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60 % av CRM-satsningarna misslyckas.
Varfor?

John MacKean, Harvard Business School, sager:

Foretagsledningen har:

Inte satt tydliga mal for sitt CRM-arbetet

Inte sett kunderna som en strategisk tillgdng, eller satt ett varde

pa den

Inte utvecklat kundfokserade nyckeltal

Inte forstatt att CRM &r nytt satt att skapa affarer. Att CRM kréver ett

nytt arbetssatt.
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1. Ett tydligt mal for CRM

Oka CLV -
livstidsintakten
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Hur okar du livstidsintakten (CLV)?

e Fa kunderna att handla oftare = kdpfrekvens
e Fa kunderna att handla for mer

vid varije tillfalle = snittkop
e Fa kunderna att forbli aktiv kund

under flera ar = duration

Kopfrekvens x genomsnittskdpets storlek = Arsintdkten per kund
Arsintakt per kund x durationen = Livstidsintakten (CLV)
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Hur ser CLV ut innan vi drog igang CRM?

Fore CRM-start

. o Livstidsintakten:
(] g=IAS SIS G- IR« [s[g 2 500 kr x 2,5 ar = 6 250 kr/kund

Genomsnittskop 500 kr 6 250 kr x 5000 kunder = 31 250 000 kr

Arsintdkt 5 x 500 kr 2 500 kr
Durationen 2,5 ar

Antal kunder 5 000 hushall
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Hur ser CLV ut efter 3 ar?

3 ar efter CRM-start

3 600 kr x 3 &r = 10 800 kr/kund

Képfrekvens per ar 6 ggr
10 800 kr x 4 500 kunder = 48 600 000 kr

Genomsnittskép 600 kr (+55%!)

Arsintakt 6 x 600 kr 3 600 kr
Durationen 3 ar

Antal kunder 4500 hushall
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Kundutveckling skapar merintakter!

Tid
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Duration=
hur lange ar vdra kunder aktiva?

600 kunder 250 kunder

Atervunna
kunder

Kund-
databasen
som ger 0ss
kundinsikt

under vid
rets bérjan
ts slut

1B
are

K
3

IB 2200 kunder UB 2350 kunder

Forlorade :
kunder Duration:

=2 200/700 = 3,1 ar

700 kunder
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2. Vardet pad kundportfoljen

“Vad var kunderna varda 2017?”

N\
Aedlemmzh

Medlems- Intakt per
kategori Duration Antal kop Omsattning |Antal kép kund | Intdkt per kép [kund per ar CLv CLV Index| Retention
Super 5% 5091 38 626|61 738 655kr 7,59 1598,37 kr| 12127 kr|{106 196 kr 128,8 89%
8,76
Topp 15% 15 272 68 83284 147 530kr 451 1222,51 kr 5510 kr| 28 627 kr 34,7 81%
5,2
Mellan 50% 50 906 120 577|99 718 421kr 2,37 827,01 kr 1959 kr| 5534 kr 6,7 65%
2,8
Botten 30% 30 542 40 075|12 090 788kr 1,31 301,70 kr 396 kr 824 kr 1,0 52%
2,1
101 8 2,81 268 110 257 695 394kr 2,63 961,16 kr 2 531 kr 7 117 kr 64%
Vardet pa kundportf
Kundkategori |Medlemmar | CLV per kund CLV totalt
Super 5% 5091 106 196kr 540 642 767 kr
Topp 15% 15 272 28 627kr 437 196 598 kr
Mellan 50% 50 906 5 534kr 281 701 853 kr
Botten 30% 30 542 824kr 25 172 843 kr
Total 101 811 1284 714 061 kr
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Vardet pa foretagets kundportfoljen

“Vad var kunderna varda 2017?”

