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anmarks Mest Anbefalede
DVirksomhed havde premiere

i november 2017,
Vores mal med DMAV er at fejre de
virksomheder og ledere, som gar en
ekstraordinaer indsats for deres kunder
og medarbejdere.

Vi lever i en tid, hvor mange virksomheder
fokuserer ensidigt pa ekonomisk vaekst.
Derfor vil vi gerne italesaette, at vaekst
kan — og ber — skabes gennem gode
relationer.

Kampen for det gode arbejdsliv er vaerd
at kaempe, for vaekst nytter intet, hvis
kolleger og kunder ser skaevt til dig.

Det stod klart for os pa et virksomhedsbesag,
hvor vi fik historien om endnu en
kollega, der var gaet ned med

stress —du kender sikkert ogsa en!

Det er vores erfaring, at virksomheder
ikke kan opna varig gkonomisk succes

DMAV-RAPPORT 2017

LEDER

uden at straebe efter det gode arbejdsliv
med glade kunder og medarbejdere.

Vi behgver ikke vaere stressede for at
styrke bundlinjen — tveertimod. Gode
relationer og skonomisk vaekst gar
hand i hand.

Det har arets vinder af DMAV,

Alm. Brand Bank, netop vist.
Virksomheden har gjort en stor

indsats for at skabe glade kunder og
medarbejdere. Det er lykkedes, og
samtidig er gkonomisk underskud vendt
til overskud, som det kan ses i sidste
arsregnskab (2016).

Vi haber, du vil lade dig inspirere af
DMAV-rapporten til at seette agendaen
i din virksomhed.

En agenda, hvor mennesker

prioriteres farst.

God forngijelse!

Relationwise Team



EXECUTIVE SUMMARY

Executive
summary

ilfredse kunder er en af
grundstenene i en lgnsom
forretning i vaekst. Alle ved det, og
alle gnsker flere tilfredse kunder
— men for de fleste bliver tilfredshed
alligevel til endnu en KPI i reekken.
Pa DMAV italesaetter vi, hvordan gode
relationer kan danne grundlag for en
holistisk kultur og strategi samt en
styrket produkt- og serviceudvikling i
alle brancher.

Det burde ikke komme som en
overraskelse, at tilfredse medarbejdere
arbejder hardere og er villige

til at ga lsengere for virksomheden

— eller at tilfredse kunder anbefaler
virksomheden til andre. | Relationwise
ved vi da ogsa af erfaring, at det faktisk
har exceptionelt stor skonomisk

vaerdi at sikre glade medarbejdere og
kunder. Men alligevel tvivler nogle
virksomhedsejere pa, at arbejdet for at
skabe gode relationer kan betale sig.

Denne rapport skal overbevise
tvivlerne og give inspiration til effektiv
organisering og implementering af
arbejdet for at skabe gode relationer.

Jesper Krogh Jargensen fra Customer Experience Office var
hoveddommer til DMAV 2017

Lad fopledere overbevise dig om veerdien af
gode relationer

Rapporten tager udgangspunkt i
konferencen og award-uddelingen
DMAV, og der indgar artikler med

de to succesfulde ledere Stine Bosse
og Anders Grgnborg, der forteeller

om deres erfaringer.

Stine Bosse stod i en arraekke i spidsen
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EXECUTIVE SUMMARY

for Tryg, og hun er kendt som lederen,
der genrejste Tryg og ledte selskabet til
en bagrsnotering. Anders Grgnborg er
leder af Lasertryk, som han har bygget
op over de sidste sma 20 ar, hvor
virksomheden har faet syv gazellepriser.
Deres idéer danner et godt grundlag for
at fa valideret, hvad der virker i de store
virksomheder.

St systemiindsatsen for af skabe glade
kunder og ansatte

Lasse Kjaer Hansen er ejer af
konsulentvirksomhederne Qeep,
People 4.0, Orchard med flere. Til
DMAV mgdtes han til en fireside chat
med to kunder, Ayoe Anker Lausen

fra Estée Lauder Nordics og Per Iver
Nielsen fra Alcon, for at sperge til deres
brug af kunde- og loyalitetsmalinger.

| rapporten forteeller Lasse, hvordan
ledelsen kan og ber tage ansvar

for at styrke medarbejder- og
kundetilfredsheden. Han gar i dybden
med, hvordan indsatsen skal seettes

i system, og hvordan opsamling af
idéer, viden og data kan skabe en mere
dynamisk organisation og ngdvendige
kulturelle endringer.

