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Over  PreSof t  

PreSof t  ontw ikkel t  innovat ieve  sof tw are ,  in terne t -  en in trane t  toepass ingen en  is  gespecia l iseerd  in  (management)  

in format ie  sys temen en da tabase op loss ingen.  Door  de  combina t ie  van hoogstaande bedr i j fskundige en 

technologische  kennis  z i jn  w i j  in  s taa t  op  de  prak t i jk  toegesneden oploss ingen  aan  te  b ieden  w aar  een organ isa t ie  

ook  daadw erkel i jk  ie ts  mee kan.  Onze  k lanten  z i jn  te  v inden  in  de  bouw ,  log is t iek ,  zakel i jke  d iens tver lening,  

gezondheidszorg,  indust r ie  en  overhe id .



 
 
 
CRM: faalkans of basis voor succes?   

Eind jaren negent ig z i jn we bi jna doodgegooid met de zegeningen van Customer Relat ionship 
Market ing. Aanbieders van software, consultants,  de vakpers enagencies van al ler lei  pluimage 
bui telden over elkaar heen om CRM in de vaart der volkeren op te stuwen. CRM was de nieuwe 
belofte.  De laatste toevoeging aan de brei  van management buzz words, met hoofdlet ters gekalkt 
over iets oudere 'corporate graff i t i '  dat z ich overschreeuwt om aandacht.  Banken, verzekeraars 
en retai lers waren onder de pioniers.  Zi j  waren immers gezegend met t ransactiedata. Wel vaak 
verspreid over verschi l lende informatiesystemen, maar dat was slechts een kwestie van aan 
elkaar knopen.. . . .Een van de weinige ui tzonderingen waren producenten van babyproducten. 
Jonge moeders immers waren immers erg goed te t raceren en konden wel wat informatie 
gebruiken.  

Iets later verschenen de eerste bericht jes over vastgelopen projecten. Al le bekende fouten 
bleken opnieuw gemaakt: te veel  nadruk op systemen en techniek, grove onderschatt ing van de 
complexi tei t  door de enorme hoeveelheden data, te weinig training van medewerkers om een 
nieuwe manier van werken te adopteren, te weinig aandacht voor de bui tenwereld. CRM eist  
bloed, zweet en tranen. Het is niet  een project dat je er even naast doet.  CRM half doen is 
vragen om problemen. 

CRM gri jpt in op de primaire bedri j fsprocessen. Daarmee roept het intern vaak veel  weerstand 
op. Oude gewoonten moeten ingerui ld worden. Intuït ie en f lai r  moeten plaats maken voor 
degel i jke analyses. Geld van sexy massamediale communicatie campagnes moet verschuiven 
naar CRM programma's die minder z ichtbaar en dus veel  minder sexy zi jn.  En brand centric 
werken is toch echt heel  iets anders dan consumer centr ic werken. Bi j  nadere beschouwing 
bleken de ranke CRM-hindes toch weer knap vermomde lemmingen. Inmiddels is de hype voorbi j .  
En grosso modo is Nederland nog steeds een vri j  onontgonnen CRM gebied. De CRM vulkaan 
heeft  jarenlang vurige beloften ui tgebraakt.  Een snel le bl ik toont vandaag de dag een 
ogenschi jnl i jk  dor landschap. Maar schi jn bedriegt.  Lava levert een zeer vruchtbare bodem. 

De trends zi jn vandaag de dag nog onverminderd in het voordeel  van CRM. De hoeveelheid 
massacommunicatie neemt sterk toe. De effect ivi tei t  van massacommunicatie daal t .  De 
di f ferentiat ie van producten en merken wordt minder.  En de promotiedruk loopt op. Met als 
onvermi jdel i jk gevolg dat de consument pri jsgevoel iger wordt en minder loyaal .  

Hoe nu verder? 
Ik denk dat er een groepje CRM-bel ievers overbl i j f t  dat alsnog in de komende 5 jaar het verschi l  
gaat maken. Naast de goed geposi t ioneerde direct sel lers onder de verzekeraars (z ie b.v.  
Centraal Beheer) verwacht ik dat er ook banken en een retai ler bi j  zul len zi t ten (wi l  de 
Nederlandse Tesco nu opstaan?).  En ook een 'Fast Moving Consumer Goods' company. Deze 
volhouders zul len ui teindel i jk  laten zien hoe je van CRM een echt concurrent ievoordeel  maakt.  
CRM gaat een nieuwe tool  in de marketing toolbox worden. Of u het nu leuk vindt of  niet:  het 
t i jdperk van ' iedereen dezelfde communicatieboodschap en iedereen dezelfde promotie'  loopt op 
z 'n eind. De wal is het schip aan het keren. Relat ionship Marketing is en bl i j f t  een val ide 
antwoord. 

En het goede nieuws is:  uzel f  bent vaak uw grootste vi jand. Veel succes. 

Evert Bos 
CRM-manager Uni lever Bestfoods Nederland 

 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
PreSoft Information Systems 
 
Postbus 470  
4460 AW Goes  (NL)  
T: (0031) (0)113 22 28 00  
F: (0031) (0)113 21 18 00  
E: info@presoft.nl 
I:  www.presoft.nl 

 
 


	  