Medlems- 4 N\ Intakt per
kategori Medlemmar Duration Antal kop Omséittnin/ Antal kop kund \tékt per kép | kund per ar CLv CLV Index| Retention
Super 5% 5091 38 626|61 738 65£kr 7,59 \1 598,37 kr| 12 127 kr|106 196 kr 128,8 89%
8,76 | \
Topp 15% 15 272 68 832| 84 147 580kr 4,51 222,51 kr 5510 kr| 28 627 kr 34,7 81%
5,2
Mellan 50% 50 906 120 577|99 718 4R1kr 2,37 827,01 kr 1959 kr| 5534 kr 6,7 65%
2,8
Botten 30% 30542 40 075(12 090 788kr 131 301,70 kr 396 kr 824 kr 1,0 52%
2,1 \ /
101 811 2,81 268 110 257 695 394Kr 2,63 961,16 kr 2 531 kr 7 107 kr 64%
Vardet pa kundportféljen
Kundkategori |Medlemmar | CLV per kund CLV totalt
Super 5% 5091 106 196kr 540 642 767 kr
Topp 15% 15 272 28 627kr 437 196 598 kr
Mellan 50% 50 906 5 534kr 281 701 853 kr
Botten 30% 30 542 824kr 25 172 843 kr
Total 101 811 1284 714 061 kr
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Vardet pa foretagets kundportfoljen

“Vad var kunderna varda 2017?”

Medlems- Intakt per
kategori Medlemmar Duration Antal kop Omsattning |Antal kép kund intdkt per kép\ kund per ar CLv CLV Index| Retention
Super 5% 5091 38 626|61 738 655kr 7,5 1598,37 kr|\ 12127 kr|{106 196 kr 128,8 89%
8,76
Topp 15% 15 272 68 83284 147 530kr 4,51 1222,51 kr 5510 kr| 28 627 kr 34,7 81%
5,2
Mellan 50% 50 906 120 577|99 718 421kr 2,3 827,01 kr 1959 kr| 5534 kr 6,7 65%
2,8
Botten 30% 30 542 40 075|12 090 788kr 1,31 301,70 kr 396 kr 824 kr 1,0 52%
2,1
101 811 2,81 268 110 257 695 394kr 2,63 961,16 kr 2 531 kr 7 117 kr 64%
Vardet pa kundportféljen
Kundkategori |Medlemmar | CLV per kund CLV totalt
Super 5% 5091 106 196kr 540 642 767 kr
Topp 15% 15 272 28 627kr 437 196 598 kr
Mellan 50% 50 906 5 534kr 281 701 853 kr
Botten 30% 30 542 824kr 25 172 843 kr
Total 101 811 1284 714 061 kr
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Vardet pa foretagets kundportfoljen

“Vad var kunderna varda 2017?”

N\

Medlems- ntakt per\
kategori Medlemmar Duration Antal kop Omsattning |Antal kép kund | Intdkt per kép /kund per ar CLv CLV Index| Retention
Super 5% 5091 38 626| 61 738 655kr 7,59 1598,37 k 12 127 kr| 306 196 kr 128,8 89%
8,76
Topp 15% 15 272 68 832|84 147 530kr 4,51 122251 Kr 5510 kr| 28 627 kr 34,7 81%
52 |
Mellan 50% 50 906 120 577|99 718 421kr 2,37 827,01 Hr 1959 kr| |5 534 kr 6,7 65%
2,8
Botten 30% 30 542 40 075|12 090 788kr 1,31 301,70 K 396 kr 824 kr 1,0 52%
2,1
101 811 2,81 268 110 257 695 394kr 2,63 961,16 kr 2 531 kr 7 117 kr 64%
Vardet pa kundportféljen
Kundkategori |Medlemmar | CLV per kund CLV totalt
Super 5% 5091 106 196kr 540 642 767 kr
Topp 15% 15 272 28 627kr 437 196 598 kr
Mellan 50% 50 906 5 534kr 281 701 853 kr
Botten 30% 30 542 824kr 25 172 843 kr
Total 101 811 1284 714 061 kr
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Vardet pa foretagets kundportfoljen

“Vad var kunderna varda 2017?”

