Case: recmember kundpanel — Affarsutvecklande dialog med kunden

Valkommen till ett spdnnande case om kundpaneler! Har
vill vi berdtta om vart mangdriga och roliga samarbete
med medarbetarna pé re:member*!

Ett samarbete som visar pd hur man anvdnder kunden i
sin affarsutveckling med stéd av att ha en alldeles egen
kundpanel, bestéendes av ett stort antal kunder som dr
intresserade av att pdverka utvecklingen av produkter
och tjdnster — for sin egen skull och sitt eget bdsta.

Med hjdlp av en kundpanel gér det att driva utveckling
och férandring utifrdn kund och skapa efterfrégade
produkter, tjanster och upplevelser.

Varfor ville re:member starta igang en kundpanel?

rezmember dr ett varumdrke som dgs av Entercard, ett av Skandinaviens ledande
kreditmarknadsbolag. 2015 etablerades re:member kundpanel. Varfor? Entercard var intresserade
av att 6ka dialogen med sina rexmember-kunder pd& den svenska och norska marknaden for att
med hjdlp av kundernas egna dsikter utveckla sin verksamhet utifrén kundernas preferenser,
onskemal och behov.

Kundpanelen skulle representera kundbasen for rexmember och med stéd av [6pande
avstdmningar via e-post var férhoppningen att snabbt, smidigt och effektivt stdmma av olika
utvecklingsomrdden och frégestallningar i syfte att alltid f& med kundperspektivet i
utvecklingsarbetet.

Sagt och gjort — kundpanelen etablerades med hjdlp av en e-postinbjudan till kunderna med
forfrdgan om de ville vara delaktiga i att forbdttra deras produkter och tjdnster for att tillsammans
skapa bdsta moéjliga och efterfrdgade funktioner, service och upplevelser. Intresset av att delta i
kundpanelen var stort frdn start! Numera sker det I6pande rekrytering till kundpanelen for att alla
kunder som vill ska f& mojlighet att pdverka och fordndra re:member. | dagsldget dr det tusentals
medlemmar.

Med dren har det blivit en hdrlig blandning av undersékningsprojekt som fangat upp kundernas
erfarenheter och foérslag alltefter verksamhetens framatskridande. Med stéd av kundpanelen far
re:xmember mojlighet att stdndigt utvecklas for att "alltid vara det sjdlvklara valet i kundernas
vardagsekonomi”.

Hur fungerar kundpanelen?

Kunderna kan sjdlva anmdla sig till att delta i rexmember kundpanel, antingen via hemsidan,

nyhetsbrev eller rekryterings-inbjudan via e-post. Som deltagare i kundpanelen blir man inbjuden
att delta i ett antal undersékningar per ar, antalet kan
variera frén person till person eftersom det dr mojligt att

gora riktade undersokningar efter specifika frdgeomrdden.
Vill du vara delaktig
i var utveckling? Allt bygger pa frivillighet, s& som medlem i panelen

Hoppas det! © bestdmmer man sjdlv om man vill delta i en undersékning
eller inte. Och man kan nar som helst sdga upp sitt
medlemskap i re:member kundpanel.




Efter en genomford undersokning far medlemmarna en daterkoppling pd hur resultatet anvands i
utvecklingen och forbattringsarbetet.

Ndagra ord OM Madja Sundqvist, Senior Marketing Specialist rexmember

Lat oss fa presentera Maja Sundqvist. Maja ar Senior Marketing Specialist och har jobbat med
re:member sedan 2017. | slutet av 2019 tog hon 6ver ansvaret for kundpanelen. Maja, tillsammans
med tidigare panelansvariga, har alltid varit mdna om att f& med kundernas perspektiv i ett tidigt
skede pd de olika utvecklingsméten som hdllits inom verksamheten. Genom att ha detta hogt upp
pd agendan har hon varit med att se till att det blivit naturligt fér medarbetarna pd re:member att
alltid engagera kunderna frén start i de olika projekt som dyker upp. Att lyckas med att komma till
denna fas krdver en hdngiven entusiast och ett taggat team.

