


Varfor spelardu”pa banan? 6 QUiCkSEEII’Ch
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Varfor spelardu”pa banan? O QUiCkSEElI'Ch

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

Har arit ndjd wid tidigare besdk,

Annan orsak, Valdigt varierande orsak

. - Kdrde forbi
Spel [ taviing med medlem - Skall spela alla klubbar i

regionen
- Kénner en medlem

Rekormendation fran van/kollega

- Jobbade tillfalligt i
Faretagsgolf narheten
X

Blew bjuden

iolf-paket eller -resa

aolfhafte | Greenfee-check

Sag annans For klubben 4 0,55%
Laste artikel om klubben 44 0,4 7%

Flervalsfraga En gast kan fylla i flera alternat



Varfor spelardu”pa banan? 6 QUiCkSE‘aI'Ch

Om vi tar bort de aterkommande

Annan orsak,

Rekommendation fran van/kallega

Spel | tavling med medlem
Faretagsgolf

Blew bjuden

Golf-paket eller -resa

@olfhafke | Greenfee-check
Laste arkikel om kubben 4H0,63%

58q annons for klubben 4H0,62%

Flervalsfraga Vi har tagit bort alla som har svarat att de var n6jda vid tidigare be



Kundaldern €2 quicksearch

Kundaldern,Customer2.0

) Starkta kunder staller
R\ krav pa kundupplevelse och
S 3
Qo , leverans.
3\ \

20 : o \
\’eé Informationsaldern \

PC och uppkoppling gor \
v att de som kontrollerar
V. informationen,

. . . ° \
Distributionsaldern \ dominerar.

Globala 3 ; \
distributionssystem E \ E?gnggleM, Apple,

N skapar differentieringen.
\

. . ° R
Tillverkningsaldern %,

: . .
Masstillverkning skapar

internationella
storbolag.

\
=~ Volvo, BASF, Sony,
GE .

\!

Kalla:Forresterresearch



Kundaldern €2 quicksearch

Kundaldern,Customer2.0

X Starkta kunder staller
é\\.\ krav pa kundupplevelse och
éer ', leverans.
\
663(\ Informationsaldern \\

PC och uppkoppling gér \
\ tt de som kontrollerar
s mformatlonen,

o \
Distributionsaldern \ dominerar.

\
Globala \ \
distributionssystem \ E?Sgbggkm'\/', Apple,
. skapar differentieringen. \ p
\ 5
) L
Tillverkningsaldern \

\ i provade viaplay. det mest intressanta jag hittade i utbudet var "ilsa, she wolf of the
Masstlllverknlng skapar \ \ 55" men den har jag ju redan sett. dver lag kinns det ungefar som “video vast™i
halmstad nar jag gick pa hégstadiet. och jag har sallan skddat ndgot som fungerar s&

internationella

Storbo]ag \ ddligt rent tekniskt, hackande, buffrande, unavailable. jag valde att s8ga upp mig
efter ett dygn. betya: en fisk med kryss fver dgonen.
Gilla * Kommentera - fir ungefar en timme sedan
\)
90 \ S
OA' N \'3
790 \ ?°
/ 3
S = \
Jag var en av dem som skrattade &t forsta iPaden nar den kom ut. Nu drygt ett &r senare KU nden |Ital‘ mer pé. andra kU ndeI‘S éSIkt a.n pé. Sal]aren / |evel‘ant0ren

sitter jag med en iPad 2 och kan inte vara utan den. Fan ta er Apple!

- Att visa kundkommentarer pa egmshandelssiterbkar omsattningen med 10%
- En positiv kundkommentar pa facebook varderas till ca K80

% Har tappat all stil och finess
2011-11-16 Det enda som &r bra ar inredningen och lokalen! Personal och mat

Anonym under all kritik. Kalla: Powereviews
* =perakningsmodell finng baseras p&lout, alltsd bland annat antal vanner etc.




