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1. Algemene opdracht
1.1 Voorstelling per bedrijf

IBM
IBM heeft als het grootste wereldwijde dienstenbedrijf een werknemersaantal van 320 000 werknemers, waarvan 2400 in België.  Er zijn IBM vestigingen te vinden over heel de wereld, in België zijn ze gevestigd te Brussel, Antwerpen, Gent, Luik en Machelen. 

De activiteiten van IBM zijn te omschrijven als volgt : Het uitdenken, ontwikkelen en tot stand brengen van de meest geavanceerde informatie-technologie in de industrie, waaronder computersystemen, software, opslagsystemen en micro-electronica.

Onze contactpersoon heet Paul F Van Droogenbroeck en zijn functie binnen IBM is Governmental Program & Academic Relations Executive.

SCARLET

Scarlet startte in 1992 in Nederland als een eenmanszaak. Oorspronkelijk was het de bedoeling om het concept 'voordeliger bellen naar het buitenland’ te ontwikkelen. Dit was voor die tijd volstrekt uniek.

Van een eenmanszaak is Scarlet ondertussen uitgegroeid tot een florerend telecombedrijf met ongeveer 550(350 in belgie) medewerkers. In 2003 boekte deze snelle groeier een omzet van 155 miljoen euro en een nettowinst van 2,6 miljoen euro. Sinds 1997 is Scarlet in ons land actief. Met de overname van Tiscali in België eind 2004 verstevigde Scarlet zijn positie in België. Door belangrijke overnames in voorgaande jaren beschikt het telecombedrijf nu over een technisch hoogstaand glasvezelnetwerk.

Intussen telt de onderneming ongeveer een half miljoen klanten in de Benelux. Scarlet behoort daarmee tot de topdrie-aanbieders met een volledig communicatiepakket voor zowel de zakelijke als de particuliere markt: spraak, data en internet. Scarlet koestert evenwel concrete ambities om naar de top twee door te groeien.

Wij gaan het enkel hebben over het belgische deel van Scarlet, met onze contactpersoon Egon Verbruggen, Install and provisioning administrator bij scarlet belgium.

VAN BREDA

Van breda International is een bedrijf dat wereldwijd ongeveer 650 werknemers telt. De hoofdactiviteiten van VBI zijn verzekeringen risk management services en consultancy. We richten ons enkel op de verzekeringen omdat het anders te complex zou worden.

De onderneming is gevestigd op verschillende plaatsen : Antwerpen,  Kuala Lumpur (Maleisië), Rotterdam en Luxemburg.

Momenteel staat VBI Antwerpen onder leiding van Marc Leysen. 

Onze contactpersoon voor dit werk is Eric Cuypers, tevens het hoofd van ICT & Marketing.

EDS
EDS is wereldwijd het 2de grootste IT bedrijf en telde in september 2005 ongeveer 120 000 werknemers verspreid over 56 landen over heel de wereld.

· 60 000 in Noord-Amerika

· 8 000 in Zuid-Amerika

· 42 000 in Europa/Afrika

· 10 000 in Azie en Australie

EDS Belgium heeft zich gevestigd in Antwerpen en Mechelen. 

Het hoofdkantoor van EDS bevindt zich in Dallas (Texas). Het bedrijf bestaat nu 42 jaar en houdt zich voornamelijk bezig met IT-outsourcing. 

Ze verwezelijken dit door 4 verschillende blokken samen te bundelen:

· Infrastructuur : hosting service , storage service , communication service

· Applicaties : applicatie ontwikkeling , applicatie integratie

· Business Process Outsourcing : boekhouding, human resources

· A.T. Kearny : consulting , IT strategie

Mijn contactpersoon bij EDS is Stefan Ceulemans. Zijn functie binnen het bedrijf is  delivery manager. 

1.2 Organogram en organisatiestructuur
IBM
IBM Benelux staat onder leiding van een General Manager, ondersteund door een Operations afdeling.   De General Manager staat aan het hoofd van 3 verschillende clusters : Offerings , Customers en de Infrastructure cluster die als staf structuur aanzien kan worden.

