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Att behalla kunder trots den allt
hardare konkurrensen

Padel har idag blivit en av varldens mest populdra och dessutom
snabbast vaxande bollsporter, med miljontals utdvare dagligen.
| och med den stora tillvaxten i utdvare av sporten sa har ocksa
behovet av nya padel-center 6kat - och fortsatter dessutom hela
tiden att 0ka i takt med en allt hogre efterfragan.

Vi kan redan nu férutspa att ju fler nya anlaggningar som kommer
att byggas, ju mer kommer ocksa konkurrensen sinsemellan att
6ka. Detta kommer naturligt nog resultera i hogre stallda krav
fran kundernas sida.

Hur ska vi da kunna forsta kundernas krav och lyckas moéta
dessa? Jo, det kan vi géra genom att ha en valfungerande strategi

- byggd pa ett satt som satter kundndjdhet i fokus.

Det kommer bli allt svarare att dels lyckas behalla sina kunder, men ocksa
att skapa nya, ju mer konkurrensen 6kar. Sa hur gor vi det egentligen? Det
ar viktigt att komma ihdg att det ena ofta ger det andra och att kundndéjdhet
ofta gar hand i hand med just lojalitet. Denna lojalitet ar viktig, men inte
alltid enkel att uppna om man inte arbetar aktivt for det. Det kravs kunskap,
medvetenhet och en forstaelse kring vikten av feedback. Det kravs ocksa en
villighet att gora forandringar nar det behovs.

Har nedan kommer en forklaring pa vad kundlojalitet innebar, hur ni kan
borja arbeta med det och pa vilket satt det ar vardefullt for er.

Vad innebar kundlojalitet?

Kundlojalitet kan innebéra flera olika saker. Dels sa innebar det att dina
medlemmar valjer att stanna kvar som kund och fortsatter att kdpa pro-
dukter eller tjanster. Kundlojalitet innebar ocksa en vilja att rekommendera
foretaget/produkten/tjansten vidare till andra.



Hur mater vi kunders lojalitet?

Ett vanligt satt att mata kundndjdhet pa ar genom NPS®. NPS (Net promoter
score) ar den mest anvandbara metoden for att mata lojalitet och agera
gentemot respondenten. Man kan saga att det hela bottnar i fragan "Pa en
skala mellan 0 och 10, hur sannolikt ar det att du skulle rekommendera oss
till en van eller kollega?”.

De personer som svarar 0-6 pa skalan kallas for kritiker. De som svarar 7
eller 8 kallas passivt ndjda, och de som svarar 9 eller 10 brukar kallas for
ambassadorer och de ar dina mest lojala kunder!

Nar du har fatt in resultatet har du en méjlighet att stalla foljdfragor. Vad
anses vara bra och vart finns forbattringspotential? Darefter ges du majlighet
till att kunna forstarka det som dina ambassadorer tycker ar bra - och
forbattra det som dina kritiker tycker ar mindre bra!

Skapandet av lojala kunder i 3 steg

Lyssna pa dina kunder

Det ar viktigt att inte anta eller gissa dig till vad dina medlemmar tycker.
Det du istallet bor gora ar att systematiskt samla in feedback vid olika till-
fallen. Dessa tillfallen kan med fordel vara vid ett nytt tecknat medlemskap,
efter en inbokad tid, ndr en medlem valt att avsluta medlemskap, och sa
vidare.

Vad kommer till avslutat medlemskap sa gar det manga ganger att undvika
just genom att lyssna pa dina kunders feedback. Lyckas du fanga dina kun-
ders upplevelse via feedback samt agera pa denna i tid, s ligger du steget
fore - och kan manga ganger forhindra att kunden lamnar.



Analysera resultatet och vidta atgiarder

Vad ar det for asikter som presenteras, och vad kan ni ta for lardom ur det?
Vad ar det som dina ambassadorer tycker att du gor bra, och vad tycker
kritikerna att du gér mindre bra?

