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Associate

Sadan skaber du vedvarende loyalitet

Ll

Medarbejderne Kunderne Samfundet Virksomheds-
resultater

Vind ved at veere holistisk




Lidt om mig og min baggrund winH{ LisTIC

Adfeerds- og loyalitetsekspert, CEO, konsulent The Loyaity Virus

Highly Contagious

forfatter, underviser, foredragsholder m.m. ' 4 ,

DETECTED

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

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

CEO Peer Winther

Excellence m.m. N
* ECHO judge siden DMAOQO6 :Q”()
4 gange nomineret til Den Danske Direct
Marketing Pris Net Promoter2® CX Certified
Certified Professional

* Grundlaegger af Winholistic og Holistic
Experience

Associate by Winholistic




Nogle af dem vi har arbejdet for og med winH{SLISTIC
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Den holistiske loyalitetscirkel winnESLisTic




Selv USA er nu med pa bglgen winn{3LisTic
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 Medarbejdere

Foto: SHUTTERSTOCK. AMERIKANSKE TOPCHEFER HAR TAGET EN OPSIGTSVAKKENDE BESLUTNING.
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Eric Foss Alan B. Colberg Randall Stephenson John A, Hayes

224
Sa mfu nd 181 AMERIKANSKE TOPCHEFER DROPPER

Aktioneerer PROFIT SOM LEDESTJERNE

m @ 12.SEP19  SKREVET AF JAKCE M. LARSE
L e v e r a n d ¢ r e r For en raekke af topcheferne i USA's storste virksomheder er
profit ikke leengere det eneste formal.

181 topchefer fra en perlerskke af USA’s storste vircksomheder har underskrevet en erklz=ring om, at
formalet med at drive virksomhed handler om mere end blot at skabe storst mulig profit. DEPT TAI.KS

:i:?i;::::::i:t::::f:;:w alle virksomhedens interessenter — kunder, medarbejdere, mG“AI_ BRANDING:
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Roundtable - en forening for topchefer i virksomheder som Coca-Cola, Dell og Ford - 53 er det vaerd at
spidse oren. VEKSTDRNER
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Brian Moynihan José (Joe) E. Almeida Philip Blake Brendan P. Bechtel

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

https://opportunity.businessroundtable.org/ourcommitment/
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Malet er, at skabe fanatiske fans, der bliver
laengere, og tager deres venner med

[0

Kunder giver deres
Penge og
medarbejdere haever
deres lgn

\ 4

Fans giver deres
Hjerte

deres Blod









KNOW

YOUR
CUSTOME

95% CEO’s mente de var kundefokuserede
80% CEO’s mente at de ydede excellent service,
8% af kunderne var enige //

E &
IS 2
v ol
R r‘,»?
ST
R J
S N\ 3 L




Unless you have 100%
customer satisfaction (loyalty),

you must improve.

(Horst Shulze, Ritz Carlton)




Blot at ville tjene penge er IKKE en strategi winH LIsTIC

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



Fra forordet til "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 i sig selv—den
skal kunne svare pa fglgende:

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 Igser |
* Investér i loyalitetsudvikling og kundefokus
* Lyt oglaer-det er en uendelig rejse — lad den starter i dag




Skab noget unikt — sparg jer selv:

1. Hvad gor os specielle — hvor i forhold
til veerdifaktorer differentierer vi os fra
vores konkurrenter?

2. Hvor lette er vi at arbejde med — er
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)
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1. USP
2. Proces
3. Reward




Hvad vil du veere for kunderne? winHgSLisTIC
Vaerdiforslag - "pitchable” seetninger -
"elevatortalen”

Vores

produkt og/eller service
hjeelper

segment(er) eller kundebeskrivelse
med deres gnske(r) om at
det job (produkt/service) medfarer

ved at
verbum (fx reducerer, undgar) customer pain
0g : 0g
verbum (fx opna, iveerksaette) customer gain
(Til forskel for )

konkurrerende tilbud



12 Word Challenge winnZSLisTic

* Prgv at beskrive hvad du laver og hvilket

udbytte det giver dine kunder — pa kun 12 ord N — s R A
« Sgrg for at det bliver en “eyebrow raising S RAYYY .
sentence”
Eksempler:

"BNI — vi bygger relationer, sikrer personlig og
faglig udvikling og skaber vaekst”

"Winholistic spreder loyalitetsvirus, internt og
eksternt, til gavn for top og bundlinje”




Hvad er Fiktivia Banking, for hvem? winHJLisTic

Vi er en servicevirksomhed, der hjelper mennesker med at opfylde deres dremme.

