1 Netigate

Sa gor du for att fortjana din
malgrupps lojalitet

Med Jonas Akerlind och Alexandra Drottler




The future of CX

» Undersokningen genomfordes
under varen 2022

 Resultatet baseras pa svar fran 7
X experter fran en rad olika
ranscher

» Majoriteten arbetar i storre foreta
(> 250 anstdallda)

/1 Netigate

Feedbackundersokningar ar den viktigaste kanalen
nér det kommer till strategier for kundupplevelsen

under 2022.

52 % o raspoodenteson o awarcoa off Teashiockundersiieningarn vor ryckat Gktga® e

deras Kul‘-ﬂbp:‘t'.’tl!ﬁl!:l’.ﬁg. For dia respordenterna motsvarar dot est

QenamEnilTiot Datya pd 45 av 5§ A ondva plats temmen Iamnoats wabinadn
42 % av respondenterno swarode ott doras wabbsda vor mycket vicigt far deras

deergricanda strotegl

Fonctbockunawa
Webiopiats (Forrwdds, chat nran
CHRAY

S0 och aoocurt me
notica

In-opp clar In-product-
Emal mx
Fywisko
vira

medo, rodie, TV (ke
Bw ol oreoessin:

ok creoresin;

REASaNdemama ety
coros (ocesogedra

¢1 Netigate
Att 6ka
kundnéjdheten ar
det framsta malet for
40 % av de svarande.

Dagers bunder ar bra pa att goro
alfdrer Mokibalonsen medlon
tundar och [retog har (& onorats
Qar kurnderna har ett stort utbus av
tjarater och produitar att Wil
melon och aven mahgheot att sjahva
g;«fl'l_l reeorch ldog o tundaema
tungar och att hdla demn nijoa ar
avpirande for ott icretogs
Iromging

3 tips t6r Skad ndjdhet:

Kartiagg kundresan

Detta gor dat madligt et mato
coh teebactra ndjohatan via
Irfso contaitpuniter longst

sundresan

Ge utmarkt service.

Fn vaor ot
8 % av kcnsumerserra skule
brylo bancen med ot loretog
Pl grund oy il tundservica
Be om feedbock ~ och agera pd
den

Dot bosto sottet for att forstS hur
b kon Giea ding karces ndgdo -
& ganom ott frbga cem

Vilket ar ditt viktigoste mal 1o
wundupplevelsen 20227

«1 Netigate

Dt lometog hor on ol e d pomon ole

Qtt team Som enbbart fokuserar pd
Bunciun pleren s

N Naran gesscn -u:-l’»glgnp:‘:a': 0

Qvsvorar 107 kunduoplorn ton po ot
féeetasy.

Do kenrar oig 21l Coae il
ootogs surotegd fle
urchpnisddinn

YL YT - —

60 % av féretagen har
en dedikerad person

ol Netigate

2022 edition

The future of CX:

Framtidens arbete

med kundupplevelsen




80% anser att
kundupplevelsen ar minst
lika viktig som produkterna
ett foretag erbjuder




80% anser att
kundupplevelsen ar minstlika
viktig som produkterna ett
foretag erbjuder




Daliga upplevelser for kunder och medarbetare ékar

® Uppkomsten av _ nomin
har forandrat hur foretag konkurrerar och
organisationer fungerar.

® /0% avkonsumenterna ar villiga att byta
varumdrke pa grund av en ddlig
upplevelse.

The experience
gap

® Over 67% av arbetskraften ér
oengagerade.

® Aven om majoriteten av féretagen tror
att de levererar en overlagsen
upplevelse, sa dar det f& av deras kunder
och anstdllda som faktiskt haller med.

8%

Foretag som tror att de levererar Foretag vars kunder som
ett dverlagset erbjudande haller med

® Detta kallas the

Source: Gallup, State of the Global Workplace Report, 2021. Netigate



4x

En kund ar mer bendgen
att ga till en konkurrent om
de far ddlig services
jamfort med pris eller
problem med produkten.

Source : Bain & Company

Kundlojalitet okar intakterna

Konsekvenserna av att inte lyssna pa dina kunder

A%

° %

©

En 6kning av
kundlojaliteten med 5%
leder | allmdanhet till en
okning av

affarsintdkterna med
25-95%.

Source : Bain & Company

6-7x
Det kostar i genomsnitt
6-7 ganger mer att varva

en ny kund jGmfort med
att behdlla en befintlig.

