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Abstrakt

Detta examensarbete gjordes pa uppdrag av det finska livvstilsmarket Balmuir. Balmuirs
produktutbud inkluderar lyxiga produkter inom heminredning, mode och accessoarer.
Examensarbetet undersoker mojligheterna att skapa innovativt lojalitets- och
stamkundsprogram. Utgangslaget for examensarbetet var att foretaget saknar ett
stamkundsprogram, och darmed utarbetas en undersokning enligt uppdragsgivarens
onskemal for ett innovativt lojalitets- och stamkundsprogram. Syftet med examensarbetet
ar att gora en undersokning till Balmuir, och hur de kan skapa ett innovativt lojalitets- och
stamkundsprogram som skapar en unik kundupplevelse ur kundsynvinkel for att forbattra
kundlojaliteten och 6ka forsaljningen.

Examensarbetet omfattar bade en empirisk och teoretisk del. For att undersoka
mojligheterna att skapa ett innovativt lojalitets- och stamkundsprogram fér Balmuir har
skribenten genomfort en kvalitativ fallstudie. Data har samlats in genom teori och
intervjuer med en CRM specialist och Balmuirs marknadsforingschef for att styrka teorin.

Examensarbetet innehaller dven en analys av existerande lojalitetsprogram genom aktuella
trender inom lojalitets- och stamkundsprogram. Examensarbetets teoretiska referensram
ar uppdelat i tre delar: kundlojalitet, stamkundsprogram som skapar mervarde fér kunden
och féretaget Balmuirs nytta av stamkundsprogrammet.

Slutprodukten ar en tydlig och relevant undersékning for lojalitets- och stamkundsprogram
som stoder uppdragsgivarens mal och behov. Slutprodukten visar att det finns en stor
potential for att skapa ett innovativt lojalitets och stamkundsprogram for Balmuir.

Sprak: svenska
Nyckelord: kundlojalitet, stamkundsprogram , kundrelationer, marknadsféring
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Tiivistelma

Tama opinndytetyo tehtiin suomalaisen lifestyle-brandi Balmuirin toimeksiannosta.
Balmuirin tuotevalikoimaan kuuluu ylellisia sisustus-, muoti ja asustetuotteita.
Opinnaytetyo tutkii mahdollisuuksia luoda innovatiivinen asiakasuskollisuus- ja kanta-
asiakasohjelma. Lahtokohtana opinnaytetydlle oli, etta yrityksella ei ole kanta-
asiakasohjelmaa, ja sen vuoksi toteutettiin tutkimus toimeksiantajan toiveiden mukaisesti
innovatiiviselle asiakasuskollisuus- ja kanta-asiakasohjelmalle. Opinnaytetyon
tarkoituksena on tutkia mahdollisuuksia, miten Balmuir voi luoda innovatiivisen
asiakasuskollisuus- ja kanta-asiakasohjelman, joka luo ainutlaatuisen asiakaskokemuksen
asiakkaan nakékulmasta parantaen asiakasuskollisuutta ja lisaamalla myyntia.

Opinnaytetyo sisaltaa seka empiirisesta etta teoreettisen osan. Ty6 on laadullinen
tapaustutkimus, jossa asiakasuskollisuus- ja kanta-asiakasohjelman mahdollisuuksia on
tutkittu haastattelemalla CRM-asiantuntijaa ja Balmuirin markkinointipaallikkoa seka
perehtymalla teoriaan aiheesta.

Opinndytetyo sisaltda analyysin olemassa olevista asiakasuskollisuusohjelmasta tutkimalla
ajankohtaisia trendeja asiakasuskollisuus- ja kanta-asiakasohjelmien sisalla.
Opinnaytteetdn teoreettinen viitekehys on jaettu kolmeen osaan: asiakasuskollisuus,
kanta-asiakasohjelma, joka luo lisdarvoa asiakkaalle ja yritykselle seka Balmuirin hyoty
kanta-asiakasohjelmasta.

Lopputuloksena on selked ja merkityksellinen tutkimus asiakasuskollisuus- ja kanta-
asiakasohjelmalle, joka tukee toimeksiantajan tavoitteita ja tarpeita. Lopputulos osoittaa,
ettd Balmuirilla on suuri potentiaali luoda innovatiivinen asiakasuskollisuus- ja kanta-
asiakasohjelma.
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Abstract

This thesis was commissioned by the Finnish lifestyle brand Balmuir, which offers luxury products
for interior design, fashion, and accessories. The thesis explores opportunities to create an
innovative customer loyalty and loyalty program for Balmuir. The starting point was that the
company did not have a loyalty program, and therefore a study was created for an innovative
customer loyalty program according to the client’s wishes. The purpose of the thesis is to propose
a study for how Balmuir can create an innovate customer loyalty and loyalty program that creates
a unique customer experience from the customer’s perspective, improving customer loyalty an
increasing sale.

The thesis includes both an empirical and theoretical part to investigate the opportunities of
creating an innovative customer loyalty and loyalty program for Balmuir, the author has
conducted a qualitative case study. Data has been collected through theory and interviews with a
with a CRM specialist and Balmuir Head of Marketing to support the theoretical framework.

The thesis also includes an analysis of existing customer loyalty programs through current trends
in loyalty and customer programs. The theoretical framework of the thesis is divided into three
parts: customer loyalty, customer programs that create value for the customer and the company,
and Balmuir’s benefits from the customer loyalty program.

The final product is clear and relevant research study on customer loyalty and loyalty program
that supports the client’s goals and needs. The final product shows that there is great potential
for creating an innovative loyalty and customer program for Balmuir.
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Begreppsordlista Bilaga 1

Accessoar: En artikel som anvands som tillbehor for att komplettera en kladsel, exempelvis

vaskor, hattar smycken eller halsdukar.

Ansvarsstrategi: En plan for att ta ansvar och agera pa ett hallbart och socialt

ansvarstagande satt som gynnar bade féretaget och samhallet.

Benchmark: En process som anvands for att jamfora foretagets prestationer, resultat och

metoder med andra foretag i samma bransch.

Beslutsunderlag: Beslutsunderlag ar information, data, analyser och dokumentationsom

anvands for att fatta beslut.

Business Intelligence (BI): En process som involverar insamling, analys, integration och

information for att stodja beslutsfattande och forbattring av affarsprestation.

Cashmere: Ett lyxigt och mjukt naturmaterial som produceras av ull fran cashmere- geten

CRM: CRM star for Customer Relationship Management, (sv. kundrelationhantering).

Design from Finland- market: Ett officiellt varumarke som anvands for att identifiera

finlandskt design av hog kvalitet och inhemsk design.

Exklusiv: Nagot som ar begransat till hog kvalitet och sarskilt utformad for en viss
kundgrupp, samt en produkt eller tjanst som inte ar massproducerat, utan skapas i sma

mangder och ar darfor unikt.

Foretagsidentitet: En samling av attribut och varden som formar en féretags

personlighet, och som hjalper foretaget att skilja sig ur konkurrenter.
GDPR: En allman dataskyddsforordning, vilket tradde i kraft i EU 05/2018.

Image: En uppfattning som manniskor har av ett varumarke, féretag eller person, baserat

pa erfarenheter, kdnslor och intryck.
Implementering: En process som syftar pa att genomfora en plan eller idé i praktiken.

Incitament: En faktor som motiverar manniskor att agera pa ett visst satt, oftast anvands

incitament i en arbetsplatsinstallning som bel6ningssystem.



In-house-organisation: En organisation dar alla foretagets tjanster och arbetsuppgifter

utfors av foretagets egna anstallda.

Innovativ: Att vara nyskapande och ha formagan att tanka utanfor boxen for att skapa

nya, effektiva och unika |6sningar.

Livsstil-varumarke: Ett varumarke som representerar en livsstil och som erbjuder tjanster

och produkter som passar denna livsstil.

Multikanalsystem: Ett system som fattar flera olika kommunikationskanaler for att na ut
till en malgrupp, exempelvis via sociala medier, e-post, telefon eller fysiska och virtuella

moten.
Naturmaterial: Material som kommer fran naturen, exempelvis bomull, ull eller lader.
Silke: Ett mjukt och glansande material som produceras av silkesfiber fran silkesmasken.

Upplevelsevarumarke: Ett varumarke som erbjuder en upplevelse eller kdansla utéver

tjanster eller produkter.

Varumadrkesimage: En samlad uppfattning av vad varumarket star for, inklusive visuella
element som logo, farger. Till foretagets varumarkesimage tillhor ocksa varderingar,

vision och mission.



