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Het buiten de deur consumeren heeft een
enorme vlucht genomen. De bedrijven in
deze out of home-markt moeten hun
relatiebeheer naar de outlets verbeteren
om van de groei te profiteren.

Lotus Professional huurt een applicatie om

snel Customer Relationship Management

(CRM) professioneel toe te passen.

Out of home-markt vraagt eigen CRM-strategie

Zoals wel vaker heefl u vanochlend weer haasl. U stapl in
de aulo en haalt onderweg naar hel werk bij een benzine-
slation een pakje jus dorange en cen broodje kaas. Na
een aanlal yermoeiende vergaderingen dic morgen giet

u drie bakjes koffie uit de nieuwe aulomaal van Douwe
Fgberts naar binnen om wakker te blijven. Tijdens de
lunch trakteert u uzell'in de kantine op een heerlijke tosli
en fruitcocklail. Die middag drinkt u bij een klant nog
meer koffie en u benl ’s avonds nog net op Lijd in uw
woonplaats om daar in een restaurantje romantisch le
dineren met uw partuer. De avond shuit u al met een
afzakkertje in uw stamcal¢.

We consumeren steeds meer buiten de deur. Momenteel
wordl in Nederland ongeveer een derde van alle bestedin-
gen aan eten en drinken in het zogenaamde oul of home-
Lanaal besteed. In de Verenigde Staten is dat al ruim de
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helft. De waarde van de out of home-markl is daarmee
ruim zeventien miljard curo en groeit nog sleeds, hoewel
vertraagd door de huidige recessie.

Oorzaken yoor de groei in de afgelopen decennia zijn de
loename van het aantal lweeverdieners en eenpersoons-
huishoudens en de behoelle om le Kunnen consumeren
waar en wanneer de consument dat het beste uitkomt Aan
de aanbodkant onlwikkelen zich sleeds meer outlets die
tegemoelkomen aan deze laalste behoelle. Kijk maar eens
rond op de centraal stations van de grole steden.

Niet sexy De meeste grote fabrikanten van Fast Moving
Consumer Goods die hun producten distribueren via
supermarkien in hel retailkanaal zetien hun producten
ook af in de out of home-markt. Er is echler wel een volle-
dig andere aanpak nodig. Binnen de retail hebben de
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fabrikanten in principe te maken met
een handjevol directe klanten aan
wie ze de producten verkopen: de
supermarktketens, die de producten
op hun beurt weer doorverkopen aan
miljoenen consumenlen.

In de markt van toodservice, ollewel
oul of home, is deze concentlralie van
alnemers minder sterk. Dit resulleert
in enkele honderden direcle afnemers
(veelal grossiers in grootverbruik) die
doorleveren aan enkele tienduizenden
outlets (restaurants, kroegen, verzor-
gingscentra, ele.) die de producten bereiden en door-
verkopen aan de uileindelijke consument.

De professionalisering die de algelopen decennia heell
plaatsgevonden binnen de retail is in sommige gevallen
veel langramer (of nog helemaal niet) voltrokleen in het
distributickanaal voor out of horme Fabrikanten hebben
dan ook veelal de prioriteil gelegd op het retailkanaal.

Ook zijn de hoogst gekwaliliceerde professionals in de
fast moving consumer goods veelal terechizekomen in
retailafdelingen, enerzijds vanwege de genoemde priori-
teitstelling, anderzijds omdat retail nou eenmaal cen stulk
sexier is, Immers, de meesle professionals pochen liever
over hun nieuwsle reclamespot die voor al hun vrienden
en kennissen op TV te zien is dan over een ‘onzichtbare’
actie die ze hebben opgezel voor reslaurants,

Onvoldoende
klantinzicht veel
fabrikanten dic het
foodservicekanaal
beleveren hebhen
accounimanagers
en verlegenwoordi-
wers in dienst, De
eerste groep houdt
zich voornamelijk bezig met conlact mel directe Klanlen:
groothandelaren en grole ketens van outlets (zoals cale-
ringorganisaties Compass en Sodexho, fastfoodketen
MeDonald’s en restaurantketen AC Restauranis). Verte-
genwoordigers onderhouden op hun beurt contact met
middelgrote en kleinere outlels (bijvoorbeeld individuele
restaurants, holels, zorgeentra en caletaria).

Naast dit persoonlijke contact bestaat de marklbewerking
in de foodservice voornamelijk uit vakbeurzen, adverlen-
lies in vakbladen en Iolders van de groothandel, en in
mindere mate yerschillende vormen van direct markeling,
inclusief telemarketing en e-maileampagnes.

