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Christian Knudsen
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ckn@wilke.dk

40 95 69 13

Hvorfor fordelsprogrammer?

| en stadig mere konkurrenceproeget verden er det afgerende for
virksomheder at kunne skabe og bevare stcerke relationer til deres kunder.
Et effektivt fordelsprogram kan veere ngglen til at opné netop dette. Ved at
belanne loyalitet, og engagere kunder p& en meningsfuld made, kan et
skrceddersyet fordelsprogram ikke blot @ge kundetilfredsheden, men ogsé
styrke din virksomheds bundlinje.

| denne rapport praesenterer vi indsigter om udviklingen af
loyalitetsprogrammer fra 2022 til 2024. Du fér et indblik i udviklingen fordelt
pd forskellige brancher, sével som inspiration til hvordan du kan forbedre dit
eget fordelsprogram. Vi ser ogsd ncermere pé Net Promoter Score (NPS) for
en rcekke virksomheders fordelsprogrammer, som afspejler i hvor hgj grad
kunderne vil anbefale andre i deres netvcerk at signe op.

Hos Wilke forstér vi, at ingen virksomheder er ens. Derfor tilbyder vi
specialdesignede lgsninger, der matcher netop din virksomheds behov og
mal. Vores ekspertise inden for udvikling og implementering af fordels-
programmer sikrer, at du ikke bare fér flere tilbagevendende kunder, men
ogsé @ger deres livstidsveerdi. Gennem datadrevne indsigter og strategiske
tiltag, kan vi hjcelpe med at designe et fordelsprogram, som sikrer
langvarige relationer og skaber veerdi for bdde dine kunder og din
forretning. Stdér du overfor at skulle udvikle eller forbedre et
loyalitetsprogram, deler vi gerne inspiration og erfaringer.

God lceselyst - Reek endelig ud, hvis du har nogle spargsmdl!



mailto:ckn@wilke.dk

Brugen af loyalitetsprogammer
2022 - 2024



MEDLEMMER AF FORDELSPROGRAMMER

Lidl stiger markant i antal medlemmer. Club Matas er nu den stgrste i Danmark

Hvilke af nedenstdende fordelsprogrammer eller apps benytter du?

Coop Medlem eller Coop 51% I 10%
50% i I 11%
App A Circle K EXTRA s
- W S 10
e yveic@m———/—/—/—/—/ /Y 5%, Menykortet  mm— mﬁ%
IKEA Family s 4. —
"y 6
amiy 42% Lagkagehuset App  I——— 8% o
I 33%
Netto+ I 36% ) I 7%
36% Klub Tojeksperten  nm— 8%
29’ 9%
Brobizz I 31% | —
A% Klub Bog&idé s 8% o
N 23% %
Lidl Plus e 27% 554 e 7
3 Klub BR e 6%
H&M Member 2255?/7% gk
25% I
E— 2% Coffee Club - Espresso House s 4@
ImercoPLUS m e 26% g
27% 5%
S 23 SPAR SAMMEN  mmmmmm 5%
fotex Plus I 24% 4%
25% 4%
I 22% Hifi-Klubbens kundeklub  mm— 5%
Bilka Plus SE— 19% 4%
. Q8 kundekort . 5
I 17 undekort 5%
Magasin Goodie _161‘]7% 4% m 2022 uge 3
q 3%
I 15% o
Elgiganten kundekiub  Sm— 15 MyPower % 2023 uge 13
—— 5% m— 3% 2024 uge 16
Klub Sportmaster — A 7/11 app — g://:
I 12% o - 3%
Klub Sport 24 ————— 14%5/ FamilieTid - McDonalds ﬁ
15% %
Klub Kop & Kande — L, Jeg er medlem af et fordelsprogram, men M. 5%
16% det er ingen af de viste 1%
11 . .
OK kundeklub n——— qf% Er ikke medlem af nogen = 990//0
13% fordelsprogrammer 8%

© 2024 - Side 4

Respondenterne kan veelge flere svarmuligheder, hvorfor grafen summerer til mere end 100%



BRANCHEFORDELING FORSKELLIGE KUNDER = FORSKELLIGE BEHOV
Knap 3 ud af 4 er medlem af et fordelsprogram,

Dagligvarebranchen har generelt de hgjeste

der hvor de handler dagligvarer medlemstal, nér det kommer til fordels-
programmer. Tgj- og plejebranchen er dog ikke
langt fra med et niveau pé 61% i 2024.

