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Hornstenarna i CRM
Marknads-

For att underlatta forstaelsen *g e Forsaljning Service
har Acando delat in begreppet &

CRM i ett antal hérnstenar, daro Breglilc Kampanj- Lojalitets-
en val genomtankt strategi for och pris hantering program
kundarbetet bygger en stabil =

grund for det operativa infé % Interaktions- Kanal—. Métning
randet. [ modell strategi och styrning
Malbilden &r grunden i CRM- & - - -
arbetet och fungerar som E

ett styrande dokument som §

beskriver énskat framtida lage, Malbild for CRM-satsningen

det vill sdga vad CRM-sats-
ningen férvantas generera for
nytta och effekt — saval for fore-
taget som for kunden.
beskrivning av vilka krav som stélls pa organi-

Genomforande och resultat sation, processer och IT-stod.
Acando arbetar med ett tvadelat angrepps- Fas A genomfdrs normalt genom ett
satt. | Fas A etableras en samsyn pa nulagetflertal val planerade workshop tillsammans
problem/méjligheter och utmaningar och med medarbetare inom foretaget, vilka
utifrdn denna definieras malbild samt strate representerar olika funktioner och roller med
gier for framtida kundhantering. I6pande eller daglig kundkontakt. Fas A kan

Slutresultatet ar en dokumenterad-be  dven genomforas genom "Flygning’, d&
skrivning av hur foretaget dnskar arbeta medarbetet koncentreras till 3 dagar.
sina kunder samt en handlingsplan for hur Fas B innebar sjalva genomférandet av
den fortsatta utvecklingen av kundarbetet  férbattringsarbetet inom CRM, baserat pa
skall bedrivas. Resultatet omfattar &ven en framtagen strategi och handlingsplan.

Fas A : Fas B
Malbild och handlingsplan 't Genomforande av férbattrings-
for CRM-arbetet . arbete inom CRM baserat pa 4
__________ Beslutspunkt E framtagen handlingsplan v
Kund- Kund- Kund- Interaktions- Métning och
identifikation information segmentering modell & kanal  styrning
« Inldsning } { - Framtagande
av befintligt A . av handlings-
material Malbild och CRM-strategi plan
- Externt
och internt Genomférande av Workshop eller 3 dagars Flygning
perspektiv
« Hypotes-
generering
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PASSION FOR IMPROVEMENTS

Acando is a consultancy company that in partnership with its clients identi es and implements business improvements

through information enabled by technology. Acando provides a balance of high business value, short project times and low
total cost. Acando’s annual turnover exceeds EUR 150 million and the Group employs more than 1,100 professionals in s|
European countries. Acando is listed on the OMX Nordic Exchange. Acando’s corporate culture is based on three core values:
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