Win-back strategier der virker
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Churn (ogsa kendt som kundefrafald) har altid veeret en realitet for enhver virksomhed,
og i denne tid med gjeblikkelig tilfredsstillelse og tilsyneladende uendelig
valgmuligheder, er fastholdelse af kunder blevet endnu vigtigere for en virksomheds
succes.

Kardinalpunktet her er, at det er 50% lettere at selge til en eksisterende kunde end at
pleje og konvertere en ny. Derudover er der omkostningerne forbundet ved at anskaffe
en ny kunde vs. at fastholde den eksisterende. Husk dog p4a, at selvom en kunde er
mistet, sa har de allerede engageret sig i dit brand. Der eksisterer sdledes allerede et
forhold mellem den nu tidligere og kunde og til — men af en eller anden grund er dette
forhold gaet i vasken.

Men alt er ikke tabt!

Glem ikke det faktum, at du allerede har gjort det grundlaeggende arbejde med denne
kunde. Hvad du har brug for at forsta nu, er, hvad det er, der fik kundeforholdet til at ga
i vasken og dernast at lase problemet. Dette gores ved at lgse problemerne og minde
kunden om hvad det var der tiltrak dem til dit brand i ferste omgang.

Vi taler selvfglgelig her om det transaktionelle forhold her, men de grundleggende
principper for menneskelig psykologi geelder stadig. Forhold vil altid vokse og bortfalde,
iseer kommercielle. Men medmindre du har gjort noget virkelig skidt, er der en meget

god chance for, at hvis du far tonen i din tilgang korrekt, kan du vinde den vaklende
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kunde tilbage.

Alle succesrige win-back strategier har brug for dig til at udfere
grundlaggende arbejde

Tilpasning er ngglen — st dine data i arbejde.

Forebyggelse er altid bedre end en kur, sa dit forste skridt er at isolere tidspunktet, hvor
kunden begynder at vakle. Dette vil variere alt efter sin art fra produkt til produkt — en
shopper til julepynt vil naturligvis have leengere perioder med inaktivitet end én der
shopper kosmetik, tgj eller lignende produkter.

Hvornar dette tidspunkt opstér hos den individuelle kunde, kan analyseres ved at kigge
pa en lang reekke faktorer, sdsom et fald i open-rate, &ndring i browservaner og
hyppighed, lavere click-through-rates eller normalt hyppige eller regelmeassige kab,
som enten ebber ud eller helt ophgrer.

Med disse oplysninger til radighed, vil du veere i stand til at gen-etablere
kommunikationen med kunden og gore det pa et meget individuelt niveau. Husk
personalisering, da der vil veere tale om en en-til-en-samtale for at fa det bedst mulige
resultat. Du vil fA muligheden for at vinde kunden tilbage og samtidig opfordre dem til
at fortaelle, hvorfor deres interesse for dine produkter eller tjenester er aftaget.

At vi kunden engageret igen, vil altid vaere det mest gnskelige resultat. Der er dog ogsa
en enorm vaerdi i at fa kunden til at forteellle hvorfor de mistede interesse i dig, bade
med den specifikke kunde i tankerne — men ogsa fordi du kan bruge oplysningerne til at
tilpasse dit tilbud til dem, vinde dem tilbage — og dermed fa muligheder for at forbedre
din marketingstrategi generelt.

Her er det dog vigtigt at huske; hvor det er muligt giver det naturligvis kommerciel
mening at holde fast i kunden, men du skal ogsa lare, hvornar det er tid til at afslutte
samtalen elelr forholdet med kunden — og gere det pa en yndefuld made. Vi vil alle
gerne vide, hvorfor nogen har mistet interessen for vores brand, men uanset hvad vi
gor, ma det ikke virke som om vi jagter dem for disse oplysninger. Det vil til enhver tid
kun stede kunden endnu leengere vaek fra os og gere det stort set umuligt at vinde
kunden tilbage.

Nogle mennesker kan du simpelthen ikke vinde tilbage — og det er ogsa okay.

Anerkend at vi alle er individer

En af de storste udfordringer ved at vinde kunder tilbage er, at ingen kunder er
identiske. Og deres arsager til at stoppe med at vaere kunde hos dig vil heller ikke veere
de samme. Det kan vaere, at de fandt en bedre deal et andet sted, at deres nuvarende
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behov for dit produkt eller din service er bortfaldet, at de har oplevet et teknisk problem
enten med dit produkt eller din webshop, at dit serviceniveau har skuffet dem eller en
kombination af disse og/eller et utal af andre problemer.

