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Introduktion

CRM (Customer Relationship Management) er en filosofi og
en strategi, som i bund og grund drejer sig om at opbygge
bedre og staerkere kunderelationer. Med CRM software kan
virksomheden fa bedre indsigt i kundernes behov og adfaerd
og derigennem udvikle staerkere relationer til dem. Nar alt
kommer til alt, er gode og teette kunderelationer hjertet i
virksomhedens succes.

Hvis kunderelationer er hjertet i virksomhedens succes,

sa er CRM den ventil, der pumper virksomhedens livsblod
rundt. CRM hjeelper virksomheden til at forbinde mennesker,
processer og teknologier for at fa indsigt i kundernes adfaerd
og veerdi. Denne indsigt ggr det muligt at strgmline salgs- og
marketingprocesser, forbedre kundeservice, optimere kryds-
og mersalg, lukke flere salg og samlet set @ge indtjeningen.
Det lyder det naesten, som Igsningen pa alt, gor det ikke?

Umiddelbart lyder det som en nem opgave at salge ideen

til medarbejderne i din organisation: “Hej alle sammen! Brug
dette fantastiske CRM software, som vi har kobt, og det hele
bliver en dans pa roser. | vil opleve gget produktivitet og blive
mere effektive. Firmaet vil fa bedre kunderelationer, og vi vil
alle sammen tjene flere penge!” Desveerre er det ikke helt sa
enkelt.

Mange virksomheder bliver overraskede over, hvor langsomt
brugerne tager CRM til sig, eller hvor fa der faktisk bruger
systemet lige efter implementeringen. Mange ledere
forventer, at brugerne automatisk begynder at anvende

CRM lgsningen, nar den er rullet ud i viksomheden, og alle
har modtaget uddannelse. Men CRM succes i en virksomhed
kraever meget mere end bare brugeruddannelse.

| dette white paper vil vi se naermere pa nogle af de kendte
faldgruber, som kan sta i vejen for CRM succes. Vi vil ogsa
dele nogle praktiske og nyttige historier fra syv af vores
kunder, som har skabt en CRM succeshistorie i deres
virksomhed.

Vi haber, at informationen og inspirationen i dette white
paper vil hjeelp dig godt pa vej til at fa CRM succes i din
virksomhed.
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Hvorfor mislykkes CRM projekter?

En af de ting, du maske hgrer om CRM projekter, er, hvor ofte de mislykkes. | en nylig
undersggelse estimerede amerikanske Merkle Group Inc.', at ca. 63% af alle CRM

projekter i storre organisationer slar fejl.

Det er et skreemmende hgijt tal og bestemt et, som kan fa dig
til at overveje, om det rent faktisk er muligt at opna den
succes med CRM, som du @nsker.

Men den samme undersggelse viste ogsa, at de
organisationer, som med succes havde implementeret CRM,
ogsa oplevede klare fordele og reel forretningsvaerdi.

Hvordan sikrer du sd, at du kan hgste fordelene og undga
fiasko? Undersggelser har vist en raekke arsager til
mislykkede CRM projekter:

* Manglende brug (user adoption) og fa konsekvenser
ved ikke at benytte CRM systemet, nar det er
implementeret.

* Mangel pa ejerskab af projekter og kundeindsigt.

* Mangel pa bredde i projektstyringen og ledelses-
meessig forankring.

e CRM er ikke en IT prioritet sammenlignet med andre
omrader.

En rapport fra Forrester® bekraefter ovenstaende: Ifglge

en stor undersggelse udgar brugerrelaterede problemer

den starste udfordring i forbindelse med implementering af
CRM. Disse brugerrelaterede udfordringer falder inden for
tre hovedkategorier, hvor manglende brug (user adoption) er
langt den vigtigste.

1 Merkle Group Inc., Juli 2013. Undersggelse vedr. CRM-initiativer blandt 352 amerikanske ledere pa seniorniveau i organisationer med $1+ millioner omsaetning.