Kilde: Fiktivia Banking’s kulturprofil

Vi er i bund og grund en servicevirksomhed, der
hjeelper mennesker med at opfylde deres
dromme.

Hvad enten det er kollegernes drem om ultimativ
arbejdsglaede, vores partneres drem om en
ekstraordinaert rentabel forretning eller vores
kunders mangeartede drgmme om ting, der er
veerd at fgre ud i livet.

(CEO Frederik Fiktivia)
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Lovalitetens

* Behandl andre som de gerne vil behandles

* Spgrg dem, hvad de har behov for

* Det er ikke nok at tage udgangspunkt i dine
egne behov
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behandle andre,
som du selv vil

behandles!






NPS og benchmark af kundeservice
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Dagligvarer
Detail
Underholdning
Onlinehandel
Byggemarkeder
Forsikring
Banker

A-kasser & fagforeninger
Kollektiv trafik
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Real kredit
Logistik
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Kilde: Wilke, CX Day 2020 — Danmarks bedste til kundeservice
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Research viser, at de bliver lzengere, kgber
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serviceydelser til andre
17
16
10
S

-1

7
i

” o 1 2 3 4 5 6
Research viser, at der er stgrre sandsynlighed

for at de forlader dig og vil anbefale andre
IKKE at gg@re forretning med dig
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Loasning OG adfaerd driver NPS=loyaliteten winnuismic

\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 iantiilsynli:\ljii
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 WiINHSLISTIC

Selvindsigt

Selv-

Feedback erkendelse

udvikling




Eksempler pa adfzaerdskrav i forskellige positioner winH4SLisTIc

Adm. dir. Salgsdirektor Salgschef
. Ego-drive, handlekraft, Konkurrenceminded, Direkte, Ego-drive, handlekraft, Konkurrenceminded, Direlte, 4 Konkurrenceminded, Dristighed, Kunne hevde sig,
. . [
Dominerende, Selvstartende, Strategisk bevidsthed, ') Dominerende, Selvstartende, Strategisk bevidsthed, « | Direkte, Gennemslagskraft, Banebrydende, Udvise
'f Banebrydende, Anvende charme og indlevelse, - Banebrydende, Anvende charme og indlevelse, _ sikkerhed, Anvende charme og indlevelse, Udvize
' Elskveerdig, Overbevisende, Udvise venlighed, Positiv, Elskveerdig, Overbevisende, Udvise venlighed, Positiv, optimisme, Selskabelig, Positry, Skabe en god
' Skabe en god kontakt/balgelzengde, Kommunikation, \ Skabe en god kontakt/belzelengde, Kommunikation, 1 kontzkt/balzelengde, Kommunikation, Aktivitet,
I Aktivitet, Rastlgshed, rggwa‘genhed, Ivrighed, ) Altivitet, Rastlashed, ,Ekrvégenhed: lvrighed, 1 Rastlashed, a&.rvigenhed. hvrighed, Livlig,
¥ Entusiasme, Dynamisk, Fleksibilitet, Inzrdighed, IR Entusiasme, Dynamisk, Fleksibilitet, lhaerdighed, I Crerstremmende, Dynamisk, lhaerdighed,
Selvstzndighed, Viljestaerk, Eventyriysten, Ligefrem, Selvstandighed, Viljesteerk, Eventyrlysten, Ligefrem, Selvstz=ndighed, Eventyrlysten, Ligefrem, Dristig,
Modig, Iderig ! . -
= Modig, Iderig Viljesteerk
vazlg
Ingenior Kundeansvarlig / Key Acc.
Teamleder ) )
Behersket. Ko T I Madeholden, ikke-aggressiv, konservativ tilzang, I Konkurrerende, dristig, assertiv, direkte, kraftfuld,
ikke- i ’
: | er o dagr;ssw Stk Ellgzinged..g.h q ' forsigtighed, reserveret, samtykkende, ' banebrydende, sehtillid, charme, optimisme,
ma@dekommende, Empatisk, Elskvaerdighed, _ _ _ i . . .
s Verlighed, Indflydelse iigeua&gtig Deltagende, Fattet ! imgdekommende, serigs, logisk, formel, stille, 1 selskabelig, positiv, relationsskabende,
) o e ' ' ' saglighed, tilbagetrukkenhed, reflekterende, re-aktiv, | ommunikerende, aktiv, rastlas, arvagen, livli
| - Accepterende, Forudsigeliz, Talmedighed, J Jeazt dl Az rEla - | k k de, akt | agen, livlig,
Velovervejet, Vedholdende, Palidelighed, Fast, Staerk / sehvkontrol, tilmodighed, velovervejet, rolig, | stormende, munter, vedholdende, uathengizhed,
] "v'illE, Ua"haangighed | |'}"ttEI'|CIE, k’_D"'ISiStEnt, autoritetstro, se "\."‘CIISCIP' n, ! eventyTiyst, mgdigl ngel}.-sten, yijegtairk
i skarpsindighed, tilpasningsevne, orden, ensartethed
] L
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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.