Den bra kunden €2 quicksearch

Q Endalig kundbetalar 350 Kr greenfeeoch far 3 vanner att betala 1050 Kgreenfeetill nagon annan
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Den bra kunden €2 quicksearch

o
Ll Py

85% awkunder ar villiga att betala 25% eller médr att fa en extra bra kundupplevelse
55% ar villiga att rekommendera ett bolamer beroende pa en extraordinar kundupplevelseh service &n produkt och pris
66% anser atkvalitet i kundupplevelsen gkar vilian att spendera

82% av respondenterna halutat som kund till bolagsom de anser ger en délig kundupplevelse
95% av dessa respondentedr gjort ett aktivt val beroende av en dalig kundupplevelse
79%har talat om fér andra
85%yvarnarfor bolaget

66%avrader andra fran att bli kund

5

Délig kund

Kalla: RighNow, CustomeExperienc&®eport NORTH AMERICA 2(



NPS © - Net™Promoter— Score GQUiCkSEElI’Ch

Skulle du rekommendera en van eller kollega att spela pa klubben?

Detractors Promoters

A A A
' ™~ L |
[ ] w [ w e & O e @
| L} | L | L ] ] L ] ] 1 1 1
] 1 2 3 4 g ] 7 A 2 10

Rekommenderar nagon annan

Man behover inte vara missnéjd for att rekommendera ndgon annan

Net PromoterScore (NPS) ar andelBnomoters; andelenDetractors= Har du flepromotersan detractors

Skalan &r100 till +100



http://www.theultimatequestion.com/theultimatequestion/home.asp

NPS © - Net™Promoter— Score GQUiCkSEElI’Ch

Skulle du rekommendera en van eller kollega att spela pa klubben?

UND BRA4
DALIG K ars PO T N/

Rekommenderar nagon annan

Man behover inte vara missnéjd for att rekommendera ndgon annan

KUNDER MAN HAR AN DALIGA KUNDER

NetPrl pykTET jre (NPS) arandelPno|  r mycKET MER BRA recoToETASUACLOTS



http://www.theultimatequestion.com/theultimatequestion/home.asp

NPS mot allman néjdhet €2 quicksearch

Jamforelse mellan NPS och generell ndjdhet

Placering Allman beddmning NPS ©
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71 661 svar fran gaster pa 91 Svenska golfklubbar under :

OO |INO|OI|RIW([N

= =
::]OOOO-b\IG)(ﬂOONI—‘

=
o




NPS© - Greenfeegaster sasongen 2011 @ QUiCkSEElI’Ch

100
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-40 /
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B2

-60
(® quicksearch
-80
Klubbarnas varde sorterat efter NPS© >
" R
AR AN DALIGA KUNDE
RYKTET HUR MYCKET MER BRA KUNDER MAN H

RYKTET 6Ap FRAN -100 till +100
- 62 till +77

71 661 svar fran gaster pa 91 Svenska golfklubbar under :



NPSO - "Enkansla“avvad"NPS© vardet innebar 6 QUiCkSE‘Ell'Ch

Friskvard / Massorer

100 \

’ N\

&0
Telefonsaljare Annonser f—J
. ‘/Jd’r
20
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SAN S

NV
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(® quicksearch
-80
Klubbarnas varde sorterat efter NPS© >
" R
AR AN DALIGA KUNDE
RYKTET HUR MYCKET MER BRA KUNDER MAN H

RYKTET 6Ap FRAN -100 till +100
- 62 till +77

71 661 svar fran gaster pa 91 Svenska golfklubbar under :



NPSO - "Enkansla“avvad"NPS© vardet innebar 6 QUiCkSE‘Ell'Ch

Friskvard / Massorer

Golfklubbar : Medlemmar : Medlemskap i klubben \
100 AN

&0
Telefonsaljare Annonser

>

B2

Klubbarnas varde sorterat efter NPS© -
R BRA KUNDER MAN HAR AN DALIGA KUN

DER
RYKTET HUR MYCKET ME

RYKTET 6Ap FRAN -100 till +100
- 62 till +77

71 661 svar fran gaster pa 91 Svenska golfklubbar under :



