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Dagens program

B g

DEL 1: DANSKE LOYALITETSKLUBBER DEL2: ANALYSEVARKTZJIER PA DE SOCIALE MEDIER
09.30-09.45: Highlights og nye resultater. 13.0013.3Q Showand-Tell¢ I:
Per@stergaard Jacobsen, CBS. Preesentationaf analyseveerktgjet Social Data Analytics Tool, SODATO, der el

udviklet paCBS
09.4510.30: Hvad forteeller 12.00(bmmentarer
Torsten Ringberg, CBS 13.3014.15: ShowandTell¢ II:
Praesentatioraf Social Set Social Set VisualiSeiSeVi
10.3010.45: Kort pause.
14.1514.45 Showand-Tell¢lll: Praesentation afomputationalSocial Science
10:4511:35Hvad forteeller 570.000 posts? Laboratory¢ Multi DimensionalClassifiers
RaviVatrapu
14.4515.00: Afrunding og neeste skridt:
11:3512.05:Kan NP$nalinger stadig bruges? ProfessoRavi Vatrapu og ekstern lektor Per @stergaard Jacobsen, CBS
Niels Buus Lassen Réstergaard Jacobsen, CBS,

12:05¢ 12:15: Status pa lovgivning
Jane Frederikke Land, Kromann Reumert

12:1513:00: Frokost med sandwich
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OKONOMI

Firmaer skal bremses i datahest pa betalingskort

Du skal ikke kunne szlge
ud af dit privatliv for at fa
rabat, fastslir Forbruger-
ombudsmandenien ny
afgorelse. Forbrugerradet
Teenk glaedes, mens Dansk
Erhverv graemmer sig.

PERSONDATA

SOREN DILLING OG METTE GULDAGGER

lingskort kendte til alle dine ind-

kob. Og kunne szlge sin viden vide-

re til andre handlende i hele den store
verden.

Det scenarie har forbrugerombuds-

mand Christina Toftegaard Nielsen saten

F orestil dig, at udbyderen af et beta-

GBS i
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stopper for med en ny afgerelse, der slar
fast, at detailbutikker og dagligvare-
kader ikke ma indsamle oplysninger om,
hvad deres kunder bruger deres beta-
lingskort til i deres butik.

Hvis betalingskortet bruges til at regi-
strere kundernes adferd, er det i strid
med betalingstjenesteloven, mener hun.
Trods den terre ordlyd vaekker den tolk-
ning begejstring hos Forbrugerradet
Tank:

wDet er en virkelig vigtig forbrugersejr.
Det setter en stopper for en kommerciel
overvdgning af forbrugerne, som ellers
ville gd ud over den enkeltes ret til privat-
live, siger seniorjurist og mangedrig eks-
pert i persondatabeskyttelse Anette Hoy-
rup fra Forbrugerrddet Tenk.

#Hvad jeg bruger mit dankort til, hvor
jeg handler og hvorndr, er min helt egen
sag, det er sterkt private oplysninger. Det
vejer tungere end virksomhedernes kome
mercielle interessers, siger hun.

Dansk Erhwvervs forbrugerpolitiske
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chef, Lone Rasmussen, mener, at den
stramme tolkning spander ben for en
udvikling, som ogsa forbrugerne er glade
for. sModerne forbrugere eftersperger
personaliseret service og tilbud malrettet
lige netop dem. Det hjzlper personprofi-
lering butikkerne til. Det er ude af trit
med virkeligheden at gere det vanskeli-
gere, ndr forbrugerne selv har givet sam-
tykke til dets, siger Lone Rasmussen.

Strammes efter henvendelser

Hidtil har betalingstjenestelovens forbud
mod at indsamle data veret tolket sidan,
at forbuddet kun gjaldt for banker og an-
dre virksomheder, der udsteder beta-
lingstjenester. #Ud fra lovens forarbejder
antager vi, at det har veret lovgivers in-
tention, at forbuddet skulle omfatte alle
erhvervsdrivende. Derfor skarper vi vo-
res praksis, siledes at forbuddet galder
alle erhvervsdrivendes, siger forbruger-
ombudsmand Christina Toftegaard Niel-
sen. Selv hvis en forbruger matte skrive

under pd, at et firma ma samle oplysnin-
ger fra kreditkortet, er det ulovligt.

stramningen af forbuddet kommer,
efter at flere virksomheder samt Forbru-
gerradet Teenk har henvendt sig til For-
brugerombudsmanden for at here, hvor
graensen gir for, hvad irmaerne ma sam-
le ind og registrere af de oplysninger, de
har adgang til, nir kunden betaler med
betalingskort i deres butik.

