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070 530 67 86

Camilla Cramner



Välkomna till Dag 4! 

Gästföreläsande experter:



GRATTIS LÄNSFÖRSÄKRINGAR!! 
Bäst I SKI rapport 2018



Fred Reichheld live at Medallia Tour!



NPS leaders grow 2.5 times average industry



Financial Capitalism vs Customer Capitalism



Episode journeys wander across org. siloes





Example Loyalty campaign! 

• O2 gave Champagne bottles to any customers that had been a 

customer over 4 years! (Customer could order) 

• Sat/loyaly increased 20% (campaign effect) 





Remember - Four pillars to master
-today focus tech pillars



Agenda fm
08.30-08.50 Frukost

08.50-09.40  Trendspaning, Backspegel & Reflektion på Dag 3

09.40-10.15 Case/Hemuppgift – Hur kan vi vässa arbetet med  
kundlivscykeln/kundresor?   

10.15-10.30 KAFFE  

10.30-12.30 Case Telia CVM&NBA solution, Klas Nicolaisen

Övning

12.30-13.30   LUNCH 
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Agenda em

13.30-15.00 Omnikanal marketing automation- CVM&NBA; Ambition,   
Att tänka på/leverantörsval, Roadmap

15.00-15.15 KAFFE 

15.15-16.30 Analys/Segmentering/AI , Gustav Rengby, RedPine

16.30-17.00 Summering och uppgift till nästa gång
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What marketing technology tools do you 
use? (era svar) 



Marketing automation /Lead management  



Predictive analytics



AI technology in general



Backspegel och Reflektion



Kundlivscykeln, kundresor, lojalitetsprogram
- Basen för din kundbearbetning

✓ Kundlivscykeln – basen för din proaktiva, differentierade bearbetning

✓ Kundflöden och KPIer

✓ Kundresor (Customer Journeys)  

✓ Olika former av lojalitetskoncept

✓ Lojaliserande kommunikation

✓ Case



Summering och uppgift till denna gång

• Läs igenom alla presentationer från idag – backspegel  

• Fundera på hur ni kan vässa er kundlivscykel/kundresor?

• Lyssna på Don Peppers tala via länk   

• Läs på om martech 

• Inför diskussion/möte Klas och Gustav – fundera på frågor ni vill ha 
svar på-maila ev frågor till Camilla 

• Inför diskussion: fundera på ”hemmaplan”-prata gärna med IT 

• Vilka förmågor/verktyg ni har runt omnikanal marketing 
automation, analys (prediktiv/AI), kampanj/CRM rapportering

• Fungerar arbetssätt bra mellan CRM och IT – har ni samsyn? 



Vad tog ni med er? Nya ideer, insikter? 



Recap från förra gången



Kundlivscykel och kundresor-
Basen för din proaktiva bearbetning, kunddialog



Kundlivscykel vs Kundresa

• Rekommendation: sträva efter att hålla ihop så gott det går om ni inte

redan gör det! 

• Delvis olika perspektiv, ingångar

• Ofta olika beställare (CRM/CX)

• Gemensamt mål: lojalitet!



Customer lifecycle -identify key customer 
journeys and processes (to automate) 

LoyaltyNew Retain Regain

First 100 days Ongoing At risk Nice ending & Winback

Confirm choice,
activate

Engage, Service,
Cross-up sell

Proactive &
Reactive Retention

Root cause churn, nice 
Ending, winback



New/Onboarding phase – honey moon. 

LoyaltyNew Retain Regain

First 100 days

Confirm choice,
activate

• Keep track if NEW Customer or 
only new on Product! 

• Understand pain points for new 
customers – discussion customer 
service 

• Collect information 
• Start educating  
• Set goals and Evaluate 



Loyalty phase  - requires contact strategy 

LoyaltyNew Retain Regain

Ongoing 

Engage, Service,
Cross-up sell

• Contact frequency?
• Messaging strategy?
• Loyalty program –public or 

hidden?  
• Differentiation by value?



2018-11-14

Välkommen till Telia!
Mitt Telia, kontaktinfo, 

Ditt första nyhetsbrev - relevans! 