L&r gennemtestede strategier for arbejdet

Med idéer og erfaringer fra ledere
og store virksomheder i bagagen
bevaeger vi 0s hernaest over til
finalisterne fra DMAV.
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Jesper Krogh Jgrgensen, Managing
Director at Customer Experience
Office, evaluerede de seks finalister
ved DMAV. De seks finalister

er Alm. Brand Bank, Irma, CallMe,
Profil Rejser, Kjaer og Sommerfeldt
samt Kahler.

| rapporten forteeller han, hvad de
seks finalister hver iseer geor for at sikre
tilfredse medarbejdere og kunder i
alle led af deres organisationer.
Rapporten omfatter ogsa en
gennemgang af Jespers framework
for udarbejdning og konceptualisering
af et kundefeedbacksystem i seks trin.
Med udgangspunkt i det kan din
virksomhed ogsa udvikle et
kundefeedbacksystem i verdensklasse.
Laes rapporten — og fa inspiration og
strategier til at styrke kunde- og
medarbejdertilfredsheden i din
organisation, uanset om du er
frontline-medarbejder, afdelingsleder
eller topleder.



ALM. BRAND BANK

Leer, hvordan
Alm. Brand

Bank blev
Danmarks Mest
Anbefalede
Virksomhed 2017

Fa inspiration fil, hvordan du
kan fa flere tilfredse kunder og
medarbejdere.

Im. Brand Bank ved, at der er
veerdi i at drive en ordentlig
forretning. De gor en dyd ud af at
sgrge for, at deres medarbejdere
er tilfredse, og at deres kunder er
loyale. For dem er det ikke ngdvendigt
at lave matematiske beregninger pa
sammenhangen mellem kunde- og
medarbejderloyalitet, for de tror pa,
at det giver mening. Det er lige sa
naturligt, som at vand render nedad. De
driver virksomhed med almindelig sund

Marketingdirekter Simon Steen-Petersen fra Alm. Brand Bank
tager i mod DMAV-prisen 2017

fornuft. Alm. Brand Bank er den eneste
organisation | Danmark, der har samlet
bade bank, pension og forsikring under
samme tag. Efter finanskrisen blev det
ekstra tydeligt, hvor vigtigt det er med en
loyal kundeportefglje, og i 2012
implementerede de deres “kunden
forst-strategi”, som nu har gjort dem

til Danmarks Mest Anbefalede
Virksomhed 2017. Her er Alm. Brand
Banks opskrift pa deres succes med
kunde- og medarbejderloyalitet.
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ALM. BRAND BANK

Fokusomrader i arbejder
med NPS og kunder

Hvorfor er kunden ufilfreds?

Alm. Brand Bank har et staerkt
kundefeedback loop med en guide til,
hvordan man finder arsagen til
problemer, eskalerer konflikter, man som
medarbejder ikke selv kan lgse, og det er
defineret, hvad man i virksomheden kan
lere af et lgst problem.

Det er vigtigt at spgrge kunden, hvorfor
han har afgivet en bestemt score. Pa den
made bliver problemomrader identificeret,
og der kan laves forbedringer. Der skal

etableres en laeringskultur, hvor det er
naturligt for alle at reflektere over, hvad
der kan ggres bedre, sa man kan arbejde
pa det hver dag.

Optag jeres kundesamialer

NPS skal gennemgas lgbende i hver
enkelt enhed, og ved behov lyttes

der til konkrete samtaler, sa der sikres
optimal leering. Laering i realtid er guld
vaerd. Alm. Brand Bank optager deres
kundekald, sa de bagefter kan evaluere
pa, hvorfor en kunde gav en god/darlig
score, hvad der kan gares bedre, og
hvad der var godt. Optagelserne

ger ogsa vidensdeling mellem
medarbejderne nemmere, da de kan
lytte til hinandens optagelser, reflektere
og leere af hinanden. Ofte glemmer
man, hvad man har sagt under et
kundekald, sa det giver rigtig god
mening at have en konstruktiv

dialog med medarbejderne om

deres kundekald.
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Vidensdeling med udenlandske
virksomheder i samme branche

Et rad fra Alm. Brand er at dele viden
med branchens bedste i andre lande,
finde ud af, hvad de gear, og hvad | kan
lere af hinanden. Da Alm. Brand Bank
begyndte at udarbejde deres strateqi
kunden farst i 2012, undersggte de,
hvad de bedste i branchen ger for at
have glade kunder og medarbejdere. De
var blandt andet pa besgg hos Disney,
og de har lgbende dialog med bank- og
pensionsvirksomheden USAA og den
australske virksomhed SunCorp. Den
vidensdeling, der kan forega virksomheder
imellem, er meget vaerdifuld.

