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1.3 Onderzoeksopzet 
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4.1 Strategische doelstellingen 
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4.1.4 Personalisatie 
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4.1.5 Positieve mond-tot-mond reclame van tevreden klanten 
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4.1.6 Verbeteren van het imago van het bedrijf bij de klant 
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4.1.7 Competitief voordeel creëren 
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4.2 Operationele doelstellingen 

�

4.2.1 Geïntegreerde en accurate klanteninformatie 
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4.2.2 Integratie van de verschillende kanalen  
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4.2.3 Automatisering 
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4.2.4 Verbeteren van communicatie met klant  
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4.2.5 Verbeteren van communicatie binnen de onderneming 
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4.2.6 Verhogen van de productiviteit en effectiviteit van het 
verkoopsteam 
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4.2.7 Kostenreductie en efficiëntie  
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4.3 Analytische doelstellingen 

 

4.3.1 Klanten leren kennen en begrijpen 
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4.3.2 Identificatie van de waarde van klanten/Bepalen van 
topklanten 

 

�������������	����
�������������
��� 
�� 
��
�����

����� 
����������������������9���

��� ����� ���� ���� �� &�'����	� ������� ���

����� �������� ������ ��� ���
��������

�������� �
���� "�� ���
�� ���� ����� 
�%�
	��
�� ������� �
�� ���� 	�
���
��������� ����

������
��� ���
� ��
���
������� ��������� )��� 	����� �������������� ��
8������ ���� ����

�
������� ��������� ���� �
�� ������� �

����� ������������ $�� ������ ��
�
��� ����



 

 

28 

�������������
�����������	����� 
���
����������������A@�������5BBB� M�9����
�����

�����5BB5M�R����������5BB5M��
�������D
����'��5BB;M�0��
����5BB;C���

�

��������0�
%��A5BBBC�
�����������������

������
���������
��	
����
�������������
��

�
��� �	� �
����������� �������� �
����� ��� ������ ��� �
��� �
�
��� ��� �������
�
����

$'���� A5BB5C� ����������
� �����
�����������
���
��� �����
�����
�	���
� 
���	����

���
�����������������
������������������������������
��&�
�����������
��������
���

��
	
��� 	��
� ����� �
����� �
����������� �������� ����
������� $
�� 
�� ���� ����

���
��������
8������
��������
��	
�����

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�



 

 

29 

) *�������	������+��	����,����	-�&�
�

"	� ��� ����
���
��� �%� ��� ���
����������� ���������
����� ������
���
��� ��
���
���
��

��
�����	����� ����
��	
����� ���
�
�� ���� ����
��
�	����������� !�� �
�� ����
�����

������ ���� �
��������
��� ���� ��� ��
���
������� 	��
�
��� ���
��� ����
��	
�����

��
%�
	����� ���� ������ ���� ���

�%� 
�� �
��� ������� ���� ���� ���� �
������ ������ �� �

�������	�����������������	��������
�
���� 
����
������
�� �
�����
�	���������� 
��

%
����
���� ��
���� �
��&%
����
�����  ��� ��
����� ���� ���� ���� ��
��� ��
���� ��%��� ���

���� ������
�� ��
���� �
��&������
�� 	�����������  ��� %
����
8��� 	��
��� ��
���

������������
��� 
��
��
��
��� ���� %
����
8��� �
������
��� ���� ��� ����
��	
���

���������@
��&%
����
8���	����������	������
��&������
���
�����
��������������

�%�

A,���������@�
�����3II=M�)����
���5BB;C���

�

5.1 Financiële versus niet-financiële meting 

�

6
��
�
������ ��
��� ��� �
�����
�� ���� ���� ����
��	
��� �
����
���� 
�� %
����
8���

�
�%�
���P
����
8���
�%�
	��
��
���
�����������	����������
���
��
�%�
	��
��
������
�

����
��	
����� 
�� ��� ��
���� A���� $��� ��
���� ��� ��
��

��� 5BB>C�� "	���� ��� 
��

�
����	������N���
���
����
���
�� �
������
���� ������� ���� ���%��
�����������������

-���
�����
����������
�����
�%�
	��
�&��������
����'���	�����������
��	
��������

�

���������������������������
��
�����	�
��A)���
��5BB;C��

�

����
����������
�����������
�����������
����
��A5BB5C����������������	�����
��

%
����
8���
��
����
����������������

��������������������������
���
������
�����
�

9	���
�� ,���
���
� ��� +�����
� A5BB5C� 
�� ���� ��
��
��� ,��
��

��� ������
��� �
��


����������$��%
����
8���	������������
��������	�������
��	�����$��������

������


����� ���
� ���� ��������
�� ���
�
�� ���� ����� 
��
����
��� 
�� ���� �������� ���� ���

	��
���
����
���
��
���	�������
��&%
����
8���
��
����
����

�

)��� ���
�
�� ���� %
����
8��� 
��
����
��� ���%�� �����
� ���� �
��� ����
�
������ )
�
�

�������������
�
���������������������
������



 

 

30 

� ������������
��� 	��
����� ������� ���� ��
��� ��
	
��� �
�
�� A9	���
��

,���
���
�����+����
�5BB5M�)����
���5BB;C��

� -�� �
��� �
��� �����
��� ���
� ���� ����
������ ���� 
������

����� ���
���� ���

���
�������
��&�������
�� 
��

���� �%� ��
����
�����
��� A�����
�������+��
����

3II?M�D
�	��
�������9	��
���7�5BB5M�)����
��5BB;C��

� -�� 
����
��
��� ������ %����
������ �
�������� A!����
� ���� /�
���
� 3II4M�

)����
���5BB;C��

� -�� ��	��� ��� 
������� ���� 	�
���
������
��
����� �
��� 
�� 
����
��� �
��

��

������� ������ ���

����
������ ���
��� ��
����
����� ��� %
����
8��� �������

�
�� 	������ �����
��� ���
� ���� ����
��� ���� ��� ����
��	
��� A0

���������

5BB>C��

� -���
�������
���
��������
���������
��
���

����������	���������������������

���
�����
���	����
����
������
���
��A�����
���
��'��3I4=M�!���
����/�
���
��

3II4M�����
������*�����5BB3M�)����
���5BB;M�V��
'�
��5BB;C��

� -�� �
��� �
��� �����
��� ���
� ��
����
����� ����
��
����� A,������ ���� @�
�����

3II5C��

� -��	�����������
�8�
������
����
���A/�������� ���
����3II=C�

� -���
���������
��&%
����
8���	��
������
�������%
����
8������������A,������

����@�
����3II5C�

�

$���� �������� ���� %
����
8��� �
�����
�	���������� ������� �
� ���� ����
�� ����

	�����
�� 	��
� ��� 	��
� ���
�
�� ����� 	����� ���� �
��&%
����
8��� 	���������� 
��

��	�
���
�� 	��� ��� �����
��� ���
�
���� 	��
������ )��� ����
����� ���� ��
������ ���

��
����
��A5BB5C����%����������	�����
��
�������	�����	����������������������

��������
���
����
��
����
�����������������
������
�������������������

�

)
�
����
��������������
�
�����������
�������
���
��&%
����
8���
��
����
����������

�������
���������%
����
8����

� -�� ������� ���� ���
��
�� �
��� 	��� ��� ������ ��
	
��� ��
����
�8�� ���� ���

����
��	
����$����	����������	���������	����
����	����������
�����������

�������� ���
���
� 	�����
�� �
��� 	��
� ��� ��� ������ ��
	
��� ��
����
�� �����



������ A������� ��� @��

��� 3II5M� !����
� ��� /�
���
�� 5BBBM� ,

������ ���

+����
��
�� 5BB=C�� $��
� ����� 	���������� ���

����� 	�����
�� ����
� ���



 

 

31 

%����
����
���
��
�����
������
�������������
	
���������������������
��	
���

A�
�������/'�����3II3M� �
����3II5M�@��
���3II<C��

� @
��&%
����
8��� 	���������� �
��� 	��
� %��7
���� ��� �'��	
����� A,������ ���

@�
�����3II=C���

� @
��&%
����
8��� ����� �
��� ����
�� 
��
����
��� ���� ��� 
������
����� ����

	�����
������
������
������
������������
�������	�����
��A��
����,

������

 ��������'�'��3II<C��

� @
��&%
����
8����������
�������
�����
��

�����������
���
����	��
����������

�
��&������
�����
��
����������������

�%��"	�����������
��
����������	���


�� ���� ������

��� ���� ���� 
����
��� ��
��� ���������	��� ���� �
��&������
��

�������������
��	��������������
��
%
�����������
������������
�����������

����
��	
���A0��
�'��3II4M�!����
����/�
���
��5BBBC��

� @
��&%
����
8��� 	���������� �
��� ����
�� 
��
����
�� ���� ��� �����	��
���

%
����
8��� �
�����
�� ��� ��� ���
��� ���� ��� ����
��	
��� A������� ��� @��

���

3II5M��
������������5BB5M�0�
�����5BB3C��!����
����/�
���
�A5BBBC�������
����

�
��� -
�� ������ ���� ���� �
��&%
����
8��� 	���������� ��� 	
��
��� �
��� ��
	���

