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Test jeres kundeorientering pa fem
minutter — og fa mere loyale kunder
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Det behaver ikke at veere besveerligt at analysere, RELATERET INDHOLD
hvordan du skaber bedre indtjening og hejere vaekst via
kundeloyalitet. Customer Experience Office har udviklet
en fem minutters test, der giver dig et overblik over
virksomhedens styrker og svagheder, og dermed
inspiration til hvor det bedst kan betale sig for
virksomheden at forbedre sine helt konkrete indsatser.




Forsimplede budskaber er ikke godt
nok

Jeg bliver ofte spurgt om mine 2-3 bedste rad til,
hvordan man kan sikre sig, at ens virksomhed far hejere
kundeloyalitet end konkurrenterne.

Og det er et super relevant spergsmal. For lesningerne
skal helst veere nemme at forklare, skabe engagement
og kunne realiseres hurtigt, sa virksomheden far sterst
mulig skonomisk gevinst.

Men inderst inde ved vi jo godt, at man ikke kan lase
komplekse problemstillinger med forsimplede
budskaber om, at man "bare” skal sikre, at alle ledere og
medarbejdere efterlever den "gyldne regel’, eller at
man lebende gennemfgrer NPS malinger, osv. For
selvom disse indsatser kan vaere super vigtige
ingredienser i den samlede loyalitetsindsats, kraever det
en mere praecis diagnose og en malrettet plan. Ellers
risikerer man at misse de indsatser, der skaber storst
varig veerdi for den specifikke virksomhed.

Sadan kommer du i gang hurtigt og
effektivt

Sa hvordan undgar man "uld-i-mund"-forklaringer om,
at der ikke findes nogen silver bullets, som virker for
alle, og at indsatsen derfor skal tage afseet i
virksomhedens unikke situation m.v.? Og hvordan
undgar du, at processen bliver forsinket og fordyret af
lange konsulentundersegelser og glittede rapporter?
Jeg er stor modstander af "darlig"” forenkling, hvor noget
komplekst bliver sa forsimplet, at man mister de
vaesentligste nuancer. Men jeg er lige sa stor tilhanger
af den "gode" forenkling, hvor noget komplekst og
tilsyneladende uoverskueligt bliver gjort konkret og
handterbart.

LOYALTY-modellen

Derfor har jeg nu kogt mine 25 ars erfaring med best
practice for effektiv og resultatskabende udvikling og
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maling af kundeloyalitet ned til en lille men meget erfaring som konsulent

kraftfuld bouillonterning, som jeg kalder LOYALTY- for en lang raekke af de
modellen storste danske

virksomheder. Jesper er

) ) cand.merc. fra CBS og
LOYALTY-modellen bestar af syv trin. De syv trin er alle 5 siden

nedvendige for at skabe en komplet indsats, der eger efteruddannet sig pa
virksomhedens kundeorientering, forbedrer Wharton, Henley og
kundeoplevelserne og styrker evnen til at male og Harvard Business

. . School.
udvikle kundernes loyalitet.

Hver af de syv trin har tre konkrete succeskriterier, der
ger det nemt at diagnosticere virksomhedens udfordringer og senere male
resultaterne af indsatsen.

En 5 minutters online test giver helt konkrete
anbefalinger

Hos Customer Experience Office har vi derfor udviklet en 5 minutters online test,
hvor du og dine kollegaer kan forholde jer til virksomhedens styrker og svagheder for
hver af de 21 succeskriterier, som er indeholdt i LOYALTY-modellen. Du kan finde et
link til testen nederst i artiklen.

De 7 trin til LOYALTY

Jeg har valgt at formulere de 7 trin pa engelsk, for at gere det nemmere at rulle
kundeorienteringsprogrammet ud internationalt. Dette har ogsa den praktiske fordel,
at de er lettere at huske, da deres forbogstaver til sammen danner ordet "LOYALTY".

1. Leadership commitment. En steerk ledelsesmaessig opbakning er naturligvis
helt afgerende for enhver ambities indsats for at skabe varig vaekst via
kundeloyalitet. Men det kraever, at topledelsen har en fzlles forstaelse af,
hvordan kundeloyalitet og medarbejderengagement pavirker jeres gkonomiske
resultater. Og at topledelsen sammen med de evrige ledere gar forrest som
proaktive rollemodeller for eget kundeorientering!

2. Organizational mobilization. Det er ikke nok, at jeres medarbejdere er dygtige
og engagerede. For hvis ikke de har den nedvendige forstaelse af, hvad en god
kundeoplevelse er, samt den specifikke motivation, vaerktejer og kompetencer,
der skal til for at skabe vardi for kunderne, opnar | ikke den enskede adfzerd
hos alle medarbejderne.

