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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni mitt til meistaraprofs i markadsfredi og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Haskdla islands og er vaegi hennar 30 einingar
(ETCS). Ritgerdin var unnin a haustonn 2014 undir leidsdgn bordar Sverrissonar adjunkts
og borhalls Arnar Gudlaugssonar ddsents. Pérdur var adalleidbeinandi minn og vil ég
bakka honum kaerlega fyrir faglega og géda leidsogn og einnig fyrir ad hafa trd 4 mér og
verkefninu minu allan timann. bérhalli vil ég pakka fyrir uppbyggilega og géda endurgjof
a lokasprettinum. Einnig vil ég pakka Helgu Kristinu Gilsdéttir kaerlega fyrir yfirlestur og

Helga Hrafni Olafssyni fyrir ensku adstod.

Fjolskyldu minni vil ég pakka fyrir gédan studning 8 medan vinnu vid verkefnid st6d
og pa sérstaklega Loly systur minni sem las verkefnid yfir. Sidast en alls ekki sist vil ég
bakka unnusta minum, Sigurdi Erni Karlssyni og syni minum, Atla Mikael Sigurdarsyni

fyrir allan studninginn og dbilandi tri a mér og verkefninu minu.



Utdrattur

Hofundur framkveemdi eigindlega rannsékn med halfopnum vidtélum. Tilgangur
rannsoknarinnar var ad komast ad pvi hvernig atti ad tryggja arangursrika stjérnun
vidskiptasambanda (CRM) med aherslu @ notkun sérstaks CRM kerfis hja islensku

fyrirtaeki og hverjar lykilforsendur veeru fyrir arangursrikri innleidingu.

Fyrirtaeki var valid i rannsdknina Ut fra pvi hvort innleiding CRM hefdi reynst
arangursrik og hvort einstaklingar sem téku patt i innleidingunni veeru enn ad vinna hja
fyrirtaekinu. A6 lokum var akvedid ad skoda innleidingu hja Vodafone sem notar CRM &

arangursrikan hatt og er ad hefja innleidingu a nyju CRM kerfi.

Helstu nidurstodur syndu ad fyrirteeki sja CRM ekki endilega sem stefnu heldur frekar
sem kerfi og i upphafi CRM pa fylgir pvi viss stefna. Vodafone innleiddi CRM 3
arangursrikan hatt og um leid var innleidd stefna um ad 6ll samskipti vid vidskiptavini
skyldu vera skrad. Fyrir komu CRM kerfisins var ekki vani ad skra samskipti og var pessi
nyja stefna innleidd samhlida CRM kerfinu. Med tilkomu CRM kerfis gat Vodafone haldid
betur utan um upplysingar og samskipti vid vidskiptavini sem leiddi til betri pjonustu og
anaegdari vidskiptavina.

CRM kerfid hefur gert margt gott fyrir Vodafone og notendur kerfisins hja fyrirtaekinu
eru anaegdir med pad en eru farnir ad atta sig 4 géllunum vidé ad vera med gamalt kerfi.
Nytt kerfi, sem innleitt verdur naesta eina og halfa arid, mun baeta ymislegt fyrir

starfsfélk sem badi hjalpar peim i starfi sinu sem og i samskiptum vid vidskiptavini.

Nyja innleidingin er vel skipulogd og asetlun hefur verid sett fram par sem
innleidingunni er skipt i fijéra hluta. NG pegar hefur vinna a fyrsta hluta hafist og hefur

vinnan gengid vonum framar.

patttakendur i rannsdkninni telja pad skipta mali ad hafa med sér utanadkomandi
radgjafa sem adstodar vid innleidingu og eftirfylgni og geti veitt studning vid kerfid
seinna meir, til pess ad gera innleidingu @ CRM arangursrika. pa telja peir ad géo

eftirfylgni og gott skipulag sé lykilatridi i arangursrikri innleidingu.



Abstract

The author conducted a qualitative study with semi structured interviews. The
purpose of the study was to find out how to ensure effective customer relationship
management (CRM) with an emphasis on usage of a specific CRM system at an Icelandic

company and what the key requirements are for a successful implementation.

A company was chosen based on two factors; if it had gone through an effective CRM
implementation process and if it had employees who had participated in said process
and were still working within the company. The telecommunication company Vodafone
was chosen as they were effectively using CRM after implementation and were also

starting a new implementation process of a new CRM system.

The main findings showed that companies in Iceland don‘t necessarily see CRM as a
strategy, rather as a computer system and the strategy comes with the system.
Vodafone implemented CRM in an effective way and, at the same time, they
implemented the strategy that all communication with customers should be
documented. Before the implementation of CRM it was not conventional to document
communications and this new strategy was implemented at the same time as the CRM
system. With the arrival of the CRM system Vodafone was able to keep track of

information and communication with its customers.

The CRM system has improved many things for Vodafone and its employees that use
the system are very happy with it, but employees have started to find flaws associated
with using an older system. A new system, which will be implemented in the next year
and a half, will improve many things for the employees that will help them with their

daily job and in communications with customers.

The new implementation is very organized and a plan has been made to divide it into
four parts. They have already started working on the first part of the implementation

and the progress is good.

The participants in the study believe that it is important to have outside consultants
helping with the implementation, follow-up and to provide support for the system later
on so the implementation is effective. They also believe that follow-ups and good

organization are key components in effective implementation.
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Inngangur

Stjérnun vidskiptasambanda (e. Customer relationship management), eda CRM, er
tiltélulega nytt hugtak i fraediheiminum sem & reetur ad rekja il
samskiptamarkadssetningar (e. Relationship marketing). P6é svo hugtakid CRM hafi ekki
verid skilgreint naegilega vel hafa morg fyrirteeki tekid upp a pvi ad innleida stefnu sem
kalla ma CRM stefnu. bessari stefnu fylgir venjulega CRM hugbunadur eda kerfi sem er
einskonar gagnabanki fyrir upplysingar um vidskiptavini. Hnokralaust og virkt CRM kerfi

er mikilvaegt en taeknin ein mun ekki naegja (Roberts, Liu og Hazard, 2005).

Ef CRM stefna er ekki innleidd dasamt CRM kerfi eda a undan kerfinu geta fyrirtaekin
hreinlega drukknad i vidskiptavinagégnum. Ein dsteeda pess ad morg fyrirtaeki eru ad
drukkna i vidskiptavinagdgnum er su ad pau hafa eytt milljdnum dollara i CRM kerfi an
bess ad atta sig a hvernig a ad vinna upplysingarnar ur kerfinu (Hogan, Lemon og Rust,

2002).

Til eru nokkrar leidir til pess ad nyta hugmyndafraedina og hentar pad fyrir
mismunandi starfsemi (Gebert, Geib, Kolbe og Brenner, 2003). bess vegna er mikilvaegt
ad bera kennsl & paer tegundir CRM athafna sem haegt er ad nyta sér og hvernig pad

getur tengst afkdstum og gréda fyrirtaekis (Reinhartz, Krafft og Hoyer, 2004).

Nyjasta framlenging hugmyndafraedinnar er svokallad Social CRM eda félagslegt
CRM. Félagslegt CRM er ekki stadgengill hef6bundnu hugmyndafreedinnar og starfsemi
heldur framlenging (Acker, Grone, Akkad, P6tscher og Yazbek, 2011). bessi framlenging

gaeti farid ad syna sig meira i fyrirtaekjum vegna aukinna tengsla vid samfélagsmidla.

Ef fyrirtaeki eru ekki byrjud ad nota CRM ba er ekki spurning um hvort heldur er pad
spurning um hvenger? (Nairn, 2002).

Helsta askorunin i CRM verkefni er ad finna pa vidskiptavini sem fyrirtaekid hagnast
mest 3, marka stefnur til ad halda vidskiptavinunum hja fyrirtaekinu og gera vidskipti
beirra enn ardbaerari (Roberts ofl., 2005). Ekki eru 6ll sambond vid vidskiptavini jafn
arébaer eda askileg. Athyglin atti ad vera a langtima virdi fyrir fyrirtaekid (Kale, 2004).
bvi purfa fyrirtaeki ad atta sig 4 hveneer slita 4 vidskiptum vid pa vidskiptavini sem skapa

engan hagnad fyrir fyrirtaekid.
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Til a0 CRM kerfi sé gagnlegt parf ad innleida stefnuna og kerfid a drangursrikan hatt.
Pess vegna velti ég upp rannsdéknarefninu: Innleiding CRM kerfa. Hvernig 4 ad tryggja
arangursrika stjérnun vidskiptasambanda (CRM) med aherslu & notkun sérstaks CRM

kerfis hja islensku fyrirtaeki? Hverjar eru lykilforsendur ad arangursrikri innleidingu?

Eg kynntist CRM kerfi og stefnu { starfi minu hja Vodafone og sa pa hvad gott og
arangursrikt CRM kerfi getur gert fyrir fyrirtaeki og vidskiptavini fyrirtaekis. begar ég
leerdi meira um CRM stefnu attadi ég mig a hversu stort verkefni pad er ad innleida pess

hattar stefnu og kerfi og hversu mikil vinna felst i pvi.

i leit minni ad fyrirtaeki sem hentadi i rannséknina rakst ég & nokkra veggi par sem
annadhvort voru fyrirtaeki ekki komin nzegilega langt ad eigin mati til ad innleidingin
geeti talist drangursrik vegna pess ad maelanlegur arangur hafdi ekki synt sig, @ hinn
bdoginn voru fyrirtaeki sem hofou innleitt CRM kerfi og stefnu & drangursrikan hatt en par
var erfitt ad finna einstaklinga sem téku patt i innleidingunni pvi flestir voru heettir hja
fyrirtaekinu. Einnig purfti ad finna fyrirteeki sem er pjonustufyrirtaeki og sinnir
einstaklingsvidskiptum jafnt og fyrirtaekjavidskiptum.

Vodafone er eitt af peim islensku fyrirtaekjum sem hefur tekist ad innleida CRM kerfi
og stefnu a arangursrikan hatt og er ad hefja ferli par sem a ad utleida niverandi CRM
kerfi og innleida nytt kerfi sem eetti ad teljast audveldara verk en pegar nuverandi kerfi

var innleitt par sem stefnan er nd pegar komin inn i fyrirtaekid.

Markmid ritgerdarinnar er ad kynna CRM stefnu og kerfi i gegnum fraedilega
umfjollun og hvada leidir séu akjosanlegastar fyrir islensk fyrirteeki ad nota i innleidingu
a CRM stefnu og kerfi. Fjallad verdur um innleidingu og allt sem vidkemur innleidingu 3
stefnu og kerfi inn i fyrirteeki & fraedilegan hatt. Par sem ekki er naegjanlegt ad
innleidingin gangi vel heldur parf virknin eftir innleidingu einnig ad ganga vel og pad

verdur kannad med rannsdkn a islensku fyrirtaeki.

Markmidid med pvi ad nota freedilega umfjollun dsamt rannsékn er ad kanna hversu
vel fraedilegar greinar og erlendar rannsdknir eiga vid islenskt vidskiptaumhverfi pegar
kemur ad CRM. Nylegar fraedilegar heimildir um efnid voru fagaetar en litid hefur breyst
i CRM malum & sidustu arum midad vid heimildirnar. Nyjustu heimildir sem fundust

fjolludu margar um pad sama og eldri greinarnar. b6 var haft ad leidarljosi ad heimildir
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skyldu ekki hafa verid skrifadar fyrir arid 2000, nema ad um soégulegt samhengi veeri ad

reeda.

Rannsdknaradferd ritgerdarinnar er eigindleg sem felst i vidtélum par sem notast er
vid hélfopinn vidtalsramma. Rannsdknin er i raun deemisaga (e. case study) par sem eitt
fyrirtaeki er notad i rannsdknina og pad tekid sem fyrirmynd. Tekin voru vidtol vid prja
einstaklinga hja einu og sama fyrirtaekinu. Allir patttakendur i rannsékninni leika stért
hlutverk i innleidingunni sem er i gangi ndna og tveir peirra voru hja fyrirtaekinu pegar
nuverandi kerfi var innleitt en sa pridji pekkir pa innleidingu vel. Einnig voru notud
o6formleg samtol vid framlinustarfsfolk vid greiningu. Fyrirbaerafraedi var notud vid
greiningu gagna.

Markmid rannséknarinnar er ad setja fram nidurstodur um hvada atridi skipta mestu
mali til ad innleiding & CRM stefnu og kerfi beri arangur fyrir fyrirtaeki og geti med pvi

hjalpad 6drum islenskum fyrirtaekjum sem leggja i innleidingu CRM.
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1 CRM hugmyndafrzedi

CRM hugmyndafreedin hefur ekki verid skilgreind vel en pratt fyrir pad er

hugmyndafraedin notud innan margra fyrirteekja.

Sumir sja CRM adallega sem fjarfestingu i teekni og hugbunadi a medan adrir
medhondla CRM i vidara samhengi og eru dkvednir i pvi ad bua til gallalaus og

afkastamikil tengsl vid vidskiptavini (Reinhartz ofl., 2004).

CRM tengir saman nokkrar deildir innan fyrirteekis og fraedilega er CRM safn af

stjérnunarhugmyndum og taekni (Tao, 2014).

1.1 Upphaf CRM hugmyndafraedi

Arid 1983 setti Levitt fram hugtakid samskiptamarkadssetning (e. Relationship
Marketing) og vard pa fyrstur til ad setja fram hugmyndir um kerfisbundna adferd fyrir
proun  vidskiptasambanda (Gebert ofl.,, 2003). Ratur CRM, stjornunar
vidskiptasambanda, ma rekja til nokkurra hugtaka, par 4 medal eru bein
markadssetning, pjonustugeedi og samskiptamarkadssetning (Hogan, Lemon og Rust,

2002).

Hugtakid@ CRM vard til & seinni hluta tiunda aratug sidustu aldar og vard vinszelt
vidskiptahugtak (Oztaysi, Sezgin og Ozok, 2011; Roberts ofl., 2005; Payne og Frow,
2005). Helsti fraedilegi grunnur CRM er i gegnum samskiptamarkadssetningu en einnig
ma rekja upptokin til teeknilegra kerfa svo sem solu i gegnum tolvu (e. computer aided
selling) og taekniveett soluferli (e. sales force automation) (Reinhartz ofl., 2004; Gebert
ofl, 2003; Oztaysi ofl., 2011). b4 er mikid talad um i freedunum ad markadshneigd (Kohli

og Jaworski, 1990) skipti miklu mali i fyrirtaekjum sem taka upp CRM stefnu og kerfi.

1.2 Skilgreining hugtaksins

Til ad atta okkur & hvad CRM pydir purfum vié ad fara orlitid dypra i grunninn.
Stjornun virdis vidskiptavinar (e. customer equity management) er skilgreint sem alhlida
stjérnunaradferd sem leggur aherslu a tilraunir fyrirtaekisins til pess ad auka liftimavirdi

einstaka vidskiptavina a pann hatt sem eykur virdi vidskiptavina (Hogan ofl., 2002). CRM
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eda stjornun vidskiptatengsla er svo pad sem & ad hjalpa til vid ad auka virdi

vidskiptavina.

Ekki eru allir sammala um hvad CRM snyst um og til hvers skyldi mynda CRM stefnu
(Payne og Frow, 2005). T.d. telur Kotorov (2002) CRM vera hluta af pjénustu frekar en
skipulagi fyrirtaekis. Pedron og Saccol (2009) vitna i heimild fra 1997 par sem Peppers og
Rogers segja CRM oft alitid upplysingakerfi.

Margar mismunandi utskyringar @ CRM eru til (Payne og Frow, 2005; Pedron og
Saccol, 2009). Sumir segja ad CRM sé sérstakt safn af taeknilegum télum en adrir telja
bad safn af vidskiptaferlum sem leggur dherslu @ ad stjorna upplifun vidskiptavina og
enn adrir stinga upp 4 ad pad sé best ad lita 3 CRM sem alhlida stefnu til ad halda i

vidskiptavini (Zablah, Bellenger og Johnston, 2004).

Skilgreining CRM hefur ahrif a8 hvernig fyrirtaeki nyta sér pad. CRM er ekki bara
teeknilausn sem er notud til ad eignast og staekka vidskiptavinagagnagrunn (Payne og

Frow, 2005).

Vid skodun & freedilegu efni fundu Zablah ofl. (2004) ad margar skilgreiningar 8 CRM
hafa verid settar fram. Alls fundust um 45 skilgreiningar. bar skilgreiningar sem
greinah6fundar fundu syndu fimm steerstu sjonarhornin & CRM. CRM hafdi pa dbeint
eda beint verid skilgreint sem: 1) Ferli (e. process) 2) Stefna (e.strategy) 3) Heimspeki/
hugmyndafraedi (e. philosophy) 4) Hefileiki (e. capability) 5) Teeknilegt tol (e.
technological tool) (Zablah ofl., 2004). Einnig tala Oztaysi ofl. (2011) um pessi fimm
sjénarhorn og vitna i grein Zablah ofl. (2004) i sinni grein par sem pessi fimm sjénarhorn

eru skodud.

Ein dskorunin vid ad skilgreina CRM er ad skilgreiningin er had pvi a hvada stigi CRM
er notad innan fyrirtaekis/stofnunnar eda hvad rannsakandi telur ad sé rétt stig CRM.
Stigin sem um raedir eru prju: Hagnytt stig, vidskiptavinamidad stig og yfir allt fyrirtaekid
(Reinhartz ofl., 2004). Nguyen (2011) vitnar i grein Reinhartz ofl. (2004) og segir petta
gera pad ad verkum ad pad geti verid erfitt ad sja og nyta sér CRM vegna pess hversu

margar skilgreingarnar eru.
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Payne og Frow (2005) skilgreina CRM & pennan hatt:

CRM er stefnumidud nalgun sem midar ad pvi ad bua til aukid virdi fyrir
hagsmunaadila i gegnum myndun & videigandi sambondum vid
lykilvidskiptavini og vidskiptavinahluta. CRM sameinar moguleika sambands
a milli markadsstefna og taekni til ad bua til ardbaer, langtima sambond vid
vidskiptavini og adra hagsmunaadila. CRM veitir aukin taekifeeri til ad nyta
sér gogn og upplysingar baedi til ad skilja vidskiptavini og bua til meira virdi
med peim. betta krefst pvervirkni i innleidingarferli, folki, rekstri og
markadsfaerni sem virkjad er i gegnum upplysingar, teekni og beitingu (Payne
og Frow, 2005).

Pedron og Saccol (2009) segja CRM vera heimspeki (e. philosophy) i fyrirtaekinu, sem
hugsud er 0ri en allar stefnur og tél. CRM heimspeki er tengd vid vidskiptavinahneigda
menningu sem leitast eftir ad byggja og raekta langtima samboénd vid vidskiptavini. b3
fara Pedron og Saccol (2009) dypra i utskyringar og segja ad CRM sem stefnu fyrirtaekis
keyri 4fram hagnytar daetlanir og adgerdir sem stefna ad pvi ad byggja upp sambond vid
vidskiptavini. Ef CRM er hugsad sem verkfeeri beinist athyglin & ad tolvukerfi sé notad til

ad safna, greina og nyta gogn til ad byggja og stjorna sambondum vid vidskiptavini.