Hvilke af nedstdende fordelsprogrammer benytter du? (branche)

Udviklingen understreger vigtigheden af at

Dagligvarer = ;;;f’ skrceddersy loyalitetsprogrammet til kundernes
73% behov og forventninger, med afscet i de
I S muligheder som eksisterer bade i og udenfor
Toj/pleje NN 61% branchen. Kunderne benchmarker nemlig ikke kun
o1% forskellige fordelsprogrammer inden for samme
I 597% branche op imod hinanden, men ogsa pd tvcers
Boliginterior |GG 54%
B4% af brancher.
Sport/elektronik =1/;7% Hos Wilke er vi specialiserede i at udvikle
34% veerdiskabende fordelsprogrammer, som formér at
. I 4% m 2022 uge 3 honorere loyalitet pé& den rigtige made. Vi ved, at
Tankstationer/bager  NEEG_—_G—_— 5;‘;/:% = 2023 uge 13 forskellige kunder har forskellige behov. Derfor er
det helt afgerende, at man forstar hvad der driver
Andre = 3323@ 2024 uge 16 loyalitet i forskellige mé&lgrupper, og hvordan de
40% hver iscer vil honoreres for den. Uanset hvilken
B o branche din virksomhed opererer i, kan vi hjcelpe
Er ikke medlem af nogle [l 9% med at designe et loyalitetsprogram, der ikke kun

8% tiltroekker nye kunder, men ogsé fastholder og

plejer eksisterende kunderelationer. Lad os
hjeelpe dig med at skabe reel veerdi i et

, , konkurrenceproeget marked.
© 2024 - Side 5




BRUG AF FORDELSPROGRAMMER

Lidl Plus oplever den starste stigning - Coop er fortsat
det hyppigst brugte i 2024 pd trods af fald siden 2022

Coop Medlem eller Coop App
Club Matas
Netto+

Lidl Plus

fotex Plus
Brobizz

IKEA Family
H&M Member
Bilka Plus

OK kundeklub
Magasin Goodie
Circle K EXTRA
ImercoPLUS

Klub Sport 24

Elgiganten kundeklub

© 2024 - Side 6

Hvilket fordelsprogram har du brugt senest?

26%

23%
1 112%3
3%

I 1J%
105
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33%
Klub Sportmaster

Q8 kundekort
Menykortet
Lagkagehuset App
SPAR SAMMEN
Klub Kop & Kande
MyPower

7/11 app

Hifi-Klubbens kundeklub

Klub Tejeksperten &

FamilieTid - McDonalds
Coffee Club - Espresso House
Klub Bog&idé

Klub BR

| L]
o
RCEN

-
- O

SRR ReX

II HE OH
N
X

m 2022 uge 3
m 2023 uge 13
2024 uge 16

ER FOLK MZTTEDE AF
LOYALITETSPROGRAMMER?

| mange brancher observerer vi et fald i brugen af
fordelsprogrammer. Det kan skyldes en vis form
for meethed blandt forbrugerne, da ncesten alle
virksomheder de seneste ar har lanceret deres
eget fordelsprogram. Samtidig er mange
fordelsprogrammer over tiden blevet mere og
mere komplekse med mange nye features, der
kan gere det vanskeligere for kunden at forsté
hvad fordelsprogrammet kan, og hvilken vecerdi de
far ud af at veere med i det.