2 "How to Risk-Proof Your Culture for CRM”, Forrester, 2009
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Brugerrelaterede udfordringer
ved implementering af CRM

Organisationens
tilpasning til nye
arbejdsprocesser 15%

4 9 /o Manglende
brug 49%

Utilstraekkelig
forandringsledelse
og oplaring 36%

JITTITRTEN - -
Lad os se det i gjnene: Ingen bryder sig om forandring. Og nar du
introducerer et CRM system, som holder styr pa al information,
kan medarbejderne nemt fa en fglelse af, at du vil kontrollere
dem. Det er den menneskelige natur, som gor brugerne uvillige

overfor forandringer, ogsa selvom indfgrelsen af et ny CRM
system er en stor forbedring for en arbejdsplads.
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7 historier fra det virkelige liv om at fa succes med CRM

Det er altid spaendende at foretage undersggelser til et nyt white paper. Det er dog endnu mere spaendende at hgre historier fra
"slagmarken” — virkelige historier fra rigtige kunder. Som en del af undersggelserne til dette white paper spurgte vi nogle af vores
kunder, hvad de har gjort for at ggre deres CRM projekt til en succes.

Deres historier kan give dig bade inspiration og konkrete ideer til, hvordan:

* Du skaber ledelsesmassigt engagement for at sikre, at alle beslutninger er afstemte,
og at hele organisationen bliver involveret.

* Du kan synliggere ROI ved at benytte CRM for at sikre den rigtige finansiering
og for at gare fordelene handgribelige.

* Du “salger” CRM internt og viser fordelene for brugerne for at sikre,
at det ses som et veerktgj, som kan hjeelpe dem.

* Du inddrager brugerne og ggr dem til en del af projektet for at sikre, at Igsningen
far de rigtige funktioner, som passer til brugernes behov.

* Du ger brugerne til ambassadorer, sa det nye system bliver godt modtaget
i alle dele af organisationen.

* Dulancerer CRM med et brag, sa alle brugere er opmaerksomme og tilpasser sig
den nye made at arbejde pa.

Laes de 7 historier! Vi haber, at
inspirationen fra vores kunder
kan veere et nyttigt veerktgj,
nar du skal lancere dit eget
vellykkede CRM projekt.
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Kundehistovie #|

Hvad ger man, nar man er en etableret virksomhed, som
kunne opna enorme fordele ved at anvende CRM - men
ingen har endnu indset det? Hos TNS NIPO i Holland fandt
Helena Klok nogle svar

TNS NIPO er en af Hollands stgrste virksomheder inden for
markedsundersggelser og har mere end 200 ansatte.
Virksomhedens kunder bestar af bade offentlige og

private organisationer. Hos TNS NIPO er der ingen decideret
salgs-afdeling. | stedet er salg en integreret del af arbejdet

i de enkelte research teams. Men indtil for nylig har der

ikke veeret en systematisk CRM praksis i vicksomheden. Da
Helena Klok startede som marketing direktar, tog det hende
ikke lang tid at se, at der var behov for at gare noget.

Behov for CRM

Helena fortzeller, at organisationer, som TNS NIPO, ofte er
fokuserede pa igangveerende projekter med eksisterende
kunder. Det betyder, at konsulenterne arbejder meget med
de eksisterende kunder, og desvaerre har mindre eller ingen
fokus pa at identificere og lande de kunder, som
virksomheden skal ’leve af’ i morgen. “Der var ingen salgs-
kultur,” siger Helena.

“Da vi analyserede de kunder, der havde forladt os indenfor
de seneste 12 maneder, sa vi et mgnster, som vi ikke havde
veeret opmaerksomme pa: Mens vi havde haft travit med at
servicere vores eksisterende store kunder, havde mange

af de nye mellem-store virksomheder forladt os igen, fordi

vi ikke havde veeret tilstreekkeligt opmaerksomme pa deres
behov. Vi mistede rent faktisk omsaetning pa grund af darlig
handtering af vores relationer til disse kunder.”

“Jeg havde allerede ledelsen med om bord. Sa det naeste
skridt var at synliggare behovet for at arbejde mere
systematisk med vores kunderelationer overfor alle
konsulenterne. Et eksempel pa, hvordan vi konkret fik
konsulenterne til at se dette behov, var ved at bede dem
registrere alle deres kunder og kontakter i ét stort Excel-ark.
Konsulenterne var positive overfor konceptet om at registrere
kontakter, men de hadede Excel-arket. De falte, at de havde
behov for at registrere langt flere oplysninger om hver enkelt
kunde.”

Forstegangsindtrykket er afgerende

Fordi mange af brugerne ikke havde nogen tidligere erfaring
med CRM, vidste Helena, at udrulningen internt i
organisationen skulle vaere velgennemtaenkt og give
brugerne et godt farstegangsindtryk. Hun havde allerede sat
gang i CRM treeningen, som en made at ‘seelge’ hele ideen
internt:

“Jeg vidste, at det var vigtigt, at brugerne fik et positivt
forstegangsindtryk, og at det allerede er under oplaeringen,
at brugerne danner sig en mening om systemet. Sa jeg tog
mig god tid til at planlaegge dette ngje”, forteeller Helena.

