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Introduktion

CRM (Customer Relationship Management) representerar
en filosofi och en strategi som med hjalp av en rad
programvaruldsningar systematiserar, organiserar och stottar
uppbyggnaden av goda och starka kundrelationer. | korthet,
en CRM-I6sning gor sa att din verksamhet kan fa dkad insikt
i dina kunders behov och beteende. Det ar insikter som

du darefter kan anvéanda till att starka relationerna till dina
kunder. Nar allt kommer omkring &r det trots allt bra och nara
kundrelationer som &r det centrala i varje verksamhet.

Om forhallandet till kunderna ligger i hjartat av en
verksamhet, sa representerar CRM sjalva pumpen som
sakrar blodtillforseln till verksamhetens vitala delar. CRM
hjalper namligen verksamheten att binda samman
manniskor, processer och teknologier i syfte att fa insikt i de
enskilda kundernas beteende och det varde de representerar
for verksamheten. Dessa insikter ger dig mojlighet att
effektivisera dina férsaljnings- och marknadsprocesser,
forbattra din kundservice, optimera kors- och merforsaljning,
forbattra verksamhetens formaga att avsluta fler affarer och
Oka vinsten. Later det nastan for bra for att vara sant? Inte
desto mindre, ar det anda precis sa har det ar!

dlska ert CRM

Det kanske later som en latt uppgift att dvertyga hela
organisationen om att de ska vara engagerade och stodja
implementeringen av en CRM-I6sning: "Hej allihop! Om ni
anvénder det héar fantastiska CRM-verktyget vi har kopt, sa
kommer allt ga som en dans! Ni kommer att uppleva ékad
produktivitet och effektivare arbetsprocesser. Féretagets
kundrelationer kommer att bli béttre och allihop kommer vi att
tidna mer pengar!” Tyvarr ar det inte sa enkelt.

Fér manga verksamheter kommer det som en 6verraskning
hur langsamt anvandarna tar till sig CRM och hur fa
anvandare som faktiskt anvander CRM-systemet nar det har
implementerats. Manga verksamhetschefer antar, felaktigt,
att en CRM-l6sning helt automatiskt ska bli en naturlig del av
anvandarnas arbetsdag sa snart den har rullats ut i
verksamheten och alla har erbjudits utbildning. Det brukar
visa sig att det kravs mer an en anvandarutbildning.

| detta dokument ska vi ga igenom nagra av de kadnda
fallgropar och hinder som du boér vara uppmarksam pa i ditt
forsok att uppna en lyckad implementering av CRM.
Forutom det far du inblick i sju verksamheters lyckade
implementationer av CRM. Vi hoppas att du kommer att
anvanda foljande innehall som inspiration pa din vag till att
sjalv uppna en lyckad implementering av CRM i din
verksamhet.
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Varfor misslyckas CRM-projekt?

En av de saker du sakert hort, om CRM-projekt, ar att de ofta misslyckas. Nyligen visade
en undersoékning, genomférd av det amerikanska féretaget Merkle Group Inc.1, att ca
63 % av alla CRM-projekt i storre organisationer misslyckas.

Det ar en skrammande hdg siffra, som av forstaeliga skal En rapport fran Forrester’ bekraftar ovanstaende. Enligt en

kan fa manga att kanna sig skeptiska infér hur de ska kunna stor studie sa ar den stdrsta utmaningen anvandarrelaterad

lyckas med att implementera en CRM-l6sning. nar det galler implementering av CRM. Dessa anvandar-
utmaningar kan delas in i tre huvudgrupper, varav

Samma undersokning visade ocksa att de organisationer anvandartillampning ar den absolut viktigaste.

som hade lyckats val med CRM-implementationen uppnadde
klara férdelar och hojde sitt affarsvarde betydligt.

Hur ska du gora for att kunna skoérda férdelarna och

samtidigt undvika fallgroparna? Forskning visar att det kan

finnas flera orsaker till att CRM-projekt misslyckas:

e Bristande anvéandartillampning och inga eller
fa konsekvenser om anvandarna inte anvander den
implementerade |6sningen.

*  Brist pa en tydlig forankring i verksamheten for
CRM-projektet och de kundinsikter systemet bidrar med.

e  Brist pa bredd i projektledningen och brist pa
forankring fran ledningen.

e Brist pa prioritering av CRM-omradet fran
verksamhetens IT-ansvariga jamfért med andra
omraden.

1 Merkle Group Inc., juli 2013. Undersdkning om CRM-initiativ bland 352 amerikanska ledare pa seniorniva i organisationer med en omsattning pa mer an 1 miljon dollar.

