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Churn ar kundbortfall.

En lackande hink blir snabbt tom. 5% churn/man = 60% tapp péa ett ar.

Kundbortfall urholkar ert nuvarande prenumerantregister och sanker resultatet,
aven med framgangsrik varvning av nya prenumeranter.

Churn ar inte heller en isolerad handelse vid uppsagningen.
Det ar konsekvensen av kundens hela upplevelse fran férsta kontakt till avslut.

Att 6ka kundlojaliteten ar darfér viktigare an nagonsin tidigare.




Vad kostar din churn dig i minskade intakter?

B2C / privatkunder churnar:

e 10 prenumeranter 4 99 kr/man = -11 880 kr intakter/ar
e 10 prenumeranter 4 849 kr/ar = -8 490 kr intakter/ar

B2B / féretags- eller organisationskunder churnar:

e 10 prenumeranter 4 299 kr/méan = -35 880 kr intakter/ar
e 10 prenumeranter 4 2995 kr/ar = =29 950 kr intakter/ar

Oavsett om det har representerar en stor eller liten del av din budget ar det viktigt att
identifiera nar och varfér dina kunder avslutar sin prenumeration.




De 10 stegen | kundresan

/1\9/3\6/5\6/7\0/9\®/

Loftet Salj & Forsta Aterkommande Churn-
o konvertering manaden fornyelser beslutet
Férvantningar
skapas redan i Smidiga, tydliga & Provoperioden dar N&got som uppnas Hur uppsagningen
kampanjer och friktionsfria initialt intresse genom relevans, forekoms och hanteras
kommunikation. konverteringsfléden utvecklas till vana kontinuitet och avgor relation och

avgor fortroende. eller inte. upplevt varde. majlighet framat.



De 10 stegen | kundresan

Onboarding

De férsta dagarna ar
avgo6rande och
onboarding satter
beteendet.

Loftet

Férvantningar
skapas redan |
kampanjer och
kommunikation.

Churn-
beslutet

Hur uppsagningen
férekoms och hanteras
avgor relation och
majlighet framat.
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]: Loftet (ny prenumerant)

Det aktuella erbjudandet ar forsta kundléftet.

Baserat pa utformningen skapas har ocksa kundens
férvantningar pa tjansten.

God praxis: "Lova bara det du kan leverera och
leverera det du lovat.”

Nyckeltal: Churn per kanal dar prenumeranten kom in.
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I: Exempel: Loftet

Synes du ogsa, at tiden kalder pa fordybelse?

Fa adgang til et medie der passer til din hverdag 3%, et nyhedsoverblik

at sta op til hver morgen , en daglig nyhedspodcast der gar i dybden

med dagens vigtigste historie Q en prisvindende app @ og et
bagkatalog med flere hundrede tidlgse historier pa skrift og lyd 5%
zetland.dk

What do you get with a Guardian Weekly subscription?

The Guardian Weekly magazine delivered every week to your door, wherever
you live in the world

64 pages of carefully curated news, features and opinion from the Guardian
A selection of puzzles, crosswords and a weekly recipe
Access to a digital version of the magazine

Become part of our global community of supporters who collectively power
the Guardian's fiercely independent journalism

A weekly newsletter from the editor

Digital standard

2294115 KFr/mani3 man

Kop nu

~

Darefter 229 kr/man.

Digital tillgang till alla artiklar, SvD
Morgonrapport, exklusiva poddar
och dela med en van.

Vad ingar A

Alla artiklar pa SvD.se och i appen
SvD-exklusiva poddar

SvD Morgonrapport

Dela gratis med en van

Digital premium
med superpaketet

SvD + 'mg |y ml'/ucMnIEk®

3794 190 Kr /mani3 man

Kop nu

Darefter 379 kr/man.

Allt i Digital standard plus eSvD,

Aftonbladet Plus, Sportbladet, Omni
Mer & Ekonomi och Podme Premium.

