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Kundetilfredsheden

Tiltraekke nye kunder
Kunderne bliver - lnge!
Keber mere

Ambassaderkunder,
der anbefaler til andre

De giver feedback

Livstidsvaerdien for en kunde

pa kunder

Indteegte

Kilde: Satrimetrix: The ROI of Experience Management The true engine of profit, growth, and value

2,5x

Vakst i
omsatningen
og bundlinjen

Indtaegter fra anbefalinger

Lavere serviceomkostninger

@get pristolerance
(bedre margin)

Mersalg og krydssalg

Basis indtaegter

driver forretningen

KUNDEFOKUS

@konomien i kundefokus
og tilfredse kunder
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Head of Sales enablement | Forfatter Kundeheltene |
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Bedste Private Banking - Udvikling Voxmeter@
CEM Score mAr2016 mAr2017 mAr2018 mAr2019

6.560

6.365 6.377
6.312

5.743

Jyske Bank Spar Nord Nykredit Bank Sydbank Danske Bank Nordea



Sammen bygger vi professionelt
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Tre niveauer
9 byggesten

Bygget pa konkrete
fokusomrader og
handlinger

SAMLET: En kapabilitet for
kundearbejdet
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Der er ikke
raketvidenskab, at
forsta det de gor

Det er raketvidenskab
at fa det til at ske —
hver gang og igen og
igen




Vaerktgj nummer 1:

Blive helt klar pa hvad succes er for dine
kunder — og med deres ord!

Oplevelse af processen + Ubpvlet oplevelse + Folelse af kontrol

Oplevet kundesucces =

Far last behov

Formel for oplevet kundesucces.




Vaerktgj nummer 2:

Formuler en enkel kundeambition /
kundelgfter
— der giver mening i din forretningen

”"Come as a Guest, leave as Family”
.... Onkel Arne

/i skaber et bedre liv for vores kunder 112 %

~ - B Ra= | iy
| vares butik har vi hysterisk fokus p: i — :
o perso[ﬂige | ﬂbsople Vores lgfte til kunderne er, at det for kunden skal veere

nemmere og bedre at handle i STARK hver eneste gang




Vaerktgj nummer 3:

Prioriter hvem, der er dine vigtigste
malgruppe(r)

s e

Sammen bygger

—m?:—u-?————-ew —

"Husk, hvem vores malgruppe er,
Husk, hvem vores malgruppe er
Husk, hvem vores malgruppe er”.
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Varktgj nummer 4:

Gor kundernes succes til noget,| taler
om - sadan helt naturligt!

Vores antagelser om service

¢ Oplevelser handler KUN om mennesker.
* Fremragende oplevelser er en
sanseoplevelse.

* Medarbejdere styrer gaesternes fglelser - og
hinandens...

* Det, vi fokuserer (og maler...) pa vokser!

* Darlige oplevelsesmgnstre @&ndres lettest ved
at lave nogle nye, der er bedre!

* ”Hvordan KUNNE vi ggre det” rummer
alverdens fremdrift.

* Farup Veertskab lever kun, nar vi ER det!

* Vivil give vores medarbejdere frihed under
ansvar — ikke fastlast af regler, men inspireret
af vores Farup-kultur!
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holdninger og
personlighed

o: e

Bruger kundernes
Feedback / stemme




Varktej nummer 5:
Giv organiseringen et serviceeftersyn
ift. kundens oplevelse!

= Byg bro mellem siloer

Emil Krull

O O #D
Specialisering til
kundens bedste




Vaerktgj nummer 6:

Behandl dine medarbejdere som (bedre
end) dine kunder!
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Trustpilot TopGun og faglig wingman hos Visma e-...

Jeg mindes stadig ‘min’ Dino-dag for godt 4 ar
siden som noget helt seerligt! Jeg er stor Tom
Cruise fan og min dag blev derfor fejret med
TopGun tema og der blev serveret fritter med
bearnaise som snack - helt i min and! Absolut
fantastisk @ == % 53

Jeg gleeder mig allerede til min 10ars Dino-dag
senere pa aret & &

Synesgodtom « € 9 Svar

fﬁ!-l‘ Giv din mening til kende @




Vaerktgj nummer 7:

Det handler om det du G@R
— og som kan italesaettes (servicesprog)!