Din win-back-strategi skal afspejle denne mangfoldighed. Udfert godt, er det ikke kun
vaere en omkostningseffektiv made at vokse din virksomhed p&, men det vil ogsa vare
en fremragende metode til at forvandle din mistede kunde til en engageret og varm
fortaler for dit brand.

1. Data, data, data ...

Du er styrmanden for dine egne data. Fa dem til at fungere for dig ved at forsta, hvornar
den storste procentdel af dine kunder sandsynligvis frafalder, og brug disse oplysninger
som en trigger til at levere en overbevisende og engagerende meddelelse pa ngjagtigt
det rigtige tidspunkt for at imedega dette frafald.

Din win-back-strategi kan (og rettere skal) involvere en raekke kanaler, inklusive e-mail,
push-meddelelser fra apps eller andre tjenester du leverer, og dine andre digitale
kanaler som f.eks. Facebook eller LinkedIn. Brug f.eks. muligheden for at uploade en
liste med emailadresse pa relevante personer til dine sociale profiler og malret dem med
relevante annoncer. Fra MarketingPlatform er det f.eks. muligt at gore dette direkte fra
platformen og op i de sociale profiler, som du ejer. Men undersagelser har dog vist, at e-
mail kommunkation ofte er den mest effektive til formalet.

2. “Hvad er problemet, og hvordan kan vi hjzelpe?”

Tag dig tid til at forsta, hvorfor en kunde er frafaldet, og teenk over om det er muligt at
fa en kunde til at udfylde et spargeskema, der dykker ind i disse spergsmal.

Et godt eksempel pa dette kommer fra Basecamp, projektledelsesoftwarevirksomheden,
der med en elegant simpel tilgang i den sidste email til en mistet kunde forsgger at
afdaekke tre vigtige elementer i én meddelelse:

e Kundeundersggelse — find ud af hvad de kunne gore det bedre

¢ En pamindelse om hvad de er de tilbyder (og dermed maske grunden til at kunden
reelt blev en kunde i sin tid)

¢ En simpel CTA der opfordrer kunden til at besgge deres konto endnu en gang

Denne sidste er serlig effektiv, da den giver virksomheden muligheden for at fortsatte
win-back samtalen pa deres egen digitale ejendom. En faktor, der er meget vigtig nar
man forsgger at vinde en mistet kunde tilbage, da det giver dem en chance for at
demonstrere endnu en gang, hvor godt deres produkt er.
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iPad ¥ 82%

Did we lose you?

.4k . TonyGiangtome ¢
e

% HiMary

Just wanted to send you one last note to see if | can help you with Basecamp. If you've
already decided Basecamp's not for you, no worries!

If that's the case, I'd love to hear what we could have done better, or what you decided to
use instead. What could have made this a more successful experience for you?

Thanks again, and all the best
—Tony

P.S. Just a reminder that Basecamp 3 is entirely free to try with no time limit. You can access
your account here

Figur 1: Basecamp Win-back kampagne

3. Husk kunden pa de fordele du tilbyder

Det er ikke sikkert at du har mistet en kunde pa grund af et problem med dine tjenester,
men maske fordi deres fokus har veeret andetsteds. Det kan ogsa veere de kigger

efter andre, konkurrerende tjenester. I begge tilfaelde kan du demonstrere den vardi, du
har leveret til dem i lgbet af dit forhold med kunden. Husk dem forsigtigt pa hvordan de
kan have draget fordel af dit produkt, isaer hvis det er et leengerevarende forhold.

iPad = 82% W)

Subject: Can we ask a favour?
Reply-To: Unbounce Customer Success
<customersuccess @unbounce.coms>

Hi Chris,

You signed up with Unbounce about a month ago to improve your
marketing campaigns with targeted landing pages. We hope your first 30
days were amazing!

To help make Unbounce better, do you have 30 seconds to answer 3_
questions about our product & customer service? We use your feedback
to make things better for new customers like you.

Take the survey »

Thanks for your time Chris and be sure to reach out if we can help you
do more with Unbounce.

