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Inledning

Att skapa starka och ladngsiktiga kundrelationer dr ﬁ

viktigt for foretag som vill 6ka sin omséttning och véxa

snabbare.

Men tyvdrr krdvs det mer &n bara hart arbete for att skapa Med CRM-programvara kan du hantera all information om

goda kundrelationer. Féretag behdver ocksd anvdnda dina kontakter pd ett organiserat sdtt. Det blir enklare att félja

modern teknologi for att f& ut mesta majliga vérde av upp interaktioner och aktiviteter med kunderna.

kundrelationerna. Det dr hdr Customer Relationship

Management (CRM) kommer in i bilden. Genom att samla all information pd ett enda stdélle, fér alla
medarbetare pé foretaget dtkomst till informationen och en

CRM dr bade en filosofi och strategi for att bygga bdttre fullsténdig 6versikt 6ver kunden, oavsett om de befinner sig

relationer med kunderna. En CRM-programvara kan stétta ditt pd eller utanfér kontoret.

foretag i arbetete med att skapa dessa relationer.
CRM gor det mojligt att fatta béttre och mer vélgrundade
P& en 6vergripande nivé ger CRM-l6sningen ditt foretag beslut som hjdlper dig att stdrka kundrelationerna och skapar
en battre forstdelse for foretagets kunder. Vilka ar de ar, okad tillvaxt.
vilka behov de har och hur de upplever ditt foretag, fran
marknadsforing till foérsdljning och kundservice.

Hur kommer du igdng med CRM?

Den hdr guiden @r skapad for att besvara alla dina frégor inom « Vad ar CRM och hur kan det hjdlpa ditt foretag?
dmnet CRM. Lds den frén borjan till slut, eller gé direkt till det

avsnitt du dr mest intresserad av. «  Hur vdljer du ratt CRM-l6sning?

Guiden innehdller ocksd nagra goda rdd och checklistor. Det - Vad du bor évervdga ndr du vdljer CRM-leverantor
gor det lattare att forstd om ditt foretag Gr redo for CRM och

hur CRM kan hjdlpa dig att né era afférsmal. Det gor det ocksa «  Hur du mater effekten av CRM

enklare att hitta det CRM-system som passar era behov bdst:
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Vad dar CRM?

CRM dr en overgripande afférsstrategi som dr skapad for att

forbdttra omsdttning och lonsamhet, reducera kostnader och

oka kundlojaliteten.

Filosofin bakom CRM dr enkel: Sétt kunden forst.
Ndr ditt foretag ser pd varje transaktion frén kundens

perspektiv, kan du inte undgd att leverera en bdttre upplevelse
for dina kunder. Det kommer i sin tur stdrka kundens lojalitet.

CRM

En idealisk CRM-16sning samlar kundinformation fran

olika avdelningar pd féretaget och ger dig en enhetlig
overblick dver alla kunder i realtid. Detta gor det moijligt

for alla medarbetare med kundkontakt inom olika
avdelningar som t. ex. forsdljning, marknad och kundservice
att fatta snabba och vélgrundade beslut om allt frén
merforsdljning och korsforsdljning, forbattra kvaliteten pd
kundkommunikationen och svarstider till koordinering av sdlj-
och marknadskampanijer, for att némna ndgra exempel.

Darfor dr det ingen overraskning att hela 74 % av de som
anvdnder ett CRM-system sdger att systemet ger dem
bdttre tillgéng till kunduppgifter, enligt en undersokning frdn
Software Advice.

Né&r CRM implementeras pd rdtt sdtt far foretaget inte bara
insikt om mojligheterna att vdxa tillsammans med varje kund
utan ocksa ett verktyg att mdta deras vdrde.

Ingen kund d&r den andra lik

Vissa kunder krdver stora insatser av kundservice men
spenderar vdldigt lite pengar. Med andra kan det vara
tvartom: de koper ofta nya produkter eller tjdnster och dr goda
ambassadoérer pd marknaden.

Ett CRM-system hjdlper dig att prioritera dina sdlj- och
marknadsaktiviteter fér varje kundgrupp, samtidigt som du far
mer kunskap om kundernas behov och kan ge dem ett bdttre
produkt- eller tjéinsteerbjudande.
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L4t oss illustrera det med tvd exempel:

Forestdll dig att du &r en leverantdr av sportutrustning och snabbt vill sélja ut sésongens cykelbyxor i
stora storlekar. CRM-systemet hjdlper dig att hitta kunder som nyligen har kopt kldder i storre storlekar, sé
att du kan skicka dem ett erbjudande om 30 % rabatt pd cykelbyxor via e-post.

Resultatet ar en "win-win-situation”. Du fér byxorna sdlda och kunderna kdnner att de gér en bra affdr och
uppskattar att du tar kontakt.

utstdllningslokalen. Med hjdlp av CRM-systemet kan du hitta alla dina premiumkunder som under de
senaste tre dren har visat intresse fér bilmdrkets mer exklusiva modeller och bjuda in dem till en "VIP-
kvall” med bilvisning.

9 Lat oss sdga att du ar bildterfdrséljare och nyss har fatt in de senaste exklusiva modellerna till

Ett CRM-system kommer hjdlpa ditt féretag med all information du behdéver fér att veta nér du ska skicka relevant
information om en ny produkt eller tjanst till ratt kund. Ju mer du vet om kunderna, deras preferenser och
kdpbeteenden desto storre chans att ditt erbjudande dr intressant for kunden.

CRM dr motorn som skapar fortroende och bygger
starka kundrelationer.

Vilken typ av foretag har behov av CRM?

Dagens CRM-system har inte bara teknologiskt avancerad funktionalitet och anvéndarvdnliga grdnssnitt. Det finns
ocksd manga olika l6sningar, anpassade for olika typer av féretag och behov, bdde smé och stora. Moderna CRM-
system erbjuder den senaste affdrsmdssiga funktionaliteten, flexibla prisplaner, enkelt underhall

och implementering.

Det spelar ingen roll om foretaget har dver 150 anstdllda eller bara en handfull. CRM &r verktyget som hjdlper dig
att skapa ndrmare relationer till era kunder, leverera professionell kundservice, sdlja mer och skapa tillvaxt.
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Varfor Gr CRM sa viktigt for

ditt foretag just nu?

CRM dr viktigare ¢én ndgonsin eftersom det kan hjdlpa dig att hitta
nya kunder och att utveckla och behdlla de du har.

En rapport fran 2017 gjord av Gartner visar att
omsdttningen for CRM-programvara 6vertrdffar databas-
hanteringssystem och har blivit den storsta kategorin pd
programvarumarknaden. Gartner spar 16 % tillvaxt for 2018,
vilket gor att CRM behdller en solid ledning.

P& dagens konkurrensutsatta marknad med otaliga produkter
och tjdnster dr kunderna krédsna och kundlojalitet kan vara

ett minne blott. N&dr en ny produkt eller tj¢inst introduceras

pd marknaden gdr det oftast snabbt innan produkten eller
tjidnsten blir till en forbrukningsvara, vilket gor det enkelt for
kunderna att byta leverantor.

Mycket har fordndrats i och med "Kund 2.0”

For trettio &r sedan var det f@ personer som dgde en dator
och vart kundbeteende var helt annorlunda. Vi var passiva
mottagare av information frdn tv-reklam och annonser. Vi
stdllde mycket frégor till sdljare och ldste broschyrer och
sdljmaterial for att f& en uppfattning om utbudet.