Forbrugerombudsmanden har taget
det op, fordi butikker og nethandlende i
stadig sterre grad indsamler og bruger
persondata. Og det kommer langtfra al-
tid forbrugerne til gode, selv om de umid-
delbart opndr rabatter og s®rlige service-
ydelser, understreger Anette Hoyrup fra
Forbrugerrddet Tank:

»Vi ved ikke praecis, hvad de oplysnin-
ger, vi giver, bliver brugt til. Vi har jo set
eksempler pd, at priserne bliver sat hgjere
for nogle forbrugere i netbutikker, der
har spottet en interesse for deres pro-
dukte, siger seniorjuristen.
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»FAKTA
» SKARPET FORBUD

Forbuddet mod indsamling af
betalingsoplysninger gzelder feks.
betalingskort og adgangskoder til
nethank.

Det betyder, at virksomheder ikke
ma samle oplysninger om, hvor for-
brugere handler, og hvad de kaber.
Formélet er at sikre, at kundens
betalingsoplysninger ikke bliver
brugt til f.eks. at danne forbrugs-
profiler, som kan szelges eller vide-
regives til andre virksomheder.
Forbrugeren kan ikke give samtyk-
ke til, at virksomheden ma indsamle
oplysningerne.

Hidtil har forbuddet omfattet bank-
er. Nu gelder det alle virksomheder.
Kilde: Forbrugerombudsmanden

Loyalitetsprogrammer, som kunderne
kan tilmelde sig for at fa rabarter og tl-
bud, pa grundlag af hvad de allerede har
kabt i butikken, er ikke omfattet af for-
buddet, hvis de er adskilt fra betalings-
funktionen pa betalingskortet.

Hun fortzller, at en virksomhed ogsd
gerne ma have bide en betalingsfunktion
og et loyalitetsprogram knyttet til beta-
lingskortet, og hvor begge funktioner er
samlet pa det samme kort.

aMen det kraever, at de to tjenester er
adskilt fra hinandens, siger Christina Tof
tegaard Nielsen.

Mindst to dagligvarekader i Danmark,
Meny og Coop, tilbyder i dag kunderne
fordelsprogrammer, som er integreret i
et betalingskort, 53 kundens kebsmon-
ster bliver registreret, i det gjeblik beta-
lingskortet sttes i kortterminalen.

Men bide Coop og Meny mener, at de-
res praksis ikke strider mod det skarpede
forbud.
sorenudilling@pol.dk



Hvem er med | undersggelsen?

Omfattende og solidt datagrundlag

275.000 kort baseret pa 66.000 og aktive medlemmer, 12.000 kemmentarer
i fritekst og 400.000 unikke Facebook wall posts pa klubbernes Facebook.
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En gennemsnits betragtning?

Respondenterne hargns 5,2 medlemskort
Dengns NPS er pa 22,4

Alder
De unge er generelt de mest positive i forhold til at ville anbefale til andre

Bopeel
Beboere | hovedstaden er generelt de mindssitivitei forhold til at ville anbefale klubben til andre.
Stor spredning ellers grundet forskellige daekning/placering af butikker i de respektive omrader.

Indkomst

Hgaj indkomstgrupper er ofte de mindst mexsisitive i forhold til at ville anbefale @ndre.
Lav og mellemindkomstgrupper er de der oftest har den stgrste anbefalingsvillighed
C.C SNIRSY YSail €¢KIFNXY2yAaiSe
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New normak New standards Newparadigm

Share of Market
(SOM)

A

Share of Wallet
(SOW)

Skaber du vaardi for dine kunder - Kan du skabe vaardi for din virksomhed

Share of Life

Marketing kampagner

Lovalitetsprogrammer

Handling Handling Handling
Nye kunder/alle kunder Nye kunder/segmentering CRM/CEM/Individ/DNA
Mal Mal Mal
Omsestning Churn/vaekst Retention/LTV
Veerktej Vaerktej Veerktej

Loyalitet og processer

BBS W COPENHAGEN Busivess suhuut
.\ HANDELSHOJSKOLEN

Budget metode og model?
Planleegning
IT-system og understgttelse
Processer
Kultur

Organisering

Performance mal/Fra handling til effekt

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber anno 20115
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The Comﬁlex Customer Jourrgey

odel development

Psychical touchpoints -> 1997 Psychic&uchpoints + Websites-> 2007 Psychicalouchpoints + Websites Mobile

f‘lwm \ﬂ
«
ECO model

Jacobsen, Andersen & Bjerre

e "FIII'!'IIII'FIIII'F il Pt

Elias St. EImbewis , 1898

Customer Infinity Model
Jacobsen, Andersen & Bjerre

20122014 2016

ér

McKinsey 2008
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Customer Infinity Mode] How do Customers acﬁ?

