TIL MIKRO-
OPLEVELSER

7 steps til at udkomme
effektivt med vaerdifulde
kundeoplevelser
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IDENTIFICER
DE VICTICSTE
MALCRUPPER

Hvis der er store forskelle i1 jeres malgrupper,

fx ift. persona, industri, brands eller det produkt,
de kober, sa bor I gennemfore gvelsen for hver
malgruppe. Der kan nemlig veere stor forskel i
deres behov, motiver, barrierer osv. — og dermed
ogsa i de mikrooplevelser, der vil veere relevante.

[

i P e
. 3
[ y - & .
S e
N i
= - Sl Lot 4 y

b
o



A

é

i* » ‘\ \ v
NORDLID"

7
BESKRIV e
RELEVANTE FASER
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| KUNDEOPLEVELSEN .

Maske har I allerede en dokumenteret livscyklus, I kan tage udgangspunkt 1.
Eller maske I allerede har kortlagt faserne i jeres kunderejser? Hvis ikke ma

I definere faser og situationerne efter bedste evne — fx interesse, kab,
onboarding, retention, churn etc. Det er ikke sa vigtigt, at faserne er eksakte
eller veldokumenterede — de skal primaert fungere som struktur for det videre
arbejde. Er der kritisk varians i faserne fra segment til segment, skal der
selviolgelig tages hojde for dette.
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KORTLZLZG
INDSIGTER

Kortlaeg, hvad I ved om kundens situation i de forskellige fase
Her handler det ikke om, hvad I gerne vil have til at ske

— men om tage udgangspunkt 1 kundens liv, behov, motiver,
udfordringer og spergsmal. Det kan nemlig give inspiration til, 4
hvordan og hvornar I kan vare relevante og vaerdifulde for !
dem. Der er forskellige muligheder for at f4 de kundeindsigter,
der skal veere definerende for mikrooplevelsen. Det optimale er
selvfolgelig at tale med kunderne selv. Men I kan ogsa tage
udgangspunkt i eksisterende undersegelser, analyser og data,
hvilket er mindre omkostningstungt end kundeinterviews.

I kan og ber ogsa tale med de interne stakeholdere, som kender
kunderne og kan give veerdifulde indsigter. Fx kundeservice,
seelgere, radgivere osv.




DEFINE
MALS/ZETNINCER

Her kan det vaere en fordel at se pa malsaetninger for bade

kundeoplevelsen og jeres egne kommercielle malsaetninger.
Med andre ord: Hvad er kravene til den gode kundeopleve
i situationen/fasen, og hvilken a
understotte hos kunderne?




5

KORTLZLZG
KANALER OC
KONTAKTPUNKTER

Nar I skal identificere relevante mikrooplevelser, bor I ogsa
kortleegge de kanaler og kontaktpunkter, der findes eller kan
indga i de forskellige faser. Det kan veere klassiske kanaler som
e-mail, web og app Eller fx e-boks, kundeservice, SoMe eller
beacons. En mikrooplevelse kan vaere én indsats i ét kontaktpunkt
alene, men det kan ogsa vere flere indsatser pa tveers af kanaler
og kontaktpunkter.
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KEND OC BRUG
JERES DATA

De staerkeste mikrooplevelser er drevet af bade
kundeindsigter og data. Derfor har det stor veerdi
at kende alle jeres datapunkter — bade de let
tilgaengelige og dem, som kan gores tilgengelige
uden stgrre integrationsprojekter. Samtidig bor
relevante segmenteringsmodeller ogsa inddrages
—fx ift. engagement, churn, kundevaerdi osv.
Viser det sig, at I har meget fa tilgeengelige
kundedata i ordentlig kvalitet, sa skal jeres
forste mikrooplevelse maske vaere en data
harvest-indsats ...
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Ofte giver de faktisk sig selv. I kender de vigtige situati
kundens liv og deres relation til jeres virksomheden, o
om deres mindset og behov. I ved, hvor I kan made der
der skal til for at give dem en god oplevelse — og for at I's
en kommerciel succes. I matcher det hele til relevante data, og pa
den made far I nemt de forste 20-30 oplagte mikrooplevelser pa
bordet, som I kan prioritere imellem. Nogle af dem stiller maske
yderligere krav til data som ikke er tilgeengelige 1 dag. Og her har
I sa den fordel, at I kan laegge jeres onskeseddel i pipeline hos IT
og veere pa forkant, nar I skal 1 gang med at designe de oplevelser,
I veelger at prioritere.
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