DMAV-RAPPORT 2017

ALM. BRAND BANK

Ingen vindere i salgskonkurrence uden
enhojNPS

Hos Alm. Brand Bank er det kun muligt
at vinde salgskonkurrencer, hvis NPS er
over det forventede niveau — salg sker
hermed pa en ordentlig made.

| mange virksomheder er der fokus pa
at na naeste maneds omsatningsmal,
0og man glemmer at teenke i en kundes
livstidsvaerdi. Men det er en god idé

at huske, hvilken vaerdi kunden har pa
langt sigt, i stedet for kun at fokusere
pa nyt salg. Det kan betale sig at have
en ordentlig butik, hvor kunderne
behandles ordentligt.
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ALM. BRAND BANK

Tina Dyhr Dupont, House of Partnering & CBS Executive.
Konferencier til DMAV 2017

Fokusomrader i arbejdet med
eNPS, medarbejdere, ledelse
0g kultur

Afdeling med fokus pd kunde- 0g
medarbejder udvikling

Der findes en separat afdeling for
organisatorisk implementering,
forandringsledelse og kundecentreret
uddannelse, ledelse og coaching.

Gor dine medarbejdere fil eksperter

Hos Alm. Brand Bank har alle ledere og
medarbejdere vaeret pa et 2-dages kur-
sus i sublim kundeservice. Ledere bliver
derudover sendt pa en 2-dages
konference og "train-the- trainer-kursus.”
Dermed bliver medarbejderne eksperter.
De far den information og laering, der
skal til, for at de kan udvikle

og forbedre sig.
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Medarbejdernes rolle i @ndringerne

Alle medarbejdere skal have et klart
billede af, hvad netop de kan gare, for
at den nye kundefokuserede strategi
bliver en realitet. Dermed bliver
medarbejderne involveret i de
organisatoriske sendringer og
informeret om nye fokusomrader. Nar
medarbejderne har et klart billede af
deres rolle, og hvad de kan gare for, at
malet nas, bliver det ogsa nemmere for
dem at gare en indsats.

Ledelsen skal ga forrest

Zndringerne skal komme fra ledelsen.
Det er vigtigt, at ledelsen udtrykker
vigtigheden af disse fokusomrader og
vaerdier. | Alm. Brand Bank er der fokus
pa at efterleve CEQO’ens krav om
ordentlighed over for bade kunder,
kollegaer og resten af samfundet. Hvis
ledelsen har de rigtige veerdier, smitter
det af pa resten af organisationen, og
de gode handlinger vil blive en naturlig
del af hverdagen.



AAAAAAAAAAAAA

| en verden, der bliver
mere og mere digital,
hvordan skaber vi sa de
gode kundeoplevelser?
Hvordan rorer vi folk? -
Jeg tror, det handler om at
skabe den rigtige kultur
hos medarbejderne

Tina Dyhr Dupont, House of Partnering
& CBS Executive
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Irma vil

vaere en forste
defailbutik

med en
Michelin-stjerne

Irma far drets DMAV-pris for
ekstraordineere indsatser
00 resultater

rma vandt arets DMAV-pris for
ekstraordinzere indsatser og
resultater, og det gjorde de af flere
arsager. De har store ambitioner, og
et af deres mal er at blive den farste
detailkeede i Danmark med en
Michelin-stjerne. De fokuserer i hgj grad
pa deres medarbejderes udvikling og
loyalitet. De formar at fastholde deres
medarbejdere og dermed ogsa
deres kunder ved at male pa flere
forskellige omrader. Derfor er de hele
tiden klar over, hvad der skal forbedres.
De uddanner deres medarbejdere, de
er innovative, og de lytter til

IRMA

Saren Steffensen, CEQ i Irma, fortaeller om, hvordan Irma
har néet deres mél, og hvordan de fortseetter med at udvikle
deres forretning.

medarbejdernes forslag til nye tiltag.
Her er Irmas opskrift pa hgj
kunde- og medarbejderloyalitet:

Mal pa mere end den fradifionelle
Net Promoter Score

Hos Irma er NPS en af de vigtigste
KPI'er i strategien. Der males pa hele
detailkaeden bade pa NPS, bNPS, mNPS,
eNPS og INPS. De maler altsa ikke
“kun” pa de traditionelle omrader som
medarbejderloyalitet og kundeloyalitet,
men ogsa pa mange andre omrader,
herunder:

RELATIONWISE
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Jesper Krogh Jargensen overakker prisen for ekstraordinaere
indsatser og resultater til Irmas CEO, Sgren Steffensen, og
chefen for HR og forretningsudvikling, Rikke Wolff.

