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CRM
- Á leið heim úr vinnu
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1. Hvað er CRM?
a) Hugmyndafræði CRM – “Huglægur búnaður”

b) Örstutt um þróun CRM – “mistök og sigrar”

c) Tækifæri í breyttu viðskiptaumhverfi

2. Innleiðing
a) Ferli innleiðingar

b) Einkenni vel heppnaðar innleiðingar

3. Sala
a) Aðgengi upplýsinga

b) Sölutækifæri

4. Markaðsmál
a) Hvernig nýtast upplýsingarnar í markaðslegum tilgangi

b) Hvernig veiði ég upplýsingar úr kerfinu (advance find/reports)

5. Samantekt
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Hvað er CRM?
- Hugmyndafræði, áherslur og tækifæri



Breyttar áherslur

• 80% innleiðinga mistókust (2001)

• Microsoft Dynamics 1.2 kemur út (2003)

• Breyttar áherslur – innleiðingar heppnast



Hvað eigum við að gera?

• Stjórnendur verða að taka þátt

• Eigandi verkefnisins

• Leitið hjálpar

• Skilgreinið markmið

• Lítil og örugg skref

• Stöðug vinna

• 80% huglægt – 20% hlutlægt
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Hvað er CRM?

• Fyrst og fremst samskiptalausn

• “Huglægur hugbúnaður”
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Stjórnun viðskiptatengsla

Sala

Þjónusta

Markaðsmál

Starfsmenn

Samstarfsaðilar

Viðskiptavinir

ViðskiptatækifæriAllar

viðskiptamanna

upplýsingar



Tækifæri í breyttu umhverfi

• Fjárhagslegur styrkur skiptir máli en…

• Varanleg samskipti

• En hvernig?
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Hvað felst 

í innleiðingu

á Microsoft CRM

Elín Gränz
Ráðgjafi og verkefnastjóri
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Innleiðing

1.Skilgreining

2.Greining

3.Uppsetning

4.Aðlögun og 
prófanir

6.Eftirfylgni

5.Kennsla

6.Eftirfylgni

3.Uppsetning

5.Kennsla

Almennt  ferli

Pakkalausnir
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1. Skilgreining a. Hvað á CRM að leysa?

Vil þekkja 

viðskipavinina mína 

betur
Vill halda utan um 

sölutækifærin mín

Yfirsýn yfir það sem 

er að gerast

Eitt kerfi og allar 

upplýsingar á einum 

stað

Vill eiga almennilega 

markaðslista

Vill halda utan um 

markaðsnherferðir

Vil auka gæði 

þjónustunnar minnar
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a) þarfir viðskiptavinar
I. deildir/svið
II. Faghópar

2. Greining

b) Kröfulisti 
I. Nauðsýnleg krafa
II. “Nice to have” krafa

c) Virknimarkmið
I. Tími?
II. Yfirsýn?
III. Þjónusta?

d) Útlit og fjöldi dálka

UT Sölumaður Stjórnandi Móttaka
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2. Greining

Fasi I:  
CRM Sala og  samskipti

Fasi III:
Bókhaldskerfi

Fasi II: 
Skjalastjórnun

e) Fjöldi fasa og innleiðingaráætlun 

CRM

1.

2. 3.
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4. Aðlögun og 
prófanir

3. Uppsetning a. Uppsetning á CRM
b. Grunnstillingar 

a. Tenging við Outlook
b. Innsetning nýrra notenda og aðgangsstýring
c. Dálkar skv. hönnunarlýsingu
d. Workflow hannað og prófað
e. Aðrar séraðlaganir
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6. Eftirfylgni

5. Kennsla

Markmið: að viðskiptavinur verði sjálfbjarga 

Admin Starfsmaður Stjórnandi

• í kennslusal
• á eigin tölvu
• online fundir
• tölvupóstur
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Árangursrík innleiðing???

Skýr framtíðarsýn

Stuðningur 

stjórnenda

Jákvæðir 

lykilstarfsmenn

UT og Business 

samstíga

Tími starfsmanna

Virknimarkmið

Væntingar mismunandi 

Eftirfylgni tapast

Neikvæðni hreiðrar um sig

Verri stuðningur og þróun

“skiptir ekki máli”  ímynd

Erfitt að mæla árangur
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Söluhluti CRM



Kannist þið við þetta?

“Engin heildstæð sýn er í núverandi 

kerfum á öll samskipti við 

viðskiptavininn þ.e. verkefni, tölvupóst, 

símtöl, skjöl, unna tíma o.fl. sem tengist 

hverju verkefni. Þetta er bagalegt og 

tefur fyrir sérfræðingum og öðru 

starfsfólki”



Hvar eru þín gögn geymd?
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Breyttar áherslur

• Fylgstu með þínum nánustu

• Hverjar eru þarfir viðskiptavinarins?

• Vinasambönd styrkjast í stríði



Hvernig styrkjum við sambandið?

• Samræma skráningu

• Öguð skráning

• Nýta möguleika CRM



Sölutækifæri



Skráning sölutækifæra



Samskiptasagan



Úrvinnsla gagna
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Markaðsmál

í Microsoft CRM

Elín Gränz
Ráðgjafi og verkefnastjóri
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Stjórnun markaðsmála

CRM
Grunnur

Markhópalistar

Markaðherferðir

Atburðir

Advance Find

Reports

Vörur

Markaðsefni

Leads
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Markhópalistar
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Markhópalistar

1. Hanna markhópalistann
2. Velja markhópinn 
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Markhópalistar
Markhópur valinn með “lookup” leit.

Handvirkt

Fjarlægja

Handvirkt

Leitarskilyrði
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Markhópalistar

Markhópur valinn með “lookup” leit.
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Herferðir

1. Campaign

2. Quick campaign Fram

kvæma
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Samanburður á Campaign  og Quick campaign
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Dæmi um Campaign skýrslu

Top 300 2006 Account 29.04.2008 Nota til að nálgast Top 300 fyrirtækin

Duration: 33 days N/A

Target Marketing Lists Count:  1

Name � Member Type Last Used On Purpose

Start Time: 29.04.2008 29.04.2008 0 days ahead

End Time: 31.05.2008 N/A N/A

Time Parameters

Creation Date: 29.04.2008 Total Cycle Time: N/A

Planned Actual Ahead / Behind

Status: Active Type: Direct Marketing

Offer: Hringja út í viðskiptavini á TOP 300 listanum og ná í viðskipti

Campaign Performance Report

Campaign Details

Campaign Name: Topp 300 sókn

Campaign Code: CMP-1009-RLD6LV Owner: Hákon Halldórsson

Planning Tasks Count:  2
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Dæmi um Campaign skýrslu

Campaign Responses

Total No. Targeted: 282 Total No. of Responses: 21

Response Rate: 7.09 % Cost Per Response: kr.0,00
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Hvernig veiði ég  aðrar upplýsingar út út kerfinu?

CRM
Grunnur

2. Advance Find

1. Reports
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Dæmi um
fyrirspurnir ofan
í grunn með Advance find
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Dæmi um staðlaðar skýrslur í kerfinu í reporting services
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Samantekt
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Að lokum
• Hvað er CRM?

- Styrking og stjórnun viðskiptatengsla

• Innleiðing

- Hvað felst í innleiðingu Microsoft CRM?

• Söluhluti CRM

- Aðgengi upplýsing og sölutækifæri

• Markaðsmál

- Notkun markaðslista

• Framtíð CRM er björt

- Mikil söluaukning þrátt fyrir efnahagsástandið


