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Om Heyday

Brugernes forventninger
Fra 3. til 1.

Tag det personligt

Den dynamiske brugerrejse
AHA!

Al & The Human Touch
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Kompetencer

Hos Heyday styrer vi alle faser i

virksomheders digitale kommunikation.

Vi gor det nemt for vores kunder at , Kreativ,
Dynamisk UX &

drive forretning, og derfor tilbyder vi Tracking
alle ressourcer internt.

Design

Vi er specialiserede inden for udvikling,
design, UX og styring af digitale
lesninger, og vi kan hjeelpe med alt fra
strategi og analyse til film, SoMe,
trafik og overvdgning. Vi tilbyder en
360-graders lgsning, som er grundigt
planlagt fra start til slut.




Udvalgte kunder
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Brugernes forventninger

| dag forventer brugere en
hoj grad af digitalisering,

°9

Transport Detail BtB

Planleegning, GPS Optimering af interne ' N‘ E-commerce + betaling,

guidance, bestilling, processer, salgsvaerktaojer, 7, mobile first, tracking,

betaling, rejsekort tilgeengelighed af materialer 'l, mailflow

& informationer, d. 4 saelger
Undervisning Sundhed Underholdning
' E-learning, remote Interaction med sundheds- Video & audio

v on-line, etc. vaesnet, egne enheder & streaming, On demand,

apps for health tracking musik, film, books



Den digitale rejse

Organisationer er
forskellige steder
pa den digitale

loT, Al, Predictive Analysis
Automatisering, Personalisering

rejse
Data & Bl

eCommerce, Unified Commerce

E-mail, SoMe, SEO/SEM




Der sker
andringer i

det digitale
okosystem...




Marty Kihn, Salesforce Senior vice president




Hvad mener vi, ndr vi siger...

Mere personligt

3. Parts data

Tilkebt eller indsamlet data fra 3. part.
Upersonlig generel data, som giver overordnede
menstre og indikationer.

1. Parts data

Opndet data om valg, menstre og handlinger pa
virksomhedens egne platforme. Man ved godt,
hvem kunden er, men det er mere gennem
observation end dialog.

O. Parts data

Den direkte data, opndet "face to face”, gennem
kundekontakt via forms, support osv. Lige fra
kunden til virksomheden. Struktureret og typisk
transaktionel data.



Hvad mener vi, ndr vi siger...

Ul (User interface)

Brugergreensefladen pda fx website eller app og
alle de visuelle elementer, der udger den.

UX (User Experience)

Den samlede brugeroplevelse med produktet,
typisk i en digital kontekst.

CX (Customer Experience)

Den samlede kunde oplevelse, inkl. alle
touchpoints, ogsa ikke-digitale (fx kundesupport)




begreenset
indsigt
begrzensede
muligheder



Troveerdighed

Sikkerhed




Fra statistik til menneske

Storstedelen af

og mener, at det lofter tilfredsheden
med maerket markant.

af kunder indikerede, at de var af kunde.r indikerede, at
mere tilbejelige til at kebe fra personaliserede oplevelser
et meerke, der personaliserede % loftede tilfredsheden med

deres oplevelse. maerket markant

Embrace meaningful personalisation to maximize growth (Deloitte Digital, Juli 2022)






Nye heender pd rattet

Marketing driver i hojere grad CX
strategien, men har stadig

, som gor at de ikke foler
de kan levere de optimale digitale
opleveler til deres kunder.

R pp . af markedsferings fm k t gf il incllkarer. 6t clarn
CMOd rrrrr folk havde brug for s marketin g t k | g gor det
O/ CX . hjeelp fra IT for at O/ ae t t k be og lev e kreative
(@) skabe digital CX. (@) dgt ale oplevelse ) 4 deres ku d



Den simple brugerrejse

Brugerrejsen som veerktoj

Conversion Retention ~  »  Advocac
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Tre faser af engagement




Den dynamiske brugerrejse
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Retention og loyalitetskoncepter

Lovalitet
Y 4o,

- Direkte kanal til O. parts data e
> Noget for noget kontrakt, frivilligt indgaet e :“gtj;f:m
- Solid kommunikativ platform perospﬁg\?(!fseeret

- Betroet afsender

- Lave barrierer og modtageligt mindset

BTC ex. BTB ex.

Kundeklub Udviddet support funktion, evt. pre-releases
Fordelsprogram m. rabatter Adgang til specielt materiale, evt. marketing

Tier abonnement Account Success Managers

CX Trends Report (Acquia, Oktober 2022)



Retention

Aha!

For at sikre retention, skal vi skabe
aha-oplevelser for vores brugere.

En aha-oplevelse er der, hvor det
gdr op for/bliver tydeligt, hvilke
fordele kunden har af deres
loyalitet. Hvad far de ud af det?

Hvis vi kan skabe den indsigt, kan
vi fordoble vores retention pd sigt.



“After all the testing, all the iterating, all of
this stuff, you know what the single biggest
thing we realized?

Get any individual to seven friends in 10 days.

That was it. You want a keystone?
That was our keystone. There's not much
more complexity than that.”

Chamath Palihapitiya, Senior Executive, Facebook

e




Retention

What is typical retention?

PERCENT RETAINED
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First impressions really do matter

The slopes are the roughly same, the difference is the week-1drop-off
PERCENT RETAINED
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Al overblik 2023
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Al

The human touch
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Fantastisk veerktojer

Godt udgangspunkt

Bruges til de rigtige ting

Fare for at blive for stremlinet
Mindevaerdighed kraever kreativitet

At skinne igennem de grd metrikker
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