Tratten 0 Traditionell sales™ funnel GQUiCkSEElI’Ch

Kannedom ——

Traditionell
marknadsundersdkning

Kop




Tratten €2 quicksearch

Leverans —— i
o 2



Tratten €2 quicksearch

Marketing Campaigns
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Tratten och megafonen €2 quicksearch

¢580G OFNINRQTGAIG A1AGONRSNI O1SG oNI ¢

9

Riktiga kommentarer av riktiga kundewi vet att de spelat pa klubben



Tratten och raddningen €2 quicksearch

Jag blev magsjuk av korven, men da bjod Sk'”nad?n mellan eon_br_ff‘
de p& ergreenfeebiljettoch en korv leverantdr och en dalig ar vad

nasta gang jag kommer som hander nar nagot gar fel.



Hur rekommenderar-man o0 vad behover vi veta? 0 QUiCkSE‘aI'Ch

Jag tycker att du skall bo pa Scandic hotell |
Halmstad for deras frukost & av 1Q stadningen
8 av 10 rummet5 av 10och servicery av 10

EN SMARTARE
HOTELLUPPLEVELSE




Hur rekommenderar-man o0 vad behover vi veta? 6 QUiCkSEEll’Ch

Jag tycker att du skall bo pa:\ Story hotell for man tér checka In
sjalv och hissen drar sma vitsar nar man skall aka till sin

vaning.

Liksom nar man bor pa andra vaningen sagerdene
nameis Luka. | live on the secofidore

BOOK”
DIRECTLY
WITH US!

AND RECEIVE:

150™

TO SPEND IN QUR:

(BAR & RESTAURANT)

«.TYPE “LOTA" IN
THE REMARKS FIELD...

BOOK NOW!

TO RESERVATIONS>>




Kontaktpunkter-/ Touchpomts 6‘ QUiCkSEEll’Ch

Kontaktpunkter ar allt som paverkar
din kunds upplevelse av din leverans.

Bokning Utresa Hotell/ Ort Aldiiveter/KvalHemresa Hemkomst
, ' / R |

% o
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Kontaktpunkter-/ Touchpomts 6 quicksearch

Vilka kontaktpunkter paverkar kunden?

Bokning Utresa Hotell/ Lage Akliveter/KvaHemresa Hemkomst

ks Vv LY

Bokning -

Itresa

Hotell f Lage =
Aktiviteter § Hyvallsliv

Hemresa

Hemkomst



Kontaktpunkter-/ Touchpomts 6 quicksearch

Vilka kontaktpunkter paverkar kunden?

Bokning Utresa Hotell/ Lage Akliveter/KvaHemresa Hemkomst

ks Vv LY

Bokning -

resa -

Hotell f Lage =

Aktiviteter § Kvallsliv -

Hemresa

Hemkomst




Undersokande/"Feedback 6 QUiCkSEElI’Ch

Vad ar det vi mater och varfor?

Biokning
Ltresa 1 >
Hotell / Lége
Aktiviteter [ Kvallsliv
Hemresa -
Hemkamst Q Q
Undersdkande Feedback

&
a o

50% av marknaden kanner till oss Vi har 5 kunder som talar illa om oss
Tillforlitligheten | det ar 95% 100% ar riktiga kunder

Marketing Campaigns i
2 ~
w
<L a
<, S
e, =
% &
% ‘ y s




Brevbararen @ QUiCkSEEl rch

Undersokningar nu och forr

Man skickade pa papper, med porto och behovde lasa in svaren for att behandla dem
eller till och med sitta och sla bland dokumenten for att segmentera. Det var dyrt och
arbetsamt

INNAN INTERNET MED INTERNET

A Marknadsundersoksdriven A Operationellt driven
A Sallan (1 gang per ar) A Lopande (dagligen/veckovis)

A Stora undersokningar, A Smarta undersékningar som genomfor
konsumenter fyller i demografisk data datafngst i orderformuléret eller integreras
med CRM

A 60-100 fragor A 2-6 fragor

A Statistiskt korrektespondentvérde A¢C2t {NNIYAY3IEY wmnn nnnb 1 dzy
1000 kunder/respondenter

A 200 0001 000 000 SEK. A 600040 000 sek/manad
A NKI, mm A Net Promotor Score




Feedback undersokande 6 QUiCkSEElI'Ch

Om man inte haller pa med feedback

management sa jobbar man med det
undersokande.