Repurchase and supply

Loyalty
Final .27 phase
Research Decision "

@ Triggers

New products/service © Customer Infinity Model JacobsenAndersen &Bjerre

S COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
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Conceptual Model of Sociaata

Social Data

Interactions Conversations

Actions Activities Artifacts Topics Keywords

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
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Pronouns Sentiments

Source: Ravi Vatrapu
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Indefra
ud

Brand Promise

Udefra
ind Service

Kommunikation
Distribution
Transaktion

Information
Kunder:

Relation & veerdi
2

Kundeindsigt

F N

Kundestrategi

Segmenter
Kanaler
Koncept model
Kommunikation

Kareplanen

Lovgivning,
moral & etik

People

Kultur

CBS Y

Partnere
Aktiviteter

Resourcer

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
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Ombkostninger
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Kanaler

Kunder
Omseetning
Kunderelationer

Dataindsamling
Storage

Profit

Investeringer

Ombkostninger

Analyse
Data bearbejdning
Anvendelse
Drift
Dashboard
System
Kunde oplevelser
Bureau Perjqrmance
-malinger




DANSKEOYALITETSKLUBBER

09.4510.30

Hvadfortaeller 12.000 kommentarer
Professor Torsten Ringberg, CBS
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Fortsat forskningVeerdibaserek oyalitet

1. Hvordybt stikker klubben i kundens ftv
2. Hvad er de primaere drivers der farer til at kunden melder sig ind
3. Hvordan opleves det ene medlemskab i forhold til aledet

4. Hvor meningsfyldt er medlemskabet i forhold til kundensotionelle
preeferencer €.g, fole sig specielt behandlet)?

Self Focus

Identity
values

Instrumental /

Product Focus
values

Psychosocial 7
and cultural
consequences

Functional inO 2y & dzifeS
Consequences

Abstract 7

- ” e
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Vil gernehave §pecialevents) + malrettede tilbud

14,0% 6,0%
12,0% 5,0%
10,0% 4,0%
8,0% _ 3,0% - .
m Special events m Special events
6,0% - 2,0% -
I Medlems- og o | " Medlems- og
4,0% - 5 104 mélrettede tilbud 1.0% mélrettede tilbud
,1%
2,0% - 0,0% -
Indkomst under  Indkomst over
0,0% - 499.999 500.000
< 44ar >= 44ar
Antal3.711 Antal5.950
7,0%
6,0%
5,0%
4,0% .
m Special events
3.0% Kvind 5869
vinder
20%- " Medlems- og
' malrettede tilbud Meaend 3792
1,0% - Indk<500.000 5478
0,0% - Indk>500.000 4183
Kvinder Meend s
Antal3.792 Antal5.869 Alder < 44ar 3711
Alder = 44 ar 5950
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Vil gerne havepeciakvents + malrettedélbud 2

. [o] 4
Special events Medlems og malrettede tilbud
7,0% 18,0%
m Kundeaftener Forudsalg .
6.0% | 5.7% 16,0% 15,7%
’ 5,4%
14,0%
5,0% - '
° 12,1%
12,0% -
4,0% - 10,7%
10,0% -
3,0% - 2,7%
0 8,0% -
0% 20%  2,0% ’
o | 1,8%
2,0% 6,0% -
0% ’ 4,4%
. 1% 1,0% . 36%  3,9%
1,0% - 05% 1% 4,0% - 7.8%
4% 3% 7% l,3% . 2 0%
0,0% - . . 2,0%
1 2 ° 8 0,0% - x x x
Unge lav /ldre lav Unge hgj /ldre hgj 1 Ungelap 3 ﬁEIdre la‘ﬂ 5 Unge heig 7 /Eldre heg
1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
2. MIN (meend, 0-499.999, 18-43) 149
3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
4. MIO (meend, 0-499.999, 44-89) 664
5. KJIN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
6. MIN (meend, 500.000-derover, 18-43) 297|
7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
8. MJO (meend, 500.000-derover, 44-89) 935
W COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL N )
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»= 44 ar
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Indkomst under 499.999

Indkomst over 500.000

6,0%

2,47
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4,1%

Kvinder

Maend
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@nsker hgjerédld 60 | U K 0 2 Yy dza X

12,0%
11,1%
10,0%
Bl Kvinder
BN Meend
80w 7.4% 7.3%
6,0%
5,1%
4.0% 2704 1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
' » 9% 2. MIN (meend, 0-499.999, 18-43) 149
2 201 it 3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
5 o -7 4. MIO (maend, 0-499.999, 44-89) 664
,0% ,
5. KIN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
6. MIN (meend, 500.000-derover, 18-43) 297
0.0% 7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
y 0 T T T T T T
1 5 3 4 5 6 7 8 8. MJO (maend, 500.000-derover, 44-89) 035
Ungg lav AEldre lav Unge hgij /ldre hgj
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Valgfrihedanvendelsef point er veerdifuldt

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
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4,0% | 3,5% -
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3,0% - 2,5% -
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2,0% - 1,5% -
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0,0% -
0,0% - Indkomst under 499.999 Indkomst over 500.000
<44 38r >=44 &r
6,0%
5,0%
5,0% -
4,0% -
3,0% -
2,0%
1,3%
0,0% -
Kvinder Meaend

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber ag0a5-I1
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Valgfri anvendelse af point er vaerdifuldt