Muycket férdndrade sig med Web 2.0 och sociala medier.
Kunderna upptdckte att de blev enkelt att hitta informationen
sjdlva.

Det var startskottet for kund 2.0.

Forum, chattar, bloggar, diskussionsgrupper, prisjimforelser,
rankinglistor, sociala ndtverk, professionella webbgrupper,
wiki-sidor och foretagens egna webbsidor ger kunderna
tillgdng till méngder av information. Dagens kunder dr
vdlinformerade och relativt immuna mot traditionella
marknadsféringsmetoder. Kund 2.0 har fordndrat hur foretag
sdljer sina produkter och tjénster.

Dagens kunder behéver inte ndgon som talar om fér dem vad

de behover. Det vet de redan.

De vill bli behandlade som individer, kéinna att de dr
betydelsefulla for dig och att du bryr dig om dem.
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Mdnga tror att kunder byter leverantor for att de har hittat ett légre pris
hos ett annat foretag. Det sttmmer inte alls.

En ofta citerad undersdkning av The Rockefeller
~ Corporation analyserar varfér kunder ldmnar foretag. Den

visar att...

68% avslutar sin kundrelation

for att foretaget helt enkelt inte bryr sig om dem.

Varfor lamnar kunder ett foretag?

Kunderna upplever inte att du bryr dig om dem % 68%
Kunderna dr missnojda med servicen _ 14%
Kunderna blir 6vertalade av en konkurrent - 9%
Kunderna vdljer att f@ tjansten fran en vdn - 5%
Kunderna flyttar F 3%
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Den viktiga kundupplevelsen

Tdnk pa ett tillfdlle da du sjdlv har haft behov av ett

foretags kundservice.

Har det hant att féretaget du kontaktat inte hade ndgon lagrad
information om dig, att ditt samtal blev kopplat mellan olika
avdelningar och att du var tvungen att presentera dig gang pd
gdng och upprepa din frdga? Hur kdnde du d&? Antagligen sa
upplevde du det som att féretaget inte brydde sig om dig och
ditt drende.

Den som bryr sig vinner

Tank p@ den service som flygbolag erbjuder. N@r du

ringer dem kdnner telefonsystemet igen dig och du

hdlsas vdlkommen med ditt namn. Du har méjlighet att

bli vidarekopplad till en kundservicemedarbetare och nar
personen svarar i telefonen kdnner han eller hon till ditt namn,
dina 6nskemadl, din kommande flyginformation och annan

relevant information. Genom att erbjuda dig den typen av
kundservice ger flygbolaget dig goda skdl att fortsétta att
gora afférer med foretaget.

P& samma sdtt Gr det ndr du ska képa en ny produkt. D&
handlar du troligtvis av den sdljare som visar att han eller

hon férstdr dig och tar dina behov pé allvar. Det mérker du
under forsdljningsprocessen pd det sdtt sdljaren foljer upp, hur
sdljsamtalet gar till och pé& det erbjudande som presenteras
for dig.

“
Ett CRM-system kan vara avgorande for att kunderna ska kdnna
sig uppskattade. D& blir de nojda kunder som gdrna kdper av
dig igen, vilket leder till battre ekonomiskt resultat.
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Hur fungerar CRM?

CRM handlar om mycket mer én bara teknologi.

Ingen teknologi — oavsett hur smart och sofistikerad den dr — kan lyckas utan en strategi som styr implementeringen och

anvdndandet.

En kundorienterad plan verkstdlls genom att strategi och teknologi vévs samman. CRM spelar en nyckelroll inom tre viktiga
omrdden: kundfokus, datahantering och automatisering av processer.

0 CRM stoder en kundfokuserad strategi

Ett CRM-system stéder en strategi dér kunden stdr i centrum
for allt du goér. En bra och kundfokuserad strategi dr baserad
pd tydliga mdl. Den har ocksd en vision om vad en meningsfull
kundupplevelse dr och varfér den dr vardefull for foretaget.

Enligt Gartners rapport "Improving the Customer Experience:
Expectations, Delivery and Feedback” &r en vdardefull
kundupplevelse en integrerad del av CRM:

"Varje gang en kund kommer i kontakt med en organisation,
via ndgon av organisationens kanaler, har kunden mojlighet
att bilda sig en uppfattning — som kan vara positiv, negativ
eller neutral.

Forma kund-
upplevelsen

Forstd dina
kunder

AN

Kundfokuserad
ledning

Med tiden skapar dessa kundupplevelser en bild i kundens
medvetande som prdglar uppfattningen av varumdrket.”

De foretag som tar CRM pd allvar vet att en positiv
kundupplevelse &r nyckeln till framgéng. De har insett att
negativa kundupplevelser leder till forlorade kunder medan
positiva kundupplevelser dkar lojaliteten.

Stark
kundservice
-teamet

Dra nytta av
meningsfull
statistik

Aterkoppling
leder till
forbattringar

/
v

Kundfokus
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Vilka faktorer bidrar till kundlojalitet?

En undersokning utford av Customer Think Corporation, "Customer
Experience Management: The Value of the Moments of Truth”, anger
4 huvudfaktorer som bidrar till kundlojalitet.

= O

Faktorer som skapar lojala kunder.
Hur viktig dr kvaliteten p& var och en av dessa aktiviteter for din lojalitet gentemot foretaget?

Produkt eller tjénst 84%
sajcictog 66%

opprocess | 62%
Kundservice och support F 58%
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Kvaliteten pé sjdlva produkten eller tjdnsten dr sjdlvklart alltid Ndar du har definierat vad som utgér en vardefull

viktig. Men siffrorna visar ocksé att kvaliteten pd férsdljning, kundupplevelse kommer CRM-l6sningen att realisera den.

kdpprocess, kundservice och support ér mycket viktiga Med CRM Ldr du kédnna dina kunder och forstar vad de

faktorer. behdver, sé att du snabbare och enklare kan uppfylla deras
behov.

Den upplevelse en produkt eller tjdnst skapar utgdr ocksé

en central del av produktens eller tjdnstens vdrde. | en
undersokning av Customer Management IQ uppgav 76 % av
kundservicechefer och ledare att kundupplevelsen var det
som foretaget prioriterade mest.

Kundupplevelsens betydelse
for foretaget:

e 1&g prioritet (3%)
® 2 (2%)

3 (4%)
® 4 (15%)

® 5 hog prioritet (76%)
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9 CRM centraliserar alla dina kunddata

En CRM-programvara samlar all information i en och samma
databas oavsett vilken avdelning den kommer ifrdn som t.ex.
forsdljnings-, marknads- och kundserviceavdelningen. Hela
92 % av alla foretag samlar in uppgifter om prospekt och
kunder. Att samla uppgifterna i en databas innebdr férre
isolerade informationssilos i ditt foretag.

CRM hjdlper dig att samla in kundinformation som
telefonnummer, e-postadresser, adresser och tidigare
interaktioner. | programmet kan du ocksd registrera alla typer
av kommunikation, datum f6ér nésta uppfoljning och status for
Oppna drenden.

| och med att informationen kan knytas direkt till kunderna
kan den anvdndas for att administrera, méta och folja upp

aktiviteter inom marknad, férsdljning och kundservice. Allt for
att stdrka kundlojaliteten och férbdttra kundupplevelsen.

