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Utdrattur

Rannsoknin snyr ad innleidingaferli stjérnun vidskiptatengsla (e. Custumer
Relationship Management) (CRM). CRM snyr ad pvi ad afla upplysinga um
vidskiptavini fyrirteekja, greina per upplysingar til ad geta betur greint markhop
fyrirtaekisins og nalgast pa med virdisaukningu beggja adila ad leidarljosi til lengri
tima. Fyrirteeki eru pvi betur upplyst um sina vidskiptavini, geta pa bodid upp a
personulegri og gaedameiri pjonustu, en ad sama skapi aukid s6lu sina og um leid beett

starfsdnagju innan fyrirtaekisins.

Innleiding & CRM tengist breytingastjornun 4 margan hatt par sem verid er a0 breyta
starfshattum og starfsvenjum fyrirtaekja. begar breytingar eiga sér stad innan
fyrirtekja er mikilveegt a0 sem flestir hagsmunaadilar taki virkan patt i
breytingaferlinu og sér i lagi lykilstarfsfolk par sem ad pad parf litid til ad ferlio fari

forgdroum.

Helstu nidurstodur rannsdknarinnar er su ad vid innleidingu & CRM getur 4gdoi
fyrirteekja aukist toluvert eins og aukin sala, meiri vioskiptatryggd vidskiptamanna og
meiri dnzgja starfsfolks. b4 kom i 1jos ad ferlio er afar vidkvemt og flokid. Fyrirtaeki
purfa ad velja réttu upplysingakerfin sem henta peim, badi sérhaefd CRM kerfi og
onnur kerfi sem stydja vid CRM kerfio. P4 skiptir mali ad innleidingin sé rétt kynnt
fyrir starfsfolki og ad pjalfun fylgi innleidingunni. Svo parf ad geeta pess ad samskipti
a milli deilda séu skilvirk, til ad innleidingin gangi sem best fyrir sig. Pessir pattir

skipta skopun til ad hamarka arangur innleidingar.

Lykilhugtok: CRM, breytingastjornun, innleidingarferli, avinningur og bcett samskipti.




Formali

betta verkefni er 12 ECTS einingar til BS — gradu i vidskiptafredi med aherslu 4
markadssamskipti vid Haksolann 4 Bifrost. Verkefnio heitir ,,Hvada peettir skipta mali
[ innleidingu CRM?*. Upplysingakerfi, gagnadflun, greiningar, adferdir og arangur
vid innleidingu eru rannsakadir Gt fra reynslu 500 sterstu fyrirteekja fslands.

Rannsoknin er unnin i samstarfi vid Zenter rannsOknir.

Eg vil byrja 4 pvi ad pakka leidbeinanda minum Haraldi Dada Ragnarssyni fyrir
hvetjandi samskipti, gédan studning og avallt fyrir skjot svor, dsamt pvi ad veita
faglega leidsogn vid gerd rannsoknarinnar. Samstarfid vid Zenter var lerdomsrikt og
vil ég pakka peim einnig kaerlega fyrir alla pa hjalp sem peir veittu mér, an peirra
hefdi pessi rannsokn ekki tekist jafn vel. Eg vil svo pakka foreldrum minum Hafsteini
Palssyni og Laru Torfadottur kerlega fyrir yfirlestur og studning i gegnum alla

skolagongu mina og lifid sjalft.

Andrea Dis dottir min faer svo sérstakar pakkir fyrir polinmedina og skilning vid
mémmu sina & medan skolagangan var. A0 lokum vil ég pakka kaerasta minum,
Georg Kristinssyni fyrir ad hafa 6bildandi tr & mér, hvetja mig sem mest afram pegar
¢g purfti &4 pvi a0 halda og fyrir alla pa adstod sem hann veitti mér vid gerd pessarar

rannsoOknar.

betta lokaverkefni er mitt eigid og afrakstur rannsoknar sem €g vann med Zenter. bar
sem studst er vid annarra manna verk er visad til heimilda eftir reglum sem gilda hja

skolanum.

Reykjavik, 27. ndvember 2015.

Guorin Erna Hafsteinsdottir
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1 Inngangur

Stjérnendur fyrirtekja eru i auknum meeli farnir ad gera sér grein fyrir mikilveegi pess
a0 hafa go60 tengsl vio vidskiptavini sina, pad er ad hlua vel ad badi niverandi og
verdandi vidskiptavinum. Pad er ordinn mikill hradi og mun meiri samkeppni &
morkudum en var hér adur fyrr. Pvi er meiri porf 4 pvi ad ad huga vel ad
vidskiptavinunum. Samkeppnin er pad mikil ef fyrirtaeki passar ekki naegilega vel upp
a vidskiptavini sina p4 mun eitthvad annad fyrirtaeki gera pad. Til ad efla tengslin
betur pa hafa morg fyrirteki nytt sér hugmyndafradina stjornun vidskiptatengsla (e.

Customer relationship management) (hér eftir CRM).

CRM hefur verid tulkad & ymsa vegu en i pessari ritgerd verdur studst vid
skilgreiningu eftir Payne og Frow, pad er a0 CRM er hugsad sem stefna til ad auka
vidskiptatryggd sem leidir til ardsemi fyrirteekja. Farid verdur ndnar i skilgreininguna

i kafla 2.2 (Payne og Frow, 2013).

bad eru til ymsar leidir til ad nyta sér CRM og eru par mismunandi eftir hver
starfsemin er. Pad er pvi mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad atta sig 4 pvi hvada pettir henta
peirra starfsemi og hvernig pad nytist peim sem best hvort sem pad er i afkdostum eda

groda pess (Reinhartz, Krafft og Hoyer, 2004).

