AUGUSTI 2015 BEAREr
eLAS MER PA SAJTEN om hur 0 LASARERBJUDANDE till o SKAPA KUNDRELATIONER tillsammans
med Magnus Wepplinger och Kai Ausfelt.

du skapar starka kundrelationer! Customer Loyalty Conference.

“Att ha nojda kunder ar bra,
dock ar lojala kunder vad
som verkligen gor skillnad.”

SOLCELLER

Fran planering till driftsatt anlaggning

Vi tar fram I6sningar efter alla ytor och storlekar bade kommersiellt
och privat. Besok var hemsida for mer information och fyll i vart
planeringsunderlag for kostandsfri offert.

Kontakt: 031-7880454 | www.nordhenergy.se
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Utanfé6r ”boxen”

vaga tank utanfor boxen
nar det géller att sitta
lojalitet i system. Experten
berattar om bra verktyg
inom Loyalty Management.
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LAS MER PA

111}y, Digitala kundupplevelser
T Mitbara och de flesta foretag

; . har data som visar var flask-

it HI_ i halsarna finns. Las mer om hur du

| indentifierar och miter dven de

mindre uppenbara problemen.

T takt med digitaliseringens
framfart och den yngre
generationen, the digital
natives, som nu borjar vixa
upp blir utmaningarna men
daven mojligheterna helt nya.”
Jan Birkelund

d i

Framtidens lojalitetsprogram ar
kundunika och mobila

De traditionella kundklubbarna ar pa vag att spela ut sin roll. Framtidens lojalitetsprogram mojliggor
unika kundupplevelser, ger battre kundinsikt, okar kundnojdheten och forbattrar lonsamheten.

et ska vara

I6nsamt  att
ta extra val
hand om

lojala kunder,

sager Tomas

Haeger pa
Main Dialog och Jan Ramsberg pa
Main Card. Att identifiera och ta hand
om de viktigaste kunderna kan vara
en utmaning. Ofta ar ett lojalitets-
program losningen. Men det giller
att gora det pa ratt satt for just ditt
foretag menar Tomas Haeger. Manga
kopierar oreflekterat andra foretag
eller an varre sina konkurrenter.

Nya méjligheter
Framgangsrika lojalitetsprogram
ar enkla att anvianda och tillfor ett
patagligt virde i relationen. Framti-
dens program hor hemma i mobilen
och bygger i mycket hogre grad pa
insikt om den enskilda kunden.
Lojalitetsprogram ar bra verktyg
for att oka forsdljningen och skapa
nojdare kunder. Men det ar viktigt
att programmet ar effektivt och
skapar kundnytta 6ver tid, inte bara
erbjuder tillfalliga rabatter, sager Jan

Ramsberg. Manga traditionella kund-
klubbar baseras pa ett enkelt kundre-
gister som anvinds for att sinda mer
eller mindre opersonliga nyhetsbrev
och erbjudanden via e-post eller sms.
Kunddialogen anpassas i liten grad
till den enskilda kundens preferenser,
demografi och kophistorik.

Enkelt for alla

var erfarenhet visar att kundinsikt
ar nyckeln till ett effektivt och 16n-
samt lojalitetsprogram sédger Tomas
Haeger. En viktig funktionalitet ar att
kommunicera relevanta budskap och
fordelar till den enskilda kunden. For
att fa till det sa maste lojalitetspro-
grammet aktivt utnyttja kundinfor-
mationen.

Main Dialog och Main Card samar-
betar for att hjélpa foretag som redan
har eller ar pa gang att starta upp ett
lojalitetsprogram. Manga existerande
program ér for langsamma och tung-
rodda for dagens rorliga och ombyt-
liga konsumenter. De behover bli mer
specifika i tilltal och erbjudanden
for att fortjana kundernas uppmark-
samhet. Alltfor manga har sin plan-
bok fylld till bridden av kundkort

Tomas Haeger

som séllan anviands. Glomda inlogg-
ningsuppgifter, forlagda kort, eller
butikspersonal som glommer att fraga
kunden om medlemskap ar andra
utmaningar i kundklubbsvardagen.
1 framtidens lojalitetsprogram &r
detta inget problem. Nar du ar regist-
rerad handlar du bara med hjilp av
ditt vanliga bank- eller kreditkort och
programmet vet automatiskt vem du
ar. Enkelt for kunden och for medar-
betaren i kassan.

Expert pa kundrelationer,

Main Dialog

FOTO: ANDREAS ARGIRAKIS

Main Card

FOTO: MAIN CARD

Jan Rarﬁsberg.

Bonus slar rabatt

Anviand bonus som kundfordel, sa
sikerstiller du att vardefull data om
kundernas kopmonster samlas in.
Det ger bittre kundinsikt som moj-
liggor effektiv segmentering och
traffsiker kommunikation, sdger Jan
Ramsberg.

Bonus handlar i forsta hand om
langvariga fordelar dar du okar san-
nolikheten att kunden kommer till-
baka till just din butik. Rabatt & andra
sidan ar nagot du ger dar och da och
som inte garanterar att kunden kom-
mer tillbaka. Bonusnivaer bestims
sjalvfallet av butiken eller kedjan
sjalv och kan justeras flexibelt utifran

kopsummor, geografi, varukategori,
tid etcetera. Bonussystemet ar ocksa
anpassat for nithandlaren. Bonus
kan upparbetas i fysiska butiker och
anvindas i natbutiken och vice versa.
Alla kvitton sparas digitalt.

Kundlojalitet maste fortjanas
Framtidens lojalitetsprogram éar inte
bara verktyg for att belona befintliga
kunder. De erbjuder dessutom nya
mojligheter att skaffa nya kunder.
Men det forutsitter att programmen
ar unika, att de designas utifran kun-
den, att de utnyttjar majligheterna
till individanpassning och att de ar
enkla att lansera och férandra.

Erbjud ett program som ar sa enkelt
att dina kunder verkligen anvander
det. Mobilbaserade och littanvanda
lojalitetsprogram ér en del av fram-
tiden och ritt utformade ar de guld
viarda for foretagen. Var samlade
erfarenhet siger oss att kopfrekven-
sen och -volymerna okar och mark-
nadsforingen effektiviseras for de
foretag som viljer denna vag. Kund-
lojalitet maste fortjanas och de har
programmen underlittar det arbetet,
avslutar Tomas Haeger. ll

F6lj oss pa

facebook.com/MediaplanetSverige

@MediaplanetSE

@Mediaplanet_se

Atervinn garna tidningen
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GODA RAD

BEHOVER INTE
VARA DYRA.