2 "How to Risk-Proof Your Culture for CRM”, Forrester, 2009
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” Anvandarrelaterade utmaningar”
i samband med implementation av CRM

Dalig anpassning
till nya arbets-
processer 15 %

Bristande anvandar-
tillampning 49 %

49%

Bristfallig forandrings-
hantering och utbildning 35 %

JITTITRTEN - -
Det gar inte att blunda for det: ingen gillar forandringar. Nar forandringen
till pa képet ari form av ett CRM-system som systematiskt samlarin data
kan det latt uppsta en kdnsla av att det @r de anstéllda ledningen vill halla
koll pa. Ett naturligt motstand ligger alltsa i manniskans natur, trots att en

implementering av CRM innebar forbattringar pa arbetsplatsen for
medarbetarna bade néar det géller trivseln och sjdlva arbetsuppgifterna.
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7 berdttelser om lyckade CRM-implementationer

Det ar alltid intressant att samla in information till ett nytt white paper. | detta fall har det varit extra intressant att fa hora berattelser
fran verkliga livet. Som en del av undersdkningarna till detta white paper har vi fragat nagra av vara kunder vad de har gjort for att
lyckas med sitt CRM-projekt.

Deras berattelser kan férhoppningsvis ge dig bade inspiration och konkreta idéer om hur du kan:

* Engagera ledningen for att sékerstélla att alla beslut anpassas till processen
och att hela organisationen involveras.

* Synliggora den forvantade avkastningen (ROI) i samband med implementationen
av CRM, for att sakra korrekt finansiering och belysa férdelarna.

e ”8ilja in” CRM internt och visa férdelarna fér anvandarna, och darmed sakra att
CRM ses som ett verktyg som faktiskt kan hjalpa dem.

* Involvera anvandarna och gora dem till en del av projektet, och darmed sakra att
CRM-I6sningen anpassas med ratt funktioner for anvandarnas behov.

* Gora anvandarna till ambassadorer, sa att din CRM-I6sning blir val emottagen
i alla delar av organisationen.

* Lansera CRM med dunder och brak, s att alla har kunskap om lanseringen och
for att sdkra att s& manga som mdjligt anpassar sig till det nya arbetssattet.

Vi hoppas att du kan dra nytta
av dessa 7 berattelser nar du
paborjar ditt eget framgangs-
rika CRM-projekt.
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Kundberittelse F#l

Vad gor man nar man som etablerad verksamhet
potentiellt sett skulle kunna uppna enorma fordelar
genom att anvanda CRM, men ingen i verksamheten
har insett det annu? Helena Klok fran det hollandska
foretaget TNS NIPO hittade nagra svar pa den fragan.

TNS NIPO &r med sina mer @n 200 anstallda ett av Hollands
storsta marknadsundersokningsforetag. Verksamhetens
kunder bestar av bade offentliga och privata organisationer.
Hos TNS NIPO finns det ingen separat forsaljnings-
avdelning, forsaljning ar en integrerad del av

arbetet hos de enskilda marknadsundersdkningsteamen.
Men fram till helt nyligen har det inte funnits nagot
systematiskt CRM-upplagg. Nar Helena Klok kom till
verksamheten som marknadsdirektor tog det henne inte lang
tid att inse att det fanns behov for att andra det upplagget.

Behov av CRM

Helena berattar att organisationer som TNS NIPO ofta ar
fokuserade pa pagaende projekt med befintliga kunder. Det
betyder att konsulterna arbetar mycket med befintliga kunder
och darfor 1aggs dessvarre mindre eller ingen tid pa att
identifiera nya projekt. — Det fanns ingen férsaljningskultur,
sager Helena.

— Nar vi analyserade data om kunder som hade I[dmnat oss
under de senaste 12 manaderna sag vi ett monster vi inte
hade sett tidigare: Medan vi hade varit upptagna med att
hjalpa vara befintliga stora kunder hade manga av de nya
mellanstora verksamheterna lamnat oss, eftersom vi inte
hade gett dem tillréckligt med uppméarksamhet. Det
resulterade i forlorade intdkter pa grund av dalig hantering
av vara relationer med dessa kunder.

— Vi hade redan ledningen med oss, sa nasta steg var att
belysa behovet av ett mer systematiskt kundrelationsarbete
for alla konsulter.

Ett exempel pa hur vi fick konsulterna att se det har behovet
rent konkret var genom att be dem registrera alla sina kunder
och kontakter i ett stort Excelark. Konsulterna var positiva

till idén, men var inte ndjda med att arbeta i ett Excelark.