= ——. - —
A P e B 4 . Y
B T o At 1RO % %
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TRAIN

people well
enough SO Jrhey
can leave,
TREAT
them well enough
so they don't want

to.

- Lichard ransen



Eksempel pa opstilling af KBl er winnZSLisTic

Touch Point
situation

3’er adfaerd 10’er adfzaerd

Keb af en croissant

til flyveturen. o Venlig og _ Venlig og
o Beder om at fa ingenting og giver . kksmllende. 4 smilende. Korgmer
den pakket ekstra UKKer posen me posen me
 Gor det let at forsta forskellen ookt ahoira | fandan snpose | LS RROTR | croamen ped
(Undg& krummer ’ omhyggeligt. en ekstra pose.

i ovrig bagage)

* Giv "ahaoplevelser”

* For bevis for at excellent service ikke er
mere kreevende end darlig

* Let at huske oot | er adferd

* Skab en feedbackkultur hvor det er OK | 55555 | nesesere | sotsmsssrossene | eniesd ot

To hotelmedarbej- | laegger ikke maerke til s :
dere star taet ved og gaesten. venligt pa hote|me°darbe1der
hotelgaesten. trykker pa knappen,

at minde hinanden om den rette
adfeerd

10’er adfzerd

Hotelmedarbejderne

Kilde: Klaus Lund & Partnere
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Ledende loyalitets-udgvere saetter medarbejderne i
centrum af deres kundefeedback loop

Opfange
og afkode

Struktur og

Kontakt Medarbejdertraening Medarbejdere oroces- Prioritér
susderne 08 coaching forbedringer detluis
Aftal og fglg op pa
KBI og KPI
L 7on | l“\"‘.g\
Sy 0 / c\2 ' 5
f



Kom perceptionsgabet i forkgbet

Ggr medarbejderne bevidste om kundens faktiske oplevelse og eliminér

"herblindheden” — er der ssmmenhang mellem | og P niveau?

1. Employee Survey

Employee is forced to think of and feel how the customer is left
emotionally and to what degree they will recomend the company

2. Customer Survey

* After end conversation with employee, the customer will be asked

in what degree he/she will recomend the company

3. Perception Gap

* The gap between the two scores is called perception gap. It tells us

Kilde: P-GAP

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

(Steve Jobs)




Arsag til “kundeflugten”? winH{LIsTIC

* 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/ McKinsey



CX - den vigtigste mulighed i 2020 wine3LisTic

Most exciting business opportunity

The Temkin Group found that companies that earn $1

20% billion annually can expect to earn, on average, an
additional $700 million within 3 years of investing in customer
experience.

15%
12%
10%
7%
Customer Content Data-driven Video Social
experience marketing marketing marketing

Kilde: Econsultancy and Adobes Annual Digital Trends report, asked B2B companies to state the single most exciting opportunity for 2020
https://www.superoffice.com/blog/customer-experience-statistics/


https://temkingroup.com/product/roi-customer-experience-2018/

Flere gode grunde til CX-fokus winHg3LisTIc

e At investere i CX—initiativerohar otentiale til at fordoble din
bundlinje inden for 36 maneder

« 86% af kunderne er villige til at betale mere for en god
kundeoplevelse

 Jo dyrere det man salger er desto mere vil kunderne betale
(iflg. PWC)