N\

Medlems- \ Intakt per
kategori Medlemmar Duration \ Antal kop Omsattning |Antal kép kund | Intdkt per kép [kund per ar CLv CLV Index| Retention
Super 5% 5091 38 626| 61 738 655kr 7,59 1598,37 kr| 12127 kr|106 196 kr 128,8 89%
8,76
Topp 15% 15 272 68 832|84 147 530kr 4,51 122251 kr 5510 kr| 28 627 kr 34,7 81%
5,2
Mellan 50% 50 906 120 577|99 718 421kr 2,37 827,01 kr 1959 kr| 5534 kr 6,7 65%
2,8
Botten 30% 30 542 40 075| 12 090 788kr 1,31 301,70 kr 396 kr 824 kr 1,0 52%
\ 21])
101 811 2,81 268 110 257 695 394kr 2,63 961,16 kr 2 531 kr 7 117 kr 64%
Vardet pa kundportféljen \ /
Kundkategori |{Medlemmar | CLV peckand CLV totalt
Super 5% 5091 106 196kr 540 642 767 kr
Topp 15% 15 272 28 627kr 437 196 598 kr
Mellan 50% 50 906 5 534kr 281 701 853 kr
Botten 30% 30 542 824kr 25 172 843 kr
Total 101 811 1284 714 061 kr
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Vardet pa foretagets kundportfoljen

“Vad var kunderna varda 2017?”

N\

Medlems- Intakt per
kategori Medlemmar Duration Antal kop Omsattning |Antal kép kund | Intdkt per kép [kund per ar CLv CLV Index| Retention
Super 5% 5091 38 626|61 738 655kr 7,59 1598,37 kr| 12127 kng|106 196 kr 128,8 89%
8,76
Topp 15% 15 272 68 83284 147 530kr 451 1222,51 kr 5510 ky| 28 627 kr 34,7 81%
5,2
Mellan 50% 50 906 120 577|99 718 421kr 2,37 827,01 kr 1959 Kr| 5534 kr 6,7 65%
2,8
Botten 30% 30 542 40 075|12 090 788kr 1,31 301,70 kr 396 k 824 kr 1,0 52%
2,1
101 811 2,81 268 110 257 695 394kr 2,63 961,16 kr 2 531 kr 7 117 kT 64%
Vardet pa kundportféljen
Kundkategori |Medlemmar | CLV per kund CLV totalt
Super 5% 5091 106 196kr 540 642 767 kr
Topp 15% 15 272 28 627kr 437 196 598 kr
Mellan 50% 50 906 5 534kr 281 701 853 kr
Botten 30% 30 542 824kr 25 172 843 kr
Total 101 811 1284 714 061 kr
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Vardet pa foretagets kundportfoljen

“Vad var kunderna varda 2017?”

Medlems- Intakt per
kategori Medlemmar Duration Antal kop Omsattning |Antal kép kund | Intdkt per kép [kund per ar CLv CLV Index| Retention
Super 5% 5091 38 626|61 738 655kr 7,59 1598,37 kr| 12127 kr|{106 196 kr 128,8 89%
8,76
Topp 15% 15 272 68 83284 147 530kr 451 1222,51 kr 5510 kr| 28 627 kr 34,7 81%
5,2
Mellan 50% 50 906 120 577|99 718 421kr 2,37 827,01 kr 1959 kr| 5534 kr 6,7 65%
2,8
Botten 30% 30 542 240 075| 12 090 788kr 1,31 301,70 kr 396 kr 824 kr 1,0 52%
2,1 / \

101811

Vardet pa kundportféljen

2,81

Kundkategori |Medlemmar | CLV per kund CLV totalt
Super 5% 5091 106 196kr 540 642 767 kr
Topp 15% 15 272 28 627k 437 196 598 kr
Mellan 50% 50 906 5 534k 281 701 853 kr
Botten 30% 30 542 824k 25 172 843 kr
Total 101 811 " 1284 714 061 kr
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257 695 394kr

2,63

961,16 kr

2531 kr

7 117 kr
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3. F& grepp om kundflodena

Acc

forlorade

Forlorade
kunder

Atervunna
kunder
17 606

uB
Fortsatt 101 811
aktiva kunde
60 817 IB

94 387

Nya kunder
23 388

-

Antal aktiva kunder i borjan av aret

« fortsatt aktiva kunder

« atervunna kunder

* nya kunder

Antal aktiva kunder i slutet av aret

Kﬂ‘érlorade kunder (94 387-60 817) =

~

94 387

60 817
17 606
23 388
101 811

33 570/

€J Rillentus
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CRM kraver identifikation.

« En absolut forutsattning for att kunna driva ett CRM-arbete, ar
att du kan identifiera alla kundtransaktioner och merparten av
kundinteraktioner.