De kande att de ville registrera manga fler uppgifter om

de enskilda kunderna &n vad som var méjligt med den har
metoden.

Forsta intrycket ar viktigt

Eftersom manga av anvandarna inte hade nagon tidigare
erfarenhet av CRM visste Helena att den interna
utrullningen i organisationen maste vara val genomtankt och
ge anvandarna ett gott forsta intryck. Hon hade redan satt
igang CRM-utbildningen som ett satt att "salja” hela idén om
CRM internt.

— Jag hade insett hur viktigt det var att anvandarna fick ett
positivt forsta intryck, och visste att en anvandare redan
under det forsta utbildningstillféllet skapar sig en asikt och
goOr en bedémning av systemet. Darfor avsatte jag det tid
som kravdes till att noga planera CRM-utbildningen, sager
Helena.

— Jag tog god tid pa mig att ga igenom allt utbildnings-
material och jag dversatte och redigerade allt material till
hollandska. Jag genomférde aven hela utbildningen sjalv,
for att vara saker pa att alla anvandare skulle f& en grundlig
introduktion och ett gott forsta intryck. Allt som allt tog det
mig 30—40 timmar, men det visade sig var val spenderad tid.
Darutéver har jag genom implementeringsprocessen traffat
alla anvandarna, vilket ger en fantastisk dverblick.

Hclcnas tips for att lyekas med CRM

Se till att du har faststdllt och definierat ett tydligt CRM-behov innan du

startar processen.
e Varnoga med anvandarutbildningen.

+ Involveraledningen pa ett sdatt som dr markbart for alla.

TNS Nipo
TNS



Involvera anvandarna
sa tidigt som mojligt

Implementering av CRM kommer alltid att vara en
forandringsprocess och anvandarna har behov av att kdnna
sig delaktiga. De behdver kénna att det nya systemet ar till
for att hjalpa dem — inte bara verksamheten. Ett av satten att
uppna detta ar att involvera anvandarna tidigt i utvecklings-
processen for det nya CRM-systemet.

Om det gors pa ratt satt kan anvandarnas delaktighet bidra
till att bygga upp positiva férvantningar och éka deras vilja att
anvanda CRM-systemet nar det val rullas ut i verksamheten.
Som féljande tre exempel visar sa géller detta oavsett om
det handlar om en internationell koncern, en mindre, lokal
verksamhet eller en offentlig organisation.

Skapa ett mindre pilotprojekt innan den slutgiltiga
utrullningen

Drammens medborgarservice ar ett serviceorgan for ca

65 000 medborgare. Nar ett nytt CRM-system med syfte att
organisera forfragningar och synpunkter fran medborgarna
skulle introduceras fanns det en medveten 6nskan om att de
anstallda inte skulle "skrdmmas bort”.

— Vi valde en metod dar vi borjade med ett mindre
pilotprojekt. Vi sag till att allt fungerade i liten skala innan

vi gick vidare med den fullskaliga implementeringen. Det

tog naturligtvis langre tid men det bidrog ocksa till att allting
fungerade tillfredsstéllande redan fran starten, vilket betydde
att vara medarbetare valkomnade systemet och nu inser
vardet av att anvanda CRM, tillagger han.

Bygg upp CRM-systemet sa att anvandarnas uppgifter
forenklas

Att involvera anvandarna var ocksa i fokus for CRM-initiativet
i ett bolag dar man behdévde gora en omstart av sina CRM-
aktiviteter:

Leithe & Christiansen ar ett stort bolag i Oslo, som saljer
elektroniska tjanster. Med tusentals kunder och bestalliningar
att halla ordning pa varje ar har CRM blivit ett avgérande
verktyg for verksamhetens framgang. Men att komma dit har
kravt en del justeringar. Stig Hansen som ar projektledare
hos Leithe & Christiansen sager:

— Vi beslutade att bérja om med vara CRM-aktiviteter — bade
ur teknisk synvinkel och utifran det satt vara anvandare
arbetade pa. Det lag ett stort fokus pa att involvera
anvandarna. Vi genomforde workshoppar med syftet att
identifiera de omraden dar vi kunde forenkla det dagliga
arbetet. Med hjalp av input fran anvandarna énskade vi
Oppna upp en ny varld for dem, dar alla férdelar och
mojligheter i systemet kom till anvandning.

Kartlagg anviandarnas behov

For Intelecom, leverantor av programvaru- och
kommunikationslésningar till call-center, var utmaningarna
kring anvandandet uppenbara:

— Vi ar nastan 250 medarbetare i fyra lander. Vi har haft
CRM i manga ar, men aldrig anvant systemet tillrackligt
mycket i vardagen. Darfér genomforde vi en intern under-
sokning i syfte att kartldagga anvandarnas verkliga behov och
onskningar. Vi anvande resultaten som utgangspunkt for vart
CRM-projekt, forklarar Petter Dahl, chef pa Intelecom.

