Staffan Elinder

Agenda CRM

Satt kundvardenisystem

Later Okade intakter intressant? Da ar CRM (Customer Relationship Management)

nagot ditt féretag borde titta pa. | dag finns det effektiva programvaror for att arbeta
med kundutveckling an nagonsin tidigare. Men se upp - det ar 1att hant att képa en
programvara som inte klarar av jobbet.

FORSTA STEGET i framgangsrik
CRM handlar inte om att kopa
programvara. I stillet behover
foretaget borja med att analy-
sera sina kundfléden for att se
hur dessa paverkar siljproces-
sen. Det hivdar Staffan Elinder
pa Dubblera som arbetat med
CRM i tjugo ar. Hir ger han
fem viktiga rad for dig som vill
jobba med CRM:

1. Skilj pa saljstod
och CRM

® CRM-system ir ett begrepp
som anvinds flitigt av manga
programvaruleverantorer. Men
vad dr egentligen ett CRM-sys-
tem? Staffan Elinder upplever
att manga blandar ihop silj-
stodssystem och CRM-system.
Lit oss reda ut begreppen. Ett
sdljstodssystem finns for att
foretagets siljare ska kunna
utfora vissa uppgifter snabbare.

— Huvudsakligen fungerar
siljstodssystemen som effektiva
elektroniska telefonb6cker. De
underlittar for sdljarna att halla
ordning pa
kundernas
kontaktuppgif-
ter, siger Staf-
fan Elinder.
Diremot sak-
nar det funktio-
ner for att fore-
taget pa djupet
ska kunna ana-
lysera kundernas beteende.

Ett CRM-system, diremot,
har dessutom funktioner for
automatiserade analyser av kun-
dernas kop och méjligheten att
systematiskt sitta in atgirder for
att paverka kundflsdena. Milet
dr att utifran fakta ta beslut som
okar intikterna. CRM-systemet
fungerar som navet i foretagets
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Ett CRM-system ska auto-
matiskt varna nar en kund
forandrar sitt beteende.

ling. Det anvinds inte bara av
siljarna utan dven av resten av
foretaget for att kunna ta beslut
om exempelvis prissittning,
etableringsorter, sortimentets
sammansittning och vilka insat-
ser i kundkommunikationen
som ska genomforas.

2.Borjairattande

@ Aven om programvarorna som
anvinds for att bedriva CRM har

forsiljnings- och aﬁ‘zirsutv;ck- "Ett CRM _Syste m

"

har funktioner for
automatiserade
analyser och

kan systematiskt
satta in atgarder
for att paverka
kundflodena”

blivit allt bittre ska inte tekniken
std i centrum. "One fits all” fung-
erar inte fér CRM.

— Manga koper programva-
ran och fragar sig sedan vad de
ska ha den till, siger Staffan
Elinder. Det dr att borja i fel
inde.

Staffan Elinder rader foretag
att borja med att analysera hur
de kan anvinda information
om kunderna p3 ett effektivare
sitt. Han ser en stor potential
for manga foretag att oka intik-
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terna med CRM. Nir de kart-
ligger kundernas beteende fir
de kunskap om vilka faktorer
som har betydelse for att
paverka kundernas 16nsambhet.

3.Skaparutiner

® Enligt Staffan Elinder arbetar
manga siljare alltfor ostruktu-
rerat. Det dr inte konstigt efter-
som en och samma siljare van-
ligtvis har ansvar fér manga
kunder. Dessutom syns inte

"Nar en kund
borjar kdpa mer
fran foretaget ar
det nagot som
ar viktigt att fa
reda pa for att
kunna beldna
kunden’

vissa delar i siljprocessen om
det inte finns ett system som

sammanstiller en rapport om
detta och meddelar nir nagot
maste goras.

Darfor dr det viktigt att uti-
fran analysen av kundernas
beteende skapa en handlings-
plan med rutiner fér vad som
ska ske i vissa situationer. Ruti-
nerna automatiseras.

Genom analysen kommer
foretaget att ha upptickt bety-
delsefulla férandringar i kun-
dernas beteende. Eftersom
siljprocesserna ir mycket olika
inom olika féretag och bran-
scher, méste ett effektivt CRM-
system féretagsanpassas. Syste-
met ska kunna meddela nir
kunden dndrar sitt beteende
och det dirmed finns en risk att
foretaget haller pa att tappa
kunden. Det blir alltsd som en
automatisk varningsklocka. Nar
en kund borjar képa mer fran
foretaget 4r det ocksa nagot
som dr viktigt att fa reda pa for
att komma ihag att beléna kun-
den for detta.

— P4 de flesta foretag tror
ledningen att man bevakar dessa
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forandringar manuellt, men det
gor man inte. Resultatet blir att
man gar miste om intikter,
papekar Staffan Elinder.

— Huvudskilet till att foretag
forlorar kunder ir inte hoga
priser eller fel sortiment, utan
att de dr for diliga pd att hora av
sig till kunderna. Det viktigaste
for att fi en ny kund att fort-
sdtta handla 4r att snabbt sikra
aterkopet. Darfor dr det mycket
vért att programmera CRM-sys-
temet sa att ndgon pa foretaget
blir pdmind att ringa upp den
nya kunden efter en vecka och
folja upp.

4.Rattinformation
gerrattanalys

® For att CRM-systemet ska
kunna programmeras for att
meddela om forindringar ir
det viktigt att det dr kopplat till
faktureringssystemet. Lonsam
hantering av kunderna bygger
pé att informationen i CRM-
systemet dr komplett. Det
ricker inte att analysera vilken
summa respektive kund har
handlat for under en viss tid.
For en anvindbar analys krivs
ocksé en rapport om vilka pro-
dukter de olika kunderna har
kopt. Ju mer manuellt arbete
som krivs for att fa in informa-
tion i systemet, desto storre risk
att fel information blir inlagd
eller att ndgon helt enkelt glom-
mer att mata in information.

5.Ko6p inte for billigt

® Tekniska l6sningar som kos-
tar en eller tva tusen kronor att
kopa in eller hyra under ett ar
ir enligt Staffan Elinder inte
nagra CRM-system, utan silj-
stodssystem. Han menar att det
finns vil fungerande CRM-sys-
tem som kostar frdn 15 0oo
kronor per anvindare och ar.
Men kom ihag att det tekniska
systemet i sig inte okar intdk-
terna. Det ir ett verktyg.

— Forarbetet med att kart-
ligga kunderna 4r det som
avgér om CRM-satsningen
lyckas, sdger Staffan Elinder.

LARS CARLEN
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