Det ar bra om du skall dra upp en strateqi,
iInte om du skall jobba operativt



Ny enkatmetod €2 quicksearch

Hur upplevde du var:

4o
nnnnn

Bokning Bokning

Incheckning Incheckning

Rum Rum

Frukost Frukost

Gym Gym
Bokning
Incheckning
Rum
Frukost
Gym




Ny enkatmetod fornytyp av resultat G QUiCkSEElI'Ch

L )

5 fragor =

ca 60 kontaktpunkte

DDDDDD p

Bokning Bokning
Incheckning Incheckning
Rum Rum
Frukost Frukost
Gym Gym
Mer detaljerade uppgifter
Bokning C lattare att agera
Incheckning
Rum
Frukost
Gym




Ny enkatmetod fornytyp av resultat 0 QUiCkSE‘aI'Ch

Bokning Boknin
Incheckning ] Inchecknin
Rum N Rum
Frukost Frukos
Gym G¥m
Bokning Ser illa utg men ar inte viktigt?
Incheckning
Rum
Frukost
Gym




Feedback

@ start

RAPPORTMENY -

aE Gistundersdkning
Hur du anvander portalen
Demaografi

@ Frigegrupper
Allm&En bedémning
Rekommendation
Service/Bemdtande
Banans kvalitet
Greenernas kvalitet
Speltempo
Restsurang/Cafe

@ Enklicksanalys
Net Promoter Score
Rekommendation/Bematande
Rekommendation/Hep
Rekommendation/&lder
Rekoemmendation/Kén
Rakommendation/Resultat
Styrkor / Svagheter
Warden per bana

@ Fritextsvar
Fritextswvar

@ Rapport Premium

Laddz ner

© Inkorg
Gastfeedback

35 Medlemsundersékning

Filtrera p3: TF Friga &F Tid (1) 8F Kalla (1) @ Aterstsll filtar
GASTER ~
- Namn *  Rekommendation™ Inkom * | Swvar ¥ | Fritext
= ms Thomas Cra
=== B gortrsm ") g 2011-09-20
= B £, Eva Svensson "g) 10 2011-09-30
= E F, Thomas Sturesson t! i0 2011-00-320
= B P, Karin Johansson 10 2011-09-30 Sg;“a el Sasnale
=== ‘qﬂ, Tommy Karlsson c 9 2011-09-30
- M Lars-Gdran e
= B % Kkerberg ") 10 2011-09-30
=S| P, Leif Larsson ") 10 2011-09-30 i:r"“a“g och andra plats
=S| P, Lars Carlsson ) 10 2011-09-320
- mw Hakan o
= B 2 Hjalmarsson O 10 2011-09-30
e E l_f-'f, Micael Worbin t‘ o 2011-00-30

[} Inkommande (299)

@ rositiva (209)

t‘ Negativa (0)

E? Swar (0)

Visa mer




Feedback o0 Gastens historik

@ start Filtrera p3: TF Friga &F Tid (1) 8F Kalla (1) @ Aterstsll filtar
RAPPORTMENY -~ GASTER ~
Qﬂ Gistundersidkning - Namn *  Rekommendation™ Inkom ¥  Swar ¥ | Fritext

Hur du anvander portalen
a4 F ms Thomas -
Demografi === *— Lagerstrom r 9 2011-09-30
© Fragegrupper === £ Eva Svensson 7 ) 10 2011-09-30
Allm&En bedémning
Rekommendation = P, Thomas Sturesson ) 10 2011-09-30

Service/Bemdtande

011-09-320 Berdtta om krikorna som
stjal...

Banans k

I Aktuellt besok Aldre besok b1 1-09-20
Speltempo P —
Restsurang/Cafe =B
: ._% Sva L_% Vidarebefordr ] sificering Wow! E Sting
@ Enklicksanalys = [

Net Promoter Score

m\mmmm\mgm;n <

Namn och speldatum

Bakgrundsuppgifter och
svar

Hur kommer det sig att du valde att spela pad#ovrigt16#7?