Ti\?s ‘(:or att chkas med anv5ndar‘(‘,i||§m\7nin3cn

« Overvig att skapa ett pilotprojekt innan implementeringen, for att fa virdefull
kunskap om anvdandarnas 6nskemal och utmaningar.
« Involvera anvandarnaiworkshopar och samtal for att hitta satt dar CRM kan

forenkla anvandarnas vardag.

« Genomforintervjuerinledningsvis for att sikra att anvandarnas 6nskemal uppfattas,

och att de kdnner sig involverade.

‘» 4 ELEKTROENTREPRENOR
Intelecom * Leithe & Chnstiansen a.s




Kundberittelse #3

Sakra en smidig och problemfri implementering av
CRM-systemet genom att halla anvandarna informerade.

Koninklijke Saan ar ett logistikforetag i Holland. Uthyrning av
kranar, industriell flyttning och andra aktiviteter inom
bortskaffning och omlokalisering av industriell utrustning
ingar i deras tjanster.

Verksamheten hade arbetat med CRM en tid, och efterhand
fanns mer an 30 000 kontakter registrerade i det davarande
systemet. Men nu var det dags att uppgradera till ett mer
tidseffektivt system. Ett CRM-system som kunde skaleras i
takt med att verksamheten vaxte.

Edwin Saan var IT-chef pa Koninklijke Saan vid den har
tidpunkten och han visste - for att lyckas med CRM-projektet
var det helt avgorande att alla de framtida anvandarna holls
informerade under hela processen.

— Att halla alla anvandarna informerade under processens
gang ar viktigt nar man vill sdkra att CRM-I6sningen tas emot
val i alla delar av organisationen, sager Edwin.

Hall anvandarna uppdaterade under processens gang
Projektgruppen vidtog en rad atgarder for att sakra att
anvandarna hela tiden fick guidning. Forst och framst
utformade de ett internt nyhetsbrev:

— Vi ville skapa ett internt nyhetsbrev som skulle stétta
implementeringen. Nyhetsbrevet fungerade som ett
kontinuerlig berattande som gradvis skulle fa med alla
anvandarna pa taget, forklarar Edwin.

— Det forsta nyhetsbrevet var begransat till att Iagga grunden
for hela projektet. Det forklarade bakgrunden och beskrev
konceptet bakom det nya CRM-systemet, och klargjorde for
anvandarna vad verksamheten 6nskade uppna. De foljande
nyhetsbreven var mer detaljerade med olika relevanta
amnen som beskrev systemet och hela implementerings-
processen.

Nyhetsbreven sékrade att alla anvandare var uppdaterade
och hade samma information och att de var redo for
utrullningen i organisationen. | tillagg till nyhetsbreven
stottade implementeringsteamet med bade utbildning och
introduktionsaktiviteter:

Edwins ‘l',i?s for att l\/(.kas med CRM

« Planeradeninterna kommunikationen grundligt och hall de
anstédllda informerade under processens gang.

« Paborja kommunikationen med utgangspunkt i syfte och vision for
ert CRM-projekt och bygg gradvis pa informationen hérifran.



Gor CRM enkelt och effektivt

Kundberittelse #4

Som nystartad verksamhet har man lyxen att kunna etablera sitt CRM-system helt
fran grunden. Men hur sakerstéller man att alla i verksamheten arbetar pa samma satt
— och att kunderna far en positiv upplevelse? Ett norskt telekomfoéretag tog fram en

framgangsrik modell for detta.

Telekomféretaget Dipper ar uppkallat efter den norska
nationalfageln och &r en ny aktdr pa den norska telekom-
marknaden. Verksamheten fokuserar uteslutande pa att ge
service till sma och mellanstora verksamheter, och har som
mal att vara ett nytt och frascht alternativ till de traditionella
aktoérerna pa marknaden.

Nar Dippers vd, Cecilie Vanem, startade verksamheten i
bdrjan av 2013 hade hon en tydlig vision — hon ville skapa en
kundfokuserad verksamhet. En verksamhet dar kundernas
upplevelser skulle vara sa fantastiska att de skulle ga ut och
rekommendera Dipper till andra kunder.

Gor CRM enkelt

— Forst och framst ville jag att vi skulle arbeta med CRM

pa ett satt som var kristallklart och handlingsorienterat for
hela forsaljningsteamet. Saljare kan ofta ha svart att "slappa
taget” om sina leads, och faktiskt lagga for mycket tid pa
befintliga ofruktbara leads istallet for att identifiera nya
saljméjligheter, forklarar Cecilie.