Eftersom all kundorienterad information centraliseras i CRM-
systemet minskar risken for att information ska fastna hos

en avdelning och skapa irritation mellan avdelningarna.
Sdljavdelningen kan inte anklaga marknadsavdelningen for
bristande kommunikation. Marknadsavdelningen kan inte
klandra sdljavdelningen for att ha struntat i att genomféra och
folja upp deras kampanjer. Och kundservice kan inte skylla
missnojda kunder pd sdljavdelningen. Alla har tillgdng till
samma kundinformation.
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CRM automatiserar
kundorienterade affdrsprocesser

Alla foretag har verksamhetsorianterade processer och
kundorienterade processer. Verksamhetsorienterade
processer ¢r de processer som fér verksamheten att fungera,
till exempel budgetering och planering. Kundorienterade
processer omfattar forsdljning, marknadsféring och
kundservice.

Marknadsforing

Forsdiljning

En CRM-strategi fokuserar framst pd att forbdttra

de kundorienterade processerna, sd att de bdttre
overensstdmmer med kundernas behov. Tabellen nedan visar
en del av de kundinriktade aktiviteter som ingdr i respektive
process.

Kundservice

« Kundsegmentering - Hantering av leads

- Utformning av kampanjer kundrelationer

« Kampanjexekvering

- Projektledning/evenemangs-
hantering

« Hantering och utveckling av

« Hantering av pipeline
- Identifiering av affdrsmaojligheter

« Kors- och merférsdljning

- Forsdljnings- och aktivitetsstyrning

. Arendehantering

. Arendespdrning

« Eskalering/prioritering
« SLA-hantering

- Kundforfrdgningar

Ndr blir en kundinteraktion en
CRM-process?

Hela CRM-processen boérjar med ett lead. Ett lead &r ndgon du
tror att du kan sdlja ndgot till. N&r ett lead lagts in i systemet
kommer programvaran att folja det genom hela sdljprocessen.
Det dr CRM-systemet som pdminner sdljaren om att ringa upp
pd en 6verenskommen tidpunkt. Varje gdng du interagerar
med ett lead registreras det i CRM-systemet. Detsamma gdller
om négon annan medarbetare kontaktar personen.

CRM-systemet haller reda pd alla aktiviteter relaterade till ett
lead — vad som har sagts och gjorts. CRM dr ocksé ett arkiv
med dokument, telefonsamtal och e-postmeddelanden. Nar
en interaktion med ett lead har pdbdrjats skapar systemet

en automatisk spdrning av kommunikationen. Eftersom all
information dr samlad pd ett stdlle kan alla medarbetare som
har tillgdng till systemet hjdlpa personen.

Ett CRM-system automatiserar manuella processer @t dig,
oavsett om du arbetar med férsdljning, marknadsfoéring,
kundservice eller support. Systemet kan automatisera en
konkret affdrsprocess och dessutom automatisera hur varje
process samverkar med ovriga processer. Men sjdlvklart
mdste varje affdrsprocess vara vdldefinierad och effektiv for
att foretaget ska uppndé goda resultat.
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Automatisering av kundorienterade processer i praktiken

0 Hantering av leads

Hur ett lead blir till en kund &r en process i sig. Du mdste identifiera ett lead och sedan kvalificera det. Forst dérefter kan du
konvertera det till en forsdljning. Ett lead kan komma frén olika kanaler: webbplatser, kallringning, evenemang/seminarier,
nyhetsbrev eller vara kdpta leads. Med s& ménga olika kanaler dr det viktigt att definiera vem eller vilken avdelning som har
ansvaret. Vem ska registrera ett lead? Hur ska det dirigeras? Hur ska det foljas upp? Utan tydliga ansvarsomrdden kan ett
lead Ldtt falla mellan stolarna. Det kan leda till forlorad férséljning och frustration och dven en ddlig kundupplevelse.

Interested Prospect Customer

9 Kundservice

Det bor finnas tydliga regler for hur inkommande serviceforfrédgningar ska hanteras. Reglerna definierar om en forfrdgan gér
till foretagets foérsta eller andra linje av support. De anger Gven vilka resurser som ska anvandas for att Gtgdrda kundens
problem och hur statusuppdateringar ska delas for att sdkerstdlla att problemet blir Llost. Nar arbetsflodet dr definierat kan
CRM-systemet automatisera hela arbetsprocessen. Systemet innehdller dven en journal éver all tidigare historik for den
aktuella kontakten. Den kan ge kundservice bdttre insikt i hur de kan hjdlpa varje enskild kund. Det 6kar bdde effektiviteten
och kundngjdheten.

Neutral Satisfied
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Hur kan ett foretag dra nytta
av CRM?

I en undersokning frédn 2012 av Tech News World tillfrdgades 6ver 500 organisationer om vilka huvudférdelar de hoppades
uppnd med hjdlp av CRM. Resultaten visar att foretagen férvantar sig att kunna dra nytta av CRM inom flera olika omréden:

Vilka huvudfordelar hoppas ditt foretag
uppnd genom att anvéinda CRM?

Forbattra kundservicen 74

Forbdattra kundndjdheten 66

Behdlla fler befintliga kunder 56

Oka férsdljningen 54

Generera nya affdrsmaojligheter 53
Dela och distribuera data 48
Marknadsfora fler produkter och tjanster 37
Gora mer exakta marknadsanalyser 29
Hantera fornyade kundrelationer 24
Reducera kostnader 24

Allt detta 8

Pd den tiden ville foretagen erbjuda bdttre service och 6ka kundndjdheten. Idag, dver ett halvt decennium senare, dr
mdlen mer eller mindre desamma. Om du 6verfér de tre viktigaste fordelarna ovan till CRM-funktionalitet s& handlar
de om att forbdttra kundrelationerna.

Kopguide for CRM-l6sningar SuperOffice AS - © 2018 www.superoffice.se Sida 13 av 39



oF SuperOffice.

Enligt en rapport frén Software Advice ¢r det tre CRM-funktioner som féretagen framst ar
intresserade av: hantering av kontakter (88 %), spdrning av kundinteraktioner (80 %) och
schemalégga och skapa automatiserade pdminnelser (75 %).

De mest efterfragade CRM-funktionerna:

Hantering av kontakter 88

Spdra interaktioner 80
Planering/padminnelser 75
E-postmarknadsféring 32
Pipeline/Overvakning av sdljtratten 31
Rapporter/analyser 28

Integration med andra plattformar 20
Branschanpassade l8sningar 1
Central databas 10

Automatiserad forsdljning
Mobil&tkomst
Help-desk

Kundservice

A b O 00 00

Mdta teamens resultat

Kopguide for CRM-l6sningar SuperOffice AS - © 2018 www.superoffice.se Sida 14 av 39



WF SuperOffice.

En annan undersokning fran Capterra visar att 47 % av de tillfrégade CRM-anvandarna anser att CRM har
"stor inverkan” pd& kundnéjdheten. Lika manga (47 %) uppger ocksd att deras CRM-losning har stor inverkan
pd kundlojaliteten.

Vilka omrdéden inom féretaget
pdverkas vdsentligt av CRM?

Kundlojalitet 47

Kundndjdhet 47
Forsdljningsomsdttning 45
Merférsdljning/korsférsdljning 39

Tiderna fordndras, men att bygga starka kundrelationer och 6ka kundndjdheten
kommer alltid att vara viktigt for alla féretag 6ver hela varlden. Och det @r har
CRM har sin styrka.
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8 viktiga fordelar med CRM

o Bdttre beslutsunderlag

CRM belyser affdrskritisk information och ger ledningen
tillgdng till detaljerade rapporter med forsdljningsprognoser,
mdtningar av kundserviceaktiviteters effektivitet och
uppféljning av detaljerade affdrsresultat.

