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CRM is, ondanks crisis, nog steeds hot

Nederland kampt nog steeds met de economische crisis, die ontstaan is in het najaar
van 2008 met de instabiele hypotheekmarkt van de VS, wat leidde tot een
wereldwijde crisis. Organisaties in alle branches richten zich nu vooral op het
besparen van kosten, zoals beperken van budgetten, het afvioeien van werknemers
en beperken van investeringen. Toch blijkt CRM nog steeds hot te zijn, aldus het CRM
onderzoek dat MarketCap International in samenwerking met CRM Association.nl
onlangs uitvoerde.

De crisis zorgt ervoor dat organisaties minder in staat zijn om orders uit te zetten, deels omdat
het wordt opgelegd vanuit het organisatiebeleid, zoals bij Amerikaanse ondernemingen veel het
geval is, maar deels ook omdat het momenteel niet op te brengen is. Klanten in financiéle
problemen kunnen vaak niet alles meer betalen. Wat men dan ziet, is dat leveranciers
voorzichtiger zijn met het binnenhalen van een klant en wensen meer informatie over de
kredietwaardigheid van klanten dan voor de crisis. Vooral in de zakelijke dienstverlening en in
de bouw en industrie sector is men kritischer op welke klanten binnenkomen. Vooral voor de
bouw en industriesector is dit geen verrassing, aangezien in deze branche veel gebeurt op basis
van voorfinanciering en voorschotten. De crisis heeft direct effect op hoe organisaties met
klanten omgaan.

In de huidige Nederlandse markt houdt elke onderneming zich bezig met potentiéle klanten
(prospects), huidige klanten en relaties. Het onderhouden van deze relaties speelt in elke
organisatie een rol. De wijze waarop organisaties hier invulling aangeven verschilt onderling. In
deze tijd waarin automatisering niet
Gebruik van CRM systeem/software meer is weg te denken en
vergaande internet oplossingen
mogelijk zijn, wordt ook voor CRM
veelal gekozen voor een
softwarematige oplossing. Dit
kunnen maatwerk oplossingen zijn,
of standaardoplossingen die door
V. een grote diversiteit aan
0% leveranciers geboden worden.

Geen CRM;
64,3%

Van de organisaties in Nederland
met ten minste 20 werknemers
Online U systeem: geeft bijna driekwart aan dat met
Basis: Alle organisaties (Nederland | >= 20 FTE) market ZiCh beZig hOUdt met CRM met Vaak
Bron: MarketCap International, juli 2009 remeenmanene IS D€lANgrijkste doelstelling dat de
klanttevredenheid verhoogd wordt
en dat klanten behouden (retentie) worden. Toch maken niet alle organisaties momenteel
gebruik van een softwarematige oplossing, slechts bij circa 36 procent is sprake van CRM
software, voornamelijk een “traditioneel” CRM pakket, dat wil zeggen een CRM pakket dat op
eigen locatie is geinstalleerd. Circa 64 procent van de organisaties geeft op een andere wijze
invulling aan CRM of doet er zelfs helemaal niets aan.
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Toch ziet het ernaar uit dat de CRM binnen nu en twee jaar zal groeien, de CRM markt lijkt
weinig last te hebben van de economische crisis. Zelfs midden in de crisis geeft nog altijd één
op de tien organisaties aan dat er in 2009 investeringsplannen zijn voor CRM systemen. Dat is
met een halfjaar van 2009 achter de rug nog een aanzienlijk percentage. Maar ook verder
kijkend blijkt dat een vergelijkbaar deel van alle organisaties in 2010 plannen heeft om te gaan

investeren in CRM en nog eens
Inschatting jaarlijkse (gemiddelde) kosten CRM software 16 procent wilt dat daarna gaan

Overige kosten;

€10675 doen. Hierdoor kan gesteld
worden dat CRM leeft bij de
organisaties en dat men
ondanks moeilijke financiéle
tijden toch prioriteit geeft en
budget wil vrijmaken voor een
CRM oplossing.

Beheer en onderhoud;
€16.996

De investeringen in CRM
e software zijn verdeeld in een
drietal categorieén, de kosten
voor licenties, de kosten aan
beheer en onderhoud, en de
overige kosten. De grootste
rementrenetens kostenpost blijken de licenties te
zijn. De gemiddelde jaarlijkse
kosten voor licenties bedragen circa 18,5 duizend euro per jaar, voor onderhoud en beheer
wordt gerekend op een gemiddelde kostenpost van circa 17 duizend euro per jaar. De overige
kosten komen op gemiddelde kosten van circa 10 duizend euro per jaar.

Basis: Organisaties met CRM software (Nederland | >= 20 FTE) market ’Cap
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De zorgsector en de financiéle
dienstverlening geven aanzienlijk
meer uit aan software voor CRM

Inschatting jaarlijkse (gemiddelde) kosten CRM software

(naar branche)

200,000

dan de andere branches, de
bouwsector en de onderwijs-
sector daarentegen investeren in
veel mindere mate dan de
andere branches als het gaat om
CRM. Hier wordt de samenhang
met de hoeveelheid klanten
duidelijk. In de gezondheidszorg
en financiéle dienstverlening is ’ Industie | Bouw | Transport | Wandel | irau. | ZkeWke | Fnancele | oo | overneia | zorg

het aantal klanten vele malen
hoger dan in de onderwijssector
en de bouw.

H Totale CRM software

Kosten €37.142

€17563 | €38531 | €51.355 | €40.715 | €45371 | €107.461 = €20841 | €59479 | €192.389
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Over MarketCap International BV

MarketCap International is een gerenommeerd bureau gespecialiseerd op gebied van market
intelligence, strategies, marketingadvies en marktonderzoekbureau voor de IT en Telecom
sector in West Europa. De diensten kennen een breed spectrum variérend van strategisch
advies tot het leveren van multi-client surveys. MarketCap voert continu research uit binnen de
IT en Telecom sector (producten, diensten, services, bestedingen en trends) en is
gespecialiseerd in het ontdekken van trends en het vinden van marktinformatie.
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