Rabatt 25% tillbehör butik – lär känna våra 
butiker

NPS 100 dgr

Placera rätt värdesegment 
NPS scoring

LS: Hur är läget samtal (G)  
Fånga upp NEW  

LC: Surprise&Delight
I  nyhetsbrevet
VIP-biljetter  

LC: Surprise&Delight
I  nyhetsbrevet
(Fria samtal premiumsupport/
servicekoncept)

LC: Grattis på 1 årsdagen –
Vi bjuder på X (video,
förinspelat samtal)

LNPS 365 dagar 

LNPS: Lågt NPS-detractor dialog 

LS: Reklamation 

LS: Kvallu

LI: “Email/sms-vinn en iphone (saknar email 50% kunder)
Loy: Nyhetsbrev/ipod månatligen & leads/multiwave - Loyalty anchor
LA: Aktivera MittTelia/app

Din första faktura – sen nyttja ruta fakturan 
– personifiera  

LS-LD:Hur är läget samtal (G)  
Up/cross sell / downgrade
(pred modeller)  

LC: VIP-event / SF-bio event(G)  Surprise&Delight
I  nyhetsbrevet
(förmånligt panterbjudande)

LD: digital aktivitet  

DOLT KONCEPT:
1. Sjösätt NEW CUSTOMER fas  
2. Sjösätt LOYALTY fas med 

kontaktstrategi  52 veckor per 
värdesegment

3. Guld: fokus Service, Care 
(surprise & delight), NPS, samla 
emailadresser, gör om 
nyhetsbrevet till “Loyalty 
anchor”. Spill-over övriga kunder.

4. Guldkunder flaggas i kanaler för 
VIP. Dra in kunder i Butik.  

5. Segment-kanal samarbete 
kritiskt!

6. Mät effekter, tagga vilken kund 
som får vad  och den ultimata 
kontaktfrekensen samt innehållet 

LS: Driftstörning 

+ Ca 30 befintliga aktiviteter ongoing, 
främst Loyalty Develop (Sälj), samma 
erbjudande till alla     
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Value based Customer lifecycle communication 52 weeks



Kommunikation baserat på kundrelationsförståelse
(Inger Roos, Fånga Potentialen mellan kundmötena)

• Lojalitet tar tid – byggs upp vid kundmöten men också däremellan.

• Kommunikationen bör lära kunden mer om företaget och tjänsterna, inte fokusera för hårt

på pris/sälj. 

• Aktiva kunder intresserade och tar till sig information, passiva kunder ointresserade, läser ej

kommunikationen etc

• Kommunikation är viktigare än någonsin – kommunikationsprogram och CRM manual ger 

förslag på hur lojaliserande kommunikation kan byggas så att den påverkar även passiva



How to develop a framework?

NEW LOYALTY RETAIN REGAIN

Goal

Definition

Segmentation

Analytics

KPIs

Communication

Channels

Data needed



Customer lifecycle management secures positive 
customer flows and business performance 



Summary

• Customer lifecycle tracks customer flows and performance through 
the CLM stages such as Acquisition, Loyalty/Growth, Retention, 
Winback. Builds up to CLV.  

• CLC encompasses product lifecycles and relevant customer journeys. 

• Proactive Customer lifecycle management secures growing value over 
time by securing the customer through the CLC phases with adapted 
and timely communication – outbound and inbound. 

• Special track for high value customers.

• Contact strategy is crucial! Loyalty is built over time.     



Agenda

1. Vem är jag och vad är det roligaste jag vet?

2. Case Fortum – om hur man kan jobba med personas

3. Case Unionen – Även arbetsplatsombud behöver en 

kundresa

4. Case Såifa Rewards – Gulla lite med lastbilschaufförer och 

vinsterna blir betydande!





suspekt

prospekt

kund

If you want loyalty –
get a dog! 

ID

@

!

$

lojal kund

lönsam kund

relation



Exempel på en kundresa

AVSLUTA KUNDER

Söker 

Information
Vill 

prova/beställning

Hur ser ditt företags kundresa se ut?

Intresserad

Avhopp

Bekräftelse

Erbjudande andra produkter/tjänster

Tipsa en vän!

Leverans första paketet

Nyhetsbrev

välkomstpaket

Frågor/IntresseBetalnings och 

fakturafrågor

Gå med i vår kundpanel

Klagomål

Återaktivering
Bekräftelse

Avhoppsorsak

Avveckla

Nytt erbjudande

PROSPEKT ÅTERTA KUNDER/ANTICHURN 

NYKUNDSPROCESS

TM - vad tyckte ni?

Första fakturan

Anmäla till e-post

BEHÅLLA OCH UTVECKLA KUNDER



HEMUPPGIFTEN – Hur kan ni vässa arbetet
med Kundlivscykeln/Kundresor? 