The Unbounce Customer Success Team
customersuccess@ unbounce.com
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Figur 2: Unbounce Win-back emaileksempel

Eksemplet ovenfor fra Unbounce er et godt eksempel pa at skubbe kunden til at
genindtraede med maerket, omend taget fra et kortere kundeforhold. Under henvisning
til forholdets varighed anerkender det ogsa kundens betydning for market og den
vigtige rolle, de spiller for at hjeelpe med at gere brandets tilbud endnu bedre. Endnu
engang forer det brugeren til brandets digitale ejendom for at fortsaette win-back
samtalen.

4. “Vi savner dig” vs. “Du gar glip af”

Vi har alle faet at vide af det ene eller det andet brand, at de “savner” os. Det er ikke en
darlig teknik at bruge i sig selv, men det er en smule “old-school” og helt @rligt en smule
over-brugt.

Gor noget andet. I stedet for at seette fokus pa dine behov som et brand, skal du satte
fokus pa kundens behov som person. Anerkend deres behov som kunde, og hvordan du
specifikt besvarer dem.

For at gore dette skal du sette dig ind i din kundes tankesat og analysere, hvorfor de er
frafaldet (husk igen punkt 1 med data, data, data ...). Overvej derefter hvordan dit
produkt eller din service hjalper dem, og hvilken fordel de far af dig, som de muligvis
har glemt eller mistet fokus omkring. Omformulér herefter hvad det er, du som brand
skal gare for at vinde dem tilbage. Helt grundleeggende skal du gere en indsats for at
forsta din kundes rejse, og hvorfor og hvordan de tager beslutninger f.eks. om de skal
kobe fra dig igen.

Nar du har gjort det, giver det dig muligheden for at gentage vardien eller
eksklusiviteten af de oplysninger, tjenester eller tilbud, du leverer, som falgende
eksempler fra Dollar Shave Club og Boden viser elegant:
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STICK AROUND THIS TIME

WE HEARD YOU DROPPED BY THE CLUBHOUSE, BUT DIDN'T STAY.

THE FUN IS JUST BEGINNING HERE AT THE CLUB
THROW ON SOME TRUNKS. GET. IN. THIS. POOL.

Figur 3: Dollar Shave Club Win-back email

Amerikanske Lowe’s velger at gribe det an pa en lidt anderledes made ved at informere

kunder om, hvad de maske har gaet glip af, mens de ikke engagerede sig i brandet:
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ﬂ MYLOWE'S » WEEKLY AD » CLEARANCE > APPLIANCES »
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Sance You ve Been Away

/' lossing their receipts and

" tracking their in-store purchases online
with their MyLowe's card.

: I
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Prikken over i’et her er, at de gor det pa en lidt humoristisk made, der afspejler selve
grundveerdi med at tilbyde produkter til hjemmet.

6/11



Man ber dog udvise en smule forsigtighed med dette eksempel: Selvom designet af
emailen kan virke meget tiltalende, er det veerd at sikre, at deres layoutet ikke forringer
CTA knappen — Som det ses er “learn more” knappen ikke dét man laegger aller mest
meerke til i emailen.

Som med alle andre ting, gaelder det om at sege balance og en vilje til at forsege sig frem
og eksperimentere, s man ender med den bedste formular pa den optimale win-back
kampagne.

5: Belon deres loyalitet

Dine data viser dig ngjagtigt, hvor engageret en mistet kunde tidligere har varet. Pa
trods af det faktum, at de maske har vaeret mindre engagerede pa det seneste, sa vis
dem, at de betyder noget for dig.

En fodselsdagsmeddelelse med et virkelig veerdifuldt og relevant eksklusivt tilbud er et
godt sted at starte, ligesom en mail, der lykensker dem med noget sa banalt som
jubileeet for deres forste kab, kombineret med en promotionkode, der anerkender deres
kobshistorik. Ja, du har som sadan mistet kunden, men det var en fast kunde, sa det
kan ikke skade at belgnne denne tidligere loyalitet. Seet det op som en del af dine
marketing automation flows, sa du sikrer, at det er noget, der karer helt automatisk.
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FREE Z-DAY SHIPPING & FREE RETURNS, ALWAYS! NO COOE REQUIRED See site for desails
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PLEASE CELEBRATE ON US WITH 7% 01

= yegular-price purchase on CUSP.com during your birthday month

// ENTER CODE SUHPRISE AT CHECKOUT /7
SHOP HOW @
L -1 1 XX}
Husk ogséa at det er seks gange dyrere at erhverve en ny kunde end at fastholde en
eksisterende, sa det er umagen verd at ga “the extra mile” for de eksisterende kunder.

