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CRM NÅR DET 

GÅR GALT…

Vi giver eksempler på, hvorfor det nogle gange går galt 
med CRM. 

Og vi kommer med inspiration til, hvordan man kan 
vende CRM-kaos til CRM-succes.
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FORMIDDAGENS AGENDA

Forankring

Hvordan får I folk med på 
CRM-holdet?

Worst case scenario

Når det går galt! Og hvordan 
vi kan gøre det godt igen...

Nyheder

Allerede releasede nyheder 
og kommende nyheder
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FORANKRING

Hvordan får I folk med på CRM-holdet?



Relationships that matter. Revenue that grows.

Et projekt uden retning?

CRM UDEN 
FORANKRING 

CRM-projekter fejler ofte på grund af manglende 
organisatorisk forankring – og det er ikke kun et dansk 
fænomen.

En undersøgelse fra CBS viser, at danske virksomheder 
taber over 1 milliard kroner årligt på forfejlede CRM-
projekter – primært fordi CRM ses som software og ikke 
som en strategisk forandringsproces.
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FALDGRUPPER VED 

MANGLENDE 

FORANKRING 

1. CRM som et rent IT projekt

2. Manglende ledelsesopbakning

3. Uklare mål og succeskriterier

4. Ingen forretningsmæssig integration

5. Manglende involvering af slutbrugerne

6. Ignorere de forskellige persontyper



PERSONTYPER
I forhold til ændringsprocessen
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MODSTAND MOD FORANDRING

Frygten for det ukendte – specielt hvis man synes, at den nuværende situation fungerer godt

Frygt for at miste jobbet - da en CRM-løsning kan automatisere og digitalisere mange af de 
nuværende processer

Bange for at blive "set i kortene” og blive kontrolleret

Bange for at miste muligheden for selv at bestemme
– eksempelvis; hvilke aktiviteter der skal udføres, hvilke 
kunder der skal besøges osv.

Mest kendte årsager
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For at minimere modstand

HVAD ER MEDICINEN ?

Kommuniker hensigter og fordele ved projektet

Fremhæv Quick Wins og lavthængende frugter

Skab helte/ambassadører og fejre milepælene

Tilpas løbende målene for projektet

Ledelsen skal være involveret

Skab en kultur

Kultur spiser strategi til frokost ☺
Kilde: Peter Drucker
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UDFORDRINGER I 
MARKETING?

Marketing kan ramme plet i stedet for at 
skyde med spredehagl
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SKYDER I STADIG I 

BLINDE I MARKETING?

Når Marketing skyder i blinde med nyhedsbreve og 
kampagner, risikerer man at irritere loyale kunder og 
spilde ressourcer på irrelevante budskaber. 

Med et opdateret CRM kan kommunikationen målrettes, 
så nye kunder får velkomsttilbud, mens eksisterende 
kunder får personlige og relevante budskaber. 

Det handler om at kende sine kontakter; hvem de er, hvad 
de interesserer sig for, hvad de har givet samtykke til, og 
hvor de er på kunderejsen – så hver besked rammer 
præcist og styrker relationen (i stedet for at skade den).
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BENYT CRM DATA TIL SEGMENTERING 

Marketing kan ramme plet i stedet for at skyde med spredehagl

En fælles platform Skarpere segmentering Effektivt samarbejde

Med CRM som fælles platform for alle  
kundedata kan man undgå 

fragmenterede data i forskellige 
systemer. 

Når Salg og Marketing arbejder i det 
samme CRM, får begge afdelinger et 

fælles og opdateret overblik over 
kundens historik, interesser og 

interaktioner.

Det styrker kundeoplevelsen og sikrer 
at kommunikationen altid er relevant.

Med CRM kan Marketing segmentere 
kunderne baseret på reelle data, 

kombineret med viden om adfærd, 
købsmønstre og behov, så 

budskaberne rammer præcist i 
kunderejsen. 

Når segmenteringen bygger på 
faktiske data frem for 

mavefornemmelser, bliver 
kommunikationen både mere relevant 

og mere effektiv.

Et fælles CRM skaber en rød tråd 
mellem Salg og Marketing. 

Marketing kan måle, hvilke kampagner 
der skaber leads, mens Salg kan følge 
op med den rette timing og kontekst. 

Det styrker hele kunderejsen – fra 
første kontakt til genkøb – og sikrer, at 
budskaber, tilbud og salgsdialog spiller 

sammen i stedet for at modarbejde 
hinanden.
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- til de forkerte modtagere 

DET RIGTIGE 
BUDSKAB

Når man får sendt firmaets fantastiske tilbud til kunder 
i den forkerte målgruppe, kan det have den modsatte 
effekt!

I eksemplet er der sendt et ”fantastiske tilbud” til alle 
modtagere på ”mailing-listen”, men tilbuddet er kun 
relevant for nye kunder.