Hej!

Vad tycker du om...?
Vad ar du i behov av...?
Hur upplever du...?
Vad ar viktigt for dig...?
Vill du vara med i...?

Né&gra ord FRAN Maja om nér de anvénder kundpanelen och hur de jobbar internt

MarketDirection: Hur anvdnder ni kundpanelen och hur jobbar ni vidare med det internt?

Maja: Vi har som mdl att alltid ha med oss kundperspektiv i vart arbete och d& har kundpanelen
var ett smidigt satt att moéjliggéra inhdmtningen av kundernas dsikt.

Exempel p&d omrdden som kundpanelen har varit med om och pdverkat oss i utveckling och
utformning av olika produkter och tjénster som lojalitetsprogrammet "re:member reward”, olika
betalningslosningar och var app. Men dven for att forbattra var kommunikation genom att till
exempel tycka till om vart nyhetsbrev.

Ofta ingdr undersdkningen i ett storre projekt, dar vi i ett tidigt
stadie anvdnder kundpanelen for att fa in vd@ra kunders
perspektiv och behov. Detta ligger sedan till grund hur vi vdljer
att gd vidare med projektet och véger tungt i hur vi tar beslut.
Vi utvecklar ju véra produkter och tjdnster for att det ska passa
vara kunder, sé deras dsikter spelar en avgérande roll i vad vi
vdljer att utveckla.

Ibland goér vi dven undersékningar om mindre omrdden for att

"statuschecka” kundernas dsikter om véra produkter i allmdanhet

eller vad de vill ha mer/mindre av. Det sprids sedan vidare internt

och presenteras for de som arbetar med de omrddena for att sdkerstalla att vi har med det i
arbetet framat.




MarketDirection: Kan du ge ett exempel pa hur kundpanelen faktiskt pdverkat utvecklingen av
ndgon specifik produkt eller tidnst?

- Maja: Jag skulle sdarskilt vilja lyfta fram de olika anvdndartester och
enkdtundersokningarna som varit kopplade till va@r app. De har hjdlpt oss
jattemycket i var utveckling av denna. Vi har faktiskt gatt fran 3 till 4,5 stjérnor
pd App Store tack vare att utvecklingen kunnat stdmmas av 16pande med
kundpanelen.

| 6vrigt har vi ju ocksa fatt mycket bra insikt i hur vara kunder féredrar att
betala, vad de tycker om lojalitetsprogram och mycket annat. Det har helt
enkelt blivit ett kanonsatt for oss att f@ perspektiv pé véra produkter och I&ta
vara kunder tycka till om hur re:member produkter ska utvecklas.

" Det har helt enkelt blivit ett kanonsatt for oss
att fa perspektiv pa vdra produkter och lata vara
kunder tycka till om hur re:member produkter
ska utvecklas.”

Ndgra slutord

Vi p& MarketDirection dr valdigt glada 6ver detta samarbete. Det riktigt roligt att f& jobba

tillsammans med en uppdragsgivare som dr gediget kundintresserad och att under sd ménga ar
fa@ chansen att folja hur arbetet framskrider och blir sé resultatrikt som det blivit. Till Maja med
kollegor vill vi halsa att vi dr stolta dver vart samarbete med er.

*Om re: member

re:member dr ett varumdrke och affdrsomrdde inom Entercard. re:xmember erbjuder bade
kreditkort och privatldn, och tillhandahdller moderna betallésningar. Entercard dr ett samarbete
mellan Swedbank och den brittiska banken Barclays Principal Investments Limited. Entercard ar
verksamt pd svenska, norska och danska marknaden. Varumarket re:member finns férutom i
Sverige, dven i Norge och Danmark.

Vill du veta mer om kundpaneler? Kontakta oss gdrna!
MarketDirection, Lilla Bantorget 11, 111 23 Stockholm, info@marketdirection.se,
+46 (0)8 562 928 60, www.marketdirection.se. Att vdxa tillsammans med sina kunder.