Omdal veel aanbieders in de foodservice sterk leunen op
persoonlijlc contact, en het intern delen van informatie over
de verschillende vormen van klantencontact eruciaal is in
de uitvoering van de marktbewerking, vall het op hoe wei-
nig hedrijven in deze sector beschiklken over een goede
markeling- en verkoopdalabase. Speciaal op hel niveau
van outlets is er nauwelijks Klant- en contactinformatie
beschikbaar binnen veel bedrijven, of hel is op #’n best
verspreid over een veelheid van syslemen en bestanden.

In een recent onderzoek conclu-
deerde Cap Gemini Ernst & Young dat
veel spelers in de foodservice zaken
als klantwaarden (wal invesleren we
per klant en wal krijgen we daarvoor
terug?), klantinzicht, maar ook de
eflfectiviteit van de builendienst onvol-
doende in beeld brengen. Vrijwel
iedereen onderschrijft dal groothan-
dels en producenten die actief zijn in
de foodserviceketen onvoldoende ken-

fatn: Knos Grosnewold

nis hebben van hun klanten. In de top
tien van investeringspriorileiten van
tabrikanten in de foodservice staan ‘kennis van de klant’ en
‘markelinglools’ hoog genoteerd.

Hogere marges Moe komt het dan dal dalabasemarke-
ling (of Customer Relationship Management) nauwelijks
wordl toegepast in deze branche? Eén van de oorzaken is
le vinden in het feit dat zo’n 70.000 oullets onmogelijk
allemaal te bewerken zijn door een handjevol buiten-
dienstmedeyerkers. Bovendien speelt hier ook mee dal
ruim veertig procent van de horecagelegenheden er bin-
nen vijl jaar de brui aan geell. Yooral calés en cafetaria-
achtige bedrijven wissclen om de paar jaar van naam cn
eigenaar. Mel andere woorden, een foodservice-database
raakl erg snel gedaleerd en is voor een individuele labri-
kant moeilijk up-to-date te houden.

Een andere beperkende faclor is hel beschikbare budget
en ondersteuning. In tegenstelling tol de relaildivisies, die
vaak alleen kunnen overleven via grole bestedingen in
massamedia, zijn de budgetlen in de [oodservice vaak
veel minder riant. En dal lerwijl de marges binnen food-
service veelal beter zijn dan in de retail. Tmmers, cen
consument is bereid meer le belalen voor een blikje cola
bij een pompstation of een kroketje bij
de snackbar dan voor diezelfde artike-
len in de supermarkl Persoonlijk con-
tact is echier een dure vorm van com-
municatie en snoepl daarmee deze
hogere marges grolendeels op, waar-
door de uiteindelijke winstzevendheid
vergelijkbaar is mel retaildivisies.

Ook beschikbare IT-ondersteuning
en de aanwezigheid van databasemar-
keteers laal in de seclor vaak ernslig
te wensen over, waardoor implemen-
taties van dure syslemen ¢n ingewik-
kelde software door tekorten in zovel
specialistisch personeel als budget vaak worden geschuywd.
Bij inzel van slimme tools en (ljdelijke) inzel van specia-
listen kunnen enorme stappen worden genomen.

Tasten in het duister Een typerend voorbeeld voor de
Ioodservice is Georgia-Pacific Nederland in Cuijk, fabrikant
van tissueproducten als toilet-, poels- en tafelpapier onder
de merken Lolus (retail) en Lotus Professional (food-
service). Enkele jaren geleden beschikte het bedrijf over
een CRM-applicatie voor de [oodservice, de implementatie
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kon echler geen succes genoemd worden. Weinig buiten- op een centrale server en eenvoudig fe benaderen via inter-
dienstmedewerkers werlkten mel hel systeem, dat niet uil- net. Br was daarom geen enkele installatie van software
blonk in gebruiksvriendelijkheid en door gebrek aan [lexi- nodig op laplops en servers van de gebruikers. len inter-
biliteit volkomen onbruikbaar was als marketing- en nethbrowser en -loegang waren genoeg.
verkoopdatabase. Daarnaast ging de applicatic Data Oultlet uil van de visie
0ok op managemenlniveau was de van hel delen van naam en adresdata en kenmerken van

ondersleuning voor het systeem onvol-  directe en indirecte klanien in de foodservice-keten. Op die
doende. Dit resulteerde in een silualie manier hielden diverse deelnemers de database gezamen-
waarin verkoopmanagement eigenlijk lijk up-to-date. Daarmee bevatte Data Oullet een schat aan
nauwelijles inzichl had in de activilei- waardevolle data over de marklsegmenten die voor Lotus
ten en effectivileil van de buitendiensl.  Professional zo belangrijk waren. Ook bleek hel klant-
Verder was onduidelijk welke klanten informatiesysteem ook uitermate flexibel en gebruiksvrien-

nu eigenlijk wel en niel werden delijk.