Til ad geta nytt sér CRM rétt pa parf alltaf ad vera til stadar skyr stefha hja
fyrirteekinu adur en pad innleidir pad kerfi sem pad atlar sér ad nota til sofnunar og
urvinnslu (Hogan, Lemon og Rust, 2002). Kerfid er nokkurs konar gagnabanki fyrir
upplysingar um vidskiptavinina. Pad er haegt ad hafa gdoa yfirsyn yfir allt sem snyr ad
vidskiptavininum. Ef réttu upplysinganna er safnad pad er heaegt ad nalgast
vidskiptavininn & réttan hatt og meiri likur ad auka tryggd hans vid fyrirtaekid (Kotler,
Keller, Brady, Goodman og Hansen, 2012). Pad ma pvi segja ef CRM 4 ad skila sér
rétt inn 1 fyrirteeki pa parf ad byrja 4 pvi ad huga vel ad innleidingunni og hafa skyra
stefnu og velja kerfi sem hentar starfseminni. Pegar innleidingin og urvinnsluadferdir
eru tilbunar pa er hagt ad greina hvada vidskiptavinir fyrirtaekid eda félagio hagnast
mest 4. P4 parf félagio ad hafa skyra stefnu og datlun um hvernig pad atlar sér ad
halda peim vidskiptavinum og gera vidskiptin enn ardbarari (Roberts, Liu og Hazard,

2005).




Markmio ritgerdarinnar er ad kynna fyrir lesandanum CRM hugmyndafredina og
hvad upplysingakerfin geta gert i gegnum fradilega umfjollun. Hvada pattum er
naudsynlegt ad huga ad fyrir islensk fyrirtaeki pegar pau @tla sér ad fara innleida
CRM stefnu og upplysingakerfi. P4 er ekki nég ad vera einungis med CRM stefnu og
flott upplysingakerfi heldur parf fyrirtaekid ad nyta CRM a réttan hétt. [ pessari ritgerd
verdur farid i innleidinguna og pad sem vidkemur henni & fredilegan hatt. Konnun
var send & 500 sterstu fyrirteeki landsins par sem reynt var ad afla upplysinga um
hvort pau félog séu ad nota CRM, med hvada hetti og hvert mat svarenda er 4 arangri

CRM.

1.1 Uppbygging greinargeroar

Rannsakandinn fer yfir hver hugmyndafredina bak vid CRM og skilgreiningu 4
hugtakinu. bvi naest er farid i pad hvad kerfin geta hjalpad med hugmyndafradinni
CRM, kosti og galla peirra og hver notkun peirra er. P4 er farid i innleidingarferli
CRM og hvada pattum parf ad huga ad vid framkvemd innleidingar. bPar & eftir,

hvada pettir geta farid urskeidis i ferlinu.

begar komid er i adferdakaflann pa er farid i hvada adferd var notud vid rannsoknina.
[ kaflanum er farid yfir kosti og galla spurningakannana og skodadar allar helstu
hlidar rannsoknarinnar. Pvi nast verdur framkvaemd rannsoknarinnar utlistud, asamt
pvi ad gerd verdur grein fyrir peim adferdum sem notast var vid tolfredilega
urvinnslu gagnanna. Helstu nidurstéour Gr rannsokninni eru kynntar og mat lagt a
peer. { lokin eru svo helstu nidurstddur dregnar saman og rannsdknarspurningu verdur

svara0.

2 Hugmyndafraeoi CRM

CRM er gagnlegt til ad byggja upp og vidhalda ardbarum vidskiptatengslum og pad
er dyrmaett fyrir vidskiptavininn og fyrirteekid. CRM samanstendur af folki, taekni og
ferlum og er adferd til ad afla vidskiptavinar, pjonusta hann og halda honum. bad er
mikilvagt a0 hafa rétta hugsun og nalgun, CRM er ekki bara eitthvert ferli/tol sem
hagt er ad stydjast vid heldur purfa starfsmenn ad vita hvad 4 ad gera vid tdlin og
hvaoda adferdir skuli vera notadar til ad vinna med pad. bad parf ad safna upplysingum

um vidskiptavininn sem geti verid til demis personulegar upplysingar, aldur,




heimilsfang og eitthvad tengt dhugamalum hans. Nyta parf svo upplysingarnar til ad
skipta vidskiptavinum upp i til demis markhopa, pad er hverjar eru parfir hans og
ventingar ut fra upplysingunum sem hefur verid safnad. Arangursrikustu fyrirtaekin
vilja n4 langtimasambandi vid sina vidskiptavini og er pvi mikilvaegt ad vidhalda
g60u sambandi vid pa sem eru nu pegar i vidskiptum, adur en farid er i ad reyna safna
eins morgum nyjum vidskiptavinum og félogin geta. Pad er alltaf einhver hluti
vidskiptamanna sem dettur it en med pvi ad huga vel ad peim sem eru til stadar og
pjonusta pa vel, pannig eru minni likur & ad niverandi vidskiptamenn sntii annad. bad
er um 3-5 sinnum dyrara fyrir fyrirteeki & samkeppnismarkadi ad lada ad sér nyjan
vidskiptavin 1 stad pess ad halda peim sem fyrir eru. Pad er pvi mikilvaegt ad huga vel

ad CRM i fyrirteekjum (Payne og Frow, 2013).

bau fyrirteeki sem fara i innleidingu & CRM kerfi hafa yfirleitt pad markmid ad na
go0um tengslum vid pa vidskiptavini sem peir hafa og hvernig peir geta einnig ladad
fleiri vioskiptavinum til sin og pannig aukid hagnad sinn. Pad er jakvad préoun hvad
morg fyrirtaeki eru farin ad atta sig 4 pvi hvad CRM er mikilveegur pattur til ad na
hagnadi eda auka hann. En pvi verr og midur, sérstaklega 4 Islandi, er kapphlaupid
ennpa pad ad reyna nd sem flestum nyjum vidskiptavinum og gleymist pa ad huga ad

peim sem pegar eru i vidskiptum (Griffin og Lowenstein, 2001).