1 Inledning

| dagens konkurrensutsatta marknad ar det viktigt att féretag mer fokuserar pa att behalla
sina kunder samt locka till sig nya kunder (Efficy, 2023). Ett satt att bygga starka relationer
med kunderna ar att erbjuda ett stamkundsprogram. Ett stamkundsprogram ar ett
lojalitetsprogram dar foretaget belonar sina aterkommande kunder med olika férmaner,
evenemang och erbjudanden. Genom att erbjuda konsumenter ett stamkundsprogram kan
foretaget skapa och férmedla en kansla av uppskattning hos sina kunder samtidigt som
stamkundsprogrammet kan 6ka forsaljning och starka foretagets varumarke. | detta arbete
kommer jag att undersdka grundandet av en innovativ lojalitets- och stamkundsprogram
och dess fordelar for Balmuir och dess kunder. Jag har valt att skriva mitt examensarbete

for Balmuir eftersom jag har utfort min praktikperiod for dem tidigare.

Balmuir — unik, sa lyder |6ftet for det finska livsstilsvarumarket. Balmuir ar ett finskt foretag
som ar kant for sina unika upplevelser och produkter for dem som alskar kvalitet. Balmuir

ar ocksa val kant for sin tidlosa design och hoga kvalitet (Balmuir, u.d.).

Detta examensarbete stravar efter att besvara foljande tre forskningsfragor:
1.Hur skapar man kundlojalitet?
2. Hur ser ett stamkundsprogram ut som skapar mervarde for kunden?

3. Vad foretaget Balmuir for nytta med stamkundsprogrammet?

1.1 Problemformulering

Balmuirs strategiska prioriterade omraden under ar 2021-2022 har varit att utveckla ett
innovativt stamkundsprogram, men tyvarr har foretaget inte tidsmassigt haft mojlighet till
detta. Foretaget har inte heller haft ett tidigare stamkundsprogram, sa detta arbete
kommer att fungera som en sa kallad beslutsunderlag de kan utga ifran. Foretaget har
tidigare anvant sig endast av nyhetsbrev, genom att skicka regelbundna e-

postmeddelanden till en prenumerationslista av intresserade konsumenter som gett



2
tillstand till detta. Foretagets nyhetsbrev innehaller relevant information om inbjudor till

kommande evenemang, tips och rad samt erbjudanden.

1.2 Syfte

Syftet med detta arbete ar att undersdka vilket mervarde stamkundsprogrammet ger till
kunden och vad Balmuir kommer att ha for nytta av ett lojalitets- och stamkundsprogram.
Skribenten stravar till att gbra en sa god och innovativ undersokning for lojalitet och
stamkundsprogrammet som mojligt enligt foretagets varumarke och varderingar. Malet
med examensarbetet ar att skapa en grund for hur de kunde bygga upp en innovativ
lojalitets- och stamkundsprogram, for att de sjalv kunde visualisera och slutfora sjalva
programmet vid ett senare tillfdlle. Syftet med arbetet ar att ge en klar och tydlig

undersokning som foretaget sjalv kan utga ifran nar ett lojalitets- och stamkundsprogram.

1.3 Avgransning

Arbetet kommer att behandla Balmuir, och hur de kunde skapa ett innovativt lojalitets- och
stamkundsprogram. Jag kommer inte att ta stallning till sjalva IT-perspektivet, utan géra en
klar och tydlig undersdkning som Balmuir sjalv kan anvanda som grund nar ett lojalitets-
och stamkundsprogram implementeras vid ett senare tillfalle. | arbetet tas inte stallning till
programmets visuella utseende, utan undersokningen kommer ta reda pa hur lojalitets-
och stamkundsprogrammet kommer att skapa ett mervarde for kunden och vilken nytta
Balmuir har av lojalitets- och stamkundsprogrammet. Den teoretiska referensramen
behandlas i de tva inledande forskningsfragorna i kapitel tre och fyra, medan den tredje

forskningsfragan i kapitel fem ar mer praktisk.

1.4 Metod

| detta kapitel beskrivs de steg som kommer att vara relevanta for att skapa en
undersokning for ett innovativt lojalitets- och stamkundsprogram. Detta examensarbete ar
utfort som en kvalitativ undersdokning. En kvalitativ undersdkning anvands for att
undersoka sammanhang och specifika synvinklar. En kvalitativ studie ger detaljerade

beskrivningar av sammanhang, vilket mojliggér att analysera ett specifikt fall djupare
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(Skolverket, 2023). Detta innebar att undersokningen grundar sig pa teori och

respondentens tankar, erfarenheter och fakta (Puusa & Juuti, 2020 s.9).

Skribenten har valt att analysera via benchmarkingprocessen tva olika foretag vilka ar
Marimekko och Stockmann for att undersdka aktuella trender inom lojalitets- och

stamkundsprogram.

For att fa en klar helhetsbild av amnet, har tva olika intervjuer utforts i detta arbete.
Intervjuerna har utférts med marknadsforingschefen for Balmuir och en CRM specialist fran
det italienska modehuset Brunello Cucinelli. Respondenterna ar noggrant utvalda med

tanke pa undersodkningssyftet.

Den valda metoden for intervjuerna ar temaintervju, som ar en semistrukturerad
intervjumetod. Temaintervjuns fragor fungerar framst som en minneslista for intervjuaren
och har fordelen med att intervjuformen mojliggdér en mangsidig interaktion mellan
intervjuaren och den intervjuade. Temaintervjuns dmnesramar ar definierade pa férhand,

men det finns ingen strikt ordning for amnenas presentation. (Spokencompany, 2019).

Intervjufragorna till CRM specialisten ar genomtankta for att fa reda pa vad foretaget bor
tanka pa vid utforingen av ett stamkundsprogram. Fragorna ar sammanlagt sex stycken och
de skickades pa forhand till den intervjuade tva dagar fore intervjun. Intervjun utférdes pa

engelska, men ar sedan dversatt till svenska for detta examensarbete.

Intervjufragorna till Balmuirs marknadsféringschef ar uppdelade i mindre kategorier, fraga
1-4 handlar om bakgrunden, fraga 5-6 handlar beléningar och férmaner och fraga 7-10 om
kommunikation och registrering. Fragorna skickades en dag fore intervjun och intervjun

utfordes pa finska, men ar sedan 6versatt till svenska for detta examensarbete.

| examensarbetet han en benchmarking genomforts for att jamféra och analysera tva
konkurrerande foretag. Benchmarking ar en metod dar man systematiskt underséker och

jamfor prestationer, processer och strategier hos olika organisationer (50minutes, 2016).



2 Foretaget Balmuir

Balmuir grundades ar 2007 av Heidi Jaara, och nufortiden ags foretaget av Polap-TeamOy
som dgs av Luhta Oy sedan ar 2019 och darmed dar Balmuirs verkstallande direktor ar Tiina
Luhtanen. Luhta &r ett familjeforetag som har o6ver 115 ars erfarenhet inom
modebranschen (Balmuir, u.d.). Balmuir ar val kant for att salja lyxiga produkter for
hemmet och personligt bruk sasom filtar, kuddar, handdukar, badrockar och
laderassesoarer. Foretaget har nyligen lanserat en egen Bmuir-kladkollektion vilket bestar
av tidlosa klader av hogkvalitativa material (Balmuir, u.d.). Bmuir kollektionen-innehaller
trojor, skjortor, byxor, kjolar och klanningar som passar for hogkvalitativ hemkladsel samt
festkladsel. Foretaget Balmuir anvander sig av hogkvalitativa material som cashmere, silke
och lader for att skapa produkter till sina kunder som haller hogsta standard och ar hallbara

i anvandning (Balmuir, u.d.).

Balmuir séljer sina produkter i egna affarer, online och genom utvalda aterférséljaren runt
om i varlden, och darmed har de blivit ett populart varumarke for lyxheminredning, mode
och assesoarer. Nufortiden har Balmuir fyra fysiska butiker i Finland och internationell

webbutik som etablerades ar 2015 (Balmuir, u.d.).

Balmuir ar en in-house-organisation som har egen produktutvardering, forsaljning,
marknadsforing, inkdp och lager. Foretaget har cirka 50 anstédllda och har ett stort antal

med samarbetspartners samt influensers de jobbar kontinuerligt med (Balmuir, u.d.).

2.1 Vardegrunder

Vardegrunder ar grundlaggande principer och dvertygelser som styr hur foéretaget fungerar
och integrerar med sina kunder, leverantorer och samhallet. Vardegrunderna ar en viktig
del for foretaget for att identifiera foretagets kultur. Vardegrunderna hjalper féretaget att
forma en stark foretagsidentitet och varumarke som kan vara avgérande for att locka och

behalla kunder (Heart management, u.d.).

Skribenten kommer att fordjupa sig i Balmuirs vardegrunder for att fa en djupare forstaelse
om vilka principer som styr dess verksamhet. Genom att forsta Balmuirs vardegrunder kan
man battre analysera Balmuirs strategiska val samt riktning for detta examensarbete.

Vardegrunderna som Balmuir erbjuder ar unika upplevelser for dem som alskar kvalitet.



5

Balmuir foljer olika vardegrunder som ar kvalitet, palitlighet, akthet, och ansvarsfullhet

(Balmuir, u.d.).

