
Introductie
In veel organisaties is op enig moment de spreekwoordelijke kogel door de kerk: “we gaan CRM doen”. Tegenwoordig 

zit daar over het algemeen een visie op klantgericht ondernemen achter, maar te vaak wordt CRM gelijkgeschakeld 

aan klantgericht ondernemen. De term CRM is van oudsher vanuit ICT-ontwikkelingen ontstaan, en heeft dus nauwe 

banden met systeemdenken. Vaak zie je dat als een organisatie haar visie op klantgericht ondernemen geformuleerd 

heeft, de volgende stap een CRM systeem betreft. Het gaat dan om selectie, implementatie en in gebruik name van 

het CRM systeem. Het CRM systeem wordt het meest tastbare gevolg van de klantgerichte visie.

Bij CRM gaat het niet alleen om het systeem. Dat is “slechts” een middel om klantgericht werken op een gestructureerde, 

effectieve en efficiënte manier te ontwikkelen. Let daarbij wel op het risico van een onevenredige focus op het 

CRM systeem alsof dit systeem de klantgerichte visie gaat realiseren. Deze valkuil wordt (veelal) onbewust over het 

hoofd gezien, waardoor er uiteindelijk een te groot gat ontstaat tussen de geformuleerde visie en de operationele 

performance die bereikt moet worden. 

Dit leidt dan ook vaak tot een gevoel van onbehagen of het juiste systeem wel is geselecteerd. De implementatie 

verloopt moeizaam, het systeem lijkt niet te passen en de oorzaken hiervoor worden aan het systeem verweten. Ook 

daarin zie je dan een verkeerde focus, namelijk weer op het systeem gericht en niet op de aspecten waar het echt 

om draait.

Een geschikt CRM systeem selecteren is al geen sinecure, maar je alleen daarop focussen leidt niet tot het gewenste 

CRM succes. Je moet het selectietraject in het geheel van je CRM plannen opnemen en continu toetsen aan je 

CRM plannen. Daarom vind je in dit whitepaper geen CRM checklists met alle mogelijke CRM functionaliteit, maar 

beschrijven we welke aspecten van belang (kunnen) zijn voor een succesvol CRM selectietraject.
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De software
CRM software selecteren is op zich niet de moeilijkste opdracht. Je kunt vrij snel een aantal “harde” variabelen 

benoemen waaraan een CRM systeem moet 

voldoen. Deze “harde” variabelen zijn terug te 

voeren op infrastructuur, vastgestelde standaarden, 

functionaliteit, e.d. Daarnaast is veel informatie te 

verkrijgen op internet, zodat je vrij snel een enorme 

hoeveelheid aan selectie onderwerpen kunt verzamelen. Dit kun je vervolgens naar je eigen situatie toeschrijven en je 

hebt een mooie checklist die je kunt gebruiken. Die checklist vormt dan vaak de basis voor een RFI, ofwel een Request 

for Information.

Volgens traditie wordt dan de checklist naar een aantal aanbieders gestuurd.  De aanbieders beantwoorden de 

vragen en vervolgens ben je in staat te verifiëren welke CRM software zou moeten passen. Probleem is echter 

meestal dat de aanbieders op de meeste vragen positief antwoorden en dus aangeven het CRM vraagstuk van jouw 

organisatie perfect op te lossen.

Maar, ben je op deze manier  in staat geweest de juiste CRM software te selecteren? Kun je hieruit afleiden of de 

CRM software voor jouw organisatie goed te implementeren is? Uiteraard ga je een aantal demonstraties bijwonen. 

Zien is geloven. Hiermee krijg je echt een beeld of het past. Je krijgt ook een beeld van de aanbieder. Heeft de 

aanbieder mij begrepen? Heeft de aanbieder laten zien of het systeem voor mijn situatie geschikt is?

Om nog zekerder te worden van een keuze wordt ook vaak een Proof of Concept gedaan, een PoC. De PoC wordt 

vooraf voorzien van een aantal acceptatiecriteria, zodat getoetst kan worden of het systeem ook echt invulling geeft 

aan een eis of wens. De PoC geeft daarbij een extra kijkje achter de werkelijke mogelijkheden en te verrichten 

inspanningen om die eisen en wensen te realiseren. 

Je ziet, er is veel mogelijk om zekerheden in te bouwen om te komen tot een goede keuze. Of zijn dit schijnzekerheden? 

Wat garandeert dat het geselecteerde CRM systeem de bijdrage gaat leveren die je verwacht? Contractueel kun je 

natuurlijk veel vastleggen, zodat je de juiste partijen op hun afspraken kunt aanspreken. Echter, dat pad wil je natuurlijk 

niet op, want dan is in ieder geval duidelijk dat het niet aan de verwachtingen voldoet.

Kortom, ondanks alle goede voorbereidingen en ingebouwde “zekerheden” zie je toch vaak dat een CRM 

implementatie moeizaam verloopt en dat dan ook de vragen komen of het juiste CRM systeem is geselecteerd.  