INPS: Om medarbejderen i butikken vil
anbefale sin leder til andre som leder.
Der er en hgj grad af sammenhaeng
mellem en hgj eNPS og en hgj INPS.
Hvis medarbejderne er tilfredse med
lederen, er eNPS ogsa hgj. De to falges ad.
bNPS: Om man vil anbefale den specifikke
Irma som indkgbssted/butik til andre.
mNPS: Om man vil anbefale et medlemskort
(medlemskab af Coop) til andre.

Find virksomhedens vigtigste kunder

Hos Irma prioriteres kundefeedbacken
efter livstidsvaerdien hos en kunde.
De loyale kunder vaegter mere end

de "tilfeeldige” kunder, nar
resultaterne opgeres.

Inkluder dine medarbejdere i nye filfag

Medarbejderne i Irma er med til at
udveelge tre forbedringsinitiativer

i den butik, hvor de arbejder.
Forbedringsinitiativerne skrives pa

en plakat og bliver derved synlige for
kunderne. Denne proces er styret, sa
der er sikret inputs fra alle.

Blandt medarbejderne i Irma har de
0gsa en sakaldt “pralevaeg”, hvor alle
butikker kan tilfgje deres tiltag og
“prale”. Plakaten bruges sadan, at
butikkens ansvarlige skriver tre ting,
som de pa nuvaerende tidspunkt er
gode til i butikken, og tre ting, der
arbejdes pa at forbedre, hvorefter
dette gares synligt for kunderne.

DMAV-RAPPORT 2017

| Irma ved de pa baggrund af erfaring-
erne fra butikskaeden, at der skal ret
lidt til, for at NPS’en enten stiger eller
falder. Hvis der rykkes rundt pa tingene
i en butik, eller der bygges om, falder
NPS’en ogsa. Irma er altsa helt klar
over, hvordan de fastholder en god
NPS. Det er meget synligt, hvad der skal
forbedres i butikkerne for at fastholde
en god NPS.

Leer af hinanden

Irma har fagkonsulenter, der star for
implementeringen af forbedringstiltag,
erfaringsudveksling og udbredelse af
best practice. Fagkonsulenterne er
fagspecifikke og dermed eksperter pa
forskellige omrader. Hvis for eksempel
frugt- og grontafdelingen ikke er i top,
bliver en detailkaede som Irma valgt
fra. Derfor er det vigtigt at have eks-
perter, der kan serge for, at alt er i top.
De bruger derfor fagkonsulenterne til
vidensdeling mellem alle 80 butikker.
Den viden, der bliver samlet op i en
butik, bliver delt, sa vellykkede tiltag
kan kopieres og gennemfgres ogsa i de
resterende butikker.

Udveelg mentorer med ekspertise

Irma har ogsa en mentorordning i alle
distrikter. Det betyder, at der i hvert
distrikt udveelges en mentor pa
forskellige fagomrader, fx til

slagter- og delikatesseafdelingen.
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IRMA

Den, der vaelges, er ekspert pa sit
omrade og del af et mentornetvaerk.
Fagkonsulenterne henter deres
inspiration og sparring fra
mentornetvaerket. Nar nye tiltag skal
udrulles, sker det ogsa via mentorerne.
Mentoren sgrger for at teste og give
feedback pa de nye tiltag til
fagkonsulenterne, for de bliver rullet
ud til kunderne.

Uddan medarbejdere

Alle uddannes i, hvordan virksomhedens
helt unikke servicekultur kan bidrage til
at skabe gode kundeoplevelser — og
det har givet succes for Irma.
Sendags-avisen laver hvert ar en
servicemaling. Det har de gjort i 3 ar,
og Irma har vundet alle 3 ar.

