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Holistic Experience giver gget loyalitet og indtjening

Vind ved at veere holistisk
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Loyalitet er nar
kunderne kommer tilbage

og de anbefaler til deres venner og bekendte
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Kunder giver deres Fans giver deres ﬁFaatikere giver
Penge Hjerte deres Blod







You've got to start with the customer
experience and work back toward the
technology - not the other way around.

(Steve Jobs)







Lidt om mig og min baggrund winH{ LisTIC

Adfaerds- og loyalitetsekspert, CEO,
forfatter, underviser, foredragsholder m.m.

The Loyalty Virus

Highly Contagious

VIRUS
DETECTED

* +30 ars ledelses-, adfeerds-, loyalitets-, salg-
og marketingerfaring bl.a. i bérsnoteret
virksomhed med mia.-omsaetning T

* Uddannet inden for bl.a. Ledelse, Psykologi,
Salg, Marketing, CRM, Loyalitetsudvikling,
NPS2, DiSC, GIA, Coaching, LeanSixSigma
m.m.

* ECHO judge siden DMAOQO6

* 4 gange nomineret til Den Danske Direct
Marketing Pris

Net Promoter2®
Certified

Associate CEO Peter Winther

ANA INTERNATIONAL

[ I
CX Certified ‘ I()
Professional h I

by Winholistic AWARDS 2020

* Grundlaegger af Winholistic og Holistic

Experience GEEICIAL JUDGE




Laes mere om spredning af
loyalitetsvirus

"Eninspi de bog med masser af brugbare metoder lige til at implementere. Absolut vaard

at lazse og kan varmt anbefales” "Rigtig god og inspirerende bog - fyldt med gode og tankevaskkende eksempler, *

Thomas E 7 7 ¥ W o Henrik M ¥ 7 o e

"Som jeg ogsd stigt mange gode

koncepter som b eskri £ e = / r er masser af "Fantastisk bog - kan varmt anbefales
erfaring bag rne i boge : igs veg" i forhe i ErikL YW Wk W
informationen.

DavidE 7 #r e o

ig meget ud af n og blev opmaerksom pa mange sma ting, som har stor
man er opmazrksom pd at gere dem. Jeg vil helt klart anbefale den til andre,
. 0g FAr pA som gerne vil la2re mere om, hvordan m pbyzger en loyal kundekr /
kende Mia Louise R ¥ ¢ v v
n, Som nu ilgzengelig for alle!
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"Fremragende og let l=selig bog n giver et fint indblik i hvordan virksomheder kan arbejde
med kundeloyalitet”

"Super fed Perfekt til unge med ivaerksatt nme eller bare generel nysgerrighed for RenéM Jr v i

hvad erhvervslivet byder disse tider. De mer i forhold til

mélgruppe. Som ung studerende pd en erhvervsgkonomisk linje kan jeg skrive under pa den er

som skabt til faget!!” . . . -
' . "Meget Iz og tanks e bog om kundeloyalitet. M: r af uundvaerlig viden.”
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ig en bog der er andet og mere om loyalitet. Svaert at |2
"Se min anmeldelse pd bagsiden af bo; Virkelig en bog hver at laes det med "
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Peter Winther

Forord af Stine Bossem

"Det er en god bog, der er bredt favnene, i et forstieligt sprog og godt skrevet.”

Henning$s ¢ ¥ Yo i e

"Godt underholdt og udfordret af forfatterens tilgang til loyalitet som begreb. R L Andersen” :
* * * *’ * Har b&de brugt viden fra bogen p 3 anne |
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Nogle af dem vi har arbejdet for og med winH{SLISTIC
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https://fiatfinansiering.dk/
http://www.herluflillemolle.dk/index.html
http://www.herluflillemolle.dk/index.html
http://www.cm-palmela.pt/pt/

Blot at ville tjene penge er IKKE en strategi winH LIsTIC

”Fin plan, kunne vi maske fa bare lidt flere detaljer?”