Vi ser, at de fordelsprogrammer der klarer sig
bedst, er de simple og intuitive af slagsen - keber
du noget, far du point til at kebe noget mere.
Denne enkelthed ger det lettere for kunden at
forstd og veerdiscette fordelene.

Hos Wilke er vi ikke blinde for disse tendenser, og
vi forstér, at det er vigtigere end noget andet at
tilpasse sig kundernes behov og preeferencer og
hele tiden veere i sync med hvordan man bedst
honorerer loyalitet. Et loyalitetsprogram kan derfor
stadig veere en fremragende investering - det skal
bare designes korrekt.




PRIOTIRERING AF FORDELSPROGRAMMER

Coops fordelsprogram er stadig det, som flest veelger farst - Lidl Plus
klarer sig ogsd godt og en hgj andel prioriterer dem farst

Hvilke af de fordelsprogrammer du er medlem df, synes du har det bedste program?

Coop Medlem eller Coop App (n=335) 65% 20% 15%
Lidl Plus (n=183) 57% 28% 15%
Coffee Club - Espresso House (n=22) 53% 29% 19%
OK kundeklub (n=42) 49% 31% 20%
Brobizz (n=119) 49% 29% 22%
Club Matas (n=287) 46% 33% 22%
Netto+ (n=155)
fotex Plus (n=92) 43% 26% 31%
Lagkagehuset App (n=50) 42% 32% 26%
Bilka Plus (n-86)
Klub Bogé&idé (n=25) 37% 43% 20%
Klub Sport 24 (n=40) 36% 24% 39%
Circle K EXTRA (n-44)
Elgiganten kundeklub (n=37) 32% 24% 44%
IKEA Family (n=145) 32% 40% 29%
Menykortet (n-32)
Klub Tajeksperten (n=22) 31% 31% 38%
ImercoPLUS (n=174) 29% 29% 42%
Magasin Goodie (n=51) 28% 25% 47%
MyPower (n=22) 27% 32% 40%
H&M Member (n=73) 26% 37% 37%
Klub Kop & Kande (n=24) 21% 51% 28%
B 1 prioritet H 2 prioritet B 3 prioritet

© 2024 - Side 7




RANGERING AF FORDELSPROGRAMMER - DAGLIGVAREBRANCHEN

Coops fordelsprogram klarer sig bedst toet efterfulgt af Lidl Plus, som har forbedret sin

rangering. Veerst ser det ud for Menys fordelsprogrammer

Hvilke af de fordelsprogrammer du er medlem af, synes du har det bedste program?

Coop Medlem eller Coop App

Lidl Plus

fotex Plus

Netto+

Bilka Plus

Menykortet

SPAR SAMMEN

© 2024 - Side 8

I 4
I — 15
15

I 1.8
I8
16

I 0
I
19

I 1,7
e
18

2,2

m 2022 uge 3
m 2023 uge 13
2024 uge 16

Da rangeringen er lavet
ud fra en prioriteret roekkefolge,
hvor 1 er bedst, indikerer lav

gennemsnit god rangering
af fordelsprogram




30% af danskerne mener,
at ekstra services vil kunne fa
dem til at skifte abonnement!




VALUE ADDING SERVICES

Derfor er value adding services det nye sort!

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Relevante ekstra services kan i hoj grad

veere medvirkende til at tegne abonnement!

57%

51%
43%
40%
35%
23%
16% I
70+

18-29 30-39 40-49 50-59 60-69 NET

Andel som mener, at relevante ekstra services i hgj grad eller i
meget hoj grad vil kunne f& dem til at tegne et abonnement

VALUE ADDING SERVICES

At opbygge stcerke og vedvarende kunde-
relationer, kan skabe stor vcerdi for enhver
virksomhed. Men det kroever, at man bdade formar
at forsté kundens onsker og behov, og samtidig
lykkes med at forankre indsigterne internt i
organisationen. De senere d&r er det blevet scerligt
populcert for abonnementsvirksomheder, eller
virksomheder som lever at hgjfrekvente salg,

at knytte ekstra services (Value Adding Services
eller VAS'er) til deres produkter.