— Dartill 6nskade jag att kunderna skulle uppfatta dialogen
med oss som enkel och rolig. Malet var helt enkelt att vara
ett telekomféretag som kunderna verkligen ville
rekommendera!

— Pa telekommarknaden &r kunderna ofta forpliktigade till
en viss bindningstid och halls kvar av avgifter som maste
betalas om de sager upp sitt avtal i fortid. Dipper erbjuder
kunderna avtal utan nagot av detta. Vi vet ocksa att
kunderna ofta méaste vanta pa att deras tidigare tele-
abonnemang ska ga ut innan de kan inga ett avtal med oss.

Utifran dessa forhallanden och denna vetskap utvecklade
Dipper ett roligt koncept som de dopte till Inkubatorn.
Inkubatorn ar en databas med framtida potentiella kunder,
som ar villiga att byta till Dipper vid ett bestdmt datum I&ngre
fram nar avtalet med deras befintliga telekomféretag ar
avslutat. Nar en saljare pratar med en kund far kunden
fragan om han eller hon ar intresserad av att vara med i
Inkubatorn. Pa det sattet blir CRM till ett konkret och en kul
del av forsaljningsarbetet, och det blir dessutom lattare att
skapa forsaljningsprognoser.

En annan kul grej Dipper har utvecklat ar begreppet "flirtar”.
Potentiella kunder som inte har mgjlighet att byta till Dipper
an kan istallet valja att bli registrerade som “flirtar” i en
separat databas. "Flirtar” tar emot nyhetsbrev med
erbjudanden, kampanjer, tavlingar osv., vilket kan leda till en
framtida forsaljning. Rent konkret far potentiella kunder som
INTE vill komma med i Inkubatorn fragan "Ar det okej att vi
flirtar lite med dig?”. De flesta har svart att séga nej ...

Cetilies tips £or att lyekas med CRM

« Utveckla en tydlig och enkel modell utifran vilken typ av kunder du har, och
anvdand modellen som vdgledning i dina CRM-aktiviteter — det gagnar bade

medarbetare, kunder och verksamhet.

« Anvand CRM for att halla forsdljningens cykler korta och véldefinierade -

det hjalper hela organisationen att prioritera.

dipper O



Kundbevittelse #5

Forandring avgamlavanor

En dansk grossist verksam inom reservdelar till bilar ville sakerstalla att
de anstédllda var medvetna om att CRM inte bara var ett system —
CRM handlar ocksa om att arbeta pa nya satt. Sa verksamheten

Au2parts ar en av Danmarks ledande leverantdrer av
reservdelar till bilar. Au2parts kundbas bestar av mer an

4 000 bilmekaniker som da och da far besok av féretagets
saljare.

Med aren markte foretaget att séljarna hade utvecklat sina
egna individuella verktyg for administration av sina kund-
portfdljer och det uppstod ett stort behov av ett enhetligt och
mer standardiserat satt att arbeta pa.

Genom att implementera ett nytt CRM-system ville Au2parts
introducera ett nytt satt att planera och strukturera kund-
besoken. Malet var att sdkerstalla att séljarna rent konkret
besokte ratt kunder vid ratt tillfallen — och dessutom att
saljarna kunde erbjuda kunderna annu battre service.

”Vi avskedade alla vara siljare”

Nar IT-chef Asger Poulsen blev utsedd till att leda
verksamhetens CRM-projekt fanns det inga tvivel om att det
skulle bli svart att fa alla saljarna att anvanda systemet fran
starten.

— Vi visste att det skulle bli svart. Alla ville inte anvénda ett
CRM-system, och vissa gldmde helt enkelt att gora det. Vi
visste med andra ord att vi maste goéra det mycket klart for
alla att CRM innebar ett helt nytt satt att arbeta pa.

kom pa ett satt att kommunicera detta pa ett klart och tydligt satt.

— Sa nar vi holl var kick-off for det nya CRM-systemet la vi
fram ett tydligt budskap: fran och med idag existerar era
gamla jobb som séljare inte langre. Ni ar nu verksamhetens
kundansvariga. Er uppgift ar inte langre att salja — er uppgift
ar nu att hjélpa kunderna pa ett satt som gor att de vill géra
affarer med oss.

— Sjalvklart genomférde vi inte nagra formella uppsagningar
med efterfoljande ateranstallningar. Men med den har
dvningen forsokte vi understryka att implementeringen av
CRM innebar ett nytt satt att arbeta med kundrelationer p3,
och ett nytt ansvar for de anstallda, forklarar Asger.

