Consile

CRM for danske SMV'er

Alt det du skal vide, for du kigger pa et CRM system

6. feb. 2026 , Holstebro
Version 1.0



Co

Introduktion: Fgr du kigger pa et eneste
system

Denne guide er skrevet til dig, der overvejer at indfgre et CRM-system - eller som
har provet for og ikke fik den veerdi, du forventede.

Vi er Consile. Vi har implementeret CRM-systemer for danske virksomheder i over
tyve ar. Vi arbejder pa tveers af HubSpot, Salesforce og Zoho, og vi har ingen
kommerciel interesse i, at du veelger ét system frem for et andet. Vores forretning
bygger p3, at du veelger det rigtige system - og at implementeringen lykkes.

Hen over de ar og de mange hundrede projekter har vi set mgnstre. Vi har set
virksomheder, der investerede hundredetusinder i et system, som ingen brugte et
ar senere. Vi har set organisationer, der valgte det billigste og endte med at betale
dobbelt. Og ja - vi har ogsa selv lavet fejl. Vi har leert af dem alle.

Den vigtigste erkendelse er ogsa den mest enkle:

KERNEBUDSKABET

Det er aldrig systemet, der afggr, om dit CRM-projekt lykkes. Det er din
forretning, dine processer og dine mennesker. Systemet er bare veerktgjet.

Alligevel starter de fleste virksomheder med at sammenligne systemer. De laeser
anmeldelser, booker demoer og beder om tilbud - uden fgrst at have besvaret de
grundlaeggende spgrgsmal om, hvad systemet egentlig skal Igse. Det svarer til at
kebe en bil, far du ved, om du skal bruge den til pendling, flytning eller landbrug.

Denne guide handler ikke om systemer. Den handler om dig og din virksomhed.
Den giver dig de spgrgsmal, du skal stille internt, de faelder du skal undga, og den
viden, du skal have - fgr du taler med en eneste leverandgr.



Hvad du far ud af denne guide

En aerlig gennemgang af, hvorfor over halvdelen af alle CRM-projekter fejler

- og hvad du kan ggre anderledes

Et praktisk framework med fem afklaringsomrader, du skal have pa plads,

for du veelger

De blinde pletter, som hverken leverandgrer eller standard-kgbsguides

forteeller dig om

Danske seaerkrav: e-conomic, CVR, bogfgringsloven, NemHandel, GDPR

En komplet spgrgsmalsbank, sa du er klaedt pa til leverandgrdialog

Guiden er lang nok til at veere grundig og kort nok til at veere brugbar. Lad os

komme i gang.

1. Virkeligheden: Hvorfor over halvdelen fejler
1.1 Statistikken er enestaende
1.2 De ti mgnstre vi ser igen og igen
2. Vores tilgang: Fem sporgsmal for ét system
3. Hvorfor vil vi have et CRM?
3.1 Definér dit pain point
3.2 Fokusomrade: Salg, marketing eller service?
3.3 Saet konkrete succeskriterier
4. Hvordan arbejder vi i dag?
4.1 Kortlaeg jeres salgsproces
4.2 Data: Need-to-have vs. nice-to-have
4.3 Hvem ejer kunden?
4.4 Datakvalitets-tjekket
5. Hvem skal bruge det?
51 Kend dit teams tech-parathed
5.2 WIIFM: Hvad far brugeren ud af det?
5.3 Forandringsledelse: ADKAR-modellen
5.4 Udpeg en intern CRM-gjer
6. Hvad skal det tale sammen med?

6.1 Dit gkonomisystem er den vigtigste integration

6.2 CVR-opslag: Den danske fordel
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6.3 Bogfgringsloven og NemHandel

6.4 GDPR og dansk persondatalovgivning

6.5 Mail, kalender og marketing
7. Hvad koster det reelt?

7.1 Isbjergsmodellen

7.2 De skjulte omkostninger

7.3 Det spergsmal ingen stiller: Hvad koster det at stoppe?
8. Det ingen fortzeller dig

8.1 Leverandgrguides har en agenda

8.2 Al-hype vs. virkelighed

8.3 Post-go-live governance

8.4 “"Best-in-class” vs. “Best-for-us”
9. Spergsmalsbanken: Alt du skal besvare for leverandordialog

A. Strategi og mal (Need-to-have)

B. Processer og data (Need-to-have)

C. Mennesker og kultur (Need-to-have)

D. Teknik og integrationer (Need-to-have)

E. @konomi (Need-to-have)

F. GDPR og compliance (Need-to-have i DK)

G. Fremtidssikring (Nice-to-have)

H. Leverandgr og support (Nice-to-have)
Afslutning: Du er klar
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1. Virkeligheden: Hvorfor over halvdelen fejler

For vi kan tale om, hvad du skal ggre rigtigt, er vi ngdt til at tale om, hvad de fleste
gor forkert. Tallene er utvetydige.