Nar man bliver ansat hos Irma, bliver
man en del af kaedens uddannelsessystem.
Kasseassistenten er den sidste
medarbejder, som kunderne mader,

og der er stor veerdi i, at kunden bliver
sendt af sted med en god fglelse. Inden
en medarbejder for fgrste gang bliver
sat bag kassen, har den ansatte derfor
vaeret pa Irmas kasse-skole, hvor man
sidder i et live miljg og bliver treenet i,
hvilken adfeerd man skal udvise over
for kunderne

Husk at fejre de sma sejre og jeres

medarbejdere
At veere kasseassistent er ikke det

23

Deltagerne hyllede de vindene virksomheder med klapsalver.
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bedst betalte job, og det er derfor ogsa
vigtigt at motivere medarbejderne pa
en anden made end gennem lgnnen
for at kunne fastholde dem. Irma geor
rigtig meget for deres kasseassistenter,
og ifelge dem er de danmarksmestre |
40-ars jubilaeer. De oplaerer mange
kasseassistenter, som de har

ansat i mange ar. Det styrker Irmas kultur,
at de samme medarbejdere er ansat
laenge, og at man ger en dyd ud af at
tage ansvar for hinanden som en “familie”.

Skab et strukiureret leder-sefup og
aspirantforlab

Irma sarger for, at alle ledere far et
personligt opfelgnings- og coachingforlgb
af distriktscheferne og hr med fokus pa
udvikling af Net Promoter Score. Irmas
leder-setup ger ogsa, at de har let ved
at tiltraekke nye butikschefer. De har

et system, der giver nye potentielle
butikschefer, som har vaeret
butikschefer i en konkurrerende

butik, et tilbud om at komme i et

DMAV-RAPPORT 2017

IRMA

aspirantforlgb hos Irma.

Dette forlgb varer 6-12 maneder. | lgbet
af aspirantforlgbet folger de ansatte
bl.a. en rigtig dygtig butikschef,

de far en mentor, de lzerer alle
systemerne at kende, og de laerer om
virksomhedens kultur og ledelse.
Fordelene er tydelige: Nye gode
medarbejdere, der allerede har

vaeret butikschefer i andre butikker,
veelger Irma til pa grund af forlgbet.

Set et ambitiest og innovativt mél

Irma har for nylig lavet en ny strateqi
og er midt i en transformeringsproces.
| kaeden gnsker man at udvikle sig fra
en almindelig supermarkedskaede til
at kunne noget mere. Irmas valgsprog
er, at “nysgerrighed skaber
madglaede og en bedre verden”.

Med baggrund i Irmas “Madgleede”
er det visionen at blive den forste
detailbutik i Danmark med en
Michelin-stjerne.
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STINE BOSSE

Stine Bosse og
Nordens ferende

fryghedsleverander

Du skal kere dig om dine
medarbejdere for af n
dine kunder

tine Bosse er optaget af, hvordan
virksomheder skaber succes
og nar ud til kunderne. Som
direkter for privatkundeomradet
formadede hun at lave et turnaround i
forsikringsselskabet Tryg. Selskabet
blev opkabt i 2003 for 6 milliarder,
og allerede i 2005 blev selskabet
barsnoteret til 16 milliarder.
Stine Bosse fremhaevede til DMAV
2017 tre omrader, som virksomheder
skal fokusere pa for at vokse og
tjene penge samtidig: kunderne,
medarbejderne og gkonomien.
Laes videre og bliv inspireret til, hvordan du
bedst nar dine kunder og medarbejdere.

Troikke, du kan kebe succes

Stine Bosse forklarede salen, at segthed
og en enkel tilgang til kunderne er helt

25

afgerende. Man kan ikke kgbe sig til
succes, for en naer relation til kunder og
medarbejdere kraever hardt arbejde.

Det er derfor aldrig nok bare at hyre en
konsulent til at lase de organisatoriske
problemer. Konsulenter kan ganske
vist hjeelpe med at fa tingene
struktureret, men de kan ikke skabe
den naere relation mellem kunde og
virksomhed, fastslog hun.

Stine Bosse illustrerede pointen med en
historie om Trygs kundeservice under
den voldsomme orkan i 1998. Hun var
dengang direkter for privatkundeomradet

i Tryg. Da hun gerne ville undersgge,
hvordan Trygs kundeservice handterede
situationen, ringede hun op — og blev
nummer 600 i keen!