“Jeg tog mig god tid til at ga al treeningsmaterialet igennem,
0g jeg overseetter og omskrev det til hollandsk. Jeg udfaerte
ogsa selv hele treeningsforlgbet for at sikre, at alle brugere
fik en god introduktion og et fantastisk farstegangsindtryk.
Alti alt tog det mig 30-40 timer, men den tid var ekstremt
godt givet ud - og jeg har madt alle brugerne, hvilket giver et
fantastisk overblik.”

Hclcnas tips til sucees med CRM

Serg for, at du har etableret og defineret et klart CRM behoy, fgr du

starter processen
+ Varopmarksom pa brugeroplaering

« Inddragledelsen pa en made, der er synlig for alle

TNS Nipo
TNS



Sgrg for, at du har
brugerne 100% bag dig

Implementering af CRM vil altid veere en forandringsproces,
og brugerne har behov for at fgle sig involveret og maerke,
at det nye system ogsa er til for at hjeelpe dem - ikke kun
virksomheden. En af maderne at opna dette pa er at
inddrage brugerne tidligt i udviklingsprocessen af det nye
CRM system.

Nar det gares rigtigt, kan brugerinddragelse bidrage til at
skabe positive forventninger og pavirke viljen til at bruge
CRM, nar systemet er rullet ud i virksomheden. Som de
felgende 3 eksempler viser, sa geelder dette, hvad enten der
er tale om en international koncern, en mindre lokal
virksomhed eller en offentlig organisation.

Start med et mindre pilotprojekt far endelig udrulning
Byen Drammens borgerservice er serviceorgan for omkring
65.000 borgere. Da der skulle introduceres et nyt CRM
system, med det formal at holde styr pa spergsmal og
henvendelser fra borgere, var det et bevidst gnske, at de
ansatte ikke skulle ‘skreemmes veek’.

“Vi valgte en tilgang, hvor vi startede med et mindre pilot-
projekt, og vi sgrgede for, at alt fungerede i lille skala, for vi
gik videre til den fulde implementering. Det tog selvfalgelig
leengere tid, men det har vaeret medvirkende til, at alting
fungerede tilfredsstillende fra start, hvilket har bevirket, at
vores medarbejdere tog positivt imod systemet, og nu klart
ser veerdien i at bruge CRM”, forteeller afdelingschef Oystein
Kristoffersen.

Opbyg CRM systemet sa det simplificerer brugeropgaver
Inddragelse af brugerne var ogsa i centrum for et CRM
initiativ i en virksomhed, der havde brug for at genstarte
deres CRM aktiviteter: Leithe & Christiansen er en stor
virksomhed i Oslo, Norge, som saelger elektriske service-
ydelser. Med tusindvis af kunder og ordrer at holde styr

pa hvert ar, er CRM blevet afggrende for virksomhedens
succes. Men at na dertil har kraevet nogle justeringer. Stig
Hansen, der er projektleder hos Leithe & Christiansen siger:

“Sa vi besluttede at genstarte vores CRM aktiviteter - bade
fra et teknologisk perspektiv og ud fra den made vores
brugerne arbejdede pa. Vi havde meget fokus pa at inddrage
brugerne. Vi kgrte workshops, hvor formalet var at
identificere de steder, hvor vi kunne forenkle det daglige
arbejde. Vi gnskede, ved hjeelp af brugernes input, at abne
en ny verden for dem, hvor alle systemets fordele og mange
ekstra muligheder kom i spil. “

Kortlaeg brugerne for at forsta deres behov

For Intelecom, en udbyder af software- og kommunikations-
I@sninger til call-centre, var udfordringerne omkring bruger-
adoption abenlyse:

“Vi er naesten 250 ansatte i fire lande. Vi har haft CRM i
mange ar, men uden at anvende systemet tilstraekkeligt i
hverdagen. Derfor foretog vi en intern undersggelse, med
det formal at afdeekke brugernes egentlige behov og @nsker.
Vi brugte resultaterne som udgangspunkt for vores CRM
projekt”, forklarer Petter Dahl, manager i Intelecom.

Tips til at £3 sucees med brugevadoption

« Overvejat gennemfare et pilotprojekt far den fulde implementering. Pa den made kan du
fa veerdifuld viden om brugernes praeferencer og bekymringer.
« Inddragbrugerne i workshops oginterviews for at finde mader, hvorpa CRM kan forenkle

brugernes hverdag.