1.1 Statistikken er enestaende

Uafhaengige analyser fra Gartner, Forrester, Merkle Group og Johnny Grow
Research peger alle i samme retning: mellem 55% og 70% af alle CRM-projekter
fejler. Ikke fordi teknikken bryder sammen, men fordi systemet aldrig leverer den

forretningsvaerdi, det blev kgbt til.

Fejlrate Definition af fejl
Gartner 50-70% Nar ikke forretningsmessige mal
Merkle Group 63% Strategisk misalignment
Johnny Grow (2025) 55% Opnar ikke planlagte KPl'er
Forrester 47% Manglende procesunderstottelse

40% af virksomheder udskifter deres CRM inden for de fgrste to ar. Og 43% bruger
under halvdelen af de funktioner, de betaler for. Det er ikke en teknologikrise - det
er en forberedelseskrise.

1.2 De ti mgnstre vi ser igen og igen

Vi har destilleret vores egen erfaring og den tilgaengelige forskning ned til ti
gennemgaende fejlmgnstre. Bemaerk, at de menneskelige faktorer fylder langt
mere end de tekniske.

Mennesker og kultur

 Manglende brugeradoption.
Den suveraent hyppigste arsag. 70% af CRM-fejl tilskrives brugere, der
simpelthen ikke anvender systemet. Hvis saelgerne oplever CRM som



kontrol fra chefen i stedet for en hjeelp i hverdagen, er projektet dgmt til at
fejle.

Svag eller fraveerende ledelsesopbakning.

38% af fejlslagne projekter mangler aktiv executive sponsorship. Hvis
direktgren ikke selv bruger systemet, signalerer det til hele organisationen,
at CRM ikke er vigtigt.

Ingen forandringsledelse.

De fleste virksomheder behandler CRM som et IT-projekt, ikke en
forretningsomstilling. McKinsey finder konsistent, at organisationer med
aktiv forandringsledelse har 5,3x hgjere succesrate.

Utilstraekkelig traening.

Et enkelt kursus ved go-live er sjeeldent nok. 42% af virksomheder naevner
mangel pa treening som den stgrste barriere.

Strategi og proces

Uklare mal. “Vi vil have bedre overblik” er ikke et mal.

Uden konkrete KPl'er aner ingen, om projektet leverer veerdi. Harvard
Business Review dokumenterer, at teams typisk identificerer 23+ unikke
mal, hvilket udvander fokus til et punkt, hvor succes er “praktisk talt
umulig.”

Processerne er ikke redesignet.

45% af CRM-fejl skyldes, at virksomheden presser eksisterende processer
ind i et nyt system uden at tilpasse dem. Du digitaliserer kaos i stedet for at
optimere.

Manglende tveerfunktionel koordination.

Salg, marketing og service har konkurrerende prioriteter, der ikke
afstemmes. CRM skal binde dem sammen - men det kraever, at nogen
faciliterer samtalen.

Teknik og data

Darlig datakvalitet.
91% af virksomheder indremmer, at deres CRM-data er ungjagtige. Nar

szelgerne ikke kan stole pa data, vender de tilbage til Excel og egne notater.
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Sa har du betalt for et system, ingen bruger.

* Integrationer fejler.

Cirka 17% af CRM-projekter fejler primaert pa grund af
integrationsproblemer. “Har API, kan integreres” er leverandgrens
standardsvar - men i praksis kan det kreeve omfattende udvikling.

« For ambitigs implementering.

Forsgget pa at implementere for mange funktioner og afdelinger samtidig
er en klassisk fejl. SMV'er klarer sig bedst med 3-6 maneders faseinddelt

implementering.

Advarsel: Disse ti mgnstre er indbyrdes forbundne. Uklare mal og svag
ledelsesopbakning fgrer naesten altid til darlig adoption og proces misfit.

Loser du ikke de menneskelige faktorer, kan ingen teknologi redde

projektet.

2. Vores tilgang: Fem spgrgsmal for ét system

Hen over hundredvis af implementeringer har vi udviklet en simpel, men effektiv
tilgang: for du kigger pa et eneste system, skal du kunne besvare fem
grundlaeggende spgrgsmal. Ikke overfladisk, men zerligt og konkret.

Disse fem spgrgsmal afspejler de fem omrader, hvor vi ser de fleste projekter ga
galt. Hvis du har styr pa dem, har du elimineret hovedparten af risikoen, uanset
hvilket system du ender med at vaelge.