Fra forordet i “The Loyalty Virus”

* Holistic Experience skaber balance mellem:
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v Hgj indtjening | Glade kunder | Sunde arbejdspladser |
Det omgivne samfund

* Blot at ville tjene penge er ikke en strategi - skal kunne svare
pa felgende:

v" Hvordan pengene skal tjenes
v Hvorfor kunderne skal vaelge netop jer

v" Hvorfor de dygtigste medarbejdere skal vaelge netop
denne arbejdsplads

v Hvilke processer der ggr netop denne arbejdsplads
mest effektiv

v Hvilke vaesentlige samfundsopgaver lgser |
* Investér i loyalitetsudvikling og kundefokus
* Lytoglaer-det er en uendelig rejse — lad den starter i dag




Den 4-dobbelte bundlinje wineZSLsTic

INDSATSER RESULTATER

£

Medarbejder-

Virksomheds-
resultater

Lederskab Medarbejdere Processer

Produkter resultater
o9
T Service @
Strategi Kunde-

resultater
P
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Partnerskab Samfunds-

og Ressourcer resultater @

LAERING, KREATIVITET & INNOVATION




Selv USA er nu med pa bglgen winn{3LisTIc
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DIGITAL BRANDING:
VIDEO SOM DIN FREMTIDIGE WEKSTORIVER
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James Cracchiole Gail Koziara Boudreaux Greg Case Tim Cook

interessenter
e Kunder :
 Medarbejdere

Foto: SHUTTERSTOCK. AMERIKANSKE TOPCHEFER HAR TAGET EN OPSIGTSVAKKENDE BESLUTNING.

Levera nd¢rer 181 AMERIKANSKE TOPCHEFER DROPPER

L Wlow Elty Rt Gl d-LMT

Eric Foss Alan B. Colberg Randall Stephenson John A, Hayes

PROFIT SOM LEDESTJERNE
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Samfund

- 3 3 3 / N
o A kt I O n & r e r For en raekke af topcheferne i USA's storste virksomheder er /W iR @Q)i({i{é EQ T egy
profit ikke leengere det eneste formal. ) ) - ) -
Brian Moynihan José (Joe) E. Almeida Philip Blake Brendan P. Bechtel
181 topchefer fra en perlerskke af USA’s storste vircksomheder har underskrevet en erklz=ring om, at ) .\ h L - B
formalet med at drive virksomhed handler om mere end blot at skabe storst mulig profit. DEPT TAI.KS
Formalet er derimod at skabe vardi for alle virksomhedens interessenter - kunder, medarbejdere, .
leverandorer, samfund og aktionaerer. mG“AI' BRANDING'

VIDEO SOM DIN e g :
Det lyder maske udramatisk og selvindlysende, men nar erkleringen sker i regi af The Business FREMTIDIGE [;MP)? sz M C{M W (/{ B—M

Roundtable - en forening for topchefer i virksomheder som Coca-Cola, Dell og Ford - 53 er det vaerd at
spidse oren. VEKSTDRNER