Nutimateknin audveldar fyrirteekjum til muna ad hafa betri yfirsyn yfir alla pa peetti
sem snua ad CRM. Fyrirtekin geta att samskiptasdguna vid vidskiptavininn og deilt
peim upplysingum sem parf & milli deilda innan fyrirteekisins. Upplysingataeknin er
p6 ekki adalmalid heldur er pad einn hlekkur sem hjalpar til vid ad lata CRM kedjuna
virka og a0 innleidingin s¢ moguleg. bad parf ad hafa alla um bord i innleidingunni,
jafnt stjérnendur sem adra starfsmenn. Skipulagsheildir purfa pvi ad vera bunir ad
mota sér hvad CRM 4 ad dorka, vera tilbunir med skyra stefnu sem peir geta farid
eftir, svo parf ad velja urvinnsluadferdir sem henta fyrirtekinu og nyta

upplysingateknina med réttum heetti til irvinnslu (Brown, Gulycz og Brown, 2002).

2.1 Upphaf CRM hugmyndafradi

CRM hugmyndafredahugtakid hefur proast fra 1950 ut fra nokkrum hugtokum. bad
var um 1950 sem hugtakid neytendamarkadssetning (e. Consumer marketing) kom
fram og pad proadist sidan yfir i idnadarmarkadssetningu (e. Industrial Marketing) um

1960. Um 1970 kom svo hugmyndafraedin ad reka i hagnadarskyni og félagsleg




markadssetning (e. Non-Profit & Social Marketing) sem préadist sidan yfir i
pjonustumarkadssetningu (e. Service Marketing) um 1980. Pad var svo arid 1983 sem
Berry kynnti fyrir Amerisku markadsfélagasamtokunum samskipta-markadssetningu
(e. Relationship Marketing) og fljotlega & eftir pa birtu Levitt og Jackson grein um
vidskiptasamband (e. Customer Relationship). Hugtakid CRM sjalft vard svo til i
kringum 2000 i peirri mynd sem pad er i dag og hefur verid frekar vinselt i
vidskiptaheiminum fra pvi pad kom fram. Fraedilegi grunnurinn kemur helst ur
samskiptamarkadssetningunni pad ma p6 lika rekja pad til teknipréounnar. bad eru
badi stor og litil fyrirtaeki sem nyta sér hugmyndafredina i dag og er pad nokkud
audvelt i notkun ef rétt er farid ad (Payne and Frow, 2013).

2.2 Skilgreining hugtaksins

bad hefur verid skrifad mikid um CRM undanfarna tvo aratugi en ekki po allir
sammala um hvada skilning 4 a0 setja i hugtakid. Pad eru nastum eins margar utgafur
og fraedimennirnar hafa verid sem hafa skrifad um skilgreininguna. bad eru sem sagt
mjog skiptar skodanir hvort nalgast eigi hugmyndafraedina ut fra teknilegum pattum
eda peim mannlegu. Pad hefur audvitad mikil 4hrif hvernig fyrirtekin sjalf talka

a0ferdafraedina og hvernig pau eru ad nyta sér hana (Payne og Frow, 2013).

Eins og kom fram i innganginum pé verdur skilgreining eftir Payne og Frow hofd ad
leidarljosi 1 pessari ritgerd. CRM er stefna sem hugsud er til ad auka vidskiptatryggd
og ar0semi fyrirtekja. Pad er notud tekni til ad koma 4 og vidhalda langtima
sambandi milli samstarfsadila, vidskiptavina og dkvedna hopa sem pykja ardbarir og

eftirsoknaverdir (Payne og Frow, 2013).

bad er mikill munur & CRM stefnu og CRM taeknipattunum ef fredin eru skodud.
Stefnan er meira ad einblina & hugmyndafredina sjalfa og hvernig er best ad byggja
upp stefnuna innan fyrirteekisins dsamt pvi ad nd ad halda 16ngu og farsalu samstarfi
vid vidskiptavinina. CRM teknipettirinar eru meira kerfin sem fyrirteekin eru ad nota
til ad safna og greina upplysingar um vidskiptavininn til ad hjalpa sér ad komast ad
pvi hvada vidskiptavinir eru ardsamastir og hvernig sé best ad halda i pa (Abdul-

muhmin, 2012).




2.3  Avinningur CRM

Avinningur af CRM getur verid mjog mikill pegar pad er buid ad koma pvi vel inn i
stefnu fyrirtekisins og allt starfsfolk er medvitad hvernig CRM virkar og hvers er
atlast til af peim. Til pess a0 pad virki sem best og gagnist fyrirtekinu pa er
naudsynlegt ad upplysingarnar Ur gagnagrunninum komist vel til allra deilda og fylgi
med i gegnum 0611 ferli hja vidskiptavininum. Pad er mun betri pjonusta ad fyrirtekiod
geti flett upp upplysingum og adstodad eftir bestu getu 1 stad pess ad
vidskiptavinurinn purfi ad endurtaka sig i sifellu par sem jafnvel adeins einn
starfsmadur hefur paer upplysingar sem til parf til ad adstoda. Flaeodid parf pvi ad vera
mjog gott og getur skipt skdpum i pjonustu vid vidskiptavininn, markadssetningu sem

og soluferli (Davenport, Harris og Kohli, 2001).