* Foretagindledningsvise undersggelser for at sikre, at brugernes bekymringer bliver hgrt,

og involver dem pa en vardifuld made

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




Kundehistovie #3

Sadan sikrer du CRM succes med brugerorientering.

Koninklijke Saan er en logistikvirksomhed i Holland. Deres
ydelser inkluderer udlejning af kraner, industrielle flytninger
og andre opgaver indenfor fiernelse og flytning af industrielt
udstyr. Virksomheden havde arbejdet med CRM i et stykke
tid og havde efterhanden mere end 30.000 kontakter
registreret i deres daveerende system. Men nu var tiden
kommet til at opgradere til et mere tidssvarende system.

Et CRM system, som muliggjorde en bedre skallering til
virksomhedens fremtid.

“Vi ville gerne udvikle et internt nyhedsbrev, som skulle stgtte
implementeringen. Nyhedsbrevet skulle fungere som en
kontinuerlig historiefortaelling, der gradvist skulle fa brugerne
om bord”, forklarer Edwin.

“Det farste nyhedsbrev begreensede sig faktisk til at seette
scenen for hele projektet - forklare baggrunden og beskrive
konceptet bag det nye CRM system og gare det klart for
brugerne, hvad virksomheden @nskede at opna. De felgende
nyhedsbreve skulle sa ga mere i detaljer med forskellige
relevante emner, der beskrev systemet og hele
implementeringsprocessen.”

Pa det tidspunkt var Edwin Saan IT-direkter i Koninklijke
Saan, og han vidste, at det var helt afgerende for at fa
succes med CRM projektet at holde alle de fremtidige

brugere informerede under hele processen. “At holde alle
brugerne informeret undervejs er vigtigt, nar man vil sikre
CRM en god modtagelse hele vejen gennem
organisationen”, siger Edwin.

Hold brugerne opdaterede undervejs

Projektgruppen tog en reekke initiativer for at sikre, at
brugerne hele tiden blev taget i handen. Farst og fremmest
udviklede de et internt nyhedsbrev:

Nyhedsbrevet sikrede, at alle brugere var opdaterede og
havde den samme viden - og at de var klar til udrulningen
i organisationen. Implementeringsteamet understgttede
nyhedsbrevene med bade uddannelse og introduktions-
aktiviteter:

“Vi planlagde traeningen, sa den |a sa teet pa lancerings-

tidspunktet som muligt. Brugerne leerte systemets funktioner,

sa de var klar til at arbejde fra dag 1. Pa selve dagen, hvor
lanceringen fandt sted, sikrede vi os, at alle fra teamet var
til stede og til radighed, sa de kunne besvare brugernes
spergsmal”, forklarer Edwin.

Edwins {i?s £il sueees med CRM

« Planlagdeninterne kommunikation grundigt og hold de ansatte

velinformerede undervejs i processen.

« Start kommunikationen med udgangspunktiformalet og visionen
for jeres CRM projekt, og byg gradvist informationen op herfra.



Gor CRM enkelt og effektivt

Kundehistorie #4"

Som nystartet virksomhed har man den luksus at etablere sit CRM system helt fra
bunden. Men hvordan sikrer man sig, at alle i virksomheden arbejder pa den samme
made — og at kunderne far en positiv oplevelse? Det lykkedes for et norsk teleselskab

at finde en succesfuld model.

Teleselskabet Dipper er opkaldt efter den norske nationalfugl
og er en ny spiller pa det norske telemarked. Virksomheden
fokuserer udelukkende pa at servicere sma og mellemstore
virksomheder og tilstraeber at vaere et nyt og friskt alternativ
til de traditionelle spillere pa markedet. Da Dippers
administrerende direktar, Cecilie Vanem, startede
virksomheden i begyndelsen af 2013, havde hun en klar
vision om, at hun gnskede at skabe en kundecentreret
virksomhed. En virksomhed, hvor kundens oplevelser skulle
veere sa fantastiske, at de ville ga ud og anbefale Dipper til
andre kunder.

Gor CRM enkelt

“Jeg ville farst og fremmest have os til at arbejde med CRM
pa en made, som var krystalklar og handlingsorienteret for
hele salgsstyrken. Saelgere kan ofte have sveert ved at 'give
slip’ pa leads og faktisk bruge for meget tid pa eksisterende
ufrugtbare leads i stedet for at identificere nye salgs-
muligheder.” forklarer Cecilie.

