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Kundhantering och Kundhanteringssystem



Kundhantering e

e Kundhantering - avser att stodja uppbyggnad och uppratthdllande
av langsiktiga relationer med kunder

e Pa engelska heter kundhantering “customer relationship management” och
forkortas CRM

e R:eti CRM brukar betonas som centralt i kundhanteringen: bygga och

uppratthalla relationer



Kundhantering e

e Mer precist avser kundhantering att:

— Identifiera de Il6nsamma kunderna

— Analysera kunder for att kunna salja mer till dem

— Minska kostnader for att hantera kunder

— Oka kundlojalitet genom att erbjuda kundanpassade varor och tjénster
— Stddja genomférande av marknadsféringskampanjer

— Identifiera mojliga framtida kunder, sa kallade “leads”, det vill séga ar en
person eller ett féretag som sa smaningom kan bli kund.



RFM-modellen Stockholms

e Kunder kan analyseras enligt RFM (recency, frequency och monetary).

RFM-modellen ar baserad pa féljande tre empiriska principer:
— Det ar mer troligt att kunder som nyss kdpte produkter kommer att kdpa pa
nytt i jamfoérelse med kunder som inte képt pa ett tag
— Det ar mer troligt att kunder som kdper frekvent kommer att képa pa nytt i
jamforelse med kunder som bara gjort ett eller tva inkdp
— Det ar mer troligt att de kunder som spenderat mest pengar kommer att kdpa

pa nytt i jAmforelse med andra kunder

[Boddy, D., Boonstra, A., & Kennedy, G. (2008). Managing informatian
systems: Strategy and organisation. Pearson Education., s 50-53]



Kundhanteringssystem Stockholms

e Kundhanteringssystem - ar ett IT-system som erbjuder en svit/serie av

applikationer som erbjuder olika funktioner

e Notera att om man inférskaffar ett affarssystem (ERP-system) sa ingar oftast en

kundhanteringssystem som en av flera moduler

(Kursboken, Chapter 7}



Kundhanteringssystem Stockholms

universitet

Kundhanteringssystem - kan till exempel erbjuda féljande funktioner:

Férsaljningsstdd
« Hantera mdjliga framtida kunder, som brukar kallas “leads”, “prospect” etc.
- Dokumentera och visualisera processen fran leads till kund for enskilda aktérer
« Hantera offerter

« Hantera bestallningar (ordrar) — men notera att en organisation kan istallet ha
ett specifikt orderhanteringssystem, kopplat till kundhanteringssystemet

Kundregister
Kundmoéten - hantera bokningar, och dokumentera resultat efter genomfért mote
Marknadsféring — stddja segmentering, det vill saga, indelning i kundgrupper

Marknadsféring — stddja genomfdérande och utvardering av
marknadsforingskampanjer

Kundsupport - stdédja kunden fore och efter bestallning

Kundanalys - genomfdra analys baserat pa bestéllningar och annat
[Kursboken, Chapter 71
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e Kundhanteringssystem sammanstaller data fran manga kallor och forsoker svara

pa foljande fragor:
— Vilka &r vara mest lojala kunder?
— Vilka &r vara mest Idsamma kunder?
— Vad vill dessa lbnsamma kunder képa?

[Boddy, D., Boonstra, A., & Kennedy, G. (2008). Managing informatian
systems: Strategy and organisation. Pearson Education., s 50-53]
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Kundhanteringssystem - stodjer uppbyggnad och uppréatthallande av 1dngsiktiga
relationer med kunder och darmed mojliggora merforsaljning
Kundhanteringssystem - stodjer koordinering av forsaljning, marknadsforing
och kundservice sa att foretagets resurser anvinds effektivt, men ocksa for att
kunder ska uppleva att foretaget talar med en rost
Infrastruktur \ Marknadsféring. Gora potentiell kund medveten om produkt fore
Human Resource Management \ forsaljning - och skapa lojalitet och foresprakare efter férsaljning
Stodjande |
aktiviteter | Produktutveckling \
Inkop/Resursanskaffning \ Forsaljning. Salja produkter till kund (som kan vara slutkund)
) g g g s Kundservice. Stodja kund (som kan vara slutkund) att
- £® W, 5 & S . anvanda produkt pa ratt satt och darmed 6ka vardet pd
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Nackdelar med kundhanteringssystem
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Det finns manga exempel pa kundhanteringssystem som inte har levererat
nytta

Det finns till och med exempel sddana system som har forstort organisationens
relationer till kunder

[Boddy, D., Boonstra, A., & Kennedy, G. (2008). Managing informatian
systems: Strategy and organisation. Pearson Education., s 50-53]
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e Misslyckanden med kundhanteringssystem beror oftast inte pa sjdlva
teknologin utan snarare pa den strategi som ligger bakom anvandandet av

systemet. Det kravs tydliga direktiv for hur systemet ska anvandas.

