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De voorzitter meldt dat de ingezette omzetgroei in 2021 is gecontinueerd in het eerste volle jaar als 
beursgenoteerde onderneming. Het aantrekken van nieuw kapitaal bij de beursgang en de 
daaropvolgende financieringsronden hebben de groei mogelijk gemaakt. Door een aantal acquisities 
is het portfolio uitgebreid en heeft CM.com zich ontwikkeld tot een gewaardeerd leider in 
Conversational Commerce. CM opereert in een markt die een sterke groei vertoont. De rol van CM bij 
de Grand Prix in Zandvoort heeft de brand CM.com versterkt. Ook de rol in de bestrijding van de 
COVID-pandemie was substantieel en heeft de technologische mogelijkheden getoond. Het aantal 
werknemers is dit jaar verdubbeld en met name in de stafafdelingen is een professionaliseringsslag 
gemaakt. 

De Raad van Commissarissen heeft helaas afscheid moeten nemen van de heer De Buck die 
vanwege een andere functie niet langer beschikbaar was. Op een BAVA in september 2021 zijn twee 
nieuwe leden benoemd: mevrouw Frijters en de heer Van den Broek. De Raad van Commissarissen is 
ervan overtuigd dat het Management Team, het Executive Team en de Raad van Commissarissen in 
de nieuwe samenstelling en na deze vergadering, onder nieuw voorzitterschap, gereed is voor de 
volgende fase in de ontwikkeling van CM.com. 

CEO de heer Van Glabbeek en aansluitend CFO de heer De Graaf zullen ingaan op de details van het 
boekjaar 2021. 

De heer Van Glabbeek gaat als eerste in op de strategie waarbij verschillende poten zijn te 
onderscheiden zoals Communications Platform as a Service (CPaaS), Software as a Service (SaaS), 
Ticketing en het Betaalbedrijf. De klant ziet dit echter als één systeem. Het doel is niet alleen om meer 
omzet te behalen, maar ook om de marge te verbeteren zodat de toenemende kosten beter gedekt 
kunnen worden. De bijna duizend medewerkers binnen CM zijn met name bezig om alles te 
integreren, zodat de verschillende systemen naadloos samenwerken. Blijvend wordt geïnvesteerd in 
groei. Sinds de beursgang zijn acht acquisities gedaan en het is belangrijk om de gekochte 
technologie te integreren en wereldwijd succesvol te maken. Veel producten worden direct verkocht 
aan klanten, maar dit gebeurt ook via partners. Om de klanten tevreden te houden, worden de 
customer success teams steeds verder geprofessionaliseerd. 

De drie hoogtepunten van 2021: 
- Een belangrijke ontwikkeling was de eerste Grand Prix Formule 1 in Nederland sinds lange tijd.

Dit was het grootste evenement ooit in Nederland georganiseerd. CM heeft hier achter de
schermen een zeer belangrijke rol in gespeeld. Hier is veel ruchtbaarheid aan gegeven door
middel van diverse sponsorschappen.

- Het afgelopen jaar stond in het teken van corona. Voor CM was het belangrijk om hier een
bijdrage te leveren in de vorm van technologie, zowel op traditionele wijze als via geavanceerde
methodes zoals automatische chatbots.

- CM heeft veel geïnvesteerd in kunstmatige intelligentie. Door het arbeidstekort is behoefte aan
meer efficiëntie en computers. CM kan hier een substantiële bijdrage leveren.

Op vrijwel alle gebieden is groei gerealiseerd. Op het gebied van personeel is het bestand meer dan 
drie keer zo groot als voor de beursgang, maar het bedrijf is ook in omzet verdrievoudigd. Meer dan 
de helft van de kosten betreffen groei-initiatieven en op dit moment voeren sales en marketing de lijst 
aan qua personeelsgroei. 

Van tijd tot tijd worden kantoren geopend in nieuwe landen om verschillende klanten van dienst te zijn. 
Op dit moment zijn er wereldwijd 23 kantoren waarbij met name is geïnvesteerd in de BRIC-landen. 
Als gevolg van de huidige ontwikkelingen zijn de commerciële activiteiten in Rusland inmiddels 
gestopt. 



Er zijn veel overnames gedaan van kleine technologiebedrijven waarvan wordt geprobeerd om ze op 
te schalen, zoals Global Ticket, ROBINHQ, CX Company en PayPlaza. 
 