"Derneest gnskede jeg, at kunderne skulle have en
opfattelse af, at det var nemt og sjovt at vaere i dialog med
os. Vi gnskede simpelthen at veere det teleselskab, som
kunderne skulle elske at anbefale!”

"Pa telemarkedet er kunderne ofte forpligtede til en hvis
bindingsperiode og fastholdes af afgifter forbundet med
opsigelse af deres aftaler. Dipper tilbyder kunderen aftaler
uden alle disse ting. Vi ved jo ogsa, at kunderne ofte skal
vente pa at blive Igst fra deres tidligere teleaftaler, for de kan
lave en aftale med os.”

Dipper brugte disse forhold og denne viden til at udvikle et
sjovt koncept, som de dgbte Rugekassen. Rugekassen er
en database med fremtidige mulige kunder, som er villige
til skifte til Dipper pa en naermere bestemt dato i fremtiden,
nar de er lgst fra deres eksisterende aftale med et andet
teleselskab. Nar en saelger taler med en kunde, sparges
kunden, om han eller hun har lyst til at komme i ‘Rugekas-
sen’. P4 den made ggres CRM til en handgribelig og sjov
del af salgsarbejdet, ligesom det ogsa bliver lettere at lave
salgsprognoser.

En anden sjov ting, Dipper udviklede, var begrebet ‘Flirts’.
Potentielle kunder, som endnu ikke er parate til at skifte il
Dipper, kan oprettes som ‘Flirts’ i en separate database. Som
"Flirts’ bliver man oprettet som modtager af nyhedsmails

med tilbud, kampagner, konkurrencer etc., som kan fare til et
fremtidigt salg. Konkret bliver potentielle kunder, som IKKE
gnsker at komme | ‘Rugekassen’, spurgt: “Er det OK, at vi
flirter lidt med dig, sa?” De fleste mennesker har sveert ved
at afsla ...

Cetilies tips til succes med CRM

« Udvikl en klar og simpel model for hvilken type kunder, du har, og
brug modellen til at guide dine CRM aktiviteter - til gavn for bade for

medarbejdere og kunder og din forretning.

« Brug CRM til at gare salgscyklusser korte og veldefinerede, sa det hjelper

hele organisationen med at prioritere.

dipper O



Kundehistorie #5

Andring af gamle vaner

En dansk grossist indenfor bilreservedele gnskede at sikre, at de ansatte
forstod, at CRM ikke kun er et system - CRM handler ogsa om at
arbejde pa nye mader. Sa virksomheden fandt pa en made

Au2parts er en af Danmarks ferende leverandgrer af
reservedele til biler. Deres kundebase bestar af mere end
4000 automekanikere, som lgbende far besgg af Au2parts
seelgere.

| arenes lgb havde virksomheden oplevet, at szelgerne
havde udviklet deres egne individuelle veerktgjer til at styre
deres kundeportefglje, og der var opstaet et stort behov for
en feelles og mere standardiseret made at arbejde pa.

Ved at implementere et nyt CRM system gnskede Au2part
at introducere en ny made at planlaegge og strukturere
kundebesagene pa. Malet var at sikre, at seelgerne rent
faktisk fik besggt de rigtige kunder pé& det rigtige tidspunkt
— og at de fik mulighed for at yde kunderne en langt bedre
service.

“Vi fyrede alle vores salgere”

Da IT-manager Asger Poulsen blev sat til at lede
virksomhedens CRM projekt, var han ikke et gjeblik i tvivl
om, at det ville holde hardt at fa alle saelgerne til at bruge
systemet fra starten. “Vi vidste, at det ville blive sveert.

Ikke alle ville anvende systemet. Eller maske ville de bare
glemme at bruge det. Vi vidste med andre ord, at vi var ngdt
til at ggre det meget klart for alle, at CRM betad en helt ny
made at arbejde pa.”

Asgers Lips il suctes med CRM

at kommunikere dette meget klart.

“Sa da vi afholdte vores kick-off arrangement om vores nye
CRM system, kom vi med én klar besked: Fra i dag
eksisterer jeres gamle jobs som seelgere ikke laengere. | er
nu virksomhedens kundeansvarlige. Jeres opgave er ikke
leengere at szelge — jeres opgave er nu at servicere kunderne
sa godt, at de virkelig gnsker at handle med os.

“Selvfglgelige gennemfarte vi ikke en formel fyringsrunde
med efterfalgende genanseettelser. Men vi forsggte med
gvelsen at understrege, at CRM betad en ny made at
arbejde med kunderelationer pa, og et nyt ansvar for de
ansatte,” forklarer Asger.