9 Tillgdng till information i realtid

Du behéver inte ladngre vara pd kontoret for att f& tillgéng
till information. Med CRM kan medarbetare som &r pd fdltet
fad omedelbar tillgang till uppdaterad och centraliserad
information: kundhistorik, kdphistorik, prisinformation, avtal,
e-postkorrespondens och lagerstatus — tillgdngligt var som
helst och pd alla enheter.

9 Verktyg som forbéttrar forsdljningen

Anvdnd CRM for att gora forsdljningsprocessen kortare och
6ka andelen avslut. Du far ocksd ett verktyg for att skapa
smartare arbetsfloden, automatiserade forsdljningsprocesser
och effektiv orderhantering.

O Bdttre kundservice

CRM gor det enkelt for medarbetarna att tilldela, hantera
och l@sa drenden snabbt genom automatiserad tilldelning,
kéhantering och eskalering.

6 Identifiera aterkommande kunder

Med CRM kan kundservicemedarbetarna automatiskt
identifiera telefonsamtal fran tidigare kunder och omedelbart
hdmta uppgifter fran CRM-systemet. Det 6kar mojligheten

till korsforsdljning och gor det enklare att foresld alternativa
produkter och tjdnster.

e Okad produktivitet

Med CRM kan ni somlést integrera forsdljnings- och
marknadsfunktioner. Néar alla viktiga data dr lagrade pa ett
stdlle kan medarbetarna dela information och tillsammans
oka forsdljningen och produktiviteten.

o Sdkra kundlojaliteten

CRM-systemet ger medarbetarna omedelbar tillgang till
kunduppgifter, som behdvs for att ldra kdnna kunderna
och skapa personliga och starka relationer till dem. Dessa
tdtare band med kunderna kan stdrka lojaliteten och 6ka
lonsamheten.

e Bdttre marknadsstrategier

Med tillgang till kophistorik och kdpbeteenden kan féretagets
marknadsfoérare skraddarsy kampanjer riktade till specifika
segment for att skapa merforsdljning eller korsforsdljning och
oka konverteringsgraden.
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Mobilt CRM

Mobilt CRM ér ett CRM-verktyg designat fér mobila enheter

som smartphones och surfplattor.

Genom att anvdnda mobilt CRM kommer du Gt kunduppgifterna
genom en mobilapp eller i en webbldsare med CRM i molnet.

Varfér dar mobilt CRM sa viktigt?

Anvdndningen av mobila enheter fortsdtter att 6ka, och

inom vissa omréden dvertrdffar den mobila trafiken redan
datortrafiken. Enligt en undersokning frdn Statista stér mobila
enheter for 52 % av all internettrafik.

| takt med att mobilanvéndandet dkar blir féretagen allt mer
flexibla vad gdller de anstdlldas arbetsverktyg. Ddrmed flyttas
traditionella datorprogram som CRM ocksd over till mobila
enheter.

Bdade anvandare och kunder forvantar sig att information
uppdateras i realtid och inte ndr du &terkommer till kontoret.
Sdljare dgnar i genomsnitt ver 50 % av sin arbetstid at
forsdljning utanfor kontoret. Det betyder att sdljarna behéver ha
tillgdng till uppdaterad information oavsett var de befinner sig.

Enligt Software Advice anvdnder 81 % av CRM-anvdndarna
systemet pd flera enheter, inklusive pa stationdra och bdrbara
datorer samt mobiler och surfplattor.

Hur kan foretaget dra nytta av
mobilt CRM?

Fordelar med mobilt CRM

Kortare forsdljningsprocesser

Mojlighet att arbeta frdn valfri plats
Alltid tillgéng till uppdaterad information
Mojlighet att uppdatera data utanfor kontoret

Obegrdnsad tillgdng till information om kunder och produkter
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Mobilt CRM — en noédvdndighet i den
mobila tidsdaldern

Vi befinner oss utan tvivel i den mobila tidsdldern. Idag d&r bilden av en anstdilld
som dr last till skrivbordet for att ldsa och svara pé e-post lika omodern som en
revisor med kulram.

Det dar helt naturligt att sdljare arbetar var som helst och nar Enligt Forrester Research visade det sig att 53 % av féretagen
som helst. De betyder att de inte bara behdver mobila enheter testade eller anvdnde smartphone-applikationer som
for att kommunicera, utan ocksa for att kunna utfora sitt automatiserade forsdljningsarbetet.

arbete. Med dagens krav pa flexibilitet i arbetet behover alla
moderna féretag ha en mobil CRM-strategi - det dr en absolut
nddvdandighet, inte ldngre bara en majlighet.

Mobilt CRM - appen alla séljare vill ha
Forsdljningschefer och sdljare @r ofta ute pd méten med

potentiella och befintliga kunder och det skapar ett behov av
mobila CRM-l8sningar.

Om vi blickar bakat till 2014 stod CRM overst pé sdljledarnas
app-6nskelista, enligt en undersdkning frén IDC.
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Vad séger dé dagens forskning om den effekt mobilt CRM har pé forséljningen:

0 Na forsdljningsmdlen

Enligt en understkning fran Innoppl Technologies
ndr 65 % av sdljarna som anvdnder mobilt CRM sina
forsdljningsmdl. Bland de som inte anvdnde mobila
CRM-system var siffran 22 %.

Foretag med
mobilt CRM

En undersokning frdn Aberdeen Group visar att 24 %
fler s@ljare ndr sina arliga férsdljningsmal om de har
tillgéng till mobilt CRM.

Foretag utan
mobilt CRM

® Forsdljningsmdalen uppndadda

® Forsdljningsmalen ej uppnddda
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9 Okad produktivitet inom forsdljning

Enligt Nucleus Research okar produktiviteten med i genomsnitt 14,6 % for sdljare med mobil tillgdng till CRM.
3 av 10 mobila CRM-anvdndare star fér mer dn 20 % av produktivitetsékningen.

Okad forsdljningsproduktivitet med
mobilt CRM

0% 1till 5% 5 till 10% 10 till 15% 15 till 20% Mer &n 20%

e Kortare forsdljningsprocesser

En farsk undersokning frdn Nucleus Research fann att omedelbar

tillgdng till data kan korta forsdljningsprocessen med 8-14 %. /
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Fem viktiga fordelar med
mobilt CRM

Om du vill 6ka forsdljningsproduktiviteten och effektiviteten, uppnda konkurrensfordelar
eller minska forsdljningskostnaderna bor du dvervéga mobilt CRM.

Mobilt CRM okar sdljavdelningens
produktivitet med i genomsnitt 14,6 %.

Tillgdng till uppdaterad 9 Direkt uppdatering av information
kontaktinformation
Med tillgéng till uppdaterad kundinformation kan séljarna Med mobilt CRM kan du légga till nya leads direkt i CRM-
planera in och férbereda kundbessk, ett av de viktigaste databasen oavsett var du befinner dig. Ju snabbare du
anvéindningsomrédena fér mobilt CRM. registrerar ett lead desto bdttre mojlighet har du att félja
upp det vid rdtt tidpunkt. Mobilt CRM gér allt detta majligt
Séljarna fér tillgéng till all information om en kund eller ett genom att ge medarbetana omedelbart tillgéng till ny
lead innan de tréffas personligen. Det kan vara information information och uppdatera kundprofiler.

om den senaste e-postkommunikationen, senaste kdpta
produkter/tjidnster eller aktuell forsdljningsstatus som ger
ditt sdljteam mojlighet for att interagera pd en mer personlig
nivé dn tidigare.
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e Alltid uppdaterad

Sdljarna fér ofta viktig information om en kund under
ett méte. Denna information behdver ni snabbt kunna
férmedla for att kunna erbjuda bésta majliga service om

kunden skulle kontakta ndgon annan inom organisationen.