bezocht. De marketingafideling regis-

treerde op haar beurl geen contacten Training en bijsturing Na een uitgebreide evaluatie
met eindgebruikers via direct mail of implementeerde Georgia-Pacific in de tweede helll van
callcenters en had ook geen idee van 2002 Data Oullel. Alle

de daadwerkelijke markipositie. beschikbare data werd ver-
Het bedrijl tastte in het duister, op vele vlakken. zameld, opgeschoond en
g Zo’n anderhalf jaar geleden - ingelezen in de database.
G RAT Is maalkte Georgia-Pacific Nederland ASP-applicatie Daarnaast werd hel systeem
kennis mel het product Data Outlet bedrijfsapplicatie die ingericht volgens de specifie-
CRM-PAKKET! van leveranciers Dalling. Dil sys- door een Application ke behoelten van Lotus Pro-
teem maakle gebruik van twee Service Provision fessional. Uiteindelijlk kreeg
WWW.'CRMdOSSiE!’.I’Il innovatieve coneepten. Allereerst is verhuurd aan een de volledige buitendienst
was hel een zogenaamde ASP-appli- gebruikend bedrijf voor drie landen (Nederland,
catie. De dalabase was toegankelijk — Belgié en Duilsland) uitge- 2
breid lraining. Binnen enkele N&
—_— — = = maanden was het 2
sysleem in gebruik bij zo™n
__CRM in de foodservice : ; veerlig medewerkers.

Na enkele maanden was hel mogelijk om met de verza-

Faldl LTS L melde data inzichl le verkrijgen in een aantal zaken die
Accpac wiww.accpac.nl
Aica e voorheen een groot vraagieken waren geweest. Hoeveel
Packatrean Vi backetreaminl bezoeken doet de builendienst? Welke typen klanten zijn
Business Base www.businessbase.nl bezochl en paste dat in de gekozen strategie? Hoe suceesvol
I & -

| DBS Business Solutions wwtdhs.nl was sales in het introduceren van nienwe producten? VWal
GGy SOl Yoo evanLy.Com was de gemiddelde orderscore? Hadden activiteiten die al
ITE Data wwwijvi-husiness-solutions.nl . S . . i
Peoplesoft (vh. 0.a. .D. Edwards) wwwpeoplesoft.nl jarenlang ingeburgerd waren eigenlijk wel ellect?
Magic Software Sl et el Maar ook de markelingafdeling kreeg met de data die op
M-DIS www.m-dis,nl verschillende manieren verzameld was opeens inzichl in de
Memocom www.memocom.nl markipositie van Lotus Professional. Wat was de penelralie
MiceoseltEs Wik micosetal van de Lotus Professional-productgroepen in verschillende
Peregrine www.perigrinesystems.nl 5
Protlzrity e oo markisegmenten? In welke geografische gebieden was hel
Salesmanager www.salésmanagé_r.n_i merk sterk aanwezig en waar niet? Anl-

Il sap wwi.sap.nl : woorden waar medewerkers voorheen
Scala Business Solutions www.scata.net Online overzicht van slechis naar kon gissen. Ook werd het
S WA, SRESOTL I __(RM-verhuurders | voor het cerst mogelijk te bepalen welke
Superoffice www.superoffice.nl - ’ o Al
S T {Tcommercie heeft in september 2003 eindgebruikers de Lotus Professional

een inventarisatie gedaan naar leve- producten daadwerkelijk gebruikien.
Voorbeelden van CRM-referenties in de food: ranciers die als Application Service. Data Outel werd ook een belangrijk
referentie softwarepaklket (leverancier) Perd? ERM'?IOSS'?“ \tr.erhurer};. hulpmiddel bij de planning van cen ver-
. . aan bedrijven. Voor referenties, ambi- -, = FEN, -
KLM (luchtvaart, Amsterdam) Epiphany (Epiphany) Serhena e e scheidenheid aan activiteilen. Zo werd
Mekkafood Halal Products (snacks, Venlo) Mysap.com (SAP) s = : g 4 Data Outlet de bron voor seleclies voor
o .- T el _ ¢ T ! Se1eCUes v

Vrumona (frisdrankdistributie, Bunnik) Mysap.com (SAP) aplossiEemis de overicnisiauet e _ ‘ e

| | downloaden via www.itcommercie.nl. rondgangen, direct marketing-aclivileiten

— en productintroducties.
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Foodservice At Home & Qut of home

De totale marlt van voedingsmiddelen is op te delen in thuis

{at home) en buitenshuis (out of home) te nuttigen eten en drinken.
De thuismarkt kan onderverdeeld worden in maaltijden die zelf
bereid worden (home prepared) en maaltijden die enkel ‘behan-
deld" worden (home processed, bijvoorbeeld diepvries-maaltijden
of AH's stoommaaltijden). Eten en drinken voor home prepared en
home processed worden veelal gekocht in traditionele retailkanalen
(supermarkt, bakker, slagerij, etc). Een derde groep die thuis
geconsumeerd wordt is ready to eat. Denk hierbij aan maaltijden

die u afhaalt of laat bezorgen (afhaalchinees, pizzabezorgers, etc.).
Het out of home-kanaal is op te splitsen in onderweg consumeren
(on the move; stationskiosken en pompstations) en consumeren op
locaties (on premise, bijv. horeca en bedrijfskantines).