!,/

Dustin dr en av Nordens ledande aterforsaljare av IT-produkter med
tillhorande tjanster till foretag och privatpersoner. Med karnan i e-handel
fungerar Dustin som en brygga mellan tillverkarnas stora utbud och
kundernas behov dar Dustins 900 medarbetare stodjer kunderna att
hitta den ratta I6sningen for dem. | var webbshop hittar du 200 000
produkter med tillhorande tjanster och I6sningar. Skulle du behéva hjalp
och radgivning ar det bara att sla en signal till oss och vara engagerade
medarbetare som garna hjalper dig att hitta ratt IT-I6sning for ditt behov.

LAS MER PA DUSTIN.SE/TJANSTER ELLER RING 08-553 44 772 SA HJALPER VI
DIG ATT HITTA EN LOSNING SOM FAR DITT FORETAG ATT FUNGERA BATTRE.
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e CUSTOMER LOYALTY CONFERENCE

|
FOTO: KAROLINA LUNDKVIST

Lena Kockum

Projektledare, Wednesday Relations

Med fokus pa
kundupplevelser

Customer Loyalty Conference ir en etablerad motes-
plats for alla som jobbar med kundrelationer i nagon form.
Har mots manniskor fran olika branscher som alla sétter
kunderna i forsta rum.

-Det ar fjarde aret i rad som konferensen arrangeras och
syftet ar att skapa en arena for inspiration och moten. Vi
blandar dagsaktuella fragor, forskning och riktiga case fran
olika branscher, berittar Lena Kockum, projektledare for
konferensen.

I ar ligger fokus pa den digitala resan och hur arbetet med
att skapa kundupplevelser méter nya utmaningar i en snabb
och digital varld. Bland deltagande foreldsare marks i ar den
valrenommerade forskaren Anders Gustafsson, Karlstad
Universitet, som kommer att prata om myter och sanningar
kring kundnéjdhet.

-Dessutom kommer foretradare fran bland annat SEB,
Hemtex, HTL Hotels och ComHem for att beratta om hur
de framgangsrikt arbetar med att skapa en relation med
sina kunder. Konferensen avslutas traditionsenligt med
natverksmingel som alltid ar ett uppskattat inslag, sager
Lena Kockum.

Customer Loyalty Conference dger rum den 24 september pa
Hotel Rival i Stockholm.

Lasarerbjudande
FOr mer information, ga in péa:
www.wednesdayrelations.org/customer-loyalty-2015

Som lasare av denna bilaga far du specialpris till konferensen
3290 kr (ord pris 4 490 kr), ange kampanjkod MP3290 1or att
ta del av erbjudandet.

Erbjudandet galler till och med den 1 september, 2015,

Finns det rum

for fler lojala
hotellgaster?

Hotellbranschen ar formodligen

den mest intressanta nar det
galler kundlojalitet.

Av Jim Ankare

onsumenter
har  extremt
hoga forvant-
ningar pa ho-
tell. Konkurren-
sen i branschen
ar tuff och det
marknadsledaren gor kopieras
snabbt. Branschens lojalitetsinsat-
ser bevakas av experter fran andra
branscher, marknadsbyraer och
konsulthus. Det finns alltsa en for-
viantan pa hotellbranschen men
finns det nagot att lara?

Nar jag traffar nagon som arbetar
pé hotell brukar jag fraga vem hens
favoritgast ar. Det dar som att fraga
lararen om vem som é&r favorit-

eleven - inte helt ok. Samtidigt ar
det klart att man har sina favori-
ter. Dialogen kan alltsa vara lite
besvirlig att starta men ocksa svar
att avsluta for efter en liten stund
bubblar det upp fler och fler glada
minnen samt fler och fler favorit-
gaster.

Starka férbindelser

Det &r inte ovanligt med favorit-
gdster som agerar som om de sjdlva
arbetade pa hotellet. De svarar pa
andra kunders fragor och tipsar
om hojdpunkterna pa menyn eller
i ndromradet. Det &r ocksa vanligt
med starka forbindelser till de
anstillda, exempelvis att favorit-

—~

gésten alltid vill ha samma servitor
eller foredrar att adta i baren nar en
viss bartender ér i tjanst. Jag har till
och med triffat en receptionschef
vars favoritgéster bytte hotell nar
han tillfalligt véxlade arbetsplats.

Tillhandahalla flexibilitet
Favoritgasterna har en hog grad av
lojalitet som kommer till uttryck i
en personlig relation med hotellet
och dess anstillda. Lojaliteten har
ofta byggts upp steg for steg under
ett flertal ar. Manga aktorer i bran-
schen lagger mycket energi pa att
skala upp hotellens formaga att
utveckla kundlojalitet i dessa steg.
De inledande stegen handlar om

av digitala beloningsvalutor, lojalitets-

program, kundklubbar och motivationsprogram inom B2B och B2C. Vi bistar
vara kunder med strategi, teknik och drift. Genom ett dotterbolag drivs dven
det egna lojalitetsprogrammet Rewardit.

Veckans Affarer och Bisnode fyra ar i foljd.

kontakta VD Niklas Lundqvist pa

eller

presterande bolag och har utsetts till Superforetag av

Awardit AB
Snickarbacken 2
111 39 Stockholm

award

it

S rewardit
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Ho6g grad av lojalitet. Favoritgasterna har en hdg grad av lojalitet som
kommer till uttryck i en personlig relation med hotellet och dess anstéllda.
Lojaliteten har ofta byggts upp steg for steg under ett flertal &r. roro:stoox

att tillhandahalla flexibilitet i bok-
ningsskedet och att sdkra konse-
kvent leverans av rum och service
pa hotellet. Trots att det later enkelt
ar det utmanande att leverera pa
de inledande stegen i en hotell-
kedja eftersom att varje hotell har
olika fysiska forutsattningar, lokala
marknader och personaltillgang.

Leverera enhetlig service

De senaste aren kan vi dock se tyd-
liga forbattringar till folid av att
digitaliseringen natt hotellbran-
schen. Det finns en uppsjo sajter
for kunder som vill informera sig
om utbudet och nagra hotell erbju-
der kunden att vilja sitt rum redan

i bokningsskedet. Online check-in,
mobila nycklar och digital conci-
erge ar exempel pa hotellens forsok
att leverera enhetlig service genom
hela kedjan.