SWJ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
BBS .“g HANDELSHOJSKOLEN
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8,0%
7,0% 6,8%
6,0% - 0.
5,3%
5,0% -
4,0% | 3,8%
3,0% -
2,%%
2,0% -
2 0% - ° | 1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
1.4% 2. MIN (maend, 0-499.999, 18-43) 149
3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
1.0%1 0,6% 4. MIO (meend, 0-499.999, 44-89) 664
5. KJIN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
0.00¢ - 6. MIN (maend, 500.000-derover, 18-43) 297
y 0 .
1 5 3 4 5 6 7 8 7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
8. MJO (maend, 500.000-derover, 44-89) 935
Ungg lav /Eldre lav Unge hgj Zldre hgj
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Kontant rabat/bonus vs. optjening

12,0% 9,0%
8,0%
10,0% 7 0%
, 0
8,0% - 6,0% -
5,0% -
6,0% - 0 m Kontant rabat/bonus
m Kontant rabat/bonus 4,0% - .
0 1 Optjene rabat/bonus
4,0% -  Optjening 3,0% -
2,0% -
2,0% - 1,0% -
0,0% -
0f -
0,0% . 443 Indkomst under  Indkomst over
<43 ar >44ar
499.999 500.000
10,0%
9.0% 8,8%
8,0% -
7,0% -
6,0% -
5,0% -
4.0% m Kontant bonus/rabat
il 0
3.0% - = Optjening
2,0% -
1,0% -
0,0% -
Kvinder Meend
W/ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
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Kontant rabat/bonus vs. optjening

16,0%
14,0%
12,0%
10,0%
8,0% - m Kontant bonus/rabat
I Optjene rabat/bonus
6,0% -
4,0% -
1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
2. MIN (maend, 0-499.999, 18-43) 149
2,0% - 3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
4. MIO (maend, 0-499.999, 44-89) 664
5. KIN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
0,0% - 6. MIN (meend, 500.000-derover, 18-43) 297
1 2 4 5 6 7 8 7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
Unge lav /Eldre lav Ungeg hgj AEldre hgj 8. MJO (mzend, 500.000-derover, 44-89) 935
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Rabat foralle - afskatkundeklubber

4,5% 4.0% 4.5% 3, %%
4,0% 4,0%
3,5% 3:5% 3,1%
3,0% 3,0%1
2.5% > o6 2,5% -
2,0% - 2,0% -
1,5% - 1,5% -
1,0% - 1,0% -
0,5% - 0,5% -
0,0% - . 0,0% - ' Indkomst over
= <43 &r >=44 &r Indkomst under 499.999 500.000
4,5%
4,0% 3.6
3,5% -
3,0% 2,5%
2,5% -
2,0% -
1,5% -
1,0% -
0,5% -
0,0% - .
Kvinder Meend
EBS i‘\ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL © Tem . : )
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Rabat foralle- afskatkundeklubber

5,0%

4,5%

4,%%

4,6%

4,0%

3,5%

3,5%

3,0%

2,5%

2,0%

1,5%

1,0%

0,5% 0,4%

0,0% .

1
Unge lav

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

HANDELSHOJSKOLEN

I2 | |
2 3

AEldre lav

3,3
2,00
1,4% I
4 5 6 7 8

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber ag0a5-I1

m Rabat for alle (afskaf kundeklubbe

1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
2. MIN (maend, 0-499.999, 18-43) 149
3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
4. MIO (meend, 0-499.999, 44-89) 664
5. KJIN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
6. MIN (maend, 500.000-derover, 18-43) 297
7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
8. MJO (meend, 500.000-derover, 44-89) 935
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Er tilfreds med personalet

7,0%

6,0%

5,0%
4,0%

3,0%

2,0%
1,0% -

0,0% -
Kvinder

Maend

7,0%

6,0%

5,0%

4,0%

3,0%

2,0%

1,0% -

0,0% -

< A2 &r
<44 ar

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

HANDELSHAJSKOLEN

>4 &r

m Tilfreds/skaber veerdi

= Utilfreds

H Tilfreds/skaber veerdi

= Utilfreds

7,0%

6,0%

5,0%

4,0%

3,0%

2,0%

1,0%

0,0% -

Indkomst under 499.999

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber ag0a5-I1

Indkomst over
500.000

m Tilfreds/skaber veerdi

m Utilfreds
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Er tilfreds med personalet

8,0%

7,0%

6,8%

7,4%

6,0%

5,0%

4,0% -

3,0%

2,0% -

1,0%

0,0% -

5,6%

3,4%

2,

1,1%

0.6% 0.5%

1,2%

1 Unge lav 2

3 AEldre lav 4

m Tilfreds/skaber veaerdi

5 Unge hgj 6
Utilfreds

! AEldre hra18

1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
2. MIN (meend, 0-499.999, 18-43) 149
3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
4. MIO (meend, 0-499.999, 44-89) 664
5. KJN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
6. MJN (meend, 500.000-derover, 18-43) 297
7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
8. MJO (meaend, 500.000-derover, 44-89) 935