De valkuilen van CRM software selectie
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De aanbieder
Over de aanbieder hebben we het nog niet gehad. De aanbieder van de software en van de implementatiediensten. 

Soms is dat in één aanbieder verenigd, maar soms 

ook gescheiden. Een keuze op basis van de software 

alleen geeft geen garanties voor een succesvolle 

implementatie. 

Als de aanbieder naast de software ook de implementatiediensten aanbiedt, dan is het risico op een nog grotere 

software focus zeker aanwezig. Uiteraard is gedegen kennis van de software in je project een voorwaarde, maar 

helpt diezelfde aanbieder je ook met de vertaalslag van visie naar strategie en operatie? Hoe stel je vast dat je de 

juiste implementatie partner krijgt? Welke onderscheidende factoren zijn belangrijk? 

De eigen organisatie
Bovenstaande vraagstukken spelen zich buiten je eigen organisatie af. Die kun je ook redelijk objectief beoordelen. 

Maar hoe zit het nu binnen je eigen organisatie? Is je eigen organisatie in staat de juiste keuze te maken, en op 

grond waarvan? Welke skills heb je in huis en zijn ook inzetbaar, welke skills moet je inhuren? Deze aspecten blijven 

veelal onderbelicht.

Je ziet de complexiteit alleen maar toenemen. Daarbij komt ook nog dat CRM dwars door de gehele organisatie 

dendert. Het raakt alle aspecten van het bedrijf, van hoog tot laag en door alle afdelingen en business units heen. Vaak 

wil een organisatie het CRM systeem out-of-the-box toepassen, maar iedere afdeling heeft zijn eigen uitzonderingen. 

Daar ga je al. Is dat geborgd in het selectieproces? Sta je dat toe? Keuzes, keuzes, keuzes …

De valkuilen van CRM software selectie
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Afwegingen
De CRM softwaresystemen zijn tegenwoordig behoorlijk vergelijkbaar. Ondanks accentverschillen hebben de meeste 

CRM softwaresystemen de gebruikelijke functionele 

gebieden afgedekt, zoals relatiebeheer, opportunity 

management, case management, campagne 

management, etc. In demonstraties zullen deze 

functionele gebieden ook prima naar voren komen 

en is het onderscheidend vermogen van de verschillende systemen beperkt. Wel zie je dat bepaalde systemen vaak 

goed scoren op functionaliteit voor één van de gebieden verkoop, marketing, social media of service, maar dat er 

feitelijk weinig systemen zijn die deze drie gebieden goed afdekken in één systeem. 

De selectie wordt dan al gauw een subjectieve aangelegenheid omdat het maar net is vanuit welk perspectief je naar 

de functionaliteit kijkt, of hoe de user interface wordt beoordeeld, of welke voorkeuren er toch stiekem al zijn. Dit zijn 

vaak behoorlijk persoonlijke afwegingen van de betrokkenen. Dit wil overigens niet zeggen dat op deze gronden 

een selectie altijd tot een verkeerde uitkomst leidt. Er kunnen prima redenen bestaan om tot een bepaalde keuze te 

komen (bijvoorbeeld door een bepaald voorkeursplatform) waarbij het selectieproces vooral dient als verificatie dat 

die keuze een goede is.

Echter, een objectief selectietraject staat boven persoonlijke voorkeuren en gaat uit van de beste fit gebaseerd op 

zakelijke redenen.

Hoe dan wel?
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Een objectief selectietraject staat boven persoonlijke 
voorkeuren en gaat uit van de beste fit gebaseerd 
op zakelijke redenen.
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De impact van CRM
CRM, of klantgericht ondernemen, raakt de hele organisatie en haar systemen. De kern van klantgericht ondernemen 

gaat over de toegevoegde waarde die je aan een klant levert. Waarde waardoor de relatie sterker en waardevoller 

wordt, zowel kwantitatief als kwalitatief. Impliciet betekent dat ook dat je daarbij rekening houdt en je aanpast met, 

en aan, de klantsituatie. Immers, anders kun je niet spreken over toegevoegde waarde.

In de voorgaande alinea zit een tweetal essentiële aspecten:

•	 CRM raakt de hele organisatie, zowel verticaal door alle management lagen als horizontaal door alle afdelingen, 

business units, divisies, e.d.

•	 CRM gaat over toegevoegde waarde, zowel voor de klant als voor je eigen organisatie

Wil je als organisatie CRM inzetten, dan kies je impliciet ook voor een kanteling naar of een verbetering van de 

klantfocus. Vele CRM implementaties bereiken vaak niet het gewenste of verwachte resultaat omdat de consequentie 

van de klantfocus niet (volledig) wordt genomen.  

Als we de drie strategische richtingen van Treacy & Wiersema1 in gedachten nemen, dan is het van belang om je als 

organisatie te realiseren welke richting voor jou als organisatie primair is. Een CRM implementatie wordt vervolgens 

afgestemd op deze primaire strategische richting (operational excellence, product leadership of customer intimacy). 

