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Sa skapar du en framgangsrik
eftermarknadsstrategi

Det finns manga skal till att investerai en eft-
ermarknadsstrategi, med kunden i centrum.
Ett uppenbart skal, som enbart ar toppen av
isberget och som inte har en direkt koppling
till intaktsfloden, ar att tillhandahalla infor-
mation och stéd, for att pa sa satt skapa en
starkare produktupplevelse.
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SKAPA FORSTAELSE
MANUALER, UPPDATERING & FAQ
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SKAPA RELATION
REGISTRERING & INFOMAIL

03.

SKAPA TRYGGHET
SERVICE & RESERVDELAR

| denna guide foérdjupar vi oss i ett antal
komponenter kopplat till eftermarknad, och
ser narmare pa tydliga argument fér att in-
vestera i en eftermarknadslésning.

Guiden ar uppdelad i foljande, 5 steg:
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SKAPA MOJLIGHETER
TILLBEHOR & NYA RELEASER

05.

ATERFORSALJARE




1. Skapa relation

For att fa ut full effekt av er eftermarknad-
slosning ar det 6nskvart att era kunder regis-
trerar sig sjalva och sina produkter. Denna reg-
istrering kommer att skapa majlighet till stoérre
kundforstaelse, proaktiv problemlésning och
skapande av battre kundupplevelse. En vanlig
metod for att skapa relation ar att tillsammans
med produkten, eller produktens paketering,
uppmana kunden till registrering via text eller
QR-kod, med inkodad information om produk-
ten. Bada dessa metoder fungerar bra var for
sig, eller tillsammans, om mdjligt. Ett annat
alternativ som passar vissa produkter ar att ge
aterforsaljare mojlighet att registrera anvandare
vid forsaljningsdégonblicket. En registrering boér
innehélla relevant information om kunden, utan

att kréva for mycket anstrédngning.

En central del i detta ar att se till s& att kunden
far ett bra mottagande efter registrering, da det
skapar en god relation med stérre bendgenhet
till aterbesok. Det finns gott om produktlev-
erantérer som inte orkat hela vagen och dar
kunden efter registrering nar en stokig och gen-
erisk sida som ej ar relevant kopplad till produk-
ten som registrerades.

En relation mar bra av att det sker nagon form av
aterkommande dialog. Har passar det bra med
ett informationsbrev, med nagon form av perio-
dicitet. | dessa fall &r kopplingen till varumarket
ofta viktigare an den specifika kopplingen till en
enskild produkt.




2. Skapa forstaelse

Ett av skalen till att kunder viljer att registrera sig pa produktleverantérers sidor ar for
att soka information i syfte att kunna anvanda produkten pa ett optimalt satt. Har ar
manualer, informativa bilder, uppdateringar, forum och annan inspiration bra
komponenter att utviardera. Se tips nedan fér respektive komponenter.

FORUM

— ett forum &r en bra kalla till stod for anvan-
dare, med mojligheten att hjélpa andra anvan-
dare. Forum kan péa ett mycket bra satt forstar-
ka varumarkeskanslan och skapa en upplevelse
att tillhéra en grupp som delar ett gemensamt
intresse. Det ar dock mycket viktigt att avsatta
tid och resurser for att kurera dessa grupper
och se till att fragor far relevanta svar. Det ar
aven otroligt viktigt att tydliga forumregler
satts upp och féljs. Misskotta forum kan snara-
re skada varumarket och kundupplevelsen om
de ej ar hanterade pa ratt satt.

UPPDATERINGAR

- uppdateringar i form av mjukvara och li-
knande &r bra att tillhandahalla om majligt.
Aven viktiga revisioner av guider kan vara bra
att belysa i denna del.

INSPIRATION

- inspirerande artiklar som beskriver anvan-
dandet av produkten samt hur anvéndaren och
produkten kan utvecklas ar bra komponenter i
en bra eftermarknadsportal.

BILDER

- pa den registrerade sidan boér informativa
och detaljrika produktbilder finnas. Bilderna
far garna vara hogupplosta och beskriva pro-
dukten ur relevanta anvandningsomraden och
perspektiv. Det ar dven fordelaktigt att addera
bildmaterial som férstarker varumarkeskansla
och anvandargladje.

MANUALER

Quick start

- en kortfattad instruktion for att pa ett smi-
digt satt komma igdng med anvandandet av
produkten.

Anviandarmanual - en vélskriven anvandar-
manual som avser kundens registrerade pro-
dukt. Har ar malsattningen att manualen ska
vara personaliserad och darmed inte besta av
generiska PDF-manualer for ett stérre antal
liknande produkter.

