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Introduktion

Visste du ate det 4r majligt att samla all informacion frin
foretaget i ett och samma system, samtidigt som du effekeiviserar
alla interna processer som ir kopplade till arbetet med hela

kundens profil och digicala kdpresa?

Med hjﬁ]p av ett CRM-system kan du samla data och information
frin hela verksamheten under ett och samma tak. Act gora

Viktig och relevant information tillgﬁng]ig for alla som behover
kunna ta del av den minskar bland annat friktionen i samarbetet
mellan avdelningar. Istillet for att riskera att information om till
exempe] en kund eller kontake “trillar mellan stolarna” kan du
som sagt med hjéﬂp av ett CRM-system se till ate alle istillet finns

pi ett och samma stille.

Det dr dock inte alltid helt enkelt att hitta det CRM-system som
passar dicc fretag bist. Med det sage ir det vikeige act komma
ihﬁg ace ritt CRM-system ir det som kan avgdra om investeringen
blir [énsam eller inte, eller om systemet ens kommer anviindas av
de anstillda. Dirfor dr det viktige ate du inte tar dec hir belutet
dver en natt, utan undersdker och j'zimﬁir olika system for ace

hitta det som passar just dite f()'retags behov biist.

Idag ses CRM-system ofta som verktyget som forgrenar alla
avde]ningar i fb’retaget, framfor alle i arbetet mot kundsegmenten.
Det innebir att dessa system ofta ir utformade enligt principen
att hela foretaget ska kunna arbeta tillsammans och acc alla
medarbetare ska kunna dra nytta av systemets minga fordelar.
Det gor att det interna arbetet med kundens (digitala) kispresa
ofta kiinns helt s6mls, dd ecc CRM-system hjilper foretag

att bide reflektera 6ver resultat och fi en bittre forstielse om

verksamheten.

P4 grund av ovanstiende ir det dirfor minst lika vikeige att
f(iretaget ocksa 1yc]<as med imp]ementeringsprocessen av CRM-
systemet. Oavsett om du gar fran ect CRM till ect annat, eller
precis har kommit iging med foretagets forsta CRM-system, si
ir sjilva implementeringen en ytterst viktig del av processen. At
imp]ementationen genomf’drs pa rite sdce i kan i sjii]va verket vara
det som avgor hur, om och att CRM-system anviinds som det ir

tinke.

En av de viktigaste aspekterna vid en implementering av ett
CRM-system dr att alla avdelningar och medarbetare som ska
anvinda det ingir i processen. Tvid av de storsta bromsklossarna
for anvindning ir att syscem kiinns pacvingat eller r svire ace
anvinda. Om rréretaget inte far med sig alla pd tdget frin b(irjan
kommer investeringen inte att uppna full kapacitet, vilket i sin

tur inte gor acc CRM-systemet blir lika lénsamt som férvintcat.

For att hj':i]pa dig som stir infor en implementering av ett
CRM-system si har vi skapat en guide som innehiller allc du
behaver veta for att processen ska bli si framgingsrik som
méiligt - frin start cill mal. Vi har delat upp guiden i sex olika
delar innehillande det vi anser miste finnas pa placs for att
CRM-systemet ska bli anviindbart och att investeringen ska
bli sa lyckad som mt')j]igt. Vi hoppas ate du tycker guiden ar
inspirerande och att du plockar upp nigra tips och tricks lings

vigen!
Med v'zin]ig hﬁ]sning

L g

Damien Egan

Head of Sales pa Avidly Norway



Guide: Viigen till en lyckad implementering av CRM

INNEHALL

o1/
02/
03/

04/

o5/

o6/

Ha anstallda som utgangspunkt
Involvera ratt resurser
Ta hjalp utifran

Kombinera interna resurser med en

extern samarbetspartner
Visa varde och resultat for ledningen

Se till att systemet blir anvant

. 10

.12



Guide: S lyckas du med foretagets CRM-implementering

Ol. Ha anstallda som utgangspunkt

En av de storsta anledningarna till att en implementering av ett CRM-system misslyckas ir
atct det finns brister i :mv'zindaradoptionen. Det kan vara simpla saker som att de anstillda
inte vet varfor systemet ska anvindas eller hur det ﬁmgerar i praktiken. Dirfor dr nfigot av det
viktigaste for att uppnd en framgangsrik implementering ate involvera si minga anstillda si

tidigt som m(ﬁjligt, frin olika avde]ningar.

