Iedereen commercieel
Hoe ook gedetacheerden een bijdrage kunnen leveren aan het commerciële proces van Liquimondo
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Voorwoord

Na een flink aantal weken hard werken ligt mijn afstudeerrapport hier dan voor u. Deze scriptie is het resultaat van een onderzoek naar de bijdrage van gedetacheerden aan het commerciële proces, in opdracht van Liquimondo BV, verder te noemen Liquimondo. Met deze scriptie zal ik de studie Business Management MKB aan de Hogeschool Utrecht afronden.

Door een intensief en lang, maar achteraf nuttig proces voor het indienen van mijn afstudeervoorstel, is er twee weken vertraging in de afstudeerperiode ontstaan. Ondanks deze vertraging, is alles toch vrij soepel verlopen en ben ik zeer tevreden met het resultaat. Ik vond het doen van onderzoek een langdurig en lastig proces. Voor de toekomst zal ik eerder kiezen voor meer operationele werkzaamheden in teamverband.
Ik heb mijn afstudeerperiode bij Liquimondo als zeer prettig ervaren. Liquimondo is een bedrijf met mooie producten en diensten en leuke collega’s. Het bedrijf heeft mij een jaar lang veel mogelijkheden geboden om twee zeer leerzame en leuke traineeships te realiseren. Door het starten van dit onderzoek zijn er al diverse initiatieven getoond om mogelijkheden uit te proberen. Hierdoor ‘leefde’ het onderzoek in de organisatie, waardoor het een erg concreet rapport is geworden. Ik hoop dat dit rapport een bijdrage kan leveren aan de verdere professionalisering van de organisatie. Ik hoop daar ook zelf een steentje aan bij te kunnen dragen, in de functie van projectcoördinator waarin ik vanaf begin juli zal starten. 

Ik wil vanaf deze plaats een aantal mensen in het bijzonder bedanken. Ten eerste wil ik mijn ouders, mijn zus en haar vriend bedanken voor hun betrokkenheid, motivatie en steun. Zonder hen had ik het al een paar keer opgegeven. Ten tweede wil ik Heleen Sluijs, mijn bedrijfsmentor, bedanken voor haar motivatie, maar vooral ook voor alle mogelijkheden, tips en ideeën die ze me heeft gegeven. Als derde wil ik Joost Seijsener, mijn begeleider van de Hogeschool Utrecht, bedanken. Hij heeft als onderzoekskundige en afstudeerbegeleider mij iedere keer in de juiste richting gestuurd.
Daarnaast wil ik al mijn collega’s van Liquimondo (en daarmee Romae, Azzugia, Videamo en E-ditore) bedanken. Ik had het niet beter kunnen treffen zonder hun belangstelling, medewerking en vooral afleiding.

Ik wens u als lezer veel plezier met het doorlezen van mijn afstudeerrapport. 

Managementsamenvatting


Het onderzoek is uitgevoerd in opdracht van Liquimondo en richt zich op de mogelijke bijdrage van gedetacheerden aan het commerciële proces om zodoende een verhoging van de omzet te realiseren. Het onderzoek is uitgevoerd omdat de directie van Liquimondo geen initiatief van haar gedetacheerden waarnam in hun bijdrage aan het commerciële proces. Juist een proactieve houding is nu van hen nodig, om ervoor te zorgen dat er samen met accountmanagement en projectcoördinatie een verhoging van de omzet kan worden gerealiseerd. Voor de bovenstaande aanleiding is de volgende probleemstelling in het onderzoek gebruikt:

“Welke bijdrage kunnen gedetacheerden leveren aan de acquisitie en op welke wijze kan dat organisatorisch worden ingebed?”

De doelstelling van het onderzoek is om advies te geven over hoe Liquimondo met een commerciële bijdrage van de gedetacheerden tot een verhoging van de omzet kan komen.
In het onderzoek zijn de bedrijfskundige aspecten Marketing, Organisatorisch, Cultuur en Financieel toegepast. Het DESTEP model, het Vijfkrachtenmodel van Porter, het Business Canvas model en de theorie van Quinn en FOCUS hebben de ondersteuning geboden aan het onderzoek. Met behulp van een enquête en interviews zijn de huidige en gewenste situatie van de commerciële bijdrage van gedetacheerden en de bedrijfscultuur in kaart gebracht. Een belangrijke conclusie uit het onderzoek is dat de gedetacheerden hun constante aanwezigheid bij diverse bedrijven goed kunnen gebruiken om aan marktinformatie te komen om deze vervolgens terug te kunnen koppelen aan kantoormedewerkers. Ze zullen een bijdrage kunnen leveren aan het commerciële proces van Liquimondo door een proactieve signaalfunctie uit te voeren.   
Om ervoor te zorgen dat gedetacheerden een commerciële bijdrage zullen leveren, zijn er aanbevelingen opgesteld met betrekking tot het marketingbeleid, de interne organisatie en de bedrijfscultuur.

Marketingbeleid
Gedetacheerden zullen zich moeten aansluiten bij beurzen waaraan Liquimondo participeert. Op beurzen kan de samenwerking met projectcoördinatoren en accountmanagers versterkt worden, maar kan er vooral veel contact met klanten plaatsvinden. Op de beurzen kunnen gedetacheerden met hun inhoudelijke kennis, goede gesprekken met potentiële klanten voeren. Met de participatie van gedetacheerden aan twee beurzen kan deze aanbeveling onderstaande kosten en baten opleveren. De opbrengsten geven een winstprognose van €22.000, waardoor er wordt geadviseerd dit te implementeren.
	Beurs 
	Kosten
	Baten

	Totaal
	€ 6.000
	€ 30.000

	€30.000 – €6.000 = €22.000



Naast participatie op beurzen, zullen gedetacheerden inhoudelijke workshops moeten gaan geven.
Met het geven van zes workshops is de winstprognose €33.600, waardoor er wordt geadviseerd om ook dit te implementeren.
	Workshop
	Kosten
	Baten

	Totaal
	€ 11.400
	€ 45.000

	€45.000 – €11.400 = €33.600








Een marktonderzoek uitgevoerd in samenwerking met projectcoördinatoren en accountmanagers, zal ervoor moeten zorgen dat gedetacheerden hun signaalfunctie kunnen toepassen door het verzamelen van markt-, branche- en bedrijfsinformatie voor het marktonderzoek. De winstprognose van het marktonderzoek is €33.000, waardoor wordt geadviseerd dit te implementeren.
	Permondo project Marktonderzoek
	Kosten
	Baten

	Totaal
	€ 12.000
	€45.000

	€45.000-€12.000 = €33.000



Interne organisatie
De functieprofielen van de gedetacheerden zullen moeten worden aangepast. Er zal een commerciële functie aan toegevoegd moeten worden, namelijk de signaalfunctie. Bij de signaalfunctie passen een aantal nieuwe activiteiten en competenties. Het aannamebeleid zal logischerwijs afgestemd moeten worden op de nieuwe functieprofielen. Naast het aanpassen van de functieprofielen en het aannamebeleid, zal de kernwaarde ‘Nieuwsgierig’ moeten worden herschreven, zodat de kernwaarde de commerciële verwachting van de medewerkers goed verwoord.  De winstprognose resulteert in €18.650, Liquimondo wordt geadviseerd deze activiteiten uit te gaan voeren.

	
	Kosten
	Baten

	Totaal
	€ 2.850
	€ 22.500

	€ 22.500 – € 3.850  = € 18.650



Cultuur
De huidige bedrijfscultuur zal moeten worden aangepast naar een cultuur waarin extra aandacht wordt geschonken aan de organisatiedoelen en de ondersteuning van het personeel. Dit door opleidingen en/of cursussen aan te bieden aan de medewerkers. De kosten-baten analyse geeft een verliesprognose van € 4.210, waardoor Liquimondo wordt afgeraden om deze activiteiten te implementeren.

	
	Kosten
	Baten

	Totaal
	€ 26.710
	€ 22.500

	€ 22.500 – € 26.710 = -€4.210



Als alle adviezen worden opgevolgd ziet de winstprognose er als volgt uit:

	
	Winst

	Beurzen (2)
	€ 24.000

	Workshops (6)
	€ 33.600

	Marktonderzoek
	€ 33.000

	Kernwaarde + functieprofielen
	€ 18.650

	
	

	Totaal
	€ 109.250


Inleiding


Organisatieomschrijving
Liquimondo bevindt zich in de branche van online communicatie. De wereld van online communicatie is steeds in beweging waardoor de holding te maken heeft met een constant veranderend vraag en aanbod. Liquimondo is een holding in het bezit van vier verschillende online communicatiebedrijven: Romae, Azzugia, E-ditore en Videamo (zie figuur 1). Deze vier bedrijven richten zich allemaal op verschillende deelgebieden binnen de online communicatie. Zo verzorgt Romae webredactie, E-ditore e-magazines, Videamo online video’s en Azzugia content voor mobiele applicaties. De meest belangrijke Unique Selling Points van Liquimondo zijn de benadering van online communicatie opdrachten vanuit de contentgedachte (in plaats vanuit de techniek of marketing) en het aanbieden van een compleet pakket op het gebied van online communicatie.
Het bedrijf telt ongeveer 30 FTE en had in 2011 een jaaromzet van circa €3.000.000.
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Figuur 1: Organigram Liquimondo

In bijlage 1 vindt u een functioneel organigram terug. 


Aanleiding en doel
De aanleiding van dit onderzoek is dat de directie van Liquimondo waarneemt dat er kansen worden misgelopen op de markt. Daar waar twee jaar geleden veel klanten van Liquimondo zelf per telefoon hun aanvragen indienden, blijven de telefoontjes de afgelopen kwartalen meer en meer uit. Dit heeft niet alleen effect op de omzet en daarmee de winst, maar eveneens vergt deze verandering een andere werkwijze van Liquimondo en haar medewerkers in houding, visie en instelling om de omzet te blijven realiseren. Van reactief handelen, verlangt het huidige economische klimaat een proactieve en commerciële instelling van de gedetacheerden. Als de omzet blijft dalen, zullen er ontslagen moeten vallen en in het ergste geval dreigt er faillissement. Het doel van dit onderzoek is het verhogen van de omzet dankzij een bijdrage van de gedetacheerden in loondienst aan het commerciële proces.  


Probleemstelling
In deze adviesrapportage zal door middel van het beantwoorden van een aantal deelvragen, antwoord gegeven worden op de hoofdvraag.  “Welke bijdrage kunnen gedetacheerden leveren aan de acquisitie en op welke wijze kan dat organisatorisch worden ingebed?” De deelvragen worden behandeld in het hoofdstuk ‘Onderzoeksopzet en -methodiek’. In de huidige situatie leveren de gedetacheerde medewerkers in de ogen van de directie geen tot weinig bijdrage aan de commerciële activiteiten van Liquimondo. In de gewenste situatie leveren de gedetacheerde medewerkers in de ogen van de directie wel een bijdrage aan de commerciële activiteiten van Liquimondo, waardoor de omzet zal stijgen. Verschillende blokkades binnen dit onderzoek zijn onder andere tijd en de omvang van de markt waarin Liquimondo zich bevindt. Gezien de beschikbare tijd voor dit onderzoek is er voor gekozen om de omgevingsanalyse kort te behandelen. 
Onderzoeksscope 
Er zal onderzoek gedaan worden naar de commerciële bijdrage van gedetacheerden in loondienst bij Liquimondo. Ook zonder opdracht dient Liquimondo deze gedetacheerden loon te betalen. Dit risico is er niet bij freelancers en daarom is het onderzoek gericht op gedetacheerden in loondienst. Daarnaast omdat freelancers van zichzelf al meer commercieel zouden moeten zijn.
 Zij moeten immers altijd zelf hun opdrachten binnen weten te halen. De huidige groep van gedetacheerden in loondienst bestaat uit 16 medewerkers.

Een mogelijke ‘negatieve’ of ongewenste uitkomst van het onderzoek zou kunnen zijn dat het niet mogelijk is dat de huidige groep gedetacheerden een commerciële rol kan vervullen. Mogelijke positieve uitkomsten van het onderzoek zijn aanbevelingen om de huidige gedetacheerden commerciëler in te zetten. Het onderzoek is bedoeld voor het management van Liquimondo. Het management van Liquimondo zal het adviesrapport gebruiken om te bepalen welke beleidsmaatregelen er toegepast zullen moeten worden om met een commerciële bijdrage van de gedetacheerden tot een verhoging van de omzet te komen.
Hoofdstukindeling

Er wordt eerst in de volgende paragraaf aandacht besteed aan de opzet en methodiek van het uitgevoerde onderzoek. Het daadwerkelijke onderzoek wordt gestart in Hoofdstuk 1 door de markt van Liquimondo goed in kaart te brengen. Hoofdstuk 2 wordt besteed aan de marktbewerking van Liquimondo. In hoofdstuk 3 zult u lezen over wat Liquimondo een commerciële houding vindt. Wat gedetacheerden bij Liquimondo nou eigenlijk zijn, vindt u terug in hoofdstuk 4. Wat is hun huidige rol en hoe zou hun rol er in de meest wenselijke situatie uitzien? Het laatste hoofdstuk, hoofdstuk 5, gaat over de bedrijfscultuur bij Liquimondo. Ook hier worden de huidige en gewenste situatie besproken. Na hoofdstuk 5 zullen respectievelijk de conclusies, aanbevelingen en bijlagen volgen.   

Onderzoeksopzet en -methodiek
De opdracht is het inzichtelijk maken van de huidige commerciële houding van de gedetacheerden van Liquimondo. Daarbij bepalen welke beleidsmaatregelen er toegepast moeten worden om ervoor te zorgen dat zij een bijdrage leveren aan het verkrijgen van nieuwe opdrachten. Hierbij rekening houdende met de gevolgen voor de bedrijfscultuur. De deelvragen zijn opgesplitst in vier bedrijfskundige vakgebieden.

Marketing
1. Hoe ziet de macro-omgeving van Liquimondo eruit?
2. Hoe ziet de meso-omgeving van Liquimondo eruit?
3. Hoe bewerken de concurrenten van Liquimondo de markt?
4. Hoe ziet de huidige marktbewerking van Liquimondo eruit?
5. Welke rol kunnen de gedetacheerden in de marktbewerking van Liquimondo spelen?
Organisatorisch
6. Hoe ziet de commerciële houding eruit op microniveau van de gedetacheerden?
6a. Wat zijn gedetacheerden?
6b. Wat is een commerciële houding volgens de theorie?
6c. Wat is een commerciële houding volgens de directie en de medewerkers van Liquimondo?
7. Hoe ziet de huidige bijdrage van de gedetacheerden aan het sales proces van Liquimondo eruit?
8. Hoe ziet de gewenste bijdrage van de gedetacheerden aan het sales proces eruit?
9. Welke beleidsmaatregelen zijn er beschikbaar om naar de gewenste situatie te komen?
10. Welke veranderingen moeten plaatsvinden om tot de gewenste bijdrage van gedetacheerden te komen?
Cultuur
11. Wat is de huidige cultuur bij Liquimondo?
12. Wat is de gewenste cultuur bij Liquimondo?
13. Hoe kan Liquimondo de kloof tussen de huidige en de gewenste cultuur overbruggen?
Financieel/economisch
14. Wat zijn de kosten en baten van de veranderingen?

Literatuurstudie
In de literatuurstudie worden alle theorieën en modellen behandeld die gebruikt zullen worden voor dit onderzoek. De literatuurstudie wordt verdeeld in de onderwerpen: omgeving, marktbewerking, commerciële houding, gedetacheerden en bedrijfscultuur. Deze onderwerpen vormen de leidraad van het onderzoek. Deze zullen daarom ook gebruikt worden in de resultaten, conclusies en de aanbevelingen van het onderzoek.