# Spergsmal

1 Hvorfor vil vi have et CRM?

2 Hvordan arbejder vi i dag?

3 Hvem skal bruge det?

4 Hvad skal det tale sammen
med?

Hvad det afdaekker

Formal, mal og succeskriterier
Processer, arbejdsgange og datakvalitet
Kultur, adoption og forandringsledelse

Teknik, integrationer og dansk infrastruktur
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# Sporgsmal

5 Hvad koster det reelt?

De folgende fem kapitler gar i dybden med hvert spgrgsmal. For hvert omrade far

Hvad det afdaekker

Budget, TCO og den skjulte isbjerg

du: baggrunden (hvorfor det er vigtigt), de konkrete underspgrgsmal du skal

besvare, og de faelder du skal undga.

3. Hvorfor vil vi have et CRM?

Formal, mal og succeskriterier

“Vivil have bedre overblik.” Det er det svar, vi oftest hgrer.

Og det er naesten altid utilstreekkeligt.

Et CRM-system kan veere alt fra en simpel kontaktdatabase til en avanceret salgs-,
marketing- og serviceplatform. Hvis du ikke er praecis pa, hvad systemet skal lpse,
kan du heller ikke vurdere, om det leverer vaerdi.

3.1 Definér dit pain point

Start med det mest konkrete: hvad er jeres primaere smertepunkt i dag? Veer

specifik. Her er eksempler p3, hvad vi typisk hgrer fra danske SMV'er, og hvad det

egentlig handler om:

Det virksomheden
siger

“Vi mister leads”

“Data ligger i Excel”

“Vi glemmer at fglge

op

Det det reelt handler
om

Intet systematisk
opfplgningssystem

Ingen feelles datakilde

Ingen
procesautomatisering

CRM-krav det udlgser

Pipeline-styring,
aktivitetspamindelser

Centralt kontaktkartotek,
adgangsstyring

Automatiserede workflows,
opgavetildeling
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Det virksomheden Det det reelt handler CRM-krav det udlgser
siger om
“Vi aner ikke, hvad vi Manglende Rapportering, salgsforecast

saelger forom 3 mdr.” pipeline-forecasting

“Kunder falder Salg og service deler ikke = Faelles kundevisning, overlevering

mellem to stole” data

3.2 Fokusomrade: Salg, marketing eller service?

Ikke alle CRM-systemer er lige steerke pa alle omrader. Nogle er geniale til

salgsstyring, men svage pa marketing automation. Andre er fantastiske til

kundeservice, men kraever tilkpb for salgsfunktioner. Dit fokusomrade indsnaevrer

feltet markant:

Salg: Pipeline-styring, tilbudsgivning, forecast, aktivitetslog, mobil adgang
til kundedata

Marketing: Lead-generering, e-mail-automation, kampagnestyring,
attribution, landing pages

Kundeservice: Ticketsystem, SLA-styring, vidensdatabase,
kundetilfredshedsmaling

Kombination: Mange SMV'er har behov pa tvaers - men prioritér. Hvad er
mest kritisk nu?

3.3 Saet konkrete succeskriterier

Uden succeskriterier kan du ikke vide, om projektet er en succes. Seet 3-5 malbare

KPl'er, som | evaluerer efter 6-12 maneder. Eksempler:

"Alle kundedata er samlet ét sted, og 95% af teamet bruger systemet
dagligt"

"Lead-responstid er reduceret fra 48 timer til 4 timer"

"Vi har pipeline-forecasting med 80% ngjagtighed"

"Omsaetning pr. saelger er steget 10% inden for 12 maneder"

"Vi har elimineret dobbeltindtastning mellem CRM og gkonomisystem"
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FRA VORES ERFARING

De virksomheder, der definerer klare succeskriterier fgr valg af system, har
markant hgjere succesrate. Det lyder banalt, men vi ser det gang pa gang: de, der
springer dette trin over, ender med et system, der “kan alt” men Igser ingenting.

4. Hvordan arbejder vi i dag?

Processer, arbejdsgange og datakvalitet

Et CRM-system er et spejl af din virksomheds processer. Hvis processerne er rodet,
far du digitalt rod. Hvis de er uklare, far du et system, ingen ved, hvordan de skal
bruge. Derfor er kortlaegning af jeres nuvaerende arbejdsmade et ufravigeligt
skridt.

4.1 Kortlaeg jeres salgsproces

Kan du tegne jeres kunderejse fra forste kontakt til lukket salg?
Ikke den ideelle rejse, men den faktiske?
Brug 30 minutter med dit team pa at dokumentere felgende:

+ Hvor kommer leads fra? (Hjemmeside, telefon, LinkedIn, messer, netveerk,
partnere)

+ Hvem kvalificerer dem, og hvordan? (Er der kriterier, eller er det
mavefornemmelse?)

« Hvad sker der efter forste kontakt? (Mgde? Tilbud? Demo? Og hvornar?)

 Hvem laver tilbuddet, og i hvilket vaerktgj? (Word? Excel? Direkte i
pkonomisystemet?)