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

HANDELSHAJSKOLEN
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Kunden mangler information

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

HANDELSHAJSKOLEN

6,0% 5 4% 8.0%
5,0% - 7,0%
4,0%
4,0% - 6,0%
3,0% 5,0%
2.0% 4,0%
3,0% -
1,0% -
2,0% -
0,0% -
Kvinder Meend 1.0%1
0,0% - x
Indkomst under 499.999 Indkomst ove500.000
5,3%
5,2%
5,1%
5,0%
4,9% ,
4.8% 1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
4.7% 2. MIN (maend, 0-499.999, 18-43) 149
4.6% 3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
4,5% 4. MIO (meend, 0-499.999, 44-89) 664
4,4% 5. KJN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
4,3% - —yy 6. MIN (maend, 500.000-derover, 18-43) 297
7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
8. MJO (meend, 500.000-derover, 44-89) 935
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Kunden mangler information

9,0%

8,0%

7,0%

6,0%

5,0%

4,0%

3,0%

2,0%

1,0%

0,0%

4,2%

3,3%

2,00

2,3%

1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
2. MIN (meend, 0-499.999, 18-43) 149
3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
4. MIO (meend, 0-499.999, 44-89) 664
5. KJIN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
6. MIN (maend, 500.000-derover, 18-43) 297
7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
8. MJO (meend, 500.000-derover, 44-89) 935

SWJ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
BBS .“g HANDELSHOJSKOLEN

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber a@oa5-1

31



@nskefgnskenkke kredit

6,0%

5,0%

4,0% -

3,0% -

2,0% -

1,0% -

0,0% -

6,0%

4,2%

Kvinder

5,4%

m @nsker

m @nsker ikke

Maend

5,0%
4,0% -
3,0% -
2,09% -

1,0%

0,0% -

SN/ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
GBS &

HANDELSHOJSKOLEN

<43 &r

4,7%

u @nsker

= @nsker ikke

>=44 &r

6,0%

5,0%

4,0% -

3,0% -

2,0% -

1,0% -

0,0% -

Indkomst over

Indkomst under 499.999

500.000

m @nsker
m @nsker ikke

. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43)

734

MIN (maend, 0-499.999, 18-43)

149

. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89)

2184

. MIO (maend, 0-499.999, 44-89)

664

. KIN (kvinder, 500.000-derover, 18-43)

784

. MIN (maend, 500.000-derover, 18-43)

297

. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89)

2167

o[N[olal[S[w[N]F

. MJO (meend, 500.000-derover, 44-89)

935

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber ag0a5-I1
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@nskelkredit

8,0%

7,0%

O, 7

6,0%

4,0% -

3,0% -

2,0% -

1,0% -

0,0% -

1 Ungelav 2

4,2%
3. 9%

m @nsker

m @nsker ikke

3/FEldre lav 4

5 Unge hgj6 7 /Eldre hgj8

1. KIN (kvinder, 0-499.999, 18-43) 734
2. MIN (maend, 0-499.999, 18-43) 149
3. KIO (kvinder, 0-499.999, 44-89) 2184
4. MIO (meaend, 0-499.999, 44-89) 664
5. KJIN (kvinder, 500.000-derover, 18-43) 784
6. MIN (maend, 500.000-derover, 18-43) 297
7. KJO (kvinder, 500.000-derover, 44-89) 2167
8. MJO (maend, 500.000-derover, 44-89) 935

CBS Y
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@nskerlubkortintegreresmed Dankort&
det fysiskemedlemskortafskaffes

@nsker klubkort integreret i dankort Afskaf det fysiske medlemskort
14,0% 12,0%
12,86 10,6%
12,0% 10,0%
10,0%
8,0%
6,9%
8,0% 7,40%
6.%% 6,0% -
6,0% 5%
. 3,9% 4,0% -
4.0% 30y, 2% 2.%
2,1%
g lav Idre lav nge hg Idre Idre Iav.
0,0%' T T T T T T T 0,0%_ . . .
1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 3 4

SN/ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
CBS Y
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Polyganioyalitet

A Forskningviser atdet typiskkun er omkring10%arf
kabereaf FMCG deer 100%0loyaleoverfor et brand
over en et-arig periode

A Polygam loyaliteter en bedre beskrivelse af de danske
forbrugeres faktiske adfeerd end brasditchingeller
brand promiskuitet (tendensen til flagre fra maerke til
maerke uden nogen fast tilhgrsforhold). Det er stadig de
4 x Per der har starst indflydelse pa valg af butik.

