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Did you know that
increasing customer retention
by just 5%
can lead to a
profit boost of up to 95%?

(Harvard Business Review) x{befflcy






The Customer Lifecycle

A framework that represents each stage a buyer will
go through on their path to purchase and beyond

— from initial awareness all the way to being a loyal customer.
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Customer Lifecycle Management (CLM)

Consists of tracking, managing, and optimising each stage

of the client lifecycle to create more loyal customers.
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77% of customers will recommend a brand after
having a positive customer experience (CX).
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92% of buyers trust good reviews from their friends
and family over advertising.
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“Loyal customers are five times more likely to repurchase
from a business, seven times more likely to forgive a
business that makes a mistake, and nearly nine times as
likely to try their new product offering.”
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CHANGE

| tell you
this is only a capitalist world
only fools think that

clients are irreplaceable

| would like to say that

loyal clients are all trouble
| just won't admit that
a valuable and loyal client is within reach
when my audience is shattered
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When my audience is shattered

a valuable and loyal client is within reach.

| just won't admit that
loyal clients are all trouble.
| would like to say that
clients are irreplaceable.
Only fools think that
this is only a capitalist world.

| tell you

CHANGE
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Enjoy the ride!

x{if)-efficy

Awareness



Enjoy the ride!
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Missa inte att beratta om vad
som hander sen!

Nagot av det viktigaste att beratta ar
att nar ditt bam blivit s stor som 25 ar
kan hen fortsatta med tryggheten
genom att teckna vér sjuk- och
olycksfallsforsakring for vuxna. Tack
vare att ni haft var barnforsakring
behéver inte ditt barn géra en sa
kallad halsodeklaration eller vanta pa
svar om ansokan beviljas eller inte
Din 25-aring far snabbt en ny trygg
farsakring!

TRYGG €) HANSA

Ta reda pa mer om var sjuk-
och olycksfallsforsakring

Sag hej till vuxenforsakringen!

Du minns det som i gar. Ditt bamn tog sina forsta stapplande steg, men snubblade pa
mattkanten. Grit dver forsta kallsupen, men kom hem med Baddaren i tiumf. Vagade

fraga chans pa forsta kareken, men fick nej. Sa blir vuxenlivet enklare

Du fanns dar hela tiden. Precis som nu nar ditt bam, i vara bgon, raknas som vuxen Eget boende, hur funkar det nar man
och darfor behover annan forsakring Var sjuk- och olycksfallsforsakring ger ett bra ska hyra eller kopa? Vad ska man
skydd dygnet runt. tanka pa infér en lang resa? Hur tar

man kérkort smartast eller pluggar till

Lis — r— hagskoleprovet? Dela med dig av vara
e om S{us- TIESEES nd praktiska tips som kan underlatta livet

for ditt vuxna barn.

Till tipsen
Vad hénder nu?

Snart far ditt barn ett erbjudande om var sjuk- och olycksfallsforsakring hem i

- ° oo o breviadan. O 3 fill den farsakri ar enkel: eft i haft va
Skydda ditt barn fran stolder i skolan ot Sppa e e b s ooR SO0 1 o el ek

betala inbetalningskortet som foljer med erbjudandet.

. Da har hen kanske fatt en olycksfallsforsakring
: , e : s » ; PS. Har din via jobbet? Fortsatt anda att halla fast vid
Ny jacka, dyr mobil eller fina hérlurar. Har ditt barn med sig nagot vardefullt till skolan? . barnférsakringen. Den &r mycket mer
Tyvérr hander det ju att barn och unga rakar ut for stdlder i skolan. Vikan hjilpa dig att Fortsitt stotta ekonomiskt? ogon sten omfattande eftersom den ocksé galler for
kvdd=ditth o s S . sjukdomar och dygnet runt, inte bara under
skydda ditt barn mot en sadan trakig handelse. Sjalvidart kan du fortsatta att betala dift barns forsakring om du vill och ni kommit borjat arbetstid. Dessutom far ditt bamn ersattning frén
tverens om det. | sadana fall kan du kontakta oss pa 075-243 06 63 sa hjalper vi er. bada forsakringarna om hen skulle raka ut for ett

JObba? olycksfall pa jobbet

s kla ti Misza inte en fortzatt trygg forsakning till ditt bam
Lis8 t"ps Erbjudandet om att ga dver till var sjuk- och olycksfallsfirsikring galler bara nu. Om
ditt bam vantar till senare behbver hen ansoka och svara pa nya halsofragor. Det kan i
varsta fall leda till att ditt bamn inte far nagon forsakring alls.

