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Under de senaste decennierna har
lojalitetsprogram blivit vanliga pa flertalet
konsumentmarknader, sdsom resor, hotell
och restaurang samt inom detaljhandeln.
Aven om det finns stor variation vad galler
innehall och struktur pa
lojalitetsprogrammen ar en gemensam
namnare att de flesta erbjuder ndgon form
av monetar beloning (ofta en bonus)
kopplad till kopvolym.

Det finns omfattande akademisk forskning
som pa olika satt undersdker
lojalitetsprogrammens innehall och
effekter. Ett flertal litteraturoversikter ger
en overblick over lojalitetsprogrammens
utveckling och nulage, men tar inte
hansyn till bonusarnas roll i
lojalitetsprogram specifikt. For att battre
forsta vilken roll bonusen spelar
genomfordes under hosten 2021 en
litteraturstudie av engelsksprakig
akademisk forskning om lojalitetsprogram
(se Hagstrom et al 2022, for mer
information). Baserat pa var
litteraturgenomgang kan vi dra foljande
slutsatser kring effekterna av 1) inférande,
2) forandringar och 3) avskaffande av
bonusar i lojalitetsprogram:

P1. Att infora ett lojalitetsprogram med en
bonus har en positiv inverkan pa kunders
vilja att ga med i ett lojalitetsprogram
samt pa framtida kdpbeteende. Effekterna
beror dock pa typen av bonus och varierar
mellan olika kundgrupper.

P2. Att infora ett lojalitetsprogram med
bonus har en positiv effekt pa férséljning
och bruttovinst, men effekten beror pd
malgrupp, konkurrensmiljo och det land
dar de infors.

P3. Forandring av bonusen i
lojalitetsprogrammet paverkar
konsumenternas framtida kopbeteende.
Effekten beror dock pa om férandringarna
gors nar det galler ackumulering eller
inldsen samt pa kundernas nuvarande
lojalitetsniva och képbeteende.

P4. Att andra bonusen i lojalitetsprogram
kan paverka foretagets resultat genom att
locka nya kunder och andra beteenden
hos befintliga kunder, men effekterna
beror sannolikt pa det faktiska
genomforandet och tidsperspektivet som
tilldampas.



P5. Att ta bort bonusen i ett
lojalitetsprogram har sannolikt en negativ
inverkan pa konsumenternas beteenden,
nar det finns konkurrerande
lojalitetsprogram pa marknaden. Det ar
dock mindre sannolikt att
standardbeteenden paverkas an
beteenden som har stimulerats av
beléningen i sig sjalv.

Inga studier om foretagseffekter avseende
avskaffande av bonus i lojalitetsprogram
identifierades varfor vi inte kan dra nagra
slutsatser om detta.

Baserat pa denna genomgang ser vi ett
tydligt behov av ytterligare studier om

bonusars roll i lojalitetsprogram. Vi ser
ocksa ett behov av att utvidga forskningen
om lojalitetsprogram till lojalitetsprogram
som belonar andra beteenden an kop
(inom modedetaljhandeln belonar till
exempel Shein den tid som spenderas och
det innehall som delas i deras app och
H&M belénar beteenden som har med
hallbarhet att gora, till exempel
atervinning av gamla varor och att ta med
sig en egen vaska till butiken). Det ar var
forhoppning att den aktuella
litteraturoversikten kan tjana som en
grund for sddana anstrangningar

Hakon Swenson Stiftelsen e Kolonnvagen 20, 169 03 Solna e hakonswensonstiftelsen.se