e Ofta krdvs ocksa stora fordndringar i verksamhetsprocesser och

organisationens kultur for att systemet ska bli framgangsrikt

[Boddy, D., Boonstra, A., & Kennedy, G. (2008). Managing informatian
systems: Strategy and organisation. Pearson Education., s 50-53]
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Leverantorskedja och Supply chain
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Leverantorskedja (eng. Supply-chain) - ar ett natverk mellan ett foretag och
dess leverantorer for att producera och distribuera en specifik produkt till den
slutliga kdparen. Detta natverk innehaller olika aktiviteter, ma&nniskor, enheter,
information och resurser (som material och tjanster) (definition fritt fran

https://www.investopedia.com/)

Supply chain management (SCM) - dr en managementprocess som avser att

stddja leverantdrskedjans planering och genomférande

P3 svenska kallas "supply-chain management” ibland for "hantering av

leverantdrskedja”, “flédesekonomi” eller “logistik”

[https://www.investopedia.com/]
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e Relationen mellan SCM och logistik ar oklar: fyra olika synsatt pa

relationen

SCM SCM och logistik ses
ses som synonymer,
SCM=Logistik och d& anses SCM
SCM som mer modernt
respektive
logistik
reduceras till
en eller flera

Logistik processer i SCM Logistik
det mer
@ omfattande
b t
egreppe SCM hanterar strategiska beslut
och inkluderar flera Logistik handlar mer om
affarsomraden eller avdelningar operationella beglut

[Larson, P. D., & Halldorsson, A. (2004). Logistics versus supply chain management: an international
survey. International Journal of Logistics: Research and Applications, 7(1), 17-31.]



Leverantorskedja (supply-chain)

Bestallningar och betalningar i denna riktning

Leveranser i denna riktning
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[Kursboken, Chapter Extension 10]
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Bullwhip effect

Bullwhip-effekt - ar ett fenomen
dar variationer i slutkunders
bestallningar leder till storre
variationer tidigare i
leverantorskedjan - vilket gor att
organistioner tidigare i
leverantdrskedjan maste halla storre

lager - vilket dkar kostnaderna

Order Quantity

Order Quantity

Period
(a) Demand at Retailer

Period
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(b) Demand at Distributor

Period
(d) Demand at Supplier

[Kursboken, Chapter Extension 10]
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e Supply Chain Management-system (kallas ofta supply chain management

software) - dr ett IT-system som ocksa kan vara en modul i ett affirsystem

e Supply Chain Management-system - kan erbjuda till exempel féljande funktioner:

— Inko6p (eng. procurement)

— Fdrsaljning

— Distribution

— Lagerhantering

— Leverantdrshantering

— Prognostisering av utbud och efterfragan
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SCM-system - kan stddja leverantdrskedjan - da leverantorer kan fa tillgang till
en viss del av systemet - visserligen ofta begrdnsad tillgdng, men anda
SCM-system - kan hantera bullwhip-effekten genom att en aterférséljare
(retailer) tilldter organisationer tidigare i leverantdrskedjan att ta del av information

om variationer i slutkunders bestallningar
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SCM-system - kan effektiviserar leverantorkedjan genom att gora det enklare att
bestalla med hjélp av systemet. Dessa bestéllningar kan ocksad gdras automatiskt om

info om lagersaldo finns tillgangligt i systemet

SCM-system - kan mdjliggdra just-in-time leveranser och didrmed kan sma lager

hallas med laga kostnader

SCM-system - kan stddja prognoser av framtida utbud och efterfragan
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SCM-system - kan stodja koordinering av inkop, logistik/lager,
leverans/distribution, produktion och forsaljning - och darmed undvika att till
exempel forsaljning godkanner bestallningar som ger stérre kostander an intakter, till

exempel pa grund av stora kostnader for inkép, logistik/lager, leverans/distribution

och/eller produktion

Logistik for distribution.

]lcn!(OT). BeStatl!,a produkter | Infrastruktur \ Leverera produkter till kund
ran leverantérer
Human Resource Management \ (Som kan vara SIUtkund)
T T Stodjande | :
Logistik fér inkop. Motta aktiviteter Produktutveckling
och Iagralprodukter fran Inkép/Resursanskaffning Foérsaljning. Sdlja produkter
leverantorer S - / till kund (som kan vara
. . . o B F eb
Tillverkning/Produktion. - . = slutkund)
. Bt vy == =| = = &
Producera produkter till Primara . S 3| g 882 g g £
ivitete == = = =
kunder aktiviteter 3 _§ 5 _aé 3 2 _§ é = g
B2 | = o mE 5| 8 L (¢
S E &85 L2 =2 |4
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e SCM-system - stodjer inte varje steg i den ofta komplexa SCM-
procesen, vilket géra att manuella uppgifter ocksa maste utforas, vilket gor

SCM-processen annu komplexare

e SCM-system - stodjer ofta bara en del av leverantérskedjan da olika

leverantdrer och kunder har sina egna SCM-system.
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