Doorheen de jaren en met de opkomst van e-business heeft er een grondige verplatting van de bedrijfsstructuur plaatsgevonden.  Dit is enkel mogelijk door zeer efficiente interne communicatie.

Hieronder vinden we een afdruk van het Organogram voor extern gebruik van IBM Benelux, de uiterst rechtse zuil van de afbeelding is de ondersteunende stafstructuur.  

We hebben hier te maken met een lijn- en staforganisatie.
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1.2.1 Organogram IBM Benelux

SCARLET
Het organogram behoorde tot de “Scarlet Only Policy” en mocht dus niet vrijgegeven worden voor extern gebruik.  Jammer genoeg konden we ook geen globaal beeld van de bedrijfsstructuur vormen.

EDS

Het bedrijf staat onder leiding van 1 CEO (Chief Executive Officer) en een COO(Chief Operating Office).  De COO staat aan het hoofd van Global Sales & Client Solutions en Service Delivery.  De CEO staat aan het hoofd van de COO en Portfolio Management, A.T. Kearney (consulting).  Dit duidt op een duidelijke lijnstructuur, maar het bedrijf heeft een grote ondersteunende staf organisatie, zoals bijvoorbeeld Human Resource, Global Communication, Legal Affaires , etc...
Wegens bedrijfsgeheim is slechtst het organogram gedeeltelijk weergegeven.
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1.2.2 Organogram EDS

VAN BREDA

Men wou niet veel informatie geven over de structuur van het bedrijf maar toch hebben we een algemene schets kunnen maken. Deze schets werd dan ook goedgekeurd door dhr Cuypers. (zie in bijlage fig 1.1)
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1.2.3 Organogram Van Breda International

Het bedrijf is opgedeeld in:

· MCC (Medical Claim Center): staat in voor de verwerking van schadeclaims voor medische kosten. Dit gebeurt door zeer gespecialiseerde medewerkers (160).

· IB (International Benefits): deze afdeling zorgt voor het volledige management van contracten en de schaderegeling van de niet-medische kosten.

· ICT Informatie en Communicatie Technologie: automatisering van processen.

· FINAC (Financieel): beheert alle inkomende –en uitgaande geldstromen.

· HR (Human Resource): onderhouden van personeelsbeleid

Het bedrijf voert een personele structuur, meer specifiek een lijn –en staforganisatie. Het lijkt sterk op een lijnorganisatie maar de CEO’s worden bijgestaan door één of meerdere specialisten. Bvb. Dhr Cuypers wordt bijgestaan door 2 computer specialisten en heeft onder zich 50 mensen op de ICT-afdeling. De ene specialist werkt ook op MCC om daar bijstand te leveren aan het MCC-hoofd. Zij leveren enkel advies aan de CEO’s dus maken zeker geen beslissingen dit is de taak van de CEO. Dus hieruit kunnen we opmaken dat het niet zeer zuiver verticaal is want er zijn zeker horizontale invloeden opmerkbaar (specialisten kunnen op verschillende afdelingen werken)

Deze structuur wordt meestal gebruikt in grote ondernemingen.
SAMENVATTING

Aangezien we vooral dienstverlenende bedrijven bespreken, is het logisch dat de organisatiestructuren vergelijkbaar zijn.  Bedrijven van zulke omvang in de dienstverleningssector maken blijkbaar vooral gebruik van een lijn-en staforganisatie.

Als basis is hier een duidelijke lijnorganisatie met managers aan het hoofd, maar deze worden bijgestaan door gespecialiseerde afdelingen om de leiding bij te staan.