Bidrar med forbattringsforslag
De semikomplexa stegen hand-
lar om att trygga aterkommande
kunder. Pa 1980-talet uppfann
hotellbranschen det vi idag kall-
lar lojalitetsprogram tillsammans
med flygindustrin. Pionjarerna
gjorde analyser for att identifiera
hogvirdeskunder och tog fram
erbjudanden som gav dem inci-
tament att komma tillbaka. Det
ar tydligt att favoritgésterna ovan

O-
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FOTO: GARSTEN CARLSSON, GRAYLING
Jim Ankare
Director of Customer
Loyalty pa Scandic

Las fler artiklar pa
kundlojalitet.com

oftast ar medlemmar i hotellets
lojalitetsprogram. De deltar i sociala
event, rekommenderar kollegor och
bidrar med forbattringsforslag av
verksamheten nir dessa beteenden
stimuleras fran programmet.

Méta unika kundbehov

Idag ar det patagligt att medlem-
mar i framstaende lojalitetspro-
gram har hogre share of wallet,
battre NPS och starkare kundupple-
velse dn de som inte dr medlemmar.
Medlemmarna ar darfor hogintres-
santa att studera for att 6ka enga-
gemanget i hela kundbasen och for
att bygga hypoteser nar det &r dags
att infora prediktiv analys och auto-

matiserad marknadsforing. Nagra
aktorer i hotellbranschen forsoker
nu att skala upp de senare stegen
for att skapa en direktrelation till
de manga méanniskorna (i tillagg till
favoritgdsterna). Det tar sig uttryck
i personifierad kommunikation,
anpassad service och co-creation.
Hotell borjar slass om att differen-
tiera sig pa helt nya omraden och
att mota unika kundbehov.

Det dr en héndelserik utveck-
ling och om det later svart ar det
kanske bra. Det borde innebéra att
manga aktorer viljer att avvakta
utvecklingen for att i framtiden
lara av hotellbranschens forsok att
ta lojalitetsarbetet till ndsta niva. l

s

- m——
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Var idé dr enkel: att med hdgsta service hjalpa foretag och organisationer att utvecklas
framgangsrikt genom att erbjuda IT-I6sningar baserade pa kunskap och god radgivning.

LEAD AND RESPONSE UNIT WWW.CAPERIO.SE
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More Company
Parception
N
Exceeding expectations in the service channel /
ylelds little benefit to customer loyalty.
Actual
7 —> Customer
Behavior

FOTO: EPISERVER

Joakim Holmquist

Director, Digital Marketing,
EPiServer.

Inser fOretag att det
framsta mélet ar att
gbra det enkelt for
kunderna blir det
nodvandigt att borja
engagera sig i och
mata sina storsta
problem,

=
2
S
Less ‘ ,
Below Meets Exceeds
Customer Customer Customer
Expectations Expectations Expectations

Data avslojar vad kunderna bryr sig om

Av Malin Carlsson

I dag finns en utbredd miss-
uppfattning nar det géller
kundupplevelser.

Foretag i alla storlekar och bran-
scher struntar i vetenskapligt
grundade insikter om vad kunder
egentligen bryr sig om. Det pastar
Joakim Holmgquist, Director,
Digital Marketing pa EPiServer.
Han pekar pa ett klassiskt exempel
som visar hur vi luras att tinka fel:
Nar Chris Hurns son glomde sitt
favoritmjukisdjur, giraffen Joshie,
pa sitt hotellrum pa Ritz Carlton,
trostade han sin oroliga son genom
att siiga att Joshie bara tagit nagra
extra dagar semester.

Sedan ringde han hotellet,
berittade om den glomda giraf-
fen och vad han sagt till sin son.
Personalen pa Ritz ar kinda for en
service som overtrdffar kunder-
nas forvantningar och innan de

skickade tillbaka giraffen till sin
agare satte de ihop ett litet hafte
med fotografier tagna av Joshie
och allt kul han hade haft for sig
under sina "extra semesterdagar”.

Felspenderad energi

- Detta ar ett lysande exempel pa
vad man inte ska fokusera pa i sin
strategi for kundupplevelse, siger
Joakim Holmquist.

Det centrala i missuppfattningen
ar att det finns ett samband mel-
lan kundnojdhet och kundlojalitet.
Menar man att det finns en sadan
koppling ar det logiskt att spendera
tid, energi och resurser pa att dver-
triffa kundens forvantningar.

Men det ar inte sant. Analysfore-
taget CEB har sammanstallt upp-
gifter fran 6ver 97 000 kunder som
visar att det inte finns nagon skill-
nad i lojalitet mellan kunder som

fatt sina forvantningar overtraf-
fade jamfort med dem som enbart
fatt dem uppfyllda. Istillet for att
lojaliteten okar visar det sig att den
planar ut nar kundens forvant-
ningar ar uppfyllda.

Det betyder att foretag underskat-
tar fordelen med att enbart upp-
fylla kundens forvantningar och
att de overskattar den lojalitet som
skapas av att uppvakta kunderna.

Gor det enkelt for kunden

Fokusera pa att gora det enkelt for
kunderna. Det finns flera studier
som visar att kunder vill ha upple-
velser som enkelt ger dem vad de
vill ha. Varken mer eller mindre.
Och nér nagot gar snett vill de bara
att problemet snabbt rittas till,
utan att sjilva behova anstringa
sig. De flesta foretag, i motsats till
Ritz Carlton, har inte som strategi

att overtraffa kundernas forvant-
ningar och de vinner pa att iden-
tifiera och atgirda de hinder som
kunder kan stéta pa nar de intera-
gerar med dem.

-De vinner inte i okad lojalitet
utan i minskad illojalitet, sdger
Joakim Holmquist.

Fokusera pa era problem
Detta kanske later pessimistiskt,
men han menar att det ar en stor
mojlighet: eftersom kunder stan-
digt vittnar om avbrutna "custo-
mer journeys”, dar de misslyckats
med vad de foresatt sig att gora nar
de kontaktat ett foretag.

-Inser foretag att det framsta
malet ar att gora det enkelt for
kunderna blir det nodvandigt att
borja engagera sig i och méta sina
storsta problem, fortsatter Joakim
Holmquist. Digitala kundupplevel-

ser ar enkla att mata och de flesta
foretag har data som visar var
flaskhalsarna finns och var kun-
derna kliver av. Men Joakim séger
att vara “problemorienterad” i jak-
ten pa lojalitet ocksa betyder att
man maste identifiera och mata de
mindre uppenbara problemen, till
exempel; Hur manga besokare far
felmeddelanden pa webbplatsen?
Kan besokare med mobiler och
surfplattor na sina mal lika enkelt
som datoranvandare eller rakar de
ut for fler hinder? Hur ofta tvingas
besokare byta mellan era olika ka-
naler for att lyckas med vad de fo-
resatt sig att gora (till exempel ga
fran web till telefon?)