CRM wil niet perse zeggen dat je als organisatie dan customer intimacy als strategische koers kiest. De strategische 

koers bepaalt wel op welke manier CRM geïmplementeerd moet gaan worden.

De CRM softwareselectie wordt idealiter vooraf gegaan door de vaststelling van de strategische koers, waardoor een 

organisatie zich heel bewust wordt van de betekenis van CRM voor de organisatie, haar medewerkers en systemen. 

Het ideale scenario
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1Treacy & Wiersema hebben drie strategische richtingen gedefinieerd waarbij ze aangeven dat je als organisatie slechts in één richting kunt 

uitblinken en dat de andere twee ondersteunend zijn:

•	 Operational Excellence (gericht op proces efficiency)

•	 Product Leadership (gericht op product voorsprong)

•	 Customer Intimacy (gericht op waardevolle klantrelaties)
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7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:
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1. Urgentie Het moet duidelijk zijn waarom CRM de sleutel is tot een beter bedrijfsresultaat. Ook moet duidelijk 

zijn dat CRM een middel is ten behoeve van de realisatie van de organisatiestrategie. Duidelijke 

urgentie zorgt ervoor dat de mensen en de organisatie in beweging komen. Urgentie moet tastbaar 

zijn. 

Zonder “urgentie” ontstaat natuurlijke weerstand in plaats van de noodzakelijke drive.

2. Visie De betekenis van CRM voor de klanten, de medewerkers en de organisatie moet helder zijn. De 

organisatie moet een beeld voor ogen hebben van de klanten waarmee zaken wordt gedaan, de relatie 

met klanten, de positie in de markt, de positie ten opzichte van de concurrentie, het onderscheidend 

vermogen, wat mag een klant van de organisatie verwachten, welke klantgroepen er zijn en welke 

bedieningsconcepten passen hier bij, e.d. 

Zonder “visie” ontstaat verwarring in plaats van energie.

3. Plan, roadmap Als urgentie en visie duidelijk zijn en worden omarmd, dan is een plan van belang. Via welke weg 

gaan we CRM activeren, welke stappen worden gezet, wanneer worden de stappen gezet, e.d. De 

organisatie, maar ook klanten, moeten kunnen zien via welke route naar de visie wordt toegewerkt. 

Zonder “plan” ontstaat chaos in plaats van ambitie.

4. Skills CRM resulteert in een verandering van de manier van werken, werken met andere systemen en 

procedures, aangepaste processen, etc. De organisatie moet de juiste skills en tools hebben om de 

verandering te laten landen en de organisatie moet de tijd krijgen om het allemaal aan te leren. CRM 

zal ook van invloed zijn op andere systemen. 

Zonder “skills” ontstaat onzekerheid in plaats van plezier.
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7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:
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5. Resources Uiteindelijk zijn er middelen als mensen, infrastructuur, tijd en geld nodig om de verandering tot stand 

te laten komen. Er moet inzicht komen in de resources die nodig zijn om de plannen uit te kunnen 

voeren. 

Zonder “resources” ontstaat frustratie in plaats van motivatie.

6. Organisatie Zonder een goede CRM (beheer)organisatie zullen de CRM initiatieven niet beklijven.  Het gaat hierbij 

om de borging vooraf, tijdens en na afronding van de CRM projecten. Binnen de organisatie is een 

structuur en cultuur noodzakelijk om CRM voor te bereiden, te realiseren en verder te ontwikkelen. 

Ook hier raakt het de gehele organisatie en is dus betrokkenheid van de gehele organisatie cruciaal. 

Zolang er nog een CRM project “draait” is er over het algemeen veel aandacht, maar zodra een CRM 

project is afgerond, dan moet de organisatie het zelf oppakken.

Zonder “organisatie” wordt het stuurloos in plaats van gefocust.

7. Omgeving Voor CRM is een externe focus van belang, anders wordt het een interne verandering die geen rekening 

houdt met de belangen van klanten, leveranciers, partners … kortom: relaties. CRM is primair een 

interne aangelegenheid, maar het moet helpen om de toegevoegde waarde voor klanten te verhogen. 

Betrek klanten bij het CRM initiatief zodat je ook in staat bent keuzes te maken die daadwerkelijk 

bijdragen aan de doelstellingen.

Zonder “omgeving” word je intern gericht in plaats van klantgericht.
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De uitkomst van deze 7 CRM pijlers levert inzicht in de drijfveren voor CRM, de inhoud van CRM, de omvang van 

CRM en de impact van CRM op de organisatie. Streef er naar om deze 7 CRM pijlers bondig maar duidelijk uit te 

werken. Uitgebreide uitwerkingen of rapporten worden niet zorgvuldig gelezen en nodigen zeker niet uit om er steeds 

weer bij te pakken. Idealiter wordt iedere pijler op maximaal één PowerPoint slide uitgewerkt.