Source : Bain & Company

B =

60-70 %
Sannolikheten att sdlja
till en befintlig kund ar
60-70%. Sannolikheten

att sdlja till en ny kund ar
5-20.%

Source: Marketing Metrics

Netigate



Endast 52% kanner sig stoita
over sitt foretags strategi for
Kundupplevelse




Feedbackundersokningar ar
den viktigaste kanalen néar
det kommer till strategier for
kKundupplevelsen

Textanalys
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Kundupplevelsen spelar roli

Konsekvenser av att inte lyssna pa kunderna
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N%

av kunder som ar
missnojda med
tjdnsten I[Gmnar utan
ndgon férvarning

86%

av konsumenterna ar

redo att betala mer for
att f& en battre
kundupplevelse

88%

av kunderna har
pdverkats av en
online recension
ndar de fattar ett
kopbeslut

dyrare att forvarva
en ny kund dn att
halla befintliga néjda
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Source: Oracle Source: Techjury Source: Zendesk Source: ThinkJar
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- Hej, kompis,




Sa fortjanar ni era kunders karlek (och kop):

1 —Orankra ett kundfokus | hela organisationen

BRANDS

LOW LOVE
HIGH RESPECT

COMMODITIES

LOW LOVE
LOW RESPECT

LOVEMARKS

HIGH LOVE
HIGH RESPECT

FADS

HIGH LOVE
LOW RESPECT



nvolvera alla ocn
JNavik att CRM plir

den llla buoplan som
ngen kommer at’

Thomas Thoren CRM-chel Mio
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14876

Pa ett ar hade Rustas medlemmar
okat sina besok | butik med 148 %

1 500 000

Man rekryterade 1.5 miljoner medlemmar forsta aret

2776

Medlemmar kopte for 27 7% mer

707

De basta butikerna hade 70 7%

medlemskop



Sa fortjanar ni era kunders karlek (och kop):

1 —Orankra ett kundfokus | hela organisationen
2 Skl mellan konverteringsresa och kundresa

BRANDS

LOW LOVE
HIGH RESPECT

COMMODITIES

LOW LOVE
LOW RESPECT

LOVEMARKS

HIGH LOVE
HIGH RESPECT

FADS

HIGH LOVE
LOW RESPECT



Sa ser vi pa vart lojalitetsarbete FANS

KUNDER

PROSPECTS




Sa ser kunden pa det

@ 'Ger bra férslag och tips”

-Jag far inte bara kommunikation som jag gillar
utan ocksa forslag pa produkter och tips som
kanns relevanta

@ ’Ingennytta”

-Jag har lamnat ifran mig mina kontaktuppgifter
men upplever inte nagon direkt nytta av det. Jag
far bara en j..a massa reklam.

"De férstar vad jag tyckerom” @

-Jag upplever att de ser mig och mina behov. Jag gillar allt de gor.
Jag far samma harliga upplevelse oavsett mote,

Forst nu kan kunden tanka sig
att dela data om sig sjalv.

"Funkar ibland” ‘

-Jag far ibland kommunikation och
erbjudanden som passar mig och
som kanns personligt.

"Varfor?” @

-Jag vet inte varfor jag far utskick med rabatter pa
random-produkter. Hur fick de tag pa min e-postadress?

Relevans och personalisering




ommercial data

CX

e perience data




Konverteringsresa

Det ar lika viktigt att
skilja pa dessa som det ar
att gifta ihop dem.

' Kundresa




2216 ¢

Oversikt

@ App-installningar

Dina forsaljningar

Artiklar du ager

é Mode
@0 Beauty

En skraddarsydd upplevelse

(8> Dina mirken

% Mina storlekar

Lojalitetsprogram

Mer

D Om oss

(i) Hjalp & kontakt

c <« O B

22:29 ¢
&  Mina storlekar

Lagg till varor

Fran dina bestallningar Fran din garderob

Kategori
Sneakers

Marke
Nike Performance

Storlek
42

Vi kommer ihag dina tidigare varor for att
fortsatta forbattra vara rekommendationer.




22:54 ¢ , 22:57 ¢

<4 Mail <4 Mail

22:58 ¢

<4 Mail

& CORPORATE MODERN - H...

<— Hbga sneakers Filter (1) <— CORPORATE MODERN - H...

Populara filter Féirg: Desert Sky

Farg: Desert Sky

Mina storlekar Varumarke

Visa mina storlekar

Har ser du artiklar som finns tillgangliga i
din storlek. Du kan redigera dina
preferenser i ditt konto.

Tommy Hilfiger
CORPORATE MODERN - H6ga sneakers
- desert sky

Tommy Hilfiger
CORPORATE MODERN - Hoga sneakers
- desert sky

956,00 Kr inkl. moms

56,00 kr inki. E’\
Ursprungligen: 3195.;00-kr -20% 9 i .n moms ®
WARMUPDAYS Senast lagsta pris: +616;00-kr -6%

Ursprungligen: +495;60-k+ -20%

Produkten &r stor i storleken, sa vart tips ar
Tommy Hilfiger ECCO att ta en storlek mindre an vanligt.

