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INLEDNING

‘Konsten att driva Ionsam kundvard genom systematiserad
Kommunikation’, en peskrivhing av Customer Relationship
Management (CRM).

Konceptet Customer Relationship Management (CRM) har funnits i decennier och
idag ar det allmant kdnt att CRM har stor potential att effektivisera verksamheter
och maximera intakter. Trots denna vetskap tyder resultatet i CRM-barometern 2015
pa att manga bland de tillfragade organisationerna fortfarande star infor
utmaningar i sitt CRM-arbete.

| denna trendrapport kommer ni att fa félja hur olika typer av organisationer arbetar
med CRM idag, vilka matmetoder de anvander sig av, vilka de stérsta utmaningarna
ar samt vilka organisationer som anser sig lyckas bast inom CRM idag. Férutom
detta kommer vi att avsldja vilka inspirationskallor som de flesta féredrar samt
presentera den stdrsta forebilden inom omradet. Avslutningsvis kommer ni att fa ta
del av vilka prioriteringar som dr vanligast under ar 2015.
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SAMMANEAT TNING
CRM-BAROME TERN

Sammanfattningsvis beror de stdrsta skillnaderna i prioriteringar och arbetssatt inom CRM
framst pa storlek pa organisation och antal slutkunder.

Enligt undersékningen mater 68 % kundndjdhet och 94 % arbetar aktivt mot befintliga kunder.
Storre bolag anvander sig framst av NPS vid matning av kundndjdhet. Lonsamma bolag
fokuserar mer pa aterkommande forsaljning och merférsaljning snarare an nyforsaljning.

| 38 % av fallen dgs fragan av ledningsgruppen och i 30 % av marknadsavdelningen. De storsta
utmaningarna med CRM har visat sig vara systemstdd, budget och insikter om kunden.

Respondenterna blir framst inspirerade genom seminarier och anser att en stor férebild inom
CRM ar ICA. Den populdraste kanalen for direktmarknadsforing ar E-post, men ju storre
bolagen ar desto fler kanaler anvands. Exempelvis anvdnds SMS och automatiserade fléden
mer frekvent av stora foretag.

Avslutningsvis ar de framsta prioriteringarna infor 2015 att utveckla existerande kunder,
optimera system och 6ka den interna forstaelsen.
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BAKGRUND & SYFTE

Bakgrund

Projektet CRM-barometern dr ett gemensamt initiativ fran Wiraya, Netigate och Swedma.
Tillsammans var vi nyfikna pa att undersdka hur svenska féretag arbetar med CRM idag, men
upptdckte en avsaknad pa studier inom detta omrade. Tidigare forskning har undersékt hur
organisationer i andra lander staller sig till CRM-utvecklingen och vilken syn de har pa CRM som
verktyg i verksamheten.

Vi bestamde oss for att undersdka hur svenska organisationer arbetar med CRM idag och vilka
prioriteringar de har infér framtiden och sammanstalla dessa asikter i en heltdckande rapport.
Med hjalp av denna rapport amnar vi att bidra med vardefulla insikter for svenska organisationer.
Malsattningen med CRM-barometern 2015 ar att ta ett forsta steg mot nagot som vi hoppas kan
vara aterkommande och leva lange. Tveka inte att kontakta oss om du vill vara en del av
utvecklingen.

Syfte

CRM-barometerns dvergripande syfte ar att ta temperaturen pa hur svenska organisationer
arbetar med systematiserad kundkommunikation f6r att driva [6nsam kundvard idag.

SWEDMA WIRAYA

° Netigate X




METOD o RESPONDENTER

 Enkdten genomfdérdes mellan den 20 januari och
den 10 mars 2015.

* Respondenterna i drets CRM-barometer bestar av
249 representanter fran olika organisationer i
Sverige

* 51 % av de tillfragade foretagen arbetar mot 50 ooo
slutkunder eller fler

* 28 % av de tillfragade ar representanter fran storre
foretag med en omsattning pa 1 miljard SEK eller
hogre
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VARFOR ARBETAR

ORGANISATIONER MED CRM?