RELATIONWISE



STINE BOSSE

Men imens de ansatte i kundeservice
knoklede, sad de ledende medarbejdere
derhjemme.

Det matte de hgre for, da Stine
papegede overfor ledelsen, at det var
nedvendigt at vise ansvarsfglelse i en
sa kritisk situation. Selskabet iveerksatte
derefter en procedure for, hvordan
kriser skulle handteres, sa Trygs kunder
aldrig mere skal vente i timevis pa at fa
hjeelp, nar de har mest brug for den.

Hold pd kunderne - def er dyrt at skaffe nye

Stine Bosse understregede vaerdien i at
holde pa kunderne i stedet for kun at
skaffe nye kunder hele tiden.

Som leder matte hun ofte kritisere
ledelsen, papege problemer og falge op
pa, om de blev lgst — alt sammen for at
sikre, at kunderne var glade.

"Det bliver man ikke altid populaer pa,
men det er ngdvendigt. Uden

kunder —ingen butik!” understregede hun.
Det er ifolge Bosse tvingende
nadvendigt at kere sig om kundernes
velbefindende, sa de kommer igen

og omtaler virksomheden positivt
overfor andre.

Derfor kommer arbejdet for at gare
kunderne glade i forste raekke, mens
indsatsen for at skaffe nye kunder
kommer i anden raekke.

Giv dine medarbejdere styrke

Virksomheden kan kun né kunderne
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gennem medarbejderne. Derfor skal
ledelsen give medarbejderne styrke,
kraefter og tro pa, at de kan ggare deres
arbejde, sagde Stine Bosse oq tilfgjede:
"Det fungerer ikke med scripts. Giv dem frihed
og stol pa, at de kan gare deres arbejde.”
Topledere skal ogsa vaere sammen med
medarbejderne i callcentret og andre
kundefokuserede afdelinger, fastslar Bosse:
"Lyt til dine medarbejdere, men udnyt
ikke den information, du far. Der kommer
ikke noget godt ud af at skabe et utrygt
skaeldud-miljg.”

| sidste ende er det topledelsens

ansvar, hvis der er noget, der ikke
fungerer. Derfor skal topledelsen pavirke
mellemlederne, der har den direkte
kontakt med medarbejderne pa gulvet,
sa de kan lgse deres opgave godt.

“Ros hinanden, men stil ogsa kritiske
spargsmal til de omrader, der kan
forbedres,” konkluderede Stine Bosse.

Trygs turnaround fra paragrafrytreri
fil fryghedsleverander

Som direkter for privatkundeomradet
fokuserede hun netop p3, at kunderne
ikke skulle opleve medarbejderne i Tryg
som paragrafryttere, men at de ansatte
tvaertimod skulle have frihed til at fglge
deres hjerte og hjaelpe kunderne.

Trygs vision er derfor, at selskabet

skal opleves som Nordens

ledende tryghedsleverander.

Denne vision blev madt med kritik,
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STINE BOSSE

Stine Bosse forteeller om, hvordan hun vendte udviklingen i
Tryg ved at satte fokus pd medarbejderne og kunderne frem
for finanserne.

da den blev fremlagt, fordi der ikke

var skyggen af finansielle overvejelser

i den; men dette var fuldt bevidst,
understregede Stine Bosse.

Med visionen aendrede Tryg nemlig
tilgang til kunderne. Fra at vaere en
paragraf- og betingelsesfokuseret
virksomhed, hvor alt “det med smat”
blev forstarret op, sa snart skaden

var sket, blev selskabet nu
tryghedsleverander. Noget af det forste,
Stine Bosse gjorde som direktar for
privatkundeomradet, var derfor at lsese
alle klagesager og omggre dem, hvor
den oprindelige afgarelse ikke

virkede retfaerdig.

Sagsafgorelser med hoved og hjerte

Her er et eksempel pa en sag, der

blev omgjort til kundens fordel.

Kl. er 22.00 en fredag aften i Kgbenhavn.
Det banker pa deren hos en aldre
dame, og hun gar selvfglgelig ud og
abner. Ind kommer to maend, der
stjeeler alle hendes vaerdigenstande

og slar hende ihjel.

| alt blev der stjalet for 260.000 kr., og
hendes to senner gjorde derfor krav pa
det belgb. Men Tryg afviste kravet med
den begrundelse, at der ikke var tegn
pa synligt opbrud, idet den zldre dame
selv havde abnet daren.