bad hvernig komid er fram vid vidskiptavininn i fyrstu getur skapad langtimavirdi
fyrir fyrirteekio, pad er ad segja ef farid er rétt ad honum. Vidskiptavinurinn parf ad
finna og upplifa ad hann sé einhvers metinn og ad fyrirteekid vilji i raun pjonusta hann
a4 sem bestan hatt. Til pess ad vidskiptavinurinn sé anagdur pa parf varan eda
pjonustan ad uppfylla vaentingar hans eda fara fram Gr peim. Med pvi ad gera pad pa
eru meiri likur 4 ad vidskiptavinurinn muni leita til pess fyrirtaekis aftur sem veitir
honum mestu anagjuna. begar vidskiptavinurinn finnur ad hann skiptir einhverju mali
og ad fyrirtekid er ad leggja sig fram vid ad kynnast honum pé leidir pad til pess ad
hann verdur trar og hollur par sem hann metur framkomuna sem hann fer hja
fyrirteekinu. P4 eru meiri likur & pvi a0 fyrirtaekid nai ad auka hagnad sinn og byggja
upp langtimavirdi vid vidskiptavininn (Payne og Frow, 2013). Pvi eins og adur hefur
komid fram er pad mun dyrara fyrir fyrirtaekin ad fa nyjan vidskiptavin inn en halda
peim vidskiptavinum sem fyrir eru. Pad getur einnig skapad allt ad 25-29% auka
hagnad a0 hafa dnaegdan vidskipavin hja sér og pvi er naudsynlegt ad pjonustan vid
vidskiptavininn sé god. Avinningurinn er pvi mikill badi fyrir vidskiptavininn og

fyrirtaekid og vert ad huga vel ad pessum malum (Brown, Gulycz og Brown, 2002).

Med pvi ad notast vid per tekniframfarir sem hafa att sér stad i upplysingataekni og
notast vid par upplysingar sem fyrirteekid hefur aflad sér pa getur pad medal annars
valid pann vidskiptavin sem pad vill og hentar pvi best ad pjona vel. Teknin getur

hjalpad fyrirteekjum ad gera vorur, pjonustu og samskipti mun personulegri og fyrir




vikid pa er mun audveldara ad sja hvad vidskiptavinurinn hefur dhuga 4 og hverju

hann er a0 s&kjast eftir (Hogan, Lemon og Rust, 2002).

2.3.1 Breytt landslag

Virkni CRM hja fyrirtekjum hefur um langa tid byggst upp a pvi ad pad er fyrirtaekiod
sem aflar og heldur utan um upplysingar um vidskiptavini sina og adra peetti i
umhverfinu sem nytast fyrirtaekinu. Pessi adferd var i halfgerdri einstefnu par sem
endurgjof fra vidskiptavinum og umhverfinu var ekki likleg til ad na inn i kerfid nema
vidkomandi fyrirtaeki hefdi beinlinis 6skad eftir pvi, til deemis med vidhorfskonnun
eda rynihépum. ba hofou fyrirteki langt um betri stjorn 4 umhverfi sinu og hvernig
birtingarmynd pess var ut 4 vid. I dag hafa samfélagsmidlar hinsvegar snaid pessu
kerfi vid. Nu purfa fyrirteki ad hleypa upplysingum inn i gagnagrunna sina fra
vidskiptavinum sem sntia ekki eingdngu ad lydfraedilegum breytum sem eru pa eins
og kyn, aldur, menntun og atvinnustada og umbednum rannséknum sem pau stjorna
oftast sjalf. Upplysingarnar sem peir purfa ad vinna ur og geyma vid pessar breytingar
eru meira um hvad vardar vidhorf, upplifun, gagnryni svo eitthvad sé nefnt (Kaplan

og Haenlein, 2010).

Hagstofa Islands gerir arlega kénnun 4 t6lvu- og netnotkun. Arid 2013 var spurt um
hver notkun & samfélagsmidlum hja fyrirtaekjum vari. Nidurstadan var st ad um 59%
islenskra fyrirteekja nota mikid samskiptamidla i sinni starfsemi eins og til demis
Facebook og Linkedin. Island er med hasta hlutfallid 4 notkun 4 pessum midlum

innan Evropu (Hagstofa Islands, 2014).

Social CRM eda ,,félagsleg stjornun vidskiptatengsla™ er einn angi af CRM sem hefur
ordid samfara aukinni notkun samfélagsmidla medal almennings. Snyst petta um ad
nota samfé¢lagsmidla til ad eiga samskipti vid nuverandi og vaentanlega vidskiptavini &
mun skilvirkari og ahrifarikari hatt sem byggist 4 gagnvirkum samskiptum.
Almenningur er pvi farinn ad hafa mun meiri stjorn 4 pvi hvernig fyrirtaeki starfar
fremur en ad fyrirteekid kynnir starfsadferdir sina fyrir almenningi. Petta hefur pryst 4
a0 fyrirtaeki purfa ad styrkja og passa upp 4 imynd sina ut 4 vid sem og ao tryggja ad
allir ferlar séu til stadar svo hagt sé ad tryggja skjot og markviss viobrogd hvad
vardar gagnryna umredu 4 netinu. { kjolfarid hafa almannatenglar (PR) pvi ordid

