KUNDEMPATI AR EN GOD AFFAR

Vad skapar bilden av ett kundempatiskt varumarke som far
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ETT HELT NYTT KONCEPT — BAKGRUND & SYFTE
NAGRA ORD OM MATNINGEN & METODEN
OVERGRIPANDE NYCKELINSIKTER
RESULTAT HOSTEN 2020
SAMMANFAT TNING




Hisspitchen

Kundempati Index™ ger pa ett unikt sammanhallet satt
besked om hur de emotionella hérnstenarna av varumarkesupplevelsen




BAKGRUNDEN & SYFTET




o,

Santa Teresa
Benedetta della Croce

Daniel Kahneman, Princeton,
"Thinking, Fast and Slow”
“Empathy is key
when it comes to

delivering a great
customer experience”
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Simon Sinek, ”Start With Why”,
”Leaders Eat Last”

“Empathy is a second by second,
minute by minute service
that we owe to everyone

if we want to call ourselves
a leader”
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kanna tillit & lojalitet
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3. Kundnojdhet

2. En positiv
kundupplevelse

1. Kundempati

WHY - Trappan till langa starka fortjanade kundrelationer borjar med Kundempati
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den .emotionella delen ”"System 1”*
slut och konkreta handlande.
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* Frdn Daniel Kahnemans forskning
och ”“Thinking, Fast and Slow”
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SEE YOU NEXT YEAR AT SXSW! [
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Konceptet Kundempati Index

& tavlingen Empati Grand Prix

UNDERSOKNING
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UNIK KUNSKAPSDATABAS
OM KUNDEMPATI

SKRADDARSYDDA
BENCHMARKANALYSER

TAVLINGEN EMPATI GRAND PRIX
MED FLERA VINNARE

PRISUTDELNING
MED GALA

SEMINARIER &
KONSULTSTOD
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Empatiforskningens

moder Edith Stein
”On the problem of empathy”, 1916

Kundempati Index™ grundar sig pa
modern empatiforskning.

Empati ar enligt dagens forskning, som
bygger vidare pa Edith Steins forskning,
grovt forenklat en komplex psykisk process
som innebar:

1. Att kdnna vad den andre kdanner
(emotionell empati)

2. Att forsta vad den andre kanner
(kognitiv empati)



Egenutvecklad stjarnmodell med de viktigaste 6vergripande omradena

Bryr sig FoOrstar




Bakgrund & syfte Om empati Var unika modell & metod
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Fréy
Hur kundempatiskt varumirket kinns och later
i sin kommunikation utat i reklam och media

Frégal Fréga2 Fréga3 Frégad
Intresset att bry sig om kunden, Mottagligheten och férstielsen att sitta sigin i Férmégan att beméta och agera baserat pa ‘6rmagan att ta hand om kunden, dvs konkret l6sa
kundens situation och hur kunden kadnner kundens upplevelse och kédnsla som kund kunskap om kundens behov och situation och leverera utifrdn kundens behov och situation
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Fraga 6
Hur kundempatiskt varuméarket upplevs
sammantaget av kunderna

Fraga 16
rdelningen av omdémena for varumarket Zeta

t mot sin kategori
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Indexdata for samtliga varumirken i kategorin Indexdata for samtliga varumirken i kategorin

Fordelningen av omdémena — varumarkets kategori Fordelningen av omdémena — samtliga kategorier
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Varumarket far en rad unika fordelar genom Kundempati Index

Overgripande strategiskt far ledningen:

En orientering om hur man presterar jamfort med konkurrenterna i den egna kategorin
och inte minst — de varumarkena som ar duktigast totalt sett

Ingdende insikter om delomraden ddar man har utmaningar och behoéver utvecklas

Konkreta besked om hur mycket varumarkets kundempati paverkar kundernas kopvilja

Operativt far organisationen:
Konkreta data om hur manga kunder som t ex ar missnéjda med vad — samt graden av missndje
Konkreta vagledning och KPl:er for att kunna arbeta med varumarkets kundempati omrade fér omrade

Ett verktyg for att I6pande kunna félja upp effekterna av forbattringsarbetet som gors
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Insikter fran vara analyser av over attio ledande varumarken i tio kategorier
baserade pa undersékningar med 4600 svarande konsumenter
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Bilden av kundempati formas av tva jamnstarka delar

och ar direkt avgorande for kundens val

Den ena halvan bestar av
Indirekt paverkan:
Reklam & Media

astar av

hand om

Valet av




Brant uppforsbacke om man inte upplevs emotionellt som Nr 1 eller 2
i sin kategori — stor risk att bli bortvald
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... och det ar ett lopp i konstant uppforsbacke
eftersom behovet av kundempati 6kar

100% 100%

90% 90%
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70% 70%
60% 60%
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Behovet Utvecklingen
Minskat mycket 1% Minskat mycket 1%
I Minskat en del 2% i Minskat en del 3%
m Varken eller 58% B Varken eller 65%
m Okat en del 30% m Okat en del 28%

m Okat mycket [1)74 = Okat mycket 4%
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Endast en fjardedel av varumarkena inom Retail upplevs ha empatisk reklam
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Fyra rad i fyra steg

Konkurrensbilden Kundbilden Sjalvbilden Malbilden




michael.dahl@indexhouse.se
0703 78 89 83




EMPATI GRAND PRIX

— tavlingen som beldnar kundempatiska v



EMPATI GRAND PRIX 2020 - FINALISTERNA




EMPATI GRAND PRIX 2020

“The biggest deficit that we have in our society
and in the world right now is an empathy deficit”

“We are in great need of people being able to
stand in somebody else’s shoes and see the world

through their eyes”

Barack Obama. 2008

Varfér? Arets tavling Kategorier

Missa inte den digitala galan!

Boka din plats har idag!

Empati Grand Prix ar en viktig tavling fér att
kundempati. ar ett strategiskt omrade som paverkar

varumarkesupplevelsen och vilket foretag kunden
valjer — och darmed paverkar affaren.

Den lyfter fram foretag som gor ett bra jobb samt

ger arbetet med kundempati tkad vikt och synlighet.

Finalister Partners Media



OUTLOOK 2021
VAD HANDER?