Een voorbeeld:

•	 Urgentie: het werven van (investerings)fondsen in een krimpende markt wordt steeds lastiger, waarbij de overheid 

het aantal subsidie mogelijkheden ook nog beperkt. De ontwikkeling van de organisatie op het gewenste niveau 

komt sterk onder druk te staan. Gevolg is dat de organisatie op termijn steeds minder interessant wordt voor de 

markt en haar klanten.

•	 Visie: een netwerk van elkaar versterkende relaties is onmisbaar, zodra de relaties in het netwerk waarde aan 

elkaar toevoegen.

•	 Plan: kanteling naar klantgerichte organisatie bewerkstelligen, contactstrategie ontwikkelen met de markt vanuit 

klantperspectief met als uitgangspunt waarderuil, CRM systeem implementeren, relatie- en reputatiemanagement 

ontwikkelen, …, e.d.

•	 Skills: producten en diensten leveren vanuit klantperspectief, netwerk denken, klantgericht werken, 

accountmanagement, gebruik CRM systeem, …, e.d. 

•	 Resources: investering in CRM software en implementatie, investering in organisatieontwikkeling, project 

management, change management, …, e.d.

•	 Organisatie: inrichten CRM beheerorganisatie, CRM in de boardroom, CRM manager aanstellen, CRM database 

als leidende bron beschouwen, performance indicatoren op klantwaarde inzetten, …, e.d.

•	 Omgeving: met klanten overleggen en afstemmen hoe het beste wederzijdse waarde kan worden toegevoegd 

aan de relatie, afstemmen van klantcontact punten en hoe deze gewaardeerd worden, welk belang er aan 

gehecht wordt, welke marktontwikkelingen moeten gevolgd worden, …, e.d.

7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:
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Business case
De business case levert inzicht in een reëel investeringsniveau. Op basis van de 7 CRM pijlers is geconcretiseerd 

wat de betekenis is van CRM voor de organisatie. 

Hierdoor is inzicht in de belangrijkste redenen om 

in CRM te willen investeren en is inzicht in waar 

naartoe gewerkt moet worden. De vertaalslag 

naar concrete resultaten, kwalitatief en kwantitatief, wordt hierdoor eenvoudiger en is daarmee om te zetten naar 

toegevoegde waarde. 

Een business case is voor een deel gebaseerd op aannames. Immers, je bent nog niet zover dat je al kunt aantonen 

dat het werkt. Er zijn vele factoren die roet in het eten kunnen gooien. Daarnaast heeft een CRM initiatief ook gewoon 

met een stuk visie en geloof te maken. En zoals met vele initiatieven geldt, je moet het willen!

Praktisch gezien gaat het erom dat je de beoogde voordelen vertaalt naar concreet verwachte opbrengsten en 

daartegenover inzicht geeft in de te maken kosten of investeringen. Bij de kosten en investeringen is er nog onderscheid 

tussen eenmalige en terugkerende posten. Veelal zie je een berekening van de TCO (total cost of ownership) over een 

aantal jaren beoordeeld versus extra opbrengsten en/of besparingen die verwacht worden.

7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:
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Zoals voor vele initiatieven geldt, geldt ook voor 
CRM: je moet het willen!
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7 CRM pijlers
Voorbeelden van CRM business case componenten die een rol (kunnen) spelen:
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Opbrengsten / besparingen Kosten / investeringen

Medewerker tevredenheid CRM business consultancy en project management

Medewerker responsiviteit (betere afstemming van de rol en het 
contact van diverse medewerkers met contactpersonen gelet 
op de structuur/hiërarchie van organisaties of met individuele 
klanten. Met andere woorden: contacten op het juiste niveau)

CRM software licenties en onderhoud

Klanttevredenheid CRM beheerorganisatie t.b.v. functioneel en technisch 
(applicatie) beheer

NPS (net promotor score) CRM manager

Targeted marketing Datakwaliteit verbetering

KPI’s (groei, sales pipeline, kwalitatieve leads, conversie%, 
lead time tot opdracht, service / sla’s, …)

CRM training

Verbeteren van formele en informele netwerken Change management

Verhogen sales resultaat CRM realisatie: inrichting en configuratie, interfaces, 
conversies, installaties, deployment

Verhogen business performance Testen

Verlagen operationele kosten CRM project communicatie

Rendement op medewerkers en activiteiten CRM project organisatie

Referrals CRM ICT infrastructuur en architectuur

Datakwaliteit

Retentie

Beschrijven situatie als er geen project wordt gedaan

Etc.
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Blauwdruk
Waar de hiervoor beschreven stappen vooral gaan over voorwaarde scheppende aspecten, gaat de blauwdruk in 

op de inhoud. In het licht van de strategie, urgentie 

en visie is het zaak om dit te concretiseren naar CRM 

functionaliteit en de noodzaak ervan. De blauwdruk 

betreft een document dat via workshops, interviews, 

prototyping, e.d. tot stand komt.