Marktonderzoek
In het marktonderzoek wordt de omgeving van Liquimondo in kaart gebracht. Hierin wordt duidelijk welke ontwikkelingen in de omgeving van invloed zijn op de organisatie. Het marktonderzoek is gesplitst in de macro-omgeving en de meso-omgeving. 

Microanalyse
In de microanalyse wordt op organisatieniveau gekeken naar de huidige situatie van het bedrijf. 
Zo wordt de marktbewerking beschreven door het Canvas Business model uitgebreid toe te passen op Liquimondo. Daarnaast wordt er gekeken naar de huidige commerciële houding van de gedetacheerden en hun bijdrage aan het commerciële proces. Ook wordt de huidige bedrijfscultuur van Liquimondo in kaart gebracht.

Opbouwend onderzoek
Er wordt een opbouwend onderzoek gebruikt om de gewenste situatie van Liquimondo in kaart te brengen. Het opbouwende onderzoek is toegepast door middel van niet gestandaardiseerde interviews en een enquête. In dit onderzoek wordt onderzocht wat gedetacheerden, kantoormedewerkers en de directie een commerciële houding vinden en hoe zij de gewenste bijdrage van de gedetacheerden aan het commerciële proces zien. 
Alle personeelsleden zijn geïnterviewd . De enquêtes zijn verspreid onder 14 kantoormedewerkers (inclusief de directie) en 16 gedetacheerden. Er was respons van 12 kantoormedewerkers en 12 gedetacheerden. 

Betrouwbaarheid en validiteit
Voor een hoge betrouwbaarheid van het onderzoek is ervoor gekozen om alle medewerkers bij het onderzoek te betrekken. Dit betekent dat niet alleen de gedetacheerden benaderd zijn voor interviews en de enquête. Ook de directie en overige kantoormedewerkers hebben dezelfde vragen beantwoord. Dit om een zo compleet mogelijk beeld te krijgen van de huidige en gewenste situatie van het onderwerp van het onderzoek. 
Het risico bij de betrouwbaarheid van dit onderzoek is de huidige situatie bij het bedrijf. Op het moment dat het onderzoek gestart werd, waren de omstandigheden anders dan bij afloop van dit onderzoek. Ook na afloop van dit onderzoek zullen de omstandigheden constant veranderen. Dit heeft te maken met een moeilijke markt en wisseling van personeelsleden. Dit maakt dat er geen garantie kan worden gegeven dat er op een later moment dezelfde conclusies kunnen worden getrokken. Dit betekent niet dat de kwaliteit van dit onderzoek daardoor verminderd. Echter wordt Liquimondo geadviseerd in het advies rekening te houden met de momentopname van het onderzoek. Het zou bijvoorbeeld verstandig zijn om de opvolging van de conclusies en aanbevelingen te blijven analyseren. De validiteit van het onderzoek moet aangeven of er gemeten is wat er gemeten moest worden. De validiteit van dit onderzoek is niet voor de volledige 100% te garanderen. De probleemstelling is vanuit verschillende invalshoeken onderzocht, er zijn diverse onderzoeksmethodes gebruik (triangulatie) en er is van tevoren rekening gehouden met onderliggende aannames. Door de probleemstelling meerdere malen kritisch te bekijken, zijn er uiteindelijk conclusies getrokken en aanbevelingen gedaan. 
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Figuur 2: Visuele weergave onderzoeksopzet 
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HOOFDSTUK 1

De omgeving

1.1 De omgeving volgens de theorie
De omgeving van een bedrijf bestaat uit alle factoren die indirect of direct van invloed kunnen zijn op de organisatie en waar een bedrijf geen tot zeer weinig invloed op uit kan oefenen.
 De omgeving van een bedrijf kan worden opgesplitst in de macro- en meso-omgeving. De macro-omgeving, ook wel de maatschappij te noemen, bevat factoren die een directe invloed op het bedrijfsleven en daarmee op alle ondernemingen hebben. De factoren van de maatschappij zijn niet te beheersen. De meso-omgeving van een bedrijf is de bedrijfstak of de branche waarin een onderneming zaken doet. Alle spelers binnen deze branche bevatten factoren die wel (in lichte mate) te beïnvloeden zijn.
 In het onderzoek zal voor de omgeving gebruik gemaakt worden van twee modellen. Dit is voor de macro-omgeving het DESTEP model en voor de meso-omgeving het vijfkrachtenmodel van Porter. Deze modellen worden hierna toegelicht. 

DESTEP
Om de macro-omgeving van Liquimondo te beschrijven wordt gebruik gemaakt van de zogenoemde DESTEP factoren. Deze bestaan uit demografische, economische, sociaal-culturele, technologische, ecologische en politiek-juridische factoren. 
 De ontwikkelingen binnen deze factoren zijn niet te beïnvloeden. Echter kan er door afstemming van het strategische beleid wel effectief ingespeeld worden op de trends en ontwikkelingen die zich in deze omgeving afspelen. 

Vijfkrachten model van Porter
Het vijfkrachtenmodel van Porter bepaalt de aantrekkelijkheid van de markt. De markt bevat volgens dit model vijf krachten: de macht van leveranciers, de macht van afnemers, de mate waarin substituten en complementaire goederen verkrijgbaar zijn, de dreiging van nieuwe toetreders tot de markt en de interne concurrentie van spelers op de markt. Deze vijf krachten bepalen samen de aantrekkelijkheid van de markt. 








Figuur 3:Vijfkrachtenmodel van Porter 


1.2 De macro-omgeving van Liquimondo
Demografie
Een belangrijke demografische trend is de samenstelling binnen gemeentes in Nederland. De randstad wordt steeds voller en gebieden buiten deze streek raken leger en leger. Gemeentes in de randstad moeten stevig op zoek naar faciliteiten om de inwoners in al hun behoeften te kunnen voorzien. Gemeentes buiten de randstad zijn vooral bezig met het aantrekkelijk maken van hun omgeving om zo inwoners vanuit de randstad naar hun gemeentes te laten verhuizen.
 Deze trend bij alle gemeenten in Nederland gaat gepaard met veel veranderingen en onduidelijkheden bij in- en omwonenden. De nieuwe gemeenten zullen hierop hun communicatie moeten aanpassen. Omdat Liquimondo veel gemeenten als klant heeft, is dit van invloed op de dienstverlening van Liquimondo.
Economie
De economische crisis zorgt er niet alleen bij de consument voor dat er minder te besteden is. Ook bij de overheid zorgt de crisis voor zwaar weer. De inkomsten van de overheid zijn gedaald tegenover stijgende uitgaven. De overheidsfinanciën zijn hierdoor sterk verslechterd.
 De verslechtering van de overheidsfinanciën veroorzaakt stevige bezuinigingen bij het grootste gedeelte van overheidsinstanties. Sinds eind april 2012 is er in de Tweede Kamer een akkoord bereikt over het bezuinigingspakket. Naast het stijgen van de AOW-leeftijd, het bevriezen van de salarissen van ambtenaren, het verkorten van de duur van de WW, het verhogen van de BTW op luxe goederen, het verhogen van de accijns op alcohol en sigaretten, zal ook de bestedings- en investeringsruimte van de overheid beduidend kleiner uitvallen.
 De overheid is een belangrijke klant van Liquimondo. Door de verlaging van de bestedingsruimte zullen de budgetten op communicatieafdelingen inkrimpen. Het aantal aanvragen voor offertes zal hierdoor veranderen. Enerzijds kan de inkrimping van de budgetten ervoor zorgen dat er meer voor digitale middelen gekozen wordt (welke goedkoper zijn dan offline (print) middelen), wat een kans is voor Liquimondo. Anderzijds kan er ook bezuinigd worden op het inzetten van externen op de communicatieafdeling. Dit is een bedreiging voor Liquimondo.

Sociaal-cultureel
Het gebruik van mobiel internet is de afgelopen jaren fors toegenomen. Van alle internetgebruikers die er zijn, gebruikte in 2011 meer dan helft mobiel internet.
 De oorzaak van de toename van het gebruik van mobiel internet is de ontwikkeling en de groei van het aanbod van smartphones en tablets.
 Ook ouderen gaan steeds meer gebruik maken van internet. Waar een aantal jaar geleden de achterstand van het internetgebruik van ouderen op het internetgebruik van jongeren nog erg groot was, is het verschil in 2011 verkleind. In 2005 maakte zo’n 30% van de ouderen gebruik van internet. In 2011 is dit percentage verdubbeld naar 60%.
 De doelgroep internetgebruikers verandert. De leeftijdsgrens wordt hoger. Hierdoor zal online content, maar ook mobiele applicaties aangepast moeten worden op de doelgroep. Dit is een kans voor Liquimondo. 

Technologisch
De Nederlandse samenleving, maar ook de rest van de wereld heeft sinds een aantal jaar te maken met digitalisering.
 Tegenwoordig kan alles digitaal. Boodschappen doen, betalen, bellen, vergaderen, etcetera. De komst van smartphones en tablets maakt dat zowel consument als het bedrijfsleven hun behoeftes vernieuwen naar deze luxe artikelen. Drukwerk is anno 2012 allemaal online beschikbaar op een website of via een abonnement zichtbaar op de Ipad. Smartphones en tablets spelen een dominante rol in de elektronicamarkt. De gadgets spelen goed in op de onmiddellijke behoeftebevrediging van de Nederlandse bevolking: Men wilt graag op elk moment, op elke plaats kunnen worden voorzien in hun (informatie)behoefte. De technische ontwikkelingen op het gebied van smartphones en tablets zorgen voor steeds meer mogelijkheden. De behoefte van klanten verandert hierin mee: de vraag wordt groter en diverser. Dit gaat gepaard met de stijging van soorten technieken waar kennis van nodig is. Het is voor Liquimondo daardoor enerzijds een kans, maar anderzijds ook een bedreiging: De vraag naar mobiele applicaties stijgt, maar daar is wel extra vakkennis voor nodig. 

Ecologisch
Ook binnen de wereld van online communicatie moet steeds meer rekening gehouden worden met duurzaamheid. Bedrijven hebben tegenwoordig ook een maatschappelijke functie. Meedenken aan het milieu is al bijna niet meer onderscheidend te noemen. Op het gebied van online communicatie kunnen bedrijven bijdragen aan een vermindering van de CO2-uitstoot, door hun website groen te laten hosten. Een website wordt “gehost” op een server (digitaal platform). Deze server zorgt dat een website 24 uur per dag, 7 dagen per week online staat. Hiervoor moet ook deze server non stop draaien. De stroom waarop deze servers draaien kan afkomstig zijn uit normale bronnen, maar ook uit natuurlijke bronnen. Als een website gehost wordt door een server die draait op stroom afkomstig uit natuurlijke bronnen, kan deze website ‘groen’ genoemd worden.
  Een website kan ook rekening houden met energieverbruik. Hoe hoger het energieverbruik van een website, hoe slechter dit is voor het milieu. Een website kan hier rekening mee houden door het energieverbruik te compenseren of te verlagen. Zo kan de hoeveelheid content op een website geminimaliseerd worden, om het energieverbruik van de website zo laag mogelijk te houden. 
 Dit is een kans voor Liquimondo, omdat Liquimondo zich bezig houdt met de content die zich op websites bevindt. Als bedrijven de hoeveelheid content op hun websites willen verminderen, kan Liquimondo ze daarbij helpen. 

Politiek-juridisch
Het (inmiddels gevallen) kabinet werkt momenteel aan een nieuwe aanbestedingswet. De overheid besteedt jaarlijks circa 60 miljard euro aan dienstverleningen in de vorm van aanbestedingen. Een van de aanleidingen voor de nieuwe aanbestedingswet is de grote hoeveelheid klachten van kleine ondernemingen. De regels voor grote aanbestedingen bij de overheid zouden niet transparant en onduidelijk zijn. De nieuwe aanbestedingswet is bedoeld om eerlijker te worden, waardoor ook kleine ondernemingen kans maken op de aanbestedingen binnen de overheid. Een praktisch voorbeeld hiervan is dat grote overheidsinstanties met meerdere vestigingen, diensten niet meer mogen samenvoegen. Hierdoor zullen er meerdere kleine aanbestedingen op de markt komen. Door de nieuwe aanbestedingswet stijgt de concurrentie, waardoor vervolgens de prijzen dalen en de kwaliteit van de dienstverlening stijgt, aldus minister Verhagen.
 Ook dit zou een gunstige ontwikkeling voor Liquimondo kunnen zijn, omdat de kans op aanbestedingen bij de overheid voor kleinere bedrijven groter wordt. 

1.3 De meso-omgeving van Liquimondo
Vijfkrachtenmodel van Porter
De macht van leveranciers
Liquimondo maakt gebruik van specialisten. Als deze niet in dienst zijn, worden er freelancers ingehuurd. Deze freelancers vervullen hiermee de rol van leveranciers. De kwaliteit van de freelancers is erg belangrijk, omdat Liquimondo streeft naar een hoge kwaliteit van haar diensten en producten. Toch blijft de invloed van de freelancers op de bedrijfstak beperkt, omdat het voor hen moeilijker is om zelfstandig bij bedrijven binnen te komen. Een tweede belangrijke groep leveranciers zijn de technische partijen. Liquimondo verleent haar diensten en producten vanuit de contentgedachte en niet vanuit de techniek, waardoor zij zelf de techniek niet in huis heeft. Liquimondo besteedt de techniek uit aan een aantal partijen. Deze partijen hebben macht doordat ze bij elk nieuw product een volledige pakketprijs kunnen vragen. Dit komt door de heterogeniteit van de producten en diensten van Liquimondo. Bij bijvoorbeeld een standaard e-magazine of mobiele applicatie zouden er ook afspraken gemaakt kunnen worden in een raamovereenkomst waar bij een tweede afname van een bepaald soort techniek, alleen de extra kosten bijbetaald moeten worden. Dit is in het geval van Liquimondo lastig, omdat elke e-magazine of mobiele applicatie anders is.

De macht van afnemers
Het belang van de afnemers van Liquimondo bij het afnemen van diensten en/of producten, heeft vooral te maken met het realiseren van online communicatiedoelstellingen. Liquimondo vertaalt online communicatiedoelstellingen in de juiste content via het juiste online kanaal. Bijvoorbeeld door het inrichten van een website, e-magazine, mobiele applicatie of video. De meerwaarde voor de afnemer kan uiteenlopen van meer bezoekers op de website tot aan het stijgen van de omzet. Het komt zelden voor dat afnemers bij Liquimondo een kwantumkorting ontvangen bij afname van diensten en/of producten. Dit komt omdat er niet structureel wordt afgenomen door klanten. Het is bijna niet mogelijk dat afnemers hun online communicatiedoelstellingen zelf gaan vertalen in de juiste content via het juiste online kanaal. De kennis die nodig is over het web en haar mogelijkheden, maar ook over online content, is vaak niet aanwezig bij afnemers. Dit maakt de macht van afnemers een stuk kleiner. De macht van afnemers wordt echter groter doordat ze veel keus hebben in partijen en freelancers die soortgelijke en goedkopere dienstverlening aanbieden. Daarnaast zullen de bezuinigingen bij de overheid ervoor zorgen dat zij kritischer worden in hun keuzes op het gebied van online communicatie.

Substituten en complementaire goederen
Substituten voor de producten en diensten van Liquimondo zijn vooral offline. Denk hierbij aan kranten, tijdschriften, reclamemateriaal en overige vormen van drukwerk. Deze substituten worden zeer zelden door Liquimondo aangeboden, omdat haar gedetacheerden online gespecialiseerd zijn. Alle complementaire goederen en diensten biedt Liquimondo zelf aan; Een website kan worden aangevuld met een mobiele applicatie, e-magazine of video. Deze vorm van cross-selling is een van de Unique Selling Points van Liquimondo: het aanbieden van een totaalpakket.