Ndr ni uppdaterar den mobila CRM-l6sningen har alla
medarbetare pd foreatget tillgdng till samma uppdaterade
information.

0 Okad forsdljningsproduktivitet

En annan fordel med mobilt CRM dr att sdljteamet far
tillgdng till kundinformation i realtid nér de dr ute pa fdltet.
Dad kan de fatta bdttre och snabbare beslut och dven gora
fler avslut.

e Rapporter i realtid

Ledningen kan fa tillgéng till forsdljningsrapporter i realtid och
félja med i det aktuella affdrsldget. Ni kan lédgga in aviseringar
sa att de omedelbart far besked och kan fatta beslut, till
exempel om det tecknas nya avtal eller om forsdljningen gar
ned. Istdllet for kvartalsrapporter far ledningen tillgéng till helt
farska uppgifter som kan goéra att strategierna implementeras
snabbare.
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Hur du valjer ratt CRM-losning for

ditt foretag

Oavsett foretagets storlek kan ratt CRM-16sning oka er
konkurrenskraft genom att:

. Hdélla reda pd interaktionen med kunderna

. Fé& kontroll 6ver forsdljnings- och
marknadsforingsaktiviteterna

. Upprdatthdlla starka relationer med befintliga kunder

. Sdlja fler produkter och tjdnster

. Forbdttra kommunikationen mellan sdlj- och
marknadsteamet

. Hitta, utveckla och behalla nya kunder

Men att hitta rétt CRM-system for foretaget @r inte alltid sé@
Latt. Alla CRM-l6sningar har styrkor och svagheter och det dr
madnga faktorer att ta hdnsyn till.

Definiera vad du vill uppna

©O ®© 00

Ta hénsyn till budgeten och véilj din CRM-plattform

Jamfor dina behov mot vad som erbjuds pd marknaden

Borja med att fokusera pd de egna behoven

Det finns mdnga leverantoérer, l6sningar och teknologier att
vdlja mellan. Du maste utvérdera hur du ska implementera
systemet, mojligheterna for att systemet blir anvént, mojlighet
till anpassningar, kostnader, skalbarhet och att det ger
affdrsnytta.

Alla valmaijlighet gor att du bor vara extra noggrann med

vad just ditt foretag har behov av. Detta dr en av de allra
viktigaste punkterna, att noga utvérdera de egna behoven sé
att du kan matcha behoven mot funktionaliteten som erbjuds
pd marknaden, budgeten och avgéra om du behover alla eller
bara vissa funktioner i ett CRM-system.

Det hdar kapitlet hjdlper dig att vdlja rétt CRM-l6sning for ditt
foretag. Vi gar igenom fyra steg som hjdlper dig pd vdgen.

Faststdll kraven pa teknologi och support
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o Definiera vad du vill uppna

Det forsta steget dr att frédga dig sjdlv vilka utmaningar som ett
CRM-system ska l6sa. Kanske upplever ditt foretag regelbundet:

«Mdénga kunder som ladmnar féretaget
« Utmaningar med att nd omsdttningsmdlen
«  Svdrigheter att skapa nya affarsmojligheter

Om du har ett litet foretag kan du ganska enkelt g& igenom
den hdr processen sjdlv. | ett storre foretag ¢r det en god idé att
involvera nyckelpersoner inom varje omréde.

| b&da fallen bor du ta dig tid att géra en noggrann genomgdng
av hur foretaget drivs. Det innebdr att systematiskt kartlégga
varje afférsprocess s@ som den fungerar idag. D& kommer

ni att forsté vad som behover goras och hur. Samtidigt bor ni
utvdrdera behovet av information och rapportering, samt era
dokumentmallar och aktiviteter.

Borja med att stélla dig sjélv féljande fragor:

«  Beskriv centrala affdrsprocesser: forsdljning, marknadsféring
och kundservice. Hur ser processen ut i ditt féretag? Vilka
steg ingdr normalt i processen? Ser forsdljningsprocessen
till exempel ut s& har: forst mote, sedan offert, avtalsforslag
och forhandlingar?

«  Finns det steg i processen som tar for lang tid eller som
kunderna klagar p&?

«  Hur skiljer sig forsdljningsprocesserna riktade till potentiella
kunder frén de som ¢r riktade till befintliga kunder?

«  Hur mdts sdljarnas resultat? Eller om de inte mdts: hur vill du
att det ska goras?

- Vilken slags information fér ledningen tillgdng till, och hur?

« Anvdnder ni KPl:er (Key Performance Indicators —
prestationsnyckeltal) idag, eller vill ni gora det i framtiden?

« Inom vilka delar av processerna behdver ni gora férdndringar
och/eller forbdttringar for att uppnd affarsmalen?

NGj dig inte med det forsta utkastet. Ta den tid du behdver och
inhdmta kommentarer frdn andra som inte har ndgot att vinna pd
att hélla med dig.

Varfor dr det hdr steget sd
viktigt?

Ndar du har utvdrderat affdrsprocesserna kanske du vill
ta bort eller légga till ndgot steg. Eller kanske dndra
ordningsféliden pd aktiviteter och processer.

Resultatet av genomgédngen dr en grundlig
dokumentation av den bdsta méjliga affdrsprocessen
for ditt foretag.

Anmadrkning: Kartldggning av centrala processer inom férsdljning, marknad och kundservice kan skapa interna -
utmaningar. Ingen gillar att héra att den process man ansvarar for inte fungerar. Om du tror att det kan uppstd sédana
utmaningar kan det vara bra att ta hjdlp av ett oberoende tredjepartsféretag eller en konsult fér att hjdlpa dig igenom
foréndringsprocessen.
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9 Faststdll kraven pd teknologi och support

Oavsett foretagets storlek bor du utvérdera de system ni har idag. Ni kan vilja att integrera CRM med existerande
ekonomisystem/ERP, e-handelsldsningar, sociala medier, webbportaler, databaser osv.

Du kanske inte har ndgot behov av att integrera CRM med andra system, men att skriva ned svaren pé dessa fragor dr till
stor hjdlp ndr du ska sammanstdlla kravlistor till CRM-leverantorerna.

Foérberedande fragor:

- Arldsningen avsedd fér bara en avdelning eller fér hela féretaget?

« Vilka andra afférsapplikationer vill du integrera med CRM-systemet?

. Behover du support och utbildning fér dig och dina medarbetare for att komma igang?

«  Hur 6ppna dr dina medarbetare for att ldra sig ny teknologi?

- Vill du ha CRM pa din bdrbara dator ndr du reser?

. Hur mycket mobilitet 6nskar du? Har du behov av CRM-lésningen pd mobiltelefoner och surfplattor?

Kontrollera alltid om det CRM-system du utvdrderar kan integreras med andra applikationer som du redan
har pé foretaget.
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e Ta hénsyn till budgeten ndr du vdlj din CRM-plattform

Givetvis spelar budgeten en stor roll nér det gdller vilken CRM-
6sning ni vdljer. Vissa foretag dr begrdnsade till befintliga
budgetramar medan andra kan ha ett mer &ngsiktigt perspektiv
p& CRM-investeringen.