American Airlines hefur verid leidandi i notkun CRM og par er CRM skilgreint sem
langtima heimspeki (e. philosophy) fyrirteekja sem leggur aherslu & ad safna, skilja og
nyta sér upplysingar um vidskiptavini haganlega. b3 er att vid ad komid sé fram vid
mismunandi vidskiptavini & mismunandi hatt og pannig bjoda upp a haerra stig pjonustu
fyrir bestu vidskiptavinina og nota petta tvennt til ad auka tryggd vidskiptavina og
gréda. Samkveemt pessu hefur skilgreiningin prja arma: [ fyrsta lagi ad skilja allan skala
bess sem vidskiptavinir parfnast og vilja. | 63ru lagi ad bua til einsleita hdpa Ur pessum
stéra misleita hép. [ pridja lagi ad beina markadsadgerdum ad peim hépi sem fyrirtaekid
hefur mestar tekjur af. Sett svona fram hljdémar CRM skynsamlegt, hagstett og
einstaklega hjalplegt (Nairn, 2002).

Reinhartz ofl. (2004) skilgreina CRM & pennan hatt: ,Kerfisbundid ferli til ad stjorna
upphafi, viGhaldi og uppségn vidskiptasambanda d 6llum tengipunktum vid vidskiptavini
til ad hamarka virdi sambandsins“. betta taka Roberts ofl. (2005) undir og segja CRM
hafa prju stig: Upphaf sambands, vidhald sambands og uppségn sambands. Syn
Reinhartz ofl. (2004) & CRM ferlid felur i sér kerfisbundna og fyrirbyggjandi stjornun
vidskiptatengsla par sem pau faerast fra byrjun (upphafi) til enda (uppsagnar), med

framkvamd margskonar vidskiptavinamidudum athéfnum.
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Fredilegt efni tengt CRM greinir mikilveegan mun & milli CRM stefnu og CRM
teeknikerfum. CRM stefna tekur mid af hugmyndafreedi CRM i vali @ uppbyggingu og
vidhaldi a langtima samstarfi vid lykilvidskiptavini. CRM taeknin tekur mid af peim
kerfum sem notud eru til ad fanga, geyma og greina upplysingar um vidskiptavini sem
gera fyrirtaekinu kleift ad bera kennsl a pa vidskiptavini sem faera fyrirtaekinu mestar
tekjur og eetti ad byggja upp og vidhalda sambandi vid (Roberts ofl., 2005; Abdul-
muhmin, 2012). Vid petta beeta Roberts ofl. (2005) ad CRM er langtimaferli
skipulagsbreytinga og préunar. Ef radist er i petta med veentingar um skjéta vidgerd (e.
quick fix) fyrir taktisk og stefnumidud vandamal er pad liklega deemt til ad mistakast.
Med somu rokum, ef horft er 4 taknilegu hlidina sem lausnina ad vandamalinu frekar
en leid til ad innleida stefnumidada og gallalausa lausn, mun CRM ekki skila hagnadi af

fjarfestingunni i teeknilegu CRM kerfi.

bpar sem CRM hefur fjoldann allan af skilgreiningum pa getur CRM haft misjafna
bydingu fyrir fyrirtaeki og einstaklinga. Fyrir suma pydir pad beinn toélvupdstur,
tryggdarkort eda gagnabanki & medan adrir sja pad sem hjdlparpjénustu eda
pbjonustuver. Sumir segja ad pad snuist um ad safna i gagnabanka. Enn adrir segja CRM
vera netverslunarlausn, svo sem notkun a persénulegri leitarvél d netinu (Payne og

Frow, 2005).

Yao og Khong (2012) koma pé med einfoldustu skyringuna og segja CRM vera notad

til ad auka virdi vidskiptavina.
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2 CRM kerfi

Pedron og Saccol (2009) vitna i nokkrar fraedigreinar pegar peir segja ad an CRM
heimspeki eda CRM stefnu sé innleiding CRM tolvukerfis tilgangslaus eda allavega
ofullkomin. b6 segir Tao (2014) ad kjarni CRM leggi aherslu a pad ad nota nutima teekni
til pess ad auka anaegju og tryggd vidskiptavina. En CRM er svo miklu meira en taekni,
bad er skipulagsadferd og stjornunartdl en pd er petta allt gert til ad auka anaegju
vidskiptavina (Tao, 2014).

CRM kerfi geyma miklar upplysingar um vidskiptavini en pad getur pd verid
vandasamt ad safna upplysingum um vidskiptavinina. betta er ekki bara spurning um
tolvukerfi heldur einnig um fridhelgi einkalifsins og sidferdisleg gildi, pvi parf ad fara
varlega (Pedron og Saccol, 2009). Ein stzersta dskorunin i pvi ad safna upplysingum er ad

fa vidskiptavinina til ad taka patt. (Davenport, Harris og Kohli, 2001)

Teeknilegu kerfin geta po6 spilad stort hlutverk fyrir CRM i fyrirtaekjum, sérstaklega
begar hépur vidskiptavinanna er stor (Abdul-muhmin, 2012). Tao (2014) segir ad helsti

tilgangur CRM kerfis sé ad auka sjalfveedingu i 6llum deildum fyrirtaekja.

Morg fyrirtaeki hafa feekkad starfsfélki i gegnum nidurskurd og vona nu ad
bekkingarstjéornunar gagnagrunnar og snidug taekni geti hjalpad til ad baeta upp pad tap
sem vard i menningu fyrirteekisins. Hluti af pessu er ris CRM sem taeknilegs kerfis sem

ytir undir samskiptamarkadssetningu (Ballantyne, 2003).

[ rannsékn sem Reinhartz ofl. (2004) gerdu yttu nidurstddurnar undir pad lykilatridi
ad pad ad innleida CRM kerfi parfnast mun meira en bara taekni og ef fyrirteeki leggja
eingdngu aherslu & taeeknina er allt erfidid liklega til einskis, allavega til styttri tima litid.
Hugbunadur fyrir stjornun vidskiptatengsla er samt sem adur mikilvaegur hlekkur baedi i
greiningar- og rekstrarhluta CRM innleidingar (Ang og Buttle, 2006).

Morg fyrirtaeki eru ad drukkna i vidskiptavinagdégnum og ein asteeda pess geeti verid
ad pau hafa eytt miklum fjarmunum i CRM télvukerfi an pess ad atta sig a pvi hvernig a
ad vinna upplysingarnar ur kerfinu (Hogan, Lemon og Rust, 2002). Til pess ad CRM kerfi

nytist parf ad vita hvad a ad gera vid upplysingarnar sem kerfid safnar.
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Hagsynu fyrirtaekin atta sig 4 pvi ad pau geta ekki bara safnad gégnum. Gognin parf
ad vera haegt ad ,pyda“ yfir i eitthvad pydingarmikid um ndverandi eda mogulega
vidskiptavini. petta parfnast fyrst skilnings a hvada vidskiptalega leid hefur bestu gognin.
betta getur lika pytt ad blanda saman vidskiptalegum og mannlegum upplysingum

(Davenport ofl., 2001).

Fjarfesting i CRM kerfi gerir Omarkadsdrifid fyrirteeki samt sem &adur ekki

vidskiptavinamidad (Kale, 2004).

2.1 Neikvaedir peettir CRM kerfis

Morg fyrirtaeki flyta sér ad nda i hugbunad til ad safna upplysingum um vidskiptavini
og hegdun peirra en gognin eru oft meira en innsyn i hegdun vidskiptavina. Fyrirteeki
vita pvi oft mikid um vidskiptavini sina en pekkja pdé ekki vidskiptavinina eda vita ekki
hvernig 4 ad heilla mogulega vidskiptavini (Davenport ofl., 2001). bPad er pvi ljost ad
CRM kerfi naer ekki utan um allar upplysingar sem eru naudsynlegar til ad stjérna

vidskiptavina sambéndum (Pedron og Saccol, 2009).

Notkun CRM kerfa i pjonustuverum getur t.d. gert pjonustuna kalda og dpersdnulega.
Forsenda frelsis, sérstodu og umhyggju hverfur og ferlid verdur vélraent. Hvar er
virdingin fyrir fridhelgi fdélks pegar fyrirtaeki nota tolvukerfi til ad fylgjast med
vidskiptavinum sinum og taka eftir breyttum neysluvenjum eda til ad geta selt

vidskiptavinum sinum fleiri/nyjar pjonustur eda vorur ? (Pedron og Saccol, 2009).

Til eru deemi um ad CRM hugbunadur/tolvukerfi verdi til pess ad CRM mistakist
algjorlega i fyrirteeki en einnig eru til deemi um ad CRM mistakist vegna annarra
stjérnunarvandamala (Roberts ofl, 2005). En ef taeknin verdur of mikilveeg og dherslan of

mikil 4 teeknilega hluta CRM getur fyrirtaekid gleymt mannlega paettinum (Kale, 2004).

2.2 Gagnsemi CRM kerfis
Tilkoma taekninnar hefur gert fyrirtaekjum kleift ad gera vorur, pjénustu, samskipti og
jafnvel verd persénulegt & pann hatt sem okkur hefdi ekki dreymt um fyrir nokkrum

arum (Hogan ofl., 2002).

CRM gagnagrunnar hjalpa fyrirtaekjum ad koma upplysingum um vidskiptavini til allra
anga fyrirtaekis. Til ad pessar upplysingar gagnist fyrirtaekinu purfa peer ad komast til

allra deilda fyrirtaekisins og passa parf ad upplysingar um vidskiptavininn fylgi med i
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gegnum allar deildir og oll ferli. Upplysingafleedid 4 ad vera stodugt pvi pessar
upplysingar sem CRM gagnagrunnar hafa ad geyma skipta miklu mali i markadssetningu,
s6lu og pjonustu og pvi er mikilvaegt ad paer komist til allra deilda (Davenport ofl., 2001;

Gebert ofl., 2003).

2.3 Notkun CRM kerfis
CRM kerfi getur gagnast pjonustufyrirteekum mikid par sem upplysingar um

vidskiptavini eru peim fyrirtaekjum verdmaetar.

CRM parf ad vera gagnadrifid, nema i minnstu fyrirtaekjunum par sem mannleg
samskipti skipta mestu madli. Gagnadrifid§ CRM krefst sterks gagnagrunns og
greiningarkerfis asamt getu til ad koma upplysingum til peirra sem purfa 4 peim ad

halda (Roberts ofl., 2005).

CRM er langtima ferli sem inniheldur skipulagsbreytingar og préun. Ef radist er i
notkun CRM kerfis med vantingar um skjota vidgerd (e. quick fix) fyrir taktisk og
stefnumidud vandamal, pa er pad liklega deemt til ad mistakast. Med somu rokum, ef
horft er a teeknilegu hlidina sem lausnina ad vandamalinu frekar en sem leid til ad
innleida stefnumidada og gallalausa lausn, pd ma buast vid ad CRM nai ekki ad skila
hagnadi af taeknilegu fjarfestingunni. Vel smurt og vel virkt CRM kerfi er naudsynlegt en

teeknin ein og sér mun ekki nagja (Roberts ofl., 2005).
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3 Innleiding CRM kerfa

Leitin ad samkeppnisforskoti og gréda kveikti i 2edinu sem vard til innleidinga CRM
kerfa i moérgum fyrirtaekjum, storum sem smaum i 6llum heimshornum (Roberts ofl.,

2005).

Eins og fram hefur komid eru margar skilgreiningar til um CRM er og ruglingur pegar
kemur ad skilgreiningum getur komid fyrirtaekjum i vandraedi pegar dkvedid er hvort 3

ad innleida CRM kerfi (Payne og Frow, 2005).

Askoranir eru miklar pegar kemur ad innleidingu CRM (Reinhartz ofl., 2004). bratt
fyrir ad ekkert sé til sem heitir ,CRM menning” pad parf vissan menningarlegan
undirbuning til ad l1ata CRM ganga, en pad er pa visst form menningar sem hentar CRM
best (Ralph og Stone, 2005). Ralph og Stone (2005) settu upp likan sem synir fimm

lykilhluta i CRM menningu eins og sést @ mynd 1.

Fyrirtaekjamenningw (L&rdémsfyrirtaeki

Skipulags

CRM

umhverfi

Atvinnutengdarundr
menningar. T.d.

Vidskiptavinahneigd
verkefnamenning

og virdivérumerkja

Mynd 1. Lykilatridi CRM menningar (Ralph og Stone, 2005)

Naudsynlegt er ad akveda hvort ferlunum verdur breytt og hvort CRM kerfid verdur
adlagad fyrirtaekinu. Ef petta er ekki skodad fyrirfram getur pad haft sleemar afleidingar
fyrir fyrirtaekid og fyrir nyju CRM stefnuna (Pedron og Saccol, 2009). Einnig er
naudsynlegt ad kanna, adur en CRM er innleitt, hvort fyrirtaekid hneigist nu pegar i att
ad hugmyndafraedi CRM, hvort fyrirtaekid er i raun vidskiptavinamidad og hvort

menning og stefna syni ad tilraun hefur veridé gerd til ad stofna og stydja vid langtima
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sambond vid vidskiptavini (Pedron og Saccol, 2009). begar fyrirtaeki innleidir CRM parf
ad verja miklum audlindum i endurgerd ferla. betta 4 vid um ferla sem eru synilegir

vidskiptavinum og einnig pa ferla sem eru einungis fyrir starfsfélk (Kale, 2004).

Samkveemt Pedron og Saccol (2009) hafa fyrirtaeki sem ekki hofdu verid
vidskiptavinahneigd og innleiddu CRM kerfi, vegna prystings fra tolvudeild eda
samkeppnisadila, lent i vandraedum i innleidingarferlinu. T.d. eiga fyrirtaeki pad til ad
reyna ad innleida CRM i of stérum skdmmtum i einu. Passa parf upp & ad innleida CRM i
allt fyrirtaekid en po6 ekki i allar deildir i einu heldur taka innleidinguna i skrefum (Pedron

og Saccol, 2009).

A0 breyta fyrirteeki Ur pvi ad vera vorumidad i ad verda vidskiptavinamidad er
verkefni sem aetti ekki ad vanmeta, ferlid tekur liklega nokkur ar. En an breytinga innan

fyrirtaekis mun CRM kerfi ekki verda arangursrikt (Roberts ofl., 2005).

Ferlid vid ad innleida CRM hugmyndafraedi getur verid misjafnt. Stundum parf ad
breyta ymsu til pess ad rydja leidina fyrir CRM innleidinguna. Stundum getur purft ad
fresta verkefninu svo ad CRM verdi ekki évinur fyrirtaekisins, pad er ef fyrirtaeki er ekki
tilbid ad nyta pzer upplysingar sem pad hefur til ad baeta pjénustu sina. Innleiding CRM
mun ekki breyta miklu hja fyrirtaeki ef starfsfélki er sama um vidskiptavinina (Pedron og

Saccol, 2009).

Ralph og Stone (2005) taka fram ad fraedin syni ad vidskiptavinahneigd og
leerddmshneigd séu naudsynlegur grunnur fyrir CRM en betur verdur farid inn 3

leerdémshneigd i kaflanum um innri markadssetningu.

Naudsynlegt er ad fyrirtaeki skilji hvers vegna pad vill pekkingu um vidskiptavini ef
CRM og stjornun vidskiptavinapekkingar @ ad ganga upp (Davenport ofl., 2001). betta
taka Reinhartz ofl. (2004) undir og tala um ad adlaga og innleida CRM ferli er bara
upphaf ségunnar. Pad sem einnig skiptir mali er ad atta sig & pvi hvort CRM henti

fyrirtaekinu (Reinhartz ofl., 2004).

pad er ekki ndg ad innleida bara CRM kerfi. Uppbygging skipulagsheildarinnar parf ad
vera rétt og hvatning parf ad vera til stadar, ef petta er ekki til stadar getur verid erfitt

fyrir CRM ad framkalla 6skud ahrif (Reinhartz ofl., 2004).
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Roberts ofl. (2005) settu upp nakvaeman lista um atridi sem purfa ad vera i lagi adéur
en innleiding CRM hefst. Listinn er samantekt ur freedigreinum og eru petta helstu

atridin i handahdéfskenndri ro0.

» Starfslysingar, frammistédumat og umbunarkerfi
» Pjalfunarkerfi

» Badi sjdanlegir ferlar og bakvinnslu ferlar sem eru skipulagdir i kringum
liftima vidskiptavina

» Ferlar sem nd lengra en mork fyrirtaekisins til baedi birgja og vidskiptavina
» Einstaklingsmidadar vidskiptavinadeaetlanir

» Nakveemur gagnagrunnur med naudsynlegum upplysingum um vidskiptavini
og birgja, hannadur til ad maeta baedi porfum forritunar og greiningar

» Folk, gogn og taekni er allt med aherslu @ hnokralausa yfirburdi i upplifun
vidskiptavina

» Frumkvaedi i pjénustu vid vidskiptavini

» Frammistada markmida fyrirtaekis og maelikvardi eru i samreemi vid
vidskiptavinastefnur

» Allir syna studning og taka patt & 6llum stigum fyrirtaekisins, par med toldum
yfirstjiérnendum

» Raunverulegar veentingar um frammistodu framfara og tima krofu (Roberts
ofl., 2005).

Sum pessara atrida geetu parfnast badi endurbyggingar a vidskiptaferlum og
breytinga i fyrirtaekjamenningu og verkferla. Ekkert pessara atrida verdur tilbuid a einni
nottu. Sum pessara atrida gaetu meira ad segja parfnast pess ad vidskiptaferlar vaeru
endurbyggdir (Roberts ofl., 2005).

bratt fyrir ad pad sé engin ,besta” leid til géds gengis CRM eins og seljendur
hugbunada halda oft fram, pa zetti athyglin ad beinast ad pvi ad meta peer skipulagslegu
breytingar sem parf ad framkvaema til ad fa pad besta Ut ar CRM (Nairn, 2002; Ralph og
Stone, 2005). Pad er po talid vera best fyrir innleidingu CRM og notkun 4 CRM sé ad nyta

bvervirk teymi innan fyrirtaekisins (Nairn, 2002).

Margir hafa gefid ut efni par sem talin eru upp skref sem eiga ad studla ad vel
heppnadri innleidingu CRM. Vandamalid vid petta efni er ad CRM er venjulega ekki

skilgreint naegilega vel og vel heppnud innleiding er venjulega samheiti pess ad

22



fjarfestingin i CRM skili hagnadi. bessi skef eru einnig oftast byggd & reynslu eda

sogusdgnum en ekki & rannséknum (Roberts ofl., 2005).

Reinhartz ofl. (2004) fundu pad ut ad pad skiptir miklu mali ad skilja paer prjar viddir
sem peir telja ad CRM innihaldi, upphaf, vidhald og uppsogn, en pad er vegna pess ad
framkvaemdir @ hverju stigi eru misjafnar. bad ad skoda CRM ferli eingdngu & almennu
stigi naer ekki ad fanga smaatridi CRM. Einnig kom fram i somu grein ad innleiding CRM
ferla tengist betri frammistodu & tveimur af premur stigum sem nefnd voru. En
sterkustu ahrifin voru a vidhald sambanda og par & eftir kom upphaf sambanda.
Mogulegt er ad minnstu ahrifin séu & pridja stigi, uppsogn, vegna pess ad fyrirteeki eru
treg til ad segja vidskiptavinum upp, po peir skili fyrirtaekinu ekki hagnadi, og innleidi pvi
uppsagnarstigid ekki jafn sterkt og hin tvo stigin (Reinhartz ofl., 2004).