Dreiging van nieuwe toetreders
De markt van online communicatie is erg groot. Tegenwoordig heeft elk bedrijf de behoefte aan de vertaling van online communicatiedoelstellingen in de juiste content via het juiste online kanaal. Daarnaast lopen veel bedrijven mee met de trend op het gebied van web 2.0, mobiele applicaties en e-magazines. Bestaande aanbieders binnen de dienstverlening voor online communicatie ervaren geen tot weinig schaalvoordelen.
Er is niet veel kapitaal nodig om tot de markt van online communicatie toe te treden, dit maakt de dreiging van nieuwe toetreders groter. Het is als nieuwe toetreder niet makkelijk om ergens binnen te komen. De overheid heeft een steeds strengere aanbestedingswet en samenwerkingsovereenkomsten met de bestaande bedrijven zijn vooral gebaseerd op eerdere (succesvolle) ervaringen en de relatie met een online communicatiebureau.

Interne concurrentie op de markt
Het feit dat de dienstverlening wordt toegepast vanuit de contentgedachte en dat een totaalpakket kan worden aangeboden, maakt Liquimondo een unieke speler op de markt. Dit betekent niet dat Liquimondo niet te maken heeft met concurrentie. Er is een grote hoeveelheid concurrentie op de markt, die los van elkaar, dezelfde producten en diensten kunnen leveren. De grootste groep concurrenten zijn freelancers. Zij kunnen als ZZP’er de werkzaamheden uitvoeren die aansluiten op de dienstverlening van Liquimondo. Het aantal online communicatiebureaus die op kleine en grote schaal meespelen op de markt, is groot. Daarom worden alleen de twee grootste bureaus besproken. Twee bekende concurrenten van Liquimondo zijn Entopic en Someone. Entopic is een internetbureau die zich specialiseert in webredactie, online teksten, detachering van webredacteuren, contentstrategie, online concepten, functioneel ontwerp, contentmanagement en email. Entopic onderscheidt zich door haar dienstverlening vanuit de marketinggedachte toe te passen, dit houdt in dat zij vaker commerciële opdrachten invullen. Someone richt zich op online communicatie, e-commerce & online marketing, internet (project)management en webdesign en –development. Zij onderscheiden zich door zich meer op commercie en marketing te richten. Hierdoor is hun doelgroep ook anders, omdat er minder bij de overheid gewerkt wordt. 
De analyse van de macro- en meso-omgeving van Liquimondo heeft als conclusie dat er diverse trends spelen die voor kansen en bedreigingen bij Liquimondo kunnen zorgen. De macro-omgeving laat zien dat er bij de overheid veel ontwikkelingen zijn die van positieve invloed op de dienstverlening van Romae kunnen zijn. Echter zullen er ook bedreigingen zijn waar Liquimondo rekening mee moet houden.
De meso-omgeving laat zien dat de markt momenteel niet makkelijk is. Er is veel concurrentie en ook de macht van afnemers wordt groter. 
HOOFDSTUK 2
Marktbewerking

2.1 Marktbewerking volgens de theorie
De marktbewerking van een bedrijf is volgens Kotler, “De menselijke activiteit gericht op het vervullen van behoeften en verlangens door middel van ruil”.
 Om in de volgende paragraaf de marktbewerking van Liquimondo te beschrijven, wordt gebruik gemaakt van het Business Canvas model. Dit model gaat uit van de negen bouwstenen van een organisatie: kernactiviteiten, waardepropositie, klantsegmenten, kanalen, klantrelaties, key resources, key partners, inkomstenstromen en kostenstructuur.
 Met deze aspecten kan uitgebreid in kaart worden gebracht hoe Liquimondo haar markt bewerkt.
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Figuur 4: Business Canvas Model 


2.2 De marktbewerking van Liquimondo
Kernactiviteiten 

De kernactiviteit van Liquimondo is het detacheren van online contentspecialisten. De activiteiten die de gedetacheerden voor Liquimondo uitvoeren, zijn echter zeer divers. Dit komt doordat de dochterondernemingen van Liquimondo verschillende deelgebieden binnen de online communicatie verzorgen. In figuur 10 ziet u een overzicht van de meest voorkomende activiteiten van de gedetacheerden. 
	Strategisch
	Tactisch
	Operationeel

	Contentmanagement
	Projectleiding
	Webredactie

	Online communicatie advies
	Trainingen
	Contentmigratie

	Contentstrategie
	Workshops
	Vormgeving

	
	
	Augmented reality

	
	
	Filmen/Regie


Figuur 5: Kernactiviteiten Liquimondo (Zie bijlage 8 voor de definities van contentmanagement, contentmigratie en augmented reality.)

Waardepropositie 
Liquimondo vindt het belangrijk om opdrachtgevers ook na het offertetraject zo goed mogelijk te begeleiden. Daarom zijn bij Liquimondo accountmanagement en projectcoördinatie van elkaar gescheiden. Nadat een opdrachtgever met een accountmanager het offertetraject heeft doorlopen, neemt één van de projectcoördinatoren de begeleiding over. De projectcoördinator is het aanspreekpunt voor alle vragen over Liquimondo en de opdracht. Hij of zij is ook het eerste aanspreekpunt voor als er een gedetacheerde bij de opdrachtgever werkzaamheden verricht. Dankzij deze werkwijze kan Liquimondo proactief schakelen, bijsturen en bemiddelen. Zo is de opdrachtgever altijd gegarandeerd van continue begeleiding en dienstverlening. Vanuit deze werkwijze is de flexibiliteit van de organisatie een belangrijke sterkte geworden. 

Klantsegmenten
De klanten van Liquimondo hebben veelal behoefte aan haar dienstverlening, omdat er een informatieverplichting of behoefte aan informatiedeling met de doelgroep is. Deze behoefte zorgt ervoor dat online communicatiedoelstellingen vertaalt moeten worden naar de juiste online content via het best passende online kanaal. De overheid is de meest belangrijke branche voor Liquimondo (zie figuur 6), omdat de rijks- en provinciale overheid een informatieplicht heeft. Hierdoor heeft elke organisatie binnen de overheid wel een communicatieafdeling waar Liquimondo haar dienstverlening kan aanbieden. Liquimondo merkt wel dat ook bedrijven in de non-profit sector een steeds groter aandeel krijgen in haar klantenbestand. Dit zal in de toekomst de verhouding tussen de verschillende branches meer in balans maken. 
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Kanalen
De kanalen waardoor de waardepropositie bij de klant terechtkomt, bestaan uit vijf verschillende fasen.

1. Awareness: Naast alle communicatie via de website, online nieuwsbrieven en social media, wordt er door Liquimondo ook deelgenomen aan beurzen en congressen. Deze zijn belangrijk, omdat er hier veel communicatiemanagers aanwezig zijn. De beurzen en congressen zijn een goede mogelijkheid om te netwerken. Door een stand van Liquimondo en de aanwezigheid van accountmanagers en projectcoördinatoren worden potentiële klanten geprikkeld om contact met Liquimondo op te nemen over de mogelijkheden van de dienstverlening. Ook ontstaat de bekendheid van Romae door het geven van workshops voor diverse brancheorganisaties en uiteraard de kennismakingsgesprekken van de accountmanagers met diverse bedrijven. 
2. Evaluatie: Tijdens deze periode wordt er vooral veel klantspecifieke aandacht geschonken. De informatie weergegeven in de awareness fase wordt hier gespecificeerd op de klant. Een accountmanager gaat met de potentiële klant in gesprek over de behoefte van de organisatie. Hier worden de wensen van de klant vastgesteld en laat Liquimondo zien waarmee ze in deze behoefte kunnen voldoen. Dit vindt vaak in meerdere gesprekken plaats. Het uiteindelijke doel hier is dat er een offerte geschreven mag worden.
3. Aankoop: De aankoop is bij Liquimondo een goedkeuring van de offerte. De kanalen in deze fase zijn email, telefoon en post. 
4. Uitvoering: De periode van uitvoering hangt af van de behoefte en de grootte van de werkzaamheden van een klant. Daarnaast tellen het aantal uren per week, deadlines  en het aantal medewerkers op een project hierin mee. Tijdens de uitvoering wordt er in 80% van de projecten een evaluatie uitgevoerd. Niet alleen na afloop van de eerste dag van het project wordt er telefonisch besproken over hoe het gegaan is, maar ook bij lange projecten wordt er wekelijks met de opdrachtgever gesproken. Dit zorgt ervoor dat er tijdig bijgestuurd kan worden als dit nodig is. Het komt voor dat projecten kleiner of juist groter blijken te zijn dan dat er is voorspeld. Dan is het prettig om hier tijdig afspraken over te maken. De kanalen in deze fase zijn directe gesprekken, telefoon, email (nieuwsbrieven) en post.
5. After sales: Na afloop van een project wordt er in 95% (Bron: Analyse interne documenten in AFAS) van alle projecten een evaluatiegesprek gepland. Hierin wordt de dienstverlening en de kwaliteit van een gedetacheerde en zijn/haar geleverde werk besproken. Door after sales aan te bieden, houd je als bedrijf goed contact met de klant. Hierdoor kan er bij een volgende behoefte weer voor Liquimondo gekozen worden. 

Klantrelaties
De relatie met klanten wordt zoals hiervoor beschreven vooral onderhouden door het aanbieden van evaluaties tijdens en na de projecten. Ook bedrijfsbezoeken, het aanbieden van whitepapers, opsturen van jaarkalenders, nieuwjaarsacties en netwerkborrels zijn onderdeel van het opbouwen en onderhouden van klantrelaties. Sinds een jaar doet Liquimondo ook aan kennisdeling met haar klanten. Zo worden er workshops gegeven voor verschillende organisaties over onderwerpen waar Liquimondo expert in is. 

Key resources
Liquimondo beschikt over een pand in het centrum van Utrecht. De Kromme Nieuwegracht 7 in Utrecht. In dit pand voeren de kantoormedewerkers hun werkzaamheden uit. De werkzaamheden door de gedetacheerden worden afwisselend bij de opdrachtgever op kantoor, in het pand van Liquimondo of thuis uitgevoerd. Het nieuwe werken is voor Liquimondo geheel geaccepteerd en er wordt veel gebruik van gemaakt. Liquimondo beschikt over een grote database met vakspecialisten op vaste of freelance basis. Met vakkundig kantoorpersoneel op gebied van online communicatie, digitale media, sales en HRM kan er professioneel gehandeld worden. 

Key partners
Zoals eerder beschreven, is Liquimondo een holding met daaronder vier dochterondernemingen. Dit zijn respectievelijk Romae, Azzugia, Videamo en Editore. Liquimondo bepaalt als holding grotendeels de missie, visie en strategie voor de organisatie. Samen met de andere bedrijven kan Liquimondo bij klanten een volledig pakket aan online communicatie middelen aanbieden. Cross-selling is daarom voor Liquimondo een hele belangrijke competentie. Naast de eigen bedrijven, zijn freelancers en diverse technische partijen de meest belangrijke samenwerkingspartners. 

Inkomstenstromen
Liquimondo genereert haar inkomsten voor circa 80% door het detacheren van specialisten op het gebied van online communicatie. De detachering levert projecten gevarieerd van een paar uur tot een aantal maanden op. De verkooptarieven van Liquimondo lopen uit van € 55 tot € 110 per uur. Het verkooptarief hangt af van de werkzaamheden die de vakspecialisten van Liquimondo uitvoeren. Bij migratieopdrachten is het tarief bijvoorbeeld lager dan bij een opdracht op het gebied van contentmanagement. Ook het verschil tussen opdrachten die ontstaan uit aanbestedingen of acquisitie hebben verschillende verkooptarieven.

Kostenstructuur
Ook Liquimondo heeft problemen gehad (en nog steeds) door de financiële crisis. Het investeringsbudget werd naar beneden bijgesteld om verliezen te voorkomen. Daarnaast werden de investeringsbudgetten gebruikt om verliezen te verantwoorden in plaats van het doen van investeringen. De focus is hierdoor meer komen te liggen op continuïteit in plaats van op groei. Ook zijn de beoogde targets die hoorden bij de groeiambitie, naar beneden bijgesteld. De kostenstructuur van Liquimondo vindt u terug in de volgende figuur.
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De negenbouwstenen geven weer dat Liquimondo beschikt over een zeer divers producten- en dienstenportfolio door de verschillende bedrijven. Naast het gevarieerde portfolio, heeft Liquimondo ook een zeer divers klantenbestand, welke zich vooral bevindt in de publieke sector. De conclusie die hieruit getrokken kan worden is dat gedetacheerden bij Liquimondo veel diverse vragen kunnen verwachten van (potentiële) opdrachtgevers. Het is hierdoor onvermijdelijk om vragen door te spelen naar collega’s.   
HOOFDSTUK 3 
Commerciële houding 

3.1 Een commerciële houding volgens de theorie
Een commerciële houding wordt door verschillende woordenboeken gedefinieerd als: “Het vertonen van zakelijk gedrag dat gericht is op handel en daarmee inkomsten”
 Deze definitie is breed en daarmee veelzeggend. Een commerciële houding is een competentie en een competentie leer je het beste door zoveel mogelijk tijdens echte werksituaties te laten plaatsvinden.
 
Bij een commerciële houding horen een aantal competenties: 
* Representativiteit: Het uitdragen van jouw organisatie. Precies weten waarom een klant zou moeten kiezen voor jouw organisatie. In staat zijn om de zogenoemde ‘elevator pitch’ van jouw organisatie te geven.

* Ondernemend/Durven: Je bent proactief, en durft op mensen af te stappen en het gesprek aan te gaan.

* Signaleren: Je signaleert en analyseert alles wat er om je heen gebeurt en weet daaruit conclusies te trekken. Je ziet kansen en speelt hierop in.

* Nieuwsgierig: Je toont belangstelling voor situaties, personen en weet daarmee informatie, feiten en meningen boven te halen.

* Luisteren: Je bent een luisterend oor voor klanten. De beste commerciële mensen zijn het minste aan het woord.
* Inlevingsvermogen: Je begrijpt goed in welke situatie de klant zich bevindt. 

* Vakkennis: Met vakkennis weet je oplossingsgericht te reageren op problemen en kansen.
* Probleemanalyse: Door organisaties en situaties goed te analyseren, kun je tot een goed inzicht komen en verbanden leggen om hiermee de oorzaak te vinden en een oplossing te bedenken.
Een commerciële houding is een competentie die teruggevonden wordt in veel commerciële functies. Voorbeelden van deze functies zijn: accountmanager, verkoper binnendienst en verkoper buitendienst. Echter wordt er in steeds meer functies verwacht dat iemand een commerciële houding heeft.


3.2 Een commerciële houding volgens Liquimondo
Eerst worden de resultaten van de interviews met respectievelijk de directie, kantoormedewerkers en gedetacheerden behandeld. Daarna is gekeken naar de vermelding van de commerciële competenties in de functieomschrijvingen, de bijbehorende competenties en kernwaarden. Hierin zou immers de verwachting van de directie naar voren moeten komen.