Reaktionerne var ret positive. For mange blev det faktisk set
som et skridt op fra blot at vaere en seaelger. Naesten som en
forfremmelse. Der spredte sig en felelse af, at nu aendrer vi

virkelig vores tilgang til kunderne.”

“Nar man foretager en sendring som denne, er det vigtigt
at signalere, at det er noget virksomheden ger for at give
alle ansatte bedre vaerktgjer — det er ikke et veerktgj, som
ledelsen skal bruge til at overvage deres ansatte med. Jeg
tror, at det lykkedes os at ggre det klart for alle. “

« Lavetbragafenlanceringsevent, narudrulningen starter, sa alle

kommer med og er klar til at arbejde med CRM

«  Kommunikér klart, at CRM er et vaerktgj, som kan hjzlpe de

ansatte.

« Sgrgfor systematisk opfglgning, som sikrer resultaterne

( au2parts



Kundehistorie #b

Ggr CRM uundveerligt

Howeni Eurosafe er en dansk leverander af sikkerheds-
udstyr. Virksomheden har eksisteret i mere end 50 ar og
ekspanderer nu internationalt. Virksomhedens
administrerende direktgr, Steen Brahe Bonke, er et godt
eksempel pa, hvor meget det betyder, at topledelsen bakker
op om dit CRM initiativ.

Han mener oprigtigt, at CRM er et must-have - og at
brugerne er forpligtet til at bruge det. Hvor mange
organisationer har en tendens til at prgve at overbevise
deres brugere om fordelene, sa er Steens tilgang mere
direkte:

"Du er ngdt til at gare det til en regel at benytte systemet. De
ansatte SKAL simpelthen anvende CRM systemet. Jeg vil
naesten sige, at der er tale om aftalebrud, hvis mine ansatte
ikke anvender de systemer, som vi stiller til radighed”, siger
han.

Det kan maske virke lidt hardt, men pa mange mader er det

en selvfglge for de ansatte, fordi man hos Howeni Eurosafe
har arbejdet hardt pa at gere CRM fuldsteendigt uundveerligt:

Steens tips til sucees

e Gordetobligatorisk at bruge CRM

“Det er ret enkelt: Vi bruger kun ét system. Der er kun én
kalender og kun ét sted at holde styr pa dine aktiviteter. Du
kan ikke szelge noget eller oprette en leverance, hvis ikke
ordren findes i systemet. Vi bruger det endda til fejlhand-
tering og kvalitetssikring. Vores CRM system er 100%
forretningskritisk for os, og vi har accepteret, at det er sadan,
og baseret vores forretning pa det, “siger Steen.

“Nar man arbejder pa den made med CRM, bliver det rent
faktisk en motivationsfaktor for de ansatte”, tilfgjer han med
et smil.

Lyt til brugernes behov

Selvfelgelig er du ogsa ngdt til at lytte til brugernes gnsker
og finde méader til at ggre CRM til et positivt veaerktgj for dem -
ikke kun for virksomheden. Steen understreger:

“Det bgr ikke veere et system, bare for systemets skyld. Hvis
du er i stand til, pa en sjov og intuitiv made, at fa din CRM
Igsning til at understgtte preecis de funktioner, som dine
ansatte har brug for i deres daglige arbejde, sa er der ingen
tvivl om, at CRM vil gge produktiviteten,” siger han.

+ Lyttil brugernes behov og simplificér CRM funktioner, der

virkelig gor en forskel

¢ Ggr CRM uddannelse og traening til et ledelsesansvar
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Keemp ikke for hardt for at

overbevise alle brugere

| kampen for at fa alle brugere om bord kan du opleve,
at du kaemper for hardt. Acceptér, at der er brugere, som
du ikke kan overbevis om det positive ved CRM,

Saint-Gobain Ecophon er en af verdens fgrende
leverandgrer af lydabsorberende lgsninger. Med 750
medarbejdere rund om i verden og naesten 200.000 kunder
og kontakter i deres kontaktdatabase er CRM kernen i
organisationen. Til at begynde med havde Saint-Gobain
Ecophon introduceret landebaseret CRM, med mulighed
for uafhaengige systemer i hvert land. Det betad, at hvert
marked havde en Igsning, der fungerede for dem. Men det
indebar ogsa en reekke betydelige ulemper: De enkelte
Igsninger blev for komplekse, og det var ikke muligt at skabe
best practices pa tveers af landene.

