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» Strategikonsulter med fokus pa att skapa tillvaxt
for vara uppdragsgivare

* Djup och bred erfarenhet inom alla front-end
funktioner av ett foretag eller organisation

* Ca. 35 konsulter i Stockholm och del av XLENT
Consulting Group med 350+ konsulter inom
Management och IT i Sverige och Norge

* Viags dels av investeringsbolaget Neqst och dels
genom ett delagarskapsprogram



BOOST BRANDS

Market research
and segmentation
Brand positioning
Brand architecture
Strategic
communication

INNOVATE
OFFERINGS

Innovation
strategy

Business model
innovation and
fransformation
Servitization/digital
ization of offerings
Pricing

-
)
>

DESIGN CUSTOMER
EXPERIENCES

Customer research
Customer journey
mapping

Service design
Customer
experience
management and
NPS

OPTIMIZE
CUSTOMER
LIFECYCLE

Go-to-market
strategy

Customer base
segmentation and
strategy

Loyalty strategy
and concept
design
Campaign
management and
automation

Vi hjalper foretag och organisationer att skapa hallbar
tillvaxt och battre kundupplevelser

TRANSFORM
FRONTLINE
PROCESSES

Digitalized
customer interface
Advanced
customer analytics
Marketing
automation
Frontline set-up
and governance

differ.
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Kundndjdhet racker inte for att skapa sann lojalitet

Kundlojalitet

Kundndjdhet

differ.



Kundlojalitet drivs av kundupplevelsen

Kundupplevelsen &r den kdnsla som uppstar hos kunden som ett resultat av samtliga
erfarenheter av ett foretaq i varje interaktion dver tid.

Kundupplevelsen &r bygqgd pa tre pelare:

Varumarke Produkt




Pelarna har olika betydelse for kundupplevelsen i olika
branscher

Certely




Framgdngsrika lojalitetsstrategier fokuserar pd hela
kundupplevelsen

Kundupplevelser Framgangsrika foretag:

handlingskraft till ett vasst,

a Utvecklar sin analysférmaga och
Kunddialoger konkurrenskraftigt verktyg

Levererar positiva
kundupplevelser over tid i alla
interaktioner

Lojaliserande
aktiviteter

trivs och ar beredd att

e Skapar eko-system dar kunden
investera/betala for att stanna

! differ.



Det finns huvudsakligen tvé typer av kundlojalitet

Attitydlojalitet
"Tycker om
varumarket/bolaget”

Behdver vinna kunden Stabil och kontinuerligt
varje gang véxande kundbas

Direkt churn Kundtapp pd I&ngre sikt

Behovslojalitet
"Behover och
kOper produkten”

differ.




Onskad forflyttning

Attitydlojalitet
"Tycker om
varumarket/bolaget”

Behover vinna kunden
elg[Xelelgle

Direkt churn

Stabil och kontinuerligt
vaxande kundbas

Kundtapp pd I&ngre sikt

Behovslojalitet
"Behover och
kOper produkten”

differ.



FOr att bygga lojalitet behdver man arbeta med de
lojaliserande mekanismerna

Attitydlojalitet

Behovslojalitet

Emotionella

Rationella

Processuella

Riktad Service
> o

Personlig relation

i\

Ideologisk koppling
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Sociala mervarden

Status

Varumdrkesinldsning a
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Bonus intjaning

Formdner
Rabatter <,-'-i-|-l>
Losningar

4b-

Multierbjudanden och
bundlade tjénster

Dy
=

Geogrdfisk inldsning

Bundna kontrakt

Kunskap om system

Tidskravande och
arbetsamt att byta

Villkorat partneravtal ®

.=

Gjorda investeringar

differ.
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Kunder har olika behov och representerar olika
varden for féretaget - olika insikter mdste samverka

£ §

-----

IA ﬁ. e
Behov Kundresor
- Vad driver - Vilka resor och
kunden, vilka vilka interaktioner
behov och ar viktigast for
preferenser har kunden? -

den? -

. Silver

Bronze

Varde
- Vilka kunder ar
mest vardefulla/
attraktiva? -

Behovs- och hdndelsestyrda
aktiviteter
- Vilka kundbehov eller
hé&ndelser kraver en specifik
aktivitet for att minska
churnrisken eller 6ka kors-
eller uppférsaljnings-
mdjligheter?

differ.



Kontinuerligt oka medlemlivstidsvarde

Medlemlivscykel

Ly

= medlemresor

( ® ® o
— °o_o (._) o_o = medlem
At Introducera Utveckla Behalla @ Win-back touchpoints
Churn ) _
Medlemsvarde i
Medlemresor Medlem touchpoints medlemslivs-
o e cykeln
O T.ex. kopa biljett @ \c/;.;.“l.'n | appen Hur vill vi att
o Vil film dl
o Vilja plats medlemmarnas
O T.ex. g se filmen ® Bekrifta upplevelse ska. var:f?
® Betala Ska den vara lika for
“ Fa biljetten alla? Var och hur ska vi
O T.ex. losa in poang differentiera?

Behdver vi differentiera nagra touchpoints eller resor efter segmenttillhérighet eller efter en viss handelse?