3.2.1 De directie
Een commerciële houding betekent volgens de directie: 
· Het tonen van oprechte interesse in de klant

· Met iedereen in interne en externe organisaties gesprekken voeren

· Het gebruiken van vakkennis om inhoudelijke gesprekken te voeren

· Signalen opmerken en er iets mee doen

· Op de hoogte zijn van trends en ontwikkelingen in je vakgebied en bij de klant

· Het stellen van de juiste vragen

3.2.2 De kantoormedewerkers
Een commerciële houding betekent volgens de kantoormedewerkers:

- 
Afspraken nakomen

- 
Actief meedenken in de behoefte van de klant
- 
Signaleren van kansen (ogen en oren openhouden)

- 
Proactief voorstellen doen qua dienstverlening die passen bij de behoefte van de klant
- 
Klantvriendelijkheid (dus ook netjes de telefoon opnemen)
- 
Luisteren
- 
Weten wat er speelt
- 
Stel jezelf open
- 
Verplaats je in de situatie van de klant
- 
Relatie bouwen/Vertrouwen
- 
Doorvragen
- 
Klantbehoefte samenvatten voor de klant, “Dus als ik het goed begrijp..”


3.2.3 De gedetacheerden
Een commerciële houding betekent volgens de gedetacheerden:
- 
Kijken naar mogelijkheden in organisaties voor verleningen of nieuwe opdrachten
- 
Goed luisteren
- 
Inspelen op behoeftes, de klant vertellen hoe Liquimondo daarop kan inspelen
- 
Oog voor opdrachten, naamsbekendheid, reputatie, marktbewerking en productontwikkeling.
- 
Interesse tonen in ontwikkelingen bij de klant
- 
Klant op de hoogte stellen van de dienstverlening en deze combineren met de behoefte
- 
Kansen zien, waar mogelijk creëren en pakken
- 
De kernwaarde ondernemerschap
De gedetacheerden geven duidelijk aan dat zij een commerciële houding voor een accountmanager anders vinden dan bij een vakspecialist. De verschillen tussen een commerciële houding bij een accountmanager en een vakspecialist worden door de gedetacheerden als volgt beschreven:
	Vakspecialisten
	Accountmanagers

	Inhoudelijke vakkennis is de essentie van de functie.
	Commerciële slagkracht en het binnenhalen van opdrachten is de essentie van de functie. 

	Tijdens opdrachten bij klanten
	Niet alleen bij huidige klanten, maar ook bij potentiële klanten.

	Meer gericht op verlengingen
	Kijken met een bredere blik naar de organisatie, waardoor meer commerciële aspecten aan bod komen. Creatie van nieuwe opdrachten.

	Expert op een vakgebied
	Meer een generalist (totaalpakket)

	Tunnelvisie
	Brede blik


Figuur 7: Verschillen commerciële houding 

Bij het doorvragen bij de gedetacheerden blijkt dat vooral het doel van de commerciële houding bij gedetacheerden anders is dan bij accountmanagers. Accountmanagers hebben als doel om offertes te schrijven en daar vervolgens handtekeningen onder te krijgen. Accountmanagers hebben immers een commercieel target waar zij zich aan moeten houden. Volgens de gedetacheerden is een commerciële houding voor hen vooral bedoeld om informatie door te spelen aan kantoormedewerkers. Daarnaast zijn de commerciële activiteiten die horen bij een commerciële houding voor een gedetacheerde anders dan voor een accountmanager. De gedetacheerden vinden bijvoorbeeld dat het voeren van verkoopgesprekken en het schrijven van offertes niet past in hun functie. Hier is de directie van Liquimondo het volkomen mee eens. 
Het gaat de directie erom dat de gedetacheerden een commerciële bijdrage leveren in de vorm van een proactieve signaalfunctie.
3.2.4 Functieomschrijvingen, competenties en de kernwaarden
In de functie- en competentieomschrijvingen en de kernwaarden van de gedetacheerden komen de volgende commerciële competenties naar voren:

Kernwaarde Ondernemend:
“Liquimondo wil proactief in de wereld staan. Verder denken dan de normale dagelijkse gang van zaken. Waar heeft de klant behoefte aan, waar hebben de collega’s behoefte aan en waar hebben ze zelf behoefte aan. Door een goede balans te vinden zal een proactieve houding uiteindelijk voor iedereen winst betekenen.” 
Kernwaarde Nieuwsgierig:
“Liquimondo is streng op kwaliteit. Al jarenlang geven klanten ons hoge cijfers voor de uitvoering van onze opdrachten. Al onze mensen hebben een goed afgeronde opleiding en zijn specialist in hun werk. Zelfs onze accountmanagers krijgen cursussen over SEO/SEA of over contentmanagementsystemen.”

Wat opvalt is dat vooral bij de kernwaarde ondernemend competenties in de omschrijving voorkomen die de theorie over een commerciële houding ook weergeeft. Bij de kernwaarde nieuwsgierig is dit in veel mindere mate het geval. Het woord nieuwsgierig past niet goed bij de omschrijving. Het woord Kwaliteit of Deskundigheid zou hier beter passen.

In bijlage 3 en 4 vindt u de commerciële competenties die terugkomen in de functieprofielen en competentieomschrijvingen.

De conclusie die uit dit hoofdstuk kan worden getrokken is dat de commerciële competenties besproken in hoofdstuk 3, bij alle partijen (directie, kantoormedewerkers en gedetacheerden) worden herkend. De gedachten over wat een commerciële houding is, zijn overeenkomstig. De verschillen liggen in het feit dat de directie en kantoormedewerkers het logisch vinden dat gedetacheerden een commerciële bijdragen leveren en de gedetacheerden zelf niet. Het verschil komt doordat de verwachting van de directie en kantoormedewerkers nooit eerder is uitgesproken of verwerkt in functieprofielen en beoordelingen.
HOOFDSTUK 4
De gedetacheerden

4.1 Gedetacheerden volgens de theorie
“Als commerciële buitendienstman ben je niet vaak jaloers op je eigen collega’s. Je hebt een prachtig vak: nieuwe opdrachten binnenhalen, interessante mensen ontmoeten en op een creatieve manier de wensen van je klanten invullen. Toch zijn er dagen dat ik liever niet met het stempel ‘commercieel’ bij een klant naar binnen stap. Terwijl ik in een kleine spreekkamer moet wachten op mijn afspraak, loopt onze servicemonteur met zijn gereedschapskist gewoon het bedrijf van de klant binnen en begint met zijn serviceklus. Terwijl hij bezig is knoopt de directeur van het bedrijf een gesprekje met hem aan. Ik moest soms weken bellen om deze directeur te pakken te krijgen, terwijl onze servicemonteur er geen enkele moeite voor behoeft te doen. Hij is immers niet ‘commercieel verdacht’. Als ik aan hem vraag waarover hij met de directeur heeft gesproken, dan is dit vaak over de status van de serviceklus of over het weer. Doodzonde.” 


Detacheringbureaus hebben als kernactiviteit om contracten af te sluiten met bedrijven waardoor er mensen gedetacheerd kunnen worden. Het voordeel wat de bureaus hebben is dat als hun mensen loyaal zijn naar de organisatie, zij met hun constante aanwezigheid bij de opdrachtgevers het bureau kunnen voorzien van (commerciële) informatie. Toch hebben vakspecialisten die gedetacheerd worden door een bureau, vaak geen commerciële activiteiten in hun functieprofiel staan.
Ondanks dat ze vaak geen commerciële activiteiten uitvoeren, zou je toch juist zeggen dat zij de aangewezen personen zijn om commercieel te handelen. Alle factoren om een commerciële houding toe te kunnen passen zijn aanwezig:
- Ze weten waar ze het over hebben, het zijn niet voor niets vakspecialisten;
- Ze zijn vaak op de juiste locatie en hebben daarmee een lage drempel om op iemand af te stappen en een gesprek aan te gaan;
- Ze zijn een bekend gezicht in de organisatie;
- Ze kennen de organisatie en weten daarmee wie beslist en dus wie aan te spreken, maar ook wat er gaande is en waar dus eventueel (behoefte naar) werk ligt;

Om gedetacheerden een rol te kunnen laten spelen, moet er wel eerst commercieel besef bij hen ontwikkeld worden. Om commercieel denken te ontwikkelen, kunnen een aantal fases doorlopen worden (zie figuur 8). 
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4. Activeren 3. Signaleren

Ik ga pro-actief op zoek Ik observeer en

naar verkoopkansen reageer op commerciéle
voor mijn organisatie signalen van klanten
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  Figuur 8: Ontwikkeling commercieel denken vakspecialist
Binnen deze fases bevinden zich mogelijke rollen van gedetacheerden in de marktbewerking.

Fase 1: Distantiëren
In deze fase vervult een gedetacheerde de rol van individu. Hij voert de gevraagde werkzaamheden uit, maar daar blijft het dan ook bij. De gedetacheerde gedraagt zich niet als representant van de organisatie. Hij werkt als het ware voor zichzelf of hij voelt zich onderdeel van de klantorganisatie en niet voor het bedrijf waardoor hij gedetacheerd wordt. In deze fase kan het zelfs voorkomen dat gedetacheerden negatief over hun detacheringbureau spreken. 
Fase 2: Etaleren
In deze fase weet de gedetacheerde precies waarom hij of zij voor een bepaalde organisatie werkt. Hij is representatief voor de organisatie en weet te vertellen waarom een (potentiële) klant voor de desbetreffende organisatie moet kiezen. De gedetacheerde vervult in deze fase de rol waarin mond-tot-mond reclame al heel effectief kan zijn. Hij dient hier als ‘informatiedesk’ voor de (potentiële) klant. De zogenoemde ‘elevator pitch’ is een veelgebruikte tool in deze fase. Het risico in deze fase is dat gedetacheerden ook de verkeerde informatie aan (potentiële) klanten kunnen doorgeven. 

Fase 3: Signaleren
Waar in de vorige fase klanten vooral informatie bij de gedetacheerden vandaan halen, kan in deze fase een omgekeerde rol plaatsvinden. De gedetacheerde kan hier informatie bij de (potentiële) klant vandaan halen. Het verkrijgen van informatie kan op meerdere manieren plaatsvinden. De gedetacheerde kan goed observeren en luisteren. Door zijn oren en ogen open te houden kan de gedetacheerde al heel veel signalen oppikken. Door vervolgens met deze informatie de juiste vragen bij de klant te stellen, kan er een inhoudelijk gesprek gevoerd worden waarin de behoefte van de klant duidelijk wordt voor beide partijen. 

Fase 4: Activeren
In de laatste fase van de ontwikkeling van commercieel denken gaat de gedetacheerde nog een stap verder. In deze fase gaat de gedetacheerde als vakspecialist doelbewust op zoek naar commerciële kansen voor de organisatie. Belangrijke activiteiten in deze fase zijn: het stellen van de juiste vragen en het vragen naar feedback en kritiek. Voor het stellen van de juiste vragen, is wel de juiste vakkennis nodig. Het stellen van deze vragen zet de (potentiële) klant soms aan het denken. De vragen die gesteld worden, kunnen dan met behulp van het detacheringbureau, beantwoord worden. Kritiek en feedback zijn soms gevoelige onderwerpen. Evaluaties met klanten verlopen vaak sociaal wenselijk, omdat een klant niet alle informatie aan een verkoopafdeling kwijt wilt. Een gedetacheerde staat in een betere positie om over deze onderwerpen te beginnen. Op deze manier kan een klant indirect kritiek en feedback op het detacheringbureau geven. Ook geef je als gedetacheerde aan dat je het belangrijk vindt dat de klant gehoord wordt. 

Voor alle fases is het uiterst belangrijk dat alle ontvangen informatie wordt teruggekoppeld aan het detacheringbureau. 

4.2 Gedetacheerden bij Liquimondo
Een gedetacheerde medewerker in loondienst bij Liquimondo is een medewerker die kan worden ingehuurd door de klanten van Liquimondo. Hij of zij wordt ingehuurd voor de uitvoering van de door Liquimondo aangeboden diensten en de daarbij behorende werkzaamheden. 
De gedetacheerden worden bij Liquimondo opgedeeld in vijf verschillende functiebenamingen:
1. Online contentspecialist junior (vooral operationele werkzaamheden)
2. Online contentspecialist medior (vooral operationele werkzaamheden)
3. Online contentspecialist senior (vooral operationele, maar ook tactische werkzaamheden)
4. Adviseur digitale media (veel strategische, maar ook tactische werkzaamheden)
5. Projectleider digitale media (veel tactische, maar ook strategische werkzaamheden)

De volledige functieomschrijvingen van de vijf functies vindt u terug in bijlage 3. 
De bijbehorende competenties bij alle functies van de gedetacheerden zijn:
Flexibiliteit, initiatief, integriteit, organisatiesensitiviteit en mondelinge en schriftelijke communicatie. 
Per functie worden deze competenties uitgebreid naar het bijbehorende niveau voor de functie. Een uitgebreide omschrijving van de competenties vindt u terug in bijlage 4.

De huidige gedetacheerden bij Liquimondo hebben allemaal een achtergrond in journalistiek, digitale media, communicatie of geschiedenis. 

4.3 De huidige bijdrage van de gedetacheerden aan het sales proces van Liquimondo
Tot aan het begin van dit jaar was de bijdrage van de gedetacheerden aan het sales proces van Liquimondo  volgens de directie eigenlijk minimaal. Dit was ook de aanleiding voor het onderzoek. Een belangrijke bijdrage was de deelname aan een aantal verkoopgesprekken waarbij de vakkennis van de accountmanager te beperkt was. Een andere bijdrage was het antwoord geven op de vakinhoudelijke vragen van de accountmanagers en projectcoördinatoren van Liquimondo. Deze medewerkers willen altijd goed op de hoogte gehouden worden van wat er speelt bij de organisaties waar de gedetacheerden werkzaam zijn. Omdat de gedetacheerden constant aanwezig zijn bij de organisaties, is het voor accountmanagers en projectcoördinatoren ‘makkelijk’ om op de hoogte te blijven door hun vragen aan de gedetacheerden te stellen. Zij hebben immers de meeste (en vooral meest recente) kennis over de organisaties die klant zijn van Liquimondo. Een belangrijke ontbrekende activiteit bij de gedetacheerden is het tonen van initiatief op een commerciële bijdrage. Alle hierboven beschreven bijdrages kwamen niet uit eigen initiatief. Ondanks het ontbreken van initiatief, waren dit wel vormen van positieve bijdrages aan het sales proces van Liquimondo.
Er waren echter ook minder positieve of zelfs negatieve bijdrages aan het sales proces.
Dit wordt beschrijven aan de hand van een case die meerdere malen is voorgevallen in het laatste kwartaal van 2011. Bij een aantal organisaties waar gedetacheerden op dat moment zaten, kwamen er vacatures vrij voor vaste functies op het gebied van online communicatie. Deze varieerden van webredacteur tot online communicatiemedewerker. Tweemaal kwam het voor dat een gedetacheerde deze vacatures verspreidde via zijn/haar persoonlijke social media accounts, zonder dit door te geven aan de projectcoördinatoren of accountmanagers van Liquimondo. Bij het zien van deze berichten, hebben de projectcoördinatoren en accountmanagers contact opgenomen met de desbetreffende gedetacheerden en organisaties. In twee gevallen waren zij helaas al te laat en konden zij niet meer meedingen in de werving en selectie voor de vacatures. In het andere geval mochten zij nog wel meewerken aan de werving en selectie, maar koos de klant voor een gedetacheerde van de concurrent.