Det iir ocksd vikeigt att de blir involverade redan innan sjilva processen startar. Om du inte ir
ute i god tid och skapar en bredare forstielse f6r varfor foretagee behéver et specifike CRM-
system kommer det att finnas motstind, di majoriteten av anviindarna sannolikt kommer vara

kritiske instillda cill ace byea system.
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For act f4 med alla pa tiget miste du bérja
med att kartliigga vilka utmaningar som finns i
verksamheten, oavsett avdelning eller omride,
och pavisa hur utrmaningarna kan 15sas med
hjiilp av CRM-systemet. Nir utmaningar

har identifierats kommer du troligtvis dven
uppticka att de flesta avdelningar arbetar
silobaserat och “i egna system’, ofta i olika
programvaror och diir datastrommarna sillan
ir samordnade. Det hir skapar ytter]igare
problem och gor att nya frigor kommer upp
till ytan. Frigor som grundar sig i att det

inte finns nigot ordentligt lagringssystem
eller en central bas for data, statistik och
information. Med andra ord kan det hir
betyda att Férs'ziljningsavdelningen sitter

med information om en potemiell kund i sitt
system, medan marknadsavdelningen arbetar
mot en helt annan milgrupp i ett annat
system. Kundtjiinst kan i sin tur ha ytterligare
information som varken forsiljnings- eller

marknadsavdelningen har ti]lgfmg till.

Ovan scenario ir vad som ofta ligger till grund
for varfor alla foretag borde ha ett gemensamt
system att arbeta i. Den storsta fordelen 4r

att man i minga fall eliminerar risken for att
avdelningar inte ska ha olika syn pa vad som
hinder i verksamheten. En annan fordel dr

att ett gemensamt system kommer piverka
verksamhetens totala effekeivicer, di dara,
lagring och statistik mellan avdelningar blir
helt somlos och gor si ace alla har tillging

till samma information om kunden och/eller
kontakter. De allra flesta CRM-system kan
ocksi skalas efter behov. Dirfor dr storleken
pi foretaget och dess olika avdelningarna

niistan aldrig ett problem eller en begrinsning.
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02. Involvera ratt resurser

Det gar att likna ett CRM-system med en
klocka. Kugghjulen i klockan roterar inte

av sig sj'zilva och de har inte heller nigon
funktion om de inte anvinds tillsammans
med de andra delarna av klockan. Vid en
imp]ementering miste du p4 precis samma
site tillsdcea de delar och resurser som behovs
for att processen ska gi frami, istillet for ate

bromsas upp och bli icke fungerande.

Med hiinsyn till det hiir behdvs dven en
dedikerad projektledare i processen - en
person som tar ansvar for acc leda och
visa anviindare i ritt rikening for atc
imp]ementeringen ska bli sa lyckad som

moj ligt.

Helst br projektledaren vara nigon som
har stor kunskap om hela foretaget och
alla avdelningar, da det ger storre insikt
och kunskap om behoven i den dagliga

verksamheten.

Att ha rite projektledare pi plats for det hiir
kommer bidra till en smidigare dverging till
det nya CRM-systemet, di hen kan agera som
en natur]ig koppling mellan avde]ningar och
sikerstilla att alla i foretaget arbetar i samma

riktning, mot samma mal.



Guide: Sd lyckas du med foretagets CRM-implementering

Kom ihdg!

Projektledaren kan inte dra hela lasset helt pa
egen hand. Se till att personen far valja ut ett
team som ocksa kan bidra till processen och den
eventuella 6vergangen till det nya systemet.
Teamet bor besta av sa kallade superanvandare
som tillsammans med projektledaren arbetar
fram en djupare férstdelse om hur CRM-systemet
fungerar och darav kan se till att de anstallda
far en bra malbild fér hur systemet anvands. De
blir sdledes aven en tillgdng och en valbehovlig
st6ttepelare i bade utbildning och uppfdéljning av
resterande anvandares onboarding.
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O3. Ta hjalp utifran

Det finns vissa saker som allcid miste vara pa plats
nir det giller implementering av tekniska system. Det
giiller siklart dven vid implementeringen av etct CRM-

system - en i minga fall mycket omfactande process.

Forst och frimst, en implementering ir tidskrivande
och for ate processen inte ska bli férhastad och fel
frin grunden miste rict resurser och tid cillsittas.
Dessutom behover du ha riite kompetens och ett

bra team, samt diven ha ritt finansiering av sjilva

projektet.

Nigot som ménga foretag anser vara framgingsrike
sett ur det hir perspektivet ir att ta in extern hjilp for
att avlasta i delar av implementeringsprocessen. Det

dr sviire act helt pd egen hand ha det tekniska ansvaret
i processen, speciellt om det inte finns nigon tidigare

erfarenhet av CRM—implementeringar inom f()'retaget.

Hdir kan externa resurser vara till stor
hjdlp, samtidigt som det dir en stor fordel
att fd denna hjélp fran ndgon som har
gjort det ndgra gdnger tidigare.
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04. Kombinera interna resurser med en extern

samarbetspartner

For att lyckas med CRM-implementeringen

ir det ocksd vikrigt att ha vilfungerande
interna resurser och rutiner pa p]ats. Det bor
aldrig vara en friga om act helt outsourca
implcmcntcringcn, utan snarare om att
kart]ﬁgga vilka delar av imp]ementeringen som
foretaget kan 18sa internt och vilka delar som

bist hanteras av en samarbetspartner.

P4 den hir typen av frigor finns det inga
definitiva svar - alla foretag ser olika ut, bide
sett till resurser och intern kompetens. Det
dr dirfor viktigt ate kartligga organisationen
och undersoka vilka fordelar foretaget har av
ate sj':llv ansvara for processen, j'zimfbrt med

outsourcing av vissa delar 2AY genomférandet.