Stine Bosse omgjorde sagen, og sgnnerne
fik udbetalt erstatning.

Gennemgangen af sagerne — og
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omggrelsen af unfair afgerelser — var
en vigtig forudsaetning for, at Tryg
kunne blive tryghedsleverander,
forklarede hun.

Veerinnavativ og giv dine kunder s god service,
at de kommer igen

Det ger en stor forskel, at man som
leder engagerer sig personligt i stedet
for bare at kabe sig til konsulenter, der
kommer med nye idéer.

"Du skal som leder saette dig ned og
teenke over, hvad der kan aendres, og
hvordan tingene skal veere fremadrettet,”
forklarede Bosse.

Hun fremhaevede Nemlig.com som et
godt eksempel pa en virksomhed, der
har forstaet, hvor vigtigt det er at have
fokus pa kunderne.

Kunden bestiller sine varer online

og veelger leveringstidspunkt, og
leveringen sker indenfor en time fra det
angivne tidspunkt. Hvis Nemlig.com er
det mindste forsinket, ringer de, eller
kunden far en sms med besked om,

at de ikke kommer indenfor den
aftalte time.

Et andet eksempel er de juletraeshandlere,
der tilbyder levering af juletrae og
afhentning efter jul. Kunden skal bare
bestille traeet og angive de gnskede mal
—sd er julen reddet.

Bade Nemlig.com og juletraeshandlerne
er innovative og har fokus pa kunderne - og

28



det er vejen til en virksomhed i vaekst,
fastslog hun.

Trygs kundeservice far postkort fra Tenerife

En kultur, hvor medarbejderen ma og
kan gere noget ekstra for kunden, er
vejen frem, uddybede Bosse og gav
endnu et eksempel fra Tryg.

Mange ar efter sagen med den

zldre dame, der mistede livet ved

et hjemmergveri, er selskabet

blevet meget starre og daekker nu
ogsa kunder i Sverige.

| skadeafdelingen sidder en medarbejder,
der tog job i Tryg som 50-arig,

fordi hun havde hert, at der matte man
bruge sit hoved.

Medarbejderen har postkort hele vejen
rundt langs kanten af sit skrivebord.
Alle postkortene er fra Tenerife og
kommer fra en aeldre dame, der
kontaktede Tryg, fordi hun havde en
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STINE BOSSE

Deltagerne lyttede til Stine Bosses forteellinger fra hendes
tid i Tryg.

alvorlig vandskade i sin lejlighed.

| hendes forsikringsbetingelser stod der,
at hun skulle genhuses i en tilsvarende
lejlighed i Stockholm.

Men sagsbehandleren spurgte, om hun
ikke i stedet havde lyst til at komme til
Tenerife i 3 uger.

Selvfalgelig ville hun det! Den zeldre
dame blev sa glad, at hun hver dag
sendte et postkort til sagsbehandleren
og fortalte om sin tur, hvor alt var betalt
af Tryg.

Ferien kostede Tryg 1/3 af udgiften til
genhusning i en tilsvarende lejlighed.
Kunden var meget taknemmelig, og
medarbejderen var glad, fordi hun fik
lov at bruge sit hoved og sit hjerte,
samtidig med at hun ogsa gjorde noget
rigtigt for forretningen.

RELATIONWISE
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LASERTRYK A/S

LaserTryk A/S:

Sadan giver man
kunderne mere, end
de forventer

aserTryk A/S har vundet Barsens

gazellepris syv gange, og med god

grund. De har formaet at skabe

en innovativ virksomhedskultur,
hvor der er plads til skaeve tiltag, der
giver kunder, der vil anbefale dem til
andre, samt konstant vaekst. LaserTryks
direktgr, Anders Grgnborg, har udgivet
en bog med sine bedste tips til excep-
tionel kundeservice. Bogen hedder
“111 tips du vil elske”. Til DMAV 2017
praesenterede Anders sine favorittips.
LaserTryk bruger omkring12-15 mil-
lioner kroner om aret pa markedsfgring.
Ca. 20 procent af deres nye kunder
kommer fra denne markedsfaring. De
fleste nye kunder kommer altsa ganske
enkelt, fordi andre kunder har anbefalet
dem LaserTryk.