2.1.1

2.1.2

2.13

Kvalitet

Nar foretaget grundades ar 2007 av Heidi Jaara har en av foretagets vardegrunder
varit hog kvalitet hos produkter. Grundaren av Balmuir samlade idéer och
kvalitetsmaterial nar hon reste runt i varlden, och 6nskade att Balmuir skulle
representera nordisk tydlighet med tidlos estetik, ett rikt och harmoniskt

fargschema och hogkvalitativa naturmaterial (Balmuir, u.d.).

Palitlighet

Foretaget visar sin palitlighet pa flera olika satt. Foretaget ar transparent i sin
kommunikation om sina produkter och sin verksamhet. Med att foretaget ar
transparent, menas det att foretaget ar oppna och arliga i sin verksamhet och
kommunikation. (Motivation.se, 2011). Féretaget anvander sig av hogkvalitativa
material, och férmedlar klart och tydligt materialens ursprungsland, hur olika

materialen tillverkas och hur produktionsprocessen ser ut.

Akthet och trovirdighet

Foretagets passion har borjat fran dkta passion for hantverkstraditioner, langvariga
klassiska varor och hogkvalitativa naturmaterial (Balmuir, u.d.). En av foretagets
viktigaste principer ar att varda en lang livslangd, och darfér ar produkterna
designade sa att de passar ihop med de tidigare kollektionerna sa att det ar latt att
kombinera dem med olika helheter. Foéretagets produkter ar designade i
Helsingfors, och de har fortjanat Design from Finland- market. Design from Finland
ar ett marke som anvands for att framja finsk design och marknadsféra finlandska

produkter pa den globala marknaden (Suomalaisen tyon liitto, 2023).



2.1.4 Ansvarsfullhet

Foretaget ar engagerat i ansvar i all sin verksamhet och féljer flera principer for
hallbar utveckling. Foretagets ansvar bygger pa flera principer, sasom etik,
miljovanlighet och transparens. Foretaget foljer noga produktionskedjan for att
sakerstalla att produkterna tillverkas under objektiva och sakraférhallanden, till
exempel anvander foretaget enbart etiskt framstallda materialer. Figur 1 visar en
modell framtagen av (Balmuir, u.d.) och som beskriver foretagets vardegrunder
inom ansvarsfullhet. Ansvarsfullhet kan visa sig pa flera olika omraden inom
affarsvarlden. Fyra sadana omraden &r langvariga produkter, ansvarsfull

producering, samhallsansvar och innovativa samarbetsmodeller.
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Figur 1: En modell for Balmuirs virdegrunder inom ansvarsfullhet (Balmuir, u.d.).

Langvariga produkter handlar om att skapa hallbara produkter som ar tankta att anvandas
under en langre tid. Detta ar viktigt for ansvarsfullheten eftersom det minskar mangden
avfall och resursanvandning, samtidigt som det kan skapa en stabil och palitlig

kundupplevelse (Balmuir, u.d.).

Ansvarsfull producering innebér att tillverkningen av produkter sker pa ett satt som ar

miljovanligt och socialt ansvarsfullt. Detta innebér bland annat att minimera avfall, utslapp,
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skydda arbetstagarens rattigheter och framja sdkerhet och halsa for dem som producerar

produkterna (Balmuir, u.d.).

Samhallsansvar innebar att foretaget tar hansyn till hur deras verksamhet paverkar
samhallet. Detta innebar att folja lagar och regler, bidra till samhallet genom skatt, och

valgbrenhet, och ta hansyn till samhallets behov i beslutsfattandet.

Innovativa samarbetsmodeller handlar om att féretag samarbetar med olika féretag med
lika varden for att skapa innovativa losningar pa affarsproblem och samhallsutmaningar.
Detta kan inkludera samarbeten med kunder, leverantorer, konkurrenter och
samhallsorganisationer. Tillsammans utgoér dessa omraden en rod trad av ansvarsfullhet,

som syftar till att skapa en hallbar och ansvarsfull affarsvarld.

2.2 Vision och mission

Till foretagets vision hor att de ar internationellt uppskattade, arvarsfullt och genuint
betjanande upplevelsevarumarke. Samt missionen ar att foretaget vill skapa livskvalitet,
kdnsla och harmonii produkterna (Balmuir, u.d.). Upplevelsemarknadsforing ar ett effektivt
satt for varumarket att skapa minnesvarda och unika kontakter med kunder (Ads Amazon,

2021).

Balmuir vill formedla till kunden att de erbjuder kunder mera an bara produkter, vilket kan
vara inbjudan till evenemang, lanseringsevenemang, affarsevenemang eller personlig
styling i Balmuir Brand Store. Balmuir Brand Store ar en butik som sdljer enbart Balmuirs

egna produkter (Balmuir, u.d.).

2.3 Strategier

Foretagets strategier ar avgorande vid utformningen av ett lojalitets- och
stamkundsprogram eftersom de ger riktning och fokus pa att bygga starka kundrelationer
och uppna affarsmal. Genom att koppla programmet till foretagets strategi kan man
sakerstalla att det blir en integrerad och framgangsrik del av den O6vergripande
verksamheten. Foretagets strategier definierar planen hur for hur ett mal ska uppnas

(Exsitec, 2020).
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Till Balmuirs strategier tillhér personal, lifestyle-varuméarke, kundbetjaning och
multikanalsystemet, ansvarsfullhet, globalisering. Balmuir anstadller motiverade
toppexperter och tillsammans stravar de efter en positiv arbetsmiljo och 6ppen
kommunikation inom foretaget. Foretaget stravar aktivt efter att utveckla
foretagsverksamheten och planerat ledarskap. Genom att anstdlla motiverade
toppexperter och fraimja utvecklingen av foretagsverksamheten och planerat ledarskap kan
Balmuir skapa en kultur som uppmuntrar till samarbete och till att dela kunskap och
erfarenheter och det leder till 6kad produktivitet och kreativitet pa arbetsplatsen. Genom
att strdva efter en positiv arbetsmiljo, kan Balmuir ocksa starka sitt varumarke och sin

image som en ansvarsfull arbetsgivare (Balmuir, u.d.).

Foretaget utvecklar ett internationellt, hogkvalitativt och 6nskvart lifestyle- varumarke pa
exklusive niva, vars tva huvudsakliga produktgrupper ar mode och heminredning. Balmuir
utvecklar standigt produktgruppernas produktstrategi och satsar pa

varumarkeskommunikation och varumarkets 6nskvardhet (Balmuir, u.d.).

2.3.1 Kundbetjaning

Hos Balmuir star kunden alltid i centrum och foretaget stravar efter utmarkt service och
soml6és kundupplevelse bade i butiker samt online genom att erbjuda kunder litta
kontaktningsmojligeter via olika kanaler. Foretaget har ocksa etablerat langsiktiga
relatationer med sina kunder genom att erbjuda god kundservice och garantier pa sina

produkter (Balmuir, u.d.).

2.3.2 Ansvarsfullhet

Balmuir dr engagerad i ansvarsfull verksamhet pa manga olika satt. Foretaget stravar till att
dess produkter ar av hog kvalité och hallbara, och att produktionsprocessen éar etisk och
miljovanlig samt att den tar hansyn till sitt sociala ansvar. Féretaget utvecklar standigt en

Overgripande ansvarsstrategi (Balmuir, u.d.).

2.3.3 Globalisering

Foretaget globaliseras successivt och l6nsamt, med hansyn tagen till forandringarna i
omvarlden. Féretagets mal ar att 6ka andelen internationell forsaljning av omséattningen

och att utnyttja internationella e-handelsplattformar samt marknadsplatser (Balmuir, u.d.).



3 Kundlojalitet

Kundlojalitet kan definieras som en pagaende kdnslomassig relation mellan en kund och
ett foretag (Efficy, 2023). Med kanslomassiga relationen mellan kunden och foretaget
syftar man till att kunden ar villig att engagera sig och fortsattningsvis aterkomma eller gora
aterkommande affarer med foretaget eller varumarket (TopDog, 2022). Detta innebar att
sannolikheten for att kunden ska rekommendera en produkt eller tjanst till andra ar

betydligt storre hos lojala kunder (Motivation, 2013).

Kundlojalitet ar en marknadsféringsmetod som erkdnner och belénar kunder som koéper
nagot eller vaxelverkar med ett varumarke regelbundet. Ett foretag kan dela ut férmaner
och poadng och darmed befordrar kunder till lojalitetsnivder ju mer de koper, och detta
resulterar att kunder atervander allt oftare och blir en foresprakare for varumarket

(Salesforce Sweden, 2021).