3. Yearly cycle. Hvis loyalitetsindsatsen skal have en reel forankring i den daglige
drift, er det vigtigt, at kundeindsigter bliver en fast del af jeres arlige cyklus for
strategiformulering, planleegning og budgettering. Dette kraever, at | sikrer en
effektiv indsamling af kundefeedback, som relevante kundeansvarlige tager



action pa straks, hvis der er tale om utilfredse detractor-kunder, at
kundefeedbacken bliver rapporteret til relevante funktionschefer og
mellemledere, samt at topledelsen sikrer en effektiv gennemfarelse af de
nedvendige tvaerorganisatoriske forbedringer.

4. Assessments. Det er ogsa vigtigt at skabe en fast kadence for den lebende
vurdering af, hvordan kundeloyaliteten udvikler sig og isaer hvorfor. Igen ber |
sikre jer, at de kundeansvarlige, funktionscheferne, mellemlederne, topledelsen
og alle de @vrige medarbejdere automatisk far den nedvendige feedback med
den frekvens, det er relevant for hver af disse grupper, sa de med rettidig omhu
kan justere indsatserne pa alle niveauer i organisationen.

5. Loyalty strategy. Loyalitetsstrategien ber sikre, at | far valgt de 1-5 vigtigste
must-win battles, fastlagt de relevante KPl'er og estimeret effekten af indsatsen
pa top- og bundlinje. Strategien ber ogsa beskrive initiativerne sa konkret og
specifikt, at de enkelte medarbejdere ved praecist, hvad de skal gere i
dagligdagen for at bidrage til at eksekvere loyalitetsstrategien.

6. Tactical actions. Kultur spiser strategi til morgenmad. Sa "tactical actions”
handler om, at | eksekverer pa strategien i dagligdagen, fejrer succeserne, og
lobende leder efter nye mader at skabe bedre kundeoplevelser pa. Alt dette skal
geres samtidig med, at | konstant arbejder med at ege hastigheden af jeres
strategieksekvering.

7. Yielding the results. Selvom | har gjort alt det rigtige i de foregaende seks trin,
er dette ikke nogen garanti for gode resultater. Dette kraever, at | ogsa arbejder
systematisk med at heste gevinsterne af jeres indsatser, sa effekten rammer top
og bundlinje sa hurtigt som muligt. Dette kraever igen maling af den
okonomiske effekt og lebende vurdering af de strategiske indsatser, sa de kan
op- eller nedprioriteres i tide. Pa den made kan | nemlig sikre jer, at der ikke gar
for lang tid med enten over- eller underinvestering i nogle af indsatserne, sa |
ikke far det fulde afkast af jeres samlede investering. Endelig skal | vaere klar til
at justere den samlede indsats, hvis | far brug for at fastholde momentum,
accelerere eksekveringen eller revitalisere processen.

Dit input bruges i en samlet rapport

Er du klar til at komme i gang med at fa hejere vaekst og indtjening med LOYALTY-
modellen? Nedenfor er der et link til Customer Experience Office's online test. De
informationer som indsamles behandles selvsagt fortroligt. Men de vil ogsa indga i
en samlet analyse af effekten af loyalitetsindsatserne for de danske virksomheder,
som jeg vil praesentere i en senere artikel i Barsen Ledelsen, nar der er kommet nok
besvarelser. Pa det tidspunkt vil du sdledes ogsa kunne sammenligne jeres specifikke
resultater med et repraesentativt udsnit af alle danske virksomheder.



Du far et solidt beslutningsgrundlag

Men sa snart du har brugt 5 minutter pa at gennemfere selvevalueringen, far | et
samlet overblik over jeres egen virksomheds konkrete styrker og svagheder i et
overskueligt "heat map".

Dette gor det enkelt og ligetil at treeffe beslutninger om, hvor det bedst kan betale
sig at styrke jeres indsats, og hvilke indsatser | maske kan flytte nogle ressourcer fra.

Den bedste tilgang vil dog med stor sandsynlighed vaere, at | samlet set investerer
flere ressourcer i at styrke loyalitetsindsatsen, sa | ikke svaekker de omrader, hvor |
allerede gor det godt, men bruger dem som katalysator for at skabe endnu hurtigere
forbedringer af de svageste omrader.

For det giver i 99 ud af 100 tilfaelde dygtigere ledere, gladere medarbejdere, bedre
kundeoplevelser, mere loyale kunder og sterre overskud til aktionzererne!

Og det er jo netop denne positive spiral, som enhver succesfuld virksomhed ensker
at fastholde!

Link til selvevalueringen

Her er linket til din egen helt konkrete effektvurdering af virksomhedens
loyalitetsindsats:

customerexperienceoffice.com/LOYALTY/
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