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Vores erfaring med CRM siden 1999

Hos Siteshop har vi over 25 ars erfaring med CRM og hvordan man far succes med det. Dubletter og data

kvalitet har vaeret et centralt emne alle arene, sa vi har samlet 7 gode tips som du kan laese her.

Dit CRM er kun sa godt som datakvaliteten

Indrgmmet; dubletter og datakvalitet i CRM kan
virke temmelig ngrdet! Men hvis man fjerner det
tekniske aspekt fra emnet, s§ star det lysende klart
hvor sveert det er at blive succesfuld med CRM, hvis

den er gal med data.

Hvis jeres CRM-data roder vil samtlige brugere
spilde tid hver gang de sgger kundeoplysninger,
marketing vil ikke kunne bruge oplysningerne fra
CRM til noget, ledelsen kan ikke fa retvisende rap-
porter, kunderne vil maerke usikkerheden hos
jeres kundeservice og | vil miste tilliden til jeres

eget CRM-system.

Simple ting som firmaer der findes 4-5 gange,
adresser der er foraeldet eller kreditvurdering der er
3argammel, er direkte gdelaeggende for jeres arbe-
jdsgange, kundeforhold samt evnen til at styre virk-

somheden i den rigtige retning.

Og hvis | tror at jeres CRM-system skal vaere et nemt
"360 graders billede” af jeres kunder og relationer,
sa tro om igen, hvis ikke indholdet i CRM er korrekt,
fyldestggrende og praecist.
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Oprydning og
dublet sammenlaegning

Tilbage til et godt udgangspunkt TI P#1

Der gar sjeeldent lang tid mellem lanceringen af Fgrste tip er derfor at starte med oprydnings-
jeres nye CRM-system, til de fgrste dubletter og projekt i CRM, der har til formal fgrst at
out-datede oplysninger begynder at vise sig. identificere potentielle dubletter, og derefter

eliminere dem. Efter identificeringen af

Brugerne skal jo oprette en masse prospekter, potentielle dubletter bgr man grundigt overveje,
registrere nye kunder og notere en masse gode om data pa en logisk made kan sammenlaegges
leads og aktiviteter. eller om kan slettes helt.

Og hvis der ikke ligger en klar strategi for oprettelse Projektet kan udfgres af jeres CRM administrator,
og vedligeholdelse af datakvaliteten, sa forstil dig jeres CRM konsulenter eller af os i Siteshop.

lige hvor meget rod der kan hobe sig op pa ganske

faar. Det er vigtigt at bade system- og dataejere
deltager i projektet for at sikre at f.eks.

Udgiften til oprydningsprojekt er hurtigt tjent hjem Salg og Marketing er helt enige med CRM-

i sparret tid, bedre kundeoplysninger og gladere administratoren, om hvilke data der kan

kunder. sammenlaegges eller slettes.
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Find kilderne til dubletter

Nu da | har faet ryddet op er det naeste logiske
step at lukke (eller i hvert fald minimere) hullerne,

sa der ikke opstar dubletter igen.

TI P#2 Hvem eller hvad kan oprette nye firmaer i CRM?

Vores erfaring viser at det typisk drejer sig om:

Guidens 2. tip er derfor at |

—

sammen med jeres CRM-ejer / Manuel (eller copy/paste) oprettelser af nye firmaer i CRM

administrator laver en liste over alle 2. Import af XLS lead-lister fra messer eller anden marketing
de arbejdsgange og processer, der 3. Integration med website web forms
har mulighed for at oprette ny data 4. Integration med ERP-systemet
i CRM.

Nu da kilderne er identificeret er opgaven sa at vurdere, om metod-
Kom gerne hele vejen rundt, s erne kan forbedres. Jo mere dataoprettelse man kan automatisere
alle oprettelsesprocesser i Salg, eller integrere, jo stgrre er chancen for at kunne minimere dubletter
Marketing, Service, Finans, IT mv. og forbedre datakvaliteten. Det stiller naturligvis krav til, at integration
bliver belyst. er intelligent, er baseret pa en god datakilde og sat i gvrigt op til at

understgtte jeres arbejdsgange.




Undga helt manuel
indtastnin

Y SN i

DATAKVALITET OG KVANTITET
Manuelle oprettelser i CRM tager
lang tid, er kedelige, og man
glemmer nemt hvad man skal
indsaette i hvert felt. Lad en app
hjeelpe dig s& data ikke alene bliver
oprettet korrekt, men alle felter ogsa

bliver udfyldt hver eneste gang.

Manuel indtastning tager enten lang tid, eller TI P#3
bliver fyldt med fejl

Den stgrste arsag til dubletter og darlig datakvalitet, Vores tip nr. 3 er derfor at anskaffe sig en app/
er uden tvivl at mange CRM-brugere indtaster integration til jeres CRM-system, der lader
manuelt eller bruger copy/paste metoden, nar de vil brugerne sgge firmaer frem og indleese dem i

oprette nye firmaer i CRM. CRM - uden at de skal ggre noget manuelt.

Det kan f.eks. vaere man vil oprette en ny kunde eller App’en/integrationen skal naturligvis vaere
registrere nogle nye prospekter. koblet op til en god datakilde og indeholde
dublettjek inden indlaesning.

Her ser vi en helt tydeligt adfzerd hos de fleste der
arbejder i CRM-systemet, der enten er hurtige men Hos Siteshop tilbyder kvalitetsintegrationer til
sjuskede, eller grundige men langsomme. jeres CRM-system fra enten Risika, Byggefakta
SMART eller Dun & Bradstreet.