������� ��������� ���
�
��
���� ��� %
����
8��� 
���������� ���
� ��� ��
���� ���
�

�����	����

����� 
�%�
	��
�����
�������������
��&�������

����
�����
����

-�������������������
������W$&�%���
������������
����������
�������
����
���


�������
�����
�%�
���$����������
����	�������
�������
�
����	�������
�����

��
����$��
�	�
�����������	����

������
�����
�%��������������

� �����
�������
����������
��&%
����
8���
��
����
���
�����%�����������
����
��

�
����� ��� ����
���� ���� ��� ����
��	
��� ������� A+����
��
� ��� ,

������

5BB=C�� ����� ���� ����� 	���������� �
��� 	
���
� ����
���
�� ���� �7��
���

E��
��G�����������������
���������������
�� 
�%�
��
�����
��
��
�
����� 
��

��� �
�����
�	��
��� �
�� ��
���� ��� ����
���� ���� ��� 	�����
� ������� ������

�
����
��������
����

�����
����������	
���$��
�������
	
���
������������


�
���������	�����
������������
���������
�������
���A!����
����/�
���
��

5BBBC���

�

�

�



 

 

32 

"��
� ��� �������� ���� �
��&%
����
8��� 	��
��� 
�� 
�� ��� �
��
����
� ��
�
�� ��
��� ���

�
������ �
� 
�� ���
��� ����� �����
����� ���
� ��� ���
������ ���� ���
����� ���� ���

%
����
8���	����������� !�������
�
���� ���� !����
����/�
���
� A5BBBC���
���������
�

�
�%������
�������������
	�����

�  ���	���������
������
���
��	����'���	����$������
����
�����������������

��� �
��� �������� )��� ������
��� ���� �
������������ 	���������� 
�� ����

�
��
��������

� $�� �
��&%
����
8��� 	���������� ������� ��� ��
���
������� 	��
�
��� ��
����

��	������ 0�		
���� ��
���� �
����
���� 
�� �
������������� ����
�� 
��

������������� �%� ��
���������� ��
���
����� ��� �%������ ��
��� 
�� �
�� ������

	��
�
�������������
��	
������
���
����
���
�����	�����������������
�����

���� ���	���������� ���� ���
�� ��� ������ ��� ��
����
����� ������

����
�� ���

���� ��� ���
���� ��
%�
	����� ��� �������� ��� ���
�� ���� ��� ��������

��	
��������� 9���
��� ������� ���� �
�
�
�

� ���
���� ���� ���� ���

��
���
����������������
�������

� �
� 
�� �
�� �
��&%
����
8���	��
����� ���� ���
��� ���� �������� ��
�������� 9���

������� ���� ��� �
��� �������� ��
������� ��������� ����� �
����	��� �
�� ���

�������
�� ���� ��
%�
	����:� �
��� ��

����� 	��
����� %�������� ��� ���

��
���
���������
����������
����

�������������
���������������
��������

����
��
�����������$��
�	���
�������	��
�
����	�����
��
����������	�����

� )������
�����������
��
��������
������
��
��
�����������
�����	��
���
��&

%
����
8��� 	����������� !�� ���� ��������� ���
�%���
�	������%� ��
���
��� ����

������ ���
�����
��� ���� ��� ����������
������
�(� ����� ���
�%���
�	��
�����

�
����������
�������1�2����	�����
�
��
�����������������
�
���
�������

� $��
� ��� ����� ��
%�
	����	���������� ��� ��� ��	��� 
�� ��� �������
�� ����

E	����
�	���� �
�
����
��
��G� ����������  �����
�� �
���
��� ��
���
�������

	���������� ��� ���
��� ��� �������� �����
� ���� �
�� ����� ������
�� ���
� ���

����
��	
����-����
�
������
�������������������������

���
����

�

�

�

�



 