Corie Barry Laurence D. Fink Charles W. Scharf Dennis A. Muilenburg

https://opportunity.businessroundtable.org/ourcommitment/






Hvor langt er | med loyalitetsarbejdet? WINHZSLISTIC

Sat dig ned hvis IKKE I:
Arbejder konsekvent med balance mellem hgj Indtjening, Glade kunder, Sunde arbejdspladser og Det omgivne samfund
Har beskrevet HVORDAN (loyalitetsstrategi) intern og ekstern loyalitet sikres (tiltraekke, fastholde og udvikle)
Har en klar plan for HVAD der konkret skal ske, hvornar og hvorfor samt laering og innovation
Fokuserer pa at indsamler og analyserer pa kundefeedback
Sporger efter og laeser kundernes kommentarer, forslag og meninger
Investerer tid (og penge) i, at mgde kundernes forventninger
Maler pa NPS og eNPS
Har NPS og eNPS som KPI'er pa lige fod med andre KPI'er i direktionen
Maler relationelt, men kun transaktionelt
. Pulsmaler (altsa Igbende)
. Maler transaktionelt pa NPS
. Skaber korrelation mellem NPS og @vrige malinger
. Synliggar resultaterne i hele organisationen
. Har fuld forstaelse i hele organisationen af hvorfor, hvordan og hvad NPS er og skal benyttes
. Har opsat, driver og lgbende udvikler et fuldsteendigt closed loop til lukning af forventningsgabet implementeret
. Har identificeret loyalitetsdrivere i alle kontaktpunkter og maler og justerer pa disse
. Har beskrevet og nedfaldet adfeerdsmaessige ”loyalitetsleveregler”
. Har adfaerdsprofileret medarbejderne (og hvis muligt kunderne)
. Hyrer og fyrrer med udgangspunkt i loyalitetsadfaerd (hire for attitude, educate for skills)
. Laver korrelation mellem adfaerd og NPS
. Kontinuerligt og konsistent arbejder med at udvikle kunderejsen — sikrer konsistente leverancer
. Sikrer samfundssammenhang gennem handling og ikke kun ord
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The golden rule of NPS




Unless you have 100%
customer satisfaction,
you must improve.

(Horst Shulze, Ritz Carlton)




Udviklingen i kundetilfredshed

100 O

Agent CSAT %

85

Agent tenure (years)

CSAT ratings for agents increase
by 2.3% every year they stay on

the same team
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Findings show that more than 70%

70% of customers expect companies to
collaborate on their behalf, and 68%
of customers are annoyed when
their callis transferred between
departments

57% af kunderne siger kundeservice er det der driver deres loyalitet

Kilde: Zendesk Customer Experience Trends Report 2020 -Benchmark data from 45.000 companies across the globe






Loasning OG adfaerd driver NPS=loyaliteten winnSLismic

\pser kundens og din 53 bliver NPS

Hvis du oroblem adfeerd er N9oflig, venlig og hjaelpsom sandsynligyis
, lpser kundens og din 4 bliver
Hvis du problem adfzerd er Ubemaerket af kunden santﬂsynlig\fii
Hvis du lgser kundens  og din ubehgvlet, ikke hjelpsom, Ignagtig, 44
problem adfeerd er prgver at slippe af med kunden
, IKKE Igser og din ] ] ]
Hvis du kundens problem adfaerd er hgflig, venlig og hjselpsom -0

IKKE lgser 024 din S& bliver NPS

Hvis du kundens problem adfzerd er ubemaerket af kunden sandsynligvis

IKKE lgser og din ubehgvlet, ikke hjelpsom, Ignagtig, BETIET

Hvis du o
kundens problem adfeerd er prgver at slippe af med kunden e

Kilde: Brand Biology Ltd. — Research conducted by Virgin Media and eDigtialResearch



Skab loyalitetsbaseret adfaerd winHLSLISTIC

Selvindsigt

Selv-

Feedback erkendelse

udvikling
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Walt Disney World Guidelines for Guest Service

/ i
a

Make Eye Contact
and Smile

Start and end every Guest contact and communication with direct eye contact and a
sincere smile.

Greet and Welcome
Each and Every
Guest

Extend the appropriate greeting to every Guest with whom you come into contact.

« "Good morning/afternoon/evening!” - “Welcome!”/"Have a good day!” - "May I help
you?"”

Make Guests feel welcome by providing a special differentiated greeting in each area.

Seek Out Guest
Contact

It is the responsibility of every Cast Member to seek out Guests who need help or
assistance.

- Listen to Guests’ needs — Answer questions — Offer assistance (fx Taking family
photographs)

Provide Immediate
Service Recovery

Itis the responsibility of all Cast Members to attempt, to the best of their abilities, to
immediately resolve a Guest service failure before it becomes a Guest service problem.

Always find the answer for the Guest and/or find another Cast Member who can help the
Guest.

Display Appropriate
Body Language at
All Times

Itis the responsibility of every Cast Member to display approachable body language
when on stage.