1.3 Het gebruik van E-business
IBM

E-business wordt overal , zowel intern als extern gebruikt en is tevens de basis van hun succes.  Ze hanteren een horizontaal wereldwijd systeem, dat enkel mogelijk wordt gemaakt door het gebruik van goede e-business processen en electronische communicatie.  Door het gebruik van e-business hebben ze het vroegere aantal van 120 IT Managers kunnen reduceren tot slechts 3 wereldwijd, dit bracht utieraard ook een sterke horizontalisering met zich mee.
EDS

Bij EDS wordt e-business voor elk deelproces in het bedrijf geimplementeerd.  Dit is noodzakelijk naar de klant toe, om een snelle service te kunnen garanderen , ook is het kostenbesparend en het is noodzakelijk voor de globalisering van het bedrijf, omdat door de e-business iedereen altijd over heel de wereld berijkbaar is. 

SCARLET

Scarlet gebruikt e-business voor bijna alles. Zowel voor verkoop, facturatie als administratie (accountbeheer) implementeert men e-business, dit om alles vlot te laten verlopen en tevens het gebruiksgemak van de klant te verbeteren.

VAN BREDA
Voor het deelproces communicatie op de HR-afdeling wil Van Breda International het zijn cliënten mogelijk maken zelf informatie over  polissen en afrekeningen medische kosten op te vragen en dit door internet-technologie in te zetten. De communicatie via internet vervangt de briefwisseling.
SAMENVATTING

E-business ligt aan de basis van het succes in de dienstverleningssector omdat het tegen een relatief lage kost zorgt voor een plaatsonafhankelijke en snelle communicatie tussen het bedrijf en de klant.
1.4 Visie, missie, strategie en bedrijgingen.
IBM
visie : IBM streeft ernaar de leider te zijn bij het uitdenken, ontwikkelen en tot stand brengen van de meest geavanceerde informatie-technologie in de industrie, waaronder computersystemen, software, opslagsystemen en micro-electronica.

Deze geavanceerde techologieën worden vertaald in waarde voor onze klanten door onze professionele oplossingen, diensten en consulting-businesses overal ter wereld.

waarden : IBM probeert zijn missie te verwezelijken met in het achterhoofd het “kookboek” met hun steeds wederkerende waarden: klantgerichtheid (met als doel klanttevredenheid), verantwoordelijkheid (met als doel jobtevredenheid), innovatie (met als doel een superieure technologie).

 bedreigingen :

· eerst en vooral het concurentiele en technologische aspect

· door hun marktleider-positie zou het gevoel van “er kan ons niets overkomen” de kop op kunnen steken.

· Gebrek aan motivie moet ook zoveel mogelijk tegengegaan worden (dit grotendeels door het geven van verantwoordelijkheden aan de werknemers)

· Vergrijzing van de maatschappij is ook een wezenlijke bedreiging ( wie gaat in de toekomst de oudere technologieën onder handen nemen?
· Landen in het Oosten vormen zeker geen bedreiging, maar wel een opportuniteit ! (Net nog groot samenwerkingscontract afgesloten met chinese marktleider in pc-verkoop : Lenovo)

Wat wordt er concreet ondernomen : de waarden / visie van het bedrijf wordt op diverse plaatsen gepubliceerd, zodat de werknemers er voortdurend mee geconfronteerd worden, dit is ook de reden dat het korte , eenvoudige waarden zijn, zo worden ze niet vlug vergeten.
De strategische rol van E-business : Het relatiegebeuren is volledig gebaseerd op e-business omdat dit voor een grote tijdswinst zorgt.  E-busisness staat ook aan de grond van de wederopstanding van IBM na de dotnet-crisis.  Het zorgt ook voor een noemenswaardige kostenbesparing en naar de klant toe kan men zorgen voor een veel betere service.  Ook heeft het een grote rol gespeeld in de globalisering van het bedrijf (vroeger 12 zuilen met afzonderlijke organisatiestructuur, nu 1 groot bedrijf met horizontale processen, ondersteund door e-business).

VAN BREDA
VBI wil zijn unieke positie op de markt van de IGO (International Groups) behouden en probeert dit met dezelfde activiteiten op de markt van de expatriats. Een expatriat is iemand die tijdelijk in een land verblijft dat verschillend is van zijn land van herkomst.