« Hvad sker efter salget? (Overlevering til levering/service? Account
management?)

» Hvor falder bolden typisk? (Det er her, CRM kan skabe mest vaerdi)

4.2 Data: Need-to-have vs. nice-to-have
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gennemsnitlig saelgers dag gar allerede med dataindtastning. Jo mere du kraever,

Saelgere hader at taste ungdvendige data ind. Og med rette - 17% af en

desto mindre far du. Derfor: vaer hard i prioriteringen.

* Need-to-have: De felter uden hvilke | ikke kan kgre forretning
(virksomhedsnavn, CVR, kontaktperson, pipeline-stadie, forventet vaerdi,
forventet lukkedato)

+ Nice-to-have: Alt det, der ville veere rart (branchekode, antal ansatte,
konkurrentinfo, personlige interesser)

+ Lad veere med: Alt det, der “maske er smart en dag” - tomt data er veerre
end intet data

4.3 Hvem ejer kunden?

Det lyder som et simpelt spgrgsmal, men det er det sjeeldent. Er det “den der
finder dem"? Er | opdelt i distrikter, brancher eller sesgmenter? Hvad sker der, nar
en saelger forlader virksomheden? Systemet skal kunne handtere jeres
ejerskabsstruktur, og den skal defineres for implementering - ikke under.

4.4 Datakvalitets-tjekket

Vi kan ikke sige det tydeligt nok: datakvalitet er en skjult draeber.

Gartner estimerer, at darlig datakvalitet koster virksomheder gennemsnitligt $15
millioner arligt. For en dansk SMV er konsekvensen sjeeldent et millionbelgb, men
den er reel: forkerte fakturaaadresser, tabte leads, og et CRM, ingen stoler pa.

For du migrerer data til et nyt system, stil disse spgrgsmal:
Hvor ligger vores kundedata i dag? (Excel, Outlook, eksisterende CRM, ERP,

hovedet pa saelgerne?)

Hvor mange kontakter og virksomheder har vi reelt? Hvor mange er stadig
relevante?

Har vi dubletter? (Hint: ja, det har du)

Er vores data GDPR-compliant med korrekte sletterutiner?
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Tommelfingerregel: Jo mere fragmenteret og rodet jeres data er i dag, desto
mere tid og budget skal | afsaette til oprydning F@R migrering. Migrering af
darlige data til et nyt system er den sikreste vej til at gentage fortidens fejl.

5. Hvem skal bruge det?

Kultur, adoption og forandringsledelse

Her er sandheden, som ingen CRM-leverandgr forteeller dig i deres demo: det
storste problem ved CRM er ikke teknikken. Det er menneskerne. En
undersggelse af Merkle Group viste, at mere end 80% af ledere oplever modstand
og manglende brug blandt medarbejdere. Det gaelder ogsa danske
virksomheder.

5.1 Kend dit teams tech-parathed

Systemets brugervenlighed skal matche det laveste tekniske niveau i
brugergruppen. Ikke det hgjeste. Hvis du har én superbruger, der elsker ny tech,
og fem saelgere, der helst bruger deres notesbog, er det de fem, der bestemmer
succesen.

Veer zrlig: Hvor tech-savvy er jeres team? Har | intern kapacitet til at laere nyt, eller
kreever det handholdt treening? Svaret pavirker direkte, hvilke systemer der er
realistiske.

5.2 WIIFM: Hvad far brugeren ud af det?

WIIFM - *What's In It For Me" - er det vigtigste akronym i hele CRM-verdenen. Hvis
CRM kun opleves som ekstra arbejde og kontrol fra chefen, vil brugerne aktivt
undga det. De vil finde workarounds, glemme at logge aktiviteter, og langsomt
underminere hele investeringen.

For hver brugergruppe skal du kunne svare pa: “Hvordan ggr CRM deres hverdag
nemmere?”
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Brugergruppe

Seelgere

Salgsledelse

Marketing

Service/suppor

t

Direktgr/ejer

Typisk modstand

“Jeg bruger min tid
pa salg, ikke p3 at
taste”

“Jeg har allerede
overblik i mit hoved”

“Vi har vores eget
system”

“Vived godt, hvem
der ringer”

“Jeg har ikke tid til
endnu et system”

Co

WIIFM-argumentet

CVR-opslag sparer 10 min/kunde. Mobil
adgang til pipeline pa farten. Ingen glemte
opfglgninger.

Realtids-forecast. Synlighed i, hvem der ggr
hvad. Ingen overraskelser.

Se hvilke kampagner der genererer salg, ikke
bare klik. Attribution.

Fuld kundehistorik pa skeermen. Ingen “kan
du lige forklare igen?”