Sustainable Development Goals (ESG) worden steeds belangrijker en de komende jaren zal hier 
steeds meer over worden gerapporteerd in de verslagen. Het doel is over een paar jaar bekend te 
staan als leider op dit gebied in de markt. Sociaal, samenwerken, inclusiviteit en diversiteit zijn altijd 
kernwaardes geweest en gebleven. 
 
De heer De Graaf geeft aan dat de groei in euro’s precies evenveel bedraagt (67% jaar over jaar) als 
de totale omzet in 2019, maar hij benadrukt dat het bij CM.com gaat om sustainable en profitable 
groei en daarom is het mooi dat de brutowinst nog sneller is gestegen, namelijk met 88%, jaar over 
jaar. Het doel is om te verschuiven van de SMS-poot naar een meer gebalanceerd productenpalet. 
Het fundament van het bedrijf zijn de bestaande klanten, die heel loyaal blijken te zijn. Er is een lage 
churn rate, in 2021 bedroeg deze 3%. De klanten blijven niet alleen, ze genereren ook over de jaren 
meer business en in 2021 was dit goed voor 34% van de omzet. 
Verder wordt het bedrijf uitgebouwd door te expanderen. Dit gebeurt door mensen in nieuwe markten 
aan te nemen en lokale kantoren op te zetten om elders markten te benaderen. Het afgelopen jaar zijn 
vijf nieuwe kantoren geopend en zijn 255 FTE’s toegevoegd. 
 
CM.com kent een aantal kern business drivers. Het aantal SMS-berichten dat wordt verstuurd over 
ons platform neemt toe. Daarnaast zijn de “voice minuten” in 2021 fors gestegen. Ook het payment 
bedrijf blijft groeien. De ticketing business laat een onregelmatige lijn zien als gevolg van de volatiliteit 
in coronatijd. Wel kan worden gesteld dat behoorlijk aan marktaandeel is gewonnen. In 2021 is een 
KPI gericht op de SaaS business geïntroduceerd. Een kenmerk van de SaaS business is dat het om 
een vaste stroom gaat via een abonnement. Zowel in ontwikkeling, verkoop en marketing als in 
acquisities wordt op dit gebied veel geïnvesteerd. Op 31 december 2021 was er een omzet uit 
abonnementen die bij het doortrekken naar een heel jaar zou uitkomen op € 22,7 miljoen. 
 
De groei vindt niet alleen plaats in producten, maar ook in regio's. CM.com wordt in toenemende mate 
een global company en inmiddels wordt ruim de helft van de omzet in het buitenland gegenereerd. 
 
De grootste bijdrage aan de omzetgroei wordt nog steeds geleverd door de CPaaS business, maar 
inmiddels is de brutowinst op de producten, anders dan CPaaS, al bijna de helft van de totale 
brutowinst. 
 
Door grotere investeringen in groei, mensen, kantoren etc. zijn de operationele kosten gestegen en 
hierdoor is in 2021 sprake van een negatieve EBITDA van € 3,7 miljoen. Een ander deel van de 
investeringen zit in de kapitaalinvesteringen, in product development en in de wereldwijde IT-
systemen. De vrije kasstroom in 2021 is € 20 miljoen  en eind 2021 was de cashpositie € 100 miljoen. 
 
De resultaten over het eerste kwartaal 2022 hebben laten zien dat de groei in het begin van het jaar 
sterk is met 42%. De brutowinst is gestegen met 45%. De Building Blocks acquisitie is afgerond. De 
outlook over 2022 is wat aangescherpt naar een omzet van € 310  - € 330 miljoen. CM.com heeft 
inmiddels extern gecommuniceerd dat het voornemens is om eind 2023 de EBITDA positief af te 
sluiten. 
 
Vervolgens krijgt de heer Hendriks van Deloitte het woord om in het kort zijn auditering van de 
onderneming op het financieel verslag 2021 toe te lichten. 
 
De heer Hendriks gaat in op belangrijke aandachtpunten bij de controle: risico-assessment en het 
vaststellen van de materialiteit. 
 
Significante risico’s zijn omzetneming, het activeren van ontwikkelingskosten, het afschrijven hiervan 
en het risico van het ingrijpen van management op jaarresultaten en cijfers en het verwerken van 
acquisities. 
 