 

33 

5.2 Financiële performancemeting 
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5.3.3 Nieuwe klanten  
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5.4 Balanced Scorecard 
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6.1 Eigenschappen van een CRM-bedrijf 
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Grafiek 6.1.1.1: Aandeel van elke sector 
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Bouwnijverheid

Ander

Industrie

Sector 

Percentage 
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Sector  Frequentie Percentage 

Industrie 49 26,90% 

Ander 42 23,10% 

Bouwnijverheid 25 13,70% 
Groot- en detailhandel; reparatie van motorvoertuigen, motorrijwielen 
en consumentenartikelen 21 11,50% 

Vervoer, opslag en communicatie 15 8,20% 

Onroerende goederen, verhuur en diensten aan bedrijven 9 4,90% 

Gezondheidszorg en maatschappelijke dienstverlening 6 3,30% 

Financiële instellingen 4 2,20% 

Landbouw, jacht en bosbouw 3 1,60% 

Hotels en restaurants 3 1,60% 
Overige gemeenschapsvoorzieningen, sociaal culturele en persoonlijke 
diensten 3 1,60% 

Productie en distributie van elektriciteit, gas, stoom en warm water 1 0,50% 

Onderwijs 1 0,50% 

TOTAAL 182 100% 

Tabel 6.1.1.1: Aandeel van elke sector 
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CRM-gebruik Frequentie Percentage 
CRM reeds 
geïmplementeerd 42 23% 

CRM in de toekomst 17 9% 

Geen CRM 123 68% 

TOTAAL 182 100% 
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Sector 
CRM 
geïmplementeerd CRM in toekomst 

Totaal geïmpl. + 
toekomst 

  Ratio % Ratio % Ratio % 

Industrie 11/49 22% 5/49 10% 16/49 33% 

Ander 10/42 24% 3/42 7% 13/42 31% 
Bouwnijverheid 5/25 20% 3/25 12% 8/25 32% 
Groot-en detailhandel; reparatie 
van ,,, 3/21 14% 2/21 10% 5/21 24% 

Vervoer, opslag en communicatie 5/15 33% 1/15 7% 6/15 40% 
Onroerende goederen, verhuur ,,, 2/9 22% 2/9 22% 4/9 44% 
Gezondheidszorg en 
maatschappelijke ,,, 0/6 0% 1/6 16% 1/6 16% 

Financiele instellingen 3/4 75% 0/4 0% 3/4 75% 
Landbouw, jacht en bosbouw 1/3 33% 0/3 0% 1/3 33% 

Hotels en restaurants 1/3 33% 0/3 0% 1/3 33% 
Overige 
gemeenschapsvoorzieningen, ,,, 1/3 33% 0/3 0% 1/3 33% 
Productie en distributie van 
electriciteit, ,,, 0/1 0% 0/1 0% 0/1 0% 

Onderwijs 0/1 0% 0/1 0% 0/1 0% 

TOTAAL 42/182 23% 17/182 9% 59/182 32% 
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Bedrijfstype CRM geïmplementeerd CRM in toekomst 
Totaal geïmpl. + 
toekomst 

  Ratio Percentage Ratio Percentage Ratio Percentage 

B2B 29/107 27% 13/107 12% 42/107 39% 

B2C 3/29 10% 1/29 3% 4/29 13% 

B2B + B2C 10/46 22% 3/46 6% 13/46 28% 

TOTAAL 42/182 23% 17/182 9% 57/182 32% 
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6.1.3 Aantal werknemers 
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Aantal werknemers CRM geïmplementeerd CRM in toekomst 
Totaal geïmpl. + 
toekomst 

  Ratio Percentage Ratio Percentage Ratio Percentage 

0-10 2/41 5% 0/41 0% 2/41 5% 

11-100 13/66 20% 6/66 9% 19/66 29% 

101-250 13/42 31% 5/42 12% 18/42 43% 

251-500 1/11 9% 3/11 27% 4/11 36% 

meer dan 500 13/22 59% 3/22 14% 16/22 73% 

TOTAAL 42/182 23% 17/182 9% 59/182 32% 
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Aantal klanten CRM geïmplementeerd CRM in toekomst 
Totaal geïmpl. + 
toekomst 