• Grupper om 4 – Diskutera hur ni funderat runt denna uppgift och vad

ni ev kommit fram till för ert företag. 

• Dela kort med hela gruppen slutsatser / ett företags lösning



KAFFE



Klas Nicolaisen, Telia case + Övning
Klas besöker oss och berättar om Telias sju års långa resa med 
CVM / Next best action marketing sett ur ett IT perspektiv.  

Vilket IT-stöd krävs och hur ser eko-systemet ut; hur har 
samverkan IT-business sett ut? Hur kopplar man ihop all data runt 

kunden och kan nyttja den I alla kanaler?



Omnikanal – outbound/inbound 

marketing automation; Single view 

next best Action marketing

(CVM solution)  
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Web 
MyPages 

Social
media

Invoice

Contact
Center

Store

eDM

DM

TM

Single view 
of the customer

Next Best 
Action

CVM - Global implementation of multichannel marketing automation 
for Next Best Action marketing. - Your Channels for 1:1? 

What is the best 
message for any 
customer at any given 
moment 
-Inbound 
-Outbound 

INTERACTIVE

PROACTIVE

http://www.google.se/url?url=http://blog.corpgraphicsolutions.com/&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=TeASVfzEEcKtUeajg7AH&ved=0CBcQ9QEwAQ&usg=AFQjCNGODp6POZsUo-Si6ieDsC423Ni21g


Part of your What – Strategic pillars - tips

• List all your channels where you can recognize your customer –

number of customer interactions 

• Define how advanced you want to be in tying the channels together

• Outbound – Inbound…

• Multiwave & automation ambition  

• Personalization level 

• NBA/CVM solution? 



From Product to Customer and from data to impact:

CVM shifts the focus of the enterprise from managing 
products or marketing campaigns to managing the 
profitability of each individual customer over the entire life 
of the relationship.

Instead of asking: 

- Who will respond to a 10% off promotion? 

a customer value manager is driven to understand:

- Who is this customer, and what can I offer to increase their 
lifetime value?

M

CVM och Next best action – för dig i framkant

Next-best-action 
marketing is a customer-
centric marketing
paradigm that considers 
the different actions that 
can be taken for a 
specific customer and 
decides on the ‘best’ 
one.[

https://en.wikipedia.org/wiki/Marketing
https://en.wikipedia.org/wiki/Next-best-action_marketing#cite_note-1


Marketing Automation Wikipedia



From Single to Omni-channel 

Single Channel Multi Channel Cross Channel

Time

Omni-Channel

Multi, cross, omni often används ofta synonymt dock
Analysföretagen kallar det främst “cross channel campaign mgmt.” 



89% of customers express frustration by the context 
lost when they switch between channels



..and meet customers where they are 



The Godfather of 1-to-1 personalization! 

• Techology is there to enable 1-to1
• The Goldfish principle (no 

customer memory) and the 
Omnichannel-competitive 
advantage

• Personalization create loyalty  



“New normal” Maximizing each customer’s 
profitability vs product’s profitability 



Customers want personalization



Just 7% could deliver real-time data-driven 
experiences across channels 



..Lack of relevance..



…Segmentation rarely takes into account  
psychographics etc..



Källa: Pega



Next Best action requires centralized 
“interaction hub”

Källa: Pega



Next Best action considers all possible customer 
activities and chooses the best one  

Källa: Pega



Top 3 capabilities companies look for when 
choosing cross channel campaign mgmt.   

• Orchestrate CX across a rich channel mix 

• Ability to to manage interactions across multiple channels 

• Understand and anticipate customer behavior 

• Increasingly ask for analytics and AI capabilities 

• Integration capabilities  

• Data and channels  

Source: Forrester



Source: Forrester’s cross channel campaign management survey   



Customer journeys are unique

Awareness Consideration Action Service Loyalty

Digital 
touchpoints

Physical 
touchpoints

TV Radio Word
of
Mouth

Direct mail Store Call center IVR Transpromo

Web Mobile Chat
Self 
service

E-mail
Push 
notif.