Reaktionerna var mycket positiva. Manga sag faktiskt
forandringen som ett steg upp fran att "bara” vara en saljare.
Nastan som en befordran. Det spred sig en kansla av att vi
verkligen andrade var kundstrategi.

— Nar en férandring av den har typen genomfors ar det viktigt
att signalera att det ar nagot verksamheten gor i syfte att
forse de anstallda med battre arbetsredskap — inte for att ge
ledningen béttre verktyg att dvervaka de anstallda med. Och
det tror jag att vi lyckades med.

Asgcrs '(:q?s (:or a'H: chkas med CRM

Anordna ett stort lanseringsevent nar det ar dags att borja arbeta med

CRM-l6sningen, sa att alla ar med fran borjan.

«  Kommunicera tydligt att CRM ar ett verktyg som ar till nytta for de

anstdlldaideras arbete.

« Genomfor kontinuerliga uppféljningar som sdkrar bestaende resultat.

( au2parts



Kundbevittelse Fb

Gor CRM oumbarligt

Howeni Eurosafe ar en dansk leverantor av sakerhets-
utrustning. Verksamheten har funnits i mer an 50 ar och
expanderar nu internationellt. Verksamhetens vd Steen
Brahe Bonke ar ett bra exempel pa vad det innebar att ha
hdgsta ledningen som uppbackning for ditt CRM-initiativ.

Han tror fullt och fast pa att CRM &r nagot som maste
finnas — och att anvandarna maste anvanda det. Dar manga
organisationer har en tendens att forsoka Gverbevisa sina
anvandare om lésningens fordelar har Steens en mer direkt
approach:

— Du maste gora det till en regel att anvanda systemet. De
anstallda SKA helt enkelt anvanda CRM-systemet. Jag skulle
nastan saga att det ar ett avtalsbrott om mina anstallda inte
anvander de system vi tillhandahaller, sager han.

Det kanske kan verka en aning hart, men pa manga satt
sager det sig sjalvt for de anstallda, for hos Howeni Eurosafe
har man arbetat hart for att gora CRM-systemet helt
oumbarligt:

— Det ar ratt enkelt: vi anvander bara ett system. Det finns
bara en kalender och ett stalle att halla ordning pa sina
aktiviteter. Du kan inte salja nagot eller skapa en leverans
utan att bestallningen forst skapas i systemet. Vi anvander
det aven for felhantering och kvalitetssakring. Vart CRM-
system ar till 100 % affarskritiskt for oss. Vi har accepterat att
det ar sa och baserat var verksamhet pa det, sdger Steen.

— Na&r man arbetar pa det sattet med CRM blir det faktiskt
en motivationsfaktor for de anstallda, tillagger han med ett
leende.

Lyssna till anvandarnas behov

Sjalvklart maste du ocksa lyssna till anvandarnas 6nskemal
och hitta satt att géra CRM till ett positivt verktyg for dem —
inte bara for verksamheten.

— Det ska inte vara ett system som bara existerar for sin
egen skull. Om du pa ett roligt och intuitivt satt far CRM-
I6sningen att stddja precis de funktioner dina anstallda har
nytta av i sitt dagliga arbete, s& ar det inget tvivel om att
CRM o&kar produktiviteten, betonar han.

Steens tips for att lyekas med CRM

e Gordetobligatoriskt att anvanda CRM.

e Lyssnatill anvandarnas behov och forenkla CRM-funktioner

som verkligen gor skillnad.

e GOr CRM-utbildningen till ledningens ansvar.
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Kundberittelse #7

Anstrang dig inte for mycket

for att overtyga alla anvandare

| kampen om att fa med alla anvdandare kan du uppleva att
du kdampar for hart. Acceptera att det finns anvandare
som du inte kan overtyga, nar det galler fordelarna

med CRM, och fokusera dina resurser pa resten.

Saint-Gobain Ecophon ar en av varldens ledande
leverantorer av ljudabsorberande I6sningar, och
verksamheten har 750 medarbetare férdelade dver flera
lander. Med nastan 200 000 kunder och kontakter i sin
kontaktdatabas utgér CRM helt naturligt hjartat i
organisationen. Till att bérja med introducerade Saint-Gobain
Ecophon ett CRM-system i varje land. Systemen bestod av
oberoende, skraddarsydda l6sningar for respektive land,
vilket betydde att det for varje marknad fanns en l6sning som
fungerade for just dem. Men det innebar ocksa en rad
nackdelar: de enskilda lI6sningarna vaxte och blev for
komplexa, och det var inte mojligt att skapa "best practice”-
I6sningar mellan de olika landerna.