Prata med ditt barn

D som har forsakrat ditt barn fidigare
vet hur viktigt det ar for ditt barmns
ekonomiska frygghet — sarskilt i
handelse av en allvarlig sjukdom eller
ett olycksfall. Ta tillfalle att prata om
erbjudandet tillsammans och vikten av
att forisatta med forsakringen som
VLUXEN.
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Fran: <no-reply@easypark.net>
Date: fre 1 sep, 2023 05:12
Subject: Valkommen till EasyPark!

eadSYPAR

Parking. Made easy.

GRATTIS TILL ETT SMART VAL!

Valkommen till EasyPark! Vi ar jatteglada 6ver att ha dig som
kund. Anvand appen for att hitta, starta, féridnga och avbryta din
parkering (och undvika onédig parkeringsstress forstds). S& att
du kan fokusera pd négot roligare. Tveka inte pa att kontakta oss

ifall du behéver hjdlp med att komma igéing!

INGA DEKALER | SVERIGE!

Vi kan med glddje dntligen meddela dig o att det inte langre
finns ndgot omrdde | landet ddr du behdver ha en lapp eller en
EasyPark-dekal i rutan! Med varan tjianst racker det nu mera
med att starta parkeringen | appen som vanligt och Iéta
parkeringsvakterna soka paé ditt registreringsnummer via sina

handdatorer.

VI FINNS HAR FOR ATT HJALPA DIG

Du uppdaterar enkelt dina kontouppgifter | appen eller pd
easypark.se. Hittar du inte svaret pd din fraga? vart vanliga
kundserviceteamn kan nas mdndag - fredag kleckan 07.00 -

20.00, lordag klockan 09.00 - 16.00 och sondag klockan 10.00 -
15.00 pa 0770-112200.
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Fran: BookBeat <team@news.bookbeat.com>
Date: ons 9 aug, 2023 15:34

Subject: Det sjukaste har hént...

BookBeat

1 ménad for 9 kr

i

h!mlh}

(ord. pis frin 99

Spendera sommarens sista veckor i
bockernas varld! Ateraktivera ditt konto
och lyssna en manad for bara 9 kr!
Vilken blir din nasta bok?

Erbjudandet galler konto aggls niigmall com och
gittigt t.0.m. 24/8/2023 kl. 23:59

Fran: Kungsberget <no-reply @kungsherget.se>

Date: tis 15 aug. 2023 09:53
Subject: Tack for den har sommaren!

'szgsberget SOMMARAVENTYR EGR HELA EAMILIEN

Tack for den har sommaren!

Cykelsasongen ar éver for den har gangen och vi vill rikta ett stort tack till alla er som
har besékt oss. Ni har gjort sommaren helt magisk for oss i Kungsberget! Hoppas ni
har njutit lika mycket som vi har.

Sakra skidsemestern redan nu
Nu bérjar forberedelserna infor vintersasongen och vi hoppas saklart att vi ses dven

da. Ett tips - boka in skidsemestern redan idag sa har ni nagot att se fram emot under
hasten. Klicka in pa lanken har nedanfor for att boka.

Boka skidsemestern hiar

() FoLJ Oss PA FACEBOOK FOLJ 0SS PA INSTAGRAM
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Fran: Marathongruppen <noreply@marathongruppen.se>
Date: s6n 6 aug. 2023 20:02

Subject: Hostens lopp — vilken blir din utmaning?

Marathon
gruppen

STOLTHET KOMPETENS ENERGI DELAKTIGHET NYTANK

Hostens lopp — vilken blir din utmaning?
Har du héstens traningsmal klart for dig? Vi pa Marathongruppen har hostlopp for alla smaker och nivaer.
Kanske vill du kickstarta hosten med teambuilding pa Convinistafetten? Eller avverka en halvmara i

Stockholms innerstad? Eller varfér inte ta dig an drets lerigaste utmaning — Tjurruset? Nedanfér kan du lasa
mer om nagra av histens harligaste utmaningar. Hoppas att vi ses pa startlinjent

Fran: Ramboll Stockholm Halvmarathon <noreply@marathongruppen.se>
Date: I6r 26 aug. 2023 08:34

Subject: Ses vi pa startlinjen?

o 3
-
o
=
®
[
o
-
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TVA VECKOR KVAR - SES VI PA
STARTLINJEN?