Dashboard med de 3 tal, der faktisk betyder
noget. Slut med at spgrge rundt.

5.3 Forandringsledelse: ADKAR-modellen

Forandringsledelse er ikke et fancy udtryk for “taend for systemet og hab det

bedste.” Det er en struktureret tilgang til at fa mennesker til at sendre adfaerd. Vi
anbefaler ADKAR-modellen:

+ Awareness (Bevidsthed):
Kommunikeér tydeligt, HVORFOR | indfgrer CRM. “Vi gor det ikke for at
overvage jer, men for at eliminere de 5 timers admin | bander over hver

”

uge.

+ Desire (Motivation):

Involvér brugerne fra start. De der har veeret med til at vaelge, er langt mere

tilbgjelige til at bruge.

+  Knowledge (Viden):

Rollebaseret traeening. En saelger skal ikke lzere “hvordan CRM virker” - de

skal leere “hvordan lukker jeg en handel i systemet.”

+ Ability (Evne):
Givdem en sandbox at gve i. Lad dem lave fejl i et sikkert miljo fgr go-live.
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+ Reinforcement (Fastholdelse):
Det mest kritiske trin. Ledelsen SKAL pensionere de gamle metoder. Hvis
salgsdirektgren stadig accepterer forecasts i Excel, er
CRM-implementeringen fejlet.

5.4 Udpeg en intern CRM-gjer

Hvem ejer systemet internt efter konsulenten er gaet? Hvis svaret er “ingen
specifik” eller “det tager IT sig af,” er det et rgdt flag. Der skal vaere en navngiven
person med dedikeret tid (ikke bare en ekstra opgave oven i alt andet), der er
ansvarlig for systemets sundhed, brugeradoption og Igbende optimering.

FRA VORES ERFARING

Vi har set virksomheder med perfekte implementeringer, der kollapsede efter 18
maneder, fordi ingen holdt systemet vedlige. Felter blev rodede, dashboards
foraeldede, og nye medarbejdere fik aldrig ordentlig traening.

Et CRM uden ejer er som en have uden gartner.

6. Hvad skal det tale sammen med??

Teknik, integrationer og den danske infrastruktur

En SMV har sjeeldent tid til at flytte data manuelt mellem systemer. Integrationer
er derfor ikke en nice-to-have - de er selve grundlaget for, at CRM skaber vaerdi.
Og i Danmark har vi et saet unikke krav, som ingen international kebsguide
adresserer.

6.1 Dit gkonomisystem er den vigtigste integration

For danske SMV'er er integrationen mellem CRM og regnskabssystem den mest
kritiske. Malet er at automatisere vejen fra tilbud til faktura, sa en lukket handel i
CRM automatisk bliver en ordre eller faktura i gkonomisystemet.
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e-conomic (Visma)

e-conomic dominerer det danske SMV-marked for cloudbaseret regnskab. Flere
CRM-systemer tilbyder integrationer, men kvaliteten og dybden varierer markant.
Typisk far du bidirektionel synkronisering af kontakter og virksomheder,
envejs-sync af fakturaer ind i CRM (sa du kan se betalingsstatus), men
begraensninger pa produktlinjer og lagerstyring uden middleware.

Dinero

Populaert blandt mindre virksomheder og enkeltmandsvirksomheder (79.000+
brugere). Dinero har et indbygget CRM-modul med CVR-integration, men for
mere avancerede CRM-behov kraeves tredjeparts-integrationer via Zapier eller
Make.com - med de forsinkelser og fejlpunkter, det medfgrer.

Microsoft Business Central

Valget for stgrre SMV'er. Har dybe danske rgdder (oprindeligt Navision, grundlagt i
Danmark 1984). Integrerer nativt med Dynamics 365 Sales, men kan ogsa
forbindes med HubSpot og Salesforce. Vigtigt: Definér hvem der er “system of
record” - konflikter opstar, nar felter som kreditgraense eller betalingsbetingelser
aendres i CRM men valideres i Business Central.

6.2 CVR-opslag: Den danske fordel

Danmarks CVR-register er en unik fordel for datakvalitet. Med CVR-integration
kan en seelger ngjes med at indtaste et CVR-nummer og fa auto-udfyldt
virksomhedsnavn, adresse, branchekode, antal ansatte og gkonomiske nggletal.
Det sparer tid og sikrer korrekt data fra dag ét.