VAS'er har eksisteret lcenge, men har méske ikke
veeret italesat pd samme made. Ferhen var den
ekstra service ofte tilknyttet kerneprodukter, men
i dag ser vi i langt hgjere grad produkter, som
ligger langt fra kerneproduktet. | dag er det ikke
lcengere vigtigt for forbrugerne, at den ekstra
service eller produktet i sig selv er relevant ift.
kerneproduktet. S& lcenge det er relevant for
den enkelte person, kan det skabe en vecerdi.

Bliv klogere pé& hvorfor det ikke er ligegyldigt
hvilke Value Adding Services du tilbyder,
ved at lcese vores rapport om VAS’er her!



https://wilke.dk/value-adding-services#rapport

Hvor tilfredse er kunderne
med deres fordelsprogram?




NPS PA EN RZEKKE FORDELSPROGRAMMER

McDonald’s fordelsprogram har den hgjeste NPS-score HOR LOYALE ER DINE KUNDER?
- Netto & Fatex har mange passives

Net Promoter Score (NPS) er en anerkendt
metode til at méle kundeloyalitet, baseret p&
kundens villighed til at anbefale en given service,
Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine virksomhed, produkt eller ja - et fordelsprogram.
fordelsklubber/apps til venner, tamilie og kollegaer? For at sikre muligheden for at have et benchmark

gennem negativ omtale til andre i deres

NPS
til andre lignende undersagelser, er NPS-
FamilieTid - McDonalds... 26% 30% 43% 17 spergsmadlet formuleret pd felgende made:
Brobizz (n-298) 29% 29% 43% 14
SPAR SAMMEN (n=41) 36% 30% 34% 2 “Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale
Coop Medlem eller... 40% 27% 32% -8 XXX til en ven eller kollega?”
Coffee Club - Espresso... 29% 39% 32% 3
Bilka Plus (n-223) po T o 10 Sqdo.u? vurderes besyqrelserne '
. - * Kritikere (0-6) - Utilfredse kunder, der i vcerste
Klub Bogaidé (n=99) 39% 29% 32% -7 i :
fald kan skade dit brand, og hindre vaekst
Lidl Plus (n=350) 39% 30% 31% -8
lub Matas (n-52 -
Club Matas (n=528) 40% 29% 31% 9 el
Hifi-Klubbens kundeklub... 45% 25% 30% -15
Q8 kundekort (n=40) 45% 27% 28% -17 Neutrale (7-8) - Tilfredse kunder, der er let
fotex Plus (n=255) 40% 33% 27% -13 modtagelige over for hvad konkurrenterne
Klub BR (n=75) 50% 24% 27% -23 tilbyder.
H&M Member (n=251) 48% 25% 27% -21
Netto+ (n-358) e 2% 26% 15 Ambassadarer (9-10) - Loyale og entusiastiske
kunder, der vil fortscette med at vende tilbage,
m Detractors m Passives H Promoters

samt anbefale til andre i deres netvoerk.

© 2024 - Side 12 Har du spergsmal? Sé roeek ud til mig her!



NPS PA EN RZEKKE FORDELSPROGRAMMER

Magasin og 7/11 har en stor andel detractors, som troekker NPS ned

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale dine fordelsklubber/apps til venner, familie og kollegaer? NPS
ImercoPLUS (n=278) 46% 27% 26% -20
IKEA Family (n=428) 43% 32% 26% 17
Lagkagehuset App (n=117) 47% 27% 25% -22
Klub Kop & Kande (n=168) 47% 28% 25% -22
Crcle K EXTRA (1159 18
Menyiortet (1-109) 24
OK kundekiub (153 20
Mogasin Goode (1-157) 36
Klub Sport 24 (n=152) 41% 36% 23% -18
Klub Sportmaster (n=106) 52% 27% 22% -30
Klub Tejeksperten (n=90) 52% 26% 21% -31
MyPower (n=75) 42% 40% 19% -23
Elgiganten kundeklub (n=189) 57% 25% 18% -38
7/11 app (n=45) 65% 21% 14% 52

© 2024 - Side 13 m Detractors m Passives H Promoters




Hvad far du ud af et
optimeret loyalitetsprogram?