De blauwdruk biedt een uitstekende basis voor requirements voor het CRM software systeem, zowel op functioneel als 

(ICT) technisch vlak. De CRM blauwdruk  zal minimaal een uitwerking moeten geven van:

•	 De uitgangspunten en randvoorwaarden: bijvoorbeeld ten aanzien van maatwerk, “in the cloud” vs. “on premise”, 

self service aspecten, ICT richtlijnen, e.d.

•	 De positionering van het CRM systeem: welke rol heeft het systeem binnen de organisatie en de ICT infrastructuur, 

wordt CRM een leidend systeem.

•	 De scope van CRM: welke functionaliteit en activiteiten behoren toe aan het CRM domein.  

•	 De CRM processen: welke bedrijfsprocessen krijgen in meer of mindere mate te maken met CRM, wat zijn de 

afhankelijkheden, welke business rules zijn van toepassing.

•	 Het CRM datamodel: welke entiteiten zijn van belang en hoe zijn de onderlinge relaties.

•	 De CRM functionaliteit gebaseerd op de CRM processen en CRM datamodel.

•	 De CRM autorisatie en security: welke gebruikers(groepen) gaan met het systeem werken. 

•	 De interfaces: welke interfaces zijn noodzakelijk of gewenst tussen het CRM domein en andere domeinen.

De blauwdruk hoeft niet tot op het bot uitgekristalliseerd te zijn. Die uitwerking komt te zijner tijd bij de implementatie 

wel aan bod. De blauwdruk moet wel die specificaties geven die voor de organisatie van onmisbaar belang zijn.

De aanbieder
Voordat we daadwerkelijk met de selectie kunnen starten is ook van belang dat nagedacht is over de leverancier van 

de software en de implementatiepartner. Leverancier en implementatiepartner kunnen dezelfde zijn, maar er kunnen 

goede redenen zijn om de belangen te scheiden of juist één contractpartner te selecteren. Het gaat er vooral om 

dat je leveranciers kiest waarmee je een langdurige relatie kunt opbouwen. Tijdens een CRM project zullen altijd 

tegenvallers optreden en dan is van belang welke flexibiliteit een leverancier kan bieden. Zowel de aanbieder als 

afnemer zal moeten investeren in de relatie.

 

7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:
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De CRM blauwdruk geeft die specificaties die voor 
de organisatie onmisbaar zijn
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Ingrediënt Toelichting + -

Long list De long list betreft een uitgebreide 
lijst van CRM software systemen 
waarmee een eerste check mee wordt 
gedaan welke van die systemen past 
bij de gestelde eisen.

Alle mogelijke opties worden gescand.

Rationele beoordeling op harde eisen en 
dus kaf van het koren scheiden.

Meestal geen contact met de 
leverancier waardoor mogelijk 
goede opties ten onrechte 
worden geschrapt.

Short list Een short list betreft een korte lijst 
van CRM software systemen die 
normaliter goed moeten passen in de 
gewenste CRM software oplossing.
Deze lijst ontstaat ofwel na de long 
list exercitie ofwel door de inzet van 
een CRM deskundige ofwel op eigen 
initiatief.

Er wordt gekeken naar oplossingen die in 
principe een goede fit met de eisen en 
wensen hebben.

Er is iets te vergelijken.

Hoe objectief is de short list 
samengesteld?

RFI Request for Information. De 
RFI bevat de eisen en wensen 
(organisatorisch, functioneel en 
technisch) van het gewenste CRM 
software systeem (requirements), 
en de eisen die aan de leverancier 
en/of implementatiepartner worden 
gesteld.
De RFI wordt beantwoord 
door leverancier en/of 
implementatiepartner.

Alle vragen worden op een gestructureerde 
manier gesteld en beantwoord zodat er 
een vergelijk gemaakt kan worden op 
cruciale onderwerpen.

De beantwoording is formeel op schrift 
gezet waardoor het traceerbaar en 
transparant wordt.

Het geeft een indruk van de zorgvuldigheid 
en professionaliteit van de leverancier en/
of implementatie-partner.

Over het algemeen is er altijd 
ruimte voor interpretaties, met 
andere woorden het is vrijwel 
onmogelijk om alles exact en 
volledig op schrift te stellen.

RFP Request for Proposal. De RFP wordt 
veelal gevraagd aan één tot drie 
kandidaat leveranciers. Deze 
leveranciers zijn in principe als 
geschikte kandidaten beoordeeld. 
In de RFP worden een financieel 
voorstel gevraagd voor de software, 
de implementatie, exploitatiekosten, 
SLA, TCO, e.d. Mogelijk worden 
ook inkoopvoorwaarden bijgesloten.
De RFP wordt beantwoord 
door de leverancier en/of 
implementatiepartner.

Er wordt een financiële vergelijking 
gemaakt op vooraf gedefinieerde criteria.

De beantwoording is formeel op schrift 
gezet waardoor het traceerbaar en 
transparant wordt.