Aven foretag som tidigare férnekade vikten av
positiva kundupplevelser ar numera overtygade

On passengers who

(6 forget to print their
boarding passes:

< d\g6 "We think they

should pay €60 for
being so stupid.”™

"If drink sales are falling off,
we get the pilots to engineer
a bit of turbulence. That
usually spikes sales.™

(@ “If I'd only known
e being nice to
\)((\ customers was so
$ good for our
business, I'd have
done it years ago.”™

Recenta initiativ:

+ “Always Getting Better” (AGB)
program

* “rate my flight” mobilmatning

* My Ryanair Club bonus
program

Resultat: 6kad Idnsamhet,
omsattning och antal kunder

* Quotes Michael O’Leary, CEO Ryanair
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1953 0515

ANNA ANDERSSON
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Den nya verkligheten prdaglas av nya verktyg, nya
kundupplevelser och mer information

Mobilitet
av alla millennials (globalt) tittar globalt anvander mobilen 6-20 av alla julklappar handlades
atminstone 1x var femte minut pa ganger per manad for att betala on-line i Sverige 2017
sin mobil
Kundupplevelse

62% 3-5

av manniskor (globalt) forvantar sig
en konsekvent upplevelse varje gang varumarken maktar kunderna med
de har kontakt med varumarket att ha en relation till

Dataméangd

3 000

Kommersiella budskap nar varje

svensk per dag _
20 Kallor: KPMG studie, PostNord studie, Google/Greenberg d lﬁe r



... och ny kundinsikt skapas varje sekund

What Happens Online
in 60 Seconds?

Managing Content Shock in 2017

YOUTUBE (I
hours of video uploaded

FACEBOOK
posts

3.3

MILLION

WORDPRESS
posts

INSTAGRAM
photos uploaded

Y Kalla: smartinsights.com

/ Tillganglig data
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Tre fundamentala utvecklingar

Overfldd av data

90%

av varldens information
skapades under de
senaste 2 aren

23

Fullstandig anslutning
och uppkoppling

200

miljarder saker kommer
bli uppkopplade de
kommande tre aren

Radikal
teknologiutveckling

50x

har snittpriset av en
smartphone fallit




Amazon verkar gora det mesta ratt

Framgangsrika féretag:

utvecklar sin analysformaga och
0 handlingskraft till ett vasst,

konkurrenskraftigt verktyg

levererar positiva
kundupplevelser dver tid i alla

interaktioner

[ Two-0ar soepvans | skapar eko-system dar kunden
e trivs och ar beredd att betala for
Fast, free delivery on over SO million S SEmE

items

Seper-fast shigping, tens of millions of Rems, and Mexbie
debvery 0pmions 59 it your e, Get your order in ted Gays O

fancer

Explore Prime Delivery »

Vi ar inte langt bort fran den

tiden nar enklaste sattet att
9 0 m I n 5 m I d képa nagonting, ndgonstans
blir genom en hemsida, en

Betalande medlemmar i Prime Produkter levererades under butik, en kiosk eller app med
(ca 90kr/manad) 2017 via Prime Amazon-logon pa

24



Zalando forstar att returhanteringen &ren av top 3
kundresorna fran kundens perspektiv

Vill du returnera ett kop fran Zalando?
Vi testar nu en ny tjanst!

25



Stadium fortsatter att mata, 1&ra och utveckla
kundupplevelsen (kopplad fill bra kundprogram)

Tackifor dittibesokipalStadium “"“e'um“:e‘\’,z?’;‘ BULEED
RPulselKungsgatan® > A

(@ att saljarna sag mig|- Jag fick 6gonkontakt, ett leende, en
Hur'sannolikt'ardetiatt . RICRUINGICHCLERUE]
Vénner OCh kO”egOf. S | 1instammeriinteralls
rekommendera:: 5 ; Som avslutning:

z x R A berattaigarnalenisakisomivi
Stadium i‘allmanhet skulle’kunnaforbattra eller'som

: duityckerattiviigoririktigtibra:
Vadiroligtiattidufskulle

rekommenderai\Vadiaride 6 Instammerhelt
framstalorsakernarattidu Vetiej/ingeniasikt
rekommenderarioss?

0! Inte alls'sannolikt

1

att jag snabbt fick kontakt med en saljare

instammersinteralls
Stadiumsisaljare

Butiken

7 (Renlighettochiordning

gl Utbudetfaviprodukter;

6 Instammerhelt
(Rrodukikategonfiara¥storle etcy) .
9 . Vetiejflingenrasikt

Inspirerandelbutiksmiljo

20000000000

105 Mycketisannolikt
£ Produktkvaliten

" - : |
Butiken Pulse Kungsg . Annat - 1instammerinteralls
oy - . . ® -
| & :
N . B, ™~
® o intcaissannoikt. D » . :.,.., ,Anf!at:.V'éd? -~
® g e .

att det var enkelt att losa mitt arende

% differ.



SEB satsar spod
digitala

medarbetare,
som ger stora

mojligheter...

... men se till att inte tappa
affarsmojligheter!