Ovenstaende fodselsdagshilsen fra Cusp by Neiman Marcus, det amerikanske luksus
stormagasin, er et eksempel pd, hvordan man kan fa kundens opmarksomhed med en
farverig e-mail — samtidig med at de engagerer dem med en 25% rabat, der anerkender
deres “store dag”.
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6. Rabat i belgb eller rabat i procent

Nar vi taler om tilbud- og rabatkampagner, er det veerd at kigge pa, hvilke tilbud der
fungerer bedst som en del af en win-back strategi.

Marketing Land har foretaget en undersggelse af tilbud inkluderet i win-back
kampagner og fandt frem til, at de, der tilbad penge i stedet for procentvise rabatter,
havde en tendens til at yde bedre.

Den vigtigste pointe her er, at rabat i reelle penge performede to gange bedre end dem,
der tilbad en procentvis rabat. Det ironiske ved dette er, at den procentvise rabat faktisk
kan ende med at veare hgjere i veerdi end en rabat i kroner.

7. “It’s not you, it’s me”

Som et sidste forseg pa at vinde kunden tilbage, skal du gere dig virkelig umage. Sorg
for at det rammer plet. Brug af humor, underdanighed og @rlighed kan vare blandt de
ting, der gor, at der kommer liv i kunden igen. Isaer hvis du bruger en engagerende og
humoristisk opfordring til handling.

Og hvis ikke det virker, sa efterlader du i det mindste et godt indtryk som det sidste.

Se pa disse to eksempler fra Free People
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YES, KEEP 'EM COMING

En ting at huske p4 med denne sidste email er, at selvom du méske kan have det lidt
sveert med at “sla op med kunden” og dermed helt miste dem, er det faktisk meget
gavnligt for den generelle sundhed pa din mailingliste.

At rydde op i de uengagerede kontakter pa dine lister betyder, at du vil have en meget
mere aktiv liste, der giver dig meget starre vardi for de data, du samler fra den. Faktisk
kan et hgjt antal af uengagerede decideret have en darlig impact pa din performance.
Husk pa: Din succes kommer ikke fra at have en enorm kontaktliste. Din succces er
baseret pa hvad medlemmerne pa dine kontaktlister gar som folge af din
kommunikation med dem.

Til syvende og sidst kraever en samtale mindst to engagerede parter. Sa det er bedre at
fa de mennesker, der aldrig vil kabe eller engagere sig i dit brand, fjernet fra din liste.

8. Hvornar er nok, nok?

Uanset hvilken kombination af ovennavnte strategier, du vaelger at bruge i din win-
back-kampagne, er det vigtigste at vide, hvornar man skal stoppe med at presse pa og
forsgge at fa kunden tilbage.

Afheengigt af hvor laenge en kunde har varet i hi, bar to eller tre veludformede
beskeder, der er skreeddersyet til det specifikke tilfeelde, veere graensen. En typisk
strategi kan besta af én “tilbud” email, én “her er hvad du mangler” opfelgning og
derefter “vi er kede af at miste dig” emailen.

Sender du mere end dét, bliver det for meget, og du ryger i junk mail i stedet.
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Med enhver win-back strategi er det vigtigt at huske, at muligheden for succes kan veere
meget begraenset. Den foromtalte Marketing Land-undersggelser viser, at kun 12% af de
mails, der sendes som en del af en win-back kampagne, dbnes.

Og hvis en kunde allerede er mistet, er den sidste ting, du vil give dem, en grund til at
klage over dig til enhver og enhver, der er parat til at lytte. Vi har alle hort
mareridthistorierne om uendelige uopfordrede telefonopkald fra et tonedev salgsteam.
Hvis du sender for mange beskeder som en del af din win-back-strategi, risikerer du, at
dit brand lider samme skabne.

Ver ikke det brand, der ikke forstar at stoppe i tide.
Ver den, der ved, hvornar man skal bgje sig yndefuldt og traekke sig tilbage.

Ydmygheden og gode humor kan faktisk vaere dét, der i sidste ende vinder den mistede
kunde tilbage.

Prov MarketingPlatform gratis i 14 dage

Proveperioden er gratis, helt uforpligtende og udlgber efter 14 dage, hvis du ikke gnsker
at fortseette.

Ved tilmelding modtager du samtidig vores uddannelsesflow pa en serie af mails — og
vores nyhedsbrev.
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