- Sluta upp med att bara vara trev-
liga och forsoka gora folk glada! Det
ar dags att istdllet jobba pa att inte
sta i vagen for era kunder, avslutar
Joakim Holmquist. H

Ett lojalitetssystem som fokuserar

pa lojalitet istallet for system.

Kommunicera med dina kunder, analysera deras beteenden,
och optimera dina aktiviteter med eClub.

Ett komplett lojalitetssystem

CUSTOMER PROFILE - CRM

CUSTOMER INSIGHT

MARKETING AUTOMATION

MOBILE APPS

08-515 119 90 | www.eclub.se

CAMPAIGN MANAGEMENT
LOYALTY MANAGEMENT

OMNICHANNEL




EPISERVER

EPiServer kopplar samman e-handel och digital
marknadsforing for att hjalpa foretag och orga-
nisationer att skapa unika digitala upplevelser
for sina kunder med maéatbara affarsresultat.
EPiServer Digital Experience Cloud™ kombinerar
innehall, e-handel och multi-kanalmarknads-
foring i en plattform for att tacka in hela kund-
livscykeln online, fran intelligent optimering och
leads-generering till konvertering och aterkom-
mande affarer.

EPiServer i siffror
Stédjer fler an 250 000 webbredaktorer

Fler &n 30000 webbplatser varlden dver baseras pa
EPiServer

Aktivt utvecklar-community med fler an 25000 medlemmar
Fler &n 8800 kunder i 30 lander

Samarbetar med fler &n 880 ledande kreativa byraer och
systemintegratorer

100% fokus pa leverans av digitala upplevelser i mer &n 20 ar

Har du rad att inte anvanda
din kundinformation...?

' i'
67%

Lojala kunder star for mer an Lojala kunder spenderar
60 procent av forsaljningen upp till 67 procent mer
(Bain & Company) varje gang de handlar

Vi hjalper vara kunder att bygga
aeation *° skarka relationer till sina kunder

Vara lojalitetsldsningar hjalper dig att f3 battre
kundlojalitet, ldGnsamhet och matbarhet.

Ring oss pa telefon 0771 - 787 725 for att fa veta
hur vi kan hjdlpa dig att bli den basta kundklubben.

T ]

Stroede f; Ralton

uuuuuuuuuuuuuuuu

www.intermail.com/sv/lojalitet

Vi ar en av Nordens ledande leverantérer av integrerade losningar for effektiv tilldmpning av direkt
marknadskommunikation. Vi tilhandahaller fulfillmenttjdnster och it-baserade lojalitetssystem.

, 1
r|35';|\5(3' IMARK Stockholm 15 oktober,
_{LYN-TY Képenhamn 29 september. Program och mer information kommer
S(‘,I-\ND\NA\'\’U-\J att presenteras i augusti p& www.benchmark-loyalty.com
L

FIRST MEMBER - TJANA POANG OCH FA FORDELAR

Vi ger nu dig som lasare en unik rabatt pa 20%, dessutom far du dubbla First Member poang. Giller alla helger i Augusti och September

medlemsprogram. Registrera dig gratis pa firsthotels.se/firstmember.

pa alla First Hotels i Skandinavien. Bokas via Firsthotels.se med bokningskod, FHPLOYALTY. Fér mer information se; firsthotels.se/lojalitet.
@ global
hotel

Som medlem i vart lojalitetsprogram, First Member, tjanar du poang pa din vistelse som du kan anvanda till uttag av fria rumsnatter eller i vara ” .
restauranger, du erhaller extra fordelar och far exklusiva erbjudanden. | tillagg ger vi dig det lilla extra som gor First Member till ett annorlunda allance
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Digit 1
FOTO: JOHAN BACKARLIN . .
Charlotta Persson
ojalitetsprogram
S o ser f(.jl‘Sl)l'Eolllg
Dagens crm-system méjliggér riktad kundkom- o oo o
munikation i kostnadseffektiva kanaler. Foretagen ln Or ramtl en
slass om kundernas uppméarksamhet och mailboxen
ar fylld av erbjudanden, rabatter och sista chansen. g

Allt for att skapa lojalitet och 1onsamhet.

Relevant kommunikation ar i fokus - rétt budskap, i
ratt kanal, vid rétt tidpunkt - for att driva kop och ska-
pa lojalitet. Later fint, men arligt talat, innehallet i de
kommersiella mail eller sms som landar i min inbox
kanns sillan individuellt anpassade. Det racker inte
med att det star mitt fornamn i rubriken. Omtanke
och personligt bemotande sker pa en annan niva.

Visa att du bryr dig och lar dig
forsta kundens preferenser.

Uttrycket "lojala kunder ar Ilonsamma kunder”
anvands flitigt i lojalitetssammanhang. Men, vet
foretagen verkligen vem som ér lojal och vem som ar
Ionsam? Inflodet i min inbox tyder pa nagot annat.
Med konceptet flest budskap och hogst frekvens vin-
ner man inte lojalitetsmatchen, snarare tvartom.
Bygg din kommunikation pa kunskap om medlem-
marna, kombinerat med viktiga handelser, garna i
realtid. Visa att du bryr dig och lar dig forsta kundens
preferenser. Sitt mal, folj upp resultatet och lat det
vara vagledande. Justera segment, budskap, erbjudan-
den, kanal och timing om 6nskad effekt uteblir.

Dagens massutskick maste ifragaséttas innan kun-
derna 6verger de digitala kanalerna. Kommunicera
inte for att du kan, utan for att du har nagot relevant
att saga till just mig.

Las fler intressanta artiklar pa
kundlojalitet.com

Lojalitetsprogram inom de stora
hotellkedjorna, regionalt som globallt,

ar numera mer regel an undantag.

Precis som inom mycket annat ligger
framtiden i den digitala varlden.

Av Catharina Holm

dag har i princip alla
stora hotellkedjor ett lo-
jalitetsprogram och dven
de mindre och fristaende
aktorerna brukar skapa
egna losningar for att
bygga lojalitet hos sina
kunder. Hur det en gang startade
vet Jan Birkelund, forsiljning-
chef for hotellkedjan Accor Hotels
i Norden.

Startade i Nordamerika

-Lojalitetsprogrammen  startade
i grund och botten bland de nord-
amerikanska flygbolagen i borjan
av sjuttiotalet. Hotell har alltid haft

en tendens att folja flygbolagen
och nagra ar darefter borjade dven
amerikanska hotell att addera loja-
litetsprogram till sitt erbjudande.

Den basta marknadsféraren
Som sa mycket annat som startar
i Nordamerika tog sig lojalitets-
programmen &aven over Atlanten,
till oss. Numera skulle vi siga att
Europa ligger i framkant nér det
kommer till lojalitetsarbete, sager
Jan Birkelund.