Fordelarna med att skdta processen internt

dr att du kiinner foretaget - du vet vilka
utmaningar som finns och var det har uppstitt
problem tidigare. Saledes finns en bra
utgingspunke for ace sikerstilla processen och

inte gd vilse lings viigen.

Problemet med det kan déiremort vara att dven
om du kiinner till utmaningarna i féretager, si
kanske du inte vet hur ect CRM-system kan

hjilpa er.

At ta hjilp av en extern partner dr i minga
fall virdefullt nir det handlar om just det -
hur CRM-systemet kan vara till hjilp sett ill
de krav som stills pd mer tekniske avancerade
bitar. En partner kommer med all sannolikhet
ha genomf6rt samma process med et liknande
foretag ridigare och kommer dirfor kunna
komma med f6rslag pd hur CRM-systemet kan

18sa era utmaningar.

Vi tror alltsd inte pd att helt skilja pd den
interna kompetensen och den externa
partnern - vi tror pa att lita de bada parterna
samarbeta. Pi det sittet bidrar den interna
kompetensen med djupare insike i foretaget
och om verksamhetens behov, medan
samarbetspartnern ser till att CRM-systemet

uppfyller kravbilden och de behov som finns.
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O5. Visa varde och resultat for ledningen

“Ett CRM-system dr ett bra verktyg for ate tillhandahdlla en bredare och
mer insikesfull data och information om foretagets forscljning och resultat -

ndgot som dr mycket vérdefullt for ledningen”

For dig som driver en implementering #r det yeeerst viktige ate se till act CRM-systemet
anvinds och act investeringen ger ett virde for f{iretaget. Det kommer alltid att vara n(idviindigt
for dig att kunna peka pa hur investeringen bidrar till 6kade incikter och effekreivitet i

verksamheten, samtidigt som arbetsprocesserna inom foretagets olika avdelningar forbiteras.

For att kopp]a effekterna till CRM-systemet och anvﬁndaradoptionen kan du visa ]edningen
hur de olika avdelningarna anvinder systemet. Visa hur anvindningen forbicerar olika
arbetsprocesser och vilka funktioner i systemet som hjilper till att effektivisera det

dvergripzmde arbetsflédet i verksamheten.

Actt “visa investeringens viirde for ledningen” innebir i grund och botten att bevisa act CRM-
systemet inte faller rake ner i ect svart hil, utan ace det frimjar verksamheten - nigot som
fakeiske dr en av dina rekommendationer. Bekanta dig med vilka nyckeltal som ir vikeiga for

ledningen och se om du kan koppla CRM-systemets anvindning till dem.
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Kom ihdg!

Nagon gang fore den faktiska implementeringen
maste du 6vertyga ledningen om att ditt féretag

behover ett CRM-system och att investeringen ar
viktig. Darfor kommer det att ge exira varde om

du lyckas visa att investeringen i sjalva verket

faktiskt har levt upp till férvantningarna. En sadan
rapportering kan senare 6ppna andra doérrar da
ledningen per automatik far stérre fértroende fér

dina rekommendationer.
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O6. Se till att systemet blir anvant

“Motivationen och anvindaradoptionen dr nyckeln till acc CRM-systemet

kommer géra verksamheten mer effektiv.”

Det finns minga bra argument som kan liggas pa bordet for att fi anstillda att forsed varfor
ett CRM behdvs men om du vill motivera dina anstillda att anviinda systemet miste du skapa
en bredare forstielse for hur det Fungerar i praktiken. Som vi nimnde i den forsta delen ir det
viktige att se till att anstillda och superanvindare anviinder systemet fére implementeringen,
framfor alle for ace det ska bli tydlige vilket viirde som systemet har for verksamhetens helhet.
Men, det dr minst lika viktigt att anvindandet uppritchills genom hela processen och att det

inte slutar anvindas efter implememeringen.

Hir kommer ditt team av superanv'z'mdare och dict dedikerade onboardingteam ocksi vara cill
stor hjilp, dd de agerar forebilder for hur CRM-systemet ska anviindas pa rice site. Med hjilp
av dessa medarbetare kan du skapa en bitere forstielse och tillginglighet i utbildningsprocessen

{61 resten av anvindarna i verksamheten.
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Sammanfattning

Vi hoppas att den hir guiden bide har varit till stor hjilp och fungerat som inspiration!
Vi hoppas dven att du har fice anvindbar kuﬂskap i hur du tar dig an din nista CRM-

implementering.

Vi har i tilligg till den hir guiden skapat en videoserie dir Damien Egan, Head of Sales i
Norge och Kristine Hansen, Country Manager i Norge, diskuterar och delar med sig av sina
erfarenheter av hur tekniska verkeyg, sisom ett CRM-system, hjilper och stottar i vikeiga
processer i moderna fdretag. Hir fir du idven lira dig mer om allc frin forindringshancering
och I'T-siikerhet, till infrastrukeur och informationshantering. Klicka pd knappen nedan och

registrera dig for ate fi tillging till videoserien - TechTalk.

Anmal dig till videoserien TechTalk
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