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Det ar dags att ta ert lojalitetsarbete till nasta niva. Men vad behdéver man tanka pa nar man ska
investera i en lojalitetsplattform? Hur skapar man ett erbjudande som verkligen ar vardefullt for
kunden — och vilka forandringar behéver ni géra som organisation?

Syftet med den har guiden ar att ge foretag som Vvill vaxla upp sitt lojalitetsarbete basta mojliga
forutsattningar att lyckas. Den innehaller fem fragestalliningar som ar viktiga att tinka igenom om ni
funderar pa att investera i en ny teknisk plattform, eller om ni redan har skaffat en och jobbar med att
fa dvriga delar pa plats.

1. Varfor behover vi en (ny) lojalitetsplattform?

"Start with why” ar ett kant citat av Simon Sinek som har skrivit en bok med samma titel. Kanske haller
ni pa att vaxa ur en gammal plattform? Eller vill ni en gang for alla ta kontroll ver situationen och skapa
en samlad bild av era kunder? Det ar viktigt att ratt anledningar styr nar man star infor valet att investera
i en lojalitetsplattform.

Som du kanske redan vet knyter en lojalitetsplattform samman alla kanaler dar dina kunder befinner sig
och skapar forutsattningar for en mer komplett kundbild. Idag talas det mycket om vikten av att fa en
360-gradersvy, vilket kanske later klyschigt, men det ar det som kravs for att du ska kunna bearbeta dina
kunder pa ett satt som ar relevant for dem. Plattformen hjalper dig att samla information och registrera
alla spar som kunderna lamnar efter sig. Sjalvklart med deras samtycke, men det aterkommer vi till.

Forutom att de nya plattformarna pa marknaden innehaller uppdaterad och frasch teknik sa ar de
ocksd mer anvandarvanliga. Anvandarna ar ju som du och jag, de staller allt hogre krav och ar vana vid
intuitiva granssnitt och snygg design. Vi ser ocksa en trend i att manga foretag vill skdta hanteringen av
lojalitetsplattformen sjalva — da ar det viktigt att valja en plattform som det gar enkelt att komma igang
och jobba med utan tidigare erfarenhet. En forutsattning for att kunna komma narmare kunden ar att
ha full kontroll dver de verktyg ni anvander.

Det finns inget fullandat system som funkar for alla, s du maste borja med att definiera vad just ditt
foretag behdver. Det finns en uppsjo av fragor att besvara nar man ska valja plattform. Tank strategiskt
och langsiktigt och lat svaren bli underlag till en kravspecifikation dar du prioriterar funktioner och krav
pa den nya plattformen. Tank pa att inget system kommer att I6sa alla era utmaningar, du kommer
troligtvis att behdva tumma pa vissa delar. Darfor ar det sa viktigt att specificera hur ni prioriterar.

2. Vilka integrationer behover vi ta hansyn till?

En av de forsta fragorna du behover stélla dig ar om du vill ha en helhetslésning dar all data samlas,
eller om du ska jobba med olika I6sningar och sedan samla ihop datan nagon annanstans. Du behover
ocksa titta pa vilka andra system lojalitetsplattformen ska integreras med och vem som ska skéta
driften.
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Kunderna ror sig i flera kanaler och interagerar med ditt varumarke pa manga olika satt. Du behdver
bestamma vilka av dessa interaktioner du vill kunna halla koll pa och paverka. Vill du exempelvis kunna
se och beléna nar din kund delar nadgot som handlar om ditt varumarke i sociala medier, eller racker
det med att veta vad kunden har gjort fér kop? Ar bade e-handel och fysiska butiker viktiga for dig eller
klarar du dig med ett av alternativen? Vilket system ar kundmaster idag och vad kommer att fungera
bast framover utifran dina krav? Finns det andra aspekter som gor att system som ni redan anvander
behdver kunna kommunicera med plattformen?

Svaren pa frdgorna ovan paverkar vilka system plattformen behdver integreras med. Men for att kunna
avgora vilken losning som passar bast racker det inte att ga igenom ert nuvarande systemlandskap, du
behdver ocksa utga ifran kundernas behov. Hur interagerar de med ditt varumarke? Vad ar viktigt for
dem? Om du inte har svar pa dessa fragor kan det vara vart att gora en kundundersokning som sedan
anvands som underlag nar du skriver dina krav. Tank ocksa pa att forsdka se maojligheterna med en ny
plattform. Kan den hjalpa er att effektivisera och forenkla saker?

