KOMMENTAR

Naturkraefterne
er Imod CRM

Fgr man kan |ykkes med Det skal ikke handle om effektivitetsforbedringer med gkonomi-

ske besparelser for gje, nar din virksomhed vil indfgre CRM. Det

CBMr Skal hele Virkso.mhec'en skal derimod handle om at flytte fokus fra dig selv, dine kolleger
pa genopd ragEIseerJse Og og medarbejdere. Over pd kunderne. Og mdske vil du haevde, at
Salgsafde“ngen en tur forbi det er netop det, du ggr. Men min pastand er, at du tager fejl.

nu merOIOgen Det handler om hurtige penge ...
Teenk over, hvad man typisk bruger som malestok, nar salgs-
medarbejderen, salgschefen eller virksomheden skal vurderes.
Méaleenhederne er omsatning og bundlinje, nar
succesen gg@res op - og de realiserede resultater
males naermest dagligt. Omverdenen belgnner
nemlig sddanne resultater gjeblikkeligt i
form af en stigende aktiekurs/vaerdi, og det
smitter af pa virksomheden: Bade ledelse og
medarbejdere tilbydes bonusprogrammer, der
stort set alle har det til flles, at de belgnner medar-
bejderen til at handle kortsigtet.

Manglende fokus
En anden typisk forseelse er, at de fleste virksomheder har
tilvejebragt den ggede indtjening gennem besparelser.
Ikke blot i produktionen, men ogsa i de dele af orga-
nisationen, der har stor indflydelse pa den service,
man er i stand til at yde sine kunder. Medarbejdere,
som tidligere betjente kunderne i telefonen, er
byttet ud med en CD med akustisk guitarmusik
- og et moderne telefonanlaeg med en kgfunk-
tion, der har plads til at parkere flere hundrede
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indgdende opkald. Som kunde skal man vaere taknemlig for den
gratis underholdning.

Et lidt anderledes eksempel pd det manglende kundefokus er
ordet "saelger”. Et ord, der siger alt! Spgrg blot en flok tilfeeldigt
udvalgte personer, hvorvidt de opfatter ordet positivt eller ne-
gativt. Svaret vil vaere utvetydigt. For det forventes, at en szlger
vil ggre hvad som helst for at afszette sine produkter - uagtet at
man som kunde har et behov eller e]. Teenkte man som kunde,
ville man derfor aldrig bruge den betegnelse.

Test Igs

Er du stadig ikke overbevist, vil jeg foresla en test: Saet dig i
kundens sted - og oplev din virksomhed fra dennes vinkel. Det
er faktisk meget enkelt: Lan en identitet i form af en adresse,
mail, telefon eller lignende - og test sd lgs. Send en mailfore-
spargsel til en medarbejder, der er syg eller pa ferie. Efterlad en
telefonbesked til en medarbejder, der har rygende travlt. Eller
vaer kreativ og prgv noget helt tredje.

0gsa her er jeg overbevist om, at jeg ikke tager fejl: Du vil
blive chokeret over, hvad mange - og maske endda du selv
- rent faktisk byder kunderne.

Monopolerne forsvinder, og konkurrencen tilspidses. Efter
artier med besparelser er der nu skaret helt ind til benet, og
behovet for at differentiere sig pa andre mader end blot margi-
nalt pa prisen er stigende. Kunderne stiller stadigt stgrre krav, og
deres tolerance er blevet mindre. Der er ikke laengere plads til
fejltagelser og darlig service.

CRM-strategi
Det kan derfor ikke ga& hurtigt nok med at droppe egoet og
begynde at fokusere pa kunderne. P& deres behov og gnsker. Og
pa dét, man kalder CRM (Customer Relationship Management)
eller CEM (Customer Experience Management). For begge begre-
ber handler om at fokusere pa kunderne.

Men indstil dig ogsa pa, at indfgrelsen af CRM ikke vil gge
indtjeningen fra dag til dag. Der kan ga maneder - og maske
endda ar. At du ma vente pa resultaterne, der samtidig kan vaere

sveere at male, skal imidlertid ikke vaere en undskyldning for

at holde fast i det traditionelle kortsigtede fokus. Teknologien
gar det nu muligt at indsamle og analysere data pa langt mere
avancerede og nuancerede mader. Fremskridtet kan altsa males,
selvom det stadig ikke er sldet igennem pa regnskabet. Begreber
som churn rate, share of wallet, retention rate mv. er fremtidens
malepunkter for den vindende salgsafdeling.

Sa lad vaere med at vente med CRM, til det begynder at ga
ned ad bakke. Krise har hidtil vaeret den mest udbredte arsag
til, at ledelsen tager skridt til at implementere en CRM-strategi.
Oftest har det vaeret et turn around-projekt, som skulle fa de
sorte tal tilbage pa bundlinjen, og har derfor mest af alt handlet
om indfgrelse af ny teknologi med henblik pa besparelser.

En rigtig CRM-strategi handler ikke om besparelser, men om
kundefokus. Besparelser er en sidegevinst. Ikke incitamentet.

CRM skal helst implementeres, mens det stadig gar godt. Og
det er der flere arsager til. Det er eksempelvis langt nemmere
og billigere at fastholde sine eksisterende kunder end at gene-
robre de tabte eller vinde nye. Et andet og vigtigt element er
medarbejdernes forandringsvillighed, som alt andet lige vil vaere
stgrre, hvis projektet ikke lugter af endnu en sparerunde. Og
netop manglende forandringsvillighed er den stgrste trussel for
ethvert projekt af denne art.

At f& succes med en sa fundamental andring af virksom-
hedens adfaerd og selvopfattelse er en stor opgave og kraever
mere end forandringsvilje. Men bare fordi det er sveert, skal man
ikke holde sig tilbage.

2C change-gruppen er i dag et af Danmarks staerkeste og bredest
funderede SAP-konsulenthuse. Forretningen spander fra rad-
givning om og implementering af systemer over udvikling af nye
Igsninger baseret pa SAP NetWeaver til hosting og ASP. Dertil kom-
mer en stribe industrilgsninger, som bl.a. bygger pa SAPs mySAP
All-in-One system til mindre og mellemstore virksomheder.
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