Online 
Ads Social Search Social 



Mapping to the customer lifecycle

GROW

Target   Attract   Offer                    

AQUIRE

Enroll          Welcome  

CONVERT

RETAIN

SERVE

RECONNECTDefections

Target
Attract

Cross-
Sell
Up-Sell

Renew
Target

Winback

Advocate

INFLUENCE

• Customer 

Onboarding

• Welcome 

Journey

• Prospect analytics, 

segmentation and 

targeting/

communications

• Customer Segmentation 

and Relationship 

Optimization

• Targeted Marketing

• Campaign Management/

• Increase products per 

customer

• Online Account Management

• Regulatory Compliance

• Value reinforcement

• Increase product holding

• Increase ARPU/ave. spend

• Optimize Branch/Store 

Location/Performance Goals

• Interaction Management

• Customer lifetime value (CLV) 

analysis

• Offer and Channel Orchestration 

• Attrition Prevention

• Retention 

Segmentation

• Incentive Analysis

• Winback process 

automation

• Viral marketing

• One2One Social 

media campaigns





What does a real view of the customer need?

Where are 
you?

What’s 
happening 

around you?

What are you 
doing?

Who is with 
you?

What’s your 
intent?

What mode 
are you in?

Context

Engagement

Lifetime Value

Retention

Opportunity

Satisfaction

Loyalty

Share of wallet

Profitability

Needs

R-F-M

Attitude

Persuadability

Credit Risk

Insights

Activities

Transaction History

Social Media activity

Purchases, Payments, Bills,  
Invoices, Statements

Engagement history

Marketing, history

Service  History
Requests, Tickets, Complaints, 

Calls, Emails, SMS, Web journey, 
In-store visits  

Posts, Check-ins, Likes, Awards

Preferences
Method, Content, Frequency

Offers, Responses, Coupons

Relationships

Household

Places

Organizational

Social

Memberships

Individual

Core profile
Identity
Name
Age

Gender
Employment

Portfolio
…

Increasing depth of view & 
understanding



Strategier för att välja rätt plattform
• Vilka kanaler ska kunna hanteras: tänk outbound – inbound och

offline-online 

• Skalbart system med flera moduler, tex Analys och AI 

• Global set up samt B2C + B2B – rekommenderas för cost of ownership

• Ha IT med – data och integrationer

• Kolla med referenskunder/typ av bransch preferens

• Prissättning och support 

• Användarvänlighet – har ni kompetensen?

• Business case 

• TA HJÄLP!



Example vendors cross channel campaign 
mgmt

• Among Top 10 global vendors (exempel ur Forrester/Gartner 
“cross/multi channel campaign mgmt.” rapporter) 

• Adobe, IBM, SAS, Oracle, Salesforce, PitneyBowes, Pega, Selligent

• Many Smaller vendors:

• Voyado, DataTalks, Agillic…many more   



Diskussion/Erfarenheter av olika
leverantörer… 



Roadmap 



Roadmap - Exempel CRM/CVM Projekt 2017

CRM workshops/inspiration 

Q22017 Q3 2018 Q1Q4

Värdesegmentering och
lojalitet, KPI’er

Definiera Onboarding & Loyalty –
kopplat mot värdesegmentering

Kontinuerlig uppdatering strategi och projekt

MA leverantörsval och projektstart

CRM/CVM inspiration/

Mål och strategi

Marketing 
automation 

roll out 
Fas 1 

Customer lifecycle & KPIs
Framework

Marketing automation/Single view:
Projektdefinition, Kravspec (kanaler mm), 
input från leverantörsmöten

CRM Strategi och mål

Business case     



Roadmap - CRM/CVM Project 2018

Q12018 Q2 Q4Q3

Value segmentation tagging

Detailing Onboarding & Loyalty 

Continuous Strategy update and ancoring, education 

Inbound: customer service 

CRM/CVM strategy update,

Anchoring, education

Roll out outbound New phase 

Email, sms

KPI implementation 

Roll out Loyalty phase outbound

Postal, TM 

Roll out Retention (antichurn, save) 

Detailing Retention & Regain 

Inbound: web 



Gustav Rengby, Red Pine  
Gustav besöker oss och pratar Kundanalys, inkl Avancerad analys 

och AI, samt visar Case 



Nästa gång – DAG 5  

Gästföreläsande experter:



Summering och uppgift till nästa gång

• Läs igenom alla presentationer från idag – backspegel  

• Fundera på hur ni kan vässa ert omnikanal+analytics-arbete? 

• Läs på länkar (agilt arbetssätt mm) 

• Maila ev frågor ni vill ha belysta utifrån 
Organisation/Framgångsfaktorer

Certifiering blir efter Dag 5 – webbaserat prov

Gemensam AW efter Dag 5! 



Thank you!

camilla.cramner@loyaltyfactory.se

070 530 67 86

Camilla Cramner


