
Gästfeedback  



Varför spelar du på banan?  



Varför spelar du på banan?  

Hur kommer det sig att du valde att spela på klubben? 

 

Väldigt varierande orsak 
 
- Körde förbi 
- Skall spela alla klubbar i 
regionen 
- Känner en medlem 
- Jobbade tillfälligt i 
närheten 
Χ 

Flervalsfråga ς En gäst kan fylla i flera alternativ 



Varför spelar du på banan?  

Om vi tar bort de återkommande 

 

Flervalsfråga ς Vi har tagit bort alla som har svarat att de var nöjda vid tidigare besök 



Kundåldern  

Kundåldern, Customer 2.0 
 
Stärkta kunder ställer  
krav på kundupplevelse och 
leverans.     
 

Informationsåldern 
 
PC och uppkoppling gör 
att de som kontrollerar 
informationen, 
dominerar.  
 

Distributionsåldern 
 
Globala 
distributionssystem 
skapar differentieringen.   
 

Tillverkningsåldern 
 
Masstillverkning skapar 
internationella 
storbolag. 
 

 
Volvo, BASF, Sony,  
GE   
 

IKEA, Toyota, Posten 
 

Amazon, Google, Inuit  
 

Facebook, IBM, Apple,  
Groupon  
 

Källa: Forrester research 
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Kundåldern  

Kunden litar mer på andra kunders åsikt än på säljaren / leverantören. 
 
- Att visa kundkommentarer på egna e-handelssiten ökar omsättningen med 10% 
- En positiv kundkommentar på facebook värderas till ca 180* Kr  
 
 
 
 
Källa: Power reviews  
* =beräkningsmodell finns ς baseras på Klout, alltså bland annat antal vänner etc. 



Den bra kunden  

En nöjd kund betalar 350 Kr i greenfee  

En bra kund betalar 350 Kr i greenfee och får 3 vänner att betala 1050 Kr i greenfee till dig 

9ƴ ƴǀƧŘ ƪǳƴŘ ƪŀƴ ǾŀǊŀ Ŝƴ έŘňƭƛƎ ƪǳƴŘέ 

En dålig kund betalar 350 Kr i greenfee och får 3 vänner att betala 1050 Kr i greenfee till någon annan 



Den bra kunden  

En bra kund 

Dålig kund 

82% av respondenterna har slutat som kund till bolag som de anser ger en dålig kundupplevelse  

 95% av dessa respondenter har gjort ett aktivt val beroende av en dålig kundupplevelse 

 79% har talat om för andra 

 85% varnar för bolaget 

 66% avråder andra från att bli kund 

Källa: Right Now, Customer Experience Report NORTH AMERICA 2010 

 

85% av kunder är villiga att betala 25% eller mer för att få en extra bra kundupplevelse 

55% är villiga att rekommendera ett bolag mer beroende på en extraordinär kundupplevelse och service  än produkt och pris 

66% anser att kvalitet i kundupplevelsen ökar viljan att spendera 



NPS © -  Net Promoter  Score  

Skulle du rekommendera en vän eller kollega att spela på klubben? 

Rekommenderar någon annan Rekommenderar dig 

Man behöver inte vara missnöjd för att rekommendera någon annan 

Net Promoter Score (NPS) är andelen Promoters ς andelen Detractors = Har du fler promoters än detractors. 

 

Skalan är -100 till +100 

 

 

 

 

 

 

http://www.theultimatequestion.com/theultimatequestion/home.asp
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NPS mot allmän nöjdhet  

Placering Allmän bedömning NPS © 

1 1 77 

2 2 62 

3 3 62 

4 5 59 

5 6 57 

6 17 51 

7 4 50 

8 8 50 

9 18 49 

10 11 49 

Jämförelse mellan NPS och generell nöjdhet 

71 661 svar från gäster på 91 Svenska golfklubbar under 2011 

7 

9 



NPS© -  Greenfeegäster  säsongen 2011  

Klubbarnas värde sorterat efter NPS©  

- 62 till +77 

71 661 svar från gäster på 91 Svenska golfklubbar under 2011 



NPS© -  En känsla av vad NPS© värdet innebär  
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Telefonsäljare - Annonser 

