UTVECKLA DIN VERKSAMHET
MED FRAGEFORMULA

Vi vet hur viktigt det ar att ha ta pulsen pa Kodning av eget system Vieckovis uppsamling

kunderna. | andra verksamheter dricker | detta kapitel kan du lasa om hur Slutligen kan du lasa hur vi sakerstal-
ledningen med jamna mellanrum kaffe med vi sjalva har kodat vart system med ler att vi drar lardom av svaren via den
kunderna och haller |opande moten med frageformuldr. Du kan lasa vad vi fragar uppsamling av frageformular som varje
medarbetarna for att halla sig uppdate- kunderna om och med vilken frekvens. Du vecka skickas till ledningen.

rade. Vi har en annan instlining till saker kan lasa hur vi sikerstiller att alla far ett

och ting —och vi dricker for 6vrigt inte personligt, inte automatiserat, svar.

kaffe — endast Cola Zero.
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TIPS #104

SKAPA ETT EGET
FRAGEFORMULAR

Vi dr absolut inte de enda som har fatt
idén att skicka frageformuldr till kunderna.
Men det dr knappast manga verksamheter
som lagt s& mycket energi som vi pa att
utveckla ett eget system for frageformuldr.

Fd ut maximalt av svaren

Att skicka ett frageformuldr till kunderna
kan ordnas pa nagra fa minuter via en av
de otaliga gratisldsningarna som finns pa
natet, t.ex. surveymonkey.com.

Vi upptéckte dock snabbt sjdlva att vi
hade s& manga specifika 6nskemal pa
systemet att vi borde utveckla ett alldeles
eget. Och det &r ett beslut som vi aldrig
har angrat.
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Utveckla ditt eget system for frageformuldr,
sé& att du kan anpassa formulédret att tédcka
just dina behov.

Koda ditt eget system

Nar vi ber kunderna att offra lite tid pa
oss, ar det minsta vi kan gora att koda
vart eget system sa att vi far ut maximalt
av svaren. Det dr inte sarskilt spannande
att bara insamla en massa data. Hos oss
ar frageformuléren ett dialogverktyg som
[6pande ska bidra till att utveckla vart
foretag.

For forbattrad kundservice

Genom att hantera svaren professionellt
och personligt hoppas vi att frageformuld-
ren ska bidra till att forbattra var kundser-
vice med effekten att kunderna motiveras
att rekommendera oss till sina natverk.

Kan kickstarta en dialog

Slutligen ger frageformuldren tillgang till
att ateruppta dialogen med de "ljumma
kunderna”. De kunder som inte vill
skicka in ett formellt klagomal och darfor
behaller missndjet for sig sjalva, upphor
i varsta fall att handla hos oss. Fragefor-
muldren dr bra for att kickstarta dialogen
da kunderna uppmanas att framféra sina
kritiska synpunkter.

Notera att frageformularet fran H\Ffl
Klubben &r uppbyggt som vart med fa

fragor och ett fritextfalt.
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TIPS #109

N

FRAGA INTE FOR
MYCKET

Vid en tidpunkt innehdll formuldren ocksa

fragor om hur ndjd kunden var med vara
priser, leveranstid och emballage. Vi
fragade ocksa om varfdr kunden hade
valt oss (pris, kvalitet, bekvamlighet eller
leveranstid). Men nar vi hade samlat in
ett par tusen svar, hade vi de data vi
behévde. Vi atervande snabbt tillbaka till
en av fragorna som lyder:

Om du skulle rekommendera ett tryckeri
till andra i ditt nétverk, hur sannolikt ar
det att du skulle rekommendera Laser-
Tryck.se? (Betyg 1 till 10).

Visér ett fri

Lagg marke till var fraga om det &r san-
nolikt att kunden kommer att rekommen-
dera LaserTryck.se till ndtverket. Darmed

at-

“Om du ska rekommender/!
et tryckeri till andra i n

verket, hur troligt ar det att

du skulle rekommendera
Lasertryck.se?”

Den enda fra i
a9an vi ber kunderna besvara, 4r inte slumpméssigt formulerad

) Stall endast en fraga i frageformuldret som &r en
blandning av mattlig hjdrntvatt och en avlednings-
manover for det verkliga syftet.

Airbnb staller ocksa endast en friga i sina formulir.

placerar vi (fdrhoppningsvis) en cookie i
huvudet pa folk, som paminner dem om
att vi gdrna vill att de rekommenderar
oss till sina bekanta och affarskontak-
ter. Rekommendationer dr som namnts
var storsta kalla till nya kunder (se tips
#100). Darfér gor vi allt vi kan for att
uppmuntra vara kunder att berdtta om
0ss i sina natverk.

Genomsnittspoéngen inte viktig

Det speciella med vart frageformuldr

ar att svaret pa fragan inte dr sarskilt
intressant for oss. Ett genomsnittsbetyg
pa 8,6 eller 8,8 — pa en skala ddr 10 &r
hégst — sdger inte speciellt mycket om
vad vi gor ratt eller fel. Vi kan avkoda
nagra tendenser, men vi vet inte vad vi
specifikt ska géra battre.