For mindre d@n tio ér sedan hade CRM-kunderna bara négra fa
installations- och betalningsalternativ att valja mellan. Idag ar
situationen en helt annan. Det finns olika betalningsalternativ
som direktbetalning, abonnemang, leasing eller laneuppldgg.

Molnbaserad implementering

Lokala installationer
Det finns dven olika sdtt att implementera ditt CRM.

Det traditionella alternativet ¢r en lokal installation, vilket kraver
att du dger eller underhdller den tekniska infrastrukturen —
servrar, lagring, ndtverkskapacitet och IT-resurser. Har handlar
det om en engdngskostnad for programvara och licenser plus en
Arlig underhdllsavgift. Dessutom brukar en integrationskostnad
tillkomma.

Mdnga féretag foredrar det hdr alternativet eftersom det ger dem
full kontroll 6ver applikationens sdkerhet och data. De har dven
full kontroll Gver hur programvaran anpassas och konfigureras.
De foretag som vdljer detta alternativ har normalt en egen IT-
avdelning.

En molnbaserad losning innebdr att dr det en tjdnsteleverantér som stdr for installationen och driften av CRM-
programvaran fr@n sina servrar, dar data dr tillgdngliga sd lange det finns en internetférbindelse. En molnbaserad
CRM-16sning kallas dven Online CRM, Software-as-a-Service (SAAS) eller On-demand CRM. Kostnaderna fordelas pd
abonnemangsavgifter varje manad och det kan tillkomma integreringskostnader

Manga foretag gillar dven detta alternativ tack vare snabb utrullning och l@ga kostnader for konfiguration och underhall.
Vissa ser det ocksd som en mindre riskabel l6sning, eftersom de inte behdver ndgon egen IT-avdelning.

All programvaruuppdatering sker automatiskt.
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| tabellen nedan har vi jamfoért losningarna for att underldtta ditt beslut.

Vdlj mellan molnbaserad och lokalt installerad CRM-l6sning

Molnbaserad/SaaS Lokal installation

Baserat pd abonnemang, betala l6pande,

Engdngsinvestering i programvarulicenser,

Kostn . . -
ostnad per anvdndare, per manad hdrdvara, serverfaciliteter osv.
: . . ) Anpassningar i viss man beroende pd
Anpassning Begrdnsad anvédndaranpassning .
leverantor
. I Kunden mdste képa hdrdvara och
. Hardvara och programvara tillhor . ..
Hardvara . systemplattformar for att koéra
leverantoren o
applikationerna
Sdkerhet tkomst till molnbaserade appar via internet, Mindre risk tack vare lokal installation

vilket dr en potentiell sdkerhetsrisk

Mobil&tkomst

Atkomst via den mobila enhetens

Begrdnsad tillgdang till affdrsapplikationer via

webbldsare webbldsare pd mobila enheter
Intearation Begrdnsad integration, trots att detta dr ett Integration med befintlig programvara dr
9 viktigt krav vanligt
Molnleverantoren kontrollerar systemen och .
Kontroll Y Kontroll dver system och data

forvaltar kunddata

Spontant kan man tro att det dr Latt att se vilka foretag som vdljer vilket alternativ. Att mindre foretag med mindre
likviditet vdljer molnversioner, medan storre féretag med IT-resurser koper lokalt installerade l6sningar. Men det
ar inte alltid sa enkelt. Som alltid dr det féretagets behov som avgor vilken som &r den bdsta lGsningen.
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e Jdamfor dina behov mot vad som erbjuds pd marknaden

Mdnga féretag som vdljer CRM gor felet att de lagger for stort
fokus pd att jamfora listor Gver vilka funktioner som ingdr. Det
dr inget vi rekommenderar eftersom de flesta CRM-system har
samma grundfunktioner. Du riskerar att fatta beslut baserat pa
funktioner som ni sdllan eller aldrig kommer att anvénda.

I den hdr fasen @r det viktigt att fokusera pa vilka problem eller
processer som ni vill tgdrda. Darfér bor du fraga dig sjdlv vilka
av de tillgdngliga funktionerna som l6ser dessa problem. Om de
inte gor det behdver du dem inte.

Nyckeln till framgdng inom CRM dr inte i forsta hand vad programvaran klarar

av eller vilka funktioner den har.

Fundera dven pé hur stor del av CRM-systemet som de anstdllda
kommer att anvdnda. Har de nytta av alla finesser? Eller dr det
bara ndgra fé som behdver de mest avancerade funktionerna?
Ordsprdket "ju mer desto bdttre” dr inte alltid relevant inom CRM.

Vi tycker att det dr klokt att bérja i mindre skala.

N

Det viktigaste framgdngskriteriet ér hur stor del av l6sningen som varje anvdndare pd
foretaget faktiskt anvdnder och i vilken mdn l6sningen stoder konkreta affdérsprocesser.
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Viktiga aspekter att ta hansyn till nar
du vdljer CRM-leverantor

Nér du har identifierat foretagets CRM-behov dr nésta steg att vdlja en

leverantér som kan erbjuda den réatta léosningen for era behov.

Hdr dar en lista 6ver omraden som du kan ta hdnsyn till ndr du utvdrderar olika CRM-leverantérer.

o Branscherfarenhet

Genom att granska leverantérernas hemsidor far du en god
overblick dver vilka typer av féretag de samarbetar med
och hur stora deras kunder d@r. Titta pd leverantérer som
har kunder som liknar ditt foretag och som dr inom samma
bransch. Undersék noggrant vilka sorters CRM-l6sningar
leverantéren erbjuder. Ar det bara en nischlésning eller en
horisontell losning som passar alla féretag? Sok efter en
leverantor som uppfyller dina specifika behov.

9 Lokalt partnernétverk

De flesta foretag vill ha en lokal partner som kan erbjuda
lokal support under och efter CRM-implementeringen.
Om detta ar viktigt for dig bor du dven ta en titt pd
leverantorens partnerndtverk.

. Har leverantoren lokala partner?

. Implementerar dessa partnerféretag bara sjdlva
l6sningen eller erbjuder de dven affdrsradgivning?

. Hur stor CRM-erfarenhet har det lokala

partnerforetaget, vilka certifieringar har det och hur
mdanga CRM-implementeringar har det varit
involverade i?

e Anpassning och utbildning

En CRM-l&sning dr inte mycket vard om den inte dr rétt
konfigurerad eller om de anstdllda inte har fatt léra sig hur
de ska anvdnda funktionerna.

Nar du frégar om priset bér du ¢ven kontrollera vad det
kostar att konfigurera lésningen efter era behov och hur
mycket de anstdlldas utbildning kostar — och da talar vi inte
bara om utbildningsvideor pd internet.

Ett CRM-system ska komplettera foretagets aktiviteter och
strategier inom forsdljning, marknadsforing, kundservice
och hantering av kontakter. Darfér bor du vdlja ett system
som dr latt att konfigurera.

Utbildning dr négot av det viktigaste for ett smidigt
inforande av CRM. Alla mdste veta hur de ska anvdnda
losningen for att bli mer effektiva.

CRM-utbildningen kan genomféras i grupp, vara individuell
eller rollbaserad. Den visar hur systemet fungerar, men
daven hur allt hdnger ihop och hur en anvdndare bidrar till
ett bdttre arbetsfléde i hela verksamheten. Utbildningen
hjdlper faktiskt foretaget att samarbeta bdttre mot ett
gemensamt mal.