Karnan inom hotellens lojalitets-
program ar att en lojal kund alltid
ar den basta referensramen och
dven den bésta intdkten.

-Dels har vi den ekonomiska
ekvationen; en lojal kund ar ofta
aterkommande och det kostar all-
tid mer att attrahera en kund som
visst kan vara néjd, men som inte
ar lojal. T gengild blir det, for en
lojal kund, enklare och billigare att
bo pa de hotell man kanner fortro-
ende for. Dessutom ar en lojal kund
alltid den basta marknadsforaren.
Bara genom att tipsa en bekant
som i sin tur tipsar en bekant har
vi fatt igang en marknadsforings-
kedja som en hotellverksamhet
inte sjilv kan skapa, siger Jan.
Lojalitetsprogrammen idag ar latt-
rorliga och finns i manga former

Vi haller nere dina resekostnade
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men ofta ar nagon form av rabat-
teringar och erbjudanden knutna
till programmen. Det har dven bli-
vit mer accepterat bland foretag att
tillata sina anstéllda vara med i loja-
litetsprogram.

Anstillda presterar battre
-Att vara affiarsresande ar slitigt
och innebdr manga ensamma och
langa hotellnétter. Synen pa affars-
resor som glamordsa ar sedan lange
forbi och att da kunna fa extra kom-
fort genom sitt lojalitetsprogram
gor ocksa att den anstéllda kan pre-
stera battre, sdger Jan Birkelund.
Men framtiden da? Ja, lojalitets-

programmen haller pa att rora sig
bort fran rena transaktionspro-
gram, det vill siga dar man som
hotellgést far rabatt eller en extra
natt ndr man uppnatt ett visst antal
betalnitter.

Nya méjligheter
-1 takt med digitaliseringens fram-
fart och den yngre generationen,
the digital natives, som nu bdrjar
vixa upp blir utmaningarna men
aven mojligheterna helt nya, sager
Jan Birkelund.

Han pratar om en 360 graders
oversyn, dar hotellen i framtiden
maste kunna individanpassa varje

FOTO: MATTIAS BARDA

Jan Birkelund

Forsaliningchef for hotellkedjan
Accor Hotels i Norden.,

gasts hotellvistelse, anda fran pla-
nering och bokning till utcheck-
ning och aterbesok.

"Voice of the guest”

Voice of the guest ar annu ett be-
grepp som anvands och som syftar
pa hur gisternas digitala kommu-
nikation kan anvindas for att en-
gagera och skapa individanpassade
erbjudanden. Aldre generationer ar
ofta mer restriktiva med att delge
information jamfort med yngre,
och en 360 graders oversyn bygger
pa att gisterna delar med sig av in-
formation om sig sjdlva.

-Med den yngre generationen som

FOTO: ISTOCK
ﬂ
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Rabatter och
erbjudanden.
Lojalitetsprogrammen idag ar
lattrorliga och finns i ménga
former men ofta &r ndgon form
av rabatteringar och erbjudan-
den knutna till programmen.

vardesdtter individualisering och
kommunikation via sociala medier
mojliggdrs en ndrmare relation
mellan hotell och géster.

Okad digital nirvaro

Redan idag checkar gésterna ofta in
pa Facebook och gor inlagg pa Ins-
tagram, Twitter, Tripadvisor med
flera. Det hdr kommer bara att 6ka,
och det giller for hotellkedjorna
att hanga pa for att kunna folja
sina gister. De hotell som redan
nu borjar finslipa pa sina digitala
lojalitetsprogram skapar sig stora
forsprang infor framtiden, avslutar
Jan Birkelund. H

OVERKLIGT BRA
KUNDUPPLEVELSE

PR STIESSa T

Candidator ar ett it-foretag som har valt en
mer personlig organisationsmodell, en modell
som har gett dem valdigt héga betyg i deras
kundmétningar.

kundupplevelse ir det allra viktigaste.

Candidators vision ir att vara en nordisk IT-part-
ner som ir erkiind for att leverera en overkligt bra
kundupplevelse. Servrar och prylar kan man alltid

kopa och leverera, men att leverera en extremt bra

* Vi har valt en organisationsmodell som gor att vi
ir vildigt personliga med véra kunder. Det ir lite

unike for oss, och ndgot som manga av vira kunder

uppskattar. Vi har ingen generell helpdesk, vira
kunder kommer direke i kontakt med sina kontakt-
personer. Detta gdr att man slipper den trdttsamma
processen med att identifiera sig och istillet snabbt
kan komma in pd problemet man har, berittar Johan

de Verdier, vd p& Candidator.

Personlig inramning fér ett bra resultat.

Den personliga inramningen pé organisationsmodel-
len ir en viktig komponent for foretaget och dess kun-
der, men de har dven gitt ett steg lingre i att forbittra
kundupplevelsen genom att ha ett bra uppbyggt
idrende- och uppfdljningssystem. Detta gor att de inte

tappar bort nigra drenden. Utifrdn den analysen kan

de géra manga sma men effekriva forbittringar.

"Det enskilt viktiga ar det personliga, vi
lagger valdigt mycket tid och energi pa
att vara personliga med vara kunder sa
att man forstar systemen och verksam-
heten battre.”

* Det enskilt viktiga dr det personliga, vi ligger vil-
digt mycket tid och energi p att vara personliga med
vara kunder s3 att man forstar systemen och verksam-

heten bittre. Det dr dd man kan anpassa it-systemet

pa ett bra sitt och fi ndjda kunder. Candidator har
en affirsmodell dir de tar betalt utefter nyttjande-
graden. Forbrukar du mycket it kostar det mer, for-
brukar du mindre si kostar det mindre. Det kan
variera 6ver tid och dven hur minga det 4r som nyttjar
gansten. Det mest typiska mittet dr hur méinga
anvindare man har. Det ir en enkel och rittvis modell

anser manga av kunderna.

CANDIDATOR

make IT simple
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Néjda kunder. Atthandjda kunder &r bra, dock arlojala kunder vad som verkligen gor skillnad. Néjda kunder &r inte trogna, till skillnad mot lojala

kunder som béade ar trogna och lockar med sig nya kunder. roro, sioasioeana:stock

Fa dina kunder till
"glodande fans

Av Catharina Holm

Loyalty management, att
jobba strategiskt och syste-
matiskt med att skapa lojala
kunder, dr nagot som allt fler
foretag far upp 6gonen for.