— Vi beslutade att sammanféra alla de lokala I6sningarna till
en central 16sning, berattar Richard Kerry, CRM-ansvarig.
Vart mal var att férenkla de komplexa l6sningarna.

— Ur férandringshantering var det ett mycket stort projekt,
och det behdvde ledas av och férankras i organisationens
hogsta ledning. | vart fall kom kravet pa férenkling lyckligtvis
fran var CFO och CIO, sa det var pa plats. Darutéver kravde
projektet engagemang fran respektive lands General
Managers.

Det sager en av vara svenska kunder.

— Vi fokuserade pa att gora det enkelt. Varje gang man
skulle starta ett projekt i vart tidigare CRM-system var man
tvungen att fylla i 40 olika falt. Nu ar det nere pa 10 falt. Det
har inneburit att de anstallda nu anvander systemet mer.
Slutsatsen ar att ju enklare systemet éar, desto fler kommer
att utnyttja det — nagot som gagnar bade anvandare och
verksamhet.

Acceptera att alla inte kan 6vertygas

Aven om utrullningen har lyckats rekommenderar Richard att
inte lagga alltfor mycket energi pa att fa samtliga anstallda
att anvanda CRM-systemet:

— | teorin utgar du fran att alla ska anvanda ditt CRM-system,
men du bor acceptera att en liten procent av anvandarna inte
kommer att kunna évertygas. Det finns till exempel en man
pa en av vara avdelningar som snart gar i pension och inte
bryr sig om att anvanda nagon dator, och darmed inte heller
CRM-systemet — trots det ar han férmodligen fortfarande en
av vara basta saljare.

Lyckligtvis fungerar de flesta av vara anstallda inte utan
CRM langre. Nar det galler vara mobila anstallda — de pa
landsvagen, pa flygplatsen, pa saljméten pa andra platser
utanfor kontoret har vi medvetet prioriterat att de ska kunna
samarbeta med personalen pa kontoret pa att effektivt och
oproblematiskt satt. | kombination med ett starkt fokus pa
utbildning har det inneburit att anvandarna generellt sett har
tagit till sig CRM-systemet.

Rithards tips for att l\/ckas med CRM

« Sikta pa attfa med alla anvandare, men acceptera att det finns tillfdllen da du inte lyckas,
sa detinte slutar med att du stoter bort anviandarna.

« Nararbetet sker pa olika geografiska platser, anpassa de viktigaste sakerna (t.ex. sprak),
men utga fran en modell dar alla arbetari samma uppsattning.

Eecophomn
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6 tips for att skynda pa acceptans och
anvandandet av CRM-l6singen

Det basta for en organisation, enligt var erfarenhet, ar att
utveckla och genomféra en omfattande strategi fér maximal
anvandartillampning. Det bidrar till att paskynda och darefter
uppratthalla hdg anvandargrad av CRM-systemet. Manga fel
i CRM-projektet uppstar nar organisationer, som genomgar
tekniska implementeringsprocesser, fokuserar pa att
utrullningen ska ske i tid och inom budget. Det innebar ofta
att de istallet férsummar initiativ som ska driva och
uppratthalla anvandartillampningen genom hela systemets
livslangd.

Det ar viktigt att vara medveten om att anvandartilldmpning
handlar om att &ndra anvandarnas installning, och inte om
teknik. De kompetenser, teorier och metoder du ska anvanda
for att framgangsrikt kunna &ndra manniskors installning
skiljer sig mycket fran de som kravs for att bygga upp och
leverera effektiva CRM-system. Det betyder att de manniskor
som leder och styr implementeringen av ditt CRM-system
inte kan vara (och formodligen inte ar) ratt personer att
hantera den férandringsprocess som ska leda fram till
maximalt anvandande.

Har ar nagra exempel pa nyckelelement i ett projekt for
att framja anvandandet av CRM-system:

1. Involvera anvandarna redan fran starten

Som vi har namnt tidigare, sa motséatter sig de flesta manniskor féorandring. Det ligger i
manniskans natur — en instinkt. Orsakerna kan vara radsla for det okanda, for mer arbete eller
for odnskade férandringar i de dagliga arbetsuppgifterna. Om du daremot kan géra det okanda
kant, sa kommer det att ta bort den osékerheten. Darfor bor man alltid involvera de som ska
anvanda systemet. Visa anvandarna klart och tydligt pa vilket satt CRM kan vara till nytta for
dem i vardagen. Be om aterkoppling. Lyssna till aterkopplingen och anvand den aktivt dar det

passar.