« Kunder vil betale op til +13% (helt op til +18% for
luksusprodukter og service) blot fordi de modtager en
god kundeoplevelse

« CX pavirker ogsa spontane indkeb

* 49% af kunderne har foretaget impulskab efter at have
modtaget en mere personificeret oplevelse

« Et Walker-studie afslgrede, at ved udgangen af 2020, vil
kundeoplevelser overtage pris og produkt som
noggledifferentiator

Kilde: Superoffice: 37 Customer Experience Statistics You Need to Know for 2020 - Posted by Toma Kulbyté on 18 November, 2019



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




Forskellen pa at veere tilfreds og meget tilfreds winu{uismic

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 %

\0 1 2 3,\4 5 6"7

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

0%

uieby aseydind o3 A|ay17 K1ap

Hvilke oplevelser og hvilken adfaerd skaber hvilke resultater?

Hvad skal du undga?
Hvad vil kunderne opna?

si9wo}sn) JO juadiad



Pavirkning pa anbefalelseslysten winH{SLISTIC

Forskellen imellem antal gange en tilfreds kunde
og en meget tilfreds kunde HAR anbefalet

Tilfredse kunder 7-8 Meget tilfredse kunder 9-10
Banker 1,2

Kilde: Temkin Group



Sammenhang mellem service-NPS og genkgb = winH LisTiIc

NPS & genkeb

50
40
Underholdning .-"'bagligvarEr
Detail °e o e
@
50 Onlinehandel .
o'.‘-" .
o .+ Byggemarkeder
20 Forsikring Bﬂnke[.-"'.
. ..._.“
© 1 A-kasser & fagforeninger :
S Kollektiv trafik
o". .
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



Eksempel fra flybranchen winH{SLIsTIC

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
o
Fass of Coing Business ° 5 & 40 — d | AHitude & Friendliness of Cabin Staff
Buying/Sign-up Experience e E o)
bl —
Company Reputation S o]
Custormer Senea Experience . 8 § € | Food & Drink Quality
Treats customers fairly P = e
‘ 9 35 — P
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~-=¥) 7 3 3
Cﬂ”'f-’(.-'{. } :I = 7 3 4
6 3 6
5 3 3
5 3 3
76 58 50
Kilde: Satmetrix 6,333333 4,833333333 4,166666667

0,856990954 0,468292906



Kundeforbedringsproces winn{SLisTic
NPS closed loop

' W,
@-} ) wap (1) wep @—

LYT FORSTA DESIGN AGER
*Mal, hvor godt | *ldentificer *Ga efter *Implementér
leverer pa jeres kundeloyalitets hgjeste de ngdvendige
kundelgfter — vil -drivere veerditilvaekst andringer
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!
REAGER




Opbygger og nedbryder loyalitet winn{YLIsTIC

Loyalty builders Loyalty destroyers

1.Det vigtigste 1.Det vigtigste
2.Det naest vigtigste |2.Det naest vigtigste
3.Det tredje vigtigste |3.Det tredje vigtigste




Customer Journey eksem

ler
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Medium Cost
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Du ved fgrst nar det er for sent winHELIsTIC

Kun 1 ud af 26
klager!

Over 96%

CARTOONSTOCK:'
e —

Search [D kscnzom

" Den gode nyhed er at vi har 100%
feerre klager. Den darlige nyhed er at
vi har mistet alle vores kunder.

A\
PN\




Gor det rigtigt fra forste gjeblik winnESLisTIc

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



”Kunderne skal :kke
bare kunne lide lego= «
~de skal elske detl" |

;’ COmiy Kalclier vP CEM at I.ogo

CILOUE YO


http://multimedia.pol.dk/archive/00800/Lego_800798a.jpg

Hvad kan vi leere af Leqgo? winHLISTIC

* 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.