- Historiskt sett har nojda kunder
varit ett matt pa hur val ett foretag
presterar och NKI, Nojd Kund In-
dex, ar ett vilkant begrepp i de fles-
tabranscher. Att ha ndjda kunder ar
bra, dock &r lojala kunder vad som
verkligen gor skillnad. Nojda kun-
der &r inte trogna, till skillnad mot
lojala kunder som bade ar trogna
och lockar med sig nya kunder,
sager Stefan Thorberg, vd pa The
Inspiration Company.

Vaga tank utanfor "boxen”!

Faktum ar att det har gjorts mét-
ningar som visar att en lojal kund
ar cirka sex ganger mer lonsam an
en ndjd kund. Det géller dock att

sattalojalitet i system.Tva bra verk-
tyg inom Loyalty Management ar
kundklubbar och gamification.

Generera mervirden

-Kundklubbar ar minst lika vik-
tiga for b2b som for konsument-
marknader och ett kundmedlem-
skap ska generera mervirden och
formaner som &ar anpassade till
kunden och som driver ett lojalt
beteende. Det vill sdga inte en gra-
tis flygresa till en affarsresenar som
redan reser 100 dagar om aret, sdger
Stefan Thorberg. Gamification ar
ett annat begrepp som Stefan Thor-
berg menar ar hett, dar de spelme-
kanismer - triggers, vi kinner igen
fran spelvarden satts in i ett affars-
sammanhang. Poing, nivaer, be-
Ioningar och erkénsla kan alla 6ka
medverkarnas engagemang och
forstarka ett lojalitetsprogram. Till

Stefan Thorberg

Vd pé The Inspiration Company.

FOTO: RICKARD UNGE

77'

skillnad fran traditionell styrning
kommer drivkraften inifran.

-Det stéller dock krav pa en forsta-
else for kunden och vad som driver
lojaliteten. Det kravs kunskap och
djup insikt om kundernas drivkraf-
ter for att skapa lojalitetsprogram
som gor kunder trogna och i slutan-
den @n mer lojala mot sina leveran-
torer, sager Stefan Thorberg.

Tre olika drivkrafter

Stefan Thorberg pekar pa tre driv-
krafter som ar sarskilt viktiga att fa
kunskap om.

1. Forst: den ekonomiska drivkraf-
ten hos kunden. Har jobbar manga
med pris och rabatt vilket inte ska-
par lojalitet eftersom det alltid
hamnar i relation till konkurrenter.
Istéllet bor fokus ligga pa mervar-
de, som ar icke-monetirt.

2. Sedan har vi strukturella driv-

krafter som handlar om kvalitet
och miljo men dven en kommuni-
kation som ska vara attraktiv och
transparent, menad att knyta kun-
der narmare foretaget.

3. Den tredje drivkraften ar den
emotionella, namligen varderingar
och relationer till varumaérket. Vad
star foretaget for och hur rimmar
det med kundensvirderingar? Inn-
an du startar ditt lojalitetsprogram
ar det viktigt att forsta vilka mal du
prioriterar och vad som ska handa
efter lansering med att sitta lojali-
tet i system. Langsiktighet, struk-
tur och ratta drivkrafter ar alla vik-
tiga faktorer. Nar sedan lojaliteten
arvunnen giller det att jobba for att
behalla den. Fortroende hos kun-
der kan man rasera ganska snabbt.
Malet ar ju langsiktigt att ga fran
nojda kunder, till lojala kunder och
glodande fans, avslutar Stefan. H

Inspivation

COMPANY

LONSAMHET OCH ATTRAKTIONSKRAFT

genom engagerade medarbetare och lojala kunder!

www.inspirationcompany.se
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Om mottagaren upplever att budskapet svarar upp till deras livsstil och behov finns det alltid plats fér framgangsrika kampanjer, sager Per Larsson,

forsaljningschef pa Parajett.

Parajett- totalleverantor av relevanta och
skraddarsydda kommunikationslosningar

Parajett har lang erfarenhet av att
planera och genomféra sma och
storskaliga DR-kampanjer. Med var
hjalp kan du ta fram DR- kampanjer
som verkligen nar ratt mottagare
med ratt erbjudande, vid ratt tillfal-
le. Var langa erfarenhet av att ut-
veckla vara kunders affarer genom
smart, genomtankt och effektiv
kommunikation 6kar sannolikheten
att vara kunder nar fram i bruset.

— Historiskt sett dr vi vialkdnda som speci-
alister pa postal kommunikation, men idag
levererar vi kompletta och skriaddarsyd-
da kommunikationsldsningar, i tryck och
digitalt. Vi arbetar kanal6verskridande och
hjdlper vara kunder att nd mottagaren med
relevanta budskap via savil e-post som sms
och postala utskick. Just relevansen ar A
och O for att nd fram med budskapet. Om
mottagaren upplever att budskapet svarar
upp till deras livsstil och behov finns det
alltid plats for framgingsrika kampan-
jer, sager Per Larsson, forsdljningschef pé
Parajett.

Kundspecifika erbjudanden bygger
lojalitet

Parajetts skraddarsydda och kanaloverskri-
dande kommunikationslosningar bidrar
till att etablera en langsiktig kundlojalitet

som baseras pa att erbjudandet nar ritt
malgrupp vid ritt tillfalle. Ett exempel pa
hur Parajett kan leverera personifierade
utskick, var nér Ica lanserade "Mina varor”.
Kundspecifika rabatterbjudanden som
baseras pa kundens tidigare inkop.

“Det senaste aret har vi starkt vart
digitala helhetserbjudande, vilket
innebdar att kunden kan betrakta oss
som en “One stop shop” for utskick
och kampanjer, oavsett kanal.”

- Vi tror pa en rendssans for adresserad
postal kommunikation och har savil en
egen IT-avdelning som utvecklar digitala
applikationer at vara kunder samt en gra-
fisk avdelning som sékerstéller att utskicken
ser tilltalande ut, oavsett kanal. Hos oss dr
relevansen i fokus snarare dn valet av kanal,
sager Per Larsson.

Driver utvecklingen av relevanta
fakturabudskap

I egenskap av en av Sveriges ledande fak-
turaproducenter driver Parajett utveck-
lingen av kundanpassade erbjudanden och
budskap pa fakturor. Exempelvis forsak-
ringsbolag och telekomoperatorer tillvara-
tar fakturautrymmet till att kommunicera

budskap som ér relevanta for kunden just
nu, exempelvis genom att erbjuda forman-
liga trygghetsprodukter eller foresld ett
mobilabonnemang som matchar kundens
anvandarmonster. Parajett har verkty-
gen som krdvs for att integrera individan-
passade fakturabudskap pa ett grafiskt till-
talande sitt.

