
Mijn vader heeft 40 dienstjaren in het onderwijs erop zitten. Hij heeft 

vele nieuwe spellingsversies geadopteerd en diverse generaties van 

een taalfundament voorzien. Mijn schoonvader heeft daar geen 

goed woord voor over. Hij verklaart iedere generatie na de zijne vol-

strekt taalimbeciel. En ik moet zeggen, sinds we met stagiairs van 

diverse opleidingen te maken hebben gehad, begin ik zijn denktrant 

een beetje over te nemen. Want: een fatsoenlijke zin komt er niet 

meer op papier en zelfs niet vaak meer uit de mond.

Toch is taal extreem belangrijk. Niet zozeer de juiste d’s en t’s, als wel 

de juiste woordkeuze. Via woordkeuze en klanken worden in het on-

derbewuste keuzeprocessen op gang gebracht. Die keuzeprocessen 

kunnen verstrekkende gevolgen hebben. Een enkel voorbeeld, zoals 

blijkt uit internationaal onderzoek: 

In het stadje Jacksonville in de VS wonen anderhalf keer zo veel 

mensen die Jack heten dan je op grond van het toeval zou verwach-

ten. Amerikaanse tandartsen, dentists, heten twee keer zo vaak Dennis 

dan bijvoorbeeld Walter of Jerry. Mensen blijken vaker een partner te 

kiezen waarmee ze een of meerdere initialen delen. Kennelijk wordt 

de keuze van woonplaats, beroep en partner mede bepaald door de 

vertrouwdheid van de klank van je eigen naam of beroep. 

Klank en woordkeuze zijn, zo blijkt dus uit onderzoek, cruciaal in het 

positief beïnvloeden van beslissingen. Daarom probeerde ik een klant 

van ons (een grote naam in bank- en verzekeringsland) te overtuigen 

van het nut om hun ingewikkelde jargon in de digitale klantomge-

vingen te screenen en vertalen door woorden die mensen beter her-

kennen. Aperte onzin, vond onze opdrachtgever. Hun klanten wisten 

heus wel dat je een ‘polis kunt muteren voor de vervaldatum en dat 

er bepaalde afwijzingscriteria zijn die van invloed zijn op de dekkings-

graad’. Dus aan een vertaling of nuancering in klanken gingen ze 

geen geld uitgeven. Ik vermoed dat deze keus voor onze opdrachtge-

ver betekent dat hij de komende jaren mogelijk tonnen aan besparing 

links laat liggen, qua vermindering van belasting op hun dienstverle-

ningsapparaat. Enkel door niet in taal te willen investeren. Pennywise, 

pound foolish denk ik dan. Of: is de crisis toch nog niet hard genoeg 

bij ze aangekomen?

De vraag is of u zich bewust bent van taal? En of u uw commerciële 

of dienstverlenende medewerkers bewust in taalgebruik traint? Zo’n 

training kan een enorm positieve bijdrage leveren aan de sales en 

conversie en het imago van uw bedrijf. En..als uw team onderling de-

zelfde taal spreekt en de taal en klanten van de klant weet te spreken, 

dan hoeft u ook minder te investeren in teambuilding en salestrainin-

gen. Dus is de gewetensvraag van vandaag: kunt u zich veroorloven 

geen 10 voor taal te halen?
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In een tijd waarin de klant van koning 

keizer is geworden, blijkt het onderhouden 

van een langdurige, winstgevende relatie 

met die klant de sleutel naar duurzaam 

ondernemingssucces. Bedrijven hebben 

daarom massaal het concept Customer 

Relationship Management omarmd en 

menige onderneming stort zich vol overgave 

op de vertaalslag naar de marketingpraktijk 

van alledag. Dat is niet eenvoudig. Wilt 

u CRM goed invoeren, dan heeft dat 

ingrijpende gevolgen voor de onderneming 

als geheel, zo stellen de auteurs Rob 

Beltman, Ed Peelen en Philip Waalewijn 

in hun boek ‘CRM de klant centraal’. Deze 

Marketingwijzer biedt inzicht in de vijf 

onderdelen die een bedrijf goed moet 

beheersen om een hoogwaardige relatie 

met een individuele klant aan te kunnen 

gaan: strategie, contactmanagement, 

klantenmanagement, datamanagement en 

operationeel management. De selectie uit 

de (internationale) vakliteratuur, cases en 

checklists in dit boek is weliswaar enigszins 

gedateerd, maar zal marketeers toch helpen 

de kloof tussen theorie en praktijk met 

succes te overbruggen.