Slutspurten har bérjat — om tva veckor gar starten f6r Ramboll Stockholm Halvmarathon! Vi &r
taggade till tanderna. Om du fortfarande funderar pa att anmala dig 4 ar detta din knuff: vi lovar
att du kemmer kénna dig som en kunglighet nér du korsar mallinjen med slottet som bakgrund.
Att springa Ramboll Stockholm Halvmarathon ar en maktig upplevelse: under 21 km hinner du
bestka Norrmalm, Vasastan, Kungshomlen, Sodermalm och Gamla stan. En supercentral
loppupplevelse som med publikens stad blir nagot alldeles extra. Det vill du inte missal

Hoppas att vi ses pa startlinjen den 9 september!

Vill du veta mer om vart sékerhetsarbete? Klicka HAR fér information.

Anmél dig har Om loppet
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Fran: VetZoo <email@info.vetzoo.se> Fran: Svenska Kennelklubben <no-reply @skk.se>

Date: sén 17 sep. 2023 19:31 Date: tis 15 aug. 2023 16:19
. Subject: Las senaste nytt och ta del av erbjudande fran SKK
+

Subject: Fa hunden att vifta pa svansen med dessa kampanjer!

Nyheter for dig som ar medlem i en lansklubb Visa som webbsida

Lansklubbsnyheter

— fran Svenska Kennelklubben

Hej Agneta

Aft visa férstaelse och respekt betyder sa
mycket!

Det &r inte alltid det blir ratt. Att da &nda
kunna kdnna och visa forstaelse &r en
fantastisk handling. Visst kan det vara
frustrerande att det blir fel eller att vi
upplever ett agerande som vi ser som
direkt felaktigt. Visst &r det néra till hands
att reagera och ge uttryck fér sitt missndje i
dessa situationer. Men om vi kan vila i en
forstaelse i att det finns en god vilja, ja da
skapar vi en battre férutsattning for att fa
en positiv utveckling &n om vi valjer att
kritisera och skalla.

Sa for ett sndllare Hundsverige — lat oss
vara forstaende och ta ansvar for en
ansvarsfull dialog! Bade vad géller vara
hundar och vara medmanniskor.

Hoppas ni far en underbar hundhost och
att ni kan se det harliga i att er hund och
era medmanniskor &r just hundar och

e alla kampanje manniskor.

Kees de Jong, verkstéllande direktér
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®» zalando

Din asikt ar viktig for oss

iR

RN

Hej Agneta,
Tack for din senaste bestillning pa Zalando.

For att vi ska kunna skraddarsy vara erbjudanden och var service efter dina preferenser 1
framtiden, skulle vi vara mycket tacksamma om du har en stund &ver far att delta i véar
undersékning. Undersékningen tar ungefir 2 minuter.

Tack for att du deltar — v1 hoppas att du tycker om undersékningen!

Vanliga hilsningar
¥ Zalando

VING™

Hej Agneta!

Vi hoppas att du har njutit av sommaren, cavsett om du varit utomlands eller hemma i Sverige.

MNar sommaren gar mot sitt slut bérjar manga av oss planera for ny semester. Nagon har redan
bokat en resa, medan andra vantar lite langre av olika orsaker. Och det ar precis vad den har
utgavan av resepanelen handlar om.

Vi hoppas att du har tid och lust att svara pa frigorna s att vi kan lara oss dnnu mer
om svenskarnas semesterplaner. Det tar 5-10 minuter att svara pa enkiten.

Hjartligt tack pa forhand!

Vénliga halsningar

| J"m.?rwﬁ;’l:i“’"’\-"
Magnus Wikner
VD Ving

TILL RESEPANELEN
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Upcoming Events Benchmark Your Email Marketing
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bounce rates against thousands of APSIS customers. Download this report to discover: Report 2022 g
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Design Gallery Become an expert on
email marketing
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Overall average email benchmarks

Best practices for better performing emails

Qur customers' insights on their email strategy
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Downioad the report

Fill in the form below to get your free copy!