— Det senaste aret har vi starkt vart digi-
tala helhetserbjudande, vilket innebdr att
kunden kan betrakta oss som en "One stop
shop” for utskick och kampanjer, oavsett
kanal. Vi erbjuder en beprévad struktur av
verktyg som bland annat gor det mojligt
for kunden att folja sin kampanj i realtid.
Manga kunder viljer att inleda en kam-
panj med ett postalt utskick, for att darefter
folja upp med e-post och sms. Den typen
av uppldagg har vi god erfarenhet av, séger
Carina Hellborg, affirsomradesansvarig
for digitala tjanster pa Parajett.

(.-) PARAJETT

- LANCAINS Yy

www.parajett.se




12 KUNDLOJALITET.COM

MEDIAPLANET

NYHETER

~an

o/

. .
i

- o e

Kartlagga beteende. \djligheten att standigt kartldgga kunders beteende och preferenser via Big Data gor att det knappast &r négot problem for de flesta verksamheter att samla in kunddata,

séger Josefin Pélsson, Marknad- och Férsaliningschef Bright Relation. roro: sener au

attre affarer genom

starkare kundrelationer

Utmaningen ar inte langre att fa fram insikter om vad kunderna upplever och vad foretaget presterar,
det ar att begriansa sig och att agera pa ett fatal relevanta siffror som driver foretaget framat.

Av Annika Wihlborg

fta ar det for
omfattande
och otydligt
for varje med-
arbetare vilka
nyckeltal som
ar  viktigast
och vad deras ansvar ar. En fram-
gangsfaktor till starka kundrelatio-
ner ar att identifiera sambanden
mellan nyckeltalen och de kund-
och  medarbetarundersékningar
som genomfors.

Utvecklar verksamheten

-Majligheten att stindigt kart-
lagga kunders beteende och pre-
ferenser via Big Data gor att det
knappast ar nagot problem for
de flesta verksamheter att samla
in kunddata. Utmaningen ligger
snarare i att identifiera den data
som ar relevant och som verk-
ligen bidrar till att utveckla och
forbattra verksamheten, helt en-
kelt att gora nagot konkret och an-
vandbart av de datamadngder man
hanterar, siger Josefin Palsson,
marknads- och forsiljningschef
pa Bright Relation. Ofta saknas

en synkronisering av de medarbe-
tar- och kundundersokningar som
genomfors. Det ar inte heller ovan-
ligt att foretag har specifika servi-
cemalsittningar som formulerats
utan att forst ha forankrats i orga-
nisationens dvergripande mal och
vision, exempelvis att e-post ska
besvaras inom ett visst tidsinter-
vall eller att den maximala tillatna
véantetiden i kundtjanst per telefon
ar fem minuter.

Ett unikt tillfalle

-Jag rekommenderar foretag att
backa bandet och omformulera
sina servicemal utifran verksam-
hetens langsiktiga strategier och
mal. Nar en konkret malsattning
finns pa plats blir det ocksa lattare
att stélla relevanta fragor i kund-
och  medarbetarundersokningar
samt att forsta hur resultatet skall
tolkas och anvindas, siger Josefin
Pélsson.

Ytterligare ett utmarkande drag
for de foretag som lyckas bast ar
att de aldrig lutar sig tillbaka och
ar nojda. De ar standigt 6ppna och
Iyhorda for kundens synpunkter

och asikter. Framgangsrika foretag
ser varje mote, varje kontakt med
sin kund som ett unikt tillfille att
fordjupa kundrelationen och skapa
lojalitet. De har dessutom struktu-
rer som gor det mojligt att katego-
risera och omvandla synpunkterna
och de insamlade dataméngderna
till konkreta forbattringar. Fram-
gangsrika foretag har dven insett
styrkan i detaljerna, ingen detalj i
kundmétet ér for liten for att inte
kunna forbéttras.

Samlar lI6pande information

-Forr gjordes ofta kund- och med-
arbetarundersokningar med vissa
intervall, men i takt med att varl-
den blivit allt mer snabbforan-
derlig racker det inte lingre att
exempelvis genomfora kundun-
dersokningar pa rullande schema
en eller tva ganger per ar. Fram-
gangsrika foretag samlar istillet
lopande in information fran kun-
der och medarbetare. Man bor
inte heller betrakta kundunder-
sokningar, medarbetarundersok-
ningar och nyckeltalsuppfoljning
som tre separata omraden som

initieras fran tre separata delar av
foretaget. Analysen och resultatet
blir ofta betydligt mer effektivt om
undersokningarna och analyserna
genomfors utifran en enhetlig
inriktning och vilja, sidger Josefin
Palsson.

Nar det kommer till nyckeltals-
analys tar manga foretag ett allt-
for brett grepp. I sin iver att folja
allt ner pa detaljniva missar fore-
tagsledningen ofta den viktigaste
framgangsfaktorn i arbetet med att
analysera nyckeltal, namligen att
valja ut ett fatal nyckeltal som foljs
noga och bidrar till att staka ut hela
verksamhetens inriktning.

Ett personligt ansvar

-Foretag som vagat ge medarbe-
tare med nagon form av kundkon-
takt mandat att tillampa sjélvle-
darskap frigor en enorm kraft som
ofta innebdr att fler synpunkter
och onskemal fran kunder fangas
upp. Medarbetare som kéinner ett
personligt ansvar for de kund-
kontakter de hanterar gor ofta ett
betydligt béttre arbete, avslutar
Josefin Palsson. Bl
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Det finns manga sétt att
knyta kunder till enskilda
varumarken. Det kan
kannas snarigt att hitta sin
vag for att skapa lojalitet
och ambassadorskap.

viktiga punkter
att ta med sig

Det @r mer I6nsamtatt bearbeta befintliga
kunder &n att skapa nya kunder. Langsiktigt
kommer dessa kunder fungera som ambassadorer
for varumarket.

Skapa en emotionell koppling fér kunden.
Viktigt att kunden kanner sig uppmarksammad
av foretag.

Dagens kunder ar krasna. All information
mellan foretag och kund maste kdnnas relevant.

Vill du lasa mer om
kundlojalitet och fa fler
tips eller [asa om andras
erfarenheter ska du ga in

pa

@ KRONIKA
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FOTO: LENE SAMSO

Kai Ausfelt

Forsaliningsdirektér Stroede Ralton

FOTO: LENE SAMSO

Magnus Wepplinger

Key Account Manager Stroede Ralton

Relevant kommunikation
till kunderna

Som konsument idag utsatts vi for mer och mer information.

ar vi in i digitala
medier utsitts
vi for méangder
av information
och reklam pa
ett nytt satt
som vi inte sett
forut. Alla ganger forstar vi inte
varfor, ibland vet vi att vi gjort
sokning eller surfat runt lite, lést
en nittidning och plotsligt far vi
anpassad reklam.