“Vi besluttede at sammenlaegge alle de lokale lgsninger i én
samlet og central lasning”, fortaeller CRM ansvarlig, Richard
Kerry. “Vores mal var at gagre de komplekse Igsninger mere
enkle.”

“Rent ledelsesmaessigt var det en keempe forandring, som
det var ngdvendigt at styre og forankre i organisationens
absolutte top. | vores tilfeelde kom presset for at forenkle
heldigvis fra vores CFO og CEO, sa denne del var pa plads.
Derudover kreevede projektet engagement fra alle
landecheferne i de enkelte lande. “

Richards tips til succes

og fokusér dine ressourcer pa resten.
Det siger en af vores kunder i Sverige.

“Vores fokus var at gare det enkelt. Tidligere skulle man
udfylde 40 felter for at starte et projekt - dette er nu nede pa
10 felter. Det betyder ogsa, at de ansatte nu bruger systemet
mere. Sa det er faktisk sadan, at jo mindre det kraever, jo
mere far du ud af det.”

Accepter at ikke alle kan overbevises

Selvom udrulningen har veeret en succes, anbefaler Richard
ikke at ga alt for meget op i, at f& samtlige ansatte til at bruge
CRM: “| teorien gnsker du, at alle skal benytte CRM, men du
bar have en vis grad af accept overfor den ene procent af
brugerne, som du ikke kan fa med pa vognen. F.eks. har vi
en fyr i en af vores afdelinger, der er teet pa at ga pa pension
og ikke bryder sig om at bruge computere, og derfor bruger
han ikke CRM systemet - men han er formentlig

stadig en af vores bedste seelgere.”

Heldigvis kan de fleste af de ansatte ikke laengere arbejde
uden CRM. Med hensyn til de af vores ansatte, som er
mobile - pa landeveje, i lufthavne, til salgsm@der ude af
huset og lignende, har det vaeret en bevidst prioritet, at
samar-bejdet med "backoffice” skulle kunne forega effektivt
og uproblematisk. Kombineret med et staerkt fokus pa
uddannelse har det betydet, at brugerne generelt har taget
CRM systemet til sig.

+ Gaefteratfaalle brugere med, men accepter de fa tilfaelde, hvor det
ikke lykkes, sa du ikke ender med at fremmedggre brugere.

» Narderarbejdes pa tveers af geografi, sa tilpas de vigtigste funktioner
for de enkelte markeder (f.eks. sprog), men ga efter en model, hvor alle

arbejderi samme opsatning.

Eecophomn
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6 tips til at seette fart pa brug af CRM

Vores erfaring viser, at den bedste made, hvorpa en
organisation kan seette fart pa og efterfalgende opretholde
brug af CRM (brugeradoption), er at udvikle og gennemfeare
en omfattende strategi for maksimal brugeradoption. Mange
CRM fejl opstar, nar organisationer i forbindelse med
implementering af ny teknologi har fokus pa, at der skal
"leveres til tiden”, og det skal veere "inden for budget”, men
forssmmer de ngdvendige initiativer, der skal drive og
vedligeholde brugeradoptionen gennem hele systemets
levetid.

1. Involvér brugerne fra starten

Det er vigtigt at erkende, at brugeradoption handler om

at aendre brugernes adfeerd og ikke om teknologi. De
kompetencer, teorier og metoder, du skal anvende for at
andre adfeerd, er meget forskellige fra dem, der kraeves for
at opbygge og levere effektive CRM systemer. Det betyder,
at de personer, der styrer og handterer implementeringen af
dit CRM system, maske ikke (og sandsynligvis ikke) er de
rette personer til lede den proces, som skal sikre maksimal
brugeradoption.

Her en nogle eksempler pa negleelementer i et program,
som skal sikre hgjere brugeradaption:

Som vi tidligere har naevnt, er de fleste mennesker imod forandring. Det er en del af den
menneskelige natur — et instinkt. Arsagerne kan vaere frygt for det ukendte, for mere arbejde,
for ugnskede aendringer i daglige opgaver. Hvis du kan ggre det ukendte kendt, fierner du
usikkerheden. Derfor bgr man altid inddrage dem, som skal bruge systemet. Vis brugerne
klart og tydeligt, hvordan CRM vil gavne deres hverdag. Sperg efter brugerfeedback. Lyt til
den feedback der kommer, og anvend den aktivt, hvor det er relevant.