KKan | leere noget her

(.1“

Kilde: Conny Kalcher, vicepraesident i Legos Consumer Experience-afdeling


http://multimedia.pol.dk/archive/00800/Lego_800798a.jpg

Hvad betyder det for salget hos LEGO? WINHLJLISTIC

1
. . oy oy
—~— v/
B |
Detractor +20% Passive +26% Promoter

0-6 /-8 9-10

Kilde: Conny Kalcher, vicepraesident i Legos Consumer Experience-afdeling



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

- Fokuserer pa hvordan de indsamler og _#Z=" 7>

analyserer pa kundefeedback

» Spgrger 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




@\

"if you're competitor-focused, you have
to wait until the competitor is doing

something. Being customer-focused
allows you to be more innovative.’
- Jeff Bezos, Amazon.com

--------------
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De darlige historier skal nok blive delt

BT

NYHEDER SPORT UNDERHOLDNING

Vil du gerne kunne tale over 43 sprog? Med denne enhed kan
du det sjeblikkeligt

e kunr

. Muama-anence.net

. ©

g ¢ ==

53

SAMFUND - 24, Jan. 2020 - 9.41 | Opdaterst 24. jan. 2

Peter fik taget sin baerbare
computer af kabinepersonale: Fik
'arrogant svar' fra SAS

80 FOLLS

el )
r

‘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,
N D e A e S e

SR T S T YR e



De god ma du som oftest selv dele

09.16

<« Safari

D

Varldens forsta IKEA
second hand-butik 6ppnar
i Sverige

11.9.2020 11:28:58 CEST | IKEA

il i [n|¥]o[=]0/0

| host slar IKEA upp doérrarna till sin forsta
renodlade second hand-butik — och det i
Sverige; pa aterbruksgallerian ReTuna i
Eskilstuna. Har ska mobler och
heminredning fran IKEA fa en andra chans,
samtidigt som IKEA testar och utvecklar
en cirkular och hallbar affarsmodell for
framtiden.

3 Joackim Penti Go... ©® 23 =1

PN
WINH&!JLISTIC

ull ":“ .

Jonas Schrader - 2.
-EE Kommunikationschef - REMA
47y 1000. Dagligvarebranchen, CS...
Tue®

Vi aflyser Black Friday i ar. Det dur
ikke med vilde tilbud en enkelt dag
pga Corona - tiltreekker for mange
kunder samtidig. | stedet kerer vi de
samme tilbud over flere dage og vil
generelt ikke have endagstilbud indtil
videre. Sikkerhed for kunder er vigtig

| =

O®d& 2536 73 kommentarer

® Synes godt... =] Kommenter

~ Del
Reaktioner
- 3 ﬁ
@o @o i) go o So
K anmmantarar Mact vralavranta ©
9 Giv din mening
til kende @

A &8 ® 2 =

Startside Dit netveerk Opsla Notifikationer Job




Handling taler meget hgjere end ord winHESLISTIC

AFSKAF SUNDHED KVALITETS- LIGESTILLING
FATTIGDOM OGTRIVSEL UDDANNELSE MELLEM KGNNENE

T —A«\/\v T @' E

ANSTANDIGE JOBS
0G BKONOMISK

KLIMA- FRED, RETFERDIGHED 0G PARTNERSKABER
1 INDSATS 16 STRKE INSTITUTIONER 17 FOR HANDLING .\‘" %
-

o Y, | @ [
— VERDENSMAL

— for baeredygtig udvikling




Nudging kan hjalpe verdensmalene pa vej winnuisic




At arbejde med lovyalitet kraever

VILIEG?
VIDEN
KUNNEN




Fokusér pa 4 P er i loyalitetsopbygning winn 3 LisTIc

PLACE

PRODUCT

Quality Channels

Features Coverage

Design Locations
Style Inventory
Brand Transport

Packaging
Lable
Services
Warranties

8 Ps of the Marketing Mix Defined

Product includes use, design,
packaging, quality, features,
colors & size options.

+ Price depends on packaging
(including sizes), discounts,
timing, location, shipping & other
offer-related elements.

* Place includes retail, digital,
phone, chat, fax & multi-channel
options.

+ Promotion consists of content,
communications & messaging to
persuade audience to buy.

* People includes everyone your
business touches.

* Principle means your business
must stand for something more
than making a profit.

* Process focuses on technologies
to improve customer experience.

* Performance means measurable
results aligned with financial &
strategic objectives.

8 Ps
of the

Marketing
Mix
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Loyalitet er nar
kunderne kommer tilbage

og de anbefaler til deres venner og bekendte
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Tusinde tak for din interesse!

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

e-mail: pw@winholistic.dk

Mobil: +45 53 38 34 00




g Do promores winH{LISTIC

Associate

Sadan skaber du vedvarende loyalitet

Ll

Medarbejderne Kunderne Samfundet Virksomheds-
resultater

Vind ved at veere holistisk