Men hvordan far man kunder, der vil
anbefale ens virksomhed til andre?
Det gor man, forklarer Anders, helt
simpelt ved at give dem mere, end de
forventer. Her er Anders Grgnborgs
bedste tips til, hvordan man kan give
kunderne mere, end de forventer.
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Anders Granborg, CEO og grundlegger af Lasertryk, giver
sine bedste tips til exceptionel kundeservice

Brug vidensdeling fil deling af ideer

Der sidder 35 medarbejdere i LaserTryks
kundeserviceafdeling. Her bruger de et
koncept, de kalder vidensdeling. Pa en
exchange server har de en mappe med
alle udgaende e-mails. Hver dag sidder
en kollega 1-2 timer og laeser alle de
udgdende e-mails igennem. Opgaven
gar pa skift mellem medarbejderne.
Formalet er at vidensdele. Der kan blive
tracket fejl i kommunikationen, og

det bliver tydeligt, om der fx er nogen
medarbejdere, der mangler
efteruddannelse. Man finder altsa

best practice og deler den viden med
resten af teamet, samtidig med at man
selv bliver klogere.

Ler dine ansatte veerdien af en kunde

Det er ikke alle medarbejdere, der
kender livstidsvaerdien af en kunde — og
derfor har dette ogsa vaeret noget, som
LaserTryk har lzert the hard way. Det er
sindssygt vigtigt, at medarbejdere i
kundeservice ved, hvor veerdifuld en
kunde er pa den lange bane.

RELATIONWISE
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LASERTRYK A/S

Pa den made kan det undgas, at en
medarbejder giver sig til at diskutere fejl
i en ordre med fx visitkort.
Medarbejderne skal vide, at den

kundes tilfredshed har meget storre
vaerdi end de ekstra visitkort, der skal
trykkes for at erstatte de kort, kunden
var utilfreds med.

LaserTryk sender biografbilletter og rad-
vin hver evig eneste dag. Oftest mener
de ikke selv, at de har lavet en fejl, men
der er kebmandskab i at kunne laegge
sig fladt ned, mener man i virksomheden.

Brug 10-minuttersreglen

Nar der er 35 medarbejdere i
kundeserviceafdelingen, er der ogsa 35
holdninger til, hvad god kundeservice
er. Hos LaserTryk fungerer det ikke at
sige "bare ger det bedste i hver situation
— eller kig i personalehandbogen”, og
derfor har de indfgrt 10-minuttersreglen.
Denne regel betyder, at man som ansat
i LaserTryk altid ma bruge 10 minutter
pa en kunde gratis. Dvs. at hvis du fx
somgrafiker kan fikse problemet inden
for 10 minutter, sa skal du ogsa gere
det. De 10 minutter sikrer, at der er
graenser for galskaben, for selvfglgelig
skal en ansat ikke lave en tryksag fra
bunden, hvis han ikke kender noget til
grafisk design.

Der er et stort spektrum af
kundeservicemedarbejdere hos Laser-
Tryk. Nogle har siddet med tryksager

i 15 dr, mens andre er ansat, fordi de
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for eksempel kan norsk. Men med
10-minuttersreglen kan alle ggre lige,
hvad de vil, for at yde en god service med
deres kompetencer gratis i 10 minutter.

Lever hurtigere end aftalt

LaserTryks bedste feedback far de, nar
de leverer deres produkter tidligere end
aftalt — det elsker kunderne. De har
produkter, hvor de saetter leveringstiden
hgjere end ngdvendigt, for pa den
made kan de altid levere for tid.

Anders Gregnborgs rad er derfor: “Hvis
du har produkter, som du ved, du kan
levere pa tre dage, sa saet leveringstiden
til fire dage, og levér pa tre. Det vil gare
dine kunde ellevilde.”

Sig tak for ordre nummer 100

Anders Grgnborg har et system, der
tracker ordre nummer 100, og det er
noget, han arbejder med hver eneste
dag. Systemet fungerer saledes, at
Anders modtager en e-mail, hver gang
en kunde har lagt ordre nummer 100.
Her kunne man godt autogenerere en
mail, der blev sendt til alle ordre
nummer 100-kunder. Men for lige at
gore dét ekstra researcher Anders hurtigt
pa deres virksomhed og skriver en
personlig e-mail med en sjov kom-
mentar og maske LaserTryks bog som
en lille gave — og det virker rigtig godt.
Dette gor han 2-3 gange om dagen.

RELATIONWISE
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Brug cheftricket

Ingen virksomheder kan undga
utilfredse kunder — heller ikke LaserTryk.