Er worden veelal verschillende 
uitsluitingen gedaan en 
voorwaarden gesteld, 
waardoor er ondanks een 
zorgvuldige afweging toch 
nog mogelijke financiële 
verrassingen kunnen ontstaan.

7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:
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Ingrediënt Toelichting + -

Scoreformulier Bij de selectie wordt vaak een 
scoreformulier gebruikt om een 
beoordeling van een systeem 
rationeel te kunnen benaderen. 
In de beoordeling kunnen 
tevens wegingsfactoren worden 
meegenomen.
Bij openbare aanbestedingen wordt 
veel gebruik gemaakt van een 
scoremodel.

Op alle belangrijke punten wordt een 
eventueel gewogen score rationeel 
benaderd. Het betreft een zuivere en 
transparante meetmethode.

De rationele score lijkt 
transparant en zuiver. 
Een score kan emotioneel 
beïnvloed zijn. 

Als er strak wordt gestuurd 
op het rationele aspect, 
dan is er geen emotionele 
afweging. De beste score is 
niet altijd de beste keuze.

Requirements Een overzicht van alle relevante 
eisen en wensen ten aanzien van 
functionaliteit, databases, techniek, 
infrastructuur, autorisatie, interfaces, 
hardware, softwarecomponenten, 
e.d.

Er is een totaaloverzicht van hetgeen 
gevraagd wordt van en rond een 
CRM software systeem.

Het totale overzicht biedt 
mogelijk schijnzekerheid dat 
alle aspecten zijn benoemd.

Voorkeursysteem Het is mogelijk dat er een 
voorkeursysteem is, ofwel vanuit de 
eigen organisatie ofwel op aangeven 
van een (CRM) advies/consultancy 
bureau.
Het is dan zaak dat dit 
voorkeursysteem beoordeeld wordt 
op de gestelde eisen en wensen.

Dit scheelt tijd. Er hoeft geen vergelijk 
gedaan te worden, maar alleen een 
toetsing.

De voorkeur kan de toetsing 
verblinden waardoor 
onbewust bepaalde 
onvolkomenheden toch 
als akkoord worden 
beoordeeld.

Cases Om het potentiële CRM software 
systeem te beoordelen op “gedrag”, 
wordt een aantal cases uitgewerkt op 
de terreinen en voor de processen 
waar het systeem gebruikt moet gaan 
worden. 

De cases helpen om in te schatten 
of de dagelijkse processen goed 
kunnen verlopen.

De cases zijn over het 
algemeen globaal en 
bieden veel ruimte tot 
interpretatie.

Best practice Tijdens het implementeren van 
een CRM software systeem en 
het ontwikkelen van klantgericht 
werken, zal een deel over nieuwe 
toepassingen en werkwijzen gaan 
waar nog geen referentiekader 
voor is vanuit de eigen organisatie. 
In dat geval is inzicht in best 
practices zinvol. De leverancier 
en/of implementatiepartner brengt 
eerdere succesvolle ervaringen en 
toepassingen in.

Er kan geprofiteerd worden van 
andermans successen en fouten.

Een waarde oordeel is 
lastig omdat er geen eigen 
ervaring in is.

7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:
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Ingrediënt Toelichting + -

Demonstratie Van die CRM software systemen die 
mogelijk echt interessant zijn, worden 
demonstraties verzorgd. Deze 
demonstraties kunnen op diverse 
terreinen worden georganiseerd.

Het systeem krijgt een gezicht en je 
kunt een voorstelling van het gebruik 
in de eigen organisatie van maken.

Demonstraties laten vaak de 
happy flow zien vanuit een 
voorbereid scenario.

PoC Proof of Concept. Een PoC wordt 
gebruikt om zelf ervaring op te doen 
met het systeem. Tijdens de PoC is 
het verstandig om een aantal cruciale 
aspecten van het CRM project te 
nemen en hiervoor acceptatie criteria 
op te stellen. Vervolgens ga je in 
samenwerking met de leverancier 
en/of implementatiepartner aan 
de slag t.a.v. specificatie, ontwerp, 
oplossingsvarianten, adviezen, best 
practices, realisatie, gebruik, e.d.

Een PoC wordt over het algemeen 
gedaan met de nummer 1 uit de 
selectieprocedure. Uiteraard kun je 
deze methode ook toepassen door 
de PoC met 2 of 3 kandidaten te 
doen.

De PoC geeft een goed beeld 
van de echte capabilities van hete 
CRM systeem op verschillende 
aspecten. Plus, er is een nauwe 
samenwerking met de leverancier 
en/of implementatiepartner nodig 
waardoor ook die samenwerking 
goed beoordeeld kan worden.

De PoC vraagt relatief veel 
tijd van de organisatie in 
voorbereiding, uitvoering en 
nabeschouwing.

Referenties Om alle eigen conclusies nog eens te 
verifiëren, worden referentiebezoeken 
georganiseerd.

Het toont bewijs dat het systeem 
daadwerkelijk in productie is en 
gebruikt wordt.