- Attentive appearance — Good posture — Appropriate facial expression

Preserve the
“"Magical” Guest
Experience

Always focus on the positive, rather than the rules and regulations.
Talking about personal or job-related problems in front of our Guests is unacceptable.

Thank Each and
Every Guest

Extend every Guest a sincere thank-you at the conclusion of every transaction.

Extend every Guest a thank-you or similar expression of appreciation as he/she leaves
your area.

= ——. - —
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Ledende loyalitets-udgvere saetter medarbejderne i
centrum af deres kundefeedback loop

Opfange
og afkode

Struktur og
proces-
forbedringer

Prioriter
actions

Medarbejdertraening Medarbejdere
og coaching Aftal og folg op pa
KBl er

Kontakt
kunderne
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STRATEGY FOR
BREAKFAST o \

Peter DRUCKER




Medarbejderengagement winH{3LIsTIc

Virksomheder der har over middel
medarbejderengagement har:

— bedre kundeoplevelser

— opnar bedre finansielle resultater

— har mere koordinerede engagementsindsats

— har bredere opbakning blandt de forskellige
medarbejdergrupper

— har stgrre tendens til at reagere pa
medarbejderfeedback

— star overfor feerre forhindringer end deres
konkurrenter med mindre engagerede
medarbejdere

Kilde: Temkin Group - 178 large companies surveyed and their responses compared with similar studies conducted in previous years. We also asked survey respondents to
complete Temkin Group’s Employee Engagement Competency & Maturity (EECM) Assessment.
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CUSTOMER
EXPERIENCE




Arsa til ”kundEflu H WINHESLISTIC

* Fik ikke hvad de gnskede 14%
* Bedre pris 9%
* Ophort 4%
 “Nevg-effekten” 5%

» Manglende service/dialog/pleje 68%

Kilde: The rockefeller Institute/ Tarp Studies



Du ved fgrst nar det er for sent winHZSLisTIc

Kun 1 ud af 26

P CARTGONSTOCK
- = . .com

Search ID: kscn2001

f

THE GOOD NS IS, WE'VE GOT 100 PERCENT LESS
COMPLAINTS. THE BAD NEWS IS, WE'VE LOST ALL
OUR CUSTOMERS.

Kilde: White House Office of Consumer Affairs



Gor det rigtigt fra forste gjeblik winngSLisTic

91% af kunderne vil ikke
handle med virksomheder, §
der fejler fgrste gang.

Kilde: White House Office of Consumer Affairs, report published by American express, RightNow Customer Experience Impact report



CX er den nye kampplads
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Virksomheder der succesfuldt
Implementerer CX-projekter, begynder
med at:

» Fokuserer pa hvordan de indsamler og &2 +_

analyserer pa kundefeedback

» Sparger efter og laeser kundernes
kommentarer, forslag og meninger for
at finde ind til hvad de forventer af
dig

* Investérer sa tid (og penge) i, at made
deres forventninger

Kilde: Gartner research




UV TUU
IKNOW
YOUR
CUSTOME

80% CEO’s mente at de ydede excellent serwce
8% af kunderne var enige /

Kilde: Bain & Company fz‘i R
F o PG k.




Skab noget unikt - spgrg jer selv: winngSLisTic

1. Hvad gor os specielle — hvor
differentierer vi os fra vores

1. USP
? .
konkurrenter: | | 5. Proges
2. Hvor lette er vi at arbejde med —er 3. Reward

det let at komme i gang (proces) og
svaert (pga. “fglelsesklister/mistede
rewards”) at forlade os igen?

3. Huvilke rewards giver vi, som ingen
andre gor (for ellers er det blot
hygiejnefaktorer)




Det ”Ilvsfa rllge gennemsnit winnZSLisTIC

Gennemsnitsformue
389 mia kr.

