Ramverk for:

CRM-strateqi

Datum:

Féretag:

Deltagare:

© Copyright 2013. Pyramid Communication AB Pyramld



CRM-strategi

Konsten att vara annorlunda
nar allt annat ar lika

CRM, eller "Customer Relationship Management”, ar ett
modeord i dagens marknadsfdéring. Men som de flesta
andra trender ar syftet med relationsmarknadsforing
tamligen sjalvklart - att kdnna sin kund val och att ha
kundfokus.

Kort kan man definiera CRM som konsten att eta-
blera, underhalla och utveckla l6nsamma kundrelatio-
ner for att darigenom f& lojalare kunder och i slutédndan
okad konkurrenskraft.

Detta ar inget nytt. Tvartom sd har affarsmén i alla
tider forstatt nyttan av nojda kunder som kommer till-
baka och handlar mer. Alla marknadsférare vet ocksa
att det &r néstan fem ganger sa dyrt att skaffa en ny
kund som att behalla en gammal och att néjda kunder &r
de basta saljarna - de blir foretagets ambassadarer.

Daremot har en rad andrade forutsattningar gett ny
drivkraft &t CRM.

En avdessa ar det faktum att produkter blivit allt mer
lika vad galler pris, funktion och kvalitet. Overflodet av
likvardiga produkter har lett till att kunden idag ar brist-
vara och att alla féretag maste skifta fran traditionell

Ramverk for...
Pyramid har lang erfarenhet av branding inom b2b, och
den vill vi garna dela med oss av.

Detta dokument summerar fragestallningar varda att
beakta vid utvecklingen av en brandingstrategi. Férvanta
dig saledes inga fardiga losningar. Det finns inga gene-
rella s&dana, utan framgéngsrika losningar &r resultatet
av ett malmedvetet arbete baserat pa ratt forutsattningar
och fakta.

Vi utnyttjar sjalva en kundanpassad version av denna
struktur vid den strategiska projektgenomgéngen, sa
anvand garna materialet som en checklista och diskus-
sionsunderlag.

Om det vacker din nyfikenhet och du vill diskutera
marknadsforingsstrategi pa ett djupare plan, ar du alltid
valkommen att kontakta oss pa info@pyramid.se

produktorientering till kundorientering. Om de inte for-
stérvad som binder kunden till just dem finns en Gver-
hangande risk att kunden vander sig till konkurrenterna
istallet. Ytterst handlar det om konsten att vara annor-
lunda da allt annat &r lika.

Den nya informationsteknologin har ocksa skapat
nya motesplatser mellan foretag och kunder. Behovet
av att kunna matas fysiskt har minskat - har kunden
exempelvis bara tid att skota sina bankaffarer pa
natten ar detta inget problem. Foretagen har fatt moj-
lighet att kommunicera med kunderna pa interaktiva
och multiindividuella satt. Samtidigt har informations-
méangden vaxt och ar spridd pé fler stéllen &n forut,
vilket har okat behovet av samverkan mellan olika
funktioner inom foretagen.

Man kan inte nog papeka att det inom CRM, liksom i
all annan affarsverksamhet, ar viktigt att gora sakeri
ratt ordning. CRM ar ingen teknikfraga, utan bérjar med
att alla pa féretaget andrar sitt synséatt och blir mer
kundorienterade.
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Vision och affarsidé

Affirs- och marknadsstrategi —

Kundfokus

Hur arbetar niidag med att
strukturerat utveckla kunderna?

Vilka investeringar har ni gjort

i supportsystem?

I

Situationsanalys

pd
Q2

Har ni en marknadsledande position?

Har ni kartlagt alla era kunder/slutkunder?

Vet ni for hur mycket och vad kunderna képer?

Vet ni era kunders livstidsvarde?

Kéanner ni till alla era kontaktpunkter med kunderna?

Har ni korrekt, detaljerad och aktuell information om alla era kundkontakter?
Kan ni samla kunddata fran alla era kundkontakter?

Ar all kunddata samlad p3 ett stalle?

Kan ni distribuera samma kunddata till alla inom foretaget?

Har ni ett Call/Contact Center?

Kan ni hantera kunderna pa ett personligt och konsekvent sétt i alla kanalerna?
Foljs kundtillfredsstallelse upp?

Kan ni ge service/support 24-tim om dygnet?

Kan ni ge individuella erbjudanden?

Har ni ndgon kundklubb, VIP, bonus etc?

00000y s
oot

Genomfor ni marknadsundersdkningar regelbundet?
Kundanalys ->

Volym Antal aktiva kunder: = Totaltantal kunder:

Antal passivakunder: ___ (fakturerade under de senaste 12 man)

Antal potentiella kunder:



Kundanalys ->

|dealkunden

Beskrivvad som kannetecknar en idealkund:
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Utga fran totalt antal aktiva och passiva kunder for att analysera:

Lonsamhet

Aterko psfrekvens

Kundandel

Andel lojala kunder

Korsforsaljning

Kundansvar
Support/service

Kunddata

Reklamationshantering ->

Hur hanteras reklamationer?

Andel lonsamma kunder med potential att vaxa:

%

Andel lonsamma kunder:

%

Andel olénsamma kunder som har potential

%

att bli lonsamma:
Andel olénsamma kunder:

%

%

Hur stor del av kunderna har képt 1 géng?

%

Hur stor del av kunderna har képt mellan 2-5 ganger?

%

Hur stor del av kunderna har kpt mellan 6-10 ganger?

%

Hur stor del av kunderna har képt mer dn 11 ganger?

Hur stor del av kunderna har vi mer &n 50 % kundandel?

%

Hur stor del av kunderna har vi mindre an 50 % kundandel?