A Det betyder at hvis et produkt eller service ikke er let
tilgaengelig til erkonkurrencedygtig pris, etcsa vil de
fleste kunder ikke tgve med at kabe et andet sted

GBS i‘V’ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

HANDELSHOJSKOLEN © Temperaturen pa danske loyalitetsklubber a@0a5-I1 35



PrisonefQ dilemma

A Hvisalle forretningertilbyder medlemskort
med rabatsalederdet i realitetentil et
prisoner@dilemmanhvor den enkelte
forretning bliver lastfasti en uendeligspiral af
at giveligesagodeeller bedretilbud end
konkurrenten

A Selvonfirmaer ofte italeseetteralle unikke
fordele ved deresloyalitetsklubsabliver de
typisksgsatikke for forbrugernesskyldmen
fordi firmaet frygter konkurrenternes$tjeelerQ
dereskunder

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber a@0a5-I1
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Unikog veerdiskabende

Danske loyalitetsklubber bgr enten fokuseregtdptimere de4 x P {eksgennem smarteApps
sasom derWalmartintroducerede)og acceptere at det er overfladiske kriterier der afger
konsumenternes valg, ell@ternativt tilbyde unikke (anderlede=nd konkurrenternes) og
veerdiskabende processer s@nmeningsfulde og hjaelper kunden.

Det veerdiskabendkommer af at forsta hvad der hjaelper kundeteineshverdag. For eksempel,
adgang til alle bonner sa varer let kan byttes, modtage en manedlig opstilling pa hvad man har
optjent af point, gskonomisk opstilling af ens forbrug fordelt pa produktkategorier, forslag til nye
retter pa baggrund af ens kabsadfaerd, etc.

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
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L% g

10:4511:35

Hvadforteeller570.000posis?
Professor Ravi Vatrapu

Abid Hussain Raghava RaMukkamala Niels Buus Lassen
(Data Mining) (Text Analytics) (Predictive Analytics)

GBS “! COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL ) |
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00 0 CBS l‘\!

AR RO MTAOED ROV U
COMPUTATIONAL SOCIAL SCIENCE LAB

Computational Social Science Laboratory (CSSL)is locatec
the Dept. of IT Management, Copenhagen Business Schoc™

CSSL conducts transdisciplinary basic researslocin
technical interactionsvith specific applications tomanagers
In companiesteachers in schooBndresidents in cities

1 Professor

2 Assistant Professors
10 PhD Students

3 Research Associates
+

11 CBS Faculty Collaborators

Dine tweets afslorer fremtidens iPhone-salg

" 324 . 1 Nommentar
For k p.i( ‘openhag ss School har analyseret, hvad folk skriver pd
Twitte: %ppl Pl ;;h.n sal nye stan du d l , hvor priecist man
kan forudsige salg lp d nkt, ud fra hvad folk skriver pd sociale medier

(IEEE EDCXD14)

BBS "l‘ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL CSSI . C bS . d k 40
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http://cssl.cbs.dk/

Conceptual Model of Sociaata

Social Data

Interactions Conversations

Actors Actions Activities Artifacts Topics Keywordg Pronound Sentiment

Source: Ravi Vatrapu

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber ag0a5-I1



Analytical Framework for Big Social Data Ana

Soclal @ |___SODATO __| ERF Enterprise
Nin n € Social Data - : Data
g < u i Analytics Tool
: ‘ * Sensor, Org. Stats
Text Analytics
Actor Analysis Action Analysis Artefact Analysis Keyword Analysis POS Tagging | [Feelings Analysis |
| :‘»&qui:;m D: = Tools: Natural Language Tools: Mallet, Tools: Mallet,
Social Complexity « Toolkit (NLTK) NLTK NLTK
v , Results: Event Results:Prime Results: Keyword T Rl —
Influential Actors ||| | Detection & Dynamics Arte Frequency Distributions, ‘Subjectivity Sentiments,
Actor Mobllity {Campaigns & Crises) ||| Artefact Diversity N-grams Analysis Emotions
A [ Topic Modeling |
Pattern Analysis —opic Yoceng | Q—I
Toolset: Mallet, Toolset: NLTK +

S ] 7 NLTK + Gensim Scikit-Learn Tiaining Set
_ — Results: Topic | - T

Results: Identification of User Models, Similarity s o ]

Interaction Patterns Models ©X Domain Experts
Software Tools
Dashboards Forecasters Recommenders
| Visual Analytics | | Predictive Analytics | | Prescriptive Analytics
/il_ Research Findings
Meaningful Actionable Valuable Sustalnable
Facts Insights Outcomes Impacts

GBS i
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Conceptual Model of Social Data 1

Interaction Analytics

Actor Analysis Action Analysis Artefact Analysis

Social Data

Interactions Conversations

Pronouns

Actors Actions Activities Artifacts Topics Keywords Sentiments

SN/ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
CBS Y
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Medlemmerne og Facebook

Medlemsfordelingexlie.s kiubber Andel af klubmedlemmer i forhold til Facebook Wall brugere
Kb Medlemmer Andel