Dagens kunder ar inte desamma som gardagens. Kundférvantningarna och beteendena har
forandrats betydligt under de senaste aren. Till och med de befintliga kunderna, som varit
lojala i manga ar ar mer otaliga och vill ha snabb service. De ar ocksa mer informerade
eftersom de séker upp information pa internet. Kunderna har blivit mer krdavande och
forvantar sig mer och har fokus dven i att uppleva positiva upplevelser och njuta av sina
interaktioner med foretag. Om kundernas forvantningar och beteenden har férandrats, ar
det viktigt att foretaget anpassar sig enligt dem och gor eventuella atgarder for att bygga

och behalla deras lojalitet (C.Daffy, 2019, s.10).

3.1 Hur skapar ett foretag kundlojalitet?

Lojalitet byggs upp genom positiva kundupplevelser som skapar en pagaende
kanslomassig relation mellan kunden och foretaget och darmed skapar fértroende

(Linkedin, 2015). Férdelarna med kundlojalitetsprogram inkluderar féljande:

3.1.1 Battre kvarhallning av kunder

Kunder fattar kopbeslut dven pa gemensamma varderingar, engagemang och hur de

upplever varumarket i allmanheten. Att skapa en stark varumarkesidentitet leder till att det
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skapar en positiv varumarkesimage och det associerar med positiva kdnslor och upplevelser

(Salesforce Sweden, 2021).

3.1.2 Flera kundreferenser

Via att erbjuda formaner i lojalitetsprogrammet ger det kunden majligheten att tala vidare
om det till familj och vanner vilket resulterar mera kundreferenser. Att erbjuda incitament
som rabatter, beléningar och formaner leder oftast till att potentiella och nuvarande lojala

kunder 6kar deras engagemang och lojalitet (Salesforce Sweden, 2021).

3.1.3 Kostnadseffektivitet

Det ar mera kostnadseffektivt att behalla ndjda kunder an vad det ar att regelbundet skapa
och vinna nya kunder. Om produkten eller tjansten uppfyller kundernas forvantningar,
kommer de att resultera att kunderna fortsattningsvis kdper foretagets tjanster eller

produkter (Salesforce Sweden, 2021).

3.1.4 Anvandarskapat innehall

Foretaget kan anvanda sig av program som far kunder att lagga upp recensioner och betyg
pa hemsidor och sociala medier vilket skapar trovardiga foresprakare for varumarket. Att
involvera kunderna i produktutvecklingsprocessen, och ta hansyn till deras feedback samt
onskemal kan gora dem kanna sig mera delaktiga i foretag och dess produkter (Salesforce

Sweden, 2021).

3.2 Matning av kundlojalitet

Undersokningar av kundlojaliteter ar effektiva da det galler att 6ka foretagets forstaelse for
kundrelationer och kundlojalitet (Rao, A. & Chandra, S, 2012, s 107.). For att ©ka
kundlojaliteten ar det l6nsamt att mata kundlojaliteten for att upptacka vilken del av
kundbasen &r l6nsam och vilken inte. De mest lojala kunderna fungerar som féresprakare

for foretaget och varumarket.

Figur 2 visar en modell framtagen fran (Quickseach, u.d.) vilket visar hur man rdknar ut

NPS.
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Figur 2: Hur NPS ridknas ut (Quickseach, u.d.)

@ @ @ @ @ @ @
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NPS — Net Promote Score ar ett matverktyg som utvecklats av Fred Reichheld, som ar en

amerikansk affarsstrateg och forfattare. NPS metoden introducerades i en

artikelpublicerad i Harward Business Review ar 2003 (Review, 2021).

NPS mojliggor investeringar i kundlojaliteten och skapar majligheten till en dygdig cykel-
Oka kundlojaliteten, vilket leder till hogre vinster, hogre vinster mojliggér mer investeringar
i att bygga lojalitet och darfor hjalper NPS ocksa foretag att lyckas. Syftet med NPS ar att

sakerstalla att foretag lever upp till sina kundservicenormer (F. Reichheld, 2011, s.19).

De flesta foretag anvander sig av NPS for att mata kundlojalitet. NPS grundar sig pa att
stalla en fraga till kunderna ”hur sannolikt ar det att du skulle rekommendera oss till en van
eller kollega, pa en skala mellan 0 och 10?” samt stélla foljande fraga ”"vad ar den framsta
anledningen till ditt svar”. NPS ger svar pa fragan over detta, och ger antal pa detractors
(sv.kritiker) och antal promoters (sv.ambassadérer). Med NPS kan man lattare analysera

hur kunder uppfattar foretagets varumarke, tjanst eller produkt (Quickseach, u.d.).

3.3 Hur uppratthaller man kundlojalitet?

Det finns flera satt att uppratthalla kundlojalitet och en av de vanligaste metoderna ar att
anvanda sig av kundlojalitetsprogram. | manga stamkundsprogram anvands poangsystem
for att belona kunderna och skapa olika nivaer och beléningar beroende kur mycket

kunderna koper foretagets tjanster eller produkter. Podngsystemet kan vara baserat pa



12
kundens kép och kan anvandas for att ge erbjudanden och formaner for specifika tjanster
eller produkter. Nivaerna kan sedan baseras pa hur mycket podang kunden har samlat
ihop, ju hogre niva desto mer erbjudanden och férmaner kan kunden fa tillgang till. Detta
resulterar till féretagets 6kade forsaljning, kundnojdhet, kundlojalitet,

marknadsforingseffektivitet, och kundinsikt (Slotti, 2022).
For att uppratthalla kundlojalitet genom stamkundsprogram ska man tanka pa foljande:

Belona kunderna: Genom att beléna kunderna med olika erbjudanden och férmaner
baserat pa deras kopbeteende, skapar foretaget incitament for att kunderna ska fortsatta
handla hos foretaget. Foretaget kan anvanda sig av till exempel olika nivaer sasom brons-,

silver- och guldnivaer (Slotti, 2022).

Skapa personliga upplevelser: Genom att samla in data 6éver kunderna med hjalp av
Google Andense eller Google Analytics, och anvanda det for att skapa mera anpassade
och personliga erbjudanden som till exempel fodelsedagar, kan foretaget visa kunderna
att de uppskattar deras lojalitet och forstar deras specifika behov och preferenser (Slotti,

2022).

Erbjuda exklusiva férmaner: Genom att erbjuda exklusiva, lyxiga formaner samt bjuda in
kunder till speciella evenemang eller produkter som ar tillgangliga for endast stamkunder

skapar en kdnsla om exklusivitet och kunden kanner sig privilegierad (Slotti, 2022).

Enkel kommunikation och registrering: Medan att skicka enkla och tydliga nyhetsbrev
eller erbjudanden kan foretaget visa att de bryr sig om sina kunder och vill uppratthalla
en stark relation med dem. Ocksa registreringsprocessen bor vara enkel och smidig for att
undvika att potentiella kunder inte gar med lojalitetsprogram pa grund av komplicerad

registreringsprocess. (Slotti, 2022).

4 Hur ser ett stamkundsprogram ut som skapar mervarde for
kunder?

Ett stamkundsprogram ar en viktig del av en organisations marknadsforingsstrategi. Det
ar ett verktyg som anvands for att belona stamkunder och uppmuntra till upprepande
kop. Ett effektivt stamkundsprogram bor vara utformat for att skapa mer varde at

kunderna med att erbjuda fordelar och orsaker for att handla med foretaget. Enligt
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(Viking Line, u.d.) ar det viktigt att utforma ett stamkundsprogram som hjalper att forsta
kundernas behov och 6nskemal for att mer konkret belona lojala kunder. Foretaget maste
veta vad som motiverar sina kunder och vad de vardesatter mest. Detta kan goras genom
att genomfora undersdkningar, enkdter och genom att analysera kophistoria. Baserat pa
denna information kan foretaget skapa ett program som passar kundernas behov och

onskemal.

4.1 Historien bakom stamkundsprogram

Stamkundsprogram har funnits i Finland sedan 1940-talet, da foretag borjade beléna sina
flitigaste kunder med formaner och speciella férmaner. Ett av de mest framgangsrikaste
och forsta stamkundsprogrammen i Finland var Stockmanns stamkundsprogram, som
lanserats 1950-talet och ar fortfarande ett av de mest populdra stamkundsprogrammen i
Finland. Under 1970 och 1980-talet utvecklades stamkundsprogrammen i Finland och de
flesta stora foretagen borjade erbjuda sina egna program for att beléna och beléna sina
lojala kunder. Flesta av stamkundsprogrammen var baserade pa poangbesegrade
stamkundsprogram for att beléna kunderna for att kunderna kunde byta ut podangerna mot

olika bel6ningar.

