Success Stories: Volvo Truck Corporation

Volvo Trucks anvénder Caesar CRM i hela vérlden férutom i Nordamerika. 3600 anvandare ar
spridda éver kontinenter och tidszoner. Det betyder att det alltid ar nagra som jobbar.
Tillsammans skapar de éver 50 000 aktiviteter och 10 000 afférer per manad.

5 FASER

Inférandet av Caesar CRM har vaxt och utvecklats under 10 ar.
Volvo Trucks kallar Caesar CRM fér CM, och 2004 bérjade Volvo
Trucks rulla ut CM pa bred front. Man delade upp projektet i fem
faser: utrullning, CRM-process, "insight-driven” forsaljning,
eftermarknad och kundfokuserad organisation.

“Se till att ni har definierat CRM-processen tydligt INNAN ni
rullar ut systemet”, sdger Dennis Karlsson pa Volvo Trucks.

Har tillsammans med sin kollega Madeleine EIf Helperin.

—

Med facit i hand gick det lite for fort. ”Se till att ni har definierat
CRM-processen tydligt INNAN ni rullar ut systemet”, sager Dennis
Karlsson pa Volvo Trucks. “Vi var ivriga att rulla ut, men vi markte
ganska snart att CRM-processen inte var tillrackligt tydlig. Den
lardomen tog vi med oss nar vi rullade ut pa fler marknader”
sager Dennis.

Nasta steg blev att integrera saljprocessen for att na “Insight-
driven” forséljning och ndgot ar senare att ocksa integrera den
viktiga eftermarknaden. Det ger aterforsaljaren mojlighet att gora
en helhetsbedémning av Iénsamheten pa kunden.

Den femte fasen ligger fortfarande i framtiden. Malet &r att fa en
helt kundfokuserad organisation och att knyta ihop strategiska
planer med CRM.

ATT LYCKAS DAR ANDRA MISSLYCKAS

Enligt Gartner Group fallerar 55% av alla CRM-implementationer.
For att se till att inte bli en del av den dystra statistiken drog Volvo
Trucks 2008 igang ett intensivt arbete. De anvande”Road maps”
som tydligt definierade processerna och vilka kunskaper som var
nodvandiga for att nd malen.

Strategi — Det ska finnas en klar vision som stods av ledningen
och som ar matbar.

Organisation — Ett exempel &r en utpekad CRM-ansvarig hos
varje aterforsaljare som rapporterar direkt till ledningen. Tjansten
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kan vara en heltid eller en deltid, beroende pa aterforsaljarens
storlek. Det viktiga ar ett tydligt agarskap och ansvarsomrade.

Personal — Kunnig personal dar ratt person har ratt utbildning.

CRM Metod - Fullstandig och relevant kundinformation for att
kunna prioritera ratt kunder. | det ligger integrationer med ett 20-
tal underliggande system och en process for att sakra datakvalite-
ten.

SEGMENTERING AV KUNDER
Volvo Trucks delar in sina kunder utifran tva kriterier:

X: Hur stor andel av kundens flotta ar Volvo?

Y: Hur stor andel av eftermarknad (service etc) kops hos aterfor-
séljaren?

Focus
after
market gg

Customer
retention

Volvo Brand Mix Share

After Market Loyalty

Var finns potentialen hos kunden?
Golden box ger en snabb indikation.

Utifran flottans storlek gar det att rdkna ut hur mycket de borde
lédgga pa eftermarknad. Genom att jamfora det med verkliga
intakter ar de 1att att se andelen.

Var kunden befinner sig i matrisen styr hur man véljer att agera
mot kunden. Malet ar forstas att Gver tid aktivt 6ka kundens
lojalitet bade pa lastbilsforsaljning och pa eftermarknad.
Beroende pa vad kunden képer idag kan huvudfokus vara att ta
sig uppat mot att salja en storre andel Volvo, eller at hoger mot
att valja att serva en storre del av sina lastbilar hos aterférsaljaren.

NYCKELTAL

For att se aktivitetsnivan pa aterforsaljaren anvander Volvo Trucks
nyckeltal. "Utifran vara nyckeltal &r det enkelt att se vilka som
behover mer hjalp och stod”, séger Madeleine EIf Helperin.

Exempel pa nyckeltal:

e Andel kunder som har fyllt i de tio viktigaste falten om kunden
"CM Core fields”

e Andel anvdandare som arbetat i systemet sista manaden

e Antal aktiviteter per anvandare senaste manaden

e Antal affarer per anvandare senaste manaden

e Antal aktiviteter for anvandare inom eftermarknad

ETT VERKTYG FOR ATT TA SIG UR KRISEN

"Det var intressant att se utvecklingen pa nyckeltalen nar
finanskrisen slog till"”, séger Madeleine. Aktivitetsnivan i hela
systemet dkade markant nar kunderna inte langre strémmade in i
hallarna. Intresset bland séljarna for att lara sig hur de kunde dra
nytta av CM tog fart pa allvar, och har hallit sig pa en hog niva
sedan dess.

| ETT NOTSKAL

e Definiera CRM-processen tydligt INNAN ni
rullar ut systemet

o Effektiv kundsegmentering styr fokus

e Strategi, Organisation, Personal och CRM Metod -
fyra hornstenar i ett lyckat inférande

SuperOffice Caesar CRM

SuperOffice Business Solutions utvecklar, séljer och implementerar Caesar CRM, och ar en del av SuperOfficegruppen.
For mer information om SuperOffice Caesar CRM kontakta oss pa caesarforum@superoffice.se.
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