 



De materialiteit die is toegepast is € 2,8 miljoen voor de jaarrekening als geheel. De financiële functie 
van de onderneming is sterk gecentraliseerd in Breda en stelt Deloitte daarom goed in staat om de 
hele financiële administratie te controleren. Gezien de ontwikkeling van de onderneming van het 
afgelopen jaar was het nodig om expertise in te huren om het auditteam te helpen. Het ging hierbij om 
IT- en fraude-experts en bij de controle van de acquisities zijn ook waarderingsexperts betrokken 
gezien het veelvuldige gebruik van mathematische modellen. Rond het betaalbedrijf van CM.com zit 
uitgebreide wet- en regelgeving en ook hiervoor zijn experts ingeschakeld. 
 
De audit bestaat verder uit communicatie met het Management, de Raad van Commissarissen, met 
de financiële mensen binnen de onderneming en met mensen van ontwikkeling. 
 
Een randvoorwaarde is onafhankelijkheid van de onderneming. Om dit te garanderen doet Deloitte 
binnen CM.com alleen controlewerk. Aan het controleren van de jaarrekening en de verslaggeving 
worden veel uren besteed. 
 
Zoals in de accountantsverklaring staat, zijn er twee key audit matters. Wat betreft de acquisities 
wordt getest of deze goed worden verwerkt en of de toelichtingen in de jaarrekening adequaat zijn. De 
conclusie is dat de accountant zich kan vinden in de wijze waarop de acquisities zijn verwerkt in de 
administratie van CM.com. Het tweede belangrijke punt is het activeren van ontwikkelingskosten. 
Hierbij gaat het om intern ontwikkelde kosten zoals salariskosten. De onderneming is bezig om de 
interne controle hieromtrent nog verder te verbeteren. Uit de gegevensgerichte werkzaamheden zijn 
geen te rapporteren zaken naar voren gekomen. Ten aanzien van de afschrijvingen van de 
geactiveerde kosten is expliciet naar de termijnen gekeken. In het afgelopen jaar zijn deze iets verkort 
en de accountant kan zich prima vinden in de onderbouwing hierbij. 
 
Fraude en compliance wordt steeds belangrijker en hieraan is veel aandacht besteed. Er is niets 
gebleken over fraude in het afgelopen boekjaar. 
 
De accountant maakt een aantal rapportages waarvan de accountantsverklaring er een is. Deze is 
ongeclausuleerd goedkeurend afgegeven per 9 maart 2022. Verder wordt nog gerapporteerd over het 
plan van aanpak van de controle. Deze wordt ook met de auditcommissie en de Raad van 
Commissarissen besproken. Ook wordt een managementletter met suggesties en aanbevelingen aan 
de directie uitgegeven. Tot slot ontvangt de Raad van Commissarissen een rapport met de 
opsomming van de belangrijkste werkzaamheden dat ook met Raad van Commissarissen en de 
auditcommissie is besproken. 
 
De voorzitter biedt gelegenheid tot het stellen van vragen over het jaarverslag 2021. 
 
De heer Manders (VEB) constateert dat de winstgevendheid van de onderneming achterblijft. Het 
bedrijf heeft een EBITDA-marge van 20% als doelstelling. De vraag is of het bestuur een schatting 
kan geven van wat de EBITDA-marge zou zijn geweest als het bedrijf ervoor had gekozen om in 2021 
niet te investeren in groei. 
 
De heer Van Glabbeek stelt dat meer dan 90% van het bedrijf heel winstgevend is. De helft van de 
kosten betreft het verkrijgen van de nieuwe klanten. Als er niet zoveel groei-initiatieven waren 
geweest, zouden de kosten ongeveer de helft zijn geweest en was de helft minder geïnvesteerd. De 
onderneming zou nog steeds zijn gegroeid, omdat bestaande klanten ook enorm groeien. Een grove 
schatting zonder de groei-initiatieven zou zijn dat de bestaande business ongeveer 10% EBITDA-
marge had gemaakt. Het idee is dat de investeringen in de toekomst leiden tot grotere rendementen 
en op termijn terugverdiend zullen worden. 
 
De heer Manders vraagt bij welk omzetniveau het bestuur de 20% denkt te bereiken. 
 
De heer Van Glabbeek zegt dat er op dit moment gemiddeld 25% marge zit op alle activiteiten. 
Naarmate de producten als SaaS en Payments die veel hogere marges behalen, meer nadruk krijgen, 
zal de algemene marge ook stijgen. Als dit lukt terwijl de kosten onder controle blijven, zal de EBITDA-
marge ook stijgen. 
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