Dette eksempel illustrerer, hvor vigtigt det er, at 
marketing og salg bruger CRM-data aktivt – så loyale 
kunder får relevant og differentieret kommunikation, i 
stedet for at føle sig overset eller dårligere stillet.
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Find de ”rigtige” modtagere

SEGMENTERING

Benyt felter fra Firma-kortet, eksempelvis:

✓ Firma kategori

✓ Firma branche

✓ Brugerdefinerede felter
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Find de ”rigtige” modtagere

SEGMENTERING

Benyt felter fra Firma-kortet, eksempelvis:

✓ Firma kategori

✓ Firma branche

✓ Brugerdefinerede felter

Benyt felter fra Person-kortet:

✓ Samtykke til e-markedsføring (obligatorisk)

✓ Abonnementstyper

✓ Person interesser

✓ Person stilling (ikke titel)
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SUPEROFFICE
MARKETING

✓ Giver dig mulighed for at segmentere, designe indhold 
og udsende marketing e-mails i ét system

✓ Sikrer at du kun sender til de rigtige modtagere

✓ Sikrer at du overholder lovgivning i forhold til 
samtykke

✓ Sikrer at feedback lander hos de rigtige personer i 
Salg, uden at Marketing er flaskehals
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UDFORDRINGER I 
SALG?

KPI’er og dashboards kan få salget til at 
løbe i den rigtige retning
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VED I IKKE, HVAD I 
LØBER EFTER?

Når det er uklart, hvad vores mål er, så løber vi måske 
den forkerte vej – og stopper helt op.

Det er afgørende at alle ved, hvad de løber efter! 

Det er vigtigt med målepunkter og KPI´er, der kan 
visualisere, hvilke mål vores arbejde og indsats skal føre 
hen i mod. Og det er ledelsens opgave at sikre, at alle 
medarbejder forstår, ”hvad, hvorfor og hvordan”. 

Desuden er det fordrende for motivationen at vide, om 
man er en succes eller ej.
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KPI´ER OG MÅLSTYRING I CRM

KPI’er og dashboards kan få salget til at løbe i den rigtige retning

Målstyring og 
overblik

Samarbejde og 
forbedring

Stærkere 
pipelinestyring

Data, indsigt og 
beslutninger

Med visualisering af 
salgspipelinen kan teams 
følge udviklingen i realtid.

Det bliver lettere at 
identificere flaskehalse, 

handle proaktivt og sikre en 
stabil omsætning.

CRM samler alle KPI’er ét sted 
– fra salgsmål til 
aktivitetsniveau.

Det giver ledelse og 
medarbejdere et klart 

overblik over fremdrift, 
afvigelser og prioriteringer.

Dashboards gør data levende 
– med grafer, tendenser og 
sammenligninger mellem 
budget og realiseret salg. 

Beslutninger træffes på fakta, 
ikke fornemmelser.

Fælles KPI’er skaber 
transparens og motivation.

Når resultater og erfaringer 
deles i CRM, styrkes 

samarbejde, vidensdeling og 
kontinuerlig forbedring.
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ER DET DE ”RIGTIGE” AKTIVITETER?
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Fra CRM-kaos til CRM-succes

AKTIVITETER

• Sørg for at have de aktivitetstyper, der er behov for. 
Både i forhold til de daglige arbejdsgange, men også 
i forhold til firmaets aktivitets KPI´er. 

• Sørg for at alle brugere kender og forstår forskellen 
på de forskellige aktivitetstyper, og ved hvornår de 
skal benytte den ene aktivitet frem for den anden.

• Hjælp brugerne med at lave præferencer og 
standardværdier, for en bedre brugeroplevelse.

• Brug dashboards til at visualisere målepunkter og 
KPI´er, så man nemt kan se, om man løber i den 
rigtige retning.

Meeting
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ER DET SALG TIL DE ”RIGTIGE” KUNDER?

A - kunder

B - kunder

C - kunder

Potentielle 
kunder

D - kunder

Salg til 
eksisterende 

kunder

Salg til nye 
kunder
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Fra CRM-kaos til CRM-succes

SALG

• Sørg for at have fokus på de rigtige kunder, ved at 
visualisere disse i dashboards og udvalg.

• Brug kombinationsudvalg eller SAINT for at vise, om 
der er kunder UDEN aktivitet eller UDEN salg.

• Kombiner viden om kunder, aktiviteter, salg i 
funktionelle dashboards, der giver overblik og 
hjælper brugeren med den rigtige adfærd.

• Få mere inspiration til, hvordan I kan finde ud af, 
hvem jeres ideelle kunder er, og dermed have det 
rigtige fokus. 
Følg vores guide til smartere salg!

https://www.superoffice.com/resources/guides/10-questions-sales/
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UDFORDRINGER I 
KUNDESERVICE?

Kundeservice kan blive en kommerciel 
styrke med 360° kundeoverblik
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HAR I TABT TRÅDEN I 
KUNDESERVICE?

