MALL: FRAN KUNDINSIKT TILL RATT PRIORITERING

- Fokusera ddr utveckling ger effekt.
Korrelationsanalys: Identifierar vad som faktiskt driver lojalitet

En praktisk mall fér att identifiera vilka delar av kundresan som péverkar lojalitet och affér mest
med utgdngspunkt fér kunddriven affdrsutveckling med stéd av NPS-metoden.

Lojalitetsarbete kopplat till NPS-metoden handlar inte om att forbdttra allt. Det handlar om att
forbattra ratt saker. NPS-metoden anvénds for att forsté vad som faktiskt driver lojalitet och hur
olika delar av kundresan péverkar relationen. Nar analysen kopplas till tydlig prioritering blir den
ett konkret verktyg for affarsutveckling.

= Den hdr mallen hjdlper er att omsdtta insikterna i praktisk handling.

Steg 1: Faststall vad som péverkar lojaliteten mest
Utgd frén de delar av kundresan ni mater, till exempel:

¢ Onboarding
e Leverans

e Tillgénglighet Analysera vilka delar av
kundresan som har starkast
samband med lojaliteten

e Bemodtande

e Fakturering

e Produktkvalitet
e Support

Genomfor en korrelationsanalys mellan:

e Betyget pd varje delomrdde
e NPS-frédgan stalld i en relationsundersékning
(ej i touchpoint)

Detta visar vilka delar som har starkast samband med lojalitet.

Steg 2: Fokusera pd ratt saker — skilj pé viktigt och mindre viktigt

Alla delar av kundresan dr inte lika avgorande for lojaliteten. Med stdd av korrelationsanalysen
kan ni skilja pé:

e Det som verkligen driver lojalitet
e Det som mest dr bakgrundsbrus

Ndr detta kombineras med kundernas betyg framtrdder vilka forbattringar som ger storst effekt.
Det ar har skillnaden mellan kundnéjdhet och lojalitet blir tydlig.
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Genom att kombinera pdverkan p& NPS med aktuella betyg ser ni:

e Vad som dr affarskritiskt
e Vad som dr viktigt men inte avgérande

e Vad som kan vdnta

Steg 3: Identifiera kritiska férbattringsomrdden

Ta fram en prioriteringsmatris som tydligt visar respektive omrddes péverkan pé lojaliteten.
Notera omrddet som har starkast pdverkan pé lojaliteten och dar kunderna samtidigt ger I1&dga
betyg. Dar hittar du er kritiska forbattringsomrdde. Det innebdr att varje forbattring har har

potential att ge tydlig effekt p& NPS och relationen.

Hog
A

AL

Kritiska férbattringsomraden

Prioritera omedelbart

Paverkan

pa lojalitet m

Lagre prioritet

Begransad paverkan

Mojligheter att starka

Utveckla vidare

Halla och bevaka

Fortsatt att leverera

o

Kritiska férbattringsomraden

Det har ar det ni ska borja med.
Detta paverkar lojaliteten mest —
och kunderna ar inte nojda.

— Prioritera omedelbara dtgarder

= Fordjupa analysen

Paverkan — Folj upp effekt mott NPS

pa lojalitet

Hygienfaktorer

Kan skapa irritation men driver
séllan lojalitet.

Atgirda vid behov
Undvik 6verinvestering

Lagt Nojdhet / Betyg Hogt

Differentierare

Det har starker relationen.
Skydda och utveckla

— Sakerstall att nivan bibehalls
— Undvik att féreamra
— Kommunicera styrkan internt

Underhallsomraden

Fungerar bra men paverkar inte
lojaliteten namnvart.

— Bevaka
— Prioritera inte 6ver kritiska drivare

>

o

Lagt Néjdhet / Betyg Hogt
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Steg 4: Rekommenderad hantering av olika prioriteringsgrader

Ho6g pdverkan + Lagt betyg

Kritiska férbdttringsomrdden

Det har ar det ni ska borja med.

Detta pdaverkar lojaliteten mest — och kunderna dr inte nojda.

— Prioritera omedelbara atgarder
— Fordjupa analysen

— Satt tydligt agarskap

— Folj upp effekt mot NPS

Hog pdverkan + Hogt betyg + a8
Modjligheter att stérka | Differentierare <+

Det hdar starker relationen. Skydda och utveckla. * '/ ' | l‘

— Sdkerstall att nivan bibehdlls 0 g J
— Undvik att férsamra

— Kommunicera styrkan internt

Lag pdverkan + Lé&gt betyg
Ldgre prioriterade | Hygienfaktorer
Kan skapa irritation men driver sdllan lojalitet.

— Se till att de fungerar
— ,&tgdrdq vid behov
— Undvik éverinvestering

Lag pdaverkan + Hogt betyg
Hdlla och bevaka | Underhdllsomrdden
Fungerar bra men péverkar inte lojaliteten ndmnvart.

— Bevaka
— Prioritera inte 6ver kritiska drivare

2 Glom inte att folja upp hur utvecklingen pdaverkar resultatet éver tid.

Sammanfattning
Kundinsikt skapar inte affdrsvarde i sig. Det gor prioriterade Gtgdrder.

Genom att kombinera korrelationsanalys med kundernas betyg blir det tydligt vad som faktiskt
driver lojalitet — och var utvecklingsinsatser ger storst effekt. Det gor att ni kan fokusera
resurserna ddr de péverkar relation, retention och affdr mest.

Att arbeta med NPS-metoden pd det hdr séttet innebdr att gd frdn mdtning till styrning. Frdn
insikt till beslut. Fran aktivitet till effekt.

Det ar s@ kunddriven affdrsutveckling blir konkret. Det handlar inte om att géra mer. Det handlar
om att gora ratt saker.
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Tack for att du ville ta del av denna mall!

Vi p& MarketDirection arbetar med kunddriven afférsutveckling
och NPS-metoden - frén analys till affarseffekt.

Vill du diskutera hur detta kan appliceras i din organisation?

Hoér gdrna av dig.

Nina Laudon
MarketDirection
nina@marketdirection.se
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