Ingen af de store internationale CRM-platforme har native CVR-integration. Men
der findes Igsninger:
*  HubSpot: Apps som “Danish CVR Lookup” giver opslag direkte i interfacet
* Zoho: Danske partnere (CRMzone, CRM Nordic) leverer CVR-widgets
+ Salesforce: Via CVRintegration.dk eller custom API-integration

+ Alternativt: CVRAPI.dk tilbyder gratis opslag (op til 50/dag) og betalte
niveauer
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6.3 Bogfgringsloven og NemHandel

Den nye bogfgringslov (vedtaget 2022) sendrer fundamentalt kravene til
CRM-regnskabs-integrationen. Fra 1. juli 2024 skal alle kapitalselskaber anvende
godkendte digitale bogfgringssystemer registreret hos Erhvervsstyrelsen. Fra 1.
januar 2026 udvides kravet til personligt ejede virksomheder med omsaetning
over 300.000 kr.

Vigtigt: CRM-systemer der genererer tilbud eller fakturaer kan IKKE operere som
standalone. De SKAL integrere med et Erhvervsstyrelsen-godkendt
bogferingssystem. Serg for, at denne integration er pa plads fra dag ét.

Virksomheder der handler med det offentlige skal desuden handtere EAN-numre
og elektronisk fakturering via NemHandel (OIOUBL/Peppol-format). CRM'et skal
som minimum kunne opbevare EAN/GLN-numre for kunder.

6.4 GDPR og dansk persondatalovgivning

Alle cloud-baserede CRM-systemer fra USA (Salesforce, HubSpot, Zoho) kraever
seerlig opmeaerksomhed i en dansk kontekst:

- Databehandleraftale (DPA) skal veere pa plads med leverandgren

+ Transfer Impact Assessment for dataoverfersler uden for EU (Schrems Il)

« Sletterutiner: Systemet skal understgtte automatiseret sletning iht.
opbevaringspolitik

« Samtykker: Markedsfgringsloven kraever eksplicit forudgaende samtykke
til elektronisk markedsfgring

« Dansk saerregel: Persondatabeskyttelse for afdgde geaelder i 10 ar efter
dgdsfald

To danske sager illustrerer risikoen: IDdesign A/S blev bgdelagt for at opbevare
385.000 kunders data i CRM laengere end ngdvendigt, og Danske Bank fik en
bede pa €1,3 mio. for manglende sletteprocesser.
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6.5 Mall, kalender og marketing

De “sma” integrationer, der betyder mest i hverdagen:

+ Outlook/Microsoft 365 eller Google Workspace: E-mail-tracking og
kalendersynkronisering skal vaere gnidningsfri. Hvis saelgeren manuelt skal
logge e-mails, gor de det ikke.

+ Marketing-vaerktgjer: Bruger | Mailchimp, ActiveCampaign, LinkedIn Sales
Navigator eller andet? Tjek at integrationen eksisterer og er vedligeholdt.

+  Hjemmeside/webshop: Hvis | genererer leads via hjemmesiden, skal
CRM'et kunne indfange dem automatisk.

Princippet: Hver gang en bruger skal ggre noget manuelt, som systemet burde

ggre automatisk, mister du lidt adoption. Over tid summerer det sig til et system,
ingen bruger.
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7. Hvad koster det reelt?

Budget, totalomkostninger og den skjulte isbjerg

Licensprisen pa en CRM-platform er toppen af et isbjerg. Under overfladen

gemmer sig implementering, datamigrering, integrationer, traening, lebende

Co

administration og de uforudsete omkostninger, der altid dukker op. Vores erfaring

og uafhaengig forskning peger pa det samme: licensen udger typisk kun
30-40% af den reelle forstearsinvestering.

7.1 Isbjergsmodellen

Her er en realistisk oversigt over, hvad en CRM-investering reelt bestar af for en

dansk SMV med 20 brugere over 3 ar:

Omkostningskategori

Softwarelicenser (3 ar)

Implementering (partner)

Datamigrering og
-rensning

Integrationer (e-conomic,
CVR m.m.)

Traening (initial + Ipbende)

Intern administration (3 ar)

Tredjepartsapps (CVR, sign
m.m.)

Estimeret 3-ars TCO

HubSpot Pro

~600.000 kr.

50.000-100.000
Kkr.

15.000-40.000 kr.

10.000-30.000 kr.

15.000-40.000 kr.

0,25 FTE

Lav

~900.000 kr.

Salesforce Zoho One
Enterprise
~900.000 kr. ~270.000 kr.

200.000-400.000 30.000-75.000
kr. Kkr.

30.000-80.000 kr. 10.000-30.000

kr.

40.000-100.000 kr.  15.000-40.000

Kkr.

30.000-60.000 kr. 10.000-30.000

kr.
1,0 FTE (dedikeret) 0,5 FTE

Hoj (AppExchange)  Inkluderet/lav

~2.500.000 kr. ~500.000 kr.