Okad férsiljning i fokus fér CRM-arbetet

94 % av de tillfragade arbetar aktivt mot befintliga kunder och 87 % av
dem har uttalade mdl mot befintliga kunder, men vad syftar CRM-
arbetet till hos svenska organisationer?

Pa en dvergripande niva ar det mest férekommande syftet av de
forvalda alternativen att 6ka den aterkommande férsdljningen. Om vi ser
till de féretag som anser sig vara mest [6nsamma inom CRM, ligger
deras storsta fokus pa att 6ka den dterkommande férsdljningen och
merférsdljningen. En intressant aspekt dr att de bolag som anser sig
vara mindre Ibnsamma inom CRM tenderar att fokusera mer pa att
starka varumarke och att 6ka nyforsaljningen.

Inte

Syfte med CRM-arbetet ..
I6nsamt

Oka den aterkommande

forsaljningen 30% 50% 51%
Oka merférsiljningen 26% 31% 28%
Starka varumarke 26% 9% 9%
Oka nyférsiljningen 17% 7% 1%

* Till ”inte I6nsamt” rdknas de respondenter som har svarat 1-2 pa fragan ”Hur
pass [6nsamt &r det for er att driva arbetet mot befintliga kunder pa nuvarande
satt?” ”Lonsamt” &r de respondenter som har svarat 4 -5 pa samma fraga.
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VILKA AGER FRAGAN OM CRM?

Det dvergripande resultatet visar att ledningsgruppen ager
fragan i38 % av fallen, hos 30 % ags den av marknadsavdelningen
och darefter ags vanligtvis frdgan hos forsaljning (CRM-
avdelningen 14 %).

Vilkka ager frdgan om CRM?

38%

Nar vi graver djupare i fragan och ser pa storlek pa bolag visar Ledningsgruppen
det sig att ledningsgruppen vanligtvis ager fragan i mindre
organisationer (63%), i kontrast till storre bolag dar

marknadsavdelningen i stérre utstrackning dger fragan. Marknadsavdelningen 30%

Ledningsgruppen  mMarknadsavdelningen

CRM-avdelningen 14%

1%

59%

42% 39%

7% Ovrigt
14% 15%

0-50 000 st 50 000 - 1000 000 st 1000 000 +

Antal slutkunder
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ENDAST EN AV FEM NADDE
CRM-MALEN 2014

Endast en av fem respondenter upplever att de nddde upp till sina
uppsatta mal inom CRM f&r 2014. De bolag dar deras kunder genomfor
engdngstransaktioner for varje kép hade svdrast att na upp till malen 21%

(13%). 1 fragan ”hur I6nsamt arbetet mot befintliga kunder pa nuvarande =Ja
satt ar” visar det sig att B2B-foretag (62%) anser sig vara mer [6nsamma Delvis
an B2C-foretag (55%) och de som arbetar mot bade B2B och B2C (48%). Nej

Ser vi till de matmetoder som &r vanligast inom CRM-arbete ar 49%
nedbrutna matningar per kundsegment vanligast. Retention cost (16%)

ar den minst anvanda matmetoden bland de férdefinierade

alternativen.

Matmetod Lonsamhet for CRM-arbete

39% 62%

o 55%
30% 27% 48%
16% 17%
B2B B2C

Churn rate CLV (Customer Nedbrutna Retention cost RFM (Recency Bd&de B2B
(Andel forlorade lifetime value) mdatningar per frequency och B2C
kunder) kundsegment monetary value)

5 Netigate X



ATT MATA KUNDNOJIDHET
VANLIGAST | STORRE BOLAG

3 av 10 mater inte kundndjdhet alls

68 % av de tillfragade i CRM-barometern mater kundndjdhet idag. Det Mdater ni kundnojdhet idag?