virkari pattur af CRM stefnu hja fyrirtekjum (Payne og Frow, 2013).
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Mynd 1. Préun CRM vegna dhrifa frd samfélaginu (What is Social CMR, 2014)
Myndin hér ad ofan er frekar lysandi fyrir pa préun sem fyrirteeki purfa ad taka inn i
myndina. Par kemur fram ad CRM er ekki lengur bara i hondum akvedinna deilda
innan fyrirtekja heldur er pad almenningur sem hefur ahrif. Pad er ekki lengur
fyrirteekid sem sér eitt um ad dakvarda framkvaemd adgerda heldur er pad
vidskiptavinurinn sem hefur sinar parfir og fyrirtekio parf ad virda per.
Vidskiptavinurinn vill hafa adgang ad fyrirteekinu 6llum stundum og purfa fyrirtaeki
ad geta brugdist skjott vid. [ stad pess ad fyrirteeki geti nad til neytenda eftir
hefdbundnum leidum pé purfa pau ad fylgja straumnum pangad sem neytendur sakja.
Samfélagsmidlar hafa ytt undir aukin samskipti & milli vidskiptavinar og fyrirtaekis.
b4 hefur prounin gert pad ad verkum ad breytingar koma ekki eingéngu innan fra

heldur einnig utan fra (What is social crm, 2014).

2.3.2 NPS

NPS (e. Net Promoter Score) er meliteeki sem oft er notast vid pegar mala 4 arangur
a vorumerkjum med markvissum hatti. Pessi studull gefur hugmynd um pad hversu
viljugir vidskiptavinir eru til pess ad gefa medmali med dkvednum hlutum. ba er
verid ad tala um ad mela med vorumerki vid vini, @ttingja, og kunningja.
Vidskiptavinir eru spurdir peirrar einféldu spurningar hversu liklegt eda oliklegt er ad
peir maeli med pvi vorurmerki sem er verid ad skoda vid vini, @ttingja eda kunningja?
Med pvi ad notast vid pessa adferd er heegt ad komast ad pvi hversu mikil
vidskiptatryggd er 4 milli vidskiptavinar og vorumerkis, voru eda pjonustu. begar
finna skal svo NPS studulinn pa er notast vid skala fra einum upp i tiu, einn er alls

ekki liklegt & medan tiu er mjog liklegt. Peir sem svara 4 bilinu einn upp i sex flokkast




sem lastarar, naesti flokkur er fra sjo til atta og kallast peir passifir, endum svo a peim
sem svara a bilinu niu til tiu og flokkast peir sem medmalendur. Pegar svarendum
hefur verid skipt nidur i rétta flokka pa eru lastarar dregnir fra medmalendum og
dettur i raun flokkurinn passifur ut. b4 etti ad fast itkoma sem er annad hvort jakvad

eda neikvaed fyrir vorumerkid i pessu tilviki (Payne og Frow, 2013).

2.3.3 Sampeetting samskiptaleioa

begar fyrirteeki eru ad notast vid sampattingu samskiptaleida pa eru peir ad samrema
mismunandi kynningarefni og markadstol til ad hafa samskipti vid vidskiptavininn.
bannig er haegt ad koma i veg fyrir tviverknad asamt pvi ad gera sama hlutinn oftar en
parf. Samskiptaleidir geta verid sem demi, Facebook, Twitter, Instagram, Linkedin,

margmidlunarvefir og blogg.

Hér er verid ad notast vido mismunandi samskiptataeki i stad pess ad pau standi ein og
sér. Med sampaettingu er fyrirteekid ad hamarka avinning af peim samskiptum sem
peir eiga vid vidskiptavinina. Pegar sampatting er notud pa greinum vid hvada leidir
vidskiptavinurinn er ad nota til ad bera saman og hvad leidir hann notar til ad kaupa.
Finna parf 1t bestu leidina til pess ad nd sem bestri upplifun vidskiptavina pvi pad
mun skila sér margfalt til baka. Erfidara er ad mela upplifunina en finnst htiin best i
traustum og tryggum vidskiptavinum par sem hann veeri liklega dnagdur med voruna

og midlar pvi afram til vina og vandamanna (Payne og Frow, 2013).

Vanda parf vel til verka ef fyrirteeki nyta sér sampaettingu samskiptaleida par sem
dreifing 4 efninu er audveldari og einskordast pvi ekki vid einhvern sérstakan
vidskiptahop. Endurskoda parf hvernig fyritaekin pjonusta sina vidskiptavini par sem
peir munu deila sinni reynslu med 6drum vidskiptavinum. Vidskiptavinurinn sem
finnur traust vill hafa samskipti vio fyrirtekid, sér hag sinn i pvi par sem pad hefur
uppfyllt hans veaentingar, parfir og langanir. Sampettar samskiptaleidir styrkja
vidskiptasambond og er pad mikilvagt fyrir langtima arangur fyrirteekja (Payne og
Frow, 2013).

3 CRM Kkerfi

CRM kerfi eru mjog god og eiginlega naudsynleg i teekniheiminum i dag til ad halda 1

vid samkeppnisadilana. Pad parf ad hafa i huga ad velja rétt kerfi eins og komid var




inn & hér adur. bau hjalpa fyrirtekjunum ad halda utan um o6l gognin og audvelda
Ollum starfsmonnum ad koma gégnum sin 4 milli pegar pad 4 vid og pa sérstaklega
steerri fyrirteekjum pegar vidskiptavinahdpurinn er ordinn stor (Abdul-muhmin, 2012).
bad parf p6 ad passa upp a4 pad ad morg fyrirteki fara fram Gr sér og klara ekki
stefnuna og byrja ad nota kerfid an pess ad vera buin ad klara innleidinguna til fulls.
Til pess a0 gognin geri pad gagn sem pau eiga ad gera pa parf stefnan ad vera skyr.
Stjornendur og adrir starfsmenn verda allir ad vera tilbunir til ad vinna i pessu saman

(Hogan, Lemon og Rust, 2002).