Bemeaerk: Tallene er indikative estimater baseret pd standardprissaetning og

typiske danske konsulentrater. De illustrerer den markante forskel mellem

licenspris og reel investering.
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7.2 De skjulte omkostninger

En Forrester-undersggelse viste, at 52% af Salesforce-brugere angiver “hgje

lpbende omkostninger” som deres stgrste klagepunkt. Men problemet er ikke

unikt for Salesforce. Her er de mest oversete omkostningsposter:

Prisstigning ved fornyelse: Mange leverandgrer hasver prisen 20%+ ved
kontraktfornyelse. Sperg eksplicit om kontraktuelle lofter.
Storage-overskridelser: CRM'er er ikke filservere. At gemme store PDF’er
eller kontrakter i systemet kan udlgse ekstra dataomkostninger.

Premium support: Mange basispakker inkluderer kun e-mail-support med
lang svartid. 24/7 telefonsupport er ofte et dyrt tilvalg.

Sandbox/testmilje: Kritisk for at teste sendringer uden at pavirke
produktion. Ofte kun inkluderet i dyrere planer.

API-graenser: Jo flere integrationer, desto flere API-kald. Overskridelse kan
betyde opgradering til dyrere plan.

Add-on-moduler: Den feature, der overbeviste dig ved demoen, kan ligge i
et tilkpbsmodul, der ikke er med i basisprisen.

7.3 Det spprgsmal ingen stiller: Hvad koster det at stoppe?

Vendor lock-in er en reel risiko, som hverken leverandgrer eller

standard-kepbsguides adresserer. Udstigningsomkostninger kan vaere lige sa hgje

som indfgrelsesomkostningerne.

Tag disse forholdsregler allerede ved kontraktindgaelse:

Dataeksport: | hvilket format far vi vores data? Kan vi eksportere
relationshistorik, engagement-data og automatiseringslogik - eller kun
kontaktlister?

Tidsramme efter kontraktopher: Salesforce beholder data i kun 30 dage
efter kontraktopher. HubSpot har partitionsgraenser pa eksport.
Ejerskab af tilpasninger: Hvis en partner bygger en custom integration,
ejer | kildekoden, eller licenserer | den?
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FRA VORES ERFARING

Vi anbefaler altid at lave en 5-arig TCO-beregning for de 2-3 systemer, der star pa
shortlisten. Inkludér alle poster, ogsa de ubehagelige. Det er bedre at blive
overrasket i et regneark end i en faktura.

8. Det ingen fortzeller dig

Blinde pletter, leverandgr-bias og Al-hype

Efter at have gennemgaet utallige “CRM buyer's guides” fra bade leverandgrer og
uafhaengige kilder, kan vi konstatere, at visse emner systematisk underbelyses.
Her er de blinde pletter, som vi oplever har stgrst konsekvens for danske SMV'er.

8.1 Leverandgrguides har en agenda

Det bor ikke overraske nogen, men det er vaerd at sige hgjt: leverandgrernes egne
kgbsguides er designet til at fore dig hen mod deres produkt.

+  HubSpot fremhaever brugervenlighed og hurtig veerdi, men naevner
sjeeldent prisstigning ved skalering eller begraensninger i tilpasning.

+ Salesforce betoner fleksibilitet og gkosystem, men nedtoner
kompleksiteten og behovet for dedikeret administration.

« Zoho fokuserer pa lav pris og mange funktioner, men naevner ikke behovet
for lokal tilpasning eller den mere ru brugerflade.

Ingen af dem naevner exit-omkostninger, vendor lock-in eller de realistiske
begraensninger ved deres egne Al-features.
8.2 Al-hype vs. virkelighed

| 2026 er det umuligt at tale om CRM uden at tale om Al. Leverandgrerne lover
prediktiv lead scoring, automatiserede agenter og intelligent analyse.
Virkeligheden er mere nggtern.
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41% af virksomheder med Al-problemer citerer datakvalitet som deres stgrste
udfordring. Naesten 40% af CRM-dataindtastning er stadig manuel. Al pa toppen
af darlig data genererer simpelthen fejl i sterre skala.

Vares rad: For de fleste danske SMV'er er grundlaeggende automatisering
(opgavetildeling, follow-up-pamindelser, e-mail-templates) langt mere
veerdifuldt end avanceret Al. Lgs proces- og datakvalitetsproblemer fgrst. Al kan
komme bagefter, ndr fundamentet er pa plads.

8.3 Post-go-live governance

Tjeklister taler meget om valg og implementering, men sjaeldent om “dagen
derpa.” Hvem holder systemet vedlige? Hvem sikrer, at nye medarbejdere far
treening? Hvem rydder op i data? Hvem tilpasser systemet, nar
forretningsbehovene aendrer sig?

Uden governance degenererer selv den bedste implementering. Vi har set
virksomheder, der investerede massivt i et CRM, kun for at starte forfra pa et nyt
system to ar senere - ikke fordi teknologien fejlede, men fordi ingen holdt den
vedlige.