De referenties worden 
meestal aangedragen door 
de leverancier.

Review Om een stuk extra zekerheid in te 
bouwen wordt een review gedaan 
van delen of het gehele proces en de 
uitkomsten. 

Het betreft een second opinion zodat 
er nog een extra objectieve blik op 
de uitkomsten wordt geworpen.

Kost extra tijd en geld.

7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:

Postbus 14, 9765 ZG  Eelde - Telefoon: 050 - 309 69 95www.crmexcellence.nl 15



Een voorbeeld
Bij één van onze klanten volgden we (op hoofdlijnen) de volgende procedure: 

•	 Opstellen van het gewenste ICT architectuur ontwerp waarin scherp is aangegeven welke rol het CRM systeem in 

het geheel heeft en welke koppelingen van toepassing zijn. Tevens is uitgewerkt welke systemen leidend zijn en 

wat dat betekent voor de koppelingen.

•	 Opstellen CRM blauwdruk op hoofdlijnen incl. de afbakening van hetgeen binnen het CRM domein wordt 

gerealiseerd en welke zaken in andere domeinen afgehandeld moeten worden.

•	 Op basis van de voorgaande twee componenten is een marktverkenning uitgevoerd om een tweetal gangbare 

CRM systemen te identificeren.

•	 De leveranciers van beide systemen zijn apart uitgenodigd voor een briefing van de CRM blauwdruk en architectuur.

•	 Op basis van de CRM blauwdruk en de architectuur is een PoC script samengesteld.

•	 Met beide leveranciers en de door de leverancier aangedragen implementatie partner is een (betaalde) PoC 

georganiseerd van 4 dagen per systeem. Gedurende deze 4-daagse was de bedoeling een aantal PoC resultaten 

te bewerkstelligen. Hierdoor ontstaat een goed beeld over het CRM systeem en het gemak van configureren, 

maar ook over de beperkingen waar tegenaan gelopen wordt, én er ontstaat een gevoel omtrent het gemak 

of complexiteit van implementatie. Daarnaast ontstaat ook een goed beeld van hoe de implementatie partner 

presteert. 

•	 De resultaten van de beide PoC worden vergeleken, én het gerealiseerde PoC CRM systeem wordt aan de 

toekomstige gebruikers gepresenteerd.

•	 Alle feedback, meningen en impressies worden bij elkaar gebracht om toe te werken naar een conclusie met een 

advies aan de opdrachtgever.

7 CRM pijlers
Via de volgende 7 CRM pijlers ben je als organisatie in staat het CRM initiatief goed te sturen:
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Belangrijke beïnvloeders
Naast al het voorgaande zijn er altijd nog een aantal beïnvloedende factoren op de selectie procedure waar al dan 

niet rekening mee gehouden moet worden. In onderstaand overzicht wordt een aantal opvallende beïnvloedende 

factoren toegelicht zonder de pretentie volledig te zijn.

Belangrijke beïnvloeders
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Beïnvloeder Toelichting

Aanbesteden Aanbesteden kan binnen de (semi-) overheid aan de orde zijn. Dit heeft veelal te maken met de omvang 
van het project. De normen voor aanbesteden worden op officiële websites aangegeven en kunnen van 
jaar tot jaar verschillen.

Indien aanbesteden aan de orde is, dan heeft dat zeker invloed op een selectieproject. De selectieprocedure 
moet dan voldoen aan bepaalde eisen en stappen in het proces. Deze eisen zijn ook op daarvoor bedoelde 
websites beschikbaar. Het is aan te raden om hiervoor een gespecialiseerd bureau in te schakelen, zodat 
voorkomen kan worden dat een selectie uitkomst teniet wordt gedaan. 

Indien de voorkeur is om niet aan te besteden, dan is dat bepalend voor een aantal grenzen ten aanzien 
van budgetten en inzet van resources.

Op onder andere de volgende website is informatie te vinden over de aanbestedingswet: 
http://www.rijksoverheid.nl/onderwerpen/aanbesteden/nieuwe-aanbestedingsregels

Cloud vs. On premise Een systeem in de Cloud gaan gebruiken vs. On premise verschilt op bepaalde punten wezenlijk van 
elkaar. Ten eerste zijn er verschillen in het afrekenmodel van licenties en onderhoud, maar ook in de (on)
mogelijkheden van het systeem zijn verschillen. Idealiter is de keuze tussen Cloud of On Premise al vooraf 
gemaakt, dan wordt het een uitgangspunt voor het selectieproces.