Svartideri timer

3
0,1
0,1

29,2
2,92

20% Over forventning
80% Under forventning




Benchmark af kundeservice

Dagligvarer

ot | I
Underholcning |
Ontinchand! | I

Byggemarkeder

Banker

A-kasser & fagforeninger

Kotlekiv trar | I

Real kredit

Logist |

Bredbind & tele
Medier

[ Promoter

Kilde: Wilke, CX Day 2020 — Danmarks bedste til kundeservice
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PROMOTERS/FORTALERE #8 ¥§

9 10
Research viser, at de bliver lzengere, kgber

mere og anbefaler dine produkter og
serviceydelser til andre

17
16
10
3
-1

“2
i

0 1 2 3 4 5 6

L

Research viser, at der er stgrre sandsynlighed
for at de forlader dig og vil anbefale andre
IKKE at ggre forretning med dig



Sammenhaeng mellem service-NPS og genkpb  winnJLisTic

NPS & genkeb

50
40
Underholdning .-"'bagligvarEr
Detail °e o e

@
50 Onlinehandel .

o'.‘-" .

" Byggemarkeder
20 Forsikring Bﬂnke[.-"'. Ya9
. . .__.“
© 1 A-kasser & fagforeninger :
S Kollektiv trafik
9". .
0 Pension Real kredit
@
.
e
10 Logistik
20 e Bredband & Tele
7 ® Medier
® Energi
-30
40% 50% 60% 70% 80% 0% 100%
Genkebsandel

Kilde: Wilke, CX Day 2020 — Danmarks bedste til kundeservice



Forskellen pa at veere tilfreds og meget tilfreds winu{uisTic

e Slar du fx tilfreds og meget tilfreds sammen?
e Svarer du pa en anden skala?

* Der er meget stor forskel

e Svarer 9-10 - 95% genkgbssandsynlighed

e Svarer 8 — 83% genkpbssandsynlighed

e Svarer 7 - 63% genkgbssandsynlighed

e Svarer 6 — 24% genkgbssandsynlighed

e Svarer 0-3 — 0% genkgbssandsynlighed

Kilde: Mastering Customer Value Management af Ray Kordupleski

The Slippery Slope

95 %

100 %
920 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20%
10 %

0%

Overall Rating
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Eksempel fra flybranchen winH{3LIsTIC

18- Southwest

Importance-Performance Plots: Industry Drivers

iy,
Promoter 71%
62 Passive 21% 4 Check InProcess
Detractor - 8% a
= b Ease of Booking Baggage and Extras
Leo] 45 —
Competitive Performance: Relationship Drivers 5 b
£ £ € Efficiency & Attention of Cabin Staff
s E cd
Online Experience ° c 8
se of Doing Business Ke]
Fasscf boina® ° 5 & 40 — d | AHitude & Friendliness of Cabin Staff
Buying/Sign-up Experience e = 0
o L2
Company Reputation S o]
Custormer Senea Experience . 8 § € | Food & Drink Quality
Treats customers fairly . ] ] e
‘ 9 35 — ¢
Product or Service Reliability . fd
3 f  SeatComfort
Product or Service Features 2 J
Overall Value for Money . g
T T T . 9 I Flight Entertainment Quality
7.0 7.5 8.0 85 I I I I |
Mean Satisfaction Score i i
7.0 75 8.0 85 9.0 NPS Kundeservice Pris
Mean Satisfaction Score 10 10 6
9 10 7
9 9 8
= Ligningen for korrelationskoefficienten er: 9 9 9
9 5 1
i z (x=xXy~-=¥) U 3 3
Cﬂ”'f-’(.-'{. } :I = 7 3 4
6 3 6
5 3 3
5 3 3
76 58 50