Husk, selvom malene er vaekst og bedre forretning, sa bliver det kun til virkelighed, hvis
brugerne anvender systemet effektivt. Du bar derfor lytte til og ngje overveje deres
holdninger og vurderinger. Pa den made kan du reducere usikkerheden, fierne misforstaelser

og @ge opbakningen til dit CRM initiativ.

2.Veaelg en CRM ambassadgr

Udpeg en person i din virksomhed til ambassader for CRM. Denne person vil fa ansvar for
at skabe rutiner og retningslinjer, sikre datakvaliteten og opfalgning pa brugere, som har
spargsmal, eller har behov for hjeelp il fejlretning. En CRM ambassader vil typisk ogsa veere
den rette til at lede en arbejdsgruppe, som skal udarbejde best practices og dokumentere
resultatet. Personen bgr vaere ekspert i CRM systemet og have en vis autoritet i virksom-
heden for at kunne sta i spidsen for CRM initiativet. En CRM administrator vil typisk veere et

godt valg til rollen som ambassadar.
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3. Udarbejd en CRM guide

En CRM guide bar beskrive hvilken slags information, brugerne skal indtaste i CRM
systemet, hvordan og hvem der er ansvarlige. Den bgr beskrive de handlinger og den
adfeerd, du gnsker fra dine medarbejdere for at na forretningsmalene.

Sorg for at disse beskrivelser Iabende revideres, sa guiden altid er opdateret med eventuelle
andringer i software (opgraderinger, tilkeb) og nye arbejdsgange, som virksomheden har
besluttet. Sgrg for at alle har adgang til guiden.

4.Sorg for, at systemet er nemt at bruge

Det er meningen, at CRM skal gare livet lettere for brugerne — ikke det modsatte. Derfor bgr
din CRM administrator tilpasse Igsningen, sa den afspejler den made, dine brugere arbejder
pa og ikke den anden vej rundt.

Brugere afskraekkes af brugerflader fyldt med rod og irrelevante oplysninger. Tilpas
Ilasningen sa det kun er relevante oplysninger og funktioner, der er synlige. Du kan altid
tilfgje flere funktioner senere, hvis der bliver behov for det.

5.Sorg for oplaering af dine medarbejdere

Afsaet den ngdvendige tid til at opleere dine medarbejdere. Overvej maske endda at udar-
bejde seerlige traeningsforlgb for din virksomheds forskellige forretningsprocesser. F.eks. bar
en marketingmedarbejder lzere at registrere og falge op pa leads, mens en szelger har brug
for at vide, hvordan man opretter et salg og ngje fglger en defineret salgsproces.

En CRM administrator ber veere i stand til at besvare brugernes spgrgsmal og bgr derfor
modtage en mere omfattende uddannelse. Administratoren begr ogsa laere at konfigurere
Ilzsningen og udfere andre administrator-relaterede opgaver.

En CRM lgsning rummer s& mange muligheder og funktioner, at det kan veere en sveer
opgave at leere dem alle pa én gang. Veelg derfor en Igbende uddannelsesproces med
hyppigere og kortere lektioner for at opna det bedste resultat. Nar de grundlaeggende feer-
digheder er pa plads og virker velkendte, kan | ga videre til mere avancerede funktioner og
processer.

6. Belgn brugerne

Efter en vis periode anbefaler vi, at du ser pa, hvordan dine medarbejdere har brugt CRM
systemet, og finder en passende made at belenne de medarbejdere, der benytter CRM godt
og effektivt.

Du kan f.eks. se pa, hvor mange udgaende opkald en bruger har registreret i systemet,

hvor mange leads han eller hun har omdannet til salg, eller hvor praecise deres indtastninger
af data er. Nar du belgnner de bedste brugere, sa ger det pa en made, som er synlig for
andre, og som beskriver, hvad 'vinderne’ har gjort godt — hvad der gjorde dem fortjent til
belgnningen.
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Konklusion

Hvis du ikke gar de rigtige ting, kan det veaere en
udfordring at gennemfgre en effektiv og vellykket
implementering af CRM. Der refereres ofte til fejl-
rater for CRM implementeringer pa teet ved 63%.
Et tal som tydeligt viser, at organisationer bgr tage
implementeringen alvorligt, for at sikre deres CRM
investeringer. Vi er sikre pa, at du vil komme langt
ved at fglge nogle af de afprgvede metoder og gode
rad i denne rapport.
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Pa vores blog kan du f3 i
. aflere ideer tjj
hvordan dy sikrer din CRM succes: :

WwWw.su perofﬁce.com/blog
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