LOm jag kan hjalpa dig med nagot annat dr det bara att saga till. ]

Tack.

27

SEB

Hem

AN

Kundservice privat  Kundservice foretag

Vanliga fragor & svar

Kontakta oss

Bli kund

Boka foretagsradgivning
Aktuella rantor

Aktuella priser

Om nagot blivit fel

Métesplatser

s

Privat Foretag Borsochfinans ., OmSEB Kundservice

Hem | Kundservice /| Kundservice foretag /| Chatta med oss

Chatta med oss

| den har chatten far du hjalp av Aida, var digitala medarbetare med
artificiell intelligens. Genom att svara pa dina fragor blir hon battre
pa att hjalpa dig.

8 Var chatt dr ny och under utveckling

Hej! Jag heter Aida och br en digital assistent med artificiell intelligens. Jag &r
ganska ny pd jobbet och kan diirfor inte svara pd alit, men jag lr mig nya saker

hela tiden
( Vad kan jog hiblpa dig med?
Ska starta ett nytt foretag
' Ar du kund hos 0ss sedan tidigare?
Nej
' For att skaffa det behover du vara kund i SEB. |
Vill du att jog guidar &ig? |
Nej, tack

" Om jog kan hjdlpa dig med ndgot annat ar det bara att siga till.

Skicka

Teknikhjdlp  Juridik & sdkerhet  Hitta bankkontor  Alla produkter & tjanster

@ oela

Bemanning av chatten

Aida finns pd plats dygnet runt. Om
hon inte kan svara pé din fraga kan

en kollega ta over chatten vardagar
9-17. Ovriga tider kan du vilja att

bli uppringd.

Ténk pa sikerheten
Skriv aldrig kinsliga uppgifter som

kontonummer | chatten.

Lis om hur vi behandlar dina
personuppgifter

differ.
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Forbattra analysformdagan for att nd ambitiésa
strategiska mal (NPS 1 och korsforséaljining 1)

Differ mognadsmodell

Angreppssatt Rekommendation

Det vi behover veta

Utveckla
insikter

29

. Nulage via intervjuer

. Gap-analys

. Road map

. Ambition utifran
strategiska mal

pa insikter

och desk research

differ.



Segment- och individanpassad medlemsbearbetning
for att minska churn

Utmaningar

Hog arlig churn

Begransad kundinsikt

“One-size-fits-all”
bearbeting av
medlems-basen

Stark konkurrens

30

Ny segmenteringsmodell

frekvens

Sillan besokare

variation

Ny medlem

Drivare ar:
e Frekvens
« Variation
* Senaste besdk

Resultat

Rekommendation: ekosystem,

gamification

differ.



Digital transformation — analysmodeller integrerades
med marketing automation [osningar

Utmaningar Automatiserad digital Resultat

kundbearbetning
* %k Kk K _
* Kk kk covovs| [
* ko

» Prispressad marknad 1. Kunddefinition 2. Vardesegment 3. Slutet flode

med odifferentierade
produkter

* Alla kundmoten ar
digitala

* Behov av mer kundinsikt

» Behov att digitalisera

tterligare -
/ R Ll
Segmented
Mass
s 2

g differ.



Digital transformation — helhetsgrepp om hela digitala
kundupplevelsen

32

Utmaningar

e StOrre marknads-

forandringar

Heterogen
kundbearbetning

» Spridda digitala

|Oosningar

Automatiserad digital
kundbearbetning

Obka typer av kampanjer | hela kundivscykeln

Arererss
aaps | @ . . . . L L
A o

Typ av kampanj

Resultat

differ.
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Check-lista

34

v

Tillganglighet verktyg, data och modern analysférmaga
360" kundvy
Varde- och behovssegmentering

Strategi och taktik for kundbearbetning, inklusive kundresor och
marketing automation

Mata, analysera, folja upp och forbattra — kultur och formagor

Automatisering

CHECKLIST

o
o
o

differ.



Closed-loop principen - olika féormagor kréivs

Analytisk
férmaga
2 Kundinsikt e Strategisk
3. Segment (varde- och férmaga
1 Kunddata behovsbaserade)

A

4 Differentierade strategier

e och taktik
6.Uppfdljning och
N larande Segmentbaserad
Larande bearbetning, inkl
formaga kundresor

5. Mata resultat
Handelsestyrd och personaliserad Taktisk och
- Okad NPS kommunikation operativ

Minskad churn . °
Okad forsaljning formaga

Okad Idbnsamhet

Inom alla delar blir automatiseringen allt viktigare

— nya krav pa bolagens digitala férmaga

35
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Vart rad:
Foradla kunddata till olja —i en modern fabrik!

“Data is the new oil. Data is just like crude.

It'’s valuable, but if unrefined it cannot really be used.”
Clive Humby



Hoppas vi ses pda vart kommande seminarium

Sveriges Gronaste VarumaArke [ vas - umamning av sverges

Gronaste Varumarke
2017 i flera kategorier
- Tionde aret

- Tidigare vinnare, bl.a.:
COOP, SJ, Anglamark

Nar: Runt Pask
Var: Differ, Regeringsgatan

Inbjudan kommer inom kort

38
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