Kundlojalitet

Sa bygger du en kundresa som starker
kundlojaliteten och okar kundndjdheten.

4] MarketHype



WEBINAR 8/11

Key takeaways

Vad betyder kundlojalitet - egentligen?

Kundlojalitet ar ett brett begrepp som innefattar manga parametrar. Det finns
ingen skarp definition och det finns heller ingen quick fix fér att f& lojala kunder.
skriver féljande om kundlojalitet:

"Kundlojalitet (customer loyalty) avser inom marknadsféring kundens férhallande
over tiden till ett visst varumarke, en viss leverantér, eller en viss butik. Tva
overgripande dimensioner i kundlojalitet kan urskiljas: kundens beteende och
kundens mentalitet. Flera mer specifika indikatorer pa kundens lojalitet finns inom
ramen for dessa tva dimensioner.”

* En pagéende, kdnsloméassig relation mellan ditt féretag och din kund.

* Positiva kundupplevelser som ger dig néjda kunder.

* Trovardighet - kunden kan lita pa din verksamhet.

* Attt kunden kan foérlika sig med din verksamhets varderingar.

* En kunds villighet att engagera sig i ditt foretag och goéra &terkommande kdép.

Summa summarum handlar det om - fran bade tjansten/produkten
och upplevda kénslor - som kunden anser att hen far.

Vilken dr skillnaden mellan alla begrepp?

Kundlojalitet: Las ovan!

Kundresa: Summan av alla
interaktioner som en kund har
med ett varumarke eller féretag
over tid.

Kundndjdhet: Aterspeglar hur val
en kunds foérvantningar uppfylls
av en produkt eller tjanst.

Kundupplevelse: Omfattar
intrycket som kunden far av ett
féretag genom alla interaktioner
det har, sa som aktivitet pa
hemsidan, anvandning av
produkten/tjansten, motet

med personal och reklam pa
sociala medier. Kundupplevelsen
inkluderar huvudsakligen
produkten och personalen.
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Varfor ska du vara lojal mot kunden
- och varfor ska kunden vara lojal mot dig?

Vad far du ut av det? Vad far kunden ut av det?

B/ Bra ambassadé6rer som sprider ditt B/ Utmérkt kundservice - snabba svar

varumarke vidare och lockar in fler och personlig assistans.
kunder.
Konsekvent kvalitet — kunden far
B/ Det ar enklare och mer kostnads- vad du lovar.
effektivt att nd befintliga kunder.
Att rekrytera nya kostar desto mer. E/ Lojalitetsprogram - &terkommande

kdp beldnas.
B/ Direkt inblick hos en grupp trogna

kunder - “den inre cirkeln” — som @/ Kundfeedback - du lyssnar och
kan hjalpa dig vidareutveckla ditt anpassar utbud & kommunikation.
utbud.

Kanslomassig relation - som géar
bortom transaktioner.
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De 6 grundbultarna - f3 koll p3 kundlojaliteten!

1. Data
Samla in data fran exempelvis e-postmarknadsforing, férséljning och képhistorik.
Data ar din basta van for att férsta dina lojala kunder battre!l

2. Analys
Data ar guld vard - om du faktiskt tar lardom av den. Se darfor till att analysera din
data for att fatta battre beslut och optimera kommunikationen med kunderna.

3. Segment
Hur kan du segmentera dina kunder for att driva kundlojalitet? Har du koll pa dina
guldabonnenter, sdsongkortsinnehavare och de som gor fler an X kép per ar?

4. Kommunikation

Hur kan du som marknadsfdrare bidra till 6kad kundlojalitet med hjalp av olika
marknadsinsatser? Dels behdver du ta dgarskap 6ver kundresan genom anpassad
och relevant kommunikation, dels behdver du hitta dina "reasons to talk”. Hur kan
du ge dina kunder mervarde genom kommunikation?



5. Personalisering

Genom att personalisera din kommunikation tar du den till next level. Personalisering
ar en process for att skraddarsy utbud och kommunikation f6r dina unika kunder,
och det ar mer an att ndmna nagons férnamn och skicka produktrekommendationer.
Vill du komma igdng med personaliserad kommunikation? Spana in vart férra webinar!

6. Feedback

For att forstd dina mest lojala kunder behdver du lyssna pa vad de sager, tycker
och tanker. Se till att samla in feedback genom recensioner, undersdkningar och
engagemang pa sociala medier.

Matvarden: 4 satt som
mater kundlojalitet Pt

Det ar battre att borja enkelt
an att inte borja alls. Valj ett av

o . satten som du vill mata, googla
Ett matt som uppskattar det totala vardet fram formeln f8r hur du mater

en kund beraknas tillféra ett féretag under det och s&tt igang resan mot
hela sin relation. dkad kundlojalitet!

Ett index som bygger pa en enda fraga:

*Pa en skala 1 till 10, hur troligt &r det att du
skulle rekommendera foretaget/tjansten/
produkten till en kollega eller van?”

Svaren delas upp i tre kategorier: kritiker,
passiva och ambassadoérer.

Ett matt som anvands for att bedéma
kundnodjdhet med en specifik interaktion,
produkt eller tjanst.

Vanligtvis en enkatfrdga dar kunderna
uppmanas att betygsatta sin néjdhet pa en
skala, ofta fran 1 till 5 eller 1 till 10.

Andelen befintliga kunder som forblir kunder
efter en viss period. Aterspeglar ett foretags
férmaga att behalla befintliga kunder och
hindra dem fréan att byta till konkurrenter.




5 funderingar att ta med:

1. Kundlojalitet ar det totala vardet

- fran saval tjansten/produkten som
kénslor och kommunikation - som
kunden upplever att hen far. Det ligger
ett stort varde i att arbeta langsiktigt
med kundlojalitet.

Fundera pa: Du behdver vara tydlig for
kunden och dig sjalv vem du faktiskt
finns till for. Vilka ar dina viktigaste
kunder? Varfér finns verksamheten till?
Och vad ska du tillféra i kundens liv?

2. Kundlojalitet bygger - som i manga
andra fall - pa att samla och analysera
data.

Fundera pa: Vilka datakallor och
datapunkter behoéver du samla in f6r
att forstd dina mest lojala kunder
battre? Hur kan du anvanda din data
for att fa fler lojala kunder? Och
vilka matvarden ar relevanta for din
verksamhet?

3. Det ar inte kunden som ska vara lojal
mot dig. Det &r du som ska vara lojal mot
kunden och fértjana kundens lojalitet.

Fundera pa: Du behdver har tadnka utifran
och in. Varfér ska kunden vara lojal mot
dig? Och hur kan du bdrja vara lojal mot
kunden?

4. Som marknadsfoérare kan du bidra till
okad kundlojalitet genom olika sorters
marknadsaktiviteter, i bade bild och text.

Fundera pa: Hur kan du ta agarskap &ver
kundresan? Hur kan du skapa anpassad,
relevant kommunikation?

5. Kundundersékningar och enkater ar
viktiga for att fa feedback fran dina
kunder.

Fundera pa: Skickar du ut
kundundersdkningar? Gor verksamheten
nagot av den feedback som kommer in?

P 1,[ P& var hemsida hittar
oot du fler guider. Spana
in markethype.io/sv
for mer inspiration!
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Ditt system for marknadsféring av
evenemang och upplevelser.

Samla din data, segmentera dina kunder och rikta din kommunikation.