We kregen weinig antwoorden op alle vragen in verband met waarden en/of strategieën aangezien ze als confidentieel behandeld werden binnen Van Breda International. 

SCARLET

Visie : Door de snelle veranderingen in de dynamische telecommarkt hebben onze particuliere en professionele klanten grote behoefte aan een duidelijk en overzichtelijk productaanbod. Scarlet is een no-nonsense organisatie die de veranderingen in de markt nauwlettend in de gaten houdt. Hierdoor is ons bedrijf in staat flexibel en snel op de steeds wijzigende wensen en behoeften van de markt in te spelen.

Missie . Scarlet biedt particuliere en zakelijke consumenten producten en diensten aan tegen de beste prijs/kwaliteitsverhouding in de markt. Terwijl Scarlet streeft naar maximale klantentevredenheid, besparen we onze Scarlet-klanten geld en tijd. 

Strategie. Scarlet hanteert de strategie van operational excellence en cost leadership. Voor onze klanten gaan lage prijs, gemak en snelheid gepaard met een eenvoudige en betrouwbare service. Het aanbod bestaat uit een bundeling van producten en diensten. Die worden op één overzichtelijke nota gefactureerd. 

Doelen. Organisatie: de leidende, alternatieve full-serviceprovider binnen de Benelux 

Klanten: leveren van producten en diensten met voldoende kwaliteit tegen een lagere kost dan bij de gebruikelijke leverancier 

Medewerkers: aanbieden van uitdagend werk met duidelijke doorgroeikansen. 

Aandeelhouders: met een transparante organisatie een duurzame, bovengemiddelde omzet- en winstgroei bieden 

Partners: samenwerking op basis van wederzijds respect om te komen tot een 
win-winsituatie 

Omgeving: aandacht voor milieu en gemeenschap 

Bedrijgingen : de monopilistenmarkt van belgacom en telenet, zij zijn de eigenaars van de grootste netwerken in Belgie, andere telecom-operatoren zijn zo eigenlijk verplicht producten van hen te kopen en door te verkopen – maar ondertussen ook nog concurrentie te kunnen bieden.

Kansen/sterkten : uitbouw van het eigen netwerk, origineel en sterk product: pionier inzake gratis telefonie, bundeling internet, telefonie, goedkope prijzen en overzichtelijke administratie & facturatie.
Wat wordt er concreet ondernomen? Door voortdurende en harde concurrentie (prijs / product / acties etc). Ook word klantentevredenheid nu werkelijk heel belangrijk, de klant moet makkelijk info kunnen krijgen en bij moeilijkheden snel geholpen kunnen worden.Enkele voorbeelden van verbeteringen zijn o.a. : callcenter IVR verbeteringen, VIPescalaties, mijn.Scarlet.be, sponsoring van bv unicef of lokale sportverenigingen.
EDS

Visie :  De erkende wereldleider in het verzekeren dat de klant een meerwaarde krijgt in de digitale economie.

Waarden : Onze  werknemers (het bieden van een uitdagende en boeiende werkplaats), onze klanten (het bieden van een grote meerwaarde aan de klanten door het leveren van de beste oplossingen en diensten), de zaken(Wij leiden onze zaken door het toepassen van de hoogste standaarden van ethisch gedrag en superieure zakenoordeel.)

Bedrijgingen : Het voortdurend opvolgen van nieuwe technologieën , wat kan leiden tot een hoge kost. 
SAMENVATTING
De grootste bedrijging in de dienstverleningssector is overduidelijk het opvolgen van de evoluties van de concurrentie en het investeren in nieuwe technologieën.  Alsook de vergrijzing van de bevolking kan een zekere bedrijging vormen aangezien er binnen enkele jaren een aanzienlijk tekort zal zijn aan specialisten die met verouderde technologieën vertrouwd zijn.  Voor marktleiders in deze sector kan het gevoel van “er kan ons niets overkomen” een negatief effect veroorzaken op de motivatie van de werknemers en de bedrijfsleiders.
1.5 Algemene Samenvatting