0 Flexibel implementering

Manga foretag ldgger for mycket tid pé att vdlja mellan en
lokalt installerad eller molnbaserad l6sning. For dven om
du behover en viss typ av implementering idag s@ kan det
hdnda att du behdver en helt annan i framtiden. Vdlj en
leverantdr som erbjuder sd manga alternativ som mojligt.
Vdlj darfor en CRM-L6sning som dr flexibel och som kan
utvecklas i takt med foretaget.



e Demonstration och gratis testperiod

Kop aldrig ett CRM-system “osett”. Det dr alltid en god idé
att forst testa systemet.

Det bdsta sdttet dr att borja med en personlig
demonstration och ddrefter testa programmet gratis under
en period.

Vid en personlig demonstration kommer en representant
att g@ igenom programvaran och visa hur du anvdnder den.
Ddrefter kan du stdlla specifika frdgor som dr relevanta for
ditt foretag.

Efter en demonstration kan du gé vidare och prova en
testversion av systemet. Det ger dig en god uppfattning
om hur allt fungerar och majlighet att upptdcka systemets
styrkor och svagheter. Ldgg mdrke till anvéndarvdnlighet,
nyckelfunktioner och utvecklingsmojligheter.

6 Anvéindarupplevelse

Ett av de viktigaste kriterierna vid val av CRM-system dr vad
du kdnner och upplever ndr du anvdnder det. Upplever du
att lésningen faktiskt hjdlper dig? Ar den intuitiv? Eller &r
det ndgot som irriterar dig eller séinker tempot? Allt detta
ingdr i anvéndarupplevelsen.

Du kan till exempel be leverantdren att visa hur
mdnga klick det tar att utféra en konkret uppgift. Folj
med och fr@ga dig sjdlv: Hur effektivt och attraktivt ar
anvdndargranssnittet? Ar knapparna tydligt mérkta? Ar
ordningsféljden for atgdrderna logisk?

Ndr du deltar i en demonstration eller testar ett

CRM-system mdste du ocksd utvdrdera bade
anvdndargrdnssnittet och anvdndarvdnligheten.

Viktiga fragor till en CRM-leverantor:
«  Hur ldng tid tar implementeringen?

«  Hur mycket utbildning behdver vi och behdéver vi kdpa
tilldggstjanster?

« Hur hanterar leverantoren eventuella problem som uppstdr ldngs
vdgen?

«  Hur latt dr det att lara sig anvénda programvaran?

«  Kan funktionaliteten skalas upp efter hand?

a GDPR-funktioner

GDPR har nu trdtt i kraft och det &r viktigare dn nédgonsin
hur du lagrar och behandlar personuppgifterna i din
kunddatabas. Att ha ett GDPR-redo CRM-system hjdlper dig
att hantera dina kunduppgifter mer effektivt.

Om en kund exempelvis vill bli raderad fran din databas
mdste du respektera detta och skicka en bekrdftelse pd
raderingen. Och om kunden begdr en elektronisk rapport
over vilka uppgifter du har lagrat om kunden i CRM-
systemet behdver du en funktion som gor det mojligt att
generera en sddan rapport for varje enskild kund.

En losning ddr detta kan utforas med ett klick sparar dig
bdde tid och resurser. D@ behdver du inte manuellt radera
kundens uppgifter fran olika databaser for forsdljning,
marknadsfoéring och kundservice. Du behdver inte heller
leta igenom olika kdllor for att kontrollera vilka uppgifter du
har och var de d&r lagrade. Processer ddr det latt uppstar fel
pd grund av den mdnskliga faktorn.

Utan GDPR-specifika funktioner riskerar du att bryta mot
reglerna, vilket kan leda till dyra boter for foretaget.

8/

Sist men inte minst bor du leta upp féretag som kan vara
referenser for CRM-leverantérer. SOk referenser fran foretag
som liknar ditt. D& far du reda p& om leverantéren verkligen
hjdlper kunder som dig. Ta reda p& hur deras situation

sdg ut tidigare och hur den har férandrats i och med
implementeringen av det CRM-system du utvdrderar. D&
klarldgger du om ditt féretag har férutsattningar att lyckas
med leverantoren.

Referenser

(Se bilagan for en ldngre lista med fragor som du kan stélla
till en referenskund.)

\ =
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Hur kan du mata resultatet av
CRM-1l6sningen?

Att mdta resultatet av CRM-implementeringen dr ndgot mdnga féretag ténker pad forst i
efterhand. Om mdtningarna inte &r definierade redan frén start kommer du aldrig att f@ reda

p& om CRM-satsningen uppfyllde mdlen eller ej.

Att faststdlla malen redan i borjan av CRM-projektet dr nGgot som kommer att vara till stor hjdlp ndr du ska utfora
foljande uppgifter:

0 Forklara for alla pd foretaget varfor ni har implementerat ett CRM-system
9 Kommunicera mdlen foretaget vill uppnd

e F6lja upp CRM-resultatet
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For att méta vilken inverkan CRM har pd foretaget mdste du forst definiera ingdngsvérdena for vissa

nyckeltal. Ddrefter faststdller du mdlen ni ska strdva emot. Det kommer att hjdlpa dig att mata hur

framgdngsrikt CRM-projektet &r.

0 Definiera ingdngsvdrdena

Att faststdlla ingdngsvdrdena innebdr att du dokumenterar
foretagets nuldge vad gdller vissa affdrsmdl.

Om din verksamhet har en tillvaxtstrategi som malséttning kan
det vara intressant for dig att veta hur ménga nya kunder din
verksamhet fatt under de senaste 12 ménaderna. Du kan ocksd
ta reda pd hur kundutvecklingen sett ut de senaste 3-5 dren.
Andra omrdden du kan anvdnda som ingdngsvdrden:

«  Omsdttning

«  Forsdljningsaktiviteter
«  Nuya leads

« Antal klagomal

«  Kundndjdhet

«  Forsdljningseffektivitet

9 Hur faststdlls mdl for CRM-projektet?

Alla foretag har sin egen vision for CRM-projektet eftersom

de affdrsmdssiga utmaningarna varierar. Och varje vision ger
upphov till flera mojliga mal som du kan stréva mot. Ett foretags
utmaning kan vara att centralisera kundinformationen och
forbdttra forsdljningsproduktiviteten med hjdlp av ett CRM-
system. Ett annat foretag kan vilja 6ka kundlojaliteten och den
allmdnna effektiviteten.

Dessutom kommer alla affdrsprocesser att ha olika mdl.
Framgdng inom forsdljning mdéts inte pd samma sdtt som
framgdngsrik kundservice.

Forsdljningsavdelningen kan mdéta antalet oavslutade
forsdljningar, avslutade affdrer, antalet genomforda
forsdljningsaktiviteter per sdljare osv. Kundservice mdter
responstid, hur snabbt drenden avslutas, antalet drenden
per servicemedarbetare, antalet borttappade eller forsenade
supportdrenden osv.

Borja med realistiska mdl och anvdnd procenttal for att fé en
bdttre forstdelse av utvecklingen.
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Vi har skapat en enkel tabell som hjélper dig att visualisera hur du kan faststdlla
mdl. Nedan visas ett exempel for forsdljning, ett for marknad och ett for
kundservice.