6,333333  4,833333333 4,166666667
Kilde: Satmetrix 0,856990954 0,468292906



PN
WINH&!JLISTIC

ler

Bank

[’ ] Decide to Apply

Customer Journey eksem

Flyttefirma

THINKING
+ FEELING

Pick a Product Apply Chack Status Approved/Denied

A | el e wik

Roceive Money

Context

Online Advortiing Talk o Financial Now Account Talk to Loan Officer Doposit Recoipts | Calls Customer
T @ (Banner Ads) Adviso Disclosuren Care
EMOTIONAL o
s S g ) @ % (20
-
Rl 1V Advertisoment | Newspaper I Lottor
Diffcuty of cooreinating logistics across many tasks 8 Newsoaper
[ > ] Look for a new bank Become a Gustomer Maintain relationship Renewal
Uiea ouchpoins Teikto Losn Offcsr | Product Brochure [CLIET] Hew Account Deposit Recsi ‘Cals Local Branch
* ok ok & L %5 ety - -
Tale @péiance W Unusiasa tochpoins | &
Aoartment 2 ~
searchours s
E == —a— ————— ——
- Arrange fumiture B Advisar Z
$ 2 m L = &
Budgeting  Applyflease anizing Move > Unpack Change. Storage. Fimancial Seminar
igning ods  +purging coorainator acdress ch
5 S
Lredateiogt + lean + modern marketing + Immediate onine bookng + on-time, on-point outbound - small : i other 2
* part approach emphasizing SEO + short-notice L customer communications scale, local, full service moves: ‘move data for: = gz"ﬁif Balance Customer Surveys
Pt pory magratons a + personalized estimates, -« self-service + young, . &
(property ) . for services by leaming . ‘ Be career movers + move estimation through -
- aggregetor partnerships + packaged pricing based on cooeainaton) « on-time arrival machine learning = +
s move size + easy to pack, quick to move, + Uberike tacking and « pennerships =
T « very simple and cieer pricing eco-friendly ‘bins and iners’ notification of Bet =
 calendared varisole pricing + tech-sevvy in all customer « high standarcsfor moving
. - - real-time avaisbiity interactions (ntegrations) siills and customer service
SMaA ¥ yelpit G + supplyidemand matching  branded trucks + workorce.
+ one-touch payments
entrata * Thumbtack  GROUPON Py @ smooch ° a ] Sparsfoot  updater, ‘Social Madia Online Agvertising YouTube
Bannaracs)
L) ° | g
£ L] L]
ilffirma 11
=t Aoverseemant
“ S SeRe— m e Cell Genter Inquiries
g Gare
T
& L 1)
CJ @ ‘A‘ 5
[ J =
L
weicome Facketor RN
DoING Wistarals
O = =4 :
“I‘ A S v ¥ *
. . = em—p— Denial Latier
o) a
= Short Time Medium Long Time
« e nach wilhi co? = hra ey Bant? Con |t she e ko - weit? wa i -
+ Whatts ronr a7 Wb’ the ket wey 1o book e «Whora il pek? [ —— ~wa = Whar il e o i o i i ngi? Lo Aockoatons e g s B s
« Hoow can | contact tham? ppontmer? = Wihoro do | g7 Whe do | sk i = Wil b chora ot How will | know? = Wt i thas comt Excabcdomn? + Wt i e, it o do !
THINKING * WWhy Gracn Gamgs? AT = = How ang wil tha wait ba? mycar? R —r—— - P .. ..
= How much vl this coet? [P ———— 8
o o
re
>
o
+ Appuhersive - Dos' want o spencim . = Ftotod - don't wart ko vt 0 « A - i ke, il oy il b ? FE R —— R - = Hopesl - Wl ey cor e bati?
* Annoyad - Car trousic & noonveniant. ey aops 5t i5 g &N appantmant * Uncarian - Am | in tha night pleca? = Hored - No Bt then's WL * Aioved - The cost i as axpectod. = Optamizsc - Doas my cor faul any dioront 7.
DS ——p—" = Hopolul - hopa | pt o fme Lwert i ook ifcrre than b st shope. e e s ——— » Cautions - 10 e my b
FEELING B— - Febered ot - rnoped Cor s bkt ha? = Chiok - Dot kst whet thy . Financial Seminar
E
@ o (-]
H
- o Weling s mors oy han st bt Chackont s sk an el bt # cor' T S P—— T
it gtk B e co b going g E == = [eeea -
T wT—— e REp— = Kowiacign end pazcn orky came: = Hioce botce rominekr than 3 stickar =
CUSTOMER EXPERIENCE » Braken ks tha top is sleming - ;':’m'wm et = Ermaiced moi i dhaad and.
* Outclsted Info. = Oriine booking =il wmai and informed H = No enterdeinmeant = N clor Bk was clone, = Nothing 1o shasm or connect with my nowly
hna. e Lo e o e, e - S o v g o =
[ p——
- Fsendy st oo i o, b e = Mo rensrn o sy conectad betwasn vists Loan Applical Call Contor Inqu Loan Apphcations
10 e g mscemeiod oo
= Dok o « 3 e [ — - —i Er ] ve o
B - g - - o
- fpind ey o rppert " —
s fanwaes novasten. b e =
OPPORTUNITIES e b = =3 5 B G, g o fha oo rerrindars. 8
e — e = 5=t = == v st 1 spocl o, -
- = = Cumtorman prof o orgrterm i,