“It’s hard to be 100% better than your competition, but
you can be 1% better in 100 ways.”
— Rich Melman




Vi bruger 0-10 skalaon fra Net Promoter Score th at
male kundermes loyaltet og skabe ot sprog om vores
aclfaord VI Lider darfor om henholdsvis 5 ofr-adfmerd
8'er-adfmrd og 10'er adfeared
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! T ' Y b1

8'er-adimrd - mindre kan ikke gore det
’ foord of Qot alle e roeoen Y
- A% e T ! _ ) r
| : . N . 3! DEEDr L THhoy
’ tC ' O ' ! or oA
En §'er-adiserd - Ikke godt nok
Her skufler v aundeme 00 '. s ihve deres | &M
mnoor AP ET ek [R50 an S er-ai Ay y oy
! L SPDOOer OVveT LGS 1IN U e ..-."-' e iy
l'. 1 | " )'n - ‘r" ‘\'I' , M=
o ) Wil : '8 | l‘.uﬂ"’ w1 v . )
Vores adfaord or all det, vi gor og siger i";"““l FLail i eller afvisor 3 hisolpe en kollega. Ger
A Or Qin e
Vores adfard er afgorende for kundens oplevelser |
STARK ~ og ikike mindst for kundens loyalitet
Gennem vores adfaerd skal vi give kunderne den op- Net Promoter Score INPS) msiler kun e loyaie kunder handler nemiug of

meerksomhed, de forventer, og gore dem bevidste om Jerna= loyaldet tere. handler ot breders sortiment og



Service-handen

De fem vaner,
der G@OR
forskellen

Jeg vil ga langt
for at lgse kundens
problem

Jeg vil ringe til kunden Egte TEETES:T( ]
— tilfredshed er en proces —leg Vit have fokus pa

kunden

Forventninger

—jeg vil vaere pa forkant
Jeg vil give

det lille ekstra

|,

med kundens oplevelse
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AALBORG

LUFTHAWN AIRPORT

Kiss and goodbye

No Kisses abo 3 mins.!




>

Customer with sevvice failure and
successtul recovery
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Vaerktgj nummer 8:

Skab en bglge — arbejdet med kunderne
bliver aldrig feerdigt

Vi hjeelper de

gennemsnitligt fattigste

mennesker i Danmark,
rTemllg de sma dmwﬂ”
iveerksaettere i mgaru}wrm

Ikoniske historier og

Hold fokus — og nogens ansvar  Jeg er der for dig
rollemodeller

Skab mening!
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Blive helt klar pa hvad succes er for dine kunder — og med deres ord!

. Formuler en enkel kundeambition — der giver mening i din forretningen

. Prioriter hvem, der er dine vigtigste malgruppe(r)

. Ggr kundernes succes til noget i taler om — sadan helt naturligt i kulturen!

. Giv organiseringen et serviceeftersyn ift. kundens oplevelse!

. Behand| dine medarbejdere som dine kunder - passion!

. Det handler om det du G@R — og som kan italesaettes (servicesprog)!
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. Skab en bglge — arbejdet med kunderne bliver aldrig faerdigt
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En kapabilitet for S. Oplevet

kunde-

kundea rbejdEt succes
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Vejen til at lykkedes
hver dag .... F4 passione®
Og til at sla dine 4 € S

konkurrenter




Held og lykke med arbejdet med KUNDEHELTENE
kunderne - noter de 2-3 L AT

guldkarameller du vil tage med hjem

Fa artikel: @konomien i tilfredse kunder
Christiansoerensen@hotmail.com
Lad os linke: Christian Sgrensen | Linkedln



mailto:Christiansoerensen@hotmail.com
https://www.linkedin.com/in/christian-s%C3%B8rensen-6810071/
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