Avdelning: Forséiljning
Mal: Okade intéikter

Ing@ngsvdrde Ing@ngsvdrde

Kriterier 3
senaste dret status

Arets malsattning  Malsdttning ar 2

# potentiella kunder

# nya kunder

# bibehdllna kunder

# Oppna
forsdaljningsmojligheter

Avslutsfrekvens

Tidsatgdng for sdljprocess

# sdljsamtal

Nya intdkter (belopp)

Aterkommande intdkter
(belopp)

# offerter skickade

Avdelning: Marknad
Madl: Forbdattra svarsfrekvensen for kampanjer

Ing@ngsvdrde Ing@ngsvdrde
senaste dret status

Arets malsattning  Malsdttning ar 2

Kriterier

# kampanjer

# respons per kampanj

# konverteringar per kampanj

Intdkt genererad per kampanj

# nya leads

# nya opt ins
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Avdelning: Kundservice
Mal: Okad kundnsjdhet

Ingdngsvdrde Inga@ngsvdrde
senaste dret status

Arets malsattning  Malsattning &r 2

Kriterier

# avslutade drenden per dag

# drenden hanterade av
kundservice medarbetare

# servicesamtal

Genomsnittligt antal
forfragningar

Genomesnittlig tid for
problemlésning

Genomsnittlig svarstid

Mdalen fungerar dven som milstolpar for att hjdlpa dig att
komma ihdg:

. VARFOR ni frén bérjan énskade ett CRM-system
. VAD ni ville att CRM skulle forbdttra pd foretaget
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Utmaningar med inforande av CRM

Innan du kan skérda framgdngar i ditt CRM-projektet dr det ytterligare en sak du
behover ha full kontroll 6ver och det dr det viktiga interna projektet.

Du mdste fd alla att i organsationen ombord pd taget, frén
koncernchefen till receptionisten.

CRM innebdr en stor fordéndring for hela foretaget. For att
f& till ett smidigt inférande behover du sdkerstdlla att alla
ar med pé fordndringen. Du kommer snart att upptédcka
att alla till en borjan inte dr lika positiva och inte ser lika
mdnga fordelar som du med CRM-inférandet.

Ledande befattningshavare leder inte utvecklingen
Leverantorer lovar for mycket

Ingen kontroll pd integrationskostnaderna

Manga fel i programvaran

Integrationspartner saknar kunskap om ditt foretag

Programvaran saknar funktioner

Om du fokuserar fér mycket pd de tekniska delarna av
projektet under CRM-inférandet kommer du antingen att
misslyckas eller bara na tillfdlliga framgdngar. Du mdste
vinna medarbetarnas hjdrtan och ddrefter instdllning om
du ska lyckas.

Inforandet av CRM dr typiskt ett "top-down-projekt”. Om
den hogsta ledningen inte stdder CRM dr projektet domt
att misslyckas. Om inte ledarna &r goda forebilder och
anvdnder CRM i sitt vardagliga arbete kommer dven de
anstdllda snabbt att dverge det.

Enligt Peerstone Research ¢r bristande stdd fran hogsta

ledningen den vanligaste orsaken till att CRM-inférandet
misslyckas.

Varfor CRM-projekt misslyckas:
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CRM krdver en insats fran hela teamet, s@ ni behdver

ta fram gemensamma mdl och utarbeta en strategi

for implementeringen. Du mdste sdkerstdlla att du har

ledningens stod, lansera ett beléningssystem, visa

avkastning pé investeringen (ROI) och hela tiden erbjuda

vidareutbildning.
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Slutsats

Varsdgod! De vdsentligaste delarna som féretaget behéver veta om CRM samlat pd ett enda

stalle.

CRM dr nyckeln till att skapa goda kundrelationer och bygga kundlojalitet. CRM &kar kvaliteten
pd dina kundrelationer genom att se till att foretagets affdrsprocesser dr anpassade till

kunderna.

CRM hijdlper dig dven att organisera affarskritisk information och 6ka produktiviteten. CRM dar
ldnken mellan mellan forsdljnings-, marknads- och kundserviceteamen. CRM 6ppnar nya doérrar
for tillvaxt i ditt foretag. Oavsett om du dr en liten, mellanstor eller stor verksamhet ér CRM

avgorande for ditt foretags framgdéng.
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Om SuperOffice

SuperOffice skapar prisbelonta CRM-Iosningar for forsaljning, marknadsforing
och kundservice. Som ledande leverantor av CRM-l6sningar i Europa ar
SuperOffice CRM uppskattat av mer @an 6 000 nojda foretag.

0O00O0

Over 25 ars erfarenhet av CRM och kontinuerlig tillvaxt
SuperOffice har varit en del av CRM-branschen i mer an 25 ar och vaxer fortfarande starkt.

Det ar ett bevis pa var formaga att utveckla bra CRM-programvara och det varde vi satter pa
vara kunder.

Prisbelont anvandarvanlighet
Ett av de storsta hindren for att komma igdng med CRM a&r frdgan om anvandarna kommer att
anvanda programvaran eller ej. Som vinnare av PC Worlds utmarkelse "Bést i test” fyra ganger,

har SuperOffice gang pa gang visat att vi &r ett utmarkt val for féretag som vill ha ett tillforlitligt,
beprovat CRM-system som de anstéllda uppskattar att anvanda.

Mojlighet att valja den version som passar din verksamhet bast

SuperOffice CRM finns bdde som molnldsning och serverinstallation, s@ oavsett vilken strategi
du har sa har vi en passande |6sning.

Manga anpassnings- och integrationsmdéjligheter

Till skillnad fran andra programvaror kan du anpassa SuperOffice CRM till ditt arbetssatt
genom att andra, ta bort och lagga till data med hjalp av olika instéllningar och alternativ.

Din framgangspartner

Vi ger dig forutsattningar att uppna framgang. Du far tillgang till vart natverk av anvandare,
partner, experter och konsulter via anvandarforum och bloggar. Vara videor, guider och annan
dokumentation utgor ett stod som hjalper dig att hantera dina kundrelationer pa basta satt.
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Valkommen att ringa oss

pa + 46 8 522 33 800
eller skicka ett

e-postmeddelande till
info@superoffice.se

Var passion for kundvard har gjort SuperOffice till en

av Europas ledande leverantérer av CRM-l6sningar pa
B2B-marknaden. Var prisbeldnta programvara stoder
den enskilde anvdndaren att uppna en 6kad produktivitet
inom forsaljning, marknadsfoéring och kundservice.
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Bilaga

Frdgor du kan stdlla ndr du ringer en kundreferens

Framgdngskriterier och urval Implementering och komma igdng

«  Hur mdnga ar har ni anvant systemet? « Vem hjdlpte er med implementeringen av systemet?

« Varfor ville ni skaffa ett CRM-system frdn borjan? « Hur ldng tid tog implementeringen frdn start till lansering?

«  Varfor valde ni leverantor X? «  Blevimplementationenen genomford inom tidsram och budget?
«  Vilka dr era resultat hittills? «  Hur ldng tid tog det att l&ra sig funktionerna?

« Var du ansvarig beslutsfattare for inkopet? «  Hur upplever medarbetarna anvdndarvénligheten?

- Vad avgjorde att du valde den losning du valde? «  Hur enkelt dr det att anpassa programvaran och att géra

dndringar?

Hur har leverantdrens kundservice fungerat efter
implementeringen?

Hur mycket support behdver ni av leverantéren?

Hur kompetenta var leverantorens tekniker, och motsvarade de
era férvantningar?

Hur betygsdtter du kvaliteten pé leverantorens tjénst?
Har ni upplevt négra problem och hur effektivt blev det (6st?

Hur flexibel var leverantdren i forhallande till era behov?
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