- Du maste darfor utveckla metoder for som sakerstaller
identifiering.
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4. Med CLC skapar du processerna for att hantera
kunderna optimalt i de olika kundfaserna.

Bekrafta kundens val, samla
Aktiv Winback kunddata, sadkerstall

aterkop, placerai ratt
ardesegment

V
Atervinna

Forsta orsaken till
avhopp Avsluta snyggt
och fraga om vi far

halla dem informerade.
Bdrja bygga

VELE kundrelation. Beltna,
engagera och ge
Behall kunder, fa Ridda kunderna tips och
de som vill lamna Inspiration.
att stanna kvar.
Visa pa

mervarden.
Kors- och

merforsaljning, far
kunden att ta
ytterligare produkter
och tjanster.

Proaktiv
fornyelse mot
vardekunderna
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CLC delas in i1 fyra huvudfaser

Nykundsfasen Lojalitetsfasen Reaktiverings Atervinningsfasen
- och
fornyelsfasen
> > > >
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5. Med ratt processer | de olika kundfaserna okar du
de positiva och minskar de negativa kundflodena.

Winback

Atervunna
kunder

17 606
: igfgil Nya kunder
Fortsatt aktiva 5 23 368
kunder ~

60 817 1B
94 387 Nykunds-

fas

Avsluta

ACC
forlorade
kunder

Forlorade
kunder
33570

Radda
reaktivt

. o Behalla
ﬁntal aktiva kunder i borjan av aret 94 3& Radda
- fortsatt aktiva kunder 60817 proaktivt

« atervunna kunder 17 606

* nya kunder 23 388

Antal aktiva kunder i slutet av aret 101 811 Utveckla
Kférlorade kunder (94 387-60 817) = 33 57y
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Fyrpelarmodellen - strukturerar CRM

Fyra steg fran data till action

Forstaelse av nulage Onskat lage, méalsattning Att nd malen
4 A Y V4
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Ly
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i For att nd malen. Aktiviteter
1
1
: och nyckeltal ur ett
\

och uppféljning planeras och
implementeras

Genom simulering av olika

]

Hur arbetar vi genom I
scenarios tar vi fram relevanta :
I

I

1

kundlivscykeln? Vi férklarar
hur det ekonomiska resultatet i
den forsta pelaren uppnatts

mal ur ett kundcentriskt
perspektiv
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Utveckla/ driva
”Best customer
programme”

Bygg goda
kundrelationer —

RM-strategi

Anpassa
prisnivaer till
kundsegmenten

Svara pa
konkurrenternas
utmaningar

Valj produkt-
erbjudanden som
driver CLV

§J Rillentus

CRM-funktionen arbetsuppgifter syftar till att oka
CLV och darmed kundportfojlsens varde.

Sakra okad Sakra positiv Optimera

livstidsintakten kundmigration resultatet pa
(CLV) kundaktiviteter

Optimera
kunservice/kun
dtjansten

CRM/Kundutvecklings- Plocka bort
ansvarig styr alla olonsamma
kundkontakter i hela kunder
organisationen.

Atervinna
lobnsamma
forlorade kunder

Behalla dina Skapa Rekrytera Utveckla nya

vardekunder ’varvare” I[6nsamma séljkanaler
nya kunder
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Lycka till 1 ditt
CRM-arbete!

Kontaktuppgifter:

Karin.bjareholt@iriworldwide.com

IRi

Growth delivered.



Kundutvecklingsarbetet gav fantastiska resultat

redan under forsta aret

Borja kundutvecklingsarbetet
med att studera:

Hur har kunderna betett sig
under det forsta aret (2014)?
Vi kunde konstatera att
nykundsbeteendet var
foljande:

e 2,4 kbp

e 350 kr/k6p

e snittintakt = 840 kr

e 60% har gjort ett aterkdp
Livstidsintakten ar:

2100 kr

€J Rillentus

FOlj upp kundutvecklingsarbetet med
att mata forandringen:

Hur har kunderna betett sig under det
forsta aret (2015)?

Vad fann vi?

e 3,2 kbp

e 390 kr/kop

o snittintakt = 1 248 kr

e 67% har gjort ett aterkdp
Livstidsintakten ar:

3 781 kr

+ 80% tillvaxt pa nya kunder
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