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vesteringen bedroevend. Gartner in juli

2001: 'More than 75 percent of enterpri-

ses engaged in CRM initiatives are inca-

pable of combining a comprehensive

view of the customer with actionable,

personalized advice to customef of sa-

les/service agents'. Dit beeld herken ik

uit de praktijk: vrijwel geen van de im-

plementaties die ik tegenkom, kan een

behoodijke Return On Investment-analy-

se doorstaan. De ambities worden zelden

waargemaakt. De financials steken daar

bii niet gunstig af. Ook de CRMleveran-

ciers zelf erkennen het probleem. In de

vorige CustomerBase liet een woord-

voerder van een vooraanstaande CRM-le-

verancier ontvallen: 'Gartner zei laatst

nog dat 80 procent [bedoelt hij 75 pro-

cent?l van alle implementatie de volgen-

de iaren zal gaan mislukken. En er staat

helemaal lettedijk uitgeschreven waarom

ze gaan mislukken. Natuurlijk wordt dat

wel eens tegen ons gebruikt, maar ik stel

mij tot doel onze klanten bij de 2O pro-

cent te laten zitten.' Helaas wordt in de

rest van het artikel niet duidelijk op wel-

ke manier deze leverancier dat aanpakt.

De oorzaak voor het falen van veel CRM-

trajecten ligt in de projectmatige aanpak

die veel CRM-leveranciers hebben. Deze

aanpak is te veel gericht op het in ge-

bruik nemen van de CRM-software, a n

beeldvorming vooraf wordt daarbij te

weinig gedaan. Dit wreekt zich bij de im-

plementatie. De CRM-pakketleveranciers

zullen dit betwisten. Men claimt immers

adviseur te zljn. Neem bijvoorbeeld de

website van een (andere) grote CRM-

pakketleverancier. De site bevat tien

Kritische Succes Factoren voor CRM-im-

plementeren. Een greep uit de KSF's:

. Formuleer meetbare doelstellingen;

. Stem business en IT-operaties op el-

kaar af;
. Zorg voor ondersteuning van de top;
. Laat business-doelstellingen drijfveer

zljn v an functionaliteit ;
. C'ebruik getrainde en eryaren consultants.
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Een aantal van deze KSF's is wel degelijk

gericht op kwalitatieve aspecten in de

voorbereiding van CRM-trajecten. Met

name de eerste dne zljn van groot belang

en zeer nuttig bij de voorbereiding van

een CRM-proiect. Toch is voorzichtig-

heid geboden. 
'Want 

wat ie óók leest in

deze punten, is de integrale aanpak van

verkoop, marketing en distributie van de-

ze pakketleverancier. Alle KSF's kunnen

namelijk in de propositie van deze CRM-

leverancier worden 'afgevinkt'. En het is

geen toeval dat iedere feature van 'het

aangeklede CRM-product' gespiegeld kan

worden aan eefi'need' van de pfospect.

De keuze van de features en benefits van

deze CRM-leverancier is goed doordacht

en sluit prima aan blj de behoeften van

hedendaagse managers. Ook in een we-

reldwijd distributienetwerk van'getrain-

de consultants' is voorzien. Door deze

verwevenheid van inhoudelijk advies en

verkoopafgumenten wordt het voor

cliënten niet eenvoudiger het kaf van het
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