4.2 Nulaget i stamkundsprogram

Efter att digitala tekniken utvecklas, har stamkundsprogrammen i Finland blivit alltmer
integrerade och softabaserade med andra digitala plattformar. Det mojliggor effektivare
[6sningar, verksamhet och ar samtidigt kostnadseffektivt. For examensarbetet
undersoktes flera foretags stamkundsprogram, och flesta av dem anvander sig av sociala
medier och mobilapplikationer for att integrera med sina kunder och erbjuda personliga

formaner och erbjudanden. (Advania, 2020)

Det kan konstateras att en viktig del av ett nulages stamkundsprogram &r att erbjuda
kunderna beldningar och formaner for att motivera kunderna fortsattningsvis handla med

foretaget. Dessa formaner kan vara allt fran exklusiva rabatter samt erbjudanden till
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gratisprodukter och gratis leverans. Foretaget bor ocksa se till att formanerna okar i varde
ju mera kunden handlar, vilket ger kunden en stérre motivation for att forsatta handla

med foretaget. (Elisa, u.d.)

Et annat satt att skapa varde at kunderna ar att skapa en personlig och engagerande
kundupplevelse. Foretaget bor aktivt kommunicera med kunderna via att lyssna pa deras
feedback och agera via den for att forbattra sina produkter och tjanster. Genom att skapa
en hog grad pa personlig service, kan foretaget skapa en starkare relation med sina

kunder, vilket 6kar maojligheten for att de aterkommer till foretaget (Ranktracker, 2022).

En viktig faktor i att skapa ett framgangsrikt stamkundsprogram ar att den ar smidigt och
enkel att anvdnda. Kunderna bor inte behdva kdmpa for att fa tillgang till formanerna
eller ha komplicerade registreringsprocesser. Foretaget bor ocksa se till att
stamkundsprogrammet ar tydligt sa, att kunderna d&r medvetna over vilka formaner och
beloningar de far och hur de kan ta del av dem. Slutligen behover foretaget 6vervaka
standigt sitt stamkundsprogram for att se till att det fortsatter att kapa varde for

kunderna.

Genom att regelbundet understka hur kunderna anvander programmet och vilka
formaner som uppskattas mest, kan foretaget anpassa programmet efter kundernas

onskemal och forbattra kundupplevelsen under tidens gang.

Sammanfattningsvis kan konstateras att ett foretag kan, med ett effektivt
stamkundsprogram som ar enkelt och smidigt att anvanda, skapa mera varde at kunderna

genom att erbjuda formaner och skapa en personlig och engagerande kundupplevelse.

4.3 Benchmarking

Benchmarking ar en analysmetod for att utvardera procedurer, statistik, produkter och
tjanster inom en liknande miljo till exempel hos en konkurrent, partner eller en annan

avdelning inom samma féretag. Dess huvudsakliga syfte ar att erbjuda modjligheter till
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forbattring for foretag som efter att ha utfort jamforande analyser, vill forsta varfor vissa
organisationer ar mer effektiva an andra och framfor allt hur man framgangsrikt kan
integrera effektiva strategier fran konkurrenter i sin egen struktur. Benchmarking anvands
framst for att observera, mata, jamfora och tillampa en sekvens av atgarder som redan har

visat sig vara framgangsrika hos andra féretag. (50minutes, 2016).

Den forsta stegen inom benchmarkingen togs i slutet av 1950-talet nar japanerna besokte
flera foretag i USA och Vasteuropa med idén att undersdka de produkter och processer
som tillverkades i foretag. De ville ta reda pa hur produkterna tillverkades, deras positiva
och negativa egenskaper och sedan genom att tillampa dessa egenskaper for att forsoka
imitera produkterna. Processen var att lara kdnna, anpassa genom forbattring och utveckla

en produkt med battre alternativ (Torres E. M., 2020, s.11).

Den historian inom benchmarking borjade i slutet av 1970-talet med erfarenheten som
genomfordes inom Xerox Corporation och som samlades av Camp (1997) i hans bok
Benchmarking. Fran 1990-talet kan det konstateras att en betydande utveckling skett inom
den akademiska forskningen inom amnet benchmarking. Nya amnen och systematiska
stérningar uppstod, nya metoder presenterades och processer forbattrades baserat pa de
genomforda erfarenheterna. Benchmarking konsoliderades som ett kraftfullt verktyg for
foretagsledning och astadkom betydande forbattringar i prestanda for organisationer

(Torres E. M., 2020, s.11).
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For att fa en bredare utsikt av benchmarkingen kan man utga fran en process som kallas
for Benchmarking Wheel. Genom att anvdnda benchmarking wheel- metoden kan man
systematiskt identifiera de basta metoderna och processerna for att forbattra prestationen
inom egen organisation och sedan implementera dem pa ett effektivt satt. Figur 2 visar en

modell framtagen av BA Theories (Theories, 2021) som beskriver processen.

[ BENCHMARKING WHEEL

(e

3. Tmprove [ 2. Find }
4. finalyze 3. Collect

Figur 3: Benchmarking wheel (Theories, 2021)

Benchmarking wheel star for en metod dar planera, hitta, samla, analysera och
implementera bildar en benchmarkingstrategi.

1. Plan (sv.planera): Forst gdller det att planera vad man vill benchmark och varfor. Det ar
ocksa viktigt att identifiera malen foér benchmarkingprocessen och vialja olika

organisationer som ska analyseras. (Theories, 2021)

2. Find (sv. hitta): Andra steget ar att hitta organisationer som redan lyckats med att
uppna malen man 6nskar sig na. Att hitta korrekta organisationer kan ske genom att
vdlja i egen bransch eller i andra branscher oberoende vad man vill benchmark.

(Theories, 2021)

3. Collect (sv. samla): For att samla data och information av valda foretag man vill

analysera, kan ske via undersokningar, intervjuer och observationer. (Theories, 2021)
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4. Analyze (sv. analysera): Efter att man samlat in data och information géller det att
analysera den insamlade data och informationen samt identifiera de bdsta metoderna
och processerna som ska anvandas for att forbattra foretagets prestationer. Detta
innebar att jamfora foretagets prestanda med de olika organisationer som analyserats

och identifiera skillnader och mojligheter. (Theories, 2021)

5. Improve (sv. implentera): Efter att man analyserat bor man implementera de basta
metoderna och processerna i foretaget. Detta galler att utveckla och genomféra en
handlingsplan for att gora de nédvandiga forbattringarna och sedan 6vervaka och mata

resurserna for att sdkerstéalla att de uppnas. (Theories, 2021)

4.4 Benchmarking av foretag

Skribenten har valt att analysera via benchmarkingprocessen tva olika foretag vilka ar
Marimekko och Stockmann. Valet av foretagen har sket pa basen av att bada ar finska
foretag, och de ar aktorer i samma bransch som Balmuir, samt har redan existerande
stamkundsprogram. Skribenten har ocksa ett personligt intresse dver foretaget och dess

verksamhet.

Benchmarkingprocessen kommer att ske genom tva olika SWOT analyser som anvands for
att analysera redan existerande stamkundsprogram fér Marimekko och Stockmann. Syftet
for analyseringen av SWOT-analysen ar att ge exempel for Balmuir vilka styrkor,
svagheter, mojligheter och hot de maojligen kommer att stéta pa under grundandet av

stamkundsprogrammet.

4.5 SWOT- analys

SWOT-analysen tillskrivs av Albert Humphrey, som utvecklade metoden via Stanford
Research Institute (SRI) under 1960- och tidiga 1970-talet. Det slutliga malet med en

SWOT- analys ar att starka affarsstrategin genom att utvardera alla styrkor och svagheter
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i foretaget, somt de potentiella mojligheterna och riskera pa marknaden (Business & IP

Centre, u.d.)

SWOT ar en sammanslagning av de engelska orden: Strengths (sv. styrkor), Weaknesses
(sv. svagheter), Opportunities (sv.mojligheter) och Threats (sv. hot). SWOT-analysen i

arbetet anvands for att identifiera vad dessa fyra delar bestar i féretagens nuvarande

stamkundsprogram.
Marimekkos stamkundsprogram
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Figur 4 SWOT-analys av Marimekkos stamkundsprogram

Styrkor

Foretagets styrkor i stamkundsprogrammet ar kundlojalitet, eftersom deras
stamkundsprogram ar formulerat for att belona aterkommande kunder. Marimekkos
stamkundsprogram baserar sig pa att samla in data om kundernas kopbeteende vilket

hjalper till att dela riktad marknadsforing till sina kunder med specialerbjudanden.

Svagheter
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Svagheten med Marimekkos stamkundsprogram ar den potentiella kostnaden da de
erbjuder beloningar till stamkunder, vilket kan paverka pa stamkundsprogrammets
I6nsamhet. En till svaghet ar att sa globalt kant foretag som Marimekko berattar om sitt
stamkundsprogram endast pa finska eller engelska, vilket kan resultera till att potentiella

kunder runt varlden inte kan dra nytta av programmet.

Moijligheter

Marimekkos stamkundsprogram kan anvdndas som ett marknadsforingsstrategin for att
attrahera och behalla kunder. Marimekko kunde anvanda stamkundsprogrammet som ett
verktyg att forbattra kundupplevelsen med att erbjuda formaner och riktade produkter
baserat pa tidigare kdp. Samt kunde Marimekko 6ka forsaljningen med att erbjuda

beldningar till aterkommande kunder for att handla mer regelbundet.

