a mater ni er
undnojdhet.

En enkel steg-for-steg-guide

Sahar i juletider ar det viktigt att inte bara likstélla ett okat antal nya
kunder med en 6kad omséattning utan att dven se 6ver era befintliga kunders
nojdhet och upplevelse av er som foretag. Genom att halla era kunder nojda
okar sannolikheten att de 1) handlar hos er fler ganger och 2) sprider ett gott

ord om er till andra. Win-win helt enkelt!

Med det sagt har vi har samlat tva konkreta sétt att méita kundnojdheten pa.

Vilj den som passar er bést - eller sl& ihop dem!

Qda;!



Nojd Kund Index

Ett verktyg for att fa en 6verblick av kundnéjdheten ér att méata ert Nojd Kund Index,
ert NKI-resultat. Det anviands for att se en helhetsbild av hur néjda kunderna ar med

foretagets olika delar; servicen, leveransen eller ett kundtjanstsamtal. Fordelen med

NKI ar att det gar otroligt snabbt och kraver en liten insats fran kunden, da det (i de

flesta fall) bara ar ett svar som kravs.

[ X J [ [ X4
Gor sa har
Det finns olika sétt att genomfora och utforma ett NKI, men grunden kan ses som en fraga som kan

inledas med “Hur n6jd dr du med...”. Kunderna far sedan svara pa en skala mellan 1-10, dar 1 mot-

svarar mycket missnéjd och 10 dr mycket ndjd. Exempelvis sd hér:

1. Hur no6jd dr du med vart bemoétande i kundtjénsten?

svar mellan 7-10 riknas som
“nojda” och "mycket néjda”

For att rdkna ut ert NKI tar ni antalet n6jda och mycket nojda kunder (de som svarat 7-10), dividera
det med antalet totala svar och multiplicera det med 100. Det vill séiga att om 100 kunder svarade,

och 80 stycken svarade minst en 7:a, har ni ett NKI pa 80%.



Net Promoter Score

NPS - Net Promoter Score - ér ytterligare ett verktyg for att méta kundnojdhet pa,
men dven for att forutse ett foretags tillvixt. Manga har till och med havdat att en
verksamhets NPS-resultat ar viktigare att prioritera dn arets slutresultat, da det

visar pa hur minga néjda kunder som dr potentiella varumérkesambassadorer.

o0 (0] [ X ]
Gor sa har
Pa en skala mellan 1-10, hur sannolikt dr det att du skulle rekommendera oss till en viin eller

kollega? Den hir fragan har du sikert stott pa ett antal ganger, men varfor anvander alla den?

Jo, den anvinds just for att mata ett foretags NPS-resultat. Sedan kategoriserar ni in svaren sa hér:

Inte troliga att rekommendera Troliga att rekommendera

Promoters (9-10 poang), dessa bor ses som vardefulla ambassadorer for
ert varumarke som kan sprida ett gott ord vidare och pa sa satt bidra till

foretagets tillvaxt.

Passiva (7-8 poiang), neutrala kunder som exluderas ur kalkyleringen da
man utgér fran att de varken kommer sprida ett gott eller ont ord om er

som foretag.

Detractors (0-6 poidng), de mindre nojda, eller i varsta fall missnoéjda,
kunderna. Dessa kraver en aktiv atgird for att minimera risken att de

sprider ett daligt rykte.



Insamling av svar

Oavsett om ni har bestdmt er for att berdkna ert NKI, NPS eller slér till pa helt andra
fragor sa maste niju samla in svaren pa ett lampligt sitt. Hiar nedan f6ljer lite exempel

pa hur ni enkelt kan samla in svaren.

Pop-up

Hur néjd ar du med din upplevelse hos oss idag?

Lagg en automatisk pop-up som kommer upp T e e
direkt efter betalningen - eller varfor inte efter ett
avslutat kundservicedrende? Detta passar bra for

snabba fragor dér sa fa klick som mdijligt kravs.
Vill du svara pa 5 korta fragor om din upplevelse hos oss?

Inte just nu Ja

E-postutskick

Har ni en lista med era kunders mailadresser? Fantastiskt!
Skicka da ett utskick till dina kunder dar du ber dem om

ett svar. Antingen om du ber om ett kort svar direkt i mailet

(om er mailklient tillater det) eller lankar vidare till en

langre enkat.

Bonustips! Det finns mdnga program for att skapa fina och tydliga enkditer, bland annat MailChimp
och Google Formuliir dir tva effektiva och gratis program.

Ge nagot i utbyte

Om vi ska vara érliga - det &r inte alltid man sjélv dr sa motiverad nir man blir tillfrdgad att delta
i en kundundersokning. Ge darfor era kunder nagot i utbyte mot deras svar. Kanske kan de fa en
rabattkod eller virdecheck pa er webshop, eller donerar ni X kronor per svar till en vélgdrenhets-

organisation.



Vad gor man
sen da?

Att méita kundnojdheten ér bra. Att agera pa den dr dnnu biittre.

Se till att folja upp era resultat och stanna inte bara for ni fick fina resultat den
hér gadngen. Statistik fran Forbes visar faktiskt att 60-80% av kunder inte kdper
en produkt fran samma foretag igen, trots att de 4r nojda. Kundnojdhet behéver
alltsa inte alltid betyda kundlojalitet, utan det finns en méngd andra parametrar
som spelar in. Kanske hade ett annat foretag ett biattre community? Eller far
de en battre upplevelse av paketeringen fran ett annat foretag, som vi skrivit
ett inligg om har. Se darfor till att gora liknande unders6kningar med jamna

mellanrum, for att se hur era insatser paverkat kundnéjdheten.

Vill ni se mer fran oss?
Kolla in oss pa vara sociala kanaler dir uppdateringar varvas med vardagar
fran kontoret och inspiration rorande e-handel!
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