Produkten &ar stor i storleken, sa vart tips ar
CORPORATE MODER... MID GTX TEX - Hoga...

att ta en storlek mindre an vanligt.

956,00 kr fran1 276,00 kr o
Ursprungligen: 3+495-:868-k+  Ursprungligen: +595-00-k¢ Valj storlek
-20% upp till -20%

Black Friday Week: Spara upp till 70%
pa vinterklader >>




CRM inom B2B - hjalp saljare att fa kontakt med leads.

Maq, vilket gap.

9% <36%

2%

Ar villiga att anvdnda Anger en omedelbar respons Foretag som anvander chat
chatbots och andra appar som mycket viktigt nar de till forfragningar inom
for att fa hjalp har en koprelaterad fraga marknadsforing, salj & kundservice

HubSpot - Six bot tactics to jumpstart your conversational strateqgy G




CRM inom B2B - hjalp saljare att fa kontakt med leads

Hey there!

We noticed you downloaded our
Overmolding Fundamentals for OEMs
white paper. Are you interested in
learning more about Overmolding?

Sure! 'll pass

Choose an option

white paper. Are you interested in

learning more about Overmolding?

10:31 AM

Kaysun Corp.

Great! You can view our Overmolding
resource page here. Any questions?
Don't hesitate to reach oul to the

Kaysun team.

10:31 AM

Your chat has ended.
To start a new chat, click here.



CRM inom B2B - hjalp saljare att fa kontakt med leads




Sa fortjanar ni era kunders karlek (och kop): BRANDS | LOVEMARKS

LOW LOVE HIGH LOVE
HIGH RESPECT '. HIGH RESPECT

1 —Orankra ett kundfokus | hela organisationen
2 Skl mellan konverteringsresa och kundresa
3. Agera pa data som ni far av god vilja
COMMODITIES | FADS

LOW RESPECT LOW RESPECT



Google

Ur startar ni era kundresor 1dag’

Sok pa Google Jag har tur



Google

IKEA RETAIL THERAPY

Google Search I'm Feeling Lucky



En battre start: Folj en nolla!

-
Zero-Party

Personlig information som delas
villigt och medvetet

/

Second-Party

Forstapartsdata som delas till en
foretagspartner

First-Party

Information som samlas baserat pa
interaktion med varumarket

Third-Party

Aggregerad data som formedlas av
marknadsplattformar, t ex Google



Nar en besokare berattar vilken hoj de kor hos 24MX...

| € C & 24mx.se O w O &

SVERIGES STORSTA MX-BUTIK Kundservice Varumarken Orderstatus Om 24mx.se

Q. sok produkt, kategori, varumarke eller f... Wg Lagg till ditt fordon g 0 s

Dina fordon

Lagg till din hoj for att
enkelt hitta
reservdelar som
passar

S

Lagg till ditt fordon for att hitta produkter som passar
just din hoj. Nar du surfar runt 1 var butik kommer

enbart produkter som passar din hoj att visas.

Valj varumarke

Lagg till fordon




..anpassas hela den digitala upplevelsen utifran svaret.

SRISITHLEEAS ITRETYEM

KAWASAKI KX 250F 2015 o=

CRASS) / SADUAR § SADELOVERDRAD b ber ol (B3 ainaar
e T Joia
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SMART —
FUEL JUG
TANKA SNADDET & SMIDIGY
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110 % hogre oppningsgrad

15 ganger hogre forsaljning

KAWASAKI KX250F:

10% EXTRA RABATT PA
RESERVDELAR

Nu sdnker vi praerna ph siten med ytterligane 10%1 Glller
dven redan rabatterade reservdela

" £ ok, ofor ook ATt




Om du inte vet vad kunden vill ha, fraga!

I ITITITIIFTIFTIFIIFIIITITIITITI?

“‘.

DELAR TILL DIN HONDA

' v“ f FRAN VARLDENS STORSTA TILLVERKARE
Qi GFQ) srrowon '2-(menioull Moo

TnTy \PROJAPER) =~ rcrs

M crvthal E‘ ProX  MATHENA

KOR DU INTE DIN YAMAHA
LANGRE?

Tack for att du har registrerat din Honda pa
24MX

Nu kommer du enkelt att hitta alla delar som du behover
{or att ha riktigt kul. Dessutom till oslagbara pniser.