Har galler det att analysera resultatet och komma till insikt angaende vad
som ar viktigt for just era kunder/medlemmar. Se till att [ampliga atgarder
satts in i den man som det behovs och ar majligt.

Det ar ocksa viktigt att kunna aterkoppla till enskilda kunder som uttryckligen
har haft en mindre positiv upplevelse hos er. Pa sa satt kommer ni att kunna
minska risken for kundtapp och se till att behdlla s@ manga ndjda kunder
som majligt.

Dela med dig av feedbacken

Att dela resultatet av feedbacken pa exempelvis hemsida, i mailutskick eller
pa skarmar pa anldaggningarna ar ett bra satt att visa att ni har lyssnat, tagit
till er av deras feedback och framférallt att ni bryr er om era kunder och
medlemmar.

Det ar ocksa en god idé att meddela mer specifikt vilka atgarder det ar som
kommer att vidtas - och att de beror pa just den feedbacken som ni fatt in.

Detta kommer bli som ett viktigt bevis pa att ni vardesatter era kunder och
medlemmars asikter hégt och kanske kan det till och med leda till att fler
vill framfdra sitt missnodje istallet for att lamna er och byta till en annan
anlaggning istallet.



Vi utvecklar méanniskor och organisationer
genom insikter och agerbar feedback.

@ Over 20 ars erfarenhet av feedback till CX- och HR-avdelningar
@@ Egenutvecklade digitala feedbacksystem
@ Enkelt att snabbt agera via webbaserad resultatportal

@ NPS®-certifierade konsulter

Se ett urval av vara produkter pa nasta sida.

Bli inspirerad, hitta information och lar dig allt om meningsfulla undersékningar bland
kunder och medarbetare i vart kunskapscenter pa quicksearch.se

"Pa Telia arbetar vi stindigt med férbdttringar av
tiénster, processer och information med utgdngs-
punkt i vara kunders behov. | detta systematiska
arbete dr QuickSearch en mycket viktig partner som
bidrar med sdvdl praktiska I6sningar fér att samla
in kundfeedback som att stotta med idéer for hur vi
kan omsdtta undersékningsresultat till insikter och
aktiviteter. Vi har ett flexibelt och lbésningsorienterat
samarbete som fér oss dr viktigt”

Anne Mede-Ageling

Customer Insight Manager
Telia Sverige

g Telia stadium

"Det jag uppskattar mest i mitt samarbete med
Quicksearch dr det professionella stod vi har

fran var projektledare. Med projektledarens héga
kompetens, egna driv i att folja projektplanen samt
trdffsdkra aterkoppling pa hur vi ska tdnka kring
uppldgg av fragor osv far vi ett effektivt genomfor-
ande och ett resultat som vi kan arbeta vidare med.
Utéver detta sa tycker bade jag och vdra chefer att
portalen dr lédttnavigerad och ger ett bra stod.”

Terese Schoultz
HR-chef
Bergman & Beving Logistics AB
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Populara CX- och HR-produkter

Relationsbaserad kundundersdkning [CX]
Transaktionsbaserad kundundersdkning [CX]
Kundundersdkning + Radgivning [CX]
Resultat pa skarmar [CX]

Digital arbetsmiljérond [HR]
Pulsundersokning medarbetare [HR]
Arlig medarbetarundersokning [HR]
Exitmatning [HR]
Introduktionsmatning [HR]

Vill du veta vad som driver rekommendationsvilja
och ambassadorskap hos er?

Kontakta oss sa berattar vi mer: marknad@quicksearch.se
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Quicksearch Group

Quicksearch Group bestar av ett urval av foretag och partners som
tillsammans har som syfte att erbjuda en total portfolj av feedback,
analys och undersokningstjanster.

Quicksearch arbetar enligt riktlinjer fran ESOMAR.

Quicksearch och samtliga bolag i gruppen ar registrerade varumarken.
Net Promoter Score och NPS ar registrerade varumadrken for Bain & Company,

Inc., Fred Reichheld och Satmetrix Systems, Inc.
Quicksearch ar AAA-ratade.
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