Kundeforbedringsproces winnSLisTic
NPS closed loop
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LYT FORSTA DESIGN AGER
*Mal, hvor godt | *ldentificer *Ga efter *Implementér
leverer pa jeres kundeloyalitets hgjeste de ngdvendige
kundelgfter — vil -drivere veerditilvaekst a&ndringer
kunderne *Gennemfgr for kunden og
anbefale jer? arsagsanalyser virksomheden

*Der skal

. ® handles pa
Et studie V|st§, at et svar > taktisk
inden for 48 timer, kan kundefeedback

forbedre NPS med 11 point. y sieblikkeligt!
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”Kunderne skal :kke
bare kunne lide lego = «
-de skal elske detl" |

;’ COmiy Kalclier vP CEM at I.ogo
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http://multimedia.pol.dk/archive/00800/Lego_800798a.jpg

Hvad kan vi laere af Lego? winH{JLisTIc

* Langsom ekspedition i Legobutik i Florida.

* 4-tal i NPS-score fra utilfreds kunde.

* Klokken er 11.11 om formiddagen.

* Klokken 11.18 personlig-mail retur der
beklager oplevelsen og spgrger, hvad der
praecist var problemet.

* Inden for én time, har chefen for den
pageldende butik rundsendt en e-mail til sine
ansatte, om at rette til i ekspeditionen, sa
lignende oplevelser kan undgas i fremtiden.

Kan | laere noget her

(.1“

Kilde: Conny Kalcher, vicepraesident i Legos Consumer Experience-afdeling
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Kilde: Conny Kalcher, vicepraesident i Legos Consumer Experience-afdeling
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De darlige historier skal nok blive delt
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NYHEDER SPORT UNDERHOLDNING

Vil du gerne kunne tale over 43 sprog? Med denne enhed kan
du det sjeblikkeligt
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SAMFUND - 24. Jan. 2020 - 9.41 | Opdaterst 24. jan. 2

Peter fik taget sin baerbare
computer af kabinepersonale: Fik
'arrogant svar' fra SAS
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‘Hvad bilder | jer ind, SAS? Hvornar tager | ansvar for
jeres uretmaessige handling?’

Sidan skriver Peter Moller p& SAS’ Facebook-side, efter han har
vaeret ude for en "rystende’ oplevelse, da han rejste med dem.

| opslaget, han skrev 15. januar, afkraver han dem svar. Han pstér,
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Handling taler meget hgjere end ord winH{ LisTIC

AFSKAF SUNDHED KVALITETS- LIGESTILLING
FATTIGDOM OGTRIVSEL UDDANNELSE MELLEM KGNNENE
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ANSTANDIGE JOBS
0G BKONOMISK

KLIMA- FRED, RETFERDIGHED 0G PARTNERSKABER
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for baeredygtig udvikling




Den holistiske loyalitetscirkel winH LisTic
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Tusinde tak for din
interesse!

Har du spergsmal til Holistic Experience eller spredning af
loyalitetesvirus, er du meget velkommen til at tage kontakt:

e-mail: pw@winholistic.dk

Mobil: +45 53 38 34 00 0. 0.[0-W

Vind ved at veere holistisk