Hot

Till Marimekkos hot tillhor hard konkurrens, vilket kan paverka stamkundsprogrammets
effektivitet. Marimekkos stamkundsprogram saknar en beléningsmodell av olika nivaer,
som olika konkurrenter anvander sig av. Om kunderna ar intresserade av detta, kan det

paverka stamkundsprogrammets effektivitet och Marimekkos forsaljning.

SWOT-Analys

Stockmanns
stamkundsprogram

[72]
2} w
I
i 5 KUN%O:’;"'TET * POTENTIELL KOSTNAD
o KAD FORSALINING w LB GRRENS
w BRED RACKVIDD ¥
= KUNDUPPLEVELSE w
=
2
E KUNDSEGMENTERING 0 RONKHIRRENS
= . EKONOMISKA FORHALLANDEN
= DATAINSAMLING W FORANDRADE KUNDBETEENDEN
o
o =
o
o
o



20

Figur 5 SWOT-analys av Stockmanns stamkundsprogram

Styrkor

Stockmann ar ett etablerat varumarke i Finland och har en bred kundbas, vilket goér
stamkundsprogrammet tillgangligt for manga potentiella kunder. | Stockmanns
stamkundsprogram skapas kundlojalitet for att kunderna bel6nas for sina kép med
foretaget. Stockmanns stamkundsprogram forbattrar kundupplevelsen genom att erbjuda
personliga erbjudanden och rabatter och de bel6nas av sina kop med foretaget med olika

stamkundsnivaer som brons, silver och guld.

Svagheter

Stamkundsprogrammet kan leda till kostnader fér Stockman medan att de erbjuder
beloningar till kunder, vilket kan paverka Ionsamheten. Samt finns det ocksa en hard
konkurrens for andra foretag kan ha liknande stamkundsprogram, vilket kan leda till

minskad effektivitet.

Mojligheter

Stamkundsprogrammet ger Stockmann mdjligheten att samla in data om kundernas
preferenser och kopbeteende, vilket kan ocksa anvandas till hjalp med
marknadsforingsstrategier och produktutvecklingen. Kundsegmenteringen sker via
datainsamlingen vilket hjalper Stockmann att rikta sarskilda marknadsféringskampanjer

till specifika kundgrupper.

Hot

Ekonomiska forhallanden kan paverkas negativt av varldssituationen och nedgangen av
ekonomin, vilket kan minska antalet kunder och deras engagemang i
stamkundsprogrammet. Detta kan ocksa leda till att kundernas preferenser och beteende
forandras. Om kdpbeteendet forandras kan Stockmanns stamkundsprogram bli mindre
effektivt och behodva anpassas. Stockmann anvander sig fortfarande av fysiska

stamkundskort, vilket kan vara ett hot pa tanke av den digitaliserade omvarlden.
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5 Vad har Balmuir for nytta av stamkundsprogrammet?

Balmuir skulle ha mangsidiga férdelar och en stor potential av ett stamkundsprogram, men
vad menar detta i praktiken? | detta kapitel behandlas undersokningen kring hur Balmuir
kan dra nytta av sitt méjliga stamkundsprogram och samt styrka examensarbetes teori med
intervjuer med en CRM specialist for ett italienskt modehus Brunello Cucinelli och Balmuirs
marknadsféringschef. Bada intervjuerna har genomforts med kvalitativ intervjumetod for
att styrka teorin 6ver detta examensarbete. Dessa specialisters asikter hjalper skribenten
att forsta hur stamkundsprogrammet bor byggas upp och vilka aspekter bor tas i beaktan

for att grunda ett lyckat stamkundsprogram.

5.1 Presentation av intervjuresultat med CRM specialisten

Den forsta intervjun utfordes med en CRM specialist (sv. kundsrelationspecialist) fran det
italienska modehuset Brunello Cucinelli. Intervjun utférdes som en kvalitativ temaintervju
och utfordes fysiskt i Cortona, Italien 3.5.2023. Att intervjua en CRM specialist hamtade
mervarde for detta arbete, for att en CRM specialist ar en expert inom kundrelationer och
har djupare forstaelse hur man via ett kundlojalitets- och stamkundsprogram far mervarde
i foretaget. Med hjalp av CRM specialistens intervju har skribenten ocksa fatt djupare
forstaelse vilka utmaningar som kan uppstd vid skapandet av ett lojalitets- och

stamkundsprogram. Nar var och hur intervju, presentation av fragor och svar.

| intervjun med CRM specialisten (Diskussionsmote 3.5.2023) konstaterades vikten av att
ta hansyn till kundupplevelsen vid planeringen av ett lojalitetsprogram. Specialisten
betonar att programmet bor innehalla initiala investeringar for att undvika risken for att
forlora en kund under den forsta perioden under kundforhallandet. Enligt specialisten ar
det ocksa viktigt att valja vilket kundsegment foretaget vill investera i, och anvanda en

prognosmodell for att identifiera vilket kundsegment ar hégst i vardet.

Enligt specialisten ar upplevelsen i lojalitetsprogrammet viktigt, vilket leder till att kunder
kdanner sig involverade med foretaget via en relation, vilket inte bara innebéar den tjanst

eller produkt som foretaget saljer.
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For att maximera effektiviteten av lojalitetsprogrammet bor foretaget enligt specialisten
kunna folja med olika typer av kundbeteenden som utfors av kunder. Detta kan ske via en
business intelligence (sv. verksamhetsanalys) for att Overvaka KPl:erna (sv.mater
effektiviteten av lojalitetsprogrammet). Enligt specialisten kan foretaget ocksa mota pa
utmaningar i att 6ka kundupplevelsen med hjilp av lojalitetsprogrammet. | intervjun
(Diskussionsmote 3.5.2023) konstaterades att dessa utmaningar kan vara forandrade
omstandigheter och att insamlingen av data gallande negativa handelser som till exempel

reklamationer sker pa ett satt som uppfyller kraven fér dataskydd och GDPR.

5.2 Presentation av intervjuresultat med Balmuirs marknadsféringschef

| intervjun med Balmuirs marknadsforingschef (Diskussionsmote 5.5.2023) konstaterades
att Balmuir planerar noggrant utvecklingen av programmet utan vissa strikta tidsramar
och integrationen med befintliga system och processer ska vara somlos. Balmuirs mal
med stamkundsprogrammet ar att 6ka kundlojaliteten och forbattra
varumarkesidentiteten och 6ka kundlojaliteten och engagemang samt bygga starkare och
mer hallbara kundrelationer. Malet ar ocksa att 6ka kundlojalitet och engagemang genom

personlig och hogkvalitativ kundservice samt skapa ett unikt lojalitetsprogram.

Enligt marknadsforinchefen (Diskussionsmote 5.5.2023) bér data inom kdphistorik och
produktreferenser samlas in pa ett sakert och ansvarsfullt satt for att kunna samla in
vasentliga data 6ver kundernas preferenser och behov. Personlig kommunikation och
hogkvalitativ kundservice kommer att vara i centrum eftersom Balmuir ar ett
upplevelsevaromarke, och vill dirmed formedla kanslan 6éver uppskattningen av
kundernas lojalitet for foretaget. Formaner och beléningar kommer att erbjudas i
samarbete med partners inom boende, restauranger, fritids- och kulturaktiviteter. Det
Overvagas att ha olika medlemsnivaer for att uppmuntra lojalitet samt personlig
kommunikation och minnesmoment, som att komma ihag fédelsedagar kan dven

inkluderas.

Balmuir har ocksa planerat att kundndjdheten kommer att féljas med hjalp av
kundundersokningar och det diskuteras om programmet ska ha en mobilapplikation eller
en virtuell kundprofil for att ersatta en fysisk kund kort. Det ar inte beslutat ifall Balmuirs
stamkundsprogram kommer att vara gratis for kunden, men en betalversion med fler

anpassade tjanster dvervags som en tillvalsmojlighet.
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6 Analys

| detta kapitel analyseras arbetets resultat, slutsatser presenteras och arbetet granskas
kritiskt. En CRM specialist har med en intervju bidragit med vardefulla idéer om hur ett
lojalitets- och  stamkundsprogram ska fungera. Intervjun med Balmuirs
marknadsfoéringschef Maija Pettersson har gett perspektiv pa énskemal och asikter om hur
Balmuirs stamkundsprogram ska utformas. Malet med intervjun, var att fa insikt om hur
Balmuirs egna mal och 6nskemal kunde integreras med examensarbetets teori om

stamkundsprogram.