Uanset hvad er det en kedelig og tidskraevende

arbejdsgang, og den skal selvfglgelig undgas helt. BYGGEFAKTA

SMART
dun&bradstreet HRELE
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TIP#4 - Identificér usikre integrationer

Nu er det jo ikke kun mennesker og manuelle arbejdsgange der kan skabe dubletter i

/4

CRM, men ogsd automatiske integrationer som mdske ikke er konfigureret optimalt.

Vores 4. tip er derfor at kigge pa de integrationer | har med jeres CRM-system og se om

logikken bag og forholdene omkring dem, holder teet.

1. Har integrationen defineret en unik nggle og er kvaliteten af denne i top?
(dubletter i CRM spaender effektivt ben for en god unik nggle)

2. Er det en 2-vejs integration med f.eks. jeres ERP-system, SKAL der vaere en sikker
metode til at tildele kundenummer korrekt i begge systemer

3. Integrationer med web forms- eller marketingplatforme, hvor leads kan komme ind i
CRM udefra, stiller hgje krav til metoden for dublettjek. Er e-mailadressen den bedste

nggle? Skal man acceptere risikoen for dubletter?

Et unikt ID er ngglen til en god integration, men hvis dette ggres korrekt, vil det ogsa

skabe stor veerdi i CRM, med automatisk tilfgrsel af relevante kundeoplysninger.
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Uddel ansvaret for data i CRM

Ligesom salgschefen har ansvaret for pipeline i
CRM og Marketing har ansvaret for at tilfgje kvalitets
leads, sd bgr der ogsa vaere en person i jeres virk-

somhed med ansvaret for datakvalitet.

Vores 5. tip er derfor at | udnaevner en "Data
champion”, hvis ansvar er overvage og opretholde
kvaliteten af data i CRM.

Hvis dette ggres lgbende og efter best practice vil
opgaven ikke veere sa tidskreevende men effekten

af et rent CRM-system vil vaere enorm.

Det er ikke ngdvendigvis en opgave for IT-afdelin-
gen eller for CRM-administratoren, da de ikke altid
har noget forhold til de data der ligger i CRM. S&
vores anbefaling er at det er én, eller flere, personer
som har kendskab til data og rettigheder til at sam-

menlaegge eller slette data i CRM.
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Veerktajer til dubletsammenlzegning

TIP#6

Handtering af dubletter i dagligdagen

Selv med de bedste intentioner og gode apps/inte-
grationer for oprettelse af data, kan man nok ikke
undgd dubletter i CRM helt.

Vores 6. tip er derfor at dygtigggre sig i de ind-
byggede dubletveerktgjer, som findes i de fleste
CRM systemer.

Det vil veere oplagt for den udnaevnte "Data cham-
pion” (se tip nr. 5) at veere ekspert her, men hvis flere
CRM-brugere kan hjeelpe til, vil det ggre opgaven

nemmere.

o

R

Nar man vil ssammensmelte to dubletter i CRM vil

der typisk opsta spgrgsmal som:

Hvilken af de to firmaer vil man beholde?
Hvilke firmaoplysninger skal overleve, eller udga?
Skal aktiviteter, personer, opportunities mv.

overfgres til det vindende firma?

Hvis disse spgrgsmal kan besvares ens hver gang,
kan det vaere noget jeres "Data champion” doku-
menterer og deler med de andre brugere, som ma
flette data.



Opret
datakvalitets
rapporter

Antallet af firmaer, aktiviteter, salgsmuligheder mv. i CRM-systemet stiger dag efter dag, I I P#7
hvilket selvfglgelig er meningen. Sa for at kunne fglge udviklingen af datatilfgrelse, ma du
oprette nogle rapporter, lister eller dashboards i CRM.

Det 7. tip er at | opretter lister, rapporter eller dashboards, som illustrerer jeres sam-
lede maengde af firmaer grupperet og sorteret pa en sddan made, at | kan afslgre darlig

datakvalitet.

Lav en liste over alle firmaer i CRM og sortér efter CVR nummer, kundenummer og/

eller firmanavn, sa | let kan spotte potentielle dubletter.

Lav en rapport over alle firmaer i CRM hvor oplagte felter som CVR nummer, postnr.
eller telefon ikke er udfyldt. Dette afslgrer ofte om firmaet er oprettet manuelt af en

bruger.

| et dashboard kan | eventuel lave grafer der fordeler firmaerne pr. bruger, sé | kan

identificere hvem af brugerne der er synderene —sd | kan hjselpe dem.

Lav en sggning der finder alle firmaer, som ikke har nogle aktiviteter, salg-
smuligheder eller personer tilknyttet. Dette kan veere en indikation pa at firmaet er

oprettet ved en fejl, eller bare ikke er relevant at beholde i CRM

Med nogle gode rapporter kan | afslgre mangelfulde data eller dubletter, som | kan rette

op pa og dermed opnar hgjere kvalitet i CRM-systemet.



Kom godtigang

Med disse 7 tips haber vi at have inspireret jer
til, hvordan | kan forbedre datakvaliteten i jeres

CRM-system og minimere omfanget af dubletter.

| Siteshop har vi hjulpet mange firmaer med netop
disse udfordringer og vi har endda lavet en hand-
fuld veerktgjer og apps til jeres CRM-system, der kan

forhindre at der opstar dubletter.

@iteshop

(+45) 70201978
www.siteshop.dk

info@siteshop.dk