%

Hur ar fordelningen bland de 10 stérsta kunderna?

%

Hur stor del av era kunder ar lojala?

%

[Med lojala kunder menas de kunder som kan tankas rekommendera oss till andra, har en hog
dterkopsfrekvens samt dar vi levererar en stérre del av kundens potential.]

Hur stor del av era kunder képer mer an en vara/tjanst?

%

Vem har ansvar fér kunderna?

%

Vilka avdelningar har kundkontakter/mé&ten?

%

Hur stor del av kunderna har ett support/serviceavtal?

%

Finns det olika avtal?

%

Vilken kundinformation har ni?

%

Var finns den?

%

Vem har tillgéng till informationen?

%

Hur anvénds informationen?

%




Segmentering

I

Hur ar kunderna segmenterade?

Kundstrategier

I

Finns det en eller flera kundstrategier?
Vilken/vilka?

Kundbehov

I

Hur fangas kundbehoven upp pa ett
systematiskt satt?

I

Kundtillfredsstallelse

Hur mats kund-tillfredsstallelse?

I

Kundens vardeprocess

Vad skapar varde for kunden?

Affarskritiska kundméten ->

Vilka ar de?

I

Erbjudanden

Vem ansvarar for foretagets
erbjudanden till marknaden?
Hur tas erbjudanden fram?

CRM-strategi
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Segmentering ->

Hur ser vardekedjan ut fran producent

till konsument?

razi:'llfr:g;jgfbhringskanaler 9 '"Itf_i';z';,at Staﬁfis'f;g"e Iggfgd

[ ] Klubbverksamhet L] [] []
[ ] Kundweb [] [] []
[ ] E-direktreklam L] [] []
D Direktreklam D D D
[ ] Lojalitetsprogram [] [] []
[] Kundtidning [] L] L]
] Publik web [] [] []
[ ] Bonusprogram [] [] L]

s
[ ] Innesaljkar [ ] [] [ ]
[ Utesaljkar [] L] L]
[ ] Eget &terforsaljarled [] [] []
[] Telemarketing [] [] L]
[ ] E-handel [] [] []
[ ] Katalogforsaljning [] [] []
[ ] Massor [] [ ] L]
[] Direct Marketing [] [] []
[ ] Contact Center L] [] []

e S,
[ ] Faltservice [] [] []
(] Support [] [] []
[ ] Montage- och installationsteam [] [] []
[ ] Telefonvaxel L] [] []
[ ] Service web [] [] [ ]
[ ] Call/Contact Center L] [] []
[ ] Telefon/personlig [ ] Voice over IP [ ] E-mail [ ]sMs
[] Telefon/sjalvbetjéning [ ] Voice mail [ ] Chat [ ] Interaktiv TV
[ ] Fax [ ] Brev [ ] Extranet

D WAP D Internet D Co-browsing



IT-stod, Marketing ->

IT-stod, Sales >

IT-stdd, Service and support —>

IT-stod, Core ->

[ ] Customer analysis

[ ] Segmentation

[ ] Campaign management
[ ] Direct marketing

[ ] Leads management

[] Marketing encyclopedia

[ ] Marketing management

[ ] Team selling
[ ] Installed base management
[ ] Sales forecast management

[ ] Order management

[ ] Product configuration & pricing

[] Proposal management

D Opportunity management

[ ] Club

[ ] Knowledge management

[ ] Problem resolution

[] Field service management
[ ] Installed base management
[ ] Contact management

[ ] Case management

[ ] Call tracking

D Account management

[ ] Contact management

[ ] Escalation management
[ ] Literature fulfillment
[ Activity management

[ ] Calendar management
[ ] Business Intelligence
[] Channel management

[ ] Content management

Integrerat
IT-stod

OO oo

Integrerat
IT-stod

HENERENEE RN

Integrerat
IT-stod

HRENERENE RN

Integrerat
IT-stod

HENEEENEE RN

Stand-alone
IT-stod

oo

Stand-alone
IT-stod

OO0 oo

Stand-alone
IT-stod

oo oo

Stand-alone
IT-stod

oo oo
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Inget
IT-stod

oo

Inget
IT-stod

OO0 oo

Inget
IT-stod

oo oo

Inget
IT-stod

oo oo



Pyramid bygger varumdarken och skapar uppseendevackande 6nsam,
gransoverskridande kommunikation for internationella féretag med hoga
ambitioner och entreprenéranda.

Hur bar man sig da at for att sta ut, na fram, och géra det med bibehéllen
trovardighet. Vi har beprévade metodiker som leder fram till svaret.

Tillsammans kan vi: | Pyramid far du en partner som:
- skapa gransoverskridande kommunikation, bortom - sparrar dig affarsstrategiskt
det forvantade - fokuserar din organisation
- attrahera en global marknad, dver nationsgranser - marknadsanpassar dina erbjudanden
- med oppet sinne utnyttja alla media, digitala - positionerar ditt foretag
och analoga - differentierar dina produkter och tjanster
- overbrygga kulturella barridrer och nd - bygger starka varumarken
yrkesmanniskan - stimulerar din saljkar
- korsbefrukta kunskap och erfarenhet frén olika - attraherar ratt malgrupper
branschomréden - f&r dina affarer att vaxa globalt
- integrera vara kompetenser tvarvetenskapligt - optimerar ditt utbyte av Internet,

och samordna kommunikationen
d.v.s. lyfter din tillvaxt och lonsamhet.

Pyramid

Pyramid Communication AB, Box 1026 (Bergaliden 11], SE-251 10 Helsingborg, Sweden
Phone: +46 42 38 68 00, Fax +46 42 38 68 68, E-mail: inffo@pyramid.se, www.pyramid.se