Dessa tva intervjuer handlar om att skapa lojalitets- och stamkundsprogram. Den forsta
intervjun med CRM specialisten gav en bred forstaelse for vad som kravs for att skapa ett
effektivt lojalitets- och stamkundsprogram och vilka utmaningar som kan uppsta. | det
andra intervjun med Balmuirs marknadsfoéringschef presenterades hur de har planerat att
anvanda  stamkundsprogrammet  for att ©6ka  kundlojaliteten,  forbattra
varumarkesidentiteten och 0Oka forsaljningen for sitt varumarke. Bada intervjuerna
betonade vikten av att samla in kunddata pa ett ansvarsfullt satt och anvanda data for att
skapa en personlig kommunikation med kunderna. Bada intervjuerna betonade ocksa
betydelsen av att erbjuda olika férmaner och skapa en positiv kundupplevelse for att 6ka

engagemang och lojalitet hos kunderna.
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En SWOT- analys presenteras for att tydliggdra och visualisera undersokningen for
lojalitets- och stamkundsprogrammet. Figur 6 visar en SWOT- analys 6ver undersékningen

for Balmuirs lojalitets- och stamkundsprogram.

SWOT-Analvs
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Figur 6 SWOT analys fér Balmuirs stamkundsprogram

Denna SWOT- analys visar att Balmuir har styrkor inklusive stark vilja att 6ka
kundlojaliteten och anvanda kunddata for att skapa en mer personlig kommunikation
med kunderna. Balmuir har ocksa mojlighet att 6ka kundlojaliteten och forsaljningen
genom att erbjuda specialerbjudanden och skapa en positiv kundupplevelse. Det finns
ocksa nagra svagheter som bor observeras. Detta ar kostnader och resursbrist for att
implementera ett stamkundsprogram som kan identifieras, och det inkluderar konkurrens
fran andra foretag som erbjuder liknande lojalitetsprogram, och risken att samla in
kunddata pa ett ansvarsfullt satt. Med hjalp av SWOT- analysen kan man konstatera att
undersokningen over lojalitets- och stamkundsprogrammet ger en grundlaggande

forstaelse for vad som kravs for att skapa ett effektivt stamkundsprogram.
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6.1 Slutsatser

Ett lyckat stamkundsprogram for varumarke som Balmuir, bor ha ett antal viktiga faktorer
for att skapa en stark och langvarig relation med sina kunder. Stamkundsprogrammet bor
ha en stark inriktning for kundupplevelsen, vilket innebar att varumarket maste fokusera
pa att skapa en positiv och minnesvard upplevelse for stamkunderna vid varje kontakt

med foretaget.

Stamkundsprogrammet bor erbjuda exklusivitet som Balmuir star for, genom att erbjuda
stamkunderna tidig tillgang till nya produkter och speciella evenemang med partners
inom boende, restauranger och fritidsaktiviteter som ar endast tillgangliga for
stamkunder. Stamkundsprogrammet bor erbjuda meningsfulla formaner och beléningar
som ar anpassade efter stamkundernas behov och 6nskemal, men det &ar ocksa viktigt att
formanerna och beléningarna ar i linje med varumarkets varderingar och passar i dess
image. Detta kan ske via att erbjuda personliga radgivningstjanster baserat pa kundens

koppreferenser.

Det ar ocksa viktigt att halla effektiv kontakt med stamkunderna for att behalla
engagerade och informerade stamkunder. Kommunikationen mellan féretaget och
stamkunden bor vara personlig och relevant for varje stamkund. Sjdlva kommunikationen
kan ske via e-post, sociala medier och via en mdjlig mobilapplikation for
stamkundsprogrammet. Kommunikationen kan ocksa ske via personliga inbjudningar per
post eller andra kanaler som passar varumarkets kundbas. Kundnojdheten bor ocksa
foljas med till exempel NPS for att |attare analysera hur kunder uppfattar foretagets

varumarke, tjanst och produkt.

Stamkundsprogrammen kan aven erbjuda olika nivaer av stamkundsprogram som framjar
kunder att na hogre lojalitetsnivaer ju mer de képer. Stamkundsprogrammet bor ocksa
vara flexibelt for anvandaren, och mojliggora enkel atkomst till programinformation och

hur information om hur kunden kan uppna olika lojalitetsnivaer.

Utifran teorin och intervjuerna kan man konstatera att det finns en stor potential for att
skapa ett innovativt lojalitets och stamkundsprogram fér Balmuir. Implementeringen av

programmet kommer att krdva betydande resurser och engagemang fran Balmuirs sida,
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men resultaten visar att det kan ge betydande fordelar i form av 6kad kundlojalitet och

Okande forsaljning.

Balmuir har ocksa etablerat langsiktiga relationer med sina kunder genom att erbjuda god
kundservice och garantier for sina produkter. Darfor skulle stamkundsprogrammet vara
ytterst viktigt for Balmuir sa att de kan fortsatta bygga langsiktiga kundrelationer samt
starka dem. Genom att integrera programmet med befintliga system och fokusera pa
kvalitet och unikt koncept kan Balmuir skapa ett framgansrikt stamkundsprogram som

passa deras varumarke och affarstrategi.

6.2 Kritisk granskning

| detta kapitel granskas examensarbetet kritiskt. | examensarbetet utférdes tva kvalitativa
temaintervjuer for att styrka teorin. De intervjuade personerna var en CRM specialist fran
det italienska modehuset Brunello Cucinelli och Balmuirs marknadsforingschef. Med hjalp
av dessa intervjuer har strategier och metoder kartlagts for att starka kundrelationer via
kundlojalitets- och stamkundsprogram. Genom att analysera och jamféra svaren fran de
bada intervjuade gemensamma namnare och skillnader hos specialisternas synvinklar

kunnat identifieras.

Forskningsfragorna i examensarbetet har besvarats i kapitel tre, kapitel fyra och i kapitel

fem.

6.2.1 Reliabilitet

Reliabiliteten handlar om att mata hur palitligt nagot ar. Begreppet reliabilitet anvands
inom forskning for att beskriva om en matning eller metod ar tillforlitlig. Reliabilitet handlar
ocksa om att matningarna eller datainsamlingen ar palitliga och konsistenta, vilket dkar
fortroendet for forskningsresultaten (LibGuides, Reliabilitet, u.d.). En hog reliabilitet
innebdr att resultaten ar stabila och reproducerbara 6ver tid och olika situationer. En hog
reliabilitet innebar att resultaten ar stabila och reproducerbara over tid och olika
situationer Pa grund av tidsbrist fran Balmuirs sida har undersokningen inte inforts av
Balmuir och det dr6ja innan undersdkningen for lojalitets- och stamkundsprogrammet
implementeras och darfor ar det mojligt att reliabiliteten forandras. Kéllorna som har

anvants i arbetet ar kallkritiskt valda och relevanta for amnet.
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6.2.2 Validitet

Validiteten inom forskning handlar om att mata och samla relevant data (LibGuides,
Validitet, u.d.). Validitet ar ocksa viktigt for att sakerstdlla att forskningsresultaten ar
korrekta. Validiteten hos arbetet ar hogt eftersom avgransningen inom amnet ar att ge en
klar och tydlig undersékning som Balmuir kan anvanda som grund, innebar det att endast

relevant data mats i arbetet.

6.3 Kommentarer av undersokningen

Skribenten har fardigstdllt en underdkning for ett innovativt lojalitets- och
stamkundsprogram. Undersdkningen har granskats 6.5.2023 via e-postkonversation av en
anonym entreprendr, som har lang erfarenhet av kundrelationer. Malet med att skicka
examensarbetet till en utomstaende person som har erfarenhet av kundrelationer, var att
sakerstalla att undersokningen ar val strukturerad och innehaller korrekta begrepp. Enligt
entreprendrens (e-postkonversation 6.5.2023) kommentarer &r undersdkningen
valstrukturerad och latt att forsta. Enligt entreprendren (e-postkonversation 6.5.2023) ar
speciellt SWOT-analysen god for att analysera Balmuirs lojalitets- och stamkundsprogram.
Sammanfattningsvis tycker entreprendren att undersékningen ar en god grund som

foretaget kan latt dra nytta av.

7 Sammanfattning

Detta examensarbete har gjorts pa uppdrag av Balmuir med malet att utveckla ett
innovativt stamkundsprogram som en del av foretagets strategiska prioriterade omraden
for ar 2021-2022, men pa grund av tidsbrist har det inte kunna genomféra det. Syftet med
detta arbete var att bygga en undersokning for lojalitets- och stamkundsprogram for det
finska livsstils-varumarket Balmuir. Fokus i arbetet ligger pa att undersoka vilka fordelar

stamkundsprogrammet skulle ge till kunderna och vilka fordelar Balmuir skulle fa av det.

Arbetet ar avgransat till att ge en tydlig undersékning for Balmuir, som foretaget kan
anvanda sig av, utan att ta hansyn till IT-perspektivet eller programmets visuella utseende.
Den teoretiska referensramen behandlas i de tva inledande forskningsfragorna i kapitel tre

och fyra, medan den tredje forskningsfragan i kapitel fem ar mer praktisk.