8.4 "Best-in-class” vs. “Best-for-us”

Mange guides opmuntrer dig til at veelge det “bedste” system. Men det bedste
system er det, der faktisk bliver brugt. Et simpelt system med 90% adoption
skaber mere veerdi end et avanceret system med 40% adoption.

For 80% af danske SMV'er gaelder: prioritér brugervenlighed over features.
Prioritér adoption over potentiale. Prioritér det, der Igser jeres tre vigtigste
problemer, frem for det der kan alt muligt, | maske skal bruge om tre ar.
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9. Spergsmalsbanken: Alt du skal besvare fgr
leverandgrdialog

Nedenfor finder du en struktureret liste over de spgrgsmal, du bgr besvare internt,
for du kontakter leverandgrer. Spgrgsmalene er kategoriseret og markeret som
Need-to-have (skal besvares) eller Nice-to-have (bgr overvejes). Nar du kan
besvare need-to-have-spgrgsmalene, er du Klar til leverandgrdialog.

A. Strategi og mal (Need-to-have)

Hvad er vores primaere mal med CRM? (Prioritér top 3)

Hvordan ser succes ud om 6-12 maneder? Definér 3-5 malbare KPl'er
Hvilke pain points oplever vi i dag, som CRM skal lgse?

Er fokus pa salg, marketing, kundeservice - eller kombination?

Har vi en executive sponsor, der aktivt vil drive adoptionen?

B. Processer og data (Need-to-have)

Kan vi tegne vores salgsproces fra lead til lukket salg?

Hvilke data er need-to-have, og hvilke er stgj?

Hvor ligger vores kundedata i dag, og i hvor mange systemer?
Hvordan er datakvaliteten - aerligt?

Skal historiske data migreres, eller starter vi fra nu?

Hvem “ejer” kunden internt, og hvordan handteres overlevering?

C. Mennesker og kultur (Need-to-have)

Hvem skal bruge systemet dagligt? (List alle roller)
Hvor tech-savvy er brugerne - realistisk set?

Hvad far hver brugergruppe ud af systemet? (WIIFM)
Hvem bliver intern CRM-ejer med dedikeret tid?
Hvor meget tid og budget er afsat til traeening?

Hvad er vores forandringsledelsesplan?

D. Teknik og integrationer (Need-to-have)
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Hvilke systemer SKAL CRM'et integrere med? (regnskab, mail, marketing,
ERP)

Integrerer systemet med vores specifikke danske software?
Understgtter systemet CVR-opslag?

Kan systemet handtere NemHandel/EAN-behov?

Hvem vedligeholder integrationen, nar systemerne opdateres?

Krav til mobil adgang og offline-funktionalitet?

E. ®konomi (Need-to-have)

Hvad er den REELLE TCO over 3 ar? (ikke kun licens)

Hvad koster det at ga fra 20 til 80 brugere?

Hvad er de skjulte omkostninger? (storage, premium support, add-ons)
Er der kontraktuelle lofter pd prisstigninger?

Hvad koster det at FORLADE systemet?

| hvilket format far vi data ud ved ophor?

F. GDPR og compliance (Need-to-have i DK)

Er databehandleraftale pa plads?

Hvor opbevares data fysisk, og under hvilken jurisdiktion?
Understgtter systemet automatiserede sletterutiner?

Kan systemet handtere samtykker og registreredes rettigheder?

Er Transfer Impact Assessment gennemfgrt for US-baserede leverandgrer?

G. Fremtidssikring (Nice-to-have)

Kan systemet vokse med os de naeste 5-10 ar?
Hvad sker med features, hvis vi skal nedgradere midlertidigt?

Understgtter systemet multi-valuta og multi-sprog ved international
ekspansion?
Hvad er leverandgrens Al-roadmap - og er vi reelt parate til at bruge det?

H. Leverandgr og support (Nice-to-have)

Har leverandgren dansk/nordisk support?

Hvor mange kunder i vores stgrrelse bruger faktisk dette produkt?
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Kan vi tale med referencekunder?

Hvad er leverandgrens breach notification-tidslinje?

Afslutning: Du er klar

Hvis du er ndet hertil, har du gjort mere forberedelse end langt de fleste
virksomheder, der kpber CRM. Det er ikke en overdrivelse - det er et faktuelt
udsagn baseret pa vores erfaring med hundredevis af projekter.

Det vigtigste, du tager med fra denne guide, er ét princip: start med
forretningen, ikke systemet. Nar du kender dine mal, dine processer, dine
mennesker, din tekniske infrastruktur og dit reelle budget, falder systemvalget
naesten af sig selv. De fleste fejlslagne CRM-projekter fejler ikke, fordi de valgte det
forkerte system - de fejler, fordi de aldrig stillede de rigtige spgrgsmal.

Nu har du spgrgsmalene.
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