@



Her er dit udbytte af et optimeret
loyalitetsprogram

BLIV KLOGERE PA LOYALITETSPROGRAMMER

. Sadan designer du et
*'\‘ w fordelsprogram, der
g skaber loyale kunder

At implementere et loyalitetsprogram kan have betydelige fordele for din virksomhed.
Ved at belgnne dine kunder for deres fortsatte statte, skaber du ikke kun en stcerkere e
forbindelse mellem dem og din virksomhed, men du @ger ogsé chancen for gentagne NS
keb og sterre anbefalingsvillighed. Herunder kan du se, hvordan et loyalitetsprogram kan
medbvirke til fastholdelse af kunder, ege kundernes anbefalingsvillighed og sikre en mere
malrettet kommunikation.

matas salling group

| vores online WakeUp med Salling Group & Matas
kan du blive klogere pé hvordan du designer et godt

fordelsprogram. Vi har beseg af reproesentanter fra
Salling Group og Matas som star for nogle af de

mest succesfulde fordelsprogrammer i Danmark.
Fastholdelse af kunder Storre anbefalingsvillighed Mailrettet kommunikation
Loyalitetsprogrammer medvirker til Antallet af kundehenvisninger En stor fordel ved loyalitets-
at fastholde kunderne, og de stiger, nar loyalitetsprogrammet programmet er, at man kan
kunder, der ger brug af disse introduceres. Der opstdr en sterre malrette sin kommunikation, og
programmer, bruger generelt flere anbefalingsvillighed blandt dermed ogsé sine tilbud. Bade til = Optimér dit salg med
penge hos virksomheden. Ved at medlemmerne, og kunder henvist den enkelte kunde og til de INSIGHT Value Adding Services
i : > . SNACK
skabe en stcerkere forbindelse af disse, er samtidig langt mere forskellige kundesegmenter.
mellem kunden og virksomheden stabile kunder. Win win!
gennem eksklusive fordele og W Wilke
incitamenter, eges kundernes

tilbagevendende keb og deres . A .
livstidsveerdi. | vores Insight Snack om Value Adding Services kan du
blive klogere pd&, hvordan det at tilbyde ekstra services

og produkter, kan sikre dig flere loyale kunder og mere

forretning. Lces indsigter om hvordan ekstra services kan
motivere kunder til at skifte udbyder, hvordan du bedst
identificerer hvilke services du skal tilbyde og hvordan
du integrerer VAS'er i dit fordelsprogram.


https://youtu.be/uXi77Uw2VUM?si=LKge1cH_iKhWkd7i
https://8401561.fs1.hubspotusercontent-na1.net/hubfs/8401561/Insight%20Snack/Value%20Adding%20Service/Wilke%20-%20Value%20Adding%20Services.pdf

Mgd nogle af de kunder vi har hjulpet

. ), | F S o
Brobizz {;} DANMARK nets.:

COOop matas

Sydbank Copenhagen Airports M W Scandlines SPORTMASTER

& Telia ol 722 PANDOR A

ErnergiFyn M FRILUFTSLAND
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Har du spergsmal, —
feedback eller er nysgerrig e
pd, hvordan vi kan hjcelpe o
dig?




Christian Knudsen
Head of Retail & E-commerce

ckn@wilke.dk
+45 40 95 69 13

Kebenhavn Odense Aarhus
Overgaden Neden Vandet 9C Grdbredrepassagen 9, 2.sal Vestergade 24, baghuset
1414 Kgbenhavn K 5000 Odense C 8000 Aarhus C
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