28
Kundlojalitet ar en marknadsforingsmetod som erkdnner och belénar kunder som kdper
nagot eller vaxelverkar med ett varumarke regelbundet (Salesforce Sweden, 2021). Med
hjalp av intervjuer och relevant teori, har en tydlig undersékning till Balmuir gjorts for att
komma i gang med kundlojalitet- och stamkundsprogrammet. Detta inkluderar en stark
inriktning pa kommunikation, exklusivitet, meningsfulla formaner och flexibilitet for

anvandaren.

Analysen av undersdkningen visar att det finns en stor potential for att skapa ett innovativt

lojalitets och stamkundsprogram for Balmuir.
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Bilaga 2
Transkribering av intervju med CRM specialist som jobbar pa Italienska modeféretaget

Brunello Cucinelli. CRM specialisten vill halla sig anonym, men foretaget far
presenteras.

Tid och plats for intervju: 3.5.2023 kl. 14.00 i Villa Patrizia, Cortona, Italien.

1. Vilken typ av faktorer bor foretaget ta hansyn till ndr man planerar

lojalitetsprogrammet, sa att kundupplevelsen kunde beaktas.

Vanligtvis ar risken hog att forlora en kund under den forsta perioden av
forhallandet efter att kunden engagerat sig med foretaget. Darfor ar det viktigt att
ett lojalitetsprogram inkluderar betydande initiala investeringar for kunden. Det ar
ocksa viktigt att valja vilken typ av kunder man ska investera sa en statisk

prognosmodell bér anvandas for att identifiera kunder med hogre varde.

2. Hur viktigt anser du att utveeckla kundupplevelsen genom lojalitetsprogrammet,

och hur kan det hjdlpa foretaget att 6ka kundlojaliteten?

Ett lojalitetsprogram ar numera nagot oumbarligt for alla typer av foretag. Ett bra
program mojliggor inte bara fordelar pa marknaden utan hjalper ocksa till att battre

planera budgeten och stoder tillvaxtprognoser pa medellang sikt.

3. Vad ska lojalitetsprogrammet innehalla fér att kundupplevelsen ska bli sa positivt

som mojligt?

Lojalitetsprogrammet maste utover klassiska rabatter eller beléningar innehalla en
typ av upplevelse som involverar kunden, daven fysiskt dar det ar mojligt, for att
skapa en relation som stracker sig utover bara den produkt eller tjanst som

foretaget saljer.

4. Vilken typ av kunddata ska foretaget samla in for att analysera och forbattra

lojalitetsprogrammets paverkan pa kundupplevelsen?

For att maximera effekten av lojalitetsprogrammet maste foretagen kunna spara
alla typer av aktiviteter som av kunder, fran enkla e-postmeddellanden till sparning

av negativa handelser som t.ex en reklamation.
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5. Hur ska ett foretag mata utvecklingen av kundupplevelsen under anvindingen av

lojalitetsprogrammet?

Detta kan ske genom att strukturera en sdkallad business intelligence som kan

overvaka de byggda KPl:erna som mater effektiviteten av lojalitetsprogrammet.

6. Vad ar de vanligaste utmaningarna som foretaget moter i att utveckla

kundupplevelsen med hjalp av ett lojalitetsprogram, och hur kan de l6sas?

Under aren som covid-19, har dessa tider utmanat manga féretag men har det ocksa
Oppnat manga nya mojligheter. Ett exempel ar modeféretagen, som inte kunde
ordna fysiska modevisningar och i stallet skpade virtuella evenemang for att halla
kontakten med sina kunder under perioden. Det alra viktigaste inom kundlojalitet
ar att gora kunder mer och mer delaktiga i foretaget, och inte bara tanka pa att
undvika upprora kunden med att kontakta kunder, medan vissa tror att detta ar det

enda sattet att skapa en langvarig kundrelation.

Bilaga 2

Transkribering av intervju med Balmuirs Head of Marketing Maija Pettersson

Tid och plats for intervju: 5.5.2023 pa Microsoft Teams

Bakgrund
1. Va onskar ni att fa for nytta med stamkundsprogrammet?

Vart huvudmal ar att utveckla ett system som effektivt hanterar kundrelationer,
ger oss vardefull information om vara registrerade kunders kdpbeteende och
skapar nya affarsmojligheter for oss. Genom att infora ett stamkundsprogram
stravar vi efter att 6ka kundlojaliteten och engagemanget hos vara trogna kunder.
Eftersom vi har etablerade och langvariga kundrelationer ar detta
stamkundsprogram av stor betydelse for att bygga dnnu starkare och mer hallbara

kundrelationer pa en hogre niva.

2. Vad vill ni uppna med stamkundsprogrammet?
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Vi vill mojliggéra en mycket personlig och hogkvalitativ kundservice samt skapa ett
upplevelserikt mervarde i samband med vart varumarke. Vart mal ar att skapa ett
lojalitetsprogram dar man vill bli medlem pa grund av dess unika koncept, snarare

an lockelsen av formaner baserade pa pris.

3. Hur aktivt vill ni jobba med stamkundsprogrammet? Hur mycket tid har ni att

lagga pa att grunda stamkundsprogrammet?

Vi har inkluderat utvecklingen av systemet i var strategi, men har inte satt strikta
tidsramar for projektet. Vi vill fokusera pa noggrann planering, datainsamling och

utveckling, snarare an snabbt lansera programmet.

4. Hur ska stamkundsprogrammet integreras med foretaget befintliga system och

processer?

Vi Overvager tva alternativ for att implementera stamkundsprogrammet. Antingen
infor vi en helt ny plattform som tacker alla funktioner, eller sa integrerar vi de
befintliga systemen i en ny separat component. Nar vi bestamt vilken
systemplattform som ar mest effektiv kan vi borja planera processerna for
implementeringen. Var focus ar att sdkerstalla en somlds integration och
hantering av stamkundsprogrammet pa vara webbsidor och i vara befintliga

processer.

Beloningar och férmaner

5. Vilka formaner och beloningar ar lampliga for att uppmuntra lojalitet och

engagemang?

Vi kommer att anvanda lampliga férmaner och beldningar for att framja lojalitet
och engagemang hos vara kunder. Var vision ar att skapa ett upplevelserikt
program som framfor allt fokuserar pa personlig service. Nar det géller férmaner
och beldningar planerar vi att samarbeta med intressanta partners och bygga upp

ett natverk av tjanster inom omraden som boende, restauranger samt fritids- och
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kulturaktiviteter. Utover detta kommer vi att erbjuda manatliga formaner,

overraskningsgavor och dven tjanster som ar kopplade till olika medlemsnivaer.

6. Har ni funderat pa olika nivaer? Till exempel brons, silver eller guld?

Vi stravar efter att kapa ett stamkundsprogram som erbjuder jamlika férmaner for
alla medlemmar. Vi évervager att erbjuda sarskilda extrafunktioner, sasom
produktvard och leveranser till kunder som handlar mycket. Vi har dven diskuterat
mojligheten olika medlemsnivaer i stamkundsprogrammet for att uppmuntra till

lojalitet och engagemang fran vara kunder.

Kommunikation och registrering

7. Vilken typ av data behover samlas in fran kunderna for att programmet ska

fungera optimalt och hur kommer denna data att hanteras?

En av de viktigaste utvecklingsmalen ar att bygga ett system som samlar data av
kop fran bade webb- och fysiska butiker, samt data om kdpbeteende, under
kundprofilen. Detta mojliggor exempelvis malinriktad marknadsforing och

hogkvalitativ kundservice i alla vara kanaler.

8. Har ni funderat pa om stamkundsprogrammet kunde innehalla personlig

kommunikation, till exempel att komma ihag fodelsedagar.

Vi anser att 6verraskningar och upplevelser ar viktiga for att styra design, och vi
stravar efter att inkludera personliga minnesmoment i vart system. Var ambition
ar att kapa en kansla av privilegium for vara kunder inom ramen for vart

stamkundsprogram.

9. Kommer ni att folja kundnéjdhet med hjdlp av exempelvis NPS metoden?

Vart mal ar att 6ka kundundersékningar som datainsamling for att styra var
verksamhet och majliggéra den vbasta maojliga kundupplevelsen, vilket ar kdrnan i

allt ni gor.
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10. Har ni funderat pa om stamkundsprogrammet kommer att ha ett fysiskt
kundkort, en, mobilapplikation och om programmet ar avgiftsbelag eller gratis

for kunden.

Bada dessa funktioner har diskuterats, men vi har inte annu fattat nagot beslut
angande fysiskt kundkort, en, mobilapplikation. Det ar viktigt for oss att mojliggora
en enkel registrering och autentisering for kunderna samtidigt som vi beaktar
dataskydd. Var plan ar att impletera systemet som gratis, men som en moijlig
tillvalsmojlighet har vi 6vervagt att utveckla en betalversion. En betalmedlemskap
skulled a inkludera annu fler av de tidigare namnda, noggrant anpassade

tjansterna.