innebdr att drygt 30 % inte mater kundndéjdhet alls. Hur kommer det sig?
Efter en djupare inblick i vilka dessa 30 % ar visar siffrorna att trenden ar

tydlig; ju storre organisationen ar desto stdrre ar andelen som mater 2%
kundndjdhet.
0 89% mJa
750 OO B4% 79% ° |
Nej
52% .
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MAJORITETEN MATER
KUNDNOJIDHET VIA WEBBEN

Webbaserade verktyg vanligast

. Hur genomfors
Hur genomfors 9

kundndjdhetsmadtningar idag? |
resultatet bland de organisationer som
idag mater kundndjdhet kan vi tydligt
se att webbaserade verktyg ar det
vanligaste sattet att genomfora
kundnoéjdhetsmatningar pa (76%).
Efter denna metod féljer
telefonintervjuer (35%), med ett 2
undersokningsinstitut (28%) samt —

pappersenkéter (14%). Webbaserat Telefonintervju =~ Med ett Pappersenkat Annat
undersoknings-
institut

kundngjdhetsmatningar?

76%

35%
28%

14%
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HUR MATER ORGANISATIONER
KUNDNOJDHET?

Net Promoter Score

Kundundersékningar (51%), NKI (N6jd-kund-index)

(44%) samt NPS (Net Promoter Score) (35%) ar alla tre 51% v ey
vanliga matmetoder for kundnéjdhet idag. En 42% A4% ’
intressant iakttagelse i resultatet &r att bolag med 6ver 19% 5%
50 000 kunder och med en hégre omsattning &n 500 12% I °
MSEK anammar NPS-modellen i hégre utstrackning &n I ]
mindre organisationer' 0-50 50-500 500 1 miljard 0-50 000 S0 000 - 1000 000
MSEK MSEK MSEK-1 SEK+ st 1000 000 +
miljard st
SEK
Omsattning Antal kunder
For intern information 83%
Som underlag foér 83%

férbattringsarbete internt

Majoriteten av organisationerna anvander resultatet fran

s dlstyrni 57% L O e : .
o masImng kundnéjdhetsmatningar till intern information (83%) och
Som argument vid som underlag for forbattringsarbete internt (83%). |
forsalining och 45% kontrast till detta &r det véldigt f& organisationer som

marknadsforing .
anvander resultatet som bonusunderlag.

Som bonusunderlag 13%
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SYSTEMSTOD
- EN UTMANING FOR CRM

Hog efterfragan pa béattre systemstéd

45 % av alla respondenter upplever att systemstddet ar det
som saknas for att lyckas med CRM-arbetet. Majoriteten av
respondenterna har i dagslaget ett egenutvecklat CRM-
system, och manga har inget systemstdd alls.

Vad upplever du att ditt foretag saknar

for att lyckas med CRM-arbetet?

Trots att resultatet tyder pd att det &r de storre foretagen Systemstod 5%
som framst efterfragar systemstdd (se grafen nedan), ar det
framforallt de mindre bolagen som kommer att prioritera
detta under 2015 (44% av bolagen med en omsattning upp till
50 miljoner SEK svarar att de kommer att kopain
systemstod).

Budget 31%

Kunskap om kunden 24%

Vért CRM-arbete fungerar

bra
Systemstoddets efterfrdgan
Stéd frédn ledningen 16%

22%

9 % % 60% 55%
. 48% S4% 55% 57% % Kommunikation som 10%

cmEE NN e |
[ |

0-50 50-500 500 1 miljard 0-50 000 S0 000 - 1000 000 Ovrigt 1%
MSEK MSEK MSEK-1 SEK+ st 1000 000 +

miljard st
SEK
Omsdattning Antal kunder
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INSPIRATION INOM CRM

Seminarier basta inspirationskallan Inspirationskéllor inorm CRM

Hur séker vi ny inspiration inom CRM idag? 3 av 10 svarar att
semindrier ar den basta kallan till ny inspiration. Resultatet visar o
aven att det dr fa som laser bocker for att fa ny inspiration (3%). seminarier [N 30%