- 1)
Ward b
arden per bana Hir kan du limna en kommentar eller meddelande till klubbenOm du inte vill imna ndgon kommentar: Tryck bara pa
o Fritextsvar knappen.Denna fridga dr ej anonym. Max 300 tecken
Fritextsvar Tack klubbdirektsren far i 3r, Sterkommer garna till sommaren. Ha en bra vinter, MVH L_._ [
@ Rapport Premium Hemmaklubb (namn)
Ladds ner
@ Inkorg
Bana
Gastfeedback

gﬁ Medlemsundersékning




Feedback™ o0 Agerapa feedback

VENSKL E0 o
@ start Filtrera p3: TF Friga &F Tid (1) 8F Kalla (1) @ Aterstsll filtar
RAPPORTMENY & GASTER &
gs Gistundersidkning - Namn *  Rekommendation™ Inkom ¥ | Swvar ¥ | Fritext
Hur du anvander portalen
a4 F ms Thomas -
Demografi === ' Lagerstrom e 9 2011-09-30
© Fragegrupper === £ Eva Svensson 7 ) 10 2011-09-30
. . . === T Thomas Sturesson 10 2011-06-30
Skicka vidare till personal = @
_ == &, Karin Johansson a om krdkorna som
3 = T Karl
Svara gasten = ommy Karlsson |
Restsurang/Cafe
k- Svara 5} Vidarebefordra (25 Kiassificering Wow! 2 sting
@ Enklicksanalys = [
Net Promoter Score
Rekommendation/eematande 1 | Y RGUMECH ECH IECH S S O O <
Rekommendation/Hep |
Rekommendation/&lder = [ & ', 2011-10-14
Rekoemmendation/Kén = [
Rekommendation/Resultat Hur kommer det sig att du valde att spela pd#ovrigt16#7
Styrkor / Svagheter _ | Har varit n&jd vid tidigare besdk
Warden per bana =
Hir kan du ldmna en k tar eller ddelande till klubbenOm du inte vill imna ndgon kommentar: Tryck bara pa
@ Fritextsvar knappen.Denna fridga dr ej anonym. Max 300 tecken t
FritEx.‘tE\'Er Tack klubbdirektdren :C’. ;’ ;'.E’\'C'“""E’;E"‘E till sommaren. Ha en bra nter, HL_ . .
@ Rapport Premium Hemmaklubb (namn)
Laddz ner
© Inkorg Bana
Gastfeedback

QE Medlemsundersékning




Feedback™ 0 Svara‘gasten

Svara gasten W Friga W Tid (1) W Kalla (1) @ Aterstill filtar

Namn hd

Thomas
Lagerstrom

Eva Svensson @ i0
Thomas Sturesson @ in
Karin Johansson @ i0
Tommy Karlsson @ Q

ra _) Vidarebefordra -3 Klassificering

@ Enklicksanalys

¥ | Fritext

011-09-20

011-09-20

Berdtta om krdkorna som

2011-09-30

el Fardiga mallar

Wow! é Sténg

=

Net Promoter Score

o - d
Rekommendation/Bematande = ] | 10 | v (10 |10 | 10 8 10 H 10 | 10|
Rekommendation/Hep
Rekommendation/&lder = 8\ 1
Rekoemmendation/Kén = [
Rekommendation/Resultat i Hur kommer det sig att du valde att spela pad#ovrigt16#7?

Styrkor / Svagheter

Warden per bana -

Hir kan du limna en kommentar eller meddelande till klubbenOm du inte vill imna ndgon kommentar: Tryck bara pa

@ Fritextsvar knappen.Denna fridga dr ej anonym. Max 300 tecken

i
3

Fritextswvar

@ Rapport Premium Hemmaklubb (namn)
Ladda ner Full historik sparas
@ Inkorg
Bana
Gastfeedback

J Medlemsundersékning