Soorten CRM Er zijn diverse vormen en soorten CRM. De definities lopen nog wel eens wat door elkaar heen. Het is goed 
om je grondig te verdiepen in deze soorten. Grofweg onderscheiden we de volgende soorten:
Operational CRM: gericht op het dagelijkse gebruik van het CRM systeem op basis van de gemaakte 
gebruiksafspraken en CRM scope.
Analytical CRM: gericht op het analyseren van klant gerelateerde informatie en van daaruit CRM processen 
te organiseren of te fine tunen.
Collaborative CRM: gericht op een CRM toepassing waar meerdere stakeholders belang bij hebben, 
bijvoorbeeld in geval van self service implementaties.
Social CRM: gericht op het faciliteren en organiseren van klantcontact via allerlei sociale media in combinatie 
met een CRM systeem en database.
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Belangrijke beïnvloeders
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Beïnvloeder Toelichting

Checklists (o.a. op internet) Er zijn diverse checklists op internet vindbaar. Maak hier gebruik van, maar beoordeel de relevantie op basis 
van de resultaten van de voorbereidingsfase voorafgaand aan de daadwerkelijke selectie. 
Een voorbeeld betreft: http://www.selectcrm.nl/crm-checklist of http://www.crm-wijzer.nl of http://
crmsearch.com/crm-software-selection-requirements.php.
Het is goed om je te realiseren dat je bij gebruik van deze online checklists ook vaak als lead wordt 
geregistreerd voor verschillende CRM software leveranciers. Een manier om daar minder last van te hebben 
is het kanaliseren van de contacten via een CRM selectie consultant.

Beoordelingen (o.a. op 
internet)

Op het internet zijn ook diverse beoordelingen en ervaringen te vinden, vooral via social media. Omdat 
de context meestal niet goed te doorgronden is, geldt ook hier dat je op een gepaste manier gebruik moet 
maken van hetgeen er te vinden is. 

Implementatie werkvormen Er zijn verschillende manieren om samen te werken met leveranciers en implementatiepartners. Bepaal ook 
hoe het project ingericht moet worden. Wil je zelf in de lead blijven, of laat je je leiden? Is het doel dat je 
vooral zelfstandig te werk gaat? Dan is een coach een waardevolle aanvulling. Is het doel om het project 
te gebruiken om te leren? Dan is co-creatie een prima aanpak. 

Deze verschillende werkvormen zijn enorm van invloed op beschikbare dan wel op te bouwen kennis, inzet 
van eigen of externe resources, e.d. Iedere werkvorm heeft zijn consequentie voor doorlooptijd en budget.

Architectuur In veel organisaties is een bepaalde ICT architectuur aanwezig, dan wel wordt gewerkt aan een bepaalde 
doelarchitectuur. Deze architectuureisen kunnen enorm bepalend of zelfs beperkend zijn in de keuze die je 
kunt maken. Belangrijk is om dit vooraf goed geborgd te hebben.

Positionering CRM In de slipstream van de ICT architectuur is belangrijk om de positie van CRM en het CRM systeem goed 
te benoemen. Welke rol heeft het CRM systeem, wat behoort aan het CRM domein toe, welk systeem is 
leading voor welke informatie, etc. Ook hierin is aan te raden om dat vooraf vastgesteld te hebben.

Maatwerk vs. Add ons / 
Apps

De meeste CRM systemen dekken de verschillende functionele terreinen ten aanzien van verkoop, marketing, 
service en social media wel redelijk af. Echter, de systemen zijn vaak generiek van aard en zijn meestal 
op 1 maximaal 2 aspecten verder doorontwikkeld. Hierdoor is het goed mogelijk dat de geboden 
basisfunctionaliteit net niet de ideale fit heeft met je eisen en wensen. Dat kan dan leiden tot extra specifiek 
maatwerk. Dat is soms ook niet te vermijden.
In een aantal gevallen en bij een steeds groter wordend aantal CRM systemen is een grote markt voor 
add ons of een app store. Hierin zijn speciale stukken functionaliteit beschikbaar voor die delen waar de 
standaard CRM systemen in tekort schieten. 
Realiseer je dat een afweging maatwerk en/of add on ook in jouw project kan voorkomen.

Relatie tussen de afdelingen Traditioneel zijn de belangen tussen de diverse afdelingen een bron voor onbegrip en onduidelijkheid. Dat 
kan spelen tussen ICT en de verkoop en marketing, maar ook tussen verkoop en marketing, en de service 
afdeling kan ook weer andere belangen hebben. Ondanks het feit dat CRM uitgaat van een centraal 
gestelde klant met een uniform klantbeeld, wil dat niet zeggen dat daarmee alles geregeld is. Integendeel, 
er zal soms veel aandacht moeten zijn om iedereen op dezelfde golflengte te krijgen.
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Aanbevelingen
Zoals je hebt kunnen lezen, biedt het CRM software selectie proces de nodige uitdagingen. De CRM software is 

slechts een deel van het geheel. De introductie van een CRM systeem zorgt voor bewegende panelen op allerlei 

vlakken. 

Gezond verstand en transparantie zijn belangrijke dragers voor een goed resultaat. En, zodra de urgentie en visie 

volledig helder en duidelijk zijn, dan zou dat voldoende richting moeten geven aan de vele keuzes die gemaakt 

moeten worden.

Aanbevelingen
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