Personliga mdéten med o
o . . leverantoérer - 16%
ICA &r forebilden inom CRM

] Sékmotorer (ex. Google) - 13%
Oavsett typ av foretag eller bransch-
tillhérighet anses ICA vara det féretag som Natverkstraffor [N 15%

flest respondenter inspireras av. | den specifica utbianingar [ 5%

Oppna fragan namndes ddrefter dven o
H&M, Ahléns, Spotify och SAS, vilket ,evera'nntg‘fgg"h%“msidor B 4%
innebdr att vi endast ser svenska foretag i

toppen Ldasa bocker l 3%

AHLENS
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KANALER FOR ._
DIREKTMARKNADSFORING

Den mest populdra kanalen for direktmarknadsféring mot befintliga kunder &r
e-post (91%). | resultatet gar det dven att urskilja trenden att ju stérre bolag,

desto storre bendgenhet att anvanda multipla kanaler. SMS och

automatiserade kommunikationsfloden dr exempel pa aktiviteter som anvands
mer frekvent i stora organisationer.

Utdver de fordefinierade alternativen var personliga méten den
mest populdra kanalen for direktmarknadsforing (se ordmolnet).

Kanaler for DM

Telemarketing _ 36%

Pushnoaotifiering - 13%

Automatiserade o
kommunikationsfléden.. - 9%
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gifting Katalog
media i
DR besok
Podcast broschyrer
telefoner  Notifieringar

e Personliga
e moten s

Sociala medier mg«
medlemstidning  Telefon bt
Moble EFvenis via web
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PRIORITERINGAR UNDER 2015

Vad kommer din organisation att prioritera i arbetet
med befintliga kunder under 2015?

Har presenteras resultatet for hur prioriteringarna ser ut
inom aktiviteter, tekniska system och intern effektivitet
kopplat till CRM for ar 2015. De tillfragade
respondenterna kommer under 2015 att fokusera mest
pa att utveckla existerande kunder, optimera existerande
system och 6ka intern forstaelse.

Aktiviteter
Utveckla existerande kunder _ 679
(Cross-Sale, Upsale) ?
Behdlla kunder (Minska churn) _ S55%
Vdlkomstprocessen _ 449
(Etablera/aktivera) ?
Viktig kundinformation - 26%

Vinna tillbaka tappade kunder o
(Winback) I -3

16

Optimera existerande
system

INk6p av systemstod

Implementation av
existerande system

Oka intern forstaelse

Optimera kanalval

Forbdattra
datainsammlingen

Minska kosthaderna

Tekniska system

64%
32%

14%

Intern effektivitet

S3%

S51%

40%

31%
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VI BAKOM CRM-BAROMETERN

Netigate X

Netigate ar en ledande leverantdr av molntjdnster for webbaserade undersdkningar som anvdnds
for att hantera och agera pd feedback frdn kunder och medarbetare. Med fler &n 2000 kunder i dver

30 lander, inom alla branscher, hjalper Netigate organisationer att f& vardefulla insikter och kunna
fatta battre affdrsbeslut. Lds mer om Netigate.

WIRAYA

Wiraya har en avancerad och egenutvecklad plattform for automatiserad mobil CRM-
kommunikation som hanterar automatiska samtal, SMS och Idnkar. Darmed kan Wiraya erbjuda sina
kunder en &verldgsen rdckvidd, battre konvertering och till dverldgset resultat. Lds mer om Wiraya

SWEDMA dar bransch- och intresseorganisation for foretag och organisationer som arbetar med
direkt- och datadriven marknadsféring. Som intresseorganisation organiserar vi bdde kdpare och
sdljare av dme-relaterade produkter och tjdnster. Vi har en unik inblick i de krav och forutsattningar
som gdller for dm mellan féretag sdval som mellan féretag och konsument. Lds mer om Swedma.
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http://www.netigate.net/?noredirect=en_GB
http://www.wiraya.com/sv/
http://swedma.se/