Guldet ar dolt i kommentarsfaltet

Den viktigaste funktionen i frageformu-
laret finns under fragan. Har ligger ett
kommentarsfdlt ddr kunderna kan skriva
vad de vill. Och det dr i det faltet som
guldet ligger nergravt. Det dr ndmligen
har vi kan ldsa kundernas omedelbara

kommentarer om vart foretag, service och

produkter.

Momondo staller ocksa endast en fraga i sina formuldr.

7
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TIPS #106

ALLA KOMMENTARER

SKA BESVARAS

kommentarsfaltet, f&r personligt svar.

Vara frageformuldr kan besvaras pa tva
satt. Antingen har kunden bara gett oss
ett betyg, eller ocksa har kunden gett oss
ett betyg och skrivit i kommentarsfaltet.

Differentierade svar

Kunder som bara ger oss ett betyg far et
copy/paste-svar, d vi inte har nog infor-
mation fér att personligen anpassa svaret.
MEN eftersom vi vet vilket betyg kunden
har gett oss, foreslar systemet olika svar
beroende pa hur ndjd kunden 4r.

Har kunden daremot skrivit en kommentar,
oavsett langd och dmne, ger vi ett person-
ligt svar. Och eftersom vi vissa dagar far
dver 25 kommentarer, dr det en process
som tar tid.

Vi har ordnat det s att en kollega utanfér
det normala kundserviceteamet som har
gott om tid for uppgiften hanterar alla svar.

Heil

du pr
Jag kan e att
Yite medioker karakia

vad kunde viha gjort battre?
Jag hoppas att du inte helt har farlorat t
Ha en trevig dag

Med venlig hilsan / Med vanligs haleningr

Hicky Pedersen

ianBook.se AB
serTryckase / ScandinavianBook=e i,
t\aéster ¥ aalsgavan 60 - 111 21 Stackhelm

TIE: +46 (0)8-55118954

srvllssfrrér ), mams, frakt och sam. avgifi k. 65

/\
\/ Se till att alla som skriver en kommentar i

Anvnd responsen aktivt

Utdver att svara kunderna personligt

ar det viktigt att "behandla” kunska-
pen (guldet), som kunderna skriver i
kommentarsfélten. Klagar en kund 6ver
emballaget, ska var paketchef héllas
informerad. Klagar en kund 6ver svarig-
heter med att hitta ett pris pa hemsidan,
ska vi inleda en dialog med kunden

om vad som kan gdras béttre — och
vart [T-folk ska hallas informerat. Och
skickar kunden bara en vanlig hdlsning
kommer vi ihdg att skicka den vidare till
kundservice-teamet.

Svara ordentligt och arligt

Det &r viktigt att ha en medarbetare
med goda kompetenser for att hantera
svaren. Vi gar gdrna langt for att géra
kunden glad igen, eftersom vi kdnner till

-
] 3 \ tt 055
eris har avshitat var Enka\tQ’: du har ge’

¢, Wi ar naturlighvis Ilrdsna.

LR

ik

I

139 kan se att
du precis hiar aysiutat var enkat och dy har gett k
055 karaktgran 1

WOW, kan vi verkligen inte 292 pd. Mycket tacksam
W,k\vkghkgp\y k

Har dur idée, ‘
" oM vad vi kan gora bittre, tyoks inte gt skriva til
Jag vilt vets om o
139 kan ockss ek,
fi!!a /gmf Trod 225 Kn ock har:E 3 dig att anmasly LaserTryck.se p§ Trustpilot.
/) L trustpilot. ok review Aassrryck <

Ditt ordernummer &+ 1175395

Tack o8
ack =3 mysket £ bydipen, och ha on treviig dag

e venlig Hlsen /s vaniga hatzningar

Nicky Pedersen

LaserTryckse / Scandinaviangook.ss ag
Miztar S2miialenstan g v
22 Soetinien

Alla som skriver i kommentarsfiltet far svar,

vardet av en ny kund (se tips #82). Om
en kund t.ex. klagar dver en férsening,
kan vi upplysa att det statistiskt sett
endast intraffar var nittonde ar. Ar det
fragan om ett missforstand i kommuni-
kationen, kan vi tilldela kunden en annan
kundradgivare.

Den tekniska finessen

En teknisk finess i frageformuldren &r att
var kundservicemedarbetare far svaren
ett och ett via mail. Det rdcker att trycka
"svara/reply” for att skriva tillbaka till
kunden — likasa kommer ett "Hej XXX”
automatiskt upp. Det dr en funktion du
snabbt blir glad dver ndr det hander flera
hundra ganger i veckan.

K
/
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TIPS #107 "Hur kom duy |

GE BONUSFRAGOR kontackt med

TILL NYA KUNDER LaserTryck.se?”
S

) Ingen regel utan undantag — du bér stilla en
extra fraga till nya kunder.