De zogenaamde foodservice-markt is in principe de totale out of
home-markt plus ready to eat, met andere woorden de totale bui-
tenshuishoudelijke consumptie, plus hetgeen kant-en-klaar wordt
gekocht maar thuis wordt geconsumeerd.

{ |
“on the move _I [ an premise |

= fastfood drive-through e fastfoodketen

= kiosk = horeca

= tankstation = hedrijfskantine
= instellingen

In minder dan een half jaar na implementalie is Data
Outlet uitgegroeid Lot een belangrijke spil in de marketing-
en verkooporganisatie van Lotus Professional. ITet aantal
gebruikers is gegroeid tot ruim vijitig en er zullen er nog
meer volgen. Stap voor stap wordl Data Oullet geintegreerd
in de processen en werkzaamheden van diverse afdelin-
gen. Ook het externe calleenter dal de
Klantenservice voor Lotus Professional verzorgt verwerkt
inmiddels alle klantcontacten in dit systeem.

Stijgend aantal bezoeken Een systeem als Data
Outlet moet ook duidelijke voordelen bieden voor een bui-
lendienst om geaccepleerd te worden. Daarom werd het
sysleem dusdanig ingericht dat een hoop administratieve
rompslomp overbodig werd. Aanvragen voor brochures,
monslers en prijswijzigingen moeslen voorheen altijd op
diverse formulieren ingezonden worden. Nu was het echter
mogelijk om alles met een druk op de knop af te handelen
bij het afwerken van de verslaglegging van bezoeken in de
agenda. De juiste opdracht kwam voortaan automatisch bij
de juiste persoon lerechl

Ook worden waardevolle leads niet langer genegeerd of
vergelen. Wordt ¢r een bro-
chure aangevraagd dan komt
er aulomatisch een herinne-
ring in de agenda van ccn
builendienstmedewerker om
de betreffende klant cen
week later te bellen en te
vragen ol de brochures onl-
vangen zijn en de klanl een
order wil plaalsen.

Data Outlet heefl een aan-
zienlijke besparing opgele-

foto: Hans Prinsen

verd voor Lolus Professional.

.

f ready to eat | ! home processed | | iipme prepared

= gfhaalmaaltijden
= hezorgmaaltijden

= dispvriesmaaltijden e zelf koken

Normaal gesproken zou gebruik gemaakt zijn van

B-to-B listbrokers voor de inkoop van adresgegevens van
deze markt, maar nu had het bedrijl behoorlijk betrouw-
bare data beschikbaar in dil systeem. Bij een gemiddelde
mailing kon dat al snel een besparing opleveren van hon-
derden curo’s. Maar dal was slechts een schijntje bij de
andere mogelijke besparingen. Alleen de vervanging van
het cerdere Sales Force Aulomation
systeem door Data Outlet zou jaarlijks
al een besparing van vele tienduizen-
den curo’s opleveren. Ook lijkt het
gemiddeld aantal bezoeken per bui-
tendienstmedewerker cen stijgende
lijn te laten zien, bij gelijkblijvende
kosten. En dan te denken aan al het
inzicht dat Data Outlel verschafl in de
efficiency en effectivileil van marke-
ling en verkoop.

Met Data Outlet hebben Lotus
Prolessional, maar ook andere spelers
in de markl zoals Campina, Aviko en
Remia beweren dal hel wel degelijk mogelijk is om met
ecn beperkl budget een klanlinformatiesysteem op te zet-
len. et enige dat nodig is, is de strategische keuze om
CRM of databasemarketing loe e passen en (tijdelijk)
gekwalificeerd personcel om de implementalic en operatie
van een dergelijle oplossing te begeleiden. Gezien de
getoonde groei in de owt of home-markl worden actieve
bedrijven in de foodservice gedwongen om hun relatiebe-
heer te stroomlijnen, en bij voorkeur efficiént, bijvoorbeeld
door een CRM-applicatie te huren.

@ Reacties op dit artikel:

www.crmdossier.nl

itcommercie@reedbusiness.nl
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