Vad ingar ©

Alla artiklar pa SvD.se och i appen
SvD-exklusiva poddar

SvD Morgonrapport

Dela gratis med en van

eSvD — tidningen i digitalt format
Korsord och Sudoku

SvD:s historiska arkiv

Poddar fran Podme

Aftonbladet Plus

Omni Mer & Ekonomi
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Loftet maste matcha den férsta upplevelsen

o Lofte: Jag far varde direkt
Exempel pa vad som maste finnas i leveransen: introduktion som hjalper nya prenumeranter upptacka
funktioner och avdelningar, med tydlig “steqg for steg”-hjalp som leder anvandaren vidare.

o Lofte: Det ar relevant fér mig
Exempel pa vad som maste finnas i leveransen: tidig anpassning efter prenumerantens intressen och
beteende, tid pa dygnet, rekommenderat nyhetsbrev och nedladdning av app, samt konsekvent
kommunikation i alla kanaler.

o Lofte: Jag kommer tillbaka av mig sjalv
Exempel pa vad som maste finnas i leveransen: engagerande “tillval” som nyhetsbrev, e-postnotiser,
notiser i mobilen, samt vanebildande inslag som spel och pussel

o Lofte: Det kanns ratt att jag blev prenumerant
Exempel pa vad som maste finnas i leveransen: “bekrafta lasarens val att bli prenumerant” genom att
visa pa kundnytta och skapa en positiv, minnesvard upplevelse direkt efter kdp.
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4: Vanan/Onboarding

De férsta 7 dagarna lagger grunden for beteendet

Undermalig introduktion fér nya prenumeranter = Okad risk fér att kunden lamnar

- Risken fér avhopp ar hdégst i borjan. Forsta veckan ar kritisk. Maste leverera varde genast.

- Mal: Skapa en "aha-upplevelse” direkt.

- God praxis: Guidning, personlig valkomstmeddelande och tidig aktivitet skapar rutin

- Misstag: Bristande introduktion — nya kunder |amnas vind fér vag att sjalva lista ut allt —
risk att de aldrig kommer igdng (och churnar tidigt)

- Nyckeltal: andel nya prenumeranter som kommer igang under férsta veckan; hur mycket
innehall kunden laser, lyssnar pa eller anvander férsta veckan

m

Hogst risk for churn
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4: Exempel pa onboarding forsta veckan

1. Las upp vardet med guidning
Workflows + visuellt stéd som praktiskt visar pa kundnyttan,
inte bara forklarar den.

2. Be om preferenser direkt i produkten
Intressen, tid pa dygnet, nyhetsbrev, appnedladdning. Det ar
onboarding och personalisering i ett.

3. Skicka forsta valkomstmailet fran redaktionen
En valkomsthalsning med personlig avsdndare som férklarar
ert syfte, era varderingar och satter tonen f6r relationen.

4. Folj upp uteblivna steg i vecka 1
Om viktiga onboarding-steg inte ar gjorda, trigga riktade
mail baserat pa beteende.




Tre exempel
dar en justering

av férnyelsen
minskade churnen

Férnyelseval: tva erbjudanden minskade churn Arlig férnyelse: 6vergang till autogiro minskade churn

Problemet: Ett enda férnyelseerbjudande gav for fa valmaojligheter Problemet: Arsbetalning innebar ett beslut om ett stérre belopp varje ar.

Atgérden: Kunden fick valja mellan tva prenumerationslangder. Atgérden: Kunden fick samtidigt information och erbjudande om att byta till
autogiro och manadsbetalning.

Effekten: Det langre erbjudandet, med lagre snittpris per utgava,
bkade férnyelsen och minskade churn. Effekten: Fler stannade kvar eftersom kostnaden férdelades éver fler manader.
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Anpassa dina webbkampanjer - minska churnen redan vid bestallningen

3 nr endast 129;-!

Fyll i ditt namn och
din adress ...

Prenumerera nu!
3 nr endast 129:-1

Passa pal! Klicka har

3 nr129:-!

Fyll i ditt namn
och din adress ...

5 nr endast 195:-

Ta en langre period
redan nu och spara
annu mer.
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9: Nar kunden bestammer sig for att avsluta
Hur vi sdger hejda avgor om vi ses igen.

Det kritiska tillfallet: prenumeranten ar pa vag att avsluta, vilket intryck
skall den fa med sig?

Misstag: Medvetet férsvara uppsagning av abonnemanget. Kunden
lamnar danda men blir frustrerad (och ovillig att komma tillbaka)

God praxis: Gor uppsagningen enkel och odramatisk. Ha en tydlig
"avsluta”-knapp, sa fa hinder som moajligt, bekrafta genast och tacka for
den har tiden. Om e mojligt att sdga upp via mina sidor, férklara varfér
& ge kontaktuppagifter till kundtjanst.

