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Introductie  

Onlangs hebben ruim 1.000 m anagers m eegewerkt aan een grootschalig onderzoek uitgevoerd 

door MarketCap Internat ional in samenwerking met CRM Associat ion NL. De m anagers waren 

(mede) verantwoordelij k voor CRM bij Nederlandse organisat ies m et 20 of m eer werknem ers. De 

resultaten van en conclusies voortkomende uit dit onderzoek zijn beschreven in het rapport: 

. I n het 

rapport wordt een breed scala aan onderwerpen en aspecten behandeld. Het gehele rapport ken 

een segm entat ie naar 10 branches / sectoren en 6 werknem ersklassen. Bij de algemene 

bedrij fskenm erken wordt ingegaan op aspecten zoals de organisatiestructuur, 

werknemersklassen en klanttyperingen van de onderzocht doelgroep.  

CRM is m eer dan een applicat ie en daarom word CRM en de

organisatie

kwaliteit van de klantgegevens en hoe wordt dit gemeten en bewaakt? I s m en wel act ief m et 

CRM bezig en is er sprake van een duidelij ke CRM st rategie? Welke typische CRM act iv iteiten 

worden uitgevoerd? Zijn er doelstellingen en/ of prestat ie- indicatoren? Hoe verlopen de 

klantcampagnes? Zijn er speciale budgetten voor klantgerichte act iviteiten? Heeft de invoering 

van CRM toepassingen en/of een CRM strategie duidelijk effect op de perceptie van de klanten? Is 

er sprake van een intern proces voor afhandeling van klantcontacten en hoe verloopt dit? 

Allemaal vragen waar dit rapport antwoord op geeft!  

Ten slot te wordt er, om dat I T niet m eer weg te denken is, aandacht besteed aan het gebruik van 

CRM applicaties. Er is onder andere inform at ie terug te vinden over de leveranciers, de plus- / 

minpunten van bepaalde applicat ies, externe adviseurs, de geplande investeringen en de 

jaarlijkse kosten.   

CRM Associat ion NL beschouwt dit rapport als een uiterst bet rouwbare informat ie bron voor 

leveranciers van CRM applicat ies en/ of advisering op gebied van CRM. Voor (m ogelij ke) 

eindgebruikers van CRM toepassingen is dit rapport een zeer bruikbaar naslagwerk. En om dat wij 

de markt inform at ie opgenom en in dit rapport een breed draagvlak willen geven, bieden wij dit 

-*.    

Met vriendelijke groet,  

Wil Wurtz    Alfred den Besten 

CRM Association NL   MarketCap International BV 

(* -) 
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CRM & de organisatie 

CRM wordt niet altijd CRM genoemd 

Van de organisaties in Nederland met ten m inste 20 werknem ers ( circa 44.050) geeft bijna 
driekwart aan dat m en zich bezig houdt m et Customer Relat ionship Managem ent zoals dat wordt 
gedefinieerd in het CRM onderzoek. Lang niet iedereen gebruikt daarbij ook de term CRM. Bijna 
40 procent van de organisat ies geeft aan dat er een st rategie is / wordt geïm plementeerd 
waarm ee wordt beoogd de klant relat ies te opt im aliseren, m aar dat m en daarvoor intern niet de 
term CRM hanteer t . Termen die meerdere keren vallen zij n bij voorbeeld: cust om er experience, 
customer service, account management, relatiebeheer en klanttevredenheid.  

CRM Activiteiten 

Er is gem eten op welke manier m en bezig is met CRM. Daarvoor zijn een acht tal m ogelij ke 
activiteiten voorgelegd, waarvoor men aan kon geven of men daar op dit moment wel of niet mee 
bezig is. De categorieën sluiten elkaar 
niet uit , m et andere woorden, één 
organisat ie kan ( theoret isch) op alle 

a, zijn we 

 

Veruit het grootste deel van de 
organisaties geeft te kennen dat CRM 
voor hen een doorlopende act iviteit is. 
Dat geldt nam elij k voor circa 57 
procent van de organisat ies m et CRM 
(strategie). Op basis van alle 
organisaties zou dat 42 procent zijn. 

Ongeveer 1 op 4 organisat ies m et CRM geeft aan dat m en op dit m oment bezig is met het 
formuleren van een beleid en/ of st rategie op het gebied van CRM. Voor organisaties die 
m om enteel nog bezig zij n m et oriëntat ie op CRM lij ken gesprekken met software leveranciers 
hierbij de voorkeur te genieten.  

CRM doelstellingen 

Binnen een organisat ie zij n vaak m eerdere afdelingen/ funct ionarissen die direct of indirect van 
invloed zij n op- of beïnvloed worden door- de klant relat ies. Met de invoering van een CRM 
st rategie binnen de organisat ie zullen de verschillende part ij en verschillende doelstellingen 
nast reven m et de te voeren CRM st rategie. Voor een negental gedefinieerde doelstellingen is 
getoetst in welke mate deze worden nagest reefd door de bedrij ven en instellingen uit de publieke 
en comm erciële sector. Twee doelstellingen springen daarbij het meest in het oog: de klant 
tevredenheid verhogen en klant retent ie. Beide worden door ruim twee derde van de organisat ies 
met een CRM strategie nagestreefd.
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CRM prestatie - indicator en 

Aan alle respondenten zijn 18 
prestatie- indicatoren voorgelegd m et 
daarbij de vraag welke indicatoren 
gebruikt worden bij het realiseren van 
de CRM act iviteiten. Eerder werd 
duidelij k dat de belangrij kste 
doelstelling die m en wil realiseren met 
CRM het verhogen van de 
klant tevredenheid is. Het is dan ook 
niet verwonderlij k dat de m eest 
gebruikte prestat ie- indicator daarbij 
aansluit. 

Organisatorische i nbedding CRM 

Voor ongeveer 15 procent van de organisaties die aangeven dat er sprake is van CRM (st rategie) 
geldt dat de CRM st rategie wordt geregeld vanaf een andere locat ie ( m oeder/ zuster locat ie) . 
Ruim 60 procent geeft aan dat CRM is onder gebracht bij een andere funct ionaris of afdeling. Net 
iets m inder dan een kwart van de organisaties geeft aan dat er sprake is van een CRM Manager 
die verantwoordelijk is voor dat deelgebied.  

Aan de 61 procent die aangeeft dat 
CRM bij een andere afdeling en/of 
functionaris ondergebracht is, is de 
vraag voorgelegd waaronder CRM 
ressorteert.   

Het algem een m anagement , het 
comm ercieel managem ent en het 
sales management zijn dan de m eest 
voorkom ende afdelingen en/ of 
funct ionarissen waarbij CRM is 
ondergebracht. Wanneer er sprake is 
van een CRM manager, dan is deze bij 

bijna tweederde van de organisat ies opgenom en in het managem ent team . Bij ruim een derde 
van deze organisat ies m aakt de CRM m anager deel uit van een stafafdeling, waarbij er m et nam e 
sprake is van een rapportage aan de sales directeur.  


