Strategier for kundvard och

servicemananagement

Syfte med konferensen att visa:

- hur utforma en strategi

- nyaconcept och metoder

- hur skaparutiner for att mota
kunderna

- hur mita kundtillfredstallelse

- kundvardsprogram

- servicekoncept
praktikfall och tillvagagangssétt

Bakgrund:
Customer Relationships Management
Alltfler foretag intresserar sig for CRM.
Ofta ér dessa atgérder IT-drivna. For att
lyckas ér det nodvandigt att komplettera
detta med affarsdrivna atgéarder.
Kartliggning av virdekedjan.
En utgangpunkt ar att kartligga den
virdekedja eller det ekonomiskt ecosystem
i vilken foretag verkar och de olika
aktorerna i den och utforma strategier for
dessa
Virdeerbjudanden.Valuepropositions
Foretag erbjuder sina kunder och andra
koppaverkar ett antal nyttor i s.k
virdeerbjudanden.
Mitning av kundtillfredstallelse.
Alltfler féretag méter regelbundet
kundernas tillfredstillelse ofta via
weblsningar.
Kundvéardsprogram.
Manga i foretagen har kontakter med
kunder pa olika sétt . Kundvardsprogram
lar medrbetare hur de skall méta kunderna.
Servicekoncept.
Det behovs kvalitetssiakrade rutiner eller
processer for att genomfora effektiv
service.
Mycket IT-stod.
Telemarketing, call center , on-to-one
marketing . Det finns mycket hjalpmedel
som méste beaktas
Konferensen vinder sig till :
- Strateger
- Ledningsgrupper
- Marknadsansvariga
- Investmentmanagers

- IT-ansvariga
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Inledning

Nya affirsmodeller
- Fran produkter/tjanster till
valuepropostions

Sa gor framgangsrika foretag!
- Vi ldr av de basta

Foretagets virdeerbjudande
- Hur utforma ett erbjudande

Kundens nyttor
- Det ar viktigt att forsté vilka nyttor olika
kundgrupper vill ha.

Servicekoncept
- Olika marknadssegment kraver
differerentiering av erbjudanden

Hur framgéangsrika foretag utformar
sina koncept
- Exempel

Foretagets rutiner och processer
- Fréan identifiering av suspects, via
prospects till forséljning och kontinuitet

Produktens livscykel
- S-kurvor och sk low-end disruptions
- Exempel

Kundvard
- Hur mota kunden i olika situationer?

Lampligt I'T-stod
- Vad finns att vilja pa?

Gor sa hir!
- En arbetsmetod

Sammanfattning
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