3. Hur far jag med mina kollegor pa resan?

Att arbeta med kundlojalitet handlar om att bygga ett erbjudande med I6ften som kunderna ska kunna
lita pa att ni haller, darfor ar det viktigt att alla i organisationen forstar vikten av detta arbete.

CRM eller Lojalitetsprogrammet bor inte vara en isolerad avdelning. Arbetet och engagemanget
behover vara forankrat i hela organisationen, alla medarbetare behover forsta varfor det ar viktigt och
strava mot samma mal. En butiksanstalld ska lika enkelt som vd:n eller CRM-chefen kunna forklara for
kunden varfor hen ska ga med i medlemsprogrammet (om ni har ett sadant), och de maste forsta varfor
det ar viktigt att varje kundupplevelse lever upp till varumarkesloftet.

Ju stdrre satsning och kraftfullare system, desto mer finns det att gora for att optimera processerna. Att
satta en person som ensam ansvarig racker inte om du vill satsa pa riktigt, det kraver bade strategisk
och operativ kraft. Med tanke pa vad vi jobbar med pa Columbus kanske det har uppfattas som "saljigt”,
men de foretag vi ser lyckas bast ar de som anlitar extern hjalp. Dels for att den som ska bara ansvaret
internt ofta redan har fullt pa sitt bord och inte hinner ta sig an fler uppgifter, dels kan det vara klokt att
ta in en expert med lang erfarenhet som ser bade erbjudandet och organisationen ur ett nytt ljus. Om
inte den investeringen kanns motiverad kan det vara en idé att atminstone ta in tillfallig hjalp av nagon
som kan agera strategiskt bollplank.

Pa sikt tianar man pa att bygga en organisation kring lojalitetsarbetet och dela upp ansvaret. Den
som ar ansvarig for den dagliga driften av plattformen kan inte samtidigt ha i uppgift att bygga en
langsiktig strategi for ert lojalitetsarbete. Tydliga ansvarsomraden, mal och uppfdljning kommer att géra
ert samarbete roligare och mer framgangsrikt.

En modern plattform skapar forutsattningar att verkligen lara kdnna kunden. Med data fran exempelvis
bade webbplatsen och fysiska butiker far du en samlad bild av hur kunden interagerar med ditt
varumarke. Men glom inte att kunden i sin tur ocksa forvantar sig en enhetlig bild av ditt foretag i
alla kanaler, inklusive det bemotande den far i butiken eller av kundtjanst. Manga foretag missar att
engagera de medarbetare som moter kunden i verkligheten eller via telefonsamtal och chatt — vilket
kan leda till att lojalitetsarbetet for dem bara blir en rad obligatoriska instruktioner fran huvudkontoret.
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Vare sig ni startar ett lojalitetsprogram eller marknadsfor era kundléften sa behéver de som moter
kunden vara inkluderade och engagerade. Om ni har butiker, utse ambassadorer i varje butik som
ansvarar for utbildning och uppfoljning. For att ni ska kunna leva upp till de 16ften ni ger till kunden ar
det viktigt att alla &r med pa taget.

4. “What's in it for me?”

Forestall dig att fragan i rubriken kommer fran en kund. Varfor ska han eller hon valja att vara lojal mot
er? Vad har du att erbjuda i utbyte? Nar man pratar om mervarden och formaner tanker manga pa
klassiska medlemsprogram med bonus och rabatter. Det ar inte fel, men det ar langt ifran ett recept
som passar alla eftersom den typen av formaner tenderar att sla ganska hart mot marginalerna.

Man kan dela upp mervarden i tre kategorier: rationella, funktionella och emotionella.

Rationella mervarden ar det dar som manga tanker pa forst nar de hor ordet "kundklubb”. Ofta handlar
det om monetara formaner som rabatter eller bonuspoang. Det kan aven vara formaner som fri frakt
eller stampelkort.

Funktionella mervarden 6kar bekvamligheten for kunden, nagra exempel ar okad tillganglighet, VIP-
support eller forlangd garanti. Det kan ocksa vara fortur till rea, inbjudningar till events eller enklare
check-in beroende pa bransch. Syftet ar att fa kunden att kanna sig utvald och uppmarksammad. Har
ar det viktigt att ta hansyn till vad som passar ditt foretags identitet och varumarket.