Modul i e-post fragar ldpande om Bekraftelsemejl utan en enda produkt
kunden koéper en ny hoj, genererar anda forsaljning



Sa fortjanar ni era kunders karlek (och kop):

1 —Orankra ett kundfokus | hela organisationen
2 Skl mellan konverteringsresa ocnh kundresa
3. Agera pa data som kunden ger av god vilja
4 Satt en nyfiken feedback-kultur 1 system

BRANDS

LOW LOVE
HIGH RESPECT

COMMODITIES

LOW LOVE
LOW RESPECT

LOVEMARKS

HIGH LOVE
HIGH RESPECT

FADS

HIGH LOVE
LOW RESPECT



Voyado CXP
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Malgrupp Malgrupp Malgrupp

Nyaritlombel (36tdagar) Bubhegligadwabattkod Gddneaditynke for SMS
4 ) 4 ) 4 )
\\7H @ arkomem &i ltb ke Dl | Signa,u Rsom me lem A L "
v dra g i SR || teabton
géemytia valkomstrabatt! ' '
\. J \_ / \ J

Personaliserad
kampanj

Din webbplats

Identitetslager

© TRIGGERBEE

© TRIGGERBEE




TGS,
e

How many countriég gnethere in the world?«

WORLD QUIZ

"~ "How much do you know about our world?

7 sy

-

Take the quiz

a¢ [XXOy@
~ <elvinres!
WK.Se

|Ainweod

Personaliserad
kampanj

Din webbplats

Identitetslager

© TRIGGERBEE

© TRIGGERBEE




Vilka tre egenskaper associerar du med
varumarket Appleton?

Vilket ar ditt helhetsintryck av Appleton? Vilka varderingar tror du ar viktiga for

1 5
Inte alls bra 2 3 4 Mycket bra Vet ej

Appleton? (namn max tre)

Personaliserad
kampanj

Din webbplats

[ S— Identitetslager

© TRIGGERBEE

© TRIGGERBEE




Ar du ndjd med din Behover du hjalp att gora Vad ar hallbar

senaste leverans? ett kop i var e-handel? produktutveckling for dig?

Personaliserad
kampanj

Din webbplats

EEEEEEEE

© TRIGGERBEE



Skapa en feedback-kultur i organisationen

Med en infrastruktur for kontinuerlig datainsamling kan ni
vidta relevanta atgdrder baserat pa data i realtid.

MANUELLT

Mail frdn Netigates
platform/
bestdllningssida

INSAMLING INDIVIDUELLA ANALYSERA VISUALISERA AGERA KOMMUNICERA
KUNDER
Icke- anonyma Granska Insikter och Folj viktiga Implementera Dela initiativen och
eller anonyma Svara/agera. [Grdomar fréin ett frégor och KPler strategiska &tgarder med
AUTOMATISKT SYEl ogagsrilgfce]trot i realtid. atgdarder. kunder.

Mail som triggas |
CRM/ ERP - system

Netigate



Feedbackprogram B2C

Bygg lojalitet, forbdttra service och produkter samt oka intakterna.

Arlig

PA BEGARAN

HANDELSE-
BASERAD

Nojdhets- och
lojalitets-
undersokning

Riktad
uppfoljnings-
undersokning

Utvdardering av
kOpupplevelse

Ql

Utvardering av
orodukt/tjéinst

Kundservice-
undersokning

Q2 Q3

Webbplats
(A/B-test)

Utvdardering av
kampanijer

Q4

Nojdhets- och
lojalitets-
undersokning

Undersdkningar
av event

Win-back-
undersokning

Ql

Netigate



Feedbackprogram B2B

Bygg lojalitet, forbdttra service och produkter samt oka intakterna.

. Nojdhets- och Nojdhets- och
Arlig lojalitets- lojalitets-
undersokning undersokning
o " Riktad ) : s
PA BEGARAN UBBfElNNGs Utvardering av Webbplats (A/B- Undersdkningar
url?ger sJékngiJng orodukt/tjéinst test) av event
HANDELSE- virserusensls uct)\?d‘br?jgﬂngo/v Utvardering av Utvdardering av Churn-
BASERAD y genomféro%det projekt kundservice utvardering
Ql Q2 Q3 Q4 Ql

Netigate



Tack for visat intresse!
Vad kandes mest relevant for dig?

-orankra ett kundfokus | hela organisationen
Skl mellan konverteringsresa och kundresa
Agera pa data som kunden ger av god vilja
Satt en nyfiken feedback-kultur | system

IOV S

COMMODITIES

LOW RESPECT

FADS

HIGH LOVE
LOW RESPECT



a2

Tack!

Stdll dina fragor till Jonas och Alexandra

——

Jonas Akerlind Alexandra Drottler
Jonas.akerlind@reaktion.se Hej@netigate.se

Testa Netigate
< | kostnadsfritt.
Scanna QR-koden

Lds mer om
Reaktion. Scanna
QR koden.