  Ratio Percentage Ratio Percentage Ratio Percentage 

0-50 3/32 9% 1/32 3% 4/32 12% 

51-500 12/62 19% 2/62 3% 14/62 23% 

meer dan 500 27/88 31% 14/88 16% 41/88 47% 

TOTAAL 42/182 23% 17/182 9% 59/182 32% 
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Winstmarge CRM geïmplementeerd CRM in toekomst 
Totaal geïmpl. + 
toekomst 

  Ratio Percentage Ratio Percentage Ratio Percentage 

klein 24/112 21% 8/112 7% 32/112 29% 

middelmatig 5/33 15% 4/33 12% 9/33 27% 

groot 13/37 35% 5/37 14% 18/37 48% 

TOTAAL 42/182 23% 17/182 9% 59/182 32% 
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6.1.5 Grootte van relatiekosten en relatieopbrengsten 
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Relatiekosten CRM geïmplementeerd CRM in toekomst 
Totaal geïmpl. + 
toekomst 

  Ratio Percentage Ratio Percentage Ratio Percentage 

laag 11/56 20% 4/56 7% 15/56 27% 

gemiddeld 20/89 22% 7/89 8% 27/89 30% 

hoog 11/37 30% 6/37 16% 17/37 46% 

TOTAAL 42/182 23% 17/182 9% 59/182 32% 
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Relatieopbrengsten CRM geïmplementeerd CRM in toekomst 
Totaal geïmpl. + 
toekomst 

  Ratio Percentage Ratio Percentage Ratio Percentage 

laag 3/25 12% 1/25 4% 4/25 16% 

gemiddeld 18/96 19% 9/96 9% 27/96 28% 

hoog 21/61 34% 7/61 11% 28/61 46% 

TOTAAL 42/182 23% 17/182 9% 59/182 32% 
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6.2  Vragen over Customer Relationship Management 
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6.2.1 Wat betekent CRM voor het bedrijf? 
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6.2.2 De implementatie van CRM 
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implementatie 
CRM 
geïmplementeerd CRM in toekomst 

Totaal geïmpl. + 
toekomst 

  Ratio Percentage Ratio Percentage Ratio Percentage 

intern 15/42 36% 3/17 18% 18/59 30% 
aangekocht + aangepast 23/42 55% 8/17 47% 31/59 53% 
pakket 4/42 9% 6/17 35% 10/59 17% 
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Aantal werknemers Intern   
Aangekocht + 
aangepast Pakket   

  Ratio % Ratio % Ratio % 

0-10 1/18 5% 1/31 3% 0/10 0% 

11-100 3/18 17% 
11/3

1 35% 5/10 50% 

101-250 7/18 39% 8/31 26% 3/10 30% 

251-500 0/18 0% 3/31 10% 1/10 10% 

Meer dan 500 7/18 39% 8/31 26% 1/10 10% 
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Aantal 
werknemers Intern   

Aangekocht + 
aangepast Pakket   

  Ratio Percentage Ratio Percentage Ratio Percentage 

0-100 4/18 22% 12/31 38% 5/10 50% 

Meer dan 100 14/18 78% 19/31 61% 5/10 50% 
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6.3 Doelstellingen van Customer Relationship Management 

�

6.3.1 Welke doelstellingen werden vooropgesteld? 
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Doelstellingencategorie Gemiddeld aantal respondenten 

  Vaak Altijd Vaak + Altijd 

Strategisch 17,85 10,5 28,35

Operationeel 19,7 23,5 43,2

Analytisch 28 13 41

Totaal 21,85 15,7 37,51
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6.3.2 Werden de vooropgestelde doelstellingen gehaald? 
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Doelstellingen 
In grote mate 
behaald Zeker behaald 

 Ratio % Ratio % 
Geintegreerde en accurate 
klanteninformatie 18/36 50% 15/36 42% 
Positieve mond-tot-mond reclame van 
tevreden klanten 5/8 63% 2/8 25% 

Automatisering 17/27 63% 6/27 22% 

Klantenkennis verwerven 19/32 59% 8/32 25% 

Verbeteren van communicatie met klant 14/29 48% 9/29 31% 

Cross-selling en Up-selling 15/24 63% 3/24 13% 

Identificatie van de waarde van klanten 16/25 64% 3/25 12% 
Verhogen van productiviteit en effectiviteit 
van het verkoopsteam 15/33 46% 10/33 30% 