Door verslechterende (financiële) omstandigheden en de start van dit onderzoek, zijn er vanaf februari een aantal dingen veranderd. Door vooral de noodzaak is de bijdrage van een aantal gedetacheerden flink veranderd. Dit wordt toegelicht aan de hand van een case die in maart is voorgevallen.
Drie gedetacheerden kwamen alle drie tegelijkertijd van een klus af, zonder dat deze werd verlengd. Er was voor alle drie op dat moment geen nieuwe klus beschikbaar. Geen goede omstandigheden voor Liquimondo, want hierdoor waren deze drie gedetacheerden niet declarabel. 
Het inzien van de noodzaak om hen op een klus te krijgen, zorgde ervoor dat de directrice van Liquimondo de drie gedetacheerden commercieel aan het werk heeft gezet. Ze werden gevraagd een lijstje aan te leveren met daarop organisaties waar zij graag zouden willen werken en organisaties waarvan zij dachten dat er budget was voor de dienstverlening van Liquimondo. Deze lijstjes werden vervolgens aangeleverd bij de directrice. Zij heeft de gedetacheerden toen de opdracht gegeven om de (potentiële) klanten op de lijstjes te gaan bellen. Deze telefoongesprekken hebben een aantal klantgesprekken opgeleverd, waaruit ook een opdracht is gekomen. Dit is een positieve ontwikkeling met betrekking tot de verwachting van de directie van Liquimondo.




4.4 De gewenste bijdrage van de gedetacheerden aan het sales proces van Liquimondo
Bij het letterlijk stellen van deze vraag aan de directie van Liquimondo, werd het volgende antwoord gegeven: Als gedetacheerde moet je verder durven vragen, brutaler zijn, zien en willen weten welke ontwikkelingen zich afspelen bij een klant en hierin kansen voor het bedrijf zien. Vervolgens zou een gedetacheerde deze informatie kunnen gebruiken om met zijn of haar vakkennis een inhoudelijk gesprek te voeren met de klant. Een volgende stap zou zijn om alle binnengehaalde informatie op gestructureerde basis te bespreken met de accountmanager of projectcoördinator van Liquimondo. Dit is de commerciële opstelling die gewenst is vanuit de directie van Liquimondo. Deze wens sluit aan op de mogelijke commerciële rollen van gedetacheerden besproken in hoofdstuk 3. 
Gedetacheerden kunnen hun inhoudelijke kennis gebruiken om inhoudelijke gesprekken aan te gaan met klanten. Een valkuil hierbij is dat de gedetacheerden eigenbelang als leidraad van deze gesprekken gaan gebruiken. Er zit immers een kans in dat zij de eventuele werkzaamheden die uit de gesprekken vloeien, zelf moeten gaan uitvoeren. In de praktijk kan het voorkomen dat de daadwerkelijke klantvraag groter is en meer expertise vraagt. Liquimondo wilt dan ook niet dat de gedetacheerden zeer specifieke voorstellen gaan doen naar de klant in de vorm van de dienstverlening van de organisatie. Dit is immers de taak van accountmanagers.
De directie van Liquimondo zou graag zien dat de gedetacheerden een proactieve signaalfunctie uitvoeren. Gedetacheerden brengen veel uren door op de kantoren en met de medewerkers van de klanten van Liquimondo. Deze tijd kunnen en zouden zij moeten gebruiken om veel informatie op te doen, signalen op te vangen en nog belangrijker: deze signalen doorgeven aan de accountmanagers en projectcoördinatoren van Liquimondo.

Omdat de gedetacheerden duidelijk hebben aangegeven dat zij wel verschillen zien tussen een commerciële houding bij gedetacheerden en accountmanagers, is het niet onverstandig om een overzicht te maken wat wel, maar ook vooral niet van ze verwacht wordt. Het is belangrijk dat de gedetacheerden niet het idee krijgen dat ze taken gaan overnemen van de accountmanagers. Ook andersom mogen de accountmanagers niet het idee krijgen dat hen werk afgenomen wordt. Echter als er in de toekomst een goede reden is om taken over te hevelen van de ene naar de andere functie, dit niet ondenkbaar is.

Samengevat betekent dit dat de directie van Liquimondo van de gedetacheerden verwacht dat ze hun vakkennis gebruiken om inhoudelijke gesprekken te voeren met (potentiële) opdrachtgevers. De informatie die in deze gesprekken wordt opgedaan, zou daarnaast teruggekoppeld moeten worden aan projectcoördinatoren en accountmanagers, om zo op kansen in te gaan. 




HOOFDSTUK 5
 Bedrijfscultuur

5.1 Bedrijfscultuur volgens de theorie
Organisaties zijn uiterst dynamisch door het voortdurend kiezen van een positie. Niet alleen de omgeving van organisaties stelt strenge eisen, ook intern kunnen nieuwe waarden en doelstellingen bepaald worden, waardoor opnieuw richting gekozen moet worden.
 Een organisatie blijft hierdoor constant veranderen. De bedrijfscultuur verandert hierdoor vaak mee. Een bedrijfscultuur is daarom ook niet iets wat altijd hetzelfde blijft, maar meer een momentopname is.
Een bedrijfscultuur kent twee lagen: de onder- en de bovenlaag. De onderlaag geeft de normen en waarden in de organisatie weer, hiermee wordt de daadwerkelijke cultuur bedoeld. De bovenlaag weergeeft het gedrag, hiermee wordt het klimaat bedoeld.
De FOCUS groep heeft twee vragenlijsten ontwikkeld. Een vragenlijst over de onderlaag (normen en waarden, cultuur) en de andere voor de bovenlaag (gedrag, klimaat). Door het invullen van de vragenlijsten ontstaan er cultuurprofielen. In deze profielen kan onderscheid gemaakt worden in de twee verschillende lagen van de cultuur, de onder- en bovenlaag. Echter kan er ook voor gekozen worden om beide lagen bij elkaar te nemen en hier een grafiek van te maken. In de cultuurprofielen van FOCUS wordt het onderscheid niet gemaakt. Voor dit onderzoek is dit onderscheid wel gemaakt, om zo de twee lagen van de cultuur (onder- en bovenlaag) zichtbaar te maken. Volgens de FOCUS groep bestaan er vier verschillende cultuurprofielen of - stijlen voor organisaties. Deze vier cultuurprofielen of -stijlen zullen nu worden beschreven.

1. Het IR-profiel
Het IR profiel (zie figuur 9) scoort hoog op de aspecten innovatie en regel. Dit profiel past goed bij grote ondernemingen en multinationals en zal dus weinig tot nooit te zien zijn in het MKB. 
In het IR profiel is regelgeving erg belangrijk. Dit lijkt niet goed samen te kunnen gaan met innovatie, maar juist een combinatie van deze twee aspecten zou ervoor moeten zorgen dat er ook vrijheid is voor innovatie. Omdat er bij grote ondernemingen vaak veel afdelingen zijn, kan er ook goed onderscheid gemaakt worden tussen afdelingen die alleen maar bezig zijn met innovatie en afdelingen die zich focussen op de operationele werkzaamheden. 


2. Het profiel Balans
De benaming van dit profiel (zie figuur 9) geeft al weer dat dit over stabiele organisaties gaat. Het is het droomprofiel van veel bedrijven. Alle cultuuroriëntaties scoren voldoende waardoor een continue organisatie bestaat. Dit kan een voordeel zijn omdat je als stabiel bedrijf sterk in de markt kunt staan. Echter als de omstandigheden in de markt niet stabiel zijn, is dit profiel niet gunstig. Bedrijven met een dergelijk cultuurprofiel zijn niet genoeg vernieuwend in een markt die hier wel om vraagt. De concurrentie zal daarvoor te sterk zijn waardoor een organisatie met een balansprofiel niet zal overleven. 


3. Het profiel Innovatie
Dit profiel (zie figuur 9) scoort zeer hoog op de cultuuroriëntatie innovatie. Op de andere cultuuroriëntaties scoort het profiel zeer laag. Dit profiel past goed bij bedrijven die zich enkel en alleen richten op groei. Het kan een positief profiel zijn als het profiel ontstaat vanuit een profiel balans (zie figuur 9). Een risico bij dit profiel kan zijn dat de vernieuwingen niet goed verlopen door het ontbreken van structuur in de andere cultuuroriëntaties. Zonder goede ondersteuning, regelgeving en doelen kan een veranderingsproces trager verlopen of zelfs mislukken. 


4. Het OD-profiel
Het OD-profiel (zie figuur 9) staat bekend om hoge scores op ondersteuning en doel. De andere twee cultuuroriëntaties worden in dit profiel laag beoordeeld. In dit profiel is het voor een organisatie erg duidelijk wat voor doel ze voor ogen hebben en dat ze dit willen bereiken met het personeel. Om doelen te bereiken met het personeel, heeft het personeel ondersteuning nodig. Deze ondersteuning kan plaatsvinden in de vorm van opleiding, motivatie, training en stimulatie. 
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Figuur 9: De cultuurprofielen van FOCUS

Om de gewenste situatie; meer omzet door een commerciële bijdrage van de gedetacheerden, te kunnen bereiken, is een commerciële bedrijfscultuur nodig. In deze bedrijfscultuur zijn gezamenlijke belangen, samenwerken en betrokkenheid bij de organisatie erg belangrijk. Dus een profiel met hoge score op doel.

5.2 De huidige cultuur bij Liquimondo
Om het verschil tussen de twee verschillende lagen van een organisatiecultuur te weergeven; de onder- en bovenlaag, zal er nu een paragraaf besteed worden aan de FOCUS groep. 
Om het organisatiecultuurmodel voor de organisatie tot stand te laten komen, is de FOCUS vragenlijst (zie bijlage 5) ingevuld door gedetacheerden en kantoormedewerkers van Liquimondo. Uit deze vragenlijsten zijn twee grafieken ontstaan. In de grafieken ziet u twee verschillende aspecten terugkomen. De roze lijn weergeeft de cultuur (normen en waarden), ofwel de onderlaag van de organisatiecultuur. De blauwe lijn weergeeft het klimaat (gedrag), ofwel de bovenlaag van de cultuur. 

In de eerste grafiek (zie figuur 10) is te zien hoe het organisatieklimaat en de organisatiecultuur door de gedetacheerden van Liquimondo in kaart worden gebracht. In het eerste opzicht heeft dit profiel veel weg van het profiel Balans (zie figuur 9). In de grafiek is te zien dat de cultuur over het algemeen positiever wordt ervaren dan het daadwerkelijke organisatieklimaat bepaald is. Enkel op het aspect ‘regel’ wordt het organisatieklimaat positiever bepaald dan dat de organisatiecultuur ervaren wordt. Dit betekent dat gedetacheerden doelgerichter doen, dan dat ze in werkelijkheid zijn.
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Figuur 10: Cultuurprofiel ervaren door gedetacheerden

In de tweede grafiek (zie figuur 11) is te zien hoe het organisatieklimaat en de organisatiecultuur door de kantoormedewerkers van Liquimondo in kaart worden gebracht. Ook in deze grafiek heeft het profiel veel weg van het profiel Balans (zie figuur 9). De grafiek geeft duidelijk aan dat de figuren van organisatieklimaat en organisatiecultuur dezelfde vorm hebben, alleen wordt het organisatieklimaat negatiever bepaald dan dat de organisatiecultuur ervaren wordt. Kantoormedewerkers gedragen zich dus minder doelgericht dan je van de onderliggende waarden zou mogen verwachten. 
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                                                                          Figuur 11: Cultuurprofiel ervaren door kantoormedewerkers

5.3 De gewenste cultuur bij Liquimondo
De gewenste cultuur bij Liquimondo moet goed aansluiten bij het doel van dit onderzoek: het behalen van meer omzet door een commerciële bijdrage van de gedetacheerden. Dit doel heeft twee duidelijke aspecten: het bereiken van een doel, met de medewerking van personeel. De gewenste cultuur wordt door de directie omschreven als een cultuur waarin hard wordt gewerkt om opdrachten binnen te halen. Cross selling is een belangrijke activiteit die Liquimondo zal helpen om opdrachten binnen te halen. Cross selling heeft samenwerking nodig. Daarvoor is een cultuur nodig waarin alle collega’s onderling goed kunnen samenwerken. 

Geconcludeerd kan worden dat de huidige cultuur niet voldoende ondersteuning biedt aan een commercieel klimaat.
Conclusies
Er zal er per hoofdstuk aandacht worden besteedt aan de daar gevonden conclusies. Vervolgens wordt er in de eindconclusie antwoord gegeven op de hoofdvraag.

De omgeving van Liquimondo
Door het analyseren van de omgeving van Liquimondo kan geconcludeerd worden dat er diverse kansen en bedreigingen zijn voor de organisatie. In de demografie spelen er diverse ontwikkelingen binnen gemeentes. De economie zorgt voor bezuinigingen binnen de overheid, die zullen leiden tot het dalen van aanbestedingen. De maatschappij maakt steeds meer gebruik van het internet. De technieken voor mobiel internet worden steeds uitgebreider en ingewikkelder. Ook op ecologisch gebied blijft online communicatie niet achter, duurzaam gehoste websites zijn niet meer weg te denken. Het kabinet heeft de intentie om met de nieuwe aanbestedingswet een eerlijke kans aan kleine ondernemingen te geven. De commerciële houding van gedetacheerden kan ervoor zorgen dat de trends en ontwikkelingen in de markt beter opgepikt worden door gedetacheerden. 

De marktbewerking van Liquimondo
Een belangrijke conclusie uit de analyse van de marktbewerking, is dat Liquimondo beschikt over een groot en divers producten- en dienstenportfolio. De gedetacheerden bij Liquimondo beschikken individueel niet over alle vakkennis die hoort bij dit portfolio. Dit maakt het beantwoorden van vakspecifieke vragen van klanten voor de individuele gedetacheerde tenminste moeilijk en waarschijnlijk onmogelijk. Alle gedetacheerden samen beschikken wel over al deze vakkennis, wat maakt dat een individuele gedetacheerde zijn collega’s nodig zal hebben bij het beantwoorden van vragen over vakkennis die hij of zij niet beschikt. Niet alleen het producten- en dienstenportfolio is uitgebreid, ook de diversiteit aan klanten is zeer groot. Gedetacheerden kunnen hierdoor bij veel verschillende organisaties terecht komen als ze ingehuurd worden. Dit heeft als voordeel dat een gedetacheerde in een korte tijd over veel bedrijfs- en marktinformatie kan beschikken. Met een commerciële houding bij gedetacheerden kan deze informatie (tijdig) gesignaleerd worden en worden doorgegeven naar de kantoormedewerkers om op deze manier kansen te benutten.
Commerciële houding
Op basis van de gehouden interviews bij Liquimondo kan geconcludeerd worden dat hun gedachte over een commerciële houding grotendeels overeenkomt met wat de theorie over een commerciële houding zegt. Hieruit kan geconcludeerd worden dat de gedetacheerden wel weten wat een commerciële houding is, maar dat ze het onvoldoende toepassen in hun werkzaamheden. Uit het onderzoek kan ook geconcludeerd worden dat de verwachting die Liquimondo heeft op het gebied van de commerciële bijdrage, niet tot weinig wordt uitgedragen in de functieprofielen, competenties en kernwaarden. Een commerciële houding is een competentie. 
De gedetacheerden
Uit de analyse van de huidige bijdrage van de gedetacheerden kan geconcludeerd worden dat er onvoldoende initiatief getoond wordt bij het leveren van een commerciële bijdrage, maar dat ze hier wel toe in staat zijn. De gedetacheerden zijn het alleen nooit gewend geweest om deze bijdrage te leveren, omdat het nooit van hen verwacht of gevraagd werd. Daarnaast kan er geconcludeerd worden dat gedetacheerden wel een commerciële bijdrage willen leveren, maar dat deze niet mag overlappen met de functie van projectcoördinatoren en accountmanagers. Ook kan geconcludeerd worden dat het doel van een commerciële houding bij gedetacheerden is: “Een commerciële bijdrage in de vorm van een signaalfunctie.” 
Nog een conclusie over de gedetacheerden is dat de onwetendheid over het diensten- en productenportfolio bij de gedetacheerden heeft gezorgd voor het mislopen van kansen. Uit de literatuur en de functieprofielen kan geconcludeerd worden dat een commerciële houding moet groeien en niet meteen optimaal kan zijn. 