3.1 Kostir og gallar vio CRM Kkerfi

Kostir vid CRM kerfid er ad pad er audvelt ad byggja upp gddan og gagnlegan
gagnagrunn um vidskiptavinina. Pad hjalpar til vid ad koma 6llum upplysingum milli
starfsmanna og deilda, med pvi minnkar eda dregur Ur kostnadi vid alla sélu og
pjonustu. Pjonustan vid vidskiptavininn atti pvi ad vera mun betri par sem pad parf
ekki alltaf a0 vera senda & milli og reyna finna Gt hver hafdi haft samskipti vid
vidskiptavininn. bjonustan @tti pvi ad ganga hradar fyrir sig (Davenport, Harris og
Kohli, 2001). Kerfin audvelda svo fyrirtekjum ad koma afram peim upplysingum sem
peir ®tla sér ad senda til vidskiptavinanna ef rétt er haldid a4 spodunum og verdur pvi
pjonustan 61l mun personulegri, par sem vidskiptavinurinn fer rétt skilabod sem ad
henta honum (Hogan, Lemon, Rust, 2002). betta getur einnig audveldad
starfsmanninum a0 koma auga 4 og greina vidskiptavininn fyrr en ef engar
upplysingar veeru til, par sem hann getur greint hegdun og neyslumynstur hans. Med
pvi ad stila allar upplysingar beint & vidskiptavininn med réttum upplysingum pa er
haegt a0 minnka kostnad vid markadsherferdir og tryggd vidskiptavinarins verdur

meiri (Payne og Frow, 2013).

bad neikvada vid CRM kerfid er ad allt of morg fyrirteki rjika af stad um leid og
akvordun hefur verid tekin ad innleida CRM og finna sér gott CRM upplysingakerfi.
Fyrirtaekin byrja sidan ad safna upplysingum af fullum krafti en eru pé ekki alltaf bain
a0 atta sig 4 pvi hvada upplysingar pad eru sem peir purfa ad safna til ad geta
pjonustad og sinnt vidskiptavininum eins og best veri 4 kosid. Einnig er naudsynlegt
fyrir fyrirteekin ad hafa negilega pekkingu 4 kerfinu og peim urvinnsluadferoum sem
eru, til ad pad nytist fyrirtekinu a4 hagkvaemastan hatt (Davenport, Harris og Kohli,
2001). bad getur farid illa hja fyrirteekjum ef ekki er passad upp 4 alla petti pegar peir




eru ad innleida CRM i fyrirtekio, pad er ef fyrirtaekid einblinir of mikid 4 taeknina og
gleymir mannlega pattinum. Pa er hatta 4 ad félagid missi vidskiptavinina og peir

snua sér pangad par sem sa pattur pjonustunnar er enn til stadar (Kale, 2004).

3.2 CRM kerfi i notkun

bad eru til morg og mjog olik kerfi af CRM og misjafnt hvada upplysingakerfi hentar
hverju fyrirteki fyrir sig. Kerfin hafa yfirleitt pann kost ad geyma til demis par
upplysingar um samskipta- og vidskiptasogu vidskiptavinarins. bad getur audveldad
fyrirteekjunum til muna ad geta greint hvern vidskiptvin ut fra peim gégnum. Kerfin
geta pvi verid gullnama fyrir fyrirteekin og pa sérstaklega pjonustufyrirtaeki sem vilja
hafa mikid af upplysingum um vidskiptavininn til ad geta sinnt honum rétt og
almennilega (How Does CRM Work?, e.d.). Pad er p6 mikilvaegt ad safna réttum
upplysingum sem nytast sem best til pess ad geta pad. Upplysingakerfi getur verid
hannad pannig ad pad geti sent pdsta ut & dkvednum timapunktum eftir sélu og
athugad hvernig vidskiptavininum likar nyja varan sem var verid ad kaupa og i
framhaldi af pvi veri haegt ad bjoda upp a krosssolu, p.e. pa einhverja voru sem
tengist peirri sem vidskiptavinurinn keypti. Kerfin geta sidan sent ut tolvupdsta pegar
breytingar eru 4 verdi 4 vorum og eitthvad nytt er komid 4 markadinn hja peim

(Munnleg heimild: Bjarki Pétursson, 2015).

bao er hagt ad skipta upplysingunum i prja peetti til ad eiga i gbdum samskiptum vid
vidskiptavininn samkvaemt Chaffey og Ellis-Chadwick, persénuupplysingar,
vidskiptasaga og samskiptasaga. Personuupplysingar eru pa eins og nafn, simanimer,
heimilsfang eda postnimer, netfang. Vidskiptasaga er meira eins og hvernig
vidskiptavinur er petta, er hann nyr eda er hann buinn ad vera lengi hja fyrirteekinu.
barf ad hafa samband vi0 hann og hvetja hann til innkaupa, er langt sidan hann atti i
vidskiptum vid fyrirtekid sidast og pess hattar. Samskiptasagan er svo hver
samskiptin hafa verid 4 milli vidskiptavinarins og fyrirtaekisins, petta geta verid baodi
g00 og slem samskipti en pad er mikilveegt fyrir fyrirtaekid ad eiga sdguna og pa til

ad geta sinnt vidskiptavininum rétt (Chaffey og Ellis-Chadwick, 2012).
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4 Innleiding CRM

bad er margt sem parf ad huga ad pegar kemur ad innleidingu CRM. Eins og adur
hefur komid fram pa eru morg fyrirteki sem rjuka af stad og fa sér flott
upplysingkerfi og verda yfirhladin af upplysingum sem peir vita i raun ekki hvao peir
eiga a0 gera vid eda vinna ur. Petta er medal annars ein adal astedan fyrir pvi ad
innleiding CRM misheppnast. Fyrirteekin purfa ad huga vel ad 6llum pattum sem sntia
ad fyrirteekinu, til demis borgar innleidingin sig og mun hin skila hagnadi fyrir
fyrirtaekiod til lengri tima litid. Pad parf pvi ad undirbtia sig vel og skoda allar hlidar
asamt pvi a0 gera datlunargerd til pess ad sja hvort ad petta muni vera til gods fyrir
fyrirtaekid (Kale, 2004).