Servicemanual

- en servicemanual ar ett bra komplement till
en anvandarmanual och far garna ge kunden
mojlighet att kopa slitagedelar och annat
anvandbart.
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3. Skapa trygghet

Genom att skapa stéd for felavhjalpning och eller liknande. Aven felavhjilpning, vanliga fel
l6pande underhall av produkten i en efter- och kontakt med eventuellt natverk av servi-
marknadsportal kan stort kundvirde skapas. cepartners kan tillhandahallas har. Desto mer
Eftermarknadsportalen kan i basta fall stédja komplex produkt som tillhandahélls - desto mer
kunden / aterforsiljaren med en underhéllsplan, omfattande kan denna Iésning vara. Idag finns
dar slitagedelar och underhallsatgéarder presen- det exempelvis gott om produkter som pé négot
teras med rekommendationer kring periodicitet. satt kan kommunicera sin status med en central

server. Dessa produkters information kan da till-
Slitagedelar och komponenter som behévs handahalla en 16sning som denna. Det finns dven
kan i idealfallet erbjudas till férsaljning och exempel pé [&sningar till eftermarknadsportaler
sven foreslds i kommunikation med kunden i dar positionering av produkten tillhandahallits
form av push-kommunikation, med hjalp av mail som tillbehér i en [6sning som denna.

4. Skapa mojligheter

Nu har det skapats en levande och vardeskapande eftermarknadsportal, med en stor mangd slut-
kunder som regelbundet bestker siten. Denna plattform mojliggér I6pande kontakt med den mest
relevanta och lojala kundbasen. Har ar det mojligt att saluféra nylanserade produkter och tjanster
samt samla in kunskap om kunder och deras behov. Med hjalp av denna information ar det majligt
att snabbt aterkoppla till produktutvecklingen och skapa mer relevanta produkter till marknaden. En
ofta forbisedd maojlighet i dessa sammanhang &r méjligheten att salja tillbehér och uppgraderingar.
Vissa produkter [ampar sig mycket val for tillbehorsférsaljning, medan andra produkter har en be-
gransad mojlighet till tillbehorssortiment. Det ar dock vanligt att manga produkter som saknar ett
tillbehérssegment, ofta saknar detta, pa grund av bristande insikt i att denna afféar ofta bidrar med
god I6nsamhet.




5. Aterférsiljare

En eftermarknadsportal ger produktproducent-
en mojlighet att skapa direktkontakt med sina
slutkunder och genom detta hitta en vag férbi ett
eventuellt aterforsaljarled. Har kan det uppstéa
osakerhet i aterforsaljarledet vid lansering av
denna typ av portaler. Det ar darfor viktigt att
ett beslut tas gallande hur ni vill férhéalla er till
era aterforsaljare i en framtida digital vard. Det
ar latt att tro att behovet av ert aterforséaljarnat
minskar i en digital varld. Det &ar i méan-

ga fall inte sant, utan relevan-

sen och vikten av att ha ett

natverk av kompetenta aterforséljare, som till-
handahaller service, lager och lokal férsaljning
kan vara viktigare dn nagonsin. Oavsett hur er
aterforsaljar-strategi ser ut ar det viktigt att
hantera fragan pa ett bra satt, dar en aterforsal-
jar-inloggning och mojlighet for aterforsal-
jaren att identifiera sin kund mycket viktig.
En eftermarknadslosning kan bli ett expert-
system/BackOffice-system for ert aterforsal-
jarnat som ger era aterforsaljare ett

verktyg for att driva ytterlig-

are forsaljning och till-

handahélla service.

Hur vi hjalper vara kunder

Vi har lang erfarenhet av att bygga och skapa helhetslésningar inom eftermarknad. | ett flertal ar har
vara konsulter skapat och sammanfogat kundportaler, paloggade I6sningar, e-handelslésningar, af-
farssystem och PLM-processer. Alla de komponenter som kravs for att sékerstalla en kvalitativ efter-
marknadskanal. Vart helhetserbjudande inom eftermarknad ar speciellt framtaget for producenter av
komplexa produkter inom saval B2B, som B2C och innefattar allt fran strategi, till paketering av digital
eftermarknadsforséljning. Vi hjalper er att hitta den basta vagen till en digital eftermarknadskanal
genom att skapa en strategi och en roadmap for framtida initiativ, dar plattformar, funktionalitet,
I6sningar, produktsortiment, marknadsforing och nuvarande marknadsarbete noga utvarderas.