Uit onze bedrijfsstudies kunnen we afleiden dat er in de dienstensector een globale overeenkomst is tussen de bedrijven, zowel op het vlak van waarden, visies en bedrijgingen als op het organisatorisch structureel vlak.
2. Het verkoopsproces

2.1 Theorie

MARKETING
Marketing moderne definitie : Marketing is het begeleiden van poducten of diensten vanaf de wensen van de verbruiker tot het gebruik dat hij ervan maakt. Het is klantgericht handel drijven: wat wil de klant, wat zijn z’n behoeften en hoe speel ik daar op in?
MARKETING-MIX-INSTRUMENTEN
Bedrijven in de dienstensector - zoals IBM, EDS, Van Breda en Scarlet - houden hebben als marketing-mix eerder de 4c’s

Vb1:SCARLET
Cost : Vanzelfsprekend is het zeer belangrijk de beste prijs/kwaliteit verhoudingen aan de klant aan te bieden

Convenience, Customer-value en Communication zijn ook zeer belangrijk maar horen eerder bij het dienstverleningsdeel van SCARLET, zonder tevreden klanten en goede interactie met de klanten zal men nooit hun product kunnen verbeteren en beter afstemmen op de klant.

vb2: Van Breda

Bij VBI is de customer-value, convenience en communication zeer belangrijk. De customer-value geeft een meerwaarde aan de consument, dit is duidelijk te merken aan het precieze maatwerk (polis van medische kosten aan één klant) dat geleverd wordt. Omdat dit persoonlijk met de klant wordt overlegd, levert dit automatisch een meerwaarde op. Een persoonlijk overleg betekent dat er een hoge concentratie communication optreedt. De IGO’s vertrouwen al de verzekeringen aan VBI toe omdat het bedrijf eigenlijk de nummer één is (convenience).

waarbij bedrijven in de productieve sector ??? eerder de 4P’s hanteren

**doetem kevin

Traditioneel marketing beleid versus relatiemarketing(C.R.M)
Traditionele marketing : 

**doetem kevin

+

de communicatie met de klanten zal eerder via massa-mediala benadering zoals tv-spots, advertenties, affiches, radio, etc...

Relatiemarketing :

Bedrijven als IBM, EDS en Van Breda hebben enkele zeer grote klanten waar ze een one-to-one strategie mee voeren. Dit houdt in dat men veel kennis vergaart?? over de klant en zijn problemen om zo zeer goed in te spelen op de behoefte van de klant. 
Men probeert een relatie met de klant tot stand te brengen en daarna de relatie verder te ontwikkelen, hetgeen betekend dat men veel specifieker dient te communiceren. Hierbij maakt men gebruik van de huidige technologie (marketingdatabanken) en streeft men ernaar om:

Individuele lange termijn relaties met klanten op te bouwen en te onderhouden

Het tevreden houden en vasthouden van klanten is het beoogde doel

2.2 Praktijk in bedrijven

IBM

Het verkoopsproces bij IBM gebeurt voor de grootste klanten meestal door direct contact.  Ze werken vooral klantgericht (dus niet productgericht) en gaan ook heel erg diep in op de grootste klanten.  Het contact met kleinere klanten gebeurt via partners , zodat IBM zich daar zelf geen zorgen om hoeft te maken.  Het is dus ook vanzelfsprekend dat de frontoffice slechtst beperkt aanwezig is.
E-commerce is een heel beperkt gebeuren voor IBM , het wordt nog enkel gedaan om bevoorrading te verkopen aan de klant, niet voor de grotere verkopen en/of aankopen.

SCARLET
De functie van e-commerce in het bedrijf is zeer belangrijk. Men gebruikt ongeveer alle mogelijke manieren om te verkopen.

Men verkoopt via internet, telefonie, in- en –outbound registraties, callcenter/helpdesk, deur aan deur, dealers, project management / business care,…

Het doel is zoveel mogelijk klanten te bereiken en zelf makkelijk bereikbaar te zijn.