Einnig verdur ad hafa i huga ad stjornendur og starfsfolk er einn mikilvagasti
hlekkurinn 1 kedjunni til ad innleida CRM 1 fyrirteekinu. Skilningur og samhugur parf
a0 vera hja 6llum til ad lata petta ganga upp. CRM parf ad vera hluti af heildarstefnu
fyrirteekisins og parf pvi ad endurspeglast i Ollu starfi pess, hvort sem pad er
starfsfolkid i framlinu eda upp 4 stjérnendaganginum. Payne og Frow tala um sjo
atridi sem purfa ad vera til stadar til ad innleidingin gangi vel og nad verdi goori

stjornun & CRM hja fyrirteekinu (Payne og Frow, 2013).

1. Stefna — heildstaett skipulag eda syn & adgerdir sem skapa fyrirteekinu yfirburdi

2. Still — hvernig stjornendur hegda sér og meta timann sem fer i petta

(98]

Starfsfolkid — stjérnendur purfa ad sannfaera starfsfolk um agaeti CRM,
sérstaklega peim sem starfa i framlinunni

Uppbygging — parf ad vera til stadar til ad stydja vid innleidinguna

Kerfi — ferli og kerfi til pess ad audvelda innleidinguna

Ferni — til pess a0 koma réttri CRM hugsun inn i fyrirtekid

NS » s

barf ad vera samstiga i ferlinu — allir ad vera samtaka ad fara i somu att

Ferlid vid innleidinguna & CRM getur verid misjafnt eftir fyrirteekjum, & sumum
stodum parf ad gera mikid af breytingum til ad pad sé mogulegt. bad parf ad undirbua
innleidingu vel til pess ad allt pad jakvada vio CRM snuist ekki i andhverfu sina og
verdi til pess ad skada fyrirtaekid. Fyrirteekid parf ad vera tilbuid til pess ad takast &
vid allar pessar breytingar og ad starfsfolkid parf ad vera allt tilbuid til pess lika
(Pedron og Saccol, 2009). Pad er mjog mikilvaegt ad fyrirtaekjid skilji athverju pad
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vill safna sér upplysingum um vidskiptavininn til pess ad CRM gangi upp (Davenport,
Harris og Kohli, 2001).

Til pess ad CRM skili hagnadi og peirri skilvirkni 1 starfi sem etlast er til, pa parf ad
huga ad malum til langtima og alltaf ad vinna ad peim pattum sem lata CRM ganga
upp. Ef pad er hugsad til skammtima og ad pad eigi bara ad laga dkvedna peetti i
starfseminni 1 stuttan tima mun pad ekki skila arangri (Roberts, Liu og Hazard, 2005).
bao er pvi engin ein besta leid til a0 CRM gangi vel p6 margir hugbunadarseljendur
haldi 6dru fram. Skipulagid og langtima hugsjonin parf ad vera til stadar til ad na

bestum arangri (Nairn 2002).

4.1 Undirbuningur innleidingar

Undirbuningur fyrirteekja fyrir innleidingu CRM er alltaf mikilvaegur eins og komid
var adeins inn 4 hér adur. Pad eru fjérar spurningar sem eru mjog godar fyrir fyrirtaeki
a0 spyrja sig adur en farid er af stad med innleidingu 4 CRM en par eru (Payne og

Frow, 2013);

¢ Viltu draga ur kostnadi vid medhondlun fyrirspurna fra vidskiptavinum?

¢ Viltu afla pér nyrra vidskiptavina?

* Viltu einbeita pér ad pvi ad halda i mikilvaega vidskiptavini?

* Viltu selja fleiri vorur eda verOmatari vorur til a0 fa fleiri verOmeta

vidskiptavini?

Ef a0 fyrirteekin svara pessu jatandi pa heldur undirbiiningurinn 4fram og parf pa ad
fara fram mikil nadkvaemnisvinna 40ur en haldid er afram i innleidinguna sjalfa.
Stjornendur purfa ad vera par i farabroddi pvi pad er mikilvaegt ad peir séu med alla
leid. Pad parf ad vera uppbygging i Ollu fyrirtekinu og pjalfa alla sem einn.
Stjornendur eda utanadkomandi adilar sem hafa verid fengnir til pess ad sja um ad
leida innleidinguna purfa ad taka akvoroun um pad pegar peir telja ad fyrirtekid sé
tilbuid ad innleida nytt kerfi og skipta pvi gamla ut. Akvordunin parf ad hafa goédan
studning allra starfsmanna fyrirteekisins og sérstaklega peirra sem vinna i framlinunni.
bad er vegna pess ad peir sem eru i framlinunni eru yfirleitt peir fyrstu sem hitta
vidskiptavinina og mikilvaegt ad vidskiptavinurinn finni um leid og hann kemur i
verslun eda hefur samband ad hann skipti mali og fyrirteekid s¢ ad hugsa um hans

hagsmuni. Til pess ad petta gangi nu allt vel fyrir sig pa parf bunadurinn ad vera a
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sinum stad asamt forriti og adgangurinn ad vera godur fyrir starfsfolkid. Pegar petta er
allt komid og ferlid er hafid pa parf ad geeta pess ad afrita 611 gogn sem til eru til ad
fyrirtaekid eigi pau 4 6ruggum stad ef eitthvad kemur upp 4 (Payne og Frow, 2013).