Nyckeltal: Andel uppsagningar via mina sidor (hur ménga kan avsluta
helt online); mat kundnéjdhet hos kunder som lamnat (skulle de trots
allt rekommendera oss?)




Indikationer pa churn




Ta inspiration fran SaaS-bolagen

v
Mater

Vad kunderna gér, i alla steq,
fran kép till uppsagning.

Ex. Klick, inloggning, 6ppningar

SaaS-bolag

Software as a service

(mjukvarubolag) fédda i den »
digitala aldern. Ofta hart Agerar direkt

konkurrensutsatta dar

Kopplar upptackta beteenden till

nykundsanskaffning ar dyrt

automatiserade actions.
och dar churn ar ett

branschindex. Ex. Personaliserade epost, triggar djupare

analys, erbjudande

Y
‘ [ ]
Ser avvikelser
Haller koll pa avvikande

beteenden och agerande.

Ex. Laser farre mail, loggar in mer

sallan, slutar komma pa event

O
Gor om - gor ratt

Uppfodljning, lar av sina misstag

och optimerar fléden

Ex. Hur beholl man kunden? Vilka

epost ger bast resultat



Mat - forsta - agera - f6lj upp

Hitta era avvikelser Tolka signalen Agera

Vad. g6r din kupd nu som Risken att kunden churnar - Borja litet - skicka
avviker fran tidigare. en signal att agera pa. relevant innehall.

Oppnar inte nyhetsbrev
Laser mail mer séllan
Loggar inte in

Anvader inte app
Beteendeavvikelse
infor kommande
férnyelse

e Skicka erbjudande
e Personligt innehall med
nagot vi vet att de qgillar

Uppfoéljning &
optimering




Hur boérjar ni mata?

Jd Webbtrafik

Valj ut ett antal nyckeltal att mata kontinuerligt, pa sa satt far ni en éverblick éver hur era
besbkare agerar. Google analytics, Al

d Epostutskick

Ni vill saklart ha koll pa éppningsgrad, unika klick och unsubscribe, men det som ar dnnu
viktigare ur churn-aspekten ar att titta pa individer - fanga upp de som inte engagerar sig |
era utskick. Prioritera moderna verktyg

d Apptrafik

Har ni en app sa behéver ni halla koll pa aktivitet, ser ni att enskilda personer “dippar” i sin
inloggning, engagemang, kollar pa farre sidor an vanligt.

Tips - Bérja smaskaligt och prioritera ratt system som levererar insikt — det behover
nddvandigtvis inte betyda hégre kostnad.



Behandla churn-risk som affarsmaojligheter

Pipeline for churn

Risk for avhopp

Utebliven inloggning
Oppnar ej mail
Fardigstaller inte
profil

Kontakt

Automatiserat
email

Sms
Alternativ
kontaktvag

Vardeskapande Férnyelse/churn
erbjudande

Tipsa om unik Vi vinner tillbaka
artikel, ge en tillfallig eller férlorar

uppgradering, nytt prenumeranten
erbjudande

Bbrja om med -
bearbetning 4 )

Ateraktivering

Nu bérjar arbetet med
att vinna tillbaka
férlorade prenumeranter
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Checklista for nasta steg

Konkreta atgarder fér att minska er churn

-

Granska |6ftet: Jamfor era séljbudskap med den faktiska kundupplevelsen. Finns det
ett gap?

Testa onboardingen: Bli kund i er egen tjanst imorgon. Far ni en 'Aha-upplevelse’
inom 7/ dagar?

Granska avslutet: Prova att sdga upp er egen tjanst. Kdnns det respektfullt eller
fientligt? Rakna steq till avslut (hur manga jamfort med att teckna ny prenumeration)

Mat ratt saker: Bestdm vad ni vill mata, fokusera pa orsaker och aktivitet langs hela
kundresan, inte bara antalet avslut.



Tack for idag

Linked [T}

Sofie amreII
Konsult Digital Marketing | 720gruppen | CMO |
Hubspot | SaaS

Lotta Fjelkegard

Jag hjalper redaktioner
och mediehus att oka inta...
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/20gruppen.se
Info@ /20gruppen.se
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sofie.samrell@720gruppen.se lotta.fjelkegard@720gruppen.se
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