Emotionella mervarden handlar om att na kundens kanslor, exempelvis genom att bjuda pa inspiration
och kunskap. Det kan ocksa vara att lata kunden vara delaktig i foretagets utveckling, till exempel
genom att bjuda in den till att prova en ny kollektion. Att jobba med surprise & delight kan vara en
effektiv vag till kundens hjarta. Det innebar att du pa ett eller annat satt 6verraskar kunden med att
visa din uppskattning. Ett resebolag kan till exempel uppmarksamma en kunds 100:e resa, ett hotell
kan bjuda pa en uppgradering eller sa kan man ge nagot extra och ovantat nar kunden ger er en fin
recension.

De funktionella och emotionella mervardena har ett syfte att bidra till att bygga varumarket och starka
relationen med kunden pa ett djupare sétt an de rationella. Att beldna engagemang ar ett effektivt satt
att bygga relationer med kunderna. Kunderna kan bli era basta ambassadorer, ta vara pa det och visa
uppskattning for de som ar med och lyfter ert varumarke.

Utga garna fran de har tre kategorierna och forsok hitta den basta kombinationen for ditt foretag. Men
tank pa att det sallan ar Ionsamt att satsa hart pa rationella mervarden da de tenderar att skapa en
falsk lojalitet. Det vill saga att kunden enbart kommer till dig for rabatter men annars alltid gar nagon
annanstans.

Akta lojalitet handlar om att n& fram till kunden pa riktigt, och det gor du genom att skapa bra
kundupplevelser. Var unik och vaga sticka ut fran dina konkurrenter. Det ar dock viktigt att du inte gor
en massa antaganden om vad kunden vill ha och prioriterar. De mest framgangsrika foretagen utgar
fran verkliga data, kundundersokningar och kundpaneler. Beroende pa budget sa finns det mer och
mindre ambitidsa alternativ.
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5. Ska vi ha ett lojalitetsprogram eller inte?

Finns det ett tillrackligt stort varde i att ha ett lojalitetsprogram eller racker det for ditt foretag att jobba med
ett riktigt bra kunderbjudande? Vilka juridiska aspekter behover ni ta hansyn till utifran de ambitioner ni
har med bearbetning av kunddata?

Att ha ett lojalitetsprogram eller ett community ar ett stort atagande och ett I6fte till era kunder. Loftet
skapar forvantningar som du maste makta med att leva upp till. Det handlar inte bara om att fylla
programmet med formaner, utan lika mycket om att bygga en organisation som forstar vikten av att
skapa bra kundupplevelser.

Det har varit mycket fokus pad GDPR den senaste tiden och det med all ratt. Se till att ta vara pa det
som de nya reglerna for med sig. Forsok ta reda pa hur kunden vill interagera med dig, hur ofta och i
vilka kanaler. Kunddata ar guld vard, men bara om du anvander den pa ratt satt. Det pratas mycket om
marketing automation och personalisering, men faktum ar att de flesta foretag fortfarande jobbar med
samma budskap till alla kunder. Med hjalp av den data du far ut ur ett lojalitetsprogram har du mojlighet
att bryta den trenden — att kanna till kundens preferenser ger dig maojligheter till férfinad kommunikation
pa mottagarens villkor.

Pa ett eller annat satt behdver du kundernas samtycke for att fa spara deras data och kommunicera
med dem, och kanske ar det GDPR som avgor om du verkligen ska starta en klubb eller ett community.
Oavsett vilka skalen ar till att ni gor denna satsning, var transparent mot kunderna och bygg ett
community som du sjalv vill vara en del av. Forvandla samtycken till samarbeten sa har du kommit en
bra bit pa vagen.

Avslutningsvis

Som jag har namnt ar det viktigt att se dver era behov, dnskemal och ambitioner nar ni tittar pa en ny
lojalitetsplattform. Stall fragan "varfor?” i allt ni kommer fram till for att sékerstélla att ni gor aktiva val
dar kunden star i fokus. Tank langsiktigt — valj en plattform, en strategi och en partner som ni kan vaxa
med. Det ar manga aspekter som ska tackas in har, bade affarsmassiga, kommunikativa, strategiska
och tekniska.

Pa Columbus har vi kompetens inom alla dessa omraden och hjalper er garna att ta forsta steget mot
ett mer vardefullt lojalitetsarbete, vare sig det handlar om att hitta ratt plattform eller om att se over er
lojalitetsstrategi.

Lycka till!

Kontakt
Vill du veta mer om hur vi kan hjalpa dig?

N info.se@columbusglobal.com

Columbus
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