Stjérnendur i @&dstu stodum fyrirtaekja purfa ad tileinka sér CRM svo pad gangi upp.
An studnings og skuldbindingar fra aedstu stjérnendum eru meira ad segja bestu CRM
innleidingar daemdar til ad mistakast og 6liklegt ad vonin um CRM lifi innleidingarferlid

af (Kale, 2004).

CRM er langtima ferli sem studlar ad breytingum og uppbyggingu innan fyrirtaekis og
ef radist er i pad med von um skjota lagferingu (e. quick fix) ber pad ekki arangur

(Roberts ofl., 2005).

3.1 Breytingastjornun
Rannsékn sem Kale(2004) framkveemdi benti til pess ad skortur & videigandi
breytingastjérnun vaeri adaldsteeda pess ad CRM innleiding mistekst i 87% tilvika sem

rannsokud voru.

Fra mannaudsstjérnunar sjonarmidi eru baekur og greinar eftir John P. Kotter helsti
grunnur breytingastjornunar. Bok Kotter, Leading Change var fyrst gefin Gt arid 1996 og
hefur verid vitnad i hana yfir 4000 sinnum 48 Google Scholar og hefur bdkin verid
enduratgefin  margoft. Eitt pad merkilegasta vid pessa bdk er ad hvorki eru
nedanmalsgreinar (e. footnotes) eda heimildir tilgreindar. Heimildaskra er hvergi ad
finna en pratt fyrir pad hefur bokin og efnid notid mikillar velgengni baedi 4@ akademisku

stigi og verklegu stigi (Appelbaum, Habashy, Malo og Shafiq, 2012).
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[ bokinni Leading Change setur Kotter upp prep sem hann maelir med ad fylgt sé i
breytingastjérnunar ferli. bratt fyrir ad mddel Kotters skorti nakvaemar undirstédur naut
bad tafarlausrar velgengni @ peim tima sem pad kom fram og er enn lykilheimild & svidi

breytingastjérnunar (Appelbaum ofl., 2012).

Prep Kotters:

1. Skynja porf fyrir breytingar (e. establish a sense of urgency)

2. Setja saman hép sem leidir breytingarnar (e. create the guiding coalition)
3. Skapa framtidarsyn og stefnu (e. developing a vision and strategy)

4. Midla framtidarsyn (e. communicating the change vision)

5. Virkja starfsfélkid i breytingum (e. empowering employees for broad-based
action)

6. Bua til 4fangasigra (e. generating short-term wins)

7. Ad nyta avinning til enn meiri breytinga (e. consolidating gains and producing
more change)

8. Festa nybreytnina i sessi (e. anchoring new approaches in the culture) (Kotter,
2012).

Kotter faerir rok fyrir pvi ad pessum atta skrefum skuli fylgt i réttri r6d og ef skrefin
skarist muni pad setja arangurinn i haettu, sem bendir til ad skrefin séu naudsynleg
hverju 6dru. bar af leidandi myndi pad ad innleida ekki fyrsta skrefid gera erfitt eda
ogerlegt ad innleida sidari skref (Kotter, 2012). Hins vegar eiga sum skrefin ekki vid
hverju sinni. Sumar breytingar parfnast ekki eda geta einfaldlega ekki farid i gegnum

sum skrefin (Appelbaum ofl., 2012).

Morg vandamal geta komid upp vid breytingar. Ef skref Kotters eru notud atti ferlid
b6 ad vera audveldara og halda vandamalunum i skefjum, en médelid er pd ekki

naegilega nakvaemt til ad hjalpa til vid allar adstaedur (Kotter, 2012; Appelbaum, 2012).

Ekki hefur verid sannad hvort skref Kotters virki i rauninni. Flestar rannséknir sem
tengjast mdédelinu hans hefur hann framkvaemt sjalfur og skrifad greinar og baekur um
bad, i rauninni stadfesti Kotter kenningarnar sinar sjalfur. Pad sama a vid um prep
Kotters, ad fylgja prepunum i réttri r60 skiptir Kotter miklu mali en hvert mikilvaegi pess
er i raun hefur ekki verid rannsakad naegilega vel. bratt fyrir hversu d6stadfest petta

madel er i rauninni er pad mjog vinsaelt i breytingastjérnun (Appelbaum ofl., 2012).
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Breytingastjornunaraaetlun er mikilvaegt skref sem parf ad taka adur en uppbygging
nys kerfis hefst (Kotestka og Misev, 2014). b6 ad breytingum verdi ad vera vel stjérnad
burfa peer einnig ad vera vel skipulagdar og styrt. Pad parf ahrifarikra forystu til ad

kynna breytinguna a vel heppnadan hatt (Gill, 2003).

bpegar kemur ad breytingastjornun, sérstaklega pjalfun, pa purfa tvaer reglur ad vera
til stadar. Su fyrri er um breytingu @ menningu sem er svo mikilvaeg til ad gera fyrirtaekid
vidskiptavinamidad og tilbuid fyrir CRM. Seinni reglan er um hversu tilbuid fyrirtaekid er
fyrir teeknilega breytingu (Kale, 2004). Aladwani (2001) vitnar i fundargerd eftir sjalfan
sig par sem hann raeddi um ad fyrstu skrefin i att ad pvi ad stjorna breytingum tengdum
tolvukerfum 4 drangursrikan hatt veeri ad bera kennsl @ og meta vidhorf einstakra

notenda og ahrifa hépa (Aladwani, 2001).

A sidustu drum hafa margir breytingastjérnunar sérfraedingar einblint 4 mjuku malin,
svo sem menningu, forystuhafileika og hvatningu. bessir paettir eru mikilvaegir fyrir
velgengni, en pad ad stjérna pessum hlidum eingdngu er ekki ndg til ad innleida

umbreytingar (Sirkin, Keenan og Jackson, 2005).

3.1.1 Dice kerfid

Dice kerfid er stor pattur i breytingastjéornun og getur kerfid hjalpad mikid til i
breytingaverkefnum.

Rannsdknir greinahéfunda syna ad breytingaverkefni fara ekki af stad ef fyrirteeki
vanrakja hordu paettina. Pad pydir ekki ad yfirmenn geti sleppt mjuku pattunum, pad
veeru alvarleg mistok. En ef fyrirteeki skoda ekki hordu peettina fyrst fer

breytingaverkefnid Urskeidis adur en mjuku paettirnir koma til leiks (Sirkin ofl., 2005).
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Grundvallar hordu peettir (e. elements) breytinga ma hugsa um sem DICE:

» Duration (timalengd): Timi @ milli afangakannana — pvi styttri pvi betra.
» Integrity (Heillindi, heidarleiki): Haefileikar verkefnishdpsins.

» Commitment (skuldbinding): Hversu mikid yfirmenn og millistjérnendur
tileinka sér verkefnid.

» Effort (Vidleitni): Aukavinnan sem starfsfélk par ad taka upp fyrir nyja ferlid —
bvi minna pvi betra (Sirkin ofl., 2005).

Hofundar settu upp stigakerfi par sem haegt er ad meta 4 DICE peaetti sem getur sagt
til um moguleika breytingaverkefnis til arangurs. bvi faerri stig pvi betra. Gefid er a

skalanum 1-4 stig fyrir hvern patt (Sirkin ofl., 2005).

Med pvi ad meta hvern DICE-lid fyrir sig adur en sett er af stad stért
breytingaverkefni, er hsaegt ad bera kennsl & moguleg vandamadlasveedi og gert
naudsynlegar lagfaeringar til ad ganga ur skugga um ad verkefnid gangi upp. Einnig er
haegt ad nota DICE eftir ad verkefni er sett af stad, pad er pa til ad gera breytingar i
midju ferli ef verkefnid fer ut af braut. Einnig getur DICE hjalpad fyrirtaekjum ad leggja
grunn ad vel heppnadri breytingu (Sirkin ofl., 2005).

Hér ad nedan er betri Utlistun a hvad hver lidur DICE stendur fyrir.

Duration (timalengd): Langt verkefni sem er metié oft & meiri moguleika @ pvi ad
ganga upp heldur en stutt verkefni sem sjaldan er lagt mat 4. Heegt er ad bera kennsl a
vandamal vid fyrsta merki um vanda, sem gefur feeri a8 skjétum og réttum vidbréogdum.
Meta skal flokin verkefni & tveggja vikna fresti en audveldari verkefni skal meta 3 sex til
atta vikna fresti. Morg fyrirtaeki halda ad ef breytingaferlid tekur langan tima pa
mistakist verkefnid en pvert 8 méti syna rannséknir ad lengri verkefni eru talin liklegri til
bess ad ganga en pau styttri (Sirkin ofl., 2005).

Integrity (Heilindi, heidarleiki): Velgengni breytingaverkefnis veltur a pvi ad hdpurinn
sem tekur patt i pvi sé heidarlegur og ad hépurinn sé vel settur saman. Til ad finna rétta
folkid med réttu haefileikana atti ad safna ndéfnum fra lykilstarfsfolki. Safna skal saman
folki sem hefur hezefileika til ad leysa vandamal, eru lausnarmidud og skipulogd en pola
ovissu. Hversu vel getur fyrirtaeki reitt sig @ teymid sem sinnir verkefninu? Ekki halda

godu lykilfolki fra verkefnum til ad passa upp a daglegu storfin peirra, til lengri tima litid
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er betra ad hafa gott starfsfélk i teymunum. Ekki velja bara félk sem er fylgjandi
breytingunum, einnig velja folk sem er motfallid peim (Sirkin ofl., 2005).

Commitment (skuldbinding): Ef starfsfolk finnur ad leidtogi fyrirtaekisins stydur ekki
breytingaframtakid munu peir ekki breytast. Stydja parf framtakid sjaanlega, ekkert
magn af opinberum studningi er of mikid. Einnig parf stodugt ad segja fra pvi hvers
vegna breytinga er porf og hvad petta pydir fyrir starfsfélkid. Passa parf ad 6ll skilabod
um breytinguna séu modtsagnalaus og audskiljanleg. Einnig parf ad vera synilegur

studningur fra dbreyttu starfsfélki, ekki bara folki i yfirmannastédum (Sirkin ofl., 2005).

Effort (Vidleitni): Ef breytingar ipyngja starfsfélki of mikid mun pad streitast 8 mati.
Reikna parf ut hversu mikla vinnu starfsfélk parf ad leggja fram aukalega vid pa vinnu
sem pad vinnur nu pegar til ad innleida breytinguna. Passa parf upp 4 ad vinnualag
aukist ekki um meira en um 10%. Ef naudsynlegt er pa er mogulegt ad fjarleegja hluta af
daglegum skyldum lykilstarfsfélks i breytingum sem skipta minna mali. Haegt er ad nyta
sér hlutastarfsfolk eda ad utlista einhverjum verkefnum til ad finna stad fyrir
aukavinnuadlagid. Fyrirtaeki gleyma pvi oft ad starfsfolk er upptekid vid dagleg storf og

hefur ekki alltaf tima fyrir aukaverkefni (Sirkin ofl., 2005).

3.1.2 Hugarfar starfsfolks

Breytingaferlid zetti alltaf ad vera medvitad um folkid sem framkvaemir adgerdirnar.
Ef félk er 6faert eda 6fust til ad framkvaema adgerdirnar sem tilheyra nyju ferlunum geeti
oll CRM tilraunin hrunid. beir sem koma CRM verkefni af stad gleyma oft ad pad er
félkid innan fyrirtaekisins sem laetur CRM ganga. Fdélk parf ad vera tilbuid fyrir taeknilegar

breytingar sem koma 6hjakvaemilega til med ad hafa ahrif & vinnu peirra (Kale, 2004).

Breytingaverkefni fara oft Urskeidis vegna lélegrar stjérnunar, lélegs skipulags, Iélegs
eftirlits og stjérnunar, skorts @ audlindum og pekkingu og ésamhafdri fyrirteekjastefnu

og framkvaemdar (Gill, 2003).

Motlzeti vid breytingar er algengt vandamal i breytingum. Eitt af pvi sem getur aukid
a motleeti starfsfélks er ad ef veentingar til kerfisins eru éraunhaefar og pvi purfa

stjornendur ad passa upp 4 ad pad gerist ekki (Aladwani, 2001).

Til ad hafa ahrif a viohorf mogulegra notenda kerfisins atti fyrst ad reyna ad hafa

ahrif a vitsmunalegu hlidina med stamskiptum. Segja mogulegum notendum fra
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avinningnum sem fylgir nyja kerfinu. Annad skrefid i innleidingunni er ad hafa ahrif a
tilfinningahluta vidhorfa notenda. Sidasta skrefid i innleidingunni er vidleitni stigid, ad fa

studning og medmeeli fra pekktum einstaklingum og skodun leidtoga (Aladwani, 2001).

Folk sem hefur enga fyrirfram 16ngun til ad breyta eru mogulega deemigerdari og
skynsamari heldur en peir fau sem leitast eftir breytingum fyrir eigin sakir frekar, eda i
vidbot vid, eiginlegt virdi nyjunga (Sheth og Stellner, 1979).

Tveer salfraedilegu hlidarnar sem virdast hjalpa mest til ad skilja salfraedilegu
astedurnar fyrir andstodu vid breytingar eru 1) Vani vid ad framkvaema hluti og 2)
Skynjud ahzetta vid ad innleida nyjungar (Sheth og Stellner, 1979). Aladwani (2001) bjé
til ramma sem synir pessar tveer grunnuppsprettur mdéstodu. bennan ramma bjé hann til

med? tilliti til greinar Sheth og Stellner (1979).

1. Vani vid nuverandi storf

bvi er haldid fram ad styrkur vana i tengslum vid ndverandi storf eda hegdun sé pad
sem hefur mest ahrif & andstoédu vid breytingar. Med 6drum ordum, myndun og ad

halda i venjur er algengara en nyjungagirni hja folki (Sheth og Stellner, 1979).

a) bvi meiri sem vaninn er pvi meiri er andstadan.

b) Nyjungar sem valda breytingum & morgum hlutum eru liklegri til ad valda
meiri andstodu heldur er nyjungar sem breyta einum hlut.

c) Po ad vani sé stor ahrifavaldur i pvi ad mynda andstodu pba er pad ekki eini
ahrifavaldurinn. bar af leidandi getur andstada vid breytingar verio til stadar
b6 ad vani vid ndverandi storf sé ekki svo mikill (Sheth og Stellner, 1979).

2. Skynjud aheetta tengd vid nyjungar

Annar ahrifavaldur i andstodu vid breytingar er skynjun 4@ dhaettu tengdar pvi ad
innleida nyjungar. brjar helstu tegundir adhaettu eru: i) Faelni vid likamlegar,
félagslegar og efnahagslegar afleidingar; ii) 6vissa um frammistodu; iii) skynjadar

aukaverkanir vid nyjungar (Sheth og Stellner, 1979).

a) Ppvi meiri ahaetta sem er skynjud pvi meiri andstada er til stadar.

b) Liklegt er ad andstada sé meiri gegn slitréttum nyjungum heldur en
samfelldum nyjungum.

c) bratt fyrir ad skynjud dhaetta sé mikill dhrifavaldur i pvi ad mynda andstodu
ba er pad ekki eini ahrifavaldurinn. par af leidandi getur andstada vid
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breytingar verid til stadar po svo skynjud haetta sé litil (Sheth og Stellner,
1979).

d) Tvipaett mdétstada hefur mestar likur @ pvi ad mistakast. ba badi andstada
vegna vana og vegna skynjadrar dhzattu (Sheth og Stellner, 1979).

Aladwani (2001) setti upp ramma sem byggdur er a spurningum likt og:

Hverjir eru pad sem eru a moti?
Hvad vilja pau?

Hvada tru og gildi hafa pau?

vV V V V

Hver eru ahugamal peirra?

Svorin vid pessum spurningum gaetu gefid géda mynd af pvi hvernig 4 ad greina
hvada starfsmenn eru @ méti kerfinu (Aladwani, 2001).

Skortur & samskiptum eda moétsagnakennd skilabod geta leitt til misskilnings & peim
stefnum og ferli breytinga og leida til sogusagna sem draga kjarkinn ur félki og veldur
minni tryggd vid breytinguna. Skortur & skuldbindingu vid breytinguna getur einnig
komid vegna skorts & sannfaerandi sonnunargdégnum fyrir dvinning af breytingunni (Gill,

2003).

Breytingum getur verid illa stjérnad a nokkra vegu. Breytingar geta farid Urskeidis
vegna lélegs skipulags, eftirlits og stjérnunar, ad einblint sé meira @ markmidid en
skrefin og framvindu sem fylgja, skortur & pattaskilum & leidinni ad markmidi og ad
gleyma ad fylgjast med framfor og ad taka a pvi a samsvarandi hatt. Breytingaverkefni
skortir oft naudsynlegar audlindir svo sem fjarmagn, kerfi, tima og upplysingar og
naudsynlega sérpekkingu (Gill, 2003).

Of oft er litid & breytingu sem skjota lausn (e.quick fix) en pad er ekki rétt leid.

Breyting er langtimaferli sem snyst ad mestu leyti um forystu (Gill, 2003).

3.2 Innri markadssetning

Hugtakid innri markadssetning var fyrst métad i kringum 1970 en er enn ekki ordid
6missandi partur af stefnumétun i fyrirtaekjum, hvad pa ad daglegu stjéornunar talmali
(Morgan, 2004). Innri markadssetning var fyrst sett fram sem leid til ad hjalpa til vid ad
veita stodugt geedapjonustu. bad er pd enn mikill ruglingur um hvad innri

markadssetning er i raun og veru (Rafiqg og Ahmed, 2000).
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[ einu af fyrstu ritunum par sem hugtakid innri markadssetning kemur fram er talad
um ad teekifeeri til ad auka moguleika fyrirtaekis a ahrifarikri neytendaverndarstefnu

geeti kallast innri markadssetning (Berry, Hensel og Burke, 1976).

Upphaflega var innri markadssetning fundin upp af nokkrum bandariskum
rannsoknarmonnum sem hofdu ahuga 4 pjénustufyrirteekjum og drangri peirra. Innri
markadssetning var helst notud sem tél til ad meta porf pjdlfunar og menningarleg
vandamal vid sélu hja pjonustufyrirtaekjum (Morgan, 2004).

Ordatiltaekid ,innri markadssetning” skiptir ekki miklu mali en pad sem mestu mali
skiptir er ad ordatiltaekid sé rétt skilid, p.e. ad med pvi ad uppfylla parfir starfsfélks sem
sinnir vidskiptavinum faerir fyrirtaekid moguleikann a pvi ad uppfylla parfir vidskiptavina
sinna upp 4 heerra stig (Berry ofl., 1976).

Pad er i raun ekki til neitt eitt sameiginlegt hugtak um hvad innri markadssetning
bydir (Rafiq og Ahmed, 2000).

