Kunskapskontroll 2 - inlimning

En forbittrad kundupplevelse genom digitalisering och ett datadrivet tankesitt

I denna rapport s tinkte jag skriva och reflektera om hur digitalisering och ett datadrivet
tankesétt kan forbattra kundupplevelsen hos foretaget Lyko. Detta kan vi uppna pa flera olika
sétt. Till en borjan sa kan vi gora kundupplevelsen mer personlig. Genom att analysera
kunddata med t.ex. Google analytics sa kan Lyko skapa mer relevanta och personliga
erbjudanden for kunderna. Vi kan anvédnda oss av cookies sé att Lyko kan utveckla sin
hemsida och reklam for att nd kunden pa ett mer personligt sétt. Lyko kan &dven anvénda sig
av remarketing, detta kan vara riktade meddelanden och annonser pa SoMe. Pa detta sitt sa
kan man f3 in nya kunder som kan uppleva var online butik. Med dessa nya kunder kommer
vi f4 mer kunddata och feedback som vi kan anvinda for att utveckla vart foretag.

Utvecklingen och forbéttringen av foretaget ska ha som mal att forbéttra kundupplevelsen.

For att skapa en 6kad och forbittrad kundupplevelse sa ar kundens kontakt med foretaget
viktig. Dérav &r det av stor betydelse att det ska vara enkelt for kunderna att na oss direkt frin
hemsidan. Detta uppnér vi genom att ha en vélutvecklad “Kontakt” sida. P4 denna sida ska
det finnas lankar till var e-post, nummer till var kundsupport och chatrutta till att anvéinda en
chatbot. En viktig sak att tinka pa hér &r att chatboten inte far tacka hypertext eller produkter
som visas pa hemsidan. I vdra butiker s ska vi ha trevlig, erfaren och vélutbildad personal
som kan hjdlpa vara kunder pd bésta sétt. Det dr valdigt viktigt att vi tar anvindning av
kunddata for att utveckla var support. Med denna data si kan vi skapa en béttre kundsupport,
speciellt pa de delarna som vi far feedback pa. Om vi kan hjilpa kunderna med deras problem

sé kan vi minska var bounce rate och positivt 6ka kundupplevelsen vilket gynnar foretaget.

Via véra SoMe som till exempel Facebook, Instagram och Tiktok sa kan vi bygga en bredare
och bittre kontakt med véra kunder. Genom kommunikationen via SoMe kan vi 16sa
eventuella problem som kunden pétréffar. Det ar viktigt att vara SoMe dr aktiva och
relevanta. Lyckas vi bygga upp oss pa SoMe sé kan vi skapa en gemenskap for vart
varumérke. Detta kan bli en plats dir vara inldgg sprids pa nitet, ddr kunder kan dela inldgg,
skriva kommentarer och hjilpa varandra. Denna kénsla av personlighet skapar en béttre
kundupplevelse. Att ha valuppbyggda SoMe med mycket trafik innebér dven ytterligare en

plats dar vi kan marknadsfora vart foretag.



Men f0r att nd dessa mal kring kundndjdhet s& méste vi fokusera pa att ha ett datadrivet
tankesétt. Vi som foretag maste samla in mycket kunddata fran olika delar av foretaget.
Dérefter sa kan vi anvdnda den for att ta genomténkta datadrivna beslut. Dessa beslut gynnar
oss eftersom vi minskar risken for att ta ett simre beslut som kommer fran magkénsla eller
gissningar. Vilket i sin tur kommer leda till datadrivna beslut som vi som foretag kommer att

tjdna pa.

Plan 6ver data som kan anvindas i olika affirsprocesser
For att ta fram en plan 6ver hur vi ska anvinda data i de viktigaste delarna av var
affarsprocess, maste jag forst forklara vilka olika typer av data som Lyko har att jobba med.

Detta for att det ska bli enklare att forstd vad den kan anvandas till.

Vi méste samla in data fran olika delar av affarsprocessen i vart foretag. Den forsta processen
ar marknadsforing som innehéller kunddata, kampanjdata och SoMe data. Nésta
affarsprocess ar var webbshop dir vi kan samla data som forsiljningsdata, kundrecensioner,
returdata och sokord. Dérefter kan vi samla in data frén foretagets kundservice som visar
kundnéjdhetsdata och kundtjénstupplevelse data. En annan affarsprocess i vart foretag dr vart
lager. Hér kan vi samla data om leveranstider, lagerniva och prognoser om vi séljer mer
nagon specifik del av aret. For att samla in denna data fran var hemsida sa kan vi anvinda oss

t.ex. Google analytics och Hotjar.

Efter att vi har samlat in de olika typerna av data fran affarsprocessen sa maste datan direfter
“tvittas” och sorteras for att foretaget ska kunna dra slutsatser fran den. Nar vi da &r fardiga
med insamling och sortering, kommer vi att presentera data for den avdelning eller person
med beslutskraft pd foretaget som &r berdrd. Detta kommer vi pa analysavdelningen gora
genom att boka ett mote med den berdrda parten av foretaget. Vi kommer dérefter presentera
var data genom att skapa ett dashboard. Presentationen ska vara enkel att forsta sé att

budskapet om véra slutsatser kommer fram pd rétt sétt.

Naér vi da har presenterat dr det dags att ta action pa datan som lagts fram. Vi har da under
vara mdten satt upp olika KPI, for att ha méitbara och realistiska mal att jobba mot. Den

huvudsakliga delen av utvecklingen av webbsidan kommer att hamna pa till exempel vér



frontend-avdelning. Vi pé analysavdelningen kan stdtta upp om det behdvs med utvecklingen
av hemsidan. Men vart stora ansvar kommer vara att fortsétta analysera var webbsida och
olika affarsprocesser. Detta gor vi for att vi ska kunna se att vi nir vara KPI. Vi kan anvénda
oss av A/B tester pa hemsidan for att se hur olika versioner presterar mot varandra. Vi
fortsitter jobba med att f in nya kunder genom att utveckla var malgruppsanalys. Vi
utvecklar och ser dver var marknadsforing, till exempel om vi fortfarande anvédnder rétt kanal

for att na vara kunder.

Till slut sd géar vi igenom vara resultat och ser om vi natt upp till den forbestimda KPI. Detta
kommer vi gora genom att ha ytterligare mote med berdrda avdelningar av foretaget. Vi pa
analysavdelningen kommer da att ta fram ett nytt dashboard som &r fokuserad pé hur det har
gatt och om vi har natt upp till vara KPI. P4 m&tena kommer vi utvirdera om vi lyckats eller
inte. Processen kommer déarefter att utforska varfor, hur, har vi anvant ratt teknik och
fungerade dndringarna vi gjort pd hemsidan. Efter denna fragestillning sa tar vi fram nya

slutsatser och tar action pa dem for att ytterligare gora dndringar 1 var organisation.

Vi pd Lyko stréavar alltid efter forbéttringar. For om vi stannar upp och blir bekvdma kommer
vara konkurrenter utvecklas och kora om oss. Som sagt, &ven om vi nér upp till var KPI s
finns dir alltid ndgon inom ett foretag som kan forbittras. Aven om detta ir smé detaljer i det
stora hela. Men vart mal kommer alltid att vara att utvecklas for att na hogre mal och stridva
mot att tjina mer pengar. En 6kning i omséttning kommer leda till aterinvestering 1 foretaget.
Detta leder till att vi kan anstélla mer personal. Det leder dven till att vi kan fortsétta utveckla

vart foretag. Allt for att Lyko ska ha en ledande roll pa marknaden.