Klanten aantrekken 6/13 46% 3/13 23% 

Integratie van verschillende kanalen 12/26 46% 6/26 23% 
Verbeteren van communicatie binnen de 
onderneming 15/31 48% 6/31 19% 

Personalisatie 14/23 61% 1/23 4% 

Klantenbinding en klantentrouw 9/22 41% 5/22 23% 

kostenreductie en efficiëntie  12/30 40% 6/30 20% 

Competitief voordeel creëren 9/28 32% 5/28 18% 

Verbeteren van het imago van het bedrijf 3/20 15% 4/20 20% 
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6.4 Voordelen van Customer Relationship Management 
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6.5 Maatstaven voor de evaluatie van CRM 

 

6.5.1 Welke maatstaven worden gebruikt? 
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6.5.2 Is het CRM-project succesvol volgens de gebruikte 
maatstaven? 
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Maatstaven CRM is succesvol 

  Ratio % 

Aantal nieuwe klanten 17/21 81% 

Verkoopcijfers 16/21 76% 

Kwalitatieve beoordeling 19/25 76% 
Afgehandelde leveringen binnen voorziene 
termijn 11/15 73% 

Gemiddelde tijd nodig om klant te bedienen 11/16 69% 

Websiteparameters 9/13 69% 

Uitgaven marketingactiviteiten 8/13 62% 

ROI 11/18 61% 

Tevredenheidsscore gebruikers 14/24 58% 

Responserate van een campagne 11/19 58% 

Aantal verloren klanten 12/21 57% 

Waarde van de klant 13/23 57% 

Kost per klant 13/23 57% 

Klanttevredenheidsscore 14/25 56% 
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Customer Life Time Value 9/16 56% 

RFM 7/14 50% 

Share-of-Wallet 6/12 50% 

Uitgaven verkoopsteam 7/14 50% 

Aandeelhouderswaarde 3/6 50% 

Implementatietijd 5/13 38% 

Terugverdientijd 6/17 35% 
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Maatstaven 
CRM is niet 
succesvol 

  Ratio % 

Implementatietijd 6/13 46% 

ROI 5/18 28% 

Terugverdientijd 4/17 24% 

Kost per klant 5/23 22% 

Uitgaven verkoopsteam 3/14 21% 

Klanttevredenheidsscore 5/25 20% 

Aantal verloren klanten 4/21 19% 

Tevredenheidsscore gebruikers 4/24 17% 

Waarde van de klant 4/23 17% 

Share-of-Wallet 2/12 17% 

Aandeelhouderswaarde 1/6 17% 

Responserate van een campagne 3/19 16% 

Uitgaven marketingactiviteiten 2/13 15% 

Gemiddelde tijd nodig om klant te bedienen 2/16 13% 

Customer Life Time Value 2/16 13% 

Verkoopcijfers 2/21 10% 

Kwalitatieve beoordeling 2/25 8% 

Websiteparameters 1/13 8% 
Afgehandelde leveringen binnen voorziene 
termijn 1/15 7% 

RFM 1/14 7% 

Aantal nieuwe klanten 1/21 5% 
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6.5.3  Welke maatstaven zijn zinvol voor de evaluatie van CRM? 

�

!�������1�2�����
�����������
����������	����
������������
�����
������
���������

	�����������
���������
���
������������� &�'����	��$���
������
���������������

���
�� ���� ���� <&����������������� ���
�� 3� ��
�� �������
�� ���� ��� ��
�	���
�

����	�����
����
�������
�����������������
������<�
������������������������
�������

0��
�� ;� ������ ���
� K�����	��
��F�� !�� ����
�������� ������ ��
��� ��
� 	������%� ����

������� 
������������ �������� ���� ��� 	������%� 
�� �����
�� ���
������ �%� �����

���
��������������

                                                
8 

http://www.indora.nl/mambo/images/stories/Downloads/crm%20onderzoek%20crm%20novell%20en

%20ctp.pdf 



 

 