Ballantyne (2000) setur fram pa skilgreiningu @ innri markadssetningu ad pad sé
stefna i préun sambanda med pann tilgang ad endurnyja pekkingu. bremur arum sidar

taldi Ballantyne (2003) sig geta sett fram fimm lykiltillégur sem stydja pa skilgreiningu:

» broun sambanda hefst med skiptum a gagnkvaemu virdi @ milli patttakenda.
» Innri markadssetning parfnast ferlis i lierddmsathofnum.

» broun sambanda er millilidur & milli leerdémsathafna og endurnyjun &
pbekkingu.

» Endurnyjun a pekkingu er tilgangur innri markadssetningar.

» Innri  markadssetning 0Odlast logmeeti i gegnum  mikilvaegi  ytri
markadssetningar (Ballantyne, 2003).

Innri markadssetning er évenju Utsmogid hugtak, pad er audvelt ad sja pad fyrir sér
en er po erfitt i framkvaemd (Ahmed og Rafiq, 2003).

Yusuf, Sukati og Chin (2014) draga pad uat ur fredilegum Utdreetti ad innri
markadssetning hafi préast vegna parfa fyrirtaekja til ad fa starfsfolkid, sem talad er um
sem innri markad, til ad drekka i sig markadslégmalin og heimspekina til pess ad pjona

ytri vidskiptavinum betur.
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Oftast er innri markadssetning skilgreind sem athafnir, adgerdir og stjérnunarlegar
leidbeiningar sem fyrirteeki innleida til ad hvetja og virkja starfsfélk og adra
hagsmunaadila til ad stydja verkefni og ferla sem eru naudsynlegir til ad nd
skipulagsmarkmidum (Schultz, 2004). | einum af fyrstu ritum um innri markadssetningu
er asteda pess ad notad er ordatiltaekid ,,innri markadssetning” i stad pess ad nota
viobuid og hefdbundid hugtak sogd vera til ad leggja aherslu @ pann raunveruleika ad
haefileiki fyrirtaekis i smasolu til ad uppfylla parfir ytri vidskiptavina sinna veltur ad hluta
til & moguleika fyrirtaekisins & ad uppfylla parfir innri vidskiptavina sinna (Berry ofl.,
1976). Innri markadssetning skodar hvad parf ad gera og hver parf ad framkvaema pad

(Ahmed og Rafiq, 2003).

Quester og Kelly (1999) telja ad innri markadssetning sé tengd gadastjéornun (e. total

quality management).

Innri markadssetning er sett fram sem samhafd hugmyndafraedi par sem hun skodar
og samheaefir alla starfsemi, badi innri og ytri sambodnd, samskipti innan tenglanets og
samvinnu med pvi ad rannsaka alla starfsemi i tengslum vid pad ad uppfylla parfir

vidskiptavina i gegnum innri birgdakedju (Ahmed og Rafig, 2003).

Talid er ad Berry (1981; 1983) hafi fyrstur skilgreint innri markadssetningu sem ,,Ad
lita a starfsfolk sem innri vidskiptavini, lita @ stérf sem innri vérur sem uppfylla parfir og
langanir pessara innri vidskiptavina um leid og ad fjalla um markmid fyrirtaekisins” og a
pbessum timapunkti vard hugtakid vinszlt. Pad ma samt sjd ad gert er rad fyrir
valdaskiptingu og ad yfirmenn stjérni 6llu sem tengist innri markadssetningu. Helsta
rokfraedi Berry er ad fyrirtaeki purfi starfsfélk sem er anaegt med starfid sitt til ad hafa

satta vidskiptavini (Rafiqg og Ahmed, 2000; Ballantyne, 2000).

Rokin ad baki pess ad hugsa um starfsfélk sem vidskiptavini er ad med pvi ad uppfylla
barfir innri vidskiptavina aetti fyrirteeki ad vera i betri stodu til ad skila peim geedum sem
bad vill til ytri vidskiptavina. Sjalfgefid er i pessari dlyktun ad med pvi ad uppfylla parfir
starfsfélks eykur pad hvot starfsfélks og pvi meiri sem anaegja starfsfélks er pvi meiri
moguleiki er ad mynda ytri dnaegju og tryggd (Ahmed og Rafiqg, 2003).

Innri markadssetning er byggd a peim skilningi ad engin stjornunarstarfsemi sé
arangursrik ef han er starfsraekt i einangrun. Moérg storf og folk med mismunandi

kunnattu verda ad vera virk i pvi ad bua til og koma til skila vorum og pjonustu. Innri
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markadssetning er samskipti & milli fyrirtaekisins og starfsfélksins og vinnur a pvi stigi ad
bua til ndkveemlega rétt andrimsloft og umhverfi sem ad hvetur starfsfélkid til ad skapa,
samrama og baeta alla starfsemina. betta pydir ad innri markadssetning vinnur ad
adgerdum, samskiptum og adlogun sem auka anazegju vidskiptavina. Innri
markadssetning leitast vid ad leidbeina félki, starfsemi og deildum fyrirtaekis med
markvissu pakklzeti fyrir parfir peirra, metnad og kostnad hvers og eins (Ahmed og Rafiq,

2003).

Rafiq og Ahmed (2000) leggja til skilgreininguna: ,, Innri markadssetning er fyrirhugad
verkefni par sem markadsleg ndlgun er notud til ad yfirstiga motstédu vid breytingar |
fyrirteeki og til ad samstilla, hvetja og d pvervirkan hdtt samraema og sampeaetta
starfsfolk ad dhrifarikri innleidingu fyrirtaekja og starfsstefna til ad veita vidskiptavinum
dnaegju i gegnum pad ferli ad bua til dhugasamt og vidskiptavinamidad starfsfolk”.

Fraedin eru misvisandi um hvad innri markadssetning er raunverulega, hvad hin 4 ad
gera, hvernig pad & ad framkvaema hana og hver & ad gera pad. Urvalid af tdlkunum 3
bvi hvad innri markadssetning er hefur leitt til fjdlbreyttra athafna sem hafa verid settar
undir hatt innri markadssetningar. Fjolbreytnin i tulkun og skilgreiningum hugtaksins
hefur leitt til vandamala vid innleidingu innri markadssetningar. Pad sem mikilvaegast er,
er pad ad pessi vandamal bua til métsagnir i hugtakinu me? tilliti til pess ad skilgreina
nakveemlega valdasvid innri markadssetningar, og gera raunverulega rannsodknir 3
hugtakinu erfidari. bratt fyrir misvisun i skilgreiningu hugtaksins synir fraedilegt efni prja
braedi i freedilegri proun hugmyndafraedi innri markadssetningar en pad eru stig anaegju
starfsfolks, stig vidskiptavinahneigdar, stig innleidingar-/breytingastefnu (Rafiq og
Ahmed, 2000).

Rafig og Ahmed (2000) greindu ut fra fraedilegu efni fimm helstu paetti innri

markadssetningar og peir eru:

1. Hvatning og anagja vidskiptavina.

2. Vidskiptavinahneigd og anaegja vidskiptavina.
3. bvervirk samhafing og sameining.

4. Markadsleg nalgun notud vid sidastnefnda.

5. Innleiding sérstakra fyrirtaekja- eda starfandi stefna (Rafig og Ahmed, 2000).

32



3.2.1 Markmid

Gefid er ad eitt adalmarkmid innri markadssetningar sé ad meta og hjalpa til vid ad
koma ferlum i rétt horf til ad baeta vidleitni til stjornunarlegs tilgangs (e. organisational
ends). [ pessum skilningi inniheldur innri markadssetning 6l einstaklings- og fyrirtaekja
hlutverk, athafnir, samskipti og 6fl sem fyrirtaeki notar til ad bua til, framkalla og
vidhalda videigandi tengingum sem leida til geedanna sem vidskiptavinurinn ad lokum
byst vid. Innri markadssetning ber kennsl 4 og fjarlaegir hindranir sem sundra starfsfélki

og hlutar nidur athafnir fyrirteekis (Ahmed og Rafiq, 2003).

Ahmed og Rafiq (2003) gefa i skyn ad innri markadssetning vinni ad pvi ad stofna,
bréa og vidhalda arangursrikum sambondum med gagnkvaemum skiptum innan
fyrirtaekisins i gegnum: Skilning og ndin tengsl, traust og hollustu. Innri markadssetning

getur ekki gengid an pessara lykilatrida.

Athugun Yusuf ofl. (2014) bar kennsl a fjogur adal markadshugtokin sem haegt er ad
nyta til ad audvelda innri markadssetningu. Pau eru pjalfun og préun, umbun og
vidurkenning, innri samskipti og efling. Ahrifarik beiting & pessum fjérum pattum i
fyrirteeki  mun ekki einungis efla skuldbindingu fyrirtaekis heldur auka

vidskiptavinahneigd.

3.2.2 Notkun

Pad hefur synt sig ad préun sambanda er millilidurinn & milli leerdéms athafna og
endurnyjunar a pekkingu og pungamidjan i uppbyggingu @ kenningu um innri
markadssetningu (Ballantyne, 2003).

Ballantyne (2000) dregur pa alyktun eftir ad hafa skodad fraedilegt efni ad
sameiginlegi patturinn i allri innri markadssetningu sé endurnyjun a pekkingu. Med
endurnyjun 4 pekkingu a hoéfundur vid ad mynda og dreifa nyrri pekkingu. Hvada
adferdir sem eru notadar pa er markmidié alltaf ad auka vitund vidskiptavina &
starfsfélki eda skynjada frammistédu starfsfélks (Ballantyne, 2000). An gagnkvaems
trausts, gagnkvaemrar hollustu og gangkvaemrar skuldbindingar geetu starfsmenn allt
eins verid oviljugir til ad deila pekkingu sinni og fyrirtaekid geeti an pess ad vita pad misst
sjénar a hver endirinn er eda ad hvada markmidum pau eru virkilega ad stefna ad med
bvi ad yta a eftir reglum sem hefta endurnyjun pekkingar innan fyrirtaekisins

(Ballantyne, 2003).
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Nokkrir moguleikar eru til ad gera innri markadssetningu moégulega i fyrirtaeki. Ein
leid er ad endurgera verkferla 6nnur leid er ad fletja ut skipurit fyrirtaekisins og gera pad
bvervirkt og sidasta leidin er ad koma fram vid starfsfélk eins og innri vidskiptavini.
Sidasta leidin sem er talin upp vegur ad innri markadssetningu (Ballantyne, 2000;

Schultz, 2004)

Ballantyne tengir samskiptamarkadssetningu (e. relationship marketing) vid innri
markadssetningu og er pad grunnur ad sambandstengdri innri markadssetningu (e.
relationship-based internal marketing). Tilgangur innri samskiptamarkadssetningar er
endurnyjun a8 pekkingu og kemur pad fram i tveimur formum. bad fyrra er ad mynda
bekkingu sem pydir ad bua til eda uppgdtva nyja pekkingu sem hazegt er ad nota i
fyrirtaekinu med pekkingu um ytri markadssetningu sem adstod. Seinna formid er
dreifing pekkingar, utbreidsla pekkingar til allra sem hagnast af pvi, i gegnum kedju innri

vidskiptavina til ytri vidskiptavina (Ballantyne, 2000).

Ballantyne (2003) tekur saman tegundir l&erdéms athafna:

» Orkugefandi. Ad laera hvernig @ ad vinna saman ad gagnlegum markmidum i
tengslum vid markadinn sem eru breidari en mork einstakra starfslysingar.

> Leysa kéda. Ad lzera hvernig & ad nyta personulega pekkingu i pbad ad vinna
saman til ad leysa vandamal vidskiptavina, bua til ny teekifaeri og breyta innri
ferlum.

» Sambpykkja. Ad lera ad velja & milli kostnadartengdra valkosta og vinna i ad fa
sampykki fra videigandi stjérnendum.

> Utbreiddur. A3 lzera hvernig 4 ad dreifa og deila nyrri pekkingu yfir
stjérnunarsvid a nyja vegu (Ballantyne, 2000; 2003).

Hvert stig eykur vid fyrra stig (e. complementary) og midlar mikilveegum hluta af
endurteknum snudningi fra hverju 6dru. bvi meira sem traustid er pvi minna pvingud er
leerddms athofnin og viljinn til ad midla persénulegri pekkingu i pagu almennings
(Ballantyne, 2000; 2003).

pad er mikilvaegt ad allir i fyrirtaekinu geti séd tenginguna a milli pess sem hann/hdn
gerir og ahrifin sem pad hefur 48 pann naesta. bvi er naudsynlegt ad Utbla og samstilla
innri sambond a milli deilda, starfsemi og starfsfdlks innan fyrirtaekisins til ad baeta
frammistddu fyrirtaekisins og starfsfélksins (Ahmed og Rafig, 2003). | dag er innri

markadssetning hugsud sem leid til ad minnka einangrun deilda, minnka innri agreining
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og yfirstiga moétstddu vid breytingar. Innri markadssetning er nd notud i 6llum gerdum
fyrirtaekja, ekki einungis hja pjénustufyrirtaeekjum. God pjalfun starfsfolks skiptir miklu
mali (Rafig og Ahmed, 2000).

Naudsynlegt er ad ferli i innri markadssetningu séu traverdug: trd a leidtogum, tra 4
ferlin og kerfin, og sérstaklega trd 4 reglurnar sem eiga vid i fyrirtaekinu. Innri

markadssetning er byggd a trausti (Ahmed og Rafig, 2003).

Flest innri markadssetningar verkefni leggja aherslu & samskipti, p.e. préun og
dreifing skilaboda eins og t.d. hvatningu til starfsfélks til ad fylgja fyrirtaekinu, breyta
vidhorfi peirra, og vonandi, 4 einhverjum timapunkti ad breyta hegdun sinni eftir ad
hafa séd eda heyrt skilabod fyrirtaekisins (Schultz, 2004). Ein algengasta notkun & innri
markadssetningu ad Gtbua innri samskiptastefnur (Ahmed og Rafig, 2003). | rannsékn
sem Quester og Kelly (1999) gerdu i Astraliu kom fram ad 68% fyrirtaekjanna sem voru
skodud nota innri markadsrannsodknir til ad meta vidhorf, parfir og langanir starfsfolks.
Mismunandi adferdir eru notadar vid pessar markadsrannsdknir en pad eru t.d.

kannanir, viotol eda hulduheimséknir (Quester og Kelly, 1999).

Til ad skilja innri markadssetningar verkefni fyrir upplysingataekni settu héfundar upp
utskyringar a pvi hvernig hefdbundnu (e.4Ps og 7Ps) i ytri markadssetningu geta nyst i

innri markadssetningu (Morgan, 2004).

» Varan (e. product): Varan fyrir innri markad er i raun upplysingatakni
aeetlunin.

> Verd (e.price): | pessu tilfelli er verd i rauninni kostnadur, eda taekifeeris
kostnadur, hverju fyrirtaekid parf ad férna til ad kaupa voruna (Morgan,
2004).

> Kynning (e.promotion): bser morgu samskiptaleidir sem notadar eru til ad
innleida utanadkomandi markadsstefnu. Einnig eetti ad nota frumlegar og
skapandi leidir til ad koma mikilveegum skilabodum til skila til vidskiptavina
upplysingataekninnar (Morgan, 2004).

> Vettvangur/dreifing (e. place/distribution): betta & vid um dreifingu &
aatluninni og tengdum samskiptaleidum. Timasetning dreifingar er mikilvaeg
begar kemur ad pvi ad bjéda upp a videigandi adsteedur fyrir vel heppnada
innleidingu (Morgan, 2004).

» Folkid (e. people): Hlutverk starfsfolks sem a i samskiptum vid vidskiptavini er
mikilvaegt pegar reynt er ad markadssetja pjénustu (Morgan, 2004).

> Ferlid (e. process): Hvernig upplysingataeknistefnan er kynnt i fyrirtaekinu?
(Morgan, 2004)

35



> Abpreifanleg sonnun (e. physical evidence): Vantingar vidskiptavina um
hvernig innvidi fyrirtaekisins litur Ut pegar kemur ad skipulagi, klaednadi
starfsfdlks, oryggisgaeslu og bess hattar. Ny upplysingataekni stefna parf ad
hafa apreifanlega vidkomu sem eitthvad nytt og efnislegt (Morgan, 2004).

Pad sem heillar vid ad nota ramma innri markadssetningar til ad rannsaka vandamal
vid innleidingar og breytingar er sa ad vid getum notad ndkveemlega somu maddel og
adferdir innan fyrirtaekis og vid notum & ytri markadinn, eins og sja ma a mynd 2. bad er
i raun tvennt heillandi vid innri markadssetningar adferdina. Pad fyrra og augljésara er
ad pad hjalpar okkur ad byggja upp adgerdardeetlun til ad innleida stefnurnar sem skipta
mali fyrir fyrirtaekid. Pad seinna, og mogulega alveg jafn mikilvaegt, er ad pad gefur

okkur syn a raunverulegan falinn kostnad vid innleidingu (Piercy, 1995).

Markadsstefna

e .

/Innri markaassetning:\ /Ytri markaassetning:\

® Vara ® Vara

e Verd e Verd

e Samskipti s> e Samskipti

e Dreifing/ e Dreifing/
vettvangur vettvangur

= / (& /
| |

Lykilatridi i innri Lykilatridi i ytri
markadssetningu markadssetningu

Mynd 2: Innri markadssetning (Piercy, 1994)

3.2.3 Starfsfolkid i innleidingu

Vandamalid vié ad lita & starfsfolk sem innri vidskiptavini er ad ytri vidskiptavinir
geetu litid at fyrir ad vera i minni forgangi en starfsfolkid. pa getur verid dyrt ad halda
starfsfolki ansegdu vegna pess ad olikt ytri vidskiptavinum pa hefur starfsfolkid ekki val
um voruna sem verid er ad ,selja“ peim og peir geetu allt eins ekki viljad voruna (Rafiq

og Ahmed, 2000).
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Midad vid vidtdl sem Davenport ofl. (2001) téku so6gdu margir yfirmenn ad i
fyrirtaekjunum peirra hefdi CRM virkad vegna pess ad peir hugsudu um manneskjuna a
bakvid vidskiptin med pvi ad skra nidur hvad vidskiptavinir gera 4 medan soélu og
bjénustu stendur. Med pvi ad skoda pessi ,mannlegu” gogn geta peir betur skilid og séd
fyrir um hegdun vidskiptavina og purfa pvi minna ad reida sig 8 teeknina til ad safna,

dreifa og nota vidskipta-drifna pekkingu.

Naudsynlegt skilyrdi, fra sjonahorni starfsfélks, er sdlfraedilegt 6ryggi. Safraedilegt
Oryggi er astand par sem félki finnst 6ruggt ad vera hreinskilid med skodanir sinar og
hvernig pvi lidur. Med pvi ad passa upp a parfir starfsfélks gefur innri markadssetning
augljést merki til innri markadarins ad fyrirtaekid meti virdi starfsfélksins (Ahmed og

Rafig, 2003).

Frekar en ad leggja aherslu & endanlega vidskiptavini og peirra parfir, gerir innri
markadssetning rad fyrir pvi ad starfsfélk og peirra parfir og athafnir séu i rauninni pad
sem keyrir drangursrik vidskipti. Mantran er ,Anaegdur starfsmadur veldur dnagdum

vidskiptavinum“ (Schultz, 2004).