BR Club 600.000 8,0%

Club Matas 1.500.000 19,9%

Coop-kortet 1.500.000 19,9% LO-Plus
Forbrugsforeningen 200.000 2,7%

IKEA Family 920.000 12,2% KliGh SO HASLS
Imerco+ 1.200.000 16,0%

Klub Sportmaster 800.000 10,6%

LO-Plus 800.000 10,6% Imerco+
Total 7.520.000 100%

IKEA Family

Fordelingen af brugere pa Facebook for de 8 klubber

Forbrugsforeningen

BR Club 54.881 9,6% Coop-kortet
Club Matas 187.963 32,9%
Coop-kortet 88.779 15,5% T - 9%
Forbrugsforeningen 4.067 0,7%
IKEA Family 21.141 3,7%
Imerco-+ 114.125 20,0% BR.Llub
Klub Sportmaster 100.734 17,6%
LO-Plus 296 0,1% 0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%
Total S 160,0% ®Facebook ®Medlemmer
W/ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
EBS l‘\ HANDELSHOJSKOLEN © Temperaturen pa danske loyalitetsklubber ag0a5-I1



Hvem er ogsa medlem hos og FacebookbiXide

Club Matas

LO-Plus

Klub Sportmaster
Imerco+

IKEA Family
Forbrugsforeningen

Coop-kortet

BR Club
Club Matas
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
mFacebook m=mMedlemmmer
EBS i‘\ EA[:,EEEL?HEI::E]EENN AUSINESS SCHOOL © Temperaturen pa danske loyalitetsklubber ag0a5-I1 45



Conceptual Model of Social Data ﬂ’

Social Data
Keyword Analysis POS Tagging | [ Feelings Analyslis
Tools: Natural Language Tools: Mallet, Tools: Mallet,
Toolkit (NLTK) NLTK NLTK
Results: Keyword Results: Results:
Frequency Distributions, ‘Sublectivity Sentiments,
N-grams Analysis Emotions
P; &
___Topic Modeling Domain El*asslﬂers P —
Toolset: Mallet, Toolset: NLTK +
NLTK + Gensim Scikit-Learn Trammg Set
m":;"‘s.:‘:"c Results: Multi-label | Text )RR
M’odolsmm Text Classification Domain Experts

S COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
BBS l“! HANDELSHOJSKOLEN © Temperaturen pa danske loyalitetsklubber a@oa5-I1 46
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Text Extraction

Natural Language Toolkit
(NLTK), Python

Raw Text
(tokens = 11 Million)

KeywordAnalysis

Search
keywords

Tﬂ

Pre Processing

Natural Language Toolkit
(NLTK)

Processed Text

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber a@oa5-1

PN

|__Keyword Analysis
Natural Language
Toolkit (NLTK) ||

Keyword Occurrence
Counts, Most

1 prominent Categories

Word Frequency Analysis

Natural Language Toolkit
(NLTK)

Word Frequency
Distributions, 100 Most

Frequent Words

Collocation Analysis
Natural Language
Toolkit (NLTK)

Bigrams, Trigrams
and n-grams

47



GBS i

BR

COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

HANDELSHAJSKOLEN

© Temperaturen pa danske loyalitetsklubber a@oa5-1

48



Coop

hulda |1
Eddﬁr kvickl lange
butikker g e gwe IC@ haver |Ekﬂrer Iykke tanke

finde gaml asse

cuupdﬁmg?;rlre desverre nye BI'ISEI'I tﬁ: - ;I? virkel
borneborn  familie mase . er '”fe:l:nef
bruger fantastisk k I I‘JlntEﬂE spls-l:: Syn

dejlig u:IeI e

dﬂjllgt
hedred
aldrig

e fmgt knher mangIEr noidel a Su PCrsade
“bru oersom kobé smf'"gkoﬁ“g'isﬁ“g
bruges kanISkEr| = keereste mad saph“' d

Itld fopreste, fad shiienvarer
fﬂm“iﬂn eSI ne QI'I-'EF |EE|¢.|'EEI't F'ErfEkt pll&EﬂlEgtDr'tgsté ﬂﬁﬂ!ﬂgﬁk

barn od gode hygge Mest ,fodt il e ol v
coo I-f:'lar glade handle  |okale MNLMMET sorte BMEE videre
“"lE"E’ handler kaffe kabt mindre

danske dele hjem

BBS i“’ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL

N HANDELSHOJSKOLEN © Temperaturen pa danske loyalitetsklubber a@oa5-I1

. farve mint ikado Skannesna:tﬂﬂﬂ er
odt-s=iVores

49



GBS i

Forbrugsforeningen
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IKEA ?
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Beyond Social MedizTowards Social Business

For a given social media action, we wanatwalyseand model:

A User Characteristics
A Emotion
A Personality

A User/Consumer Characteristics
A Consumer DecisioNlaking Stage

A OrganisationaConsequences
A Brand Sentiment

A Social Media Consequences
A Social Engagement Potential

GBS “! COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL o |
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Beyond Social MedizTowards Social Busings

oHeresan idea. If you like their food eat there. If ydant like their food eat somewhere else or make your own meal.
| reallydont understand what the big deal.ds