Hos kundeservice er der ofte gang i mange opgaver. 
Opgaverne kan blive overdraget på forskellige måder og det 
kræver derfor struktur at bevar overblikket:

- Hvilke typer af opgaver har vi i gang/afventer svar på?

- Hvem i organisationen har opgaven?

- Hvad er status på opgaven?

- Fik vi svaret kunden, og hvad svarede vi?

Det er vigtigt, at vi har en procedure og et system, som kan 
hjælpe os med at håndtere vores opgaver, så nemt og 
effektivt som muligt. Og dermed sikre at vi leverer den bedst 
muligt kundeservice.
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OUTLOOK
Forsætter med brugen af lokal mailboks
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SUPEROFFICE FOR OUTLOOK
Få mailen oprettet som en sag i SuperOffice
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Har du set 
min mail?

Jeg ringede til dig i 
går omkring fejl 
leveringen???

Var det en 
transportskade ?

Har du talt med den 
kunde vi talte om i går?

Hvilken kunde..?

Hvilken mail…?

Transportskade?

Fejllevering?

Fandt du ordren…?

Hvornår bliver 
ordren leveret…?

Ordre… Har jeg 
fået den besked?

Fik du annulleret 
ordren…?

Levering…?Annullering…?
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TELEFONKALD 
Noter på ”små gule sedler”

Husk tjek sag nr. 100125
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MOBILE CRM
Aktiver Caller ID & opret sagen på mobilen
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MANGLENDE TILGÆNGLIGHED

Kundeservice foregår på alle kanaler

• Chat med kunder

• Få svar via FAQ

• Indrapporter support-, 
reklamationssag via en 
formular

• Kundeadgang til FAQ 
database

• Hurtig oprettelse af sag

• Alle har adgang til e-
mail kø

• Samlet e-mail tråd

• Automatisk opslag på 
kunde via CTI

• Brug SuperOffice mobile

TelefonChat E-mailWebsite formular Kundeportal 
(selvbetjening)
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Hjælp dine kunder med at hjælpe sig selv

SELVBETJENING

• Adgang til vidensdatabase/FAQ

• Nem/hurtig oprettelse af sag

• Booking af service montør

• Vejledninger og dokumentation
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FOR LANGE 
SVARTIDER

• Bruger tid på at læse op på sag

• Tid på at skrive svar 

• Finde vejledninger mv. i FAQ

Få hjælp af SuperOffice Copilot
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NYHEDER

Hvad kan du gå og glæde dig til…
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HVAD DRIVER VORES INNOVATION?

Komplekse kunderejser Værktøjer, der er 
enkle at bruge

Skabe værdi for brugere med 
konkrete AI-forbedringer
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“BUILT FOR VALUE, NOT FOR HYPE”

Vi forfølger ikke alle trends. Vi bygger den fremtid, vores kunder har brug for.
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VIGTIGE OPDATERINGER I 2025

NY BRUGERFLADE FLERE AI 
FUNKTIONER*

BOARD VIEW FORBEDRET 
MOBIL OPLEVELSE
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FLERE NYHEDER 

Boardview - nu 
også til sager

Mobile CRM – scan 
visitkort med AI

AI - automatisk 
udfyldt firmakort

Custom Objects -
byg CRM videre

AI- assisteret dataindtastning 
til nye firmakort

Dublettjek

Forbedret datakvalitet

Tidsbesparelse

(Tilgængelig i CRM Online 
11.5 for AI Lab kunder)

Nem visualisering af sager, som 
et alternativ til lister

Mange sorterings- og 
grupperingsmuligheder; status, 

ejer, type, prioritet

Administrer og fordel sager ved 
at flytte sager mellem kolonner 

med træk og slip

Åbn forhåndsvisning eller ret en 
sag direkte fra BoardView uden 

at miste overblikket

(Tilgængelig i CRM Online 11.4)

Byg hvad I har brug for i CRM 
med Custom Objects

Nu bedre integreret i 
brugerfladen

Synlig i navigator menuen

Hurtig adgang via Ny-
knappen

Vises på lige fod med andre 
SuperOffice objekter

(Tilgængelig i 11.5 som Pilot)

Scanner oplysninger, så du 
slipper for manuel indtastning

Virker både med visitkort og 
andre typer ”personkort”

Understøttet af AI

Knyt kontakter direkte til 
projekter/events

Mulighed for påmindelser for 
bedre opfølgning

(Tilgængelig i Mobile CRM 11.5)
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BOARDVIEW PÅ SAGER I SERVICE
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AI – UDFYLD AUTOMATISK FIRMAKORT
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CUSTOM OBJECTS
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MOBILE CRM – VISITKORT SCANNER
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AFRUNDNING
Spørgsmål og evaluering på formiddagen
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SÆT KRYDS 
ALLEREDE NU!

Næste SuperOffice events er allerede planlagt:

• Webinar om AI og SuperOffice Copilot –
onsdag d. 26/11 kl. 10

Tilmelding via SuperOffice hjemmeside under 
Inspiration > Events
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