87 

9
6

9
14

10
15
14
14

11
16
16

20
18
17
18

16
20

18
16
15
16

1
4

6
2

7
2
3
4

7
4
6

4
6
7

8
10

6
9

11
12

14

0 10 20 30 40

Websiteparameters

Aandeelhoudersw aarde

Afgehandelde leveringen binnen voorziene termijn

Uitgaven verkoopsteam

Gemiddelde tijd nodig om klant te bedienen

Uitgaven marketingactiviteiten

RFM

Share-of-Wallet

Responserate van een campagne

Implementatietijd

Customer Life Time Value

Kost per klant

Waarde van de klant

Aantal nieuw e klanten

Kw alitatieve beoordeling

Verkoopcijfers

Aantal verloren klanten

Klanttevredenheidsscore

ROI

Terugverdientijd

Tevredenheidsscore gebruikers

Waardevol

Heel waardevol

�

D
�%
���=�<�;�3:�*��
�������	�������������
�����
���
����� �

�

6��
������
������������
�
��
��
�������
�	���
��
�����
������
���������������������

>5� �� &���

����� A?3QC��������������
���������
�������%� ��������
�������
�� ���

�������
���D��
�
��
��������������������
�����������
�
������������'����	�����
��

��������
�� �������� ����� ����
������� 6�
����
�
���
���� �"!� ��� ��������
������
��

��
�������
� =>Q� ���� �
����� ����������� !����������� �
�%
�����
��� �������
�
����

�������� ���� ��� ��
�	���
�� �
�� ���� �
��� �
����� �%� ����	���� �
��� �
����� ��
����

�����������

�

 
Aantal  



 

 

88 

2
4

3
3

2
4
4

6
4
5

4
5
6
7

5
9

5
7
8

11
8

3
3

4
5

6
5
5

3
6

6
8
7
6
5
9

5
9

8
8

6
13

0 5 10 15 20 25

Tevredenheidsscore gebruikers

Verkoopcijfers

Klanttevredenheidsscore

Aantal nieuw e klanten

Aantal verloren klanten

Waarde van de klant

Kw alitatieve beoordeling

Terugverdientijd

Kost per klant

Implementatietijd

RFM

Responserate van een campagne

Customer Life Time Value

ROI

Afgehandelde leveringen binnen voorziene termijn

Gemiddelde tijd nodig om klant te bedienen

Share-of-Wallet

Uitgaven verkoopsteam

Uitgaven marketingactiviteiten

Websiteparameters

Aandeelhoudersw aarde

Niet zinvol

Helemaal niet zinvol

 

D
�%
���=�<�;�5:� �������

��	�����������
������
�������
������
��������
�������� �

�

*�� �
������� 53� 
������������ A<BQ���������� &���

����C� ������������
����
���

���������� ���� ���� ��
�	���
� �
�� �
��� �
����� 
�� ���
� ��� �������
�� ���� �� ��

*���
����
�	���
����	�����������������������	���>BQ��*�����
����������
�%
���

	��� ��� �
�%
��� =�<�;�3� ��
���
����� �
��� ��� ���� ������������
����
��� ���

����
����
�	���
�� ��� ��
��� ��
�	���
�� �
��� �
�� 
�� �
���
� ������� ���������

������������
���������
����
�������������������������
�����������������
������
��

�������
����
�	���
��
���
������
���
��������
���������������������	��������������

���
�����������������

�

�

�

�

�

�

Aantal 



 

 

89 

6.6 Evaluatie van CRM 

 

6.6.1 Succes van CRM 
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Pearson 0,615 

Kendall' tau B 0,577 

Spearman's rho 0,612 
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6.6.2 Eindbeoordeling CRM 
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6.6.3 Moeilijkheid van het meten van de CRM-prestaties 
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6.6.4 Eigen model voor het meten van prestaties 
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Correlatiecoefficient Correlatie Significantie 

      

Pearson -0,378 0,014 

Kendall' tau B -0,349 0,009 

Spearman's rho -0,388 0,012 
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6.6.5 Evolutie van de CRM-prestaties in de tijd 
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6.6.6 Toekomst van CRM 
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�

Manier van verbetering CRM 
Aantal 
respondenten Percentage 

Aanpassing v systeem, aanpassing van gebruikers en 
vanzelf (3) 11 28% 
Aanpassing van systeem en aanpassing van gebruikers 
(2) 16 41% 

Aanpassing van systeem en vanzelf (2) 0 0% 

Aanpassing van gebruikers en vanzelf (2) 4 10% 

Aanpassing van systeem (1) 5 13% 

Aanpassing van gebruikers   (1) 3 8% 

Vanzelf (1) 0 0% 

Totaal 39 100% 
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