Trigga vid ratt tillfille

Allt detta gar ut pa att na ratt
malgrupp och trigga kdpimpulser
vid ratt tillfalle. vid dessa tillfillen
kan vi fa erbjudanden fran bade
kinda och okédnda foretag. Att na
sina kunder pa detta sitt sker pa

Las fler artiklar pa
kundlojalitet.com

o)

nagon annans villkor. Vi vander
oss till alla tankbara kunder som
har ett visst beteende och som
sedan mots av annonser eller
erbjudanden som passar min
surfprofil. Intelligenta samman-
stillningar av beteende och meto-
der for att forutsiga framtida be-
teenden ligger bakom. I det stora
bruset ar det darfor viktigare och
viktigare att identifiera just sina
trogna kunder. Se till att dessa for-
blir trogna kunder och inte lockas
av konkurrenternas erbjudanden.

Kartldagg dina kunder

Ett forsta steg ar att kartlagga och
identifiera vilka som ar "mina”
kunder. Vilka skall attraheras av
just min produkt eller tjanst? Gor
en ordentlig kartlaggning for att
kunna bearbeta blivande kunder i
ratt kanal vid ratt tillfalle.

e Det ar viktigt att samla infor-

mation om dina kunder

e Bygg upp en historik pa dina
kunder

Ge relevanta erbjudanden
Vad vill dina kunder ha?

Hur gor vi vara kunder lojala?
Hur far vi vara kunder att
handla mer hos oss?

Olika kommunikationskanaler

e E-post

3 SMS

e Mobilen

e Brevutskick

e Sociala medier

Lojalitet & mnagot vi som
foretagare  fortjanar.  Grupper
maste brytas ner och kan inte
alltid ses som homogena (se
till exempel ungdomar), for att
kunna skapa max lojalitet. All
form av kundarbetning skall leda
till 6kat CLV och genom kunskap
och systemstdd i botten, blir du
framgangsrik i ditt CRM-arbete. l

VI MATER OCH FORBATTRAR
ERA KUNDRELATIONER

bright




LOJALITETSARBETE

KRAVER |

NSIKT,

RELEVANT DATA OCH
RATT PROCESSER

Att vi lever i ett informations-
samhille och att tillgdngen pa
information nastintill ar oandlig
ar val knappast en nyhet. Sett ur
perspektivet Loyalty Manage-
ment kan denna tillgang verka ge
oandliga mojligheter. Det kravs
dock mer insikt an data for ett
framgangsrikt lojalitetsarbete.

ETT KLART DEFINIERAT SYFTE
NODVANDIGT

Vi upplever att det rader en viss man av
informationsstress bland manga foretag.
Med dren har vi blivit oerhort duktiga pa att
samla in och lagra data men betydligt farre
ar lika duktiga pa att veta hur all, och ritt,
data ska anvan-
das. Det ar just
att identifiera vad
som dr ritt data
som ar den stora
utmaningen for
manga verksam-
heter.” Det sdger
Markus Jirss,
Sverigechef for
InsightOne. Fore-
taget har jobbat
med datadriven
marknadsforing
sedan borjan av
90-talet och méter dagligen kunder som alla
vill forbattra sina informations- och rela-
tionsbyggande processer.

Pa fragan vad som ar ritt data finns inget
allmangiltigt svar; det ar just darfor den

Markus Jiirss, Sverigechef
Foto: Anneli Nygards

forsta fragan snarare bor réra vad lojalitet
verkligen ar for just oss som foretag.

"Ett klart definierat syfte ar s pass
avgorande att det ska vara det allra fors-
ta steget, utan att man ens borjat tanka i
banorna kring data och olika verktyg.” Det
sager Lukas Lindh, analyschef. "Den forsta
fragan bor vara vad lojalitet ar for just vart
foretag, och vilken typ av KPI som vi vill
mata lojaliteten mot. Kort och gott, vad ar
det vi ska uppna med lojala kunder? Dareft-
er fors resonemanget vidare mot vilka insik-
ter som da kravs, for att sedan landa i vilken
data som ar viktig. Data blir en tillging forst
nar den sitts i ratt sammanhang, och kan
den inte det ar den inte intressant.”

LATTILLGANGLIG DATA

Ytterligare en faktor som paverkar ett
framgangsrikt lojalitetsarbete ar hur lattill-
ganglig informationen ar fér den som vill
ha den. Inte séllan forekommer ett glapp
mellan marknads- och IT-avdelningen dar
databasen ofta forvaltas av IT-ansvariga. For
de som jobbar utdt mot kunderna ar infor-
mationen daremot svaratkomlig. Markus
Jurss:

”Som marknadsférare eller lojalitetsans-
varig blir det da littare att gissa sig fram
och anvinda ndgon slags magkinsla istillet
for datadrivna insikter om kunderna, vilket
sedan avspeglas i foretagets agerande.”

Faran blir att man som foretag inte klarar
av att halla sig relevant infor sina kunder.
Dagens informationsbrus ar svart att ta sig
igenom. Att tillgangliggdra data for hela
foretaget ar darfor en nédvandighet och det
kravs ndgons slags katalysator som driver
det samarbetet.

FRAN STRATEGI TILL ENSKILDA
KAMPANJER

Ett automatiserat lojalitetsarbete ar inte
den stora utmaningen utan att skapa smarta
processer dar lojalitetsarbetet finns med i
hela kedjan fran strategisk till operativ niva.
Varje enskild kampanj ska rimma med det
dvergripande syfte man en gang formulerat.

”Lojalitet hos ett
foretags kunder
skapas genom att
foretaget klarar av
att halla sig rele-
vant just for dem.
Man har som fore-
tag bara en chans
att gora ett forsta
intryck och varje
mojlighet att visa
sig for sina kunder
maste vardesittas
hogt, som om det
vore den sista”,
sager Lukas Lindh och Markus Jiirss avslutar:

”Med ritt processer och data pa plats gar
det att skapa en mycket kraftfull kommu-
nikation och automatiseringen ar ett kraftigt
verktyg for ett framgangsrikt lojalitetsar-
bete. D3 kravs dock ett tydligt formulerat
syfte samt en insikt om vilken data mitt i allt
detta oandliga brus som verkligen ar rele-
vant.”

Lukas Lindh, Analyschef
Foto: Anneli Nygards

INSIGHTONE

www.insightone.se
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