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-Bakgrund -Verklig karta 6ver -8-stegsmodell
-Syfte kundresan -Viktiga faktorer att
- Forskningsfragor -Tre kontaktpunkter i ta hansyn till
I —— fokus I ——
-Fallstudie SWOT-analys av
-implementering i verktyget

praktiken



@ON =

- Metod Resultat Diskussion
Introduktion

Kundcentrerat

Customer Journey Management (CJM)

Kan framja strategiskt beslutsfattande for utveckling
Forskning om implementering begransad till endast 3 steg:

Forsta den nuvarande kundresan

Analysera den

Generera forbattringsforslag baserat pa insikter fran steg 1 och 2
(Lemon & Verhoef (2016), (De Keyser et al, 2020)

Slutsats



- Metod Resultat Diskussion Slutsats
Syfte Forskningsfragor

- Utforska hur en B2B-organisation inom e-handel 1. Hur kan ett B2B e-handelsforetag effektivt implementera
kan implementera CJM customer journey management for att vagleda

- Denna studie = Startpunkt for hur man kan utvecklingsarbete?
implementera CJM 2. Vilka ar de viktigaste faktorerna att ta hansyn till for ett

B2B-foretag som ar verksamt inom e-handel nar man

implementerar customer journey management?



Introduktion ‘ Resultat Diskussion Slutsats

Kvalitativ fallstudie hos en B2B E-handelsgrossist med ca. 4 500 olika produkter
Testa implementering av Customer Journey Management
39 intervjuer totalt med olika kunder hos foretaget, indelade i potentiell-, ny-, stor-, och tidigare kund

Utvardera teori tillsammans med empiriska resultat for att besvara forskningsfragorna
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Kundresan

DURING PURCHASE

PLACE ORDER

POST-PURCHASE

Customer conducts own research
on search engine andlor receive
recommendations from industry
colleagues, sales managers, and
suppliers.

Benchmarking between different
wholesalers found from h.
Price, shipping, and delivery time

can be important factors. Test the

user-friendliness of the site.

Enters all their company details,
and chooses occupation and
preferences. Customers can also
choose which price group they
wish to belong to when they have
created their account.

Search for products on the website|
and add them to shopping cart.
Opens the checkout, checks
goods, moves on to the last step,
shipping cost, price, VAT, and
delivery day, chooses payment
method, and agrees.

C ives confirmation on
the website when the order is
placed. Customer receives order
confirmation via email, which
contains relevant information about}
their order, such as amount,
customer number, order number,
ete.
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Introduktion Metod

Strengths (styrkor)

- Kundcentrerat verktyg
- Iterativ process som framjar

standiga forbattringar

Resultat ‘ Slutsats
SWOT



Introduktion Metod Resultat ‘ Slutsats

Strengths (styrkor) Weaknesses (svagheter)

- Tidskravande att samla in data
- Den linjara bilden av kundresan ar

- Kundcentrerat verktyg

- Iterativ process som framjar

standiga forbattringar sallan verkligheten



Introduktion Metod

Strengths (styrkor)

- Kundcentrerat verktyg
- lterativ process som framjar

standiga forbattringar

Resultat ‘ Slutsats
SWOT

Weaknesses (svagheter)

- Tidskravande att samla in data
- Den linjara bilden av kundresan ar

sallan verkligheten




Introduktion Metod

Strengths (styrkor)

- Kundcentrerat verktyg
- lterativ process som framjar
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Resultat ‘ Slutsats
SWOT

Weaknesses (svagheter)

- Tidskravande att samla in data
- Den linjara bilden av kundresan ar

sallan verkligheten
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Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 1: "Hur kan ett B2B e-handelsféretag effektivt implementera customer journey management
for att driva utvecklingsarbete?"

Forsta kundresan, branschen och féretaget.

Dela upp kundresan i lagom manga kontaktpunkter for att bilda den generiska kundresan.
Definiera hur aldre kundresor ska tolkas och integreras i den dvergripande bedémningen.
Samla data for att forsta kundresan.

Skapa den generiska kundresekartan. Den borde inkludera:

De kontaktpunkter som utgor kundresan.

Kundnojdhetsindex.

Kundviktindex.

En kort beskrivning av varje kontaktpunkt.

Potentialen for utveckling i varje kontaktpunkt.

Analysera och prioritera de omraden som behdver forbattras for att generera genomférbara
forbattringsforslag.

Utveckla och genomfor de valda forbattringarna.

Ny iteration. Sluta aldrig iterera. Detta ar en kontinuerligt arbetssatt.



Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 2: "Vilka nyckelfaktorer bor beaktas av ett B2B e-handelsféretag vid implementering av
customer journey management?”

1. Forsta kundresan, branschen och féretaget.

» Uppna en djup forstaelse for samtliga delar
« Kommer att underlatta kommande steg



Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 2: "Vilka nyckelfaktorer bor beaktas av ett B2B e-handelsféretag vid implementering av
customer journey management?”

1.
2. Dela upp kundresan i lagom manga kontaktpunkter for att bilda den generiska kundresan.

» Fullstandig information

» Fanga den 6vergripande kundresan



Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 2: "Vilka nyckelfaktorer bor beaktas av ett B2B e-handelsféretag vid implementering av
customer journey management?”

1.

2.
3. Definiera hur aldre kundresor ska tolkas och integreras i den overgripande bedomningen.

 Utdaterade kundresor

» (Gjordes inte under fallstudien



Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 2: "Vilka nyckelfaktorer bor beaktas av ett B2B e-handelsféretag vid implementering av
customer journey management?”

1.
2.

3.
4. Samla data for att forsta kundresan.

» Malriktade fragor for att forsta kundvardering

« Aven detta genomférdes inte under fallstudien



Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 2: "Vilka nyckelfaktorer bor beaktas av ett B2B e-handelsféretag vid implementering av
customer journey management?”

1.
2.
3.
4

5.

Skapa den generiska kundresekartan. Den borde inkludera:



Steps in journey

Sastisfaction index

Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Skapa den generiska kundresekartan. Den borde inkludera:

Pre-purchase During-purchase Post-purchase

? T_—_—




Steps in journey

Sastisfaction index

Behaviour

Potential
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Skapa den generiska kundresekartan. Den borde inkludera:

During-purchase Post-purchase

Pre-purchase
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Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 2: "Vilka nyckelfaktorer bor beaktas av ett B2B e-handelsféretag vid implementering av
customer journey management?”

ok~ b~

. Implementerbarhet
L, & Analysera och prioritera de omraden som behover forbattras for att generera genomfoérbara
forbattringsforslag.




Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 2: "Vilka nyckelfaktorer bor beaktas av ett B2B e-handelsféretag vid implementering av
customer journey management?”

ok~ b~

Change management # En del av detta arbete

7. Utveckla och genomfor de valda forbattringarna.



Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Slutsats

Forskningsfraga 2: "Vilka nyckelfaktorer bér beaktas av ett B2B e-handelsféretag vid implementering av
customer journey management?"

ok~ wbdb -~

7.
8. Nv iteration. Sluta aldria iterera. Detta ar en kontinuerliat arbetssatt.



Introduktion Metod Resultat Diskussion —
Framtida Studier

Denna studie syftar till att fungera som en utgangspunkt for framtida forskning

Integration av en signifikansindex

Definiera paverkan av foraldrade kundresor

Genomfora flera iterationer

Andra branscher



Tack!

Fragor?