4.1.1 Viohorf stjornenda

Einn af lykilpattum til pess ad innleiding heppnist er ad stjérnendur séu med um bord
og heilshugar tilbinir ad vera med i ferlinu og vita nakvemlega hvad pad sé sem peir
vilja fa at ar CRM. b6 peir beri ekki einir abyrgd & innleidingunni pa purfa peir ad
fylgjast vel med hvort ad allar aatlanir standist og fylgja peim vel eftir og vidhalda
peim pegar innleidingunni er lokid (McAdams, 2008). Stjornendur purfa ad hafa tra &
og gdda pekkingu & CRM og peirri stefnu sem fyrirtaekid hefur moétad til pess ad hafa
starfsfolkid sitt med sér (Brown, Gulycz og Brown, 2002).

Jaworski og Hohli gerdu rannsokn arid 2006 og skodudu peir medal annars fylgni
milli vidhorfs stjornenda og hvort pad veri arangur & innleidingu CRM. Nidurstadan
var su ad pad var jakvaed fylgni milli stadhafingarinnar ad ,,CRM sé undirstada
darangurs” og peirrar ad ,,innleidingin heppnadist vel”. Neikvaed fylgni kom svo ef
stjornendur téldu ,,CRM koma ad godum notum en ekki vera naudsynlega” og ad
innleidingin hefoi heppnast vel”. Pad er pvi mikilvagt fyrir stjornendur ad skoda vel
alla kosti og galla fyrir fyrirteekid adur en farid er i pad ad innleida CRM og vera
sannfaerdir um ad pessi leid henti peirra fyrirteeki (Bohling, Bowman, LaValle og

Mittal, 2006).

4.2 Innleidingarferlio

Innleiding fyrirteekja & CRM er ekki alltaf su sama enda mismunandi dherslur hja
fyrirtekjum og hvada pettir henta hverju og einu, eins og hefur komid fram adur. bad
parf pé alltaf ad hafa i huga ad skipa verkefnastjora og mynda svo teymi sem er
abyrgt fyrir innleidingunni, pad er ad huga vel a0 ferlinu sjalfu og stjérnskipulaginu.
begar fyrirteekio er komid med gott teymi pa vinna peir i ad gera itarlega azetlun til
pess ad allir peettir sem snua ad fyrirtaekinu gangi upp i innleidingunni. Sidan er einn
pattur sem ma alls ekki gleymast en pad eru allir peir hagsmunaadilar sem koma ad
fyrirteekinu. Naudsynlegt er ad fa peirra sjénarmid og fa peirra skodanir inn i ferlid.
Upplysingateknin og 61l teeknimal eru svo skodud og valid er kerfi sem hentar fyrir
fyrirteekid og vidskiptavinina til framtidar. Einnig parf ad skoda markadshlut

vidskiptavina, hverjir eru naverandi og hverjir geetu verid mogulegir vidskiptavinir
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hja fyrirteekinu (farid verdur nanar i markadshlutun sidar). Vid pa skodun er gott ad
huga ad hvada tekifeeri eru til stadar og hvernig er best ad teekla pa paetti til ad nalgast
vidskiptavininn sem best. begar fyrirtaekin hafa akvedid hvernig nalgunin 4 ad vera pa
parf ad gera axtlun um pad hvernig 4 ad byggja upp og halda tengslunum vid
vidskiptavininn til ad skapa pa tryggd sem peir vilja nd vid hann (Payne og Frow,

2013).

Ferlid getur tekid langan tima og pad er mikilvaegt ad starfsfolkid geri sér grein fyrir
pvi og sérstaklega ef fyrirtaekid hefur verid vorumidad og unnid er ad pvi ad pad verdi
vidskiptamidad (Roberts, Liu og Hazard, 2005). Uppbygging skipulagsheildarinnar
parf pvi a0 vera leidd afram 4 réttan hatt eins og komid var inn 4 hér ad framan og
pess geett ad allir paettir falli vel ad heildarstefnu fyrirtaekisins til ad innleidingin verdi

arangursrik (Reinhartz, Krafft og Hoyer, 2004).

begar fyrirteeki gerir azetlanir um hvernig best er ad haga stefnumodtun og ferlum innan
fyrirteekisins pa er mikilveegt ad pad hugi ad vidskiptavinum sinum og hvad pad sé
sem henti best til ad nd peim til sin. Ferlid 4 ad renna vel og tengjast pvert & allar
deildir fyrirtaeekisins og audvelda samskipti. begar ferlar eru vel skipulagdir audveldar
pad starfid hja o6llu starfsfolki par sem pad veit hvad er atlast til af peim og pegar
lidur & mun pad spara fyrirtaekinu mikinn kostnad. Pannig eru minni likur 4 mistokum

og pad hefur synt sig ad pa verdur vidskiptavinurinn anggdari og tryggdin verour
meiri (Kale, 2004).

4.2.1 Viohorf og pjalfun starfsfolks

Mikilvegt er ad starfsfolki 1i01 vel og finni ad pad s¢ ad gera goda hluti 1 vinnunni.
Med pvi ad pad upplifi pessa tilfinningar pa eru meiri likur ad frammistada pess sé
betri og par af leidandi verda vidskiptavinir anegdari. Studningur yfirstjornar er pvi
mikilveegur til ad sta