Kom ihag att aven om malen ar tillvaxt och en battre verksamhet sa kan det bara realiseras
om anvandarna faktiskt anvander systemet, effektivt. Du bor darfor lyssna till, och noga ta i
beaktande, deras attityder och varderingar. Pa sa satt kan du minska osakerheten, undanréja

missforstand och oka stodet for ditt CRM-initiativ.

2.Valj en CRM-ambassador

Utse en person i din verksamhet till ambassador fér er CRM-process. Denna person
ansvarar for att skapa rutiner och riktlinjer, sékra datakvaliteten och bista anvandarna om de
har fragor eller behdver hjalp med felsokning. En CRM-ambassador ar ocksa den som leder
den arbetsgrupp vars uppgift ar att utveckla och dokumentera effektiva arbetsmetoder for
CRM i er verksamhet. Han eller hon maste vara mycket kunnig i et CRM-system och ha en
viss auktoritet i verksamheten for att pa ett trovardigt satt kunna sta i spetsen av CRM-
initiativet. En CRM-administratér ar vanligen ett bra val for den har befattningen.
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3.Skapa en CRM-guide

En CRM-guide ska beskriva vilken typ av information anvandarna ska ange i CRM-systemet,
hur och vem som &ar ansvarig. Dar beskrivs ocksa hur de enskilda anvandarna ska sakra att
verksamheten uppnar sina verksamhetsmal genom sin anvandning av systemet.

Var noga med att revidera guiden kontinuerligt sa att den alltid ar uppdaterad med eventuella
férandringar i programvaran, (uppgraderingar, tillagg), och med nya arbetsrutiner
verksamheten har beslutat att inféra. Se ocksa till att guiden ar lattillganglig for alla.

4.Se till att systemet ar latt att anvanda

Det ar meningen att CRM ska gora livet lattare for anvandarna — inte tvartom. Darfor bor
CRM-administratéren skraddarsy er |6sning efter hur dina anvandare arbetar och inte
omvant.

Anvandare stots bort av rériga granssnitt belamrade med onddig information. Skapa en
uppsattning dar bara relevanta upplysningar och funktioner syns. Du kan alltid lagga till fler
funktioner senare om det behdvs.

5. Utbilda dina medarbetarei CRM

Avsétt nddvandig tid for att utbilda dina medarbetare. Overvég ocksé att skapa specifika
utbildningar for olika affarsprocesser i din verksamhet. En person pa marknadsavdelningen
behover till exempel lara sig att registrera och folja upp leads, medan en saljare behdver
veta hur man skapar en forsaljning och noga foljer en fordefinierad forsaljningsprocess.
CRM-administratoren ska kunna svara pa anvandarnas fragor och bor darfér ga en mer
omfattande utbildning. Han eller hon behéver ocksa lara sig att konfigurera hela I6sningen
och utféra andra administratorsrelaterade uppgifter.

Ett CRM-system innehaller s& manga madjligheter och funktioner att det kan vara svart att
lara sig alla pa en gang. Valj darfér en I6pande utbildningsprocess med flera kortare
lektioner for att uppna basta resultat. Nar grundldggande fardigheter ar pa plats och alla kan
dem ar det dags att ga vidare till mer avancerade funktioner och processer.

6. Belona anvandarna

Efter en tid rekommenderar vi att du gar igenom hur dina medarbetare har anvéant CRM-
systemet, och hittar ett lampligt satt att beléna de medarbetare som goér det bra och effektivt.

Du kan till exempel titta pa hur manga utgaende samtal en anvandare har registrerat i
systemet, hur manga leads han eller hon har konverterat till en lyckad férsaljning eller hur
noggranna deras inmatning av information ar. Nar du beloénar de basta anvandarna bor du
gora det pa ett satt som ses av de andra och som beskriver vad "vinnarna” gjorde sa bra att
de fortjanade beldningen.
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Slutsats

Att genomfora en effektiv och lyckad CRM-implementering
arinte en enkel uppgift. Tvartom ar det en uppgift som
kraver bade tid och resurser. Det refereras ofta till att
nastan 63 % av alla CRM-implementeringar misslyckas.
Det arett tal som tydligt visar att organisationer bor ta
implementeringen pa allvar for att skydda sina CRM-
investeringar. Vi ar sakra pa att du kan komma langt genom
att folja nagra av de beprovade metoder och goda rad som
namnts ovan.
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Pa var blogg kan dy fa fler ti
rtipsom hu
lyckas med ditt CRM-initiatjv: =

WwWw.su perofﬁce.com/blog
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