De front-office is verdeeld in 2 lines : mensen kunnen naar het call center bellen of naar de teleshop gaan, dit is de first line. Verder is er nog de Tech, dit is second line, dit zijn ook call center agents maar voor technischere vragen en/of problemen. 

Als laatste is er de Repair, deze hebben nooit contact met de klanten maar probleemcases komen via de secondline binnen en zij proberen er een technische oplossing voor te vinden, dit is de backoffice.

EDS

Het verkoopsproces is hoofdzakelijk klantgericht.  Er is een site met alle ondersteunende diensten voor de klanten.  Het eerste contact gebeurt via e-commerce, maar later gebeurt het contact fysiek tussen een verkoper en de potentiele klant. Dito voor de vaste klanten.

EDS beschikt ook over een verkopersorganisatie die marktonderzoek doet.  Ze onderzoeken wie welk product wilt.
E-commerce is niet van toepassing bij EDS.

VAN BREDA

In VBI worden de commerciële diensten (frontoffice-activiteiten) ondersteund door 

one-to-one CRM-systeem het betreft immers 54 000 verzekerden nationaal en 350 000 internationaal. Bvb. call centers nemen de frontoffice activiteiten op zich en beantwoorden 24/7 de vragen van de klanten per brief, e-mail, telefoon en fax. Deze worden ondersteund door mainframesystemen, ze verwerken 3.5 miljoen claims per jaar. De zuiver backoffice activiteiten vinden plaats in het Medical Claim Center waar de schaden voor medische kosten worden verwerkt.

Hieruit kunnen we opmaken dat het bedrijf een relatiemarketing voert. Het is zeer klantgericht (custom designed) en probeert, door de kwalitatief hoge diensten die geleverd worden aan de klant, de lange termijn relaties te onderhouden. De tevredenheid van de klant moet zich voortdurend op het hoogste pijl bevinden, daarom worden er ook vaak enquêtes gehouden. De CRM (Customer Relationship Managment) wordt door VBI eigenlijk gezien als een iets verouderd item. Momenteel wordt dit vervangen door CI (Customer Intimacy) met andruk op retention (kwaliteit, services,…). 

Nog te doen : 
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Timesheet

	Datum
	Tijd
	Persoon
	Beschrijving

	02/10
	/
	Raf
	Contact EDS + goedkeuring

	10/10
	/
	Kevin
	Contact Meynendonckx BVBA + goedkeuring

	12/10
	/
	Lars
	Contact Scarlet + goedkeuring

	16/10
	/
	Joris
	Contact Elite Reklaam + goedkeuring

	17/10
	/
	Joris
	Contact IBM

	20/10
	/
	Youssef
	Contact Bank van Breda

	22/10
	/
	Youssef
	Goedkeuring Bank van Breda

	25/10
	/
	Joris
	Goedkeuring IBM

	02/11
	1u
	Lars
	Interview met Egon Verbruggen

	05/11
	1u30m
	Youssef
	Interview met Eric Cuypers

	10/11
	0u45m
	Youssef
	Uitschrijven rapport Van Breda

	13/11
	0u45m
	Lars
	Uitschrijven rapport Scarlet

	22/11
	2u
	Joris,Raf
	Interview met Paul F Van Droogenbroeck

	24/11
	1u30m
	Raf,Joris
	Interview met Stefan Ceulemans

	25/11
	1u
	Joris
	Uitschrijven rapport IBM

	27/11
	0u45m
	Raf
	Uitschrijven rapport EDS

	04/12
	5u
	Raf, Joris, Lars
	Maken van rapport + timesheet

	08/12
	1u30m
	Kevin
	Interview met Johan Meynendonckx

	08/12
	0u45m
	Kevin
	Uitschrijven rapport Meynendonckx BVBA

	13/12
	Geschat 3u
	Kevin, Youssef
	Maken van de presentatie en samenvatting

	16/12
	Geschat 30m
	Iedereen
	Voorbereiden presentatie

	20/12
	Geschat 25m
	Iedereen
	Presentatie voorbrengen
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