Peir sem koma mest ad innri markadssetningu eru markadsstjorar, starfandi forstjori,
og mannaudstjori sem er liklegastur til ad taka mestan patt i innleidingu innri

markadssetningar (Quester og Kelly, 1999).
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4 Hvad getur farid urskeidis?
[ flestum fraedigreinum er raett um ad morg CRM verkefni fari forgdérdum en pé er
ekki tekid fram hvad pad er sem veldur pvi.

Fraedin segja ad um 50% allra CRM verkefna fari forgérdum (Pedron og Saccol, 2009).
Einnig er axtlad ad CRM aform mistakist ad na settum markmidum i 60% - 80% tilfella

(Kale, 2004).

Pedron og Saccol (2009) gera rad fyrir ad ein af adal dstaeedum pess ad CRM gangi ekki
upp sé skortur 3 skilningi & raunverulegri pydingu hugtaksins og & afleidingum pess ad

stjérna sambdndum vid vidskiptavini.

CRM bparfnast samstilltrar stefnu, skipulags og ferla @ milli deilda. bad er veikasti
hlekkurinn i pessari samsetningu sem akvedur endanlega velgengni eda fall CRM (Kale,

2004).

1. Astaedur 6aseettanlegrar Gtkomu CRM eru:

2. Ad sja CRM frumkvaedi sem taeknilegt frumkvaedi

3. Skortur a vidskiptavinamidadri syn

4. Onaegt pakkleeti til langtima vidskiptavinavirdis

5. Ofullnaegjandi studningur fra yfirstjérn

6. Vanmat a mikilvaegi breytingastjornunar

7. Mistok i endurgerd vidskiptaferla

8. Vanmat a erfidleikum sem fylgja bvi ad safna upplysingum og sameina
upplysingar. Margir stjérnendur lita 8 CRM sem taeknilega tofraleid til ad baeta

starfsemi eins langt fra sannleikanum og pad er (Kale, 2004).

bratt fyrir ad pessi listi yfir pad hvad getur farid urskeidis sé ekki langur pa skiptir
hann miklu mali. Einnig ma lita a pad pannig ad ef ekki er farid eftir réttum leidum i
breytingastjérnun og innri markadssetningu pa eru miklar likur & ad verkefnid mistakist.
Pad parf ekki morg mistok til ad stér verkefni mistakist, pad parf bara ein litil misték sem

eru hundsud eda ekki tekid rétt a til ad allt fari urskeidis.
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5 Vodafone

Vodafone tilheyrir félaginu Fjarskipti hf. en er i daglegu tali nefnt Vodafone. i dag er
Vodafone eitt steersta fjarskiptafélag landsins. Vodafone bydur upp a alla meginpaetti
fjarskiptapjonustu fyrir einstaklinga, fyrirtaeki, stofnanir og opinbera adila. Starfsfélk
Vodafone eru um 390. Hofudstodvar fyrirtaekisins eru i Skatuvogi en einnig eru verslanir
Vodafone stadsettar i Kringlunni, Smaralind og & Akureyri. Vodafone & islandi er i
samstarfi vid Vodafone Group Plc, sem er eitt staersta og 6flugasta fjarskiptafélag i

heiminum (Vodafone.is).

5.1 Fyrirtekio

Vodafone var stofnad 4arid 2003 ar nokkrum minni fjarskiptafyrirtaekjum svo sem
islandssima, Tal og Halld. Fyrirtaekid er pjénustufyrirteeki ad upplagi en einnig selja
verslanir Vodafone vorur sem tengjast fjarskiptum og peirri pjonustu sem fyrirtaekid
bydur upp a. Fyrst og fremst er Vodafone pjonustufyrirteeki og fyrirtaekid er
vidskiptavinamidad og vidskiptavinurinn skiptir fyrirtaekid mestu mali. Starfsfélk pekkir

stefnuna og veit ad vidskiptavinurinn gengur fyrir.

5.2 CRM hja Vodafone

CRM hefur lengi verid hluti af fyrirteekinu en pad var innleitt fljétlega eftir ad
fyrirtaekid var stofnad. [ peirri innleidingu var ymislegt sem fér illa og annad sem gekk
vel en 4 endanum stéd fyrirtaekid uppi med CRM kerfi og stefnu sem virkadi. Notast var
vid Microsoft CRM kerfi og atti pad vel vid tolvuumhverfid sem starfsfélkid vann i.
Undanfarin ar hefur kerfid ekki verid uppfaert og pvi var kominn timi til ad breyta til og
fa kerfi sem einfaldadi dagleg storf starfsfélks og audveldadi ferla og adgengi ad

upplysingum.
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6 Adferd

Strax og umraeda um lokaverkefnid hofst var akvedid ad gerd yréi eigindleg (e.
gualitative) rannsdkn a einu fyrirtaeki og yrdi pad tekid fyrir sem deemisaga eda ,case”.
Eigindleg rannsdkn er notud pegar rannsakandi vill komast ad pvi hvernig félk tulkar

reynslu sina og hvernig pad upplifir adstaedur (Merriam, 2009).

Vidtalsrammi var gerdur par sem settar voru upp spurningar sem purfti ad fa svor vid
en vidtalid atti pé ad vera halfopid. bad pydir ad svara parf vissum spurningum,
spurningar eru notadar a sveigjanlegan hatt, reynt er ad fa svor vid pvi sama fra 6llum
patttakendum, vidtalid styrist ad mestu af spurningunum en r6d spurninga og ordun er

ekki fyrirfram akvedin eda eins i 6llum vidtélum (Merriam, 2009).

6.1 Markmid rannsdknar

Markmid rannséknarinnar er ad svara rannséknarspurningunni: Hvernig @ ad tryggja
arangursrika stjornun vidskiptasambanda (CRM) med 3dherslu & notkun sérstaks CRM
kerfis hja islensku fyrirtaeki? Hverjar eru lykilforsendur fyrir drangursrikri innleidingu? Til
ad svara pessum spurningum purfti ad finna fyrirtaeki sem hafdi innleitt CRM stefnu og

kerfi a drangursrikan hatt og notar CRM & arangursrikan hatt i daglegu starfi.

6.2 Undirbuningur og val a fyrirteeki

Valid & fyrirtaeki var erfidara en bulist var vid. Fyrirtaekid sem atti ad verda
rannséknarefni taldi sig ekki vera komid neaegilega langt i CRM innleidingu til ad geta synt
fram a arangursrika innleidingu. bvi hofst leit ad fyrirtaeki ad nyju og annad hvort voru
fyrirtaekin ekki komin naegilega langt i innleidingu eda pad langt fra pvi ad innleiding atti
sér stad ad fair eda enginn var enn i fyrirtaekinu sem kom ad peirri innleidingu. En par
sem rannsakandi kynntist CRM kerfi og stefnu i starfi sinu hja Vodafone var dkvedid ad
kanna stoduna hja peim og par leyndust adilar sem toku patt i innleidingu CRM kerfisins
sem er nu i notkun par og einnig er verid vinna ad innleidingu a nyju kerfi ndna svo
tilvalid poétti ad framkveema rannséknina par. Einnig var Vodafone pad fyrirtaeki sem gat

bodid upp a flesta einstaklinga til ad taka vidtal vid.
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Vidtalsrammi var settur upp med pad ad markmidi ad fa svor vid 6llu sem tengdist
innleidingarferli og um CRM hja fyrirtaekinu. Einnig fengust svor vid ymsu um bakrunn

fyrirtaekisins og patttakenda rannséknarinnar.

bpegar spurningaramminn var tilbdinn voru vidtolin akvedin og pvi naest voru vidtolin

tekin.

6.3 Ppatttakendur

Med hjalp mannaudsstjora Vodafone fékk rannsakandi samband Fannar Orn
bporbjornsson, forstédumann vidskiptakerfa hja Vodafone, sem er einn lykiladila i
innleidingunni sem er ny hafin. Markmidid var ad finna patttakendur sem pekktu
innleidinguna @ nuverandi kerfi og voru einnig lykiladilar i innleidingunni sem er ny
hafin. par sem ekki eru margir i fyrirtaekinu sem tengdust fyrri innleidingu og nyja
innleidingin svo ny hafin ad pad eru ekki margir komnir inn i pann hép pa var
batttakendahdpur ekki stér en pd naegilega stor midad vid pydid. patttakendur urdu prir

einstaklingar sem allir uppfylltu kréfurnar um ad pekkja badar innleidingarnar.

Rannsakandi hefdi viljad taka fleiri vidtol og var reynt ad finna fleiri einstaklinga sem
haegt var ad raeda vid en pegar pad var kannad pa voru einfaldlega ekki fleiri sem
uppfylltu paer kréfur um ad hafa tekid patt i fyrri innleidingu og/eda eru lykiladilar i nyju
innleidingunni. bratt fyrir ad einungis hafi verid tekin prju vidtol voru pad fleiri vidtdl en
onnur fyrirtaeki gatu bodid upp a og veittu vidtolin paer upplysingar sem naudsynlegar
pottu til ad draga fram nidurstodur.

Fannar Orn borbjérnsson er forstoédumadur vidskiptakerfa eins og adur kom fram.
Undir vidskiptakerfum eru prjar deildir sem hann er yfir. beer deildir eru
hugbunadarpréun, upplysingakerfi og kerfispjonusta. Fannar héf storf um mitt ar 2009
og ba sem deildarstjori teeknivers. bar a eftir var hann deildarstjori hugbunadarpréunar i
halft ar og tok svo vid naverandi starfi. Hann starfadi ekki hja fyrirtaekinu pegar
innleiding @ nuverandi kerfi for fram en par sem hann styrir innleidingunni a nyja kerfinu

fra teeknilegu hlidinni hefur hann kynnt sér gomlu innleidinguna vel.

Trausti Gudmundsson hof stérf hja slandssima fyrir 12 drum og feerdist til Vodafone
begar Islandssimi sameinadist 63rum fjarskiptafyrirtaekjum i Vodafone. i fyrri innleidingu

vann hann vidskiptastjori i fyrirtaekjapjonustu, sem var fyrsta deildin par sem CRM var
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innleitt inn i. [ dag er hann forstddumadur fyrirtaekja og undir pvi er fyrirtaekjasala og
fyrirtaekjapjonusta.

Haraldur Pétursson hefur unnid hja Vodafone i um niu ar og hefur gegnt nokkrum
storfum par 4 peim tima. Hann byrjadi i starfi verkefnastjéra fyrir s6lu- og pjonustusvid.
Eftir pad var hann deildarstjori upplysingakerfis um stund en pad sér um reksturinn &
kerfum eins og CRM kerfinu. NU i dag er hann deildarstjéri hugbuinadarpréunar sem sér

um préun & 6llum innri kerfum Vodafone.
Pessir prir einstaklingar pdssudu vel inn i rannsdknina og pvi var tekid vidtal vid pa.

Par sem vidtolin voru faerri en a var kosid var akvedid ad nota einnig 6formleg samtol

sem rannsakandi atti vid starfsfélk i framlinu sem notar kerfin alla daga.

6.4 Framkvaemd og urvinnsla

Adur en rannsékn héfst var fengid leyfi til ad nota nafn fyrirtaekisins i ritgerdinni.
Fyrsta vidtalid var vid Fannar sem svo gaf rannsakenda upp néfnin @ hinum tveimur
adilunum sem hentudu sem patttakendur. Vidtolin voru tekin a vikutimabili og voru pau

oll tekin & vinnustad patttakenda.

Adur en vidtélin hofust bad rannsakandi um leyfi til ad hljédrita vidtdlin sem
patttakendum pétti sjalfsagt. Hvert vidtal tok um 30 mindtur og var pad naegur timi til
ad fa svor vid ollu. batttakendur gatu ekki 1atid af mikid meiri tima s6kum anna og vegna
bess ad vidtélin voru tekin & vinnutima. [ lok hvers vidtals voru patttakendur spurdir

hvort peir vildu vera undir nafni eda njota nafnleyndar, allir vildu vera undir nafni.

Eftir ad viotolin féru fram voru pau afritud og svo voru greind nidur i prja megin paetti

og svo hver pattur greindur nidur i undirpeetti.

Meginpaettirnir prir sem komu fram voru:

» Innleiding @ nuverandi kerfi
» Innleiding & nyju kerfi
» Algeng mistok vid innleidingu CRM

bpegar buid var ad flokka nidur svor patttakenda nidur i paetti var peim radad upp i

skiljanlega r6d og i undirpaetti og padan dregnar fram nidurstodur.
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Eftir pad var pad sem potti dhugaverdast i samtolum vid starfsfélk tekid saman i
stuttan kafla um vidhorf starfsfélks til CRM. Er sa kafli byggdur a8 6formlegum samtdlum
vid starfsfolk i framlinu sem notar CRM kerfid hvad mest i starfi sinu. bessi samtdl attu
sér stad pegar rannsakandi kom i fyrirteekid til ad taka vidtolin. Par sem rannsakandi

hafdi unnid i fyrirtaekinu var audvelt ad finna starfsfolk til ad reeda vid.
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7 Nidurstodur

Eftirfarandi eru helstu nidurstédur rannsdknarinnar sem framkvaemd var me3d tilliti til
fraedilegra heimilda. Rannsakandi dregur fram pad sem markverdast poétti i rannsékn og
bad sem haegt er ad rokstydja med fraeedilegum heimildum. Vodafone virdist, ad mati
rannsakanda, gera margt rétt i innleidingarferli midad vid fraedilegar heimildir sem

notadar voru vid gerd ritgerdarinnar.

7.1 Innleiding a nuverandi kerfi

Nuverandi kerfi hefur verid i notkun hja Vodafone fra pvi i kringum arié 2006 og pvi
ordid heldur gamalt & taeknilegum maelikvarda. Samt sem adur hefur pad kerfi verid
notad lengi & arangursrikan hatt og pvi er aetlunin ad skoda innleidinguna a pvi kerfi.
CRM var i raun innleitt sem tolvukerfi frekar en stefna i fyrirtaekinu. Fyrirteekid er
bjonustufyrirtaeki og er par af leidandi vidskiptavinamidad. Viss stefnubreyting atti sér

stad en pad var pé adallega vegna pess ad kerfid kom inn i fyrirtaekid.

7.1.1 Hvers vegna CRM og hvad bzetti pad

Tveir patttakendur i rannsékninni unnu hja Vodafone pegar nuverandi kerfi var
innleitt. Peir voru pé ekki i storu hlutverki i innleidingunni en voru almennir starfsmenn
eda millistjérnendur a peim tima. Samkvaeemt pvi sem peir pekkja til var astaeda pess ad
CRM kerfi var innleitt su ad pad vantadi kerfi til ad halda utan um samskipti vid
vidskiptavini. beir vissu ekki hvers vegna Microsoft CRM kerfid var valid fram yfir dnnur
kerfi en eins og fram kemur i nidurstédum um nyju innleidinguna pa var valid ad nota
afram Microsoft CRM vegna pess ad starfsfélk vinnur i Microsoft umhverfi og kerfid
hentar pvi vel inn i fyrirtaekid. Pvi ma draga likur ad pvi ad samskonar astaeda hafi verid

fyrir pvi ad Microsoft CRM hafi verid valid upphaflega.

Allir patttakendur nefna ad fyrir innleidingu ndverandi kerfis hafi félk verid ad vinna i
morgum dlikum kerfum og forritum til ad halda utan um samskipti vid vidskiptavini,
senda beidnir, tolvupodstsamskipti vid vidskiptavini og med lista yfir vidskiptavini i word-
eda excel skjolum. Innleiding kerfisins gerdi starfsfélki kleift ad halda pessum

upplysingum betur til haga og paer voru adgengilegri fyrir alla.
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Fannar: Sko, pegar ad gamla kerfid var innleitt pa nattarulega var pad pannig
ad folk var ad vinna hérna i einhverjum 15 mismunandi kerfum og med pvi
ad setja pad i loftid pa for folk ad vinna a einum stad eda megnid af pvi a
einum stad i stadinn fyrir ad purfa ad fara & marga stadi og pad er
natturulega klarlega pad sem hefur hjalpad alveg gridarlega. pad bara eykur
hrada i pjonustu og alls konar svoleidis.

Allir patttakendur segja ad CRM kerfid hafi beett pjonustu vid vidskiptavini mikid og
gert mikid fyrir fyrirtaekid. Trausti nefnir ad starfsmenn Vodafone hafi ordid medvitadri
um vidskiptavini sina og med hjalp kerfisins kynntust peir vidskiptavinum sinum betur og
gatu pvi veitt betri pjonustu i kjolfarid. Einnig taladi hann um ad petta hjalpadi mikid
begar nyr starfsmadur tok vid samskiptum vid vidskiptavin sem annar hafdi séd um, pa
gat nyi starfsmadurinn fundid alla séguna og pvi veitt betri pjénustu. Pad ma pvi segja
ad med tilkomu CRM kerfis hafi pjonusta vid vidskiptavini batnad mikid.

|II

Haraldur talar um ,,phone call“ spjéldin sem tengjast CRM kerfinu og gera starfsfélki
kleift ad sja allar upplysingar um vidskiptavin og samskiptaségu um leid og hann hringir
inn sem gerir pjonustuna einstaklingsmidada og betri en ella. Med hjalp CRM kerfis
hefur verid haegt ad ,tracka” télvupdsta og skra nidur 6ll samskipti vid vidskiptavini og
med pvi geta allir starfsmenn séd hvad hefur farid a milli fyrirtaekis og vidskiptavinar.

Petta potti mikil bylting pegar kerfid var innleitt.

7.1.2 Hvernig for innleidingin fram

Peir Trausti og Haraldur, sem unnu hja fyrirtaekinu pegar ndverandi kerfi var innleitt,
mundu ekki nakveemlega hvernig innleidingin for fram. Trausti var i fyrirtaekjapjonustu
sem var fyrsta deildin sem CRM var innleitt i og hann man ekki eftir mikilli kynningu
nema ad einhverjum hluta. Pad sem helst var kynnt var hvad petta pyddi fyrir starfsfolk
og hvernig kerfid virkadi en ekkert var farid i hvert stéra markmidid med kerfinu veeri. |
raun var engin stefna innleidd fyrst en eins og fram hefur komid pa hefur fyrirtaekid
alltaf verid vidskiptavinamidad og pvi telur rannsakandi ad fyrirtaekid hafi i raun verid
stofnad med halfgerdri CRM stefnu. Sem pjdénustufyrirtaeki er pad fyrirteekinu og
starfsfélki eiginlegt ad huga vel ad vidskiptavinum sinum og var fyrirtaekio
vidskiptavinamidad fyrir. En til vidmidunar pa nefnir Trausti ad hann muni ekkert frekar
eftir pvi ad onnur kerfi hafi fengid einhverja kynningu frekar en CRM kerfid.

Haraldur kom inn i ferlid i kringum fasa 2, pegar kerfid var innleitt a einstaklingssvidi.