‘CRM in de praktijk’ van Sjors van Leeuwen 

is een praktische handleiding voor het 

succesvol implementeren van CRM als 

strategie in uw organisatie. Het verschilt 

van vele andere publicaties doordat het 

een integrale beschrijving geeft van de 

meest uiteenlopende facetten van de 

implementatie van CRM. Ook komen 

‘lessons learned’ van de afgelopen jaren 

uitgebreid aan bod. In de opzet van het 

boek is gekozen voor een puntsgewijze 

opsomming aan het einde van iedere 

paragraaf. Ik vind dat een prima keuze die 

het boek ook voor educatieve doeleinden 

zeer geslaagd maakt. Voor de professionele 

lezer betekent dit dat je snel de hoofdpunten 

vindt voor die cruciale presentatie waarmee 

je een managementteam wilt overtuigen. 

Ook is de keuze om regelmatig korte 

cases op te nemen het applaudisseren 

waard. Het boek leest hierdoor vlot weg 

en biedt de mogelijkheid naar keuze te 

springen tussen theorie en praktijk. Ook de 

potentiële opbrengsten van CRM worden 

belicht. Het betreft een lastig onderwerp 

waar menig managementboek vervalt in 

vaagheden en standaard opsommingen. 

Ook hier blijft de auteur prima overeind 

en biedt houvast om, samen met een 

financieel deskundige, een stap voor stap 

ROI calculatie te maken. Hij helpt, in lijn met 

de gehanteerde klantwaarde formule, een 

prognose van te verwachten opbrengsten te 

maken en hierop de toetsen van standaard 

investeringsprojecten los te laten. Een 

nuchtere en goed hanteerbare analyse is 

het resultaat. Het stappenplan voor het 

opstellen van de CRM strategie is helder, 

duidelijk opgebouwd, goed doordacht 

en beslaat maar liefst negentig pagina’s, 

de implementatie ervan nog eens vijftig 

pagina’s. Op het eerste gezicht een vreemde 

verhouding voor een boek dat vooral over 

de praktijk wil gaan, maar de auteur beseft 

duidelijk dat het in de praktijk juist bij de 

strategie misgaat. Dit boek verdient zeker 

een plaats in uw boekenkast. Het is nuchter, 

degelijk en biedt zeker voldoende houvast 

om een CRM strategie op een gedegen wijze 

te formuleren. Het waarschuwt u voor de 

meest voorkomende implementatiefouten 

en voldoet als praktische leidraad.
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Relatiebeheer is belangrijk voor elke organisatie, van multinational tot eenmanszaak. De laatste tien 

jaar zijn er uitgebreide theorieën op het gebied van relatiebeheer ontwikkeld en is relatiebeheer uit-

gegroeid tot een aparte discipline met aparte softwaretoepassingen en een aparte naam: Customer 

Relationship Management (CRM). De essentie van CRM is het ontwikkelen, onderhouden en optimaal 

benutten van klantrelaties. Door teleurstellingen met de invoering van CRM software, heeft het echter 

een negatieve bijklank gekregen, terwijl het in de kern nog steeds een krachtig concept is. 
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Crisis? Wat doe je er aan?
Afwachten? Nee toch?!

Het zijn spannende tijden. Alles staat onder 
druk. Bedrijven hebben het zwaar. Het consu-
mentenvertrouwen daalt. Werknemers worden 
onzeker. De arbeidsmarkt wordt krapper. Het is 
nu zaak om je te onderscheiden. 

Volg een training waarmee je straks beter kunt 
presteren. Beter verkopen, betere gesprekken 
voeren, duidelijker rapporten maken, marktge-
richter denken, et cetera.

Powerteam Personal Training verzorgt 
trainingen door ervaren specialisten die hun 
trainingsprogramma zelf hebben geschreven  
en stuk voor stuk hun sporen in hun vakgebied 
hebben verdiend.

Besteed een dag aan je toekomst, daar word 
je beter van. Kijk op de website en bel daarna 
055 - 526 3850

Powerteam Personal Training is een trainingsbureau 
voor persoonlijke ontwikkeling. De trainers zijn elk 
specialist in hun vakgebied, de onderwerpen varië-
ren van vaardigheid tot techniek, op verschillende 

niveaus.

Kijk voor informatie op 
www.powerteam-training.nl

 of bel 055  526 3850