Friskvård  / Massörer 



NPS© -  En känsla av vad NPS© värdet innebär  

Klubbarnas värde sorterat efter NPS©  

- 62 till +77 

71 661 svar från gäster på 91 Svenska golfklubbar under 2011 

Telefonsäljare - Annonser 

Friskvård  / Massörer 

Golfklubbar : Medlemmar : Medlemskap i klubben 

Golfklubbar : Medlemmar: Besök hos Pro 



Tratten ð Traditionell sales  funnel  

Kännedom 

Köp 

Traditionell  
marknadsundersökning 



Tratten  

Leverans 



Tratten  



Tratten och megafonen  

έ5Ŝǘ ǾŀǊ ǊƛƪǘƛƎǘ ǎƪƛǘǾŅŘŜǊ ƳŜƴ ōŀƴŀƴ Ƙǀƭƭ ƳȅŎƪŜǘ ōǊŀέ 

Riktiga kommentarer av riktiga kunder ς vi vet att de spelat på klubben 



Tratten och räddningen  

Jag blev magsjuk av korven, men då bjöd  
de på en greenfeebiljett och en korv 
nästa gång jag kommer 
 
 

Skillnaden mellan en bra 
leverantör och en dålig är vad 
som händer när något går fel. 



Hur rekommenderar man ð vad behöver vi veta?   

 

Jag tycker att du skall bo på Scandic hotell i 
Halmstad för deras frukost är 9 av 10, städningen 
8 av 10, rummet 5 av 10 och servicen 7 av 10. 



Hur rekommenderar man ð vad behöver vi veta?   
 
Jag tycker att du skall bo på Story hotell för man får checka in 

själv och hissen drar små vitsar när man skall åka till sin 
våning.  

 
Liksom när man bor på andra våningen säger den έaȅ 
name is Luka. I live on the second floorέ 



Kontaktpunkter / Touchpoints  

Kontaktpunkter är allt som påverkar  
din kunds upplevelse av din leverans.  

Bokning                                        Utresa                            Hotell/ Ort                   Aktiveter/Kvällsliv              Hemresa                              Hemkomst 



Kontaktpunkter / Touchpoints  

Vilka kontaktpunkter påverkar kunden? 

Bokning                                        Utresa                            Hotell/ Läge                  Aktiveter/Kvällsliv              Hemresa                              Hemkomst 



Kontaktpunkter / Touchpoints  

Vilka kontaktpunkter påverkar kunden? 

Bokning                                        Utresa                            Hotell/ Läge                  Aktiveter/Kvällsliv              Hemresa                              Hemkomst 



Undersökande/ Feedback  

Vad är det vi mäter och varför? 

50% av marknaden känner till oss 
Tillförlitligheten i det är 95% 

Vi har 5 kunder som talar illa om oss 
100% är riktiga kunder 

Undersökande    Feedback 



Brevbäraren  

Undersökningar nu och förr  

 
Man skickade på papper, med porto och behövde läsa in svaren för att behandla dem 
eller till och med sitta och slå bland dokumenten för att segmentera. Det var dyrt och 
arbetsamt 

INNAN INTERNET MED INTERNET 

ÅMarknadsundersöksdriven ÅOperationellt driven 

ÅSällan (1 gång per år) ÅLöpande (dagligen/veckovis) 

ÅStora undersökningar,  
konsumenter fyller i demografisk data 

ÅSmarta undersökningar som genomför 
datafångst i orderformuläret eller integreras 
med CRM  

Å60-100 frågor Å2-6 frågor 

ÅStatistiskt korrekt respondentvärde  
1000 kunder/respondenter 

ÅέCƻƭƪǊŅƪƴƛƴƎέΥ млл лллҌ ƪǳƴŘŜǊκƳňƴŀŘ 

Å200 000-1 000 000 SEK. Å6000-40 000 sek/månad 

ÅNKI, mm ÅNet Promotor Score 



Feedback undersökande  

 

 

 Om man inte håller på med feedback 
management så jobbar man med det 
undersökande.  
 
Det är bra om du skall dra upp en strategi,  
inte om du skall jobba operativt 



Ny enkätmetod  



Ny enkätmetod för ny typ av resultat  

5 frågor = 5 kontaktpunkter 5 frågor = ca 60 kontaktpunkter 

Mer detaljerade uppgifter  
ς lättare att agera 



Ny enkätmetod för ny typ av resultat  

Ser illa ut ς men är inte viktigt? 



Feedback  



Feedback ð Gästens historik  

Namn och speldatum 

Bakgrundsuppgifter och 
svar 

Aktuellt besök Äldre besök 



Feedback ð Agera på feedback  

Svara gästen 

Skicka vidare till personal 

έaŜƎŀŦƻƴŜƴέ Märk upp och spara 



Feedback ð Svara gästen  

Svara gästen 

Skriv mail 

Färdiga mallar 

Full historik sparas 


