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CRM MISSION: FORETAG SKA UPPNA
RESULTAT, MAL OCH MATBARA
EFFEKTER AV SITT CRM-SYSTEM

VI KALLAR DET FRAMGANGSRIK CRM
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Om ert mal ar att 6ka kundnéjdheten
— sag det da!

* Varfér har ni ett CRM-system p4 ert foretag?

+ Med handen pa hjartat - kan du och er salj/ledningsgrupp
svara péa den fragan?

« De flesta kan inte det - eller - det blir i alla fall helt olika
svar beroende pa vem du frégar.

* Om ni 6nskar 6ka kundngjdheten med hjélp av ert CRM-system
- var da tydlig med det i s&val er vision, malsattning, strategi

och handlingsplan avseende CRM.

*« Om det enda ni méater ar kostnader och funktionskrav - sa

kommer ni namligen aldrig kunna havda verklig framgang
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WHAT

Find your CRM-
systems Why

Ett foretags "Why” och ett CRM-systems "Why" ska vara er
kompass. Inspirera, satta riktning och hjalpa er att fatta
svara beslut.

Objectives = Bolagets/Projektets dvergripande mal = Fokus

How ar strategin och drivarna fér hur de 6vergripande
mélen ska nas, nedbrutna i delmal

What ar I6sningen, vad den enskilde anvandaren ska gora
for att realisera strategin!
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Objectives - Vart finns er
lagst hingande frukt?

Okad Kundnéjdhet (rNPS/tNPS)) (fran 30 -> 50)

Minska Churn med 10%

Oka svarsfrekvensen med 10%
* Minska svarstiden med 10%

Oka tillgangligheten med 20%

+ Tillse att det finns méatbara dvergripande malsattningar som
CRM-systemet ska hjalpa er uppna.
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How = Strategin

1-3 primara, matbara, drivarna for att na malet
Vilka ar de primara drivarna for att minska Churn, minska svarstiderna?
Lyft idéer - rangordna utifran ROI
Kategorisera kunder A-D med handlingsplan
A-kunder ska ha 2 bestk och 4 kontakter per ar
Ingen forfragan ska ligga obesvarad mer an 24 timmar
Inget supportérende ska ligga olost mer &n 48 timmar

Fraga kunderna om vad de tycker vid minst var 5e interaktion
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What = handlingsplanen for
att realisera strategin!

Den information som anvandarna behover for att realisera

strategin
é De funktioner som hjalper anvandaren na definierade mall
De rapporter som ger anvandaren behdver

Bestar naturligtvis ofta av krav och funktion - men de ar

sprungna ur évergripande mall

Méaste alltid matas och foljas - for anvandaren, bolagets -
och projektets - skull
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Activities vs Budget by Month and Usergroup Activities vs Budget
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Kan vi nu svara pa om vi
natt framgang?

+ Vilka strategier ska gora sa att ni nar era mal?

* Vad ska man gora mer av for att realisera strategin?

» Tillse att rapporter i CRM-systemet visar exakt hur mycket man
har gjort av det man ska gora — men ocksa visar det man borde
gbra mer av

» Vilka drenden har legat obesvarade/olésta?
e Vilka A-kunder har inte besokts sista 6 manaderna?

» Vilka B-kunder har inte fatt en kundundersékning sista 6 ameSto
manaderna? Solutions



STRATEGI-
GENOMFORANDE

KUNDNOJDHET FORSALINING

EFFEKTIVITET
& STRUKTUR

STRATEGI & )
HANDLINGSPLAN VISION & MAL

KULTUR &
LEDARSKAP
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Vet vi att vi kommer lyckas?

* Helt ny metodik med ca 60 fragor inom 9 olika omraden
* Framtagen i samarbete med Svensk Saljkultur

* Kontakta oss pa for att fa veta mer!

FUNKTION
?
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