Hann telur ad pad hafi verid rétt ad innleida kerfid fyrst i minni deild eins og &
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fyrirtaekjasvidi par sem vidskiptavinir eru faerri og starfsmenn faerri til ad fa reynslu 3
kerfid, sem stydur pad sem freedilegt efni segir til um. Haraldur kom inn i ferlid pegar
kerfi6 var innleitt i pjénustuver, verslanir og allar deildir sem tengjast
einstaklingspjonustu. Haraldur segir ad pad hafi verid mikid lagt upp med ad fa
notendur kerfisins, starfsfélkid, med i lid til ad standa med kerfinu og halda med pvi.
Millistjérnendur, likt og Haraldur & pessum tima, toku patt i innleidingunni i sinum

deildum og hittu pa préunarhépinn til ad fara yfir krofur og parfir deildarinnar.

Haraldur greindi vel fra peirri stefnubreytingu sem vard i kjolfar innleidingar CRM.
Eins og fram kom hér framar pad var CRM kerfid helsta innleidingin og engin sérstdk
stefna innleidd fyrir innleidingu kerfisins. P& ma segja ad i raun hafi stefna verid innleidd
asamt kerfinu sem var i raun su ad 6ll samskipti attu ad vera skrad. bpad var eitthvad sem
var alveg nytt @ sinum tima. Breytingin sem atti sér stad med komu CRM kerfis kallar
Haraldur sjalfvirkniveedingu. Parna a hann vid pad ad nu gat framlinustarfsmadur sem
atti bein samskipti vid vidskiptavin framkvamt mun fleiri adgerdir en ddur. Til ad mynda
var ferlid pannig adur ad framlinustarfsmadur purfti ad senda beidni sem var svo
afgreidd af einhverjum i bakvinnslu en med tilkomu CRM kerfisins var haegt ad
framkvaemda allar helstu adgerdir @ einum og sama stadnum. bvi var innleidingin a

nuverandi kerfi mun staerri en innleidingin sem er ad hefjast nuna.

Breytingin var mikil vid innleidingu CRM kerfisins, fra pvi ad folk veeri ad vinna i
morgum kerfum og med sina eigin lista yfir samskipti vid vidskiptavini sem enginn annar
hafdi adgang ad yfir i pad ad nota eitt sameiginlegt kerfi par sem skra purfti 61l samskipti
og allt starfsfélk hafdi adgang ad pessum upplysingum. [ fyrirtaekjapjénustunni segir
Trausti ad starfsfélk hafi farid ad nyta sér kosti CRM strax og foru fljott ad flokka
fyrirtaeki og setja upp pjénustustig. bvi ma segja ad CRM kerfinu hafi strax verid vel tekid

og pborfin ordin pd nokkur 3 sliku kerfi.

7.1.3 Vandamali innleidingu og innri markadssetning

Fannar var ekki hja fyrirtaekinu pegar naverandi kerfi var innleitt en eins og kom fram
ba hefur hann kynnt sér pa innleidingu vel til ad geta fordast pau vandamal sem komu
upp pa vid innleidingu a nyju kerfi. En hann talar um ad pegar fyrirtaekid kynnir CRM
kerfid sitt fyrir ytri adilum pa endi peir alltaf @ glaeru sem er um hvad ma laera af pessari

innleidingu. Pad sem honum fannst vanta i fyrri innleidingu var ad skapa meira traust a
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kerfid. Vandamalin voru of moérg pegar kerfid var sett af stad og pa getur fyrirtaekid lent
i motstodu fra starfsfolki. Innleiding getur gengid illa ef starfsfolk hefur ekki naega tra a

kerfinu.

Trausti man ekki eftir neinum stérvaegilegum vandamalum sem komu upp en
Haraldur sagdi allskonar vandamal hafa komid upp og sumt hafi gengid vel og annad
ekki. En einnig sagdi Haraldur ,En pad var i rauninni ekki vid 60ru ad buast, petta var
svolitid mikil bylting mad segja”. En Haraldur nefnir einnig ad a timabili hafi komid
undiralda i pjénustunni pegar illa gekk med kerfid og pad var mikid af villum og mikid
vesen. En pa var farid i mikla innri markadssetningu til ad fa félk med og taka a peirri

motstodu sem kom upp.

Allir patttakendur tala um gédan anda i fyrirtaekinu og Trausti og Haraldur segja ad
innri markadssetning hafi verid mjog gd0 i fyrri innleidingu. Starfsmenn pekkja vérurnar

og pjénustuna vel og eru trygg Vodafone. Trausti ordar petta vel pegar hann segir:

Trausti: [...]ég held pu kemur hérna inn og verdur soldid svona Vodafone
manneskja petta er soldid svona family, fjolskyldu svona filingur hérna.
Menn eru ja, menn eru rosalega truir og tryggir fyrirtaekinu.

petta bendir til ad upplifunin a innleidingunni hafi verid 6lik & milli deilda og
einstaklinga. beir sem téku patt i innleidingunni sau ekki mikil vandamal en pegar
einstaklingur sem var ekki hja fyrirtaekinu @ sinum tima skodar innleidinguna virdast

vandamalin steerri og meiri.

7.1.4 CRM kerfid og pjalfun

Eins og fram hefur komid snérist innleidingin hja Vodafone ad mestu leiti um CRM
tolvukerfi. betta kerfi var notad til ad halda utan um upplysingar um pjénustu
vidskiptavina og samskipti Vodafone og vidskiptavina. Allir patttakendur téludu um ad
kerfid vaeri mikid notad i fyrirtaekinu og Fannar nefndi ad CRM kerfid vaeri notad i 6llum
framlinudeildum og a nokkrum 6drum st6dum og um 70% af fyrirtaekinu notadi CRM
kerfi i daglegu starfi.

Trausti telur upp marga kosti CRM kerfisins sem fyrirteekid notar dags daglega. par
ma nefna yfirlit yfir pjonustu, kjor einstaklinga og fyrirtaekja og svokalladan
samskiptahring sem hjdlpar fyrirteekjapjénustu ad hafa samband vid vidskiptavini sina til

ad senda Ut markadspdsta. betta er i raun tengt vid allar upplysingar um vidskiptavininn
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og ymsar tilkynningar um bilanir og pess hattar er settar parna inn sem skilar sér svo til
starfsfolks og mogulega til vidskiptavina ef pad & vid. Haraldur talar einnig um

bjonustuspjoldin og uppflettispjold um vidskiptavini.

Haraldur: Pad er verid ad fylgja eftir tolvupdstum parna, svokollud ,,phone-
call” spjold vistud nidur par sem upplysingar um simtal vid vidskiptavin eru
skrifadar inn og pad svo kdédad med vissum kddum til pess ad flokka simtolin
sem koma inn. Inni i CRM kerfinu eru einnig bunir til solulistar fyrir
einstaklingssolu og svokollud ,opportunity” fyrir fyrirtaekjasélu, sem
samsvarar solulista i einstaklingssolu. Peir sem nota kerfid opna pad
venjulega um leid og peir stimpla sig inn og loka pvi svo ekki fyrr en peir
stimpla sig ut. Kerfid er pvi i stodugri notkun hja framlinustarfsménnum.

Baedi Trausti og Haraldur nefna ad stjérnendur noti CRM til ad mynda til ad taka ut
tolfreedi yfir pad af hverju vidskiptavinir hringja inn. Trausti talar einnig um ad paer tolur
séu notadar i skyrslugerd6 og par geti stjérnendur tekid Ut upplysingar um

vidskiptavinahdpinn, samninga, flokkun fyrirteekja, veltu og margt fleira.

Vidhorf til CRM kerfisins & medal starfsfélks er almennt gott og pegar kerfid var
innleitt sa starfsfélk hag sinn i pvi ad nota kerfid. bad var aukaskref fyrir starfsfélk ad
skra inn upplysingar um vidskiptavini en pad sa pvi hvad pad audveldadi margt ad

upplysingarnar veeru allar @ einum stad.

Baedi Haraldur og Trausti telja CRM kerfid vera einstakt ad pvi leitinu til ad pad er svo
nalaegt notendum og hvad vardar tengingu vid vidskiptavini. Einnig telur Haraldur
innleidinguna einstaka par sem morg onnur kerfi sem innleidd hafa verid séu

bakendakerfi en ekki framlinukerfi eins og CRM kerfid.

begar kemur ad pjalfun 4 CRM kerfid nefna Fannar og Haraldur svokéllud
,superusera-teymi“ sem sau um pjalfun a kerfid. betta voru akvednir einstaklingar i
beim deildum sem kerfid var innleitt i sem fengu pjalfun og kennslu a kerfid sjalfir fra
beim sem pekktu kerfid best. bessir ,superuserar”, eda ofurnotendur, sdu svo um
bjalfun a framlinustarfsfolki @ gélfinu. Haraldur lysir pvi hvernig pessi pjalfun fér fram.
Ofurnotendurnir hittu lykiladila i innleidingunni a viku eda tveggja vikna fresti til ad fara
yfir pad hvad félkid & golfinu upplifdi, hvad meetti betur fara og hvad gengi vel.
Ofurnotendurnir gengu a milli starfsfolks og kenndu peim a kerfid. bar sem kerfid var i
sifelldri préun eftir ad pad var tekid i notkun voru ofurnotendurnir oft kalladir a fundi til

ad lera inn 4 nyja eiginleika i kerfinu sem peir svo kenndu 60ru starfsfélki med pvi ad
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ganga a milli peirra og kenna peim 3a nyja eiginleikann en stundum var nég ad senda
tolvupdst & starfsfolk til ad lata vita af pessum nyja eiginleika ef ekki var porf @ mikilli
bjalfun. Verkefnid med ofurnotendurna haetti pé fyrir premur drum. bar sem deildir eru
stérar getur verid gott ad nyta sér starfsfélk sem hefur verid lengi i sinu starfi og pekkir
starfsemina vel til ad taka patt i innleidingunni & pennan hatt. bessir ofurnotendur voru
oftast folk sem hafdi verid lengi i starfi og hafdi mikla pekkingu & pjonustu og géda

taeknipekkingu.

7.1.5 Arangursrik innleiding og notkun

Trausti taladi um ad utanadkomandi adilar hafi adstodad vid innleidinguna a
nuverandi kerfi. betta voru einstaklingar sem ad hofdu géda pekkingu @ kerfinu sem
verid var ad innleida og hjalpudu til vid alla paetti innleidingar. | pjalfunarferlinu var alltaf
haegt ad leita til pessara adila og peir fylgdu verkefninu vel eftir ad sogn Trausta. Hvad
vardar pjalfunina pa sagdi Trausti: ,Pau voru bara med stanslausa kennslu og voru d
golfinu med okkur ad raunverulega kynna kerfid“. bar sem pjalfunin var géd og vel
medhondlud telur Trausti ad pad hafi hjadlpad mikid til vid ad gera innleidinguna

arangursrika vegna pess ad starfsfolk sa strax hag af pvi ad nota kerfid.

Trausti: Eg held ad pad sé hafi bara tekist gridarlega vel til par sem ad
notendur fengu rosalega géda kennslu a kerfid strax og sau bara strax
mikinn hag i nota petta, bara svona hitti einhvernvegin beint i mark og pad
var svona sérstaklega og ég tala sem notandi pa og mér fannst petta
rosalega flott innleiding ad pvi leiti ad petta var ekki eitthvad kerfi sem var
verid ad prongva upp a pig eda eitthvad slikt.

Einnig telur Trausti ad eftirfylgnin med innleidingunni hafi verid lykilpattur i ad petta
gekk svona vel. Starfsfélk vissi alltaf hvert atti ad leita og pad var engri spurningu
6svarad. Haraldur og Trausti nefna badir ad pad ad fa notendur kerfisins, starfsfélkid,
med sér i lid hafi einnig verid stér pattur i pvi ad innleidingin tokst vel. Haraldur nefnir
einnig innri markadssetningu, hann segir ad gé0d innri markadssetning sé eitthvad sem
burfi ad leggja aherslu 4 i pessum innleidingarfasa. Haraldur sagdi einnig: ,bad er mjég
erfitt ad bakka ut ur ef ordid @ gétunni er ad petta sé glatad, petta er 6murlegt, pd naer

bad ekki flugi”.

Eitt lykilatridi i viobot sem Haraldur nefnir sem gerir innleidinguna drangursrika er ad

greina alla mogulega hluti.
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Haraldur: barfagreiningin sem gerd er i upphafi parf ad vera i lagi og pad ma
ekki bara hlaupa af stad med nytt kerfi an pess ad vita hvert pu ert ad stefna.
parfirnar purfa ad vera skyrar og pad parf einnig ad vera skyrt hvernig pu
aetlar ad uppfylla pessar parfir.

Misvisandi svér komu um hvort arangur @ notkun CRM kerfisins veeri maeldur 3
einhvern hatt. Fannar sagdi pad ekki hafa verid gert nema pad hafi kannski helst sést i
anaegju vidskiptavina og fjolgun vidskiptavina. Trausti taladi um ad kannanir heféu verid
gerdar a pekkingu starfsfélks og reglulega vaeru kynningar sem hjalpudu til vid ad maela
arangur. Haraldur hélt ad pad veeri ekki maelt vegna pess ad pad gaeti verid erfitt ad
finna maelikvarda og sagdi pad ekki hafa verid gert markvisst a sinum tima. Honum potti

betta p6 eiga heima i umraedunni.

7.2 Innleiding a nyju kerfi

NU i vetur hoéfst vinna vid ad innleida nytt CRM kerfi hja Vodafone. Baedi Fannar og
Haraldur s6gdu ad petta veeri innleiding a nyju kerfi pé ad nyja kerfid sé somu tegundar
og nuverandi kerfi. Fyrirtaekid hefur dregist aftur ur med uppfaerslur a kerfinu og pvi var
akvediod ad fara i nyja innleidingu og pvi var gerd ny parfagreining og daetlun sett upp.

b6 ad verid sé ad innleida alveg nytt kerfi er ekki verid ad innleida nyja stefnu par
sem CRM stefnan er nu pegar til stadar i fyrirtaekinu. Adal breytingin verdur nytt og

betra kerfi fyrir starfsfolk.

7.2.1 Hvers vegna nytt CRM kerfi og hverjir taka patt i innleidingu?
Samkvaeemt Ollum patttakendum rannséknarinnar er nuverandi kerfi ordid frekar
gamalt og var pvi farid ad valda vandraedum pegar onnur kerfi fra Microsoft fengu

uppfaerslu pa haetti CRM ad geta talad vid pau kerfi. Trausti lysir pvi @ pennan hatt:

Trausti: Eg held ad menn hafi bara verid ad svona haegt og rélega ad komast
ad pvi ad hitt kerfid, eda nuverandi kerfi er bara ad ureldast, pad eru bara
komnir nyir fidusar og meiri moguleikar i nyja kerfinu og petta er svona
adeins farid ad hamla okkur, pad er bara svona rokrétt skref & pvi ad vid
erum anaegdir i CRM ad uppfaera sig.

Trausti segir ad i gegnum tidina hafi ymsu verid beett vid ndverandi kerfi sem er gott
en pad er of margt sem ekki er haegt ad nyta ad fullu vegna pess ad énnur Microsoft

kerfi fa uppfeerslu eins og fram hefur komid. Haraldur segir ad med pvi ad koma med
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nytt kerfi sé verid ad svara kalli starfsfélks sem hefur verid ad kalla eftir peim

eiginleikum sem vantar i niverandi kerfi.

Fannar segir morg kerfi hafa verid skodud en 4@ endanum var akvedid ad innleida nytt
Microsoft CRM kerfi par sem starfsfdlk vinnur i miklu Microsoft umhverfi og kerfid talar
bvi vel vid hin kerfin sem notud eru i daglegu starfi. Haraldur nefnir ad géd reynsla af
Microsoft CRM kerfinu hafi lika haft mikid ad segja. Steersta astadan fyrir pvi ad
Microsoft CRM var valid segja baedi Fannar og Haraldur vera hversu mikil pekking er

hérlendis a pessu kerfi. Fannar sagdi:

Fannar: JU pad var nattudrulega ut af umhverfinu og ut fra pekkingunni
innandyra og ut fra pekkingu fra ytri radgjofum og pa téldum vid Microsoft
CRM vera fremsta af pvi ad vid purfum ad reida okkur a til framtidar ytra
svona, ytri pjonustu lika fra verktokum akvednum fyrirteekjum sem hafa
reynslu af pessu kerfi. Vid munum aldrei geta innleitt petta upp a okkar
einsdaemi a pessum mannskap sem vid erum med.

Utanadkomandi adilar hafa verid pé nokkud lengi i ferlinu. Haraldur segir fyrirtaeki
sem sérhaefir sig i innleidingu @ Microsoft CRM hafi i upphafi framkvaemt parfagreiningu
fyrir fyrirtaekid, en pa var ekki buid ad dkveda ad nota Microsoft kerfid. Eftir ad skyrslan
um parfagreiningu kom til Vodafone var sett fram stefna i framendakerfum Vodafone.
bessi stefna er gerd til priggja ara i senn og endurskodud & ari hverju og sagdi Fannar
bessa stefnu eiga ad kynna starfsfélki hver framtidarsyn Vodafone er. [ kjolfarid var
akvedid ad nota Microsoft CRM kerfid og pd var sama fyrirteki og gerdi

pbarfagreininguna radid til ad adstoda vid innleidinguna.

Fyrirtaekid sem rddid var heitir xRM Software og hefur adstodad morg fyrirtaeki vid
innleidingu 8 CRM kerfum. betta fyrirtaeki getur veitt Vodafone mikinn studning i
innleidingunni og aframhaldandi studning eftir ad kerfid hefur verid tekid i notkun ef &

parf ad halda.

Fannar og Haraldur lystu ferlinu @ nyju innleidingunni mjog vel og mun Vodafone
innleida nyja kerfid og i kjolfarid utleida pad sem er i notkun nuna. Fannar sagdi ad
Utbdin hafi verid stefnumdtunarskyrsla til ad rokstydja innleidinguna par sem petta
kostar mikla peninga. Settir voru upp fjorir fasar til ad vinna verkefnid i og settir saman
verkefnahdépar, en pad verdur ekki sami verkefnahdpurinn i 6llum féosunum. Sami

kjarninn verdur i hépnum fra taeknilegu hlidinni og radgjafahlidinni en hann verdur
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breytilegur fra vidskiptalegu hlidinni og fer pad eftir pvi hvada deildum verid er ad vinna
i. Til deemis ef verid er ad innleida kerfid i Fyrirteekjasvid pa eru yfirmenn ar
vidskiptastyringu, fyrirtaekjasélu og fyrirtaekjapjonustu med i hdpnum. Kjarninn af
hépnum samanstendur af tveimur til premur forriturum fra xRM Software, einum til
tveimur forriturum fra Vodafone, priggja manna radgjafateymi innan Vodafone og a
moti peim eru tveir radgjafar fra xRM Software. Pess ma geta ad framkvaemdastjéri xRM

Software er utanadkomandi adilinn sem adstodadi vid innleidingu & ndverandi kerfi.

Allir peir sem eru i verkefnahépnum eru i stjornendastodum innan Vodafone og pvi
ma segja ad stjérnendur taki mikinn patt i innleidingunni, pé ad framkvaeemdastjorar séu
ekki mikid inni i innleidingunni sjalfri pa eru peir upplystir og medvitadir um hvad er i
gangi.