Model: Basic Emotions  (uide) Organisation
) Anger
" Disgust Model: Brand Sentiment (Guide)
) Fear )
- Joy Positive
, Model: Consumer Decision-Making Stage  (Guide) " Negative
Sadness
_ Surprise ) Awareness ' Neutral
' Knowledge
) Liking
Model: Personality Traits (Guide) " Preference Model: Social Engagement Potential
~ Convicti How do you rate the engagement of the text in terms of likes, shares and comments.
. onviction
Openness " Purchase Scale: 1-low engagement; 5-medium engagement; 10-high engagement
Conscientiousness N1 02 08 04085 0607 08 08 O10
) Extraversion
) Label the type of engagement
Agreeableness
) Neuroticism
User Consumer Social Influence

EBS i‘\’ COPENHAGEN BUSINESS SCHOOL
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Text Classification: MullimensionaModels g?

Text Extraction

Raw Text
(tokens = 11 Million)

[ Text Classification

Y Training Classifier

Experts I Toxt

Naive Bayes Text
Classifier Texts
Extracted Texts
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Basic Emotions

Basic Emotions: Proportion Basic Emotions: Intensity
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Big Five Personalifiyaits

Big Five Personality Traits: Intensity Big Five Personality Traits: Proportion
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Consumer DecisieMakingStage

Consumer Decisehlaking Stage: Intensity Consumer DeciseNlaking Stage: Proportion
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Brand Sentiment

Brand Sentiment: Proportion

m Positive % m Negative % m Neutral %
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Brand Sentiment: Intensity
m Positive Intensity m Negative Intensity ® Neutral Intensity
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Brand Parameters: e
HistoricalDevelopment: User Emotions vs. Brand Sentiment:

BR Emotions

Value

BR Sentiment
8K Measure Names

Measure Names
= :‘gerl 7K W Negative
i I Neutral
= :w W Positive
7K .
M sadness
M sumprise 6K
6K
5K
SK
4K
4«
i
s
- 3K
2K 2K
1K 1K
0K
0K )
April 2014 June 2014 August 2014 October 2014 December 2014 February 2015 April 2015 June 2015 August 2015
Month of Created Date April 2014 June 2014 August 2014 October 2014 December 2014 February 2015 April 2015 June 2015 August 2015
Month of Created Date
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Brand Parameters:

HistoricalDevelopment: User Emotions vs. Brand Sentinu&ap

Coop Emotions

Value

Measure Names

Coop Sentiment
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Brand Parameters:

HistoricaDevelopment: User Emotions vs. Brand SentinmeatasBran '

Sentiment

Matas Emotions

Value
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Measure Names
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W Fear
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M surprise

Matas Sentiment

Value
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Men er NPS i gvrigt den rigtige maling?

Range of Net Promoter Scores (NPS) Across Industries Range of Net Promoter Scores (NPS) Across Industries
20% -10% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% .2 10 0 10 20 30 40 50 60 70 80
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Conceptual Model of Sociaata

Social Data

Interactions Conversations

Actors Actions Activities Artifacts Topics Keywords Pronouns Sentiments
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NPSSociaData Modekl |
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NPSSociaData Model I
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The Comﬁlex Customer Jourrgey

odel development

Psychical touchpoints ->1997Psychicalouchpoints + Websites-> 2007 Psychicalouchpoints + Websites Mobile

f‘lwm \ﬂ
«
ECO model

Jacobsen, Andersen & Bjerre

e "FIII'!'IIII'FIIII'F il Pt

Elias St. EImbewis 1898

Customer Infinity Model
Jacobsen, Andersen & Bjerre

20122014 2016

ér

McKinsey2008
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Customer Infinity Mode] How do Customers acﬁ?

Repurchase and supply

Loyalty
Final .27 phase
Research Decision "

@ Triggers

New products/service © Customer Infinity Model JacobsenAndersen &Bjerre
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Potentialet er drivereX

Grid beregning Tricker mekanik

@nsket handling

Kundedata

Kunde Virksomhed

Virksomhed
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Dennyeloyalitetsmodel

Apologize loyalitet
Kundereparation og
damage control fasen

Ex fra virksomhed - Ressource fordeling

Kognitiv loyalitet Affektiv loyalitet Konativ loyalitet

Akkyvisitions og Udviklings og Fastholdelse og
kendskabs fasen integrations fasen optimerings fasen

’ Evangelist

‘ Ambassadgr
<
. Fastholde <

0‘56\6 o
ex©
e\(\é\e" Udvukllng
X <«
ae?
’ Aktivering \5(\0
' Win-back
<
-\\‘e = o =
TerForist ?ég Fordelingen af segmenter pa de forskellige er et eksempel.
Fordeling og ressource indsats variere alt efter virksomhed.
Lav Relationsudvikling Hoj
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CBS Y

FraShareof Wallet tilShareof Life
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