Nér ett frageformuldr ska skickas under-  Absolut flest via rekommendationer lighet (for att det &r latt) hamnade pa

séker vi om kunden har handlat hos oss Det dr intressant att 68 % av de nya andraplatsen. De nya kunderna prioriterar

tidigare. Ar det en ny kund, sétter viinen  kunderna 2013 hade hort talas om oss alltsa bekvamlighet fore kvalitet och le-

extra fraga i frageformuldret: via rekommendationer fran vanner och veranstid. Kunskapen utlste dnnu stdrre
bekanta (trots var marketingbudget pa fokus pa anvandbarhet pa var hemsida.

"Hur hirde du talas om LaserTryck.se?”. +10 miljoner kr./ar). Vi kom ganska snabbt igang med en

Ovarderligt marknadsforingsvarde Lite snabb huvudrakning ger vid handen komplett ombyggnad av hemsidan.

Med fragan sparar vi hur de ca 200 att glada kunder som talar val om oss

nytillkomna kunderna varje vecka har hort  har ett marknadsféringsvdrde pa éver 20

talas om oss. Vi ger valméjligheterna: miljoner kr. om aret!

* Védnner och bekanta En dverraskande andraplats

* Via sékning pa ndtet Vikan for 6vrigt upplysa att da vi tidigare

* Fatt katalog fragade "Varfor valde du att anvanda

* Sett annons LaserTryck.se”, sa fann vi att 62 % av

* Den snygga tygpasen vara nya kunder valde oss pga. priset. Det

* Vet inte ar kanske inte sa dverraskande. Nej, det

* Annat? som Overraskade oss var att bekvam-
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TIPS #108 4

FRAGA BARA IBLAND
OCH ANVAND LEDNING-
EN SOM AVSANDARE

/\

\/ Undvik att besvidra kunderna med ett frage-
formuldr varje gang de bestiller hos dig. Det
kénns framfusigt och sdnker svarsfrekven-
sen.

Hos oss tar det minst sex ménader innan

en kund far ett nytt frageformuldr. Rent

tekniskt sker det pa foljande satt: Tre

dagar efter att en kund har fardiggjort

ett kop, kollar systemet om kunden fatt

ett frageformuldr under de senaste sex

manaderna. Om ja, skickas inget frage-

formuldr.

skicka | _txt.furmat ﬁf::f;f;n;zstet dér vi uppmanar kunden att fyllai frageformuldret, Notera att Mette Ebert &r avsandare h i skri
Nar vi sjalva har kodat frageformuldret L
kan vi ordna att var kundservicechef

star som avsandare — och vi skickar i

Ixt-format, da svarsfrekvensen ékar om
formuldret uppfattas som personligt.
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TIPS #103

FA LEDNINGEN ATT
LASA ALLA SVAR
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\/‘ Se till att ledningen laser svaren, da de 4r en
kalla till mycket nyttiga kunskaper. Det upp-

nas genom att samla veckans svar i ett mail.

Vi har duktiga mellanchefer som dagligen
hanterar dialogen med kunderna. Och det
ar inte onormalt att det kan ga flera dagar
ndr vi i ledningen inte har nagon kund

i telefonen. Det &r ett uppldgg vi sjélva
har designat, for vi anser att det ar sa vi
arbetar mest effektivt.

Veckovis status

MEN MEN MEN, det betyder absolut inte
att vi i ledningen inte vill ha direkt dialog
med kunderna. For dven har ligger en
verklig guldgruva dold.

Vi har darfor kodat frageformuldrsystemet
sa att det varje fredag skickas en samlat
e-post till oss i ledningen. Har ingdr den
gangna veckans kommentarer samt hur
ndjda kunderna ar med oss, betygsatt fér

HE <

lE_.;.' kommm{wlo\

Har &r e-postet meq alla kommer
€-post.

senaste veckan, senaste manaden och
"all time”.

Ger dverblick och nya idéer

Nar vi far det samlade mailet med kom-
mentarer pa fredagen, har kunderna
redan fatt svar pa sina kommentarer. Vi i
ledningen tar oss dnda tid att ldsa igenom
alla. Kommentarerna dr ndstan alltid kort-
fattade och latta att anvdnda. De ger en
fantastisk éverblick éver vad som ror sig
ute bland kunderna. Det har dnnu aldrig
intraffat att en veckas kommentarsskérd
inte har gett oss ett par goda idéer eller
kommentarer som vi vill félja upp.

Marer samlade | ett veckovis

(Overst pa e-posten framgar var totalpodng .
for den gangna veckan, senaste manaden oc!

sedan start.

Anstrangningen l6nar sig

Det kan verka som ett langtrakigt och
manuellt arbete att ga igenom de manga
svaren. Anda ar det hér som vi verkli-
gen utvecklar var verksamhet. Och det
sker ocksa ofta att vi skriver direkt till
kunderna, dven om de redan har fatt
svar. Det gor vi for att kolla att ett visst
arende har [6sts pa ett tillfredsstéllande
satt. Vi kan halsa och meddela att det ger
bonuspodng ndr direktdren féljer upp i
ett drende. Vi betvivlar inte alls att vara
timléner snabbt dr i hamn genom vart
arbete med frageformuldren