Fannar lysti fosunum vel og hofst vinnan vid ad skipta pessu i fasana fjéra i oktéber i

ar, 2014:

Fannar: Fyrsti fasi verdur buinn, eda er planad ad verdi buinn i lok fyrsta
arsfjéréungs a naesta ari. Annar fasi, svo i framhaldi verdur bara nyr fasi i
hverjum arsfjérdungi. Vid reiknum med ad i fjérda fasa ljuki verkefninu og
bad verdur pa i lok naesta ars byrjun 2016, ég hugsa ad pad verdi ekki fyrr en
ba, fyrsta arsfjordungi 2016 pa verdum vid ad klara pessa innleidingu.

Hver og einn fasi er fyrirfram akvedinn og Fannar lysti pvi vel hvad hver og einn fasi
inniheldur. Einnig ber ad nefna ad verid er ad utleida beidnakerfi, iCare, og innleida

beidnakerfi sem heitir Jira og Utbua nytt pdntunarkerfi samhlida CRM innleidingunni.

Fyrsti fasi: [ fyrst fasa 4 fyrst og fremst ad fa akvedna grunnvirkni inn i kerfid med
afmérkudum hépi. Akvedid var ad taka fyrst fyrir fyrirtaekjasdluna og vidskiptastyringu. |
hvorri deild fyrir sig eru um 10 manns og pvi er mun audveldara ad byrja 4 ad innleida
kerfid par fyrst til ad fa reynslu adur en farid er i eina staerstu deildina sem er
einstaklingssala og einstaklingspjonusta. Mun audveldara er ad fa endursvorun vardandi
kerfid fra litlum hdépi notenda. Fasi eitt og fasi prju tengjast pd ad vissu leiti pvi pad er
margt sem gert er i fyrsta fasa sem verdur mikilveegt i pridja fasa pegar steersti hluti

innleidingarinnar fer fram og pa er mikilvaegt ad hafa profad kerfid i minni hop.

Annar fasi: | 63rum fasa verdur adeins byrjad ad fara inn i einstaklingspjénustuna og
einstaklingsséluna en pé ekki alla leid. | pessum fasa verdur beidnakerfi sem notast er

vid i dag utleitt og byrjad verdur ad nota beidnir og ,trouble tickets” i nyja CRM kerfinu.
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Einnig verdur byrjad ad nota pjonustu dagatal (e. service calendar) sem snyr ad beidnum
sem tengjast vidskiptavinum og er notad af vettvangspjonustunni. [ 6drum fasa mun
einnig koma inn atsendingartdl fyrir ymsa frumkvaedispjénustu og markadshluti sem
heitir ClickDimentions. Annar fasi fer einnig svolitid i pad ad ganga fra lausum endum ur

fasa eitt svo ad vinnan ur fyrsta fasa muni nytast vel inn i storu innleidinguna i fasa prju.

bridji fasi: bridji fasi er mogulega mikilvaegastur og hann er i raun staersta stokkio i
ferlinu. Parna verdur Oll einstaklingspjonustan og einstaklingssalan tekin inn i
innleidinguna. Einstaklingspjonustan og einstaklingssalan eru fjélmennustu deildirnar i

fyrirtaekinu. Undir pessum deildum eru pjonustuverin, verslanir og séluver.

Fi6rdi fasi: Fjordi fasi er i rauninni upphreinsifasi. barna verdur tekist a vid ymislegt
sem hefur verid lagt til hlidar i hinum fésunum. Ymislegt sem verid er ad leysa i dag i
00rum kerfum sem kemur inn i CRM kerfid i fjorda fasa. barna koma allir peir hlutir sem
ekki hafa verid i forgangi i hinum fésunum vegna pess ad pa var gamla kerfid enn i gangi
en pad verdur utleitt i fjorda fasa. En til ad geta utleitt pad parf ad vera komin full virkni
i nyja kerfid og pvi parf ad ganga ur skugga um pad i pessum fasa adur en gamla kerfid

er utleitt ad fullu.

Trausti talar um ad vinnan sé ad vissu leyti hafin a fyrirtaekjasvidinu en ad pau séu

ekki byrjud ad nota kerfid en hann bindur miklar vonir vid nyja kerfid.

bpar sem ad CRM menningin er til stadar i fyrirteekinu parf ekki ad breyta miklu til ad
innleidingin geti farid fram. Starfsfélk pekkir CRM og er vant pvi ad vinna @ CMR kerfi

segir Fannar.

7.2.2 Nyja CRM kerfid, pjalfun og innri markadssetning

Fannar telur ad nyja kerfid bjédi upp flottari eiginleika og verdi allir eiginleikar
sjénraenni en i nuverandi kerfi. Samkvaemt Fannari og Haraldi er vinnan med kerfid langt
komin og nu er bara verid ad tengja kerfid vid bakendakerfi svo allar upplysingar komist
til starfsfélks i gegnum CRM kerfid og ad upplysingar fra starfsfélki komist i

bakendakerfin.

Fannar talar um ad bunir verdi til svona ,superuserar” eda ofurnotendur eins og i
fyrri innleidingu i framlinudeildunum. Peir munu pjalfa afmarkadan hoép einstaklinga,

eda hann mun pjalfast upp samhlida innleidingunni i fyrsta fasa, og pjalfar svo upp
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starfsfélkid i framlinudeildum i fasa prja. bessir ofurnotendur verda hluti af
innleidingunni. Haraldur nefnir ad pad verdi einnig haldin namskeid og radgjafi frda xRM
verdi a golfinu til ad adstoda félk pegar innleidingin fer fram. Samkvaemt Fannari verda

lika ,,eigendur” ad kerfinu. Fannar lysir pvi svona:

Fannar: [...] hins vegar er petta svo margpeett kerfi, pad eru svo margir sem
nota petta kerfi svo pad er erfitt ad hafa einhvern einn eiganda, pad verda
orugglega nokkrir eigendur pa verda eigendur ad svona akvednum holfum i
kerfinu. Pad er svona hugmyndin.

Eins og fram hefur komid telja allir patttakendur ad andinn i fyrirtaekinu sé gédur. Og
hvad vardar innri markadssetningu telja peir allir ad fyrirtaekid sé i godum malum. Hvad
innleidinguna vardar pa segir Fannar ad pad sé jakveett andrumsloft i kringum pessa
innleidingu og hann telur ad pad sé vegna pess hve vel verkefnid var kynnt adur en farid
var af stad. Starfsfolkid vissi hvert var verid ad stefna, hvert markmidid vaeri og fasarnir
voru kynntir fyrir starfsfélki. bratt fyrir ad verkefnid taki langan tima pa veit allt
starfsfélk hvert er verid ad stefna. Vidbrogdin 4 medal starfsfélks hafa verid mjog

jakvaed, eda eins og Fannar ordadi pad: ,Allir eru til i petta”.

7.2.3 Hvad mun nytt kerfi bata og notkun kerfis

Allir patttakendurnir voru sammala um pad ad nuverandi kerfi vaeri farid ad hamla
fyrirtaekinu ad vissu leiti par sem ekki allir eiginleikar virkudu sem skyldi vegna aldurs
kerfisins. betta er eitthvad sem nyja kerfid tekur 4@ og Fannar segir ad strax i fyrsta fasa
verdi haegt ad sja breytingu til hins betra hja fyrirtaekjasolu og fyrirtaekjapjonustu pegar
kemur ad utanumhaldi storra fyrirtaekja og solu til fyrirtaekja.

Midad vio frasagnir patttakenda pa mun nyja CRM kerfid laga allt pad sem heett er ad
virka i naverandi kerfi og einnig mun ymislegt baetast vid i nyja kerfinu sem margir hafa
verid ad kalla eftir. Villurnar aettu ad verda feaerri par sem kerfid getur tengst 6drum
Microsoft kerfum & arangursrikan hatt. Par ma til deemis nefna pann eiginleika ad
fylgjast med tolvupdstum til vidskiptavina i CRM kerfinu, sem pydir ad allir geta fylgst

med pvi, ekki bara sa sem sendir pdstinn.

Rannsakandi skynjadi mikla eftirvaentingu pegar reett var um nyja kerfid og eru

Fannar og Haraldur anaegdir med hvernig verkefnid fer af stad og telja ad aaetlunin sem
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sett hefur verid fram muni leida til arangursrikrar innleidingar. Trausti lysti CRM

menningu Vodafone og eftirvaentingunni vel:

Trausti: [...]ad CRM hafi bara gert heilmikid fyrir okkur og hérna og skila
Vodafone mjog miklu og eins og ég segi pegar pad var innleitt pa kom pad og
baetti vid gridarlega miklu fyrir okkur pannig ad ég er mikill fylgjandi pess
badi sem notandi og nlna sem svona stjérnandi pannig ad ég er mjog
hrifinn og gridarlega spenntur fyrir 2013 utgafunni.

Notkun kerfisins breytist ekki mikid en Fannar segir ad med nyja kerfinu geti pau
aukid utanumhald og synileika & vidskiptavininn talsvert og ad pad hjalpi starfsfélki ad
bjonusta vidskiptavini. Enn verdur kerfid notad i um 70% af fyrirtaekinu, eda i 6llum

framlinudeildum og & nokkrum 6drum stodum i fyrirtaekinu.

Fannar telur pad geta reynst erfitt ad maela drangur kerfisins 6druvisi en i anaegju
vidskiptavina fyrir vidskiptahlidina og med pvi ad fylgjast med upplifun starfsfdlks. En
bar sem Vodafone er einnig med rekstur & kerfinu pa verdur virkni kerfisins maeld ut fra
rekstrarbeidnum sem peir fa fra starfsfolki pegar eitthvad virkar ekki i kerfinu eda
vantar. [ dag er of mikid af svona beidnum vegna pess hve gamalt kerfid er og ekki
haegt ad laga margt. bannig ad vid eigum eftir ad sja drangur i pvi, bad mun minnka,

petta bégg“ segir Fannar.

7.3 Algeng mistok vid innleidingu CRM
[ lok vidtalanna voru patttakendur spurdir hvers vegna beir héldu ad CRM
innleidingar mistakist oft. Mistokin purfa ekki ad vera stér eda morg til ad allt verkefnid

fari forgérdum. betta var pad fyrsta sem Fannar nefndi:

Fannar: Eg held pad sé mikilveegt ad brjota petta verkefni nidur peim mun
meira heldur en minna, pad er veenlegra til drangurs og natturulega pa
verkefnastyringu og utanumbhaldid i framhaldi. Svo held ég ad pad sé einn
mikilvaegur punktur en ég held ad pad sé ekkert fyrirtaeki hérna & islandi sem
gaeti gert pad allavega pannig ad pad er ad hafa ekki rddgjafa med sér sem
eru sem sagt CRM radgjafar eda sérfraedingar. Sama hvad fyrirtaekid er stort,
ég veit ad bankarnir eru i pessu og allt pad og pad er ekkert fyrirtaeki sem er
pbad 6flugt og med pad mikla CRM pekkingu innandyra hja pér ad pad geti
gert petta upp a sitt einsdeemi, pad er bara stadreynd.

Mikilveegasti patturinn til ad innleidingin gangi upp ad mati Fannars er ad
framkvaema petta eins og Vodafone framkveemir nyju innleidinguna sina. Gera goda

aatlun sem er brotin nidur i fasa og nyta sér sérfreediadstod.
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begar umraedan hélt afram um algeng mistdk i CRM innleidingu nefndi Fannar fleiri
punkta sem geta valdid pvi ad CRM verkefni mistakast. Fyrst og fremst telur hann petta
mistakast oft vegna pess ad pad er ekki négu gott utanumhald og gott skipulag a
innleidingunni sjalfri. Skipulag parf ad vera gott fra vidskiptalegu hlidinni par sem peim
megin fra segir Fannar ad oft komi haleitar hugmyndir um hvad eigi ad gera vid kerfid og
hugmyndir um hvad pau vilja geta gert i kerfinu en svo pegar & hélminn er komid er
engin porf fyrir pad. Mikilvaegt er ad halda félki & jordinni og hafa vaentingar raunhafar.

Fannar segir:

Fannar: bad er mjog mikilvaegt ad halda félki & jordinni, pad er haegt ad na
alveg gridarlega flottum arangri pad er lika haegt ad drepa pessa innleidingu
a pvi ad hlaupa & eftir alls konar hugmyndum sem koma hérna dags daglega
ad pad parf alltaf ad passa ad halda fokus, hverju setlum vid ad na fram med
kerfinu?

Margar pessara hugmynda geta nyst vel en pd ma geyma paer par til i sidasta hnykk
innleidingar, eins og fjérda fasa. Fannar telur petta geta valdid miklum vandradum ef
ekki er vel haldid utan um verkefnid. Mikilveegt er ad vita hvad parf ad gerast strax og

hvad ma bida betri tima.

Einnig telur Fannar gridarlega mikilveegt, eins og komid hefur fram, ad hafa radgjafa
med i innleidingunni sem hafa reynslu af innleidingu a kerfinu og pekkja kerfid vel. bvi
bessir rddgjafar hafa mogulega 4dur lent i peim adsteedum sem geta komid upp i

innleidingu og kunna ad taka a adsteedunum.

Fannar nefndi ad hann pekkti til fyrirtaekis sem var i vandreedum med innleidingu 3
CRM kerfi og var pad vegna lélegrar verkefnastyringar. Pa var verkefnid ekki brotid
naegilega mikid nidur og ekki naegilega gott skipulag 8 markmidum.

Trausti taldi helstu astaedur pess ad CRM verkefni gengi ekki upp ad verkefnid er ekki
kynnt naegilega vel i byrjun og innleidingunni ekki fylgt nsegilega vel eftir til notandans
bannig ad starfsfélk upplifi petta bara sem enn eitt kerfid pa geti pad sett atburdards i
gang sem leidir til pess ad vandamalin verda of stor til ad innleidingin gangi upp. Einnig
telur hann lykilatridi ad peir sem stjorna innleidingunni og teeknimalunum séu nalaegt
folkinu a golfinu, starfsfélkinu, og fylgist vel med peim vandamalum sem koma upp svo

haegt sé ad takast a vid pad strax og ad notandi upplifi pad.
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Haraldur lysti pvi hvernig starfsfélk getur komid heilli innleidingu um koll & audveldan
hatt: ,[...]ég meina ef pau upplifa petta sem glatad strax og stimpla pad glatad og eru

ekki tilbuin ad leika pad er petta i rauninni daudadaemt.”

7.4 Vidhorf framlinu starfsmanna til kerfisins
Starfsfdlk pjéonustuvera og verslana nota CRM kerfid hvad mest innan fyrirtaekisins og
bvi var dhugavert ad vita hvada vidhorf framlinustarfsfolk hefur til CRM og hvernig pvi

likar vio kerfio?

begar litid er yfir pjénustuver Vodafone, taekniver Vodafone og verslanir Vodafone
ma sja ad allt starfsfélk er med Microsoft CRM kerfid opid & télvuskjanum hja sér. Og
eins og patttakendur i vidtolum sogdu pd virkar kerfid pannig ad pegar starfsfélk
bjénustuvers eda taeknivers tekur 8 moti simtali kemur svokallad ,,phone call” spjald upp
a skjainn hja vidkomandi starfsmanni par sem helstu upplysingar um vidskiptavininn ma
finna Ut fra simanumerinu sem hringt er ur. betta pykir starfsfolki paegilegur og gédur
eiginleiki kerfisins par sem simtalid tekur styttri tima en ella og betur er haegt ad
bjonusta vidskiptavininn pegar upplysingarnar koma sjalfkrafa. Hins vegar ma einnig
skynja nokkra ergju pegar talad er um CRM kerfid vid starfsmenn par sem eins og
batttakendur i vidtolum nefndu pa er kerfid ordid gamalt og pvi moérg vandamal sem
fylgja pvi ad vinna i tiltdlulega gémlu kerfi. bar nefna starfsmenn fyrst og fremst ad

kerfid sé mjog haegt oft & tidum og pvi tefst pjonusta vid vidskiptavini stundum pegar

kerfid frys og ekkert er haegt ad gera.

Fyrir starfsfélk Vodafone er CRM bara Microsoft CRM. Ekki er haegt ad skynja neina
bekkingu @ CRM stefnu hja almennu starfsfolki. P6 ad CRM sé pekkt sem kerfi innan
fyrirtaekisins ma skynja menningu innan fyrirtaekisins sem samsvarar CRM menningu. Oll
starfsemi fyrirteekisins snyst um vidskiptavininn. Starfsfélk framlinu hefur pad ad
leidarljési ad pjonusta vidskiptavininn eftir bestu getu og stundum fer starfsfélkid
skrefinu lengra en starfslysing segir til ad pjonusta vidskiptavini. Sem deemi um pad ma
nefna starfsmann sem fékk simtal fra vidskiptavini sem var i vandreedum med Internet
tenginguna hja sér. Malid vard frekar langt og ferlid vid ad laga vandamalid ték sinn tima
bar sem vidskiptavinurinn var a landsbyggdinni en starfsmadurinn Ié&t malid aldrei fra sér

og hringdi vikulega i vidskiptavininn til ad lata hann vita ad hann hefdi ekki gleymst og
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b6 ad ferlid taeki langan tima pa var vidskiptavinurinn alltaf sattur vegna gddrar

bjénustu.

Skynja ma tilhlokkun i starfsfélki framlinudeilda pegar talad er um nytt CRM kerfi. bar
sem kerfid er stér hluti af starfi peirra er petta eins og pau séu ad fa nytt leikfang. betta
er nytt kerfi med nyja eiginleika sem gerir peim kleift ad gera meira i starfi sinu og purfa
ekki ad stéla jafn mikid a bakvinnsludeildir eins og parf nuna vegna annmarka i

nuverandi kerfi.

Po6 ad blétsyrdi i att CRM kerfisins hafi heyrst i framlinudeildum Vodafone er kerfid
engu ad sidur vel lidid. Starfsfolk pirrar sig @ pvi sem vantar i kerfid og pvi sem betur
meetti fara en sja pd hag sinn i pvi ad hafa kerfid og eru pakklat fyrir pad i mérgum
tilfellum. Kerfid hjalpar ekki bara vid pad ad finna upplysingar um pjénustu heldur einnig
um samskiptin vid vidskiptavini. Par ma finna deemi um hvernig akvedid vandamal var
leyst hja vidkomandi vidskiptavini og pvi haegt ad nota somu leid aftur t.d. eda skoda
adrar lausnir eda endurtekin vandamal.

Heilt yfir eru starfsmenn framlinudeilda pakklatir fyrir CRM kerfid en eru eins og fyrr
sagdi fullir tilhlokkunar ad fa nytt kerfi sem virkar betur og vonandi virkar pad kerfi a
sem bestan hatt hjalpar starfsfélki i daglegu starfi.