Email Marketing Benchmark Report 2022
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Email address*
About APSIS Customer Cases
First name™ Get to know who we are, what we do, and why we do it Find out how we've helped our customers achieve better resuits
Free Trial APSIS One = a
Last name Get a hands-on experience of what APSIS One can actually do for Get an overview of what our platform can do for you = e —
{
you !
00— | <
Company name* Customer Testimonials v |
Find out what our customers think about APSIS One - e
Contact number with country code Free Trial
Experience APSIS One

with your own eyes

| agree that APSIS registers the above information and gives me information about services
=nd products via email.
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Manage Master

|dentify and understand your Understand and outline Evaluate, learn,
target audience and channels the customer journey adjust and improve
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Loyalty

This stage represents culmination of your success from
all the previous stages; it can’t be attained if the other
stages don’t work well.

Loyal customers are those who have a strong
relationship with you and share how much they love
your product or service with their friends. Managing
this stage involves providing ongoing value, support,
and exceptional experiences.
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Strategies:

Loya Ity Offer personalised rewards or incentives to loyal
customers.

Build a customer community.

Continuous education and training.

Metrics to measure success:
Referral rate.

Advocacy & Ambassadors.

Customer engagement.

Customer lifetime value (CLV).

- efficy



Retention

Customer retention refers to a company's or
product's ability to retain customers over
time.
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Retention

Strategies:

Educate and train.

Offer great support.
Knowledgebase and FAQ's.
Ask for customer feedback.

Communicate.

Metrics to measure success:

Churn rate.

NPS and Customer Satisfaction.

Retention rate.
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Conversion

Customers are willing to commit and become
(paying) customers, members, clients, users,
subscribers or visitors and the relationship has
been officially started.
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Strategies:
Optimise your site.

CO nve rSiO N Provide information — both to customer and internally.
Use your collected data to automate actions.

Be proactive, personal and relevant.

Metrics to measure success:
Sales revenue.

Close rate.

Average deal size.
Customer acquisition cost.

Time to close.
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Acquisition

The first step in considering a conversion. your prospect
will begin to evaluate if your company’s solutions are
right for them. A visit to the website, a phone call, a
chat, an email, a knock on the door, a visit at the
entrance — the acquisition stage has been entered.
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e e e Strategies:

Acquisition

Provide gated and not gated self-service resources.
Analyse and optimise your site.

Create targeting nurturing campaigns.

Demos or consultations.

Metrics to measure success:

Form conversion rates.
Cost per lead.

Quality of leads.
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Awareness

potential customers and they start showing interest in
your brand, products and services. The potential
customer now know of you and is aware of your
business.

’ This is when you get through to and reach your
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Strategies:

Awareness

Be present!
Share knowledge — use content marketing!
Networking — invite and join in!

Use targeted advertising!

Metrics to measure success:
Website traffic.

Social Media engagement.

Impressions.

Referral sources.

\ . efficy




Customer lifecycle stages

1. Awareness

5. Loyalty ! s
® oM

4. Retention ;

3. Conversion . efficy

1
/o ’ 2. Acquisition




————— Collect and use customer data ——— - -

/ 1
| |
| |
| Manage Master |
[ I
Measure & Continuously
L :
learn 4 fine-tune
: (b :
l |
: |
l |
: |
N e e — =  Personalise the experience  — — — — — -
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Automated emails out-perform bulk emails

+5X +15x +4x

Higher open rate Higher click-through rates Revenue/Sales

Triggered Newsletter

35.64% Open rate 20.58% Open rate
5.31% Click rate yRY VY Click rate

14.89% CTOR 12.20% CTOR

yHol.54 Bounce rate yX°¥ 58 Bounce rate

Source: Annuitas Group, Gartner



Building strong customer relationships

CLM

- Increase sales

-Focus on
- Automate customer loyalty
processes o
-lrack and optimise

- Tools for every touchpoint

marketing, sales,

and support -Enhance customer

_ experience
- Centralised

CRM database
. efficy
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