






80% anser att 
kundupplevelsen är minst lika 

viktig som produkterna ett 
företag erbjuder 









Feedbackundersökningar är 
den viktigaste kanalen när 

det kommer till strategier för 
kundupplevelsen

CSAT CES

NPS

Textanalys





Berghs
FÖRTJÄNAR DU

LOJALITET?

DINA KUNDERS



- Hej, kompis.



Så förtjänar ni era kunders kärlek (och köp):

1. Förankra ett kundfokus i hela organisationen



Våga släppa in och släppa fram

VD, Ledning

Involvera alla och 
undvik att CRM blir 
den lilla bubblan som 
ingen kommer åt.”

Thomas Thorén, CRM-chef Mio

”



Våga släppa in och släppa fram

VD, Ledning

Prio dig



Framtidens ledare!





Så förtjänar ni era kunders kärlek (och köp):

1. Förankra ett kundfokus i hela organisationen
2. Skilj mellan konverteringsresa och kundresa
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Så ser vi på vårt lojalitetsarbete



-Jag har lämnat ifrån mig mina kontaktuppgifter 

men upplever inte någon direkt nytta av det. Jag 

får bara en j…a massa reklam.

”Ingen nytta”2.

-Jag får ibland kommunikation och

erbjudanden som passar mig och

som känns personligt.

”Funkar ibland” 3.

-Jag får inte bara kommunikation som jag gillar 

utan också förslag på produkter och tips som

känns relevanta

”Ger bra förslag och tips”4.

-Jag upplever att de ser mig och mina behov. Jag gillar allt de gör. 

Jag får samma härliga upplevelse oavsett möte.

”De förstår vad jag tycker om” 5.

-Jag vet inte varför jag får utskick med rabatter på

random-produkter. Hur fick de tag på min e-postadress?

1.”Varför?”
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Så ser kunden på det

Först nu kan kunden tänka sig 

att dela data om sig själv.



Foto: Magnus Bergström

O CX

ommercial data

e      perience data



O
Kundresa

Konverteringsresa

Det är lika viktigt att 
skilja på dessa som det är 

att gifta ihop dem.



Bra. Jag vill ha 

min storlek.

Meningen 

med livet!

Mina nya 
skor från 
Zalando



!

Ok, jag 

köper 41.



CRM inom B2B – hjälp säljare att få kontakt med leads.            



CRM inom B2B – hjälp säljare att få kontakt med leads



CRM inom B2B – hjälp säljare att få kontakt med leads



Så förtjänar ni era kunders kärlek (och köp):

1. Förankra ett kundfokus i hela organisationen
2. Skilj mellan konverteringsresa och kundresa

3. Agera på data som ni får av god vilja



Foto: Magnus Bergström

Hur startar ni era kundresor idag?



Foto: Magnus Bergström



Foto: Magnus Bergström

UGC
Samtycken

Kundundersökningar

Feedback till kundservice

Produktrecensioner

Zero-Party
Personlig information som delas 
villigt och medvetet

First-Party
Information som samlas baserat på 
interaktion med varumärket

Second-Party
Förstapartsdata som delas till en 
företagspartner 

Third-Party
Aggregerad data som förmedlas av 
marknadsplattformar, t ex Google

Preferenser på sajt

O En bättre start: Följ en nolla!







Modul i e-post frågar löpande om 
kunden köper en ny hoj,



Så förtjänar ni era kunders kärlek (och köp):

1. Förankra ett kundfokus i hela organisationen
2. Skilj mellan konverteringsresa och kundresa
3. Agera på data som kunden ger av god vilja
4. Sätt en nyfiken feedback-kultur i system





Personalisering



Personalisering



Nya Kunder (30 dagar) Ej medlemmar Utan samtycke för SMS

Välkommen tillbaka! Du 
har flera kuponger att 

utnyttja

Signa upp som medlem 
och få 10% i 

välkomstrabatt!

Vill du få erbjudanden på 
SMS?

Abandoned cart

Vill du komma tillbaka till 
varorna du tittade på 

senast?

Outnyttjad rabattkod

Du har en personlig 
rabattkod du kan använda!

Guldmedlem

Bjud in en vän så kan ni 
båda få en bonus!







Behöver du hjälp att göra 
ett köp i vår e-handel?

Vad är hållbar 
produktutveckling för dig?

Är du nöjd med din 
senaste leverans?



Med en infrastruktur för kontinuerlig datainsamling kan ni  

vidta relevanta åtgärder baserat på data i realtid.

ANALYSERA

Insikter och 
lärdomar från ett 

aggregerat 
resultat.

INSAMLING

Icke- anonyma 
eller anonyma 

svar.

AGERA

Implementera 
strategiska 
åtgärder.

INDIVIDUELLA 

KUNDER

Granska
Svara/agera.

Mail som triggas i 
CRM/ ERP - system

AUTOMATISKT

MANUELLT

Mail från Netigates
platform/ 

beställningssida

KOMMUNICERA

Dela initiativen och 
åtgärder med 

kunder.

VISUALISERA

Följ viktiga 
frågor och KPI:er

i realtid.

Skapa en feedback-kultur i organisationen



Q1 Q2 Q3 Q4 Q1

Utvärdering av 
köpupplevelse

Win-back-
undersökning

Kundservice-
undersökning

Utvärdering av 
kampanjer

HÄNDELSE-
BASERAD

Årlig
Nöjdhets- och 

lojalitets-
undersökning

Nöjdhets- och 
lojalitets-

undersökning

PÅ BEGÄRAN Undersökningar 
av event

Utvärdering av 
produkt/tjänst

Webbplats 
(A/B-test)

Riktad 
uppföljnings-
undersökning

Feedbackprogram B2C

Bygg lojalitet, förbättra service och produkter samt öka intäkterna.



Årlig
Nöjdhets- och 

lojalitets-
undersökning

Nöjdhets- och 
lojalitets-

undersökning

PÅ BEGÄRAN Undersökningar 
av event

Utvärdering av 
produkt/tjänst

Webbplats (A/B-
test)

Riktad 
uppföljnings-
undersökning

HÄNDELSE-
BASERAD Vinst/förlustanalys Churn-

utvärdering

Onboarding/
utvärdering av 

genomförandet 

Utvärdering av 
kundservice

Utvärdering av 
projekt

Q1 Q2 Q3 Q4 Q1

Feedbackprogram B2B

Bygg lojalitet, förbättra service och produkter samt öka intäkterna.



1. Förankra ett kundfokus i hela organisationen
2. Skilj mellan konverteringsresa och kundresa
3. Agera på data som kunden ger av god vilja
4. Sätt en nyfiken feedback-kultur i system

Tack för visat intresse! 
Vad kändes mest relevant för dig?