Eftir samtdlin vid starfsfolkid er rannsakandi sannfaerdari um hversu CRM midad

fyrirtaekid er. CRM menningin og stefnan virdast vera eitthvad sem foélk kynnist um leid

og pad hefur storf hja fyrirtaekinu og parf ekki ad kenna starfsfolki pessa hegdun eftir 3.
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8 Umra0da og lokaord

Upphaflega var hugmyndin ad skrifa um helstu mistok vid innleidingu CRM kerfa en
svo kom 4 daginn ad pad geeti verid erfitt verkefni par sem pau fyrirtaeki sem hafa lent i
vandradum med CRM innleidingu segja ekki mikid fra pvi opinberlega og pvi erfitt ad
finna pau fyrirteeki og hvad pa ad fa pau til ad reeda um misheppnada innleidingu. pvi
var efninu snuid upp og rannséknarspurningunni: Hvernig a ad tryggja arangursrika
stjérnun vidskiptasambanda (CRM) med &herslu & notkun sérstaks CRM-kerfis hja

islensku fyrirtaeki? Hverjar eru lykilforsendur fyrir drangursrikri innleidingu?

[ freedilegu efni sem skrifad er um hér ad framan er mikid reett um breytingastjérnun
og innri markadssetningu sem lykilatridi til ad innleiding gangi vel. Passa parf upp a ad fa
starfsfélkid med i 1id, undirbla fyrirteekid og starfsfolkid fyrir breytingar og gera
fyrirtaekid vidskiptavinamidad adur en farid er af stad i innleidingu. Einnig er mikid raett
um ad tolvukerfi tengt CRM sé ekki adal parturinn af innleidingunni og kerfid eitt og sér
sé ekki nég.

[ leit minni ad fyrirteeki sem hafdi innleitt CRM & &rangursrikan hatt komst ég ad pvi
ad i augum flestra sem starfa hja fyrirtaekjum sem nota CRM er CRM i rauninni bara
tolvukerfid. bratt fyrir pad var farid i rannséknina med pad ad leidarljosi ad skoda
innleidingu @ CRM sem stefnu og kerfi hja fyrirtaeki sem hafdi gert pad a arangursrikan

hatt.

Eftir nokkra leit var dkvedid ad nota Vodafone sem deemi i verkefnid vegna pess ad
bar er notast vid CRM kerfi i dag og er Vodafone ad hefja vinnu vié pad ad innleida nytt
CRM kerfi og pvi var haegt ad raeda vid lykiladila i nyja verkefninu og einnig adila sem
upplifdu gémlu innleidinguna. Eg atladi helst ekki inn i Vodafone par sem ég vann par
adur fyrr en par sem Vodafone var besta daemid lagdi ég hlutdraegni til hlidar og reyndi
ad fara i viétolin med eins hlutlaust vidhorf gagnvart fyrirtaekinu og patttakendum

rannsoknar og ég gat.

[ viotdlunum kom i ljés ad Vodafone gerdi margt rétt i fyrri innleidingu midad vid
fraedilegt efni og gerir einnig rétta hluti i nyju innleidingunni midad vid fraedilegt efni. En

eins og ég sa fyrir rannsdknina pa er CRM ad mestu leiti télvukerfi hja Vodafone og
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begar kerfid var innleitt vard starfsfélk ekki vart vid ad stefna veeri innleidd i leidinni. En
svo kom & daginn ad i raun var stefna innleidd, pa vegna pess ad kerfid fol i sér miklar
breytingar fyrir fyrirtaekid og starfsfolk pess og nyja stefnan vard pvi ad skra aetti oll

samskipti vid vidskiptavini.

Innleidingin @ nuverandi kerfi var mikil bylting @ sinum tima og samkvaemt peim
patttakendum rannsdknarinnar sem téku patt i peirri innleidingu var vel stadid ad henni

og allri innleidingu fylgt vel eftir sem skapadi traust notenda 4 kerfinu.

Notendur urdu ekki varir vid morg vandamal i peirri innleidingu sem ekki voru leyst
skjott og 6rugglega. Audvitad var eitthvad sem illa gekk en ad lokum stdd fyrirtaekid uppi

med kerfi sem bar drangur og starfsfélk var anaegt med.

NU i vetur var dkvedid ad fara i nyja innleidingu a@ nyrri Utgadfu af Microsoft CRM eftir
ad parfagreining var gerd sem syndi porf a nyju kerfi. Ekki poétti ndég ad uppfeera
nuverandi kerfi par sem Vodafone var komid pad mikid a eftir i uppfaerslum a kerfinu ad
nyja innleidingu poétti purfa. Farid var i pad & mjog skipulagdan hatt ad setja saman
verkefnahdpa og gera datlun um hvernig innleidingin aetti ad fara fram. Fasarnir sem
nefndir eru hér i kafla 8.2.1 eiga ad passa upp a ad innleidingin fari skipulega fram og ad
ekkert verdi sett i gang adur en pad hefur fengid fulla virkni og préfun. Einnig var sett
upp skipulag um hvernig pjalfun verdur hattad. Lykilmenn i nyju innleidingunni eru
sannfaerdir um ad nyja innleidingin verdi gjordlik peirri gomlu vegna pess ad fyrirtakid
er nu pegar mjog CRM midad og starfsfélk Vodafone pekkir ekkert annad en ad nota

CRM kerfi i daglegu starfi.

Eg bjést vid ad heyra um fleiri dsteedur sem geetu valdid pvi ad CRM innleidingar
mistakist oft en eins og freedilegt efni syndi pa eru astaedurnar i raun ekki svo margar og
bad rokstuddu patttakendur i rannsékninni. Mun fleiri fraedigreinar eru til um pad hvad
4 ad gera i innleidingu heldur en um hvad & ekki ad gera. | raun ma skoda paer greinar
um hvad 4 ad gera og par getum vid séd ad ef ekki er farid eftir pvi sem par kemur fram
getur pad leitt til pess ad innleiding mistakist. P6 ad astaedur pess ad CRM mistakist geti
ekki talist margar pa hefur pad synt sig i freedilegu efni og i rannsdkninni ad ekki parf
mikid til ad heil innleiding falli um sjalfa sig. Pad parf i raun ekki meira en einn
starfsmann sem er 4 méti innleidingunni til ad fella allt verkefnid og pvi er mikilvaegt ad

hlda vel ad starfsfélki i innleidingu.
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Oformleg samtél vid starfsfolk framlinu leiddi i ljés ad i augum starfsfolks er CRM
bara Microsoft CRM kerfid. pad kemur pd ekki ad sék par sem menningin sem hentar
CRM er til stadar og CRM stefna er eitthvad sem starfsfdlk laerir strax og pad hefur storf
hja fyrirtaekinu. Vidhorf til CRM i fyrirtaekinu er nokkud blendid @ pann hatt ad pad er
margt i ndverandi kerfi sem veldur vandraeedum vid notkun pess og pvi veldur pad
pirringi hja starfsfélki. Hins vegar er starfsfélk pakklatt fyrir kerfid vegna pess hve mikid
bad hjapar peim vid dagleg storf. P4 matti skynja mikla tilhlokkun pegar raett var um

nytt kerfi sem verid er ad innleida.

bessi rannsékn beinist ad einu fyrirtaeki sem er i edli sinu pjénustufyrirteeki og er i
grunninn vidskiptavinamidad. bvi er edlilegt ad ekki hafi purft ad eiga mikid vid
menningu og anda i fyrirtaekinu fyrir innleidinguna. En merkilegt gaeti verid ad gera
samskonar rannsékn i fyrirteeki sem er i grunninn ekki vidskiptavinamidad og er pa
mogulega eingdngu a fyrirtaekjamarkadi eda heildsélu og ekki jafn mikid

bjénustufyrirteeki og Vodafone er.

Eg tel ad med rannsékn pessari hafi tekist ad svara rannséknarspurningunni um
hvernig & ad tryggja arangursrika stjéornun vidskiptasambanda med CRM kerfi hja
islensku fyrirtaeki og hverja lykilforsendur eru fyrir arangursrikri innleidingu. Markmidid
var ad syna fram a hvernig haegt er ad innleida CRM a arangursrikan hatt og er pad von
min ad ritgerd pessi reynist dhugaverdur lestur og geti mogulega nyst fyrirtaekjum sem

leggja i CRM innleidingu a gddan hatt.

61



Heimildaskra

Abdul-muhmin, A. (2012). CRM technology use and implementation benefits in an
emerging market. Journal of Database Marketing & Customer Strategy
Management, 19(2), 82-97. Doi: http://dx.doi.org/10.1057/dbm.2012.13

Acker, O., Grone, F., Akkad, F., Potscher, F., & Yazbek, R. (2011). Social CRM: How
companies can link into the social web of consumers. Journal of Direct, Data and
Digital Marketing Practice, 13(1), 3-10. Doi:
http://dx.doi.org/10.1057/dddmp.2011.17

Ahmed, P. K., & Rafig, M. (2003). Internal marketing issues and challenges. European
Journal of Marketing, 37(9), 1177-1186. Doi: 10.1108/03090560310498813

Aladwani, A. M. (2001). Change management strategies for successful ERP
implementation. Business Process management journal, 7(3), 266-275. Doi:
http://dx.doi.org/10.1108/14637150110392764

Ang, L., & Buttle, F. (2006). CRM software applications and business
performance. Journal of Database Marketing & Customer Strategy
Management, 14(1), 4-16. Doi: http://dx.doi.org/10.1057/palgrave.dbm.3250034

Appelbaum, S. H., Habashy, S., Malo, J., & Shafiq, H. (2012). Back to the future:
Revisiting kotter's 1996 change model. The Journal of Management
Development, 31(8), 764-782. Doi:http://dx.doi.org/10.1108/02621711211253231

Ballantyne, D. (2000). Internal relationship marketing: A strategy for knowledge
renewal. The International Journal of Bank Marketing, 18(6), 274-286.
Doi: 10.1108/02652320010358698

Ballantyne, D. (2003). A relationship-mediated theory of internal marketing. European
Journal of Marketing, 37(9), 1242-1260. Doi: 10.1108/03090560310486979

Berry, L. L. (1981). The employee as customer. Journal of Retail Banking, 3(1), 33-40.
Berry, L. L. (1983). Relationship marketing. American Marketing Association.

Berry, L. L., Hensel, J. S., og Burke, M.C. (1976). Improving Retailer Capability for
Effective Consumerism Response. Journal of Retailing, 52(3), 3.

Davenport, T. H., Harris, J. G., & Kohli, A. K. (2001). How do they know their customers
so well? MIT Sloan Management Review, 42(2), 63-73. Doi: 10.1225/SMR060

62



Gebert, H., Geib, M., Kolbe, L., & Brenner, W. (2003). Knowledge-enabled customer
relationship management: Integrating customer relationship management and
knowledge management concepts. Journal of Knowledge Management, 7(5), 107-123.
Doi: http://dx.doi.org/10.1108/13673270310505421

Gill, R. (2003). Change management - or change leadership? Journal of Change
Management, 3(4), 307. Doi: http://dx.doi.org/10.1080/714023845

Hogan, J. E., Lemon, K. N., & Rust, R. T. (2002). Customer equity management: Charting
new directions for the future of marketing. Journal of Service Research : JSR, 5(1), 4-
12. Doi: http://dx.doi.org/10.1177/1094670502005001002

Kale, S. H. (2004). CRM failure and the seven deadly sins. Marketing
Management, 13(5), 42-46.

Kohli, A. K., & Jaworski, B. J. (1990). Market orientation: The construct, research
propositions, and managerial implications. Journal of Marketing, 54(2), 1. Doi:
http://dx.doi.org/10.2307/1251866

Koteska, B., & Misev, A. (2014). Change Management and Version Control of Scientific
Applications. International Journal of Computer Science & Information Technology,
6(2), 153 - 161 Doi: 10.5121/ijcsit.2014.6211.

Kotorov, R. P. (2002). Ubiquitous organization: Organizational design for e-
CRM. Business Process Management Journal,8(3), 218. Doi:
http://dx.doi.org/10.1108/14637150210428934

Kotter, John P. (2012). Leading Change. Boston, Massachusetts: Harvard Business
Review Press.

Merriam, S. B. (2009). Qualitative Research: A Guide to Design and Implementation. The
Jossey-Bass.

(Second Edition ed.): The Jossey-Bass. Morgan, R. E. (2004). Business agility and internal
marketing. European Business Review, 16(5), 464-472. Doi:
http://dx.doi.org/10.1108/09555340410699811

Nairn, A. (2002). CRM: Helpful or full of hype? Journal of Database Marketing, 9(4), 376-
382. Doi: http://dx.doi.org/10.1057/palgrave.jdm.3240087

Nguyen, B. (2011). The dark side of CRM. The Marketing Review, 11(2), 137-149. Doi:
http://dx.doi.org/10.1362/146934711X589372

Payne, A., & Frow, P. (2005). A strategic framework for customer relationship
management. Journal of marketing, 69(4), 167-176.
doi: http://dx.doi.org/10.1509/jmkg.2005.69.4.167

63


http://dx.doi.org/10.1509/jmkg.2005.69.4.167

Pedron, C. D., & Saccol, A. Z. (2009). What lies behind the concept of customer
relationship management? discussing the essence of CRM through a
phenomenological approach. Brazilian Administration Review, 6(1), 34-49. Doi:
http://dx.doi.org/10.1590/51807-76922009000100004

Piercy, N. F. (1995). Customer satisfaction and the internal market: marketing our
customers to our employees. Journal of Marketing Practice: Applied Marketing
Science, 1(1), 22-44. Doi: http://dx.doi.org/10.1108/EUMO0000000003878

Quester, P. G., og Kelly, A. (1999). Internal marketing practices in the australian financial
sector: An exploratory study. Journal of Applied Management Studies, 8(2), 217-
229.

Rafig, M., og Ahmed, P. K. (2000). Advances in the internal marketing concept:
Definition, synthesis and extension. The Journal of Services Marketing, 14(6), 449-
462. Doi: http://dx.doi.org/10.1108/08876040010347589

Ralph, V. B., & Stone, M. (2005). Customer relationship management and the impact of
corporate culture - A european study. Journal of Database Marketing & Customer
Strategy Management, 13(1), 28-54. Doi: 10.1057/palgrave.dbm.3240277

Reinartz, W., Krafft, M., & Hoyer, W. D. (2004). The customer relationship management
process: Its measurement and impact on performance. JMR, Journal of Marketing
Research, 41(3), 293-305. Doi:http://dx.doi.org/10.1509/jmkr.41.3.293.35991

Roberts, M. L., Liu, R. R., & Hazard, K. (2005). Strategy, technology and organisational
alignment: Key components of CRM success. Journal of Database Marketing &
Customer Strategy Management, 12(4), 315-326. Doi:
http://dx.doi.org/10.1057/palgrave.dbm.3240268

Schultz, D. E. (2004). Building an internal marketing management calculus. Interactive
Marketing, 6(2), 111-129. D0i:10.1057/palgrave.im.4340276

Sheth, J. N., & Stellner, W. H. (1979). Psychology of innovation resistance: the less
developed concept (LDC) in diffusion research. College of Commerce and Business
Administration, University of Illinois at Urbana-Champaign.)

Sirkin, H. L., Keenan, P., & Jackson, A. (2005). The hard side of change
management. Harvard business review, 83(10), 108.

Tao, F. (2014). Customer relationship management based on increasing customer
satisfaction. International Journal of Business and Social Science, 5(5)

Yao, H., & Khong, K. W. (2012). Customer relationship management: Is it still relevant to
commercial banks in taiwan? International Journal of Business and
Management, 7(1), 151-160. Doi: 10.5539/ijom.v7n1p151

64



Yusuf, G. 0., Sukati, I., & Chin, T. A. (2014). Mediating role of personality factors in the
relationship between internal marketing and customer orientation: A review. Asian
Social Science, 10(17), 250-257. Doi: http://dx.doi.org/10.5539/ass.v10n17p250

Zablah, A. R., Bellenger, D. N., & Johnston, W. J. (2004). An evaluation of divergent
perspectives on customer relationship management: Towards a common
understanding of an emerging phenomenon. Industrial Marketing
Management, 33(6), 475-489. Doi:
http://dx.doi.org/10.1016/j.indmarman.2004.01.006

Oztaysi, B., Sezgin, S., & Ozok, A. F. (2011). A measurement tool for customer
relationship management processes .Industrial Management + Data
Systems, 111(6), 943-960. Doi:http://dx.doi.org/10.1108/02635571111144982

Vefheimildir

Vodafone. Um Vodafone. http://www.vodafone.is/umvodafone/

65


http://www.vodafone.is/umvodafone/

Vidauki
Spurningarammi:
Bakrunnsspurningar:

e Hvad hefur pa unnid lengi hja fyrirteekinu?
e [ hverju er starfid pitt folgid?
e Menntun?
e Fyrrireynsla?
e Sma upplysingar um starfsemi fyrirtaekis
e A hvada markadi fyrirtaekid er

o Einkasolu

o Fyrirteekja

Hveneer stofnad?

Innleidingin:

e Hvers vegna var akvedid ad innleida CRM stefnu?
o Hver voru markmid pess ad méta stefnuna?
o Hver voru markmid pess ad innleioa CRM?
e Dburfti ad klara innleidinguna a einhverjum vissum tima?
e Var vinnan vid pessa innleidingu 6lik innleidingu & 68rum kerfum/stefnum?
o Hver var pa helsti munurinn?
e Hvernig héfst innleidingavinnan?
o Var gerd aeetlun?
e Huverjir voru lykiladilar i innleidingunni?
o Var sett saman teymi?
o Komu utanadkomandi adilar ad innleidingunni?
= Hverjir p4?
e Hvernig for innleidingin fram?
o Hvar var byrjad?
o Hvernig var CRM stefnan innleidd?
o Var &eetlun haldia?
o Hvernig téku almennir starfsmenn patt i innleidingunni?
o Toku stjérnendur naegilega mikinn patt i innleidingunni?

= Syndu peir studning vid verkefnid?
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purfti ad breyta miklu i fyrirteekinu adur en innleiding hofst?
o Hverju pa?
Lentu pid i einhverjum vandraedum i innleidingarferlinu?
o Hvernig kom pad i lj6s?
o Hvernig var tekid & vandanum?
o Hafdi pad mikil ahrif & innleidingarferlid?
Lentu pid i einhverri andstodu fra starfsfolki?
o Hvernig var tekid & andstddu starfsfolks?
Var CRM tolvukerfi hluti af innleidingarferlinu?
o Hvar inn i ferlio kom innleiding tolvukerfis?
o Hvers vegna pa?
o Fékk starfsfolk pjalfun & nyja kerfid?
= Hvernig for pjalfun fram?
=  Kunnu allir & kerfid adur en pad var tekio i almenna notkun?
Var mikil innri markadssetning fyrir innleidingu CRM stefnu?
o Hvernig syndi pad sig?
Hefur innleiding CRM Kkerfis baett eitthvad i daglegu starfi hja fyrirteekinu?
o Hvao pa?
o Er arangur meeldur?
= Hvernig pa?
Hvernig er CRM nytt i daglegu starfi hja fyrirteekinu?
Hvad telur pu ad hafi gert innleidingu CRM kerfis arangursrika?
o Hvers vegna?
Hvad telur pu ad hafi hjalpad mest vio ad gera kerfid og stefnuna
arangursrika i daglegu starfi?
o Hvers vegna?

Hvers vegna telur pu ad CRM verkefni mistakist oft hja fyrirteekjum?
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