Als laatste kan geconcludeerd worden dat de fasen van het ontwikkelen van een commercieel besef goed aansluiten bij de huidige functieprofielen van de gedetacheerden. Zoals de gedetacheerden bij Liquimondo groeien in hun functie van junior contentspecialist naar adviseur digitale media, kunnen zij commercieel ook groeien.

Bedrijfscultuur
Uit de resultaten van de huidige bedrijfscultuur kan geconcludeerd worden de huidige cultuur onvoldoende ondersteunend is voor de commerciële bijdrage van gedetacheerden. In een situatie waar door iedereen hard gewerkt moet worden, zoals bij Liquimondo, zou het OD-profiel (zie figuur 9) vele malen beter passen. Het profiel past zeer goed bij de gewenste situatie van Liquimondo: een organisatie waarin een duidelijk doel voor ogen is en welke ze wilt bereiken met de hulp van haar medewerkers (in de vorm van een commerciële bijdrage van de gedetacheerden). Het contact tussen gedetacheerden en kantoormedewerkers zal intensiever en meer inhoudelijk moeten plaatsvinden, omdat er meer gesproken moet worden over de ontwikkelingen bij klanten en de commerciële kansen die dit biedt voor Liquimondo. Daarnaast moeten gedetacheerden beter op de hoogte gehouden worden over de organisatiedoelen én moeten ze beter ondersteund worden in hun ontwikkelingen (door bijvoorbeeld trainingen en cursussen aan te bieden).
Eindconclusie
Er is rekening mee gehouden dat de uitkomst bestond dat de gedetacheerden überhaupt geen bijdrage konden leveren aan de acquisitie. Uit het onderzoek is gebleken dat het grootste gedeelte van de gedetacheerden beschikt over de wil, de kennis en de vaardigheden om een commerciële bijdrage te leveren. De verwachting van de directie om gedetacheerden een commerciële bijdrage te laten leveren, blijkt realistisch door de recente ontwikkelingen tijdens het onderzoek. De manier waarop gedetacheerden een bijdrage kunnen leveren, is door het uitvoeren van een signaalfunctie. Gedetacheerden zullen hun vakkennis en constante aanwezigheid bij klanten moeten gebruiken om aan informatie te komen om deze vervolgens terug te koppelen aan kantoormedewerkers. Met deze informatie kunnen vervolgens kansen beter benut worden. Dit kan gerealiseerd worden door de drie verschillende fases van het ontwikkelen van een commerciële houding, te koppelen aan de functies van gedetacheerden. Per functie zullen er dan activiteiten toegevoegd worden aan de functie, waarmee de commerciële houding uitgevoerd kan worden. In de aanbevelingen kunt u teruglezen hoe dit concreet geadviseerd wordt. 
Aanbevelingen
De aanbevelingen worden gesplitst op het marketingbeleid, de interne organisatie en de bedrijfscultuur. Per aanbeveling wordt er een kosten-batenanalyse gegeven. In deze analyses worden de kosten en baten per activiteit per jaar getoond. In de kosten-baten analyses zijn geen kosten voor het schrijven van offertes opgenomen, omdat er in de huidige bezetting van accountmanagers voldoende ruimte is om extra offertes te schrijven.

Het marketingbeleid
( Beurzen en workshops
De eerste aanbeveling komt voort uit het combineren van een aantal conclusies. 
- Het contact tussen gedetacheerden en kantoormedewerkers moet intensiever en meer inhoudelijk worden;
- Gedetacheerden kunnen hun vakkennis gebruiken om goede inhoudelijke gesprekken te voeren;
- Een commerciële houding leer je het beste in een werkgerelateerde omgeving;
Er wordt aanbevolen om gedetacheerden te laten aansluiten bij een aantal huidige activiteiten van commerciële kantoormedewerkers. Door gedetacheerden mee te laten gaan bij de deelname aan beurzen, kan het contact met kantoormedewerkers versterkt worden, kunnen de gedetacheerden vakinhoudelijke gesprekken voeren met potentiële klanten en oefenen ze tegelijkertijd hun commerciële houding in de praktijk.
	Beurs (3 dagen, 3 fte)
	Kosten
	Baten

	Arbeidsuren 
	€ 2.500
	Gemiddeld 10 ‘warme’ contacten per gedetacheerde per beursdag. Dit zijn 30 potentiële klanten die na de beurs teruggebeld kunnen worden. Vanuit deze 30 warme contacten zullen gemiddeld 10-15 afspraken gemaakt worden. Uit de afspraken zullen gemiddeld 5 offertes worden geschreven. Hieruit zullen gemiddeld 2 opdrachten van gemiddeld €7.500 ontstaan. Deze activiteit zou daarmee €15.000 kunnen opbrengen.

	Opvolging
	€    500
	

	
	
	

	Totaal
	€ 3.000
	€15.000

	€15.000 – €3.000 = €12.000



Door het aan laten sluiten van gedetacheerden bij een beurs, zou de winst mogelijk stijgen met €12.000. Er wordt daarom aangeraden om deze activiteit in te gaan zetten.

Naast de beurzen, wordt er ook aanbevolen om gedetacheerden meer commercieel te laten handelen bij het geven van inhoudelijke workshops. Voor en na afloop van de workshops kunnen gedetacheerden hun vakinhoudelijke kennis gebruiken om (commercieel) door te gaan op de workshop. 
	Workshop
	Kosten
	Baten

	Planning & Organisatie
	€ 800
	20 potentiële klanten aanwezig bij een workshop. Al deze 20 klanten kunnen na de workshop teruggebeld worden. Vanuit deze contacten zullen gemiddeld 10 afspraken worden gemaakt van waaruit 3 offertes mogen worden geschreven en waaruit 1 opdracht kan ontstaan van gemiddeld €7.500.  
Daarnaast zullen gedetacheerden zich ontwikkelen in hun rol als expert.

	Voorbereiding
	€ 500
	

	Workshop 
	€ 250
	

	Opvolging
	€ 200
	

	Marketingmateriaal
	€ 150
	

	Totaal
	€ 1.900
	€7.500

	€7.500 – €1.900 = €5.600



Door het geven van inhoudelijke workshops zou de winst kunnen stijgen met €5.600, er wordt daarom aangeraden om deze activiteit meerdere malen per jaar uit te voeren.


( Permondo project ‘Marktonderzoek’
Ook deze aanbeveling komt voort uit een combinatie van conclusies.
- Er liggen veel kansen op de markt;
- Het contact tussen gedetacheerden en kantoormedewerkers moet intensiever en meer kwalitatief worden;
- Gedetacheerden kunnen door hun constante aanwezigheid bij klanten makkelijk aan informatie komen;
- Een commerciële houding leer je het beste in een werkgerelateerde omgeving.
Er wordt geadviseerd om een uitgebreid marktonderzoek in te zetten en deze op te starten als Permondo-project. In het project kunnen gedetacheerden in samenwerking met de accountmanagers en projectcoördinatoren zorgen voor het marktonderzoek vanuit verschillende invalshoeken. In het marktonderzoek kunnen gedetacheerden goed getest worden op hun signaalfunctie. In dit project wordt immers van ze verwacht dat ze met relevante bedrijfs- en branche-informatie komen. Daarnaast versterkt dit de samenwerking tussen kantoormedewerkers en gedetacheerden. Het marktonderzoek moet informatie opleveren over de huidige trends en ontwikkelingen binnen de diverse branches. Op deze manier kunnen er voor de accountmanagers lijsten worden samengesteld met bedrijven die gebeld kunnen worden voor de koude acquisitie. Vanuit deze acquisitie wordt de kans weer groter dat er nieuwe opdrachten worden binnengehaald.
	Permondo project Marktonderzoek
	Kosten
	Baten

	Projecturen gedetacheerden
	€ 3.500
	Gemiddeld 30 bedrijven per branche. Met 8 branches kom je daarmee op 240 bedrijven om te bellen. Hieruit kunnen gemiddeld 40 afspraken worden gemaakt. Uit deze afspraken kunnen gemiddeld 13 offertes worden geschreven waaruit 6 opdrachten komen a €7.500

	Projecturen Project coördinatie en Accountmanagement
	€ 3.500
	

	Beluren
	€ 5.000
	

	Totaal
	€ 12.000
	€45.000

	€45.000-€12.000 = €33.000



Het marktonderzoek vergt veel arbeidsuren van zowel gedetacheerden als kantoormedewerkers. Echter zijn de kosten de baten waard, want de winst kan hierdoor met circa €33.000 stijgen. Hierdoor wordt Liquimondo aanbevolen om dit project uit te voeren.

Interne organisatie
( Het aanpassen van de functieprofielen in de vorm van een Permondo project.
Deze aanbeveling wordt gevormd door de volgende conclusie:
- De verwachting van de directie over de commerciële houding van gedetacheerden wordt niet tot onvoldoende uitgedragen in de functieprofielen en toegepast bij werving & selectie en personeelsbeoordeling;
De organisatie van Liquimondo wordt aangeraden om de huidige functieomschrijvingen aan te passen op het nieuwe (commerciële) beleid. Vakinhoudelijk betekent dit dat er niets veranderd. De vijf verschillende functies in het functiegebouw zullen blijven bestaan. Alleen zullen er nieuwe, commerciële functie-eisen en competenties toegevoegd moeten worden aan de functieprofielen. De functieprofielen worden hierdoor uitgebreider, waardoor een commerciële houding niet meer iets is wat een gedetacheerde naast zijn of haar functie doet, maar wat bij de functie hoort. De nieuwe functieprofielen zullen dan vanaf heden gebruikt moeten worden in het aannamebeleid van nieuwe medewerkers binnen deze functies. Hierdoor zal Liquimondo meer commerciële gedetacheerden in dienst nemen. Ook zal Liquimondo de nieuwe functieprofielen moeten gebruiken in de beoordelingen van de gedetacheerden. Liquimondo wordt geadviseerd de fases van commerciële ontwikkeling te koppelen aan de huidige functieprofielen. Dit houdt in dat er bij alle functies een nieuwe functie bijkomt: de signaalfunctie. Echter zal deze signaalfunctie per functie groeien. Een suggestie voor de toevoeging aan de functieprofielen vindt u terug in bijlage 6.
( Kernwaarde nieuwsgierig herschrijven
De kernwaarde nieuwsgierig wordt momenteel door Liquimondo gedefinieerd als:

“Liquimondo is streng op kwaliteit. Al jaren lang geven klanten ons hoge cijfers voor de uitvoering voor onze opdrachten. Al onze mensen hebben een goed afgeronde opleiding en zijn specialist in hun werk. Zelfs onze accountmanagers krijgen cursussen over SEO/SEA en contentmanagementsystemen” 

De kernwaarde beschrijft nu niet de nieuwsgierigheid zoals de directie die verwacht van de medewerkers, maar meer de kwaliteit van hun vaardigheden. Geadviseerd wordt om deze kernwaarde te herschrijven naar de verwachting. Het herschrijven van de kernwaarde moet ertoe leiden dat gedetacheerden duidelijk weten wat er van hen verwacht wordt. Dit zou ertoe moeten leiden dat gedetacheerden gaan handelen naar de verwachting. Een suggestie voor de nieuwe kernwaarde nieuwsgierig zou zijn:
“Liquimondo beweegt zich in de wereld van online content, welke constant veranderd. Medewerkers zijn op de hoogte van de nieuwste ontwikkelen en kunnen met deze informatie onze klanten een stap verder brengen.”  
	
	Kosten
	Baten

	Arbeidsuren herschrijven kernwaarde
	€    350
	Het aanpassen van de functieprofielen en het herschrijven van de kernwaarde nieuwsgierig zorgt ervoor dat gedetacheerden beter weten hoe ze verwacht worden te presteren. Waar nu per jaar zo’n 3 opdrachten worden binnengehaald door een bijdrage van gedetacheerden, moet dit volgend jaar door deze maatregelen verdubbelen naar 6. Dit zijn 3 extra opdrachten a €7.500 

	Nieuw (marketing)materiaal
	€ 2.000
	

	Arbeidsuren functieprofielen
	€ 1.500
	


	Totaal
	€ 2.850
	€ 22.500

	€ 22.500 – € 3.850  = € 18.650



Het aanpassen van de functieprofielen, competenties en het herschrijven van de kernwaarde nieuwsgierig kunnen binnen een jaar al zorgen voor een winst van €18.650. Daarnaast zal het er op lange termijn voor zorgen dat er meer commerciële mensen in dienst worden genomen, waardoor er vaker een bijdrage geleverd zal worden aan het verhogen van de omzet. Liquimondo wordt daarom aangeraden om deze activiteiten in werking te zetten.

Bedrijfscultuur
( Van profiel ‘Balans’ naar profiel ‘OD’ door meer focus op doel en ondersteuning
Als laatste wordt Liquimondo geadviseerd om de bedrijfscultuur van het huidige cultuurprofiel mee te laten schuiven met het onderzoeksdoel. Het cultuurprofiel moet van ‘Balans’ (zie figuur 6) schuiven naar het ‘OD-profiel’ (zie figuur 6). Dit betekent dat er meer focus moet komen te liggen op de aspecten ‘doel’ en ‘ondersteuning’.  

Doel
Liquimondo wordt aanbevolen om alle doelen van de organisatie, en dan vooral die van dit onderzoek, te delen met alle werknemers. Maak duidelijk wat Liquimondo wilt bereiken en hoe ze dat wilt gaan doen. Geef daarin duidelijk aan dat je dit als organisatie samen met alle medewerkers wilt doen, omdat het zonder hen nooit gaat lukken. Daarnaast wordt aanbevolen om de gedetacheerden wekelijks op de hoogte te houden van de ontwikkelingen naar het realiseren van het doel. Dit zorgt ervoor dat de gedetacheerden betrokken blijven en al bij het zien van een klein verschil, kan dit extra motiveren. Er wordt geadviseerd dit te doen middels een tweewekelijkse nieuwsbrief. 

Ondersteuning
Aanbevolen wordt om de gedetacheerden te helpen met het toepassen van de commerciële bijdrage. Bied als organisatie aan wat je voor hen kunt doen om ze dit te laten realiseren. Vindt iemand het eng om te bellen? Ga samen met iemand zitten of laat iemand een belcursus doen. In alle situaties moet je als organisatie laten zien dat je hen wilt helpen om dit samen te bereiken. Hiermee ligt niet alleen de focus op het bereiken van het doel, maar ook op het ontwikkelen van je medewerkers. 
	
	Kosten
	Baten

	Nieuwsbrieven (25 x 2 uur)
	€ 1.750
	Het goed op de hoogte houden van de gedetacheerden en hen helpen bij het ontwikkelen van een commerciële houding door middel van cursussen zou ervoor moeten zorgen dat 20% meer van de gedetacheerden bijdragen aan het binnenhalen van een opdracht a €7.500. Dit zijn circa 3 opdrachten.

	(Bel)cursus a 2 dagen x 16
	€ 12.800
	

	Arbeidsuren cursus
	€  8.960
	

	Totaal
	€ 26.710
	€ 22.500

	€ 22.500 – € 26.710 = -€4.210



Uit de kosten-batenanalyse blijkt dat deze activiteiten niet direct winst opleveren en zelfs een kleine vorm van verlies. Uit financiële overwegingen wordt Liquimondo afgeraden om deze activiteiten in te zetten. 

Advies
Er zal nu op basis van bovenstaande aanbevelingen een concreet advies gegeven worden voor Liquimondo met een daarbij behorende winstprognose. Dit advies moet ervoor zorgen dat er met een bijdrage van de gedetacheerden tot een verhoging van de omzet gekomen kan worden. 

Om het uitgevoerde onderzoek winst op te laten leveren wordt Liquimondo geadviseerd om de aanbevelingen binnen het marketingbeleid en de interne organisatie op te volgen. Voor de optimalisatie van het marketingbeleid zullen gedetacheerden bij twee beurzen moeten deelnemen en zes inhoudelijke workshops moeten geven. Op deze manier zullen de gedetacheerden hun rol als expert ontwikkelen en zullen hieruit nieuwe opdrachten geworven kunnen worden. Naast het participeren op beurzen en het geven van workshops zal er een marktonderzoek uitgevoerd moeten worden door gedetacheerden in samenwerking met kantoormedewerkers. Deze zorgt voor het ontwikkelen van de signaalfunctie van de gedetacheerden, het meer inhoudelijk samenwerken van gedetacheerden en kantoormedewerkers en door de nieuwe bedrijfs- en brancheinformatie voor nieuwe opdrachten.
Voor het optimaliseren van het interne beleid zullen de functieprofielen, competenties en de kernwaarde nieuwsgierig herschreven moeten worden. Deze zullen de verwachting van de directie over de commerciële houding en daarmee de ontwikkeling van de commerciële houding van de gedetacheerden verbeteren.
De aanbeveling om de bedrijfscultuur te laten aansluiten bij het onderzoeksdoel, wordt afgeraden om op te volgen, omdat het geen winst oplevert.

Dit advies geeft de volgende winstprognose:
	
	Winst

	Beurzen (2)
	€ 24.000

	Workshops (6)
	€ 33.600

	Marktonderzoek
	€ 33.000

	Kernwaarde + functieprofielen
	€ 18.650

	
	

	Totaal
	€ 109.250
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Bijlagen

Bijlage 1 
Organigram Liquimondo
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Bijlage 2 
Definities

Definities

Gedetacheerde: “Een gedetacheerde is in dienst van een detacheringbureau en wordt uitgeleend aan een bedrijf. De gezagsverhouding wordt overgedragen van de werkgever naar de inlener” 


Cross selling: “De verkoop van aanverwante artikelen, diensten of nevenproducten”


Unique Selling Points: “Unieke eigenschappen van een product of dienst, waarmee een bedrijf zich onderscheidt in de branche.”


Permondo-project: Een project waarin twee werkweken per jaar besteedt mogen worden aan een goed doel of het meewerken aan het organisatiebeleid.

Contentmanagement: De strategie over de manier waarop je welke content, voor welke doelgroep, via welk kanaal wilt inzetten.

Contentmigratie: Het overzetten van bestaande teksten van het ene contentmanagementsysteem naar het andere contentmanagementsysteem.

Augmented reality: Het zo reëel maken van virtuele beelden op een mobiele telefoon.


Bijlage 3 Functieomschrijvingen gedetacheerden

Junior contentspecialist
Rolomschrijving:

De online contentspecialist junior is in staat om ad-hoc in een ondersteunende rol mee te draaien op een webredactie, communicatieafdeling of (deel)project.


Functie-eisen:

· Minimaal 1 jaar werkervaring

· Niveau: HBO of WO. Richting: communicatie, nieuwe media, journalistiek of gerelateerde opleiding

· Basis pc vaardigheden (Mailprogramma (zoals Outlook), Office-pakket (zoals  Microsoft Office)

· Ervaring met minimaal 1 cms

· Basiskennis HTML


Taken:

· Redigeren van teksten

· Beeldbewerking

· Ondersteuning gebruikers

· Migreren van content


Competenties:

· Flexibiliteit: De medewerker reageert positief op veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.

· Initiatief: De medewerker staat open voor kansen, nieuwe situaties en signaleert problemen en belemmeringen tijdig.

· Integriteit: De medewerker gedraagt zich volgens algemeen aanvaarde sociale en ethische normen die passend zijn voor de functie.

· Organisatie-sensitiviteit: De medewerker past zich aan aan de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten de organisatie.

· Mondelinge communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijk aan zijn/haar direct leidinggevende en teamleden.

· Schriftelijke communicatie: De medewerker maakt ideeën in begrijpelijke en correcte taal op schrift duidelijk aan zijn/haar direct leidinggevende en teamleden.


Doorgroeimogelijkheid:
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Online contentspecialist medior

 

Rolomschrijving:

De online contentspecialist medior is in staat om ad-hoc mee te draaien op een webredactie, communicatieafdeling of (deel)project. De online contentspecialist medior kan (complexe) teksten (her)schrijven of redigeren. Daarnaast is hij/zij in staat de gebruikte digitale media bij opdrachtgevers te monitoren en hierover te rapporteren aan de direct leidinggevende. Hij/zij weet zich staand te houden en  pro-actief en professioneel  te handelen in een hectische omgeving.


Functie-eisen:

· Minimaal 2 jaar werkervaring

· Niveau: HBO of WO. Richting: communicatie, nieuwe media, journalistiek of gerelateerde opleiding

· Kennis van zoekmachineoptimalisatie (SEO)

· Basis pc-vaardigheden (Mailprogramma (zoals Outlook), Office-pakket (zoals Microsoft Office) plus ervaring met minimaal twee content management systemen

· Basiskennis van HTML


Taken:

· Redigeren van teksten

· (Her)schrijven van teksten

· Monitoren en rapportage sociale media

· Testen software

· Ondersteuning gebruikers

· Beeldbewerking


Competenties:

· Flexibiliteit: De medewerker past zich aan aan veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.

· Initiatief: De medewerker signaleert problemen of belemmeringen tijdig en lost deze zo snel mogelijk op. De medewerker reageert alert op kansen, nieuwe situaties of mogelijkheden.

· Integriteit: De medewerker gedraagt zich volgens algemeen aanvaarde sociale en ethische normen die passend zijn voor de functie.

· Organisatie-sensitiviteit: De medewerker stemt zijn gedrag af op de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten het bedrijf en vertaalt deze ook door in zijn eigen activiteiten en beslissingen binnen de organisatie. In zijn besluitvorming houdt de medewerker rekening met de belangen van andere onderdelen en de wisselwerking hiertussen.

· Mondelinge communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën, meningen en standpunten in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijke aan anderen. Hij stemt zijn boodschap af op zijn toehoorder(s).

· Schriftelijke communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën, meningen en standpunten in begrijpelijke en correcte taal op schrift duidelijke aan anderen. Zijn boodschap stemt hij af op zijn toehoorders.


Doorgroeimogelijkheid:
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Online contentspecialist senior
 
Rolomschrijving:

De online contentspecialist senior is in staat om ad-hoc mee te draaien op een webredactie, communicatieafdeling of (deel)project. Hij/zij kan (complexe) teksten (her)schrijven of redigeren. Daarnaast is hij in staat de gebruikte digitale media bij opdrachtgevers te monitoren en hierover te rapporteren aan de direct leidinggevende. Verder adviseert hij/zij gevraagd en ongevraagd op tactisch niveau over het redactieproces en/of de inzet van digitale communicatiemiddelen.


Functie-eisen:
· Minimaal 4 jaar relevante werkervaring

· Niveau: HBO of WO. Richting: communicatie, nieuwe media, journalistiek of gerelateerde opleiding

· Kennis van zoekmachineoptimalisatie (SEO) en betaalde vindbaarheid (SEA)

· Basis pc-vaardigheden Mailprogramma (zoals Outlook), Office-pakket (zoals Microsoft Office) plus ervaring met drie tot vijf content management systemen

· Kennis van HTML

· Op de hoogte van de laatste trends en ontwikkelingen op Internetgebied


Taken:
· Redigeren van teksten

· (Her)schrijven van teksten

· Een mapping en matrix maken

· Een planning opstellen

· Schrijven van een redactiestatuut/stijlgids

· Monitoren en rapportage sociale media

· Monitoren en rapportage site-bezoek

· Ondersteuning decentrale (web)redacteuren

· Beeldbewerking

· Adviseren inzet digitale middelen

· Coördineren van werkzaamheden


Competenties:
· Flexibiliteit: De medewerker speelt in op veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.

· Initiatief: De medewerker signaleert problemen of belemmeringen tijdig en lost deze zo snel mogelijk op. De medewerker is alert op kansen, nieuwe situaties en mogelijkheden en speelt hier in een vroeg stadium effectief op in.

· Integriteit: De medewerker gedraagt zich volgens algemeen aanvaarde sociale en ethische normen die passend zijn voor de functie. De medewerker spreekt - indien nodig - anderen hier op aan.

· Organisatie-sensitiviteit: De medewerker speelt proactief in op de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten het bedrijf en geeft hier blijk van in zijn eigen activiteiten en beslissingen binnen de organisatie. In zijn besluitvorming laat de medewerker zien dat hij rekening houdt met de belangen van andere onderdelen en de wisselwerking hiertussen.

· Mondelinge communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten en besluiten,-gevraagd en ongevraagd-, in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijk aan anderen. Hij stemt zijn boodschap af op zijn toehoorder(s).

· Schriftelijke communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten en besluiten, -gevraagd en ongevraagd-, in begrijpelijke taal op schrift duidelijk aan anderen. Hij stemt zijn boodschap af op zijn toehoorder(s).


Doorgroeimogelijkheden:
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Adviseur digitale media

Rolomschrijving:
De Adviseur digitale media adviseert klanten op strategisch niveau als het gaat om digitale communicatiemiddelen als internet, intranet en sociale media. Hij/zij slaat een brug tussen de diverse disciplines en rapporteert aan het management. Hij/zij weet zich boven de materie te plaatsen en profileert zich als kennisdrager binnen Romae/Liquimondo.


Functie-eisen:
· Minimaal 5 jaar relevante werkervaring

· Niveau: HBO of WO. Richting: communicatie, nieuwe media, journalistiek of gerelateerde opleiding

· Kennis van zoekmachineoptimalisatie (SEO) en betaalde vindbaarheid (SEA)

· Basis pc-vaardigheden Mailprogramma (zoals Outlook), Office-pakket (zoals Microsoft Office) plus ervaring met minimaal vier content management systemen

· Op de hoogte van de laatste trends en ontwikkelingen op Internetgebied

· Ervaring met taakgericht leidinggeven (coaching)


Taken:
· Adviseren over digitale strategie

· Budget opstellen  en beheren

· Opstellen en bewaken van planning, deadlines en kwaliteit

· Schrijven functioneel ontwerp

· Schrijven programma van eisen

· Schrijven online strategie

· Geven van trainingen

· Leiden brainstormsessies


Competenties:
· Flexibiliteit: De medewerker speelt proactief in op veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.

· Initiatief: De medewerker signaleert problemen of belemmeringen tijdig en lost deze zo snel mogelijk op. De medewerker is alert op kansen, nieuwe situaties en mogelijkheden en speelt hier in een vroeg stadium effectief op in.

· Integriteit: De medewerker gedraagt zich volgens algemeen aanvaarde sociale en ethische normen die passend zijn voor de functie. De medewerker spreekt - indien nodig - anderen hier op aan.

· Organisatie-sensitiviteit: De medewerker houdt in zijn adviezen rekening met de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten het bedrijf en geeft hier blijk van in zijn eigen activiteiten en beslissingen binnen de organisatie. De medewerker houdt in zijn adviezen rekening met de belangen van andere onderdelen en de wisselwerking hiervan op de besluitvorming.

· Mondelinge communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten, besluiten en adviezen, - gevraagd en ongevraagd-,  in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijk aan anderen. Hij stemt zij boodschap af op zijn toehoorder(s) en komt overtuigend over.

· Schriftelijke communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten, besluiten en adviezen, - gevraagd en ongevraagd-,  in begrijpelijke taal op schrift duidelijk aan anderen. Hij stemt zij boodschap af op zijn toehoorder(s) en komt overtuigend over.

· Visie: De medewerker kan afstand nemen van de dagelijkse praktijk. De medewerker neemt een standpunt in en houdt rekening met de lange termijn doelen van de organisatie bij zijn adviezen.

· Planning en organiseren: De medewerker bepaalt op effectieve wijze doelen en prioriteiten. De medewerker geeft aan welke termijn acties, middelen en mensen nodig zijn om de beoogde doelen te bereiken.

· Adviseren: De medewerker adviseert op basis van zijn vakinhoudelijke kennis en ideeën en weet een organisatie te veranderen of te verbeteren, zonder dat hij over directe macht of middelen beschikt.

Projectleider digitale media 
Rolomschrijving:

De Projectleider digitale media stuurt een projectteam aan is in staat om een website of andere digitale toepassing op te zetten of te vernieuwen. Hij/zij  is verantwoordelijk voor de inhoud, de kwaliteit, het resultaat, de mensen en de algehele redactie  van een project. Hij/zij zorgt voor de oplevering  van projecten, slaat zo nodig een brug tussen de diverse disciplines  en rapporteert aan het management. Hij/zij weet zich boven de materie te plaatsen en profileert zich als kennisdrager binnen Romae/Liquimondo.


Functie-eisen:
· Minimaal 5 jaar relevante werkervaring

· Niveau: HBO of WO. Richting: communicatie, nieuwe media, journalistiek of gerelateerde opleiding

· Basis pc-vaardigheden: Mailprogramma (zoals Outlook), Office-pakket (zoals Microsoft Office).

· Kennis van (on)mogelijkheden van internet en content management systemen.

· Kennis van en ervaring met het opzetten en (laten) uitvoeren van testen

· Kennis van en ervaring met (deel)projectleiding.

· Kennis van PrinceII-methodiek is een pré.

· Op de hoogte van de laatste trends en ontwikkelingen op Internetgebied.


Taken:
· Opstellen en bewaken van een projectplan

· Coördineren van uitvoering van projectplan

· Bewaken van planning en budget

· Aansturen en motiveren van alle betrokkenen

· Rapporteren aan management/directie en andere belanghebbenden

· Opzetten van en (laten) uitvoeren van testen


Competenties:
· Flexibiliteit: De medewerker speelt proactief in op veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.

· Initiatief: De medewerker signaleert problemen of belemmeringen tijdig en lost deze zo snel mogelijk op. De medewerker is alert op kansen, nieuwe situaties en mogelijkheden en speelt hier in een vroeg stadium effectief op in.

· Integriteit: De medewerker gedraagt zich volgens algemeen aanvaarde sociale en ethische normen die passend zijn voor de functie. De medewerker spreekt - indien nodig - anderen hier op aan.

· Organisatie-sensitiviteit: De medewerker speelt proactief in op de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten het bedrijf en geeft hier blijk van in zijn eigen activiteiten en beslissingen binnen de organisatie. In zijn besluitvorming toont de medewerker dat hij zich bewust is van de belangen van andere onderdelen en de wisselwerking hiertussen. Om zijn doelen te bereiken past hij zijn strategie en rol als projectleider hierop aan.

· Mondelinge communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten, besluiten en adviezen, - gevraagd en ongevraagd-,  in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijk aan anderen. Hij stemt zij boodschap af op zijn toehoorder(s) en komt overtuigend over.

· Schriftelijke communicatie: De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten, besluiten en adviezen, - gevraagd en ongevraagd-,  in begrijpelijke taal op schrift duidelijk aan anderen. Hij stemt zij boodschap af op zijn toehoorder(s) en komt overtuigend over.

· Visie: De medewerker kan afstand nemen van de dagelijkse praktijk. De medewerker neemt een standpunt in en houdt rekening met de lange termijn doelen van de organisatie bij  het aansturen en uitvoeren van zijn projecten.

· Planning en organiseren: De medewerker bepaalt op effectieve wijze doelen en prioriteiten. De medewerker geeft aan welke termijn acties, middelen en mensen nodig zijn om de beoogde doelen te bereiken.

· Taakgericht leidinggeven: De medewerker stuurt een webredactie/teamleden taakgericht en doelgericht aan. De medewerker formuleert afdelings- en/of functiedoelen, geeft instructies, bewaakt de voortgang en corrigeert het team waar nodig.

· Mensgericht leidinggeven: De medewerker stemt zijn stijl van leidinggeven af op de individuele medewerker. Hij coacht en zorgt ervoor dat de betrokken medewerker optimaal functioneert.
Bijlage 4 
Competenties
	Competenties
	Online contentspecialist junior
	Online contentspecialist medior
	Online contentspecialist senior
	Adviseur digitale media
	Projectleider digitale media

	Flexibiliteit*
	Zich gemakkelijk aan kunnen passen aan veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.
	De medewerker reageert positief op veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.
	De medewerker past zich aan aan veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.
	De medewerker speelt in op veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.
	De medewerker speelt proactief in op veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.
	De medewerker speelt proactief in op veranderende werkwijzen, werktijden, taken, verantwoordelijkheden, beleidswijzigingen, omgeving en gedragingen van anderen.

	 

	Initiatief*
	Problemen of belemmeringen signaleren en zo snel mogelijk oplossen. Alert zijn op en proactief inspelen op kansen, nieuwe situaties of mogelijkheden en hier in een vroeg stadium naar handelen.
	De medewerker staat open voor kansen, nieuwe situaties en signaleert problemen en belemmeringen tijdig.
	De medewerker signaleert problemen of belemmeringen tijdig en lost deze zo snel mogelijk op. De medewerker reageert alert op kansen, nieuwe situaties of mogelijkheden.
	De medewerker signaleert problemen of belemmeringen tijdig en lost deze zo snel mogelijk op. De medewerker is alert op kansen, nieuwe situaties en mogelijkheden en speelt hier in een vroeg stadium effectief op in.
	(idem als senior)
	(idem als senior)

	 

	Integriteit*
	Handhaven van algemeen aanvaarde sociale en ethische normen in activiteiten die met de functie te maken hebben.
	De medewerker gedraagt zich volgens algemeen aanvaarde sociale en ethische normen die passend zijn voor de functie.
	De medewerker gedraagt zich volgens algemeen aanvaarde sociale en ethische normen die passend zijn voor de functie.
	De medewerker gedraagt zich volgens algemeen aanvaarde sociale en ethische normen die passend zijn voor de functie. De medewerker spreekt - indien nodig - anderen hier op aan.
	(idem als senior)
	(idem als senior)

	 

	Mondelinge communicatie*
	Ideeën, meningen, standpunten en besluiten in begrijpelijke taal via de juiste middelen aan anderen duidelijk maken, afgestemd op de toehoorder.
	De medewerker maakt zijn ideeën in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijk aan zijn/haar direct leidinggevende en teamleden.
	De medewerker maakt zijn ideeën, meningen en standpunten in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijke aan anderen. Hij stemt zijn boodschap af op zijn toehoorder(s).
	De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten en besluiten,-gevraagd en ongevraagd-, in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijk aan anderen. Hij stemt zijn boodschap af op zijn toehoorder(s).
	De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten, besluiten en adviezen, - gevraagd en ongevraagd-,  in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijk aan anderen. Hij stemt zij boodschap af op zijn toehoorder(s) en komt overtuigend over.
	De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten, besluiten en adviezen, - gevraagd en ongevraagd-,  in begrijpelijke taal via de juiste middelen duidelijk aan anderen. Hij stemt zij boodschap af op zijn toehoorder(s) en komt overtuigend over.

	 

	Organisatiesensitiviteit*
	Laten blijken goed geïnformeerd te zijn over organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen of andere omgevingsfactoren (binnen of buiten de organisatie). Onderkennen van invloed en gevolgen van eigen beslissingen of activiteiten op andere onderdelen van de organisatie; onderkennen van belangen van andere onderdelen van de eigen organisatie.
	De medewerker past zich aan aan de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten de organisatie.
	De medewerker stemt zijn gedrag af op de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten het bedrijf en vertaalt deze ook door in zijn eigen activiteiten en beslissingen binnen de organisatie. In zijn besluitvorming houdt de medewerker rekening met de belangen van andere onderdelen en de wisselwerking hiertussen.
	De medewerker speelt proactief in op de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten het bedrijf en geeft hier blijk van in zijn eigen activiteiten en beslissingen binnen de organisatie. In zijn besluitvorming laat de medewerker zien dat hij rekening houdt met de belangen van andere onderdelen en de wisselwerking hiertussen.
	De medewerker houdt in zijn adviezen rekening met de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten het bedrijf en geeft hier blijk van in zijn eigen activiteiten en beslissingen binnen de organisatie. De medewerker houdt in zijn adviezen rekening met de belangen van andere onderdelen en de wisselwerking hiervan op de besluitvorming.
	De medewerker speelt proactief in op de organisatorische, maatschappelijke en politieke ontwikkelingen binnen of buiten het bedrijf en geeft hier blijk van in zijn eigen activiteiten en beslissingen binnen de organisatie. In zijn besluitvorming toont de medewerker dat hij zich bewust is van de belangen van andere onderdelen en de wisselwerking hiertussen. Om zijn doelen te bereiken past hij zijn strategie en rol als projectleider hierop aan.

	 

	Schriftelijke communicatie*
	Ideeën, meningen, standpunten en besluiten in begrijpelijke en correcte taal op schrift stellen, afgestemd op de lezer.
	De medewerker maakt ideeën in begrijpelijke en correcte taal op schrift duidelijk aan zijn/haar direct leidinggevende en teamleden.
	De medewerker maakt zijn ideeën, meningen en standpunten in begrijpelijke en correcte taal op schrift duidelijke aan anderen. Zijn boodschap stemt hij af op zijn toehoorders.
	De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten en besluiten, -gevraagd en ongevraagd-, in begrijpelijke taal op schrift duidelijk aan anderen. Hij stemt zijn boodschap af op zijn toehoorder(s).
	De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten, besluiten en adviezen, - gevraagd en ongevraagd-,  in begrijpelijke taal op schrift duidelijk aan anderen. Hij stemt zij boodschap af op zijn toehoorder(s) en komt overtuigend over.
	De medewerker maakt zijn ideeën, meningen, standpunten, besluiten en adviezen, - gevraagd en ongevraagd-,  in begrijpelijke taal op schrift duidelijk aan anderen. Hij stemt zij boodschap af op zijn toehoorder(s) en komt overtuigend over.


Bijlage 5
Vragenlijst FOCUS
	 
	Hoeveel mensen (bij Liquimondo)
	Niemand
	Weinigen
	Sommigen
	Velen
	De meeste
	Iedereen

	1
	Met persoonlijke problemen worden geholpen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Die vooruit willen komen, worden door de leidinggevende gesteund
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Worden onpersoonlijk behandeld/beantwoord
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 

	 
	Hoe vaak (bij Liquimondo)
	Nooit
	Zelden
	Soms
	Vaak
	Meestal
	Altijd

	4
	Worden bij de organisatie prestaties gemeten
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	Zoekt de organisatie naar een nieuwe markt voor bestaande producten en/of diensten
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	Wordt opbouwende kritiek beloond
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Wordt concurrentie met andere bedrijven gemeten
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	Legt het management nadruk op stabiliteit in onze werkzaamheden
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	Wordt de beoordeling direct gekoppeld aan het bereiken van doelen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	Tonen de leidinggevenden belangstelling voor de persoonlijke problemen van medewerkers
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	11
	Bepaalt de leiding nauwkeurig hoe de prestaties zullen worden beoordeeld
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	12
	Is het duidelijk hoe prestaties zullen worden gemeten
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	13
	Zijn instructies schriftelijk vastgelegd
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	14
	Bieden onvoorspelbare elementen in de buitenwereld goede kansen voor de organisatie
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	15
	Zijn er harde criteria op basis waarvan werkprestatie wordt gemeten
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	16
	Wordt er aan onderlinge conflicten iets gedaan
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	17
	Benut het bedrijf optimaal zijn technologie om betere producten te ontwikkelen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	18
	Wordt het werk volgens vaste procedures verricht
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	19
	Wordt het komen met nieuwe ideeën over de organisatie van het werk aangemoedigd
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	20
	Moeten werknemers volgens specifieke maatstaven presteren
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	21
	Zoekt de organisatie naar nieuwe mogelijkheden in de externe omgeving
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	22
	Volgen de leidinggevenden de regels zelf op
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	23
	Laat de stijl van de leidinggeven vrijheid in het werk toe
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	24
	Benut de organisatie optimaal de vaardigheden van medewerkers om betere producten en services te ontwikkelen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	25
	Zoekt de organisatie naar nieuwe markten voor haar nieuwe producten
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 

	 
	Hoe kenmerkend is.. (voor Liquimondo)
	Helemaal niet
	Niet
	Weinig
	Enigszins
	Wel
	Zeer

	1
	Elkaar begrijpen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Duidelijke doelen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Eenheid van gezag
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Instemmen met standaardprocedures
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	Taak georiënteerd
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	Verantwoordelijkheid voor de eigen prestatie
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Succes met het team
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	Openstaan voor kritiek
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	Hoog presteren
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	Instemmen met regels
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	11
	Vastgelegde procedures
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	12
	Flexibiliteit
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	13
	Formalisatie
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	14
	Bekommernis om collega’s
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	15
	Vasthouden aan maatstaven
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	16
	Onderling vertrouwen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	17
	Efficiëntie
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	18
	Prestatiemeting
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	19
	Geregeld door procedures
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	20
	Elkaar steunen bij het oplossen van werkproblemen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	21
	Overeenstemming tussen personen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	22
	Aangename sfeer
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	23
	Eerlijkheid ten opzichte van klanten
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	24
	Elkaar steunen bij problemen buiten het werk
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	25
	Gangbare ideeën ter discussie stellen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	26
	Duidelijke taak
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	27
	Zich thuis voelen
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	28
	Pioniersgeest
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	29
	Aandacht voor gezag
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Bijlage 6
Suggestie toevoeging functieprofiel

“Het leveren van een commerciële bijdrage in de vorm van een signaalfunctie” 
	
	Junior
	Medior
	Senior
	Adviseur
	Projectleider

	Het informeren van de klant over de dienstverlening (elevator pitch)
	x
	x
	x
	x
	x

	Cross selling: bij vragen buiten jouw vakgebied, klant doorsturen naar een collega
	x
	x
	x
	x
	x

	De klant vragen naar huidige ontwikkelingen binnen de organisatie
	
	x
	x
	x
	x

	Representativiteit
	x
	x
	x
	x
	x

	Organisatiesensitiviteit, weten wat er speelt bij de klant
	
	x
	x
	x
	x

	Signalen oppikken (via social media, luisteren, ogen en oren open houden) en deze communiceren met projectcoördinatie of accountmanagement
	x
	x
	x
	x
	x

	Delen van informatie via social media (vacatures, maandacties, nieuws)
	x
	x
	x
	x
	x

	Vragen naar feedback en kritiek, om te zien of er nog commerciële kansen liggen
	
	
	x
	x
	x


Bijlage 7
Financiële verantwoording

	Beurs (3 dagen, 3 fte)*
	Kosten
	Baten

	Arbeidsuren 
70 uur a €35 
	€ 2.500
	Gemiddeld 10 ‘warme’ contacten per gedetacheerde per beursdag. Dit zijn 30 potentiële klanten die na de beurs teruggebeld kunnen worden. Vanuit deze 30 warme contacten zullen gemiddeld 10-15 afspraken gemaakt worden. Uit de afspraken zullen gemiddeld 5 offertes worden geschreven. Hieruit zullen gemiddeld 2 opdrachten van gemiddeld €7.500 ontstaan. Deze activiteit zou daarmee €15.000 kunnen opbrengen.

Het gemiddelde bedrag van een opdracht bedraagt bij Liquimondo €7.500

	Opvolging
15 uur a €35
	€    500
	

	
	
	

	Totaal
	€ 3.000
	€15.000

	Baten – Kosten = winst.  €15.000 – €3.000 = €12.000


*Per beurs zullen er 3 gedetacheerden deelnemen. Dit zullen per beurs verschillende gedetacheerden zijn.


	Workshop
	Kosten
	Baten

	Planning & Organisatie
	€ 800
	20 potentiële klanten aanwezig bij een workshop. Al deze 20 klanten kunnen na de workshop teruggebeld worden. Vanuit deze contacten zullen gemiddeld 10 afspraken worden gemaakt van waaruit 3 offertes mogen worden geschreven en waaruit 1 opdracht kan ontstaan van gemiddeld €7.500.  

Het percentage opdrachten wat uit afspraken voortkomt is zo’n 33%. Het aantal afspraken wat uit ‘warme’ contacten voorkomt is circa 50%.

	Voorbereiding
	€ 500
	

	Workshop 
	€ 250
	

	Opvolging
	€ 200
	

	Marketingmateriaal
	€ 150
	

	Totaal
	€ 1.900
	€7.500

	Baten – Kosten = winst.  €7.500 – €1.900 = €5.600


	Permondo project Marktonderzoek
	Kosten
	Baten

	Projecturen gedetacheerden 
100 uur a €35
	€ 3.500
	Gemiddeld 30 bedrijven per branche. Met 8 branches kom je daarmee op 240 bedrijven om te bellen. Hieruit kunnen gemiddeld 40 afspraken worden gemaakt. Uit deze afspraken kunnen gemiddeld 13 offertes worden geschreven waaruit 6 opdrachten komen a €7.500

Uit ‘koude’ contacten ontstaan gemiddeld 17% afspraken. Uit afspraken mogen gemiddeld 33% offertes geschreven worden.

	Projecturen Project coördinatie en Accountmanagement
100 uur a €35
	€ 3.500
	

	Beluren 140 uur a €35
	€ 5.000
	

	Totaal
	€ 12.000
	€45.000

	Baten – Kosten = winst.  €45.000-€12.000 = €33.000


	
	Kosten
	Baten

	Arbeidsuren herschrijven kernwaarde
10 uur a €35
	€    350
	Het aanpassen van de functieprofielen en het herschrijven van de kernwaarde nieuwsgierig zorgt ervoor dat gedetacheerden beter weten hoe ze verwacht worden te presteren. Waar nu per jaar zo’n 3 opdrachten worden binnengehaald door een bijdrage van gedetacheerden, moet dit volgend jaar door deze maatregelen verdubbelen naar 6. Dit zijn 3 extra opdrachten a €7.500 

	Nieuw (marketing)materiaal

Nieuwe contracten, herschrijven stukken en laten drukken van folders.
	€ 2.000
	

	Arbeidsuren functieprofielen. Circa 1 werkweek a 40 uur a €35.
	€ 1.500
	

	Totaal
	€ 2.850
	€ 22.500

	Baten – Kosten = winst. € 22.500 – € 3.850  = € 18.650


	
	Kosten
	Baten

	Nieuwsbrieven 25 x 2 uur a €35
	€ 1.750
	Het goed op de hoogte houden van de gedetacheerden en hen helpen bij het ontwikkelen van een commerciële houding door middel van cursussen zou ervoor moeten zorgen dat 20% meer van de gedetacheerden bijdragen aan het binnenhalen van een opdracht a €7.500. Dit zijn circa 3 opdrachten.

	(Bel)cursus a 2 dagen x 16

Een gemiddelde cursus heeft Liquimondo in het verleden € 1.000 gekost. De aanname is dat elke gedetacheerde een cursus gaat volgen.
	€ 16.000
	

	Arbeidsuren cursus

16 gedetacheerden x 2 dagen x 8 uur  a €35
	€  8.960
	

	Totaal
	€ 26.710
	€ 22.500

	Baten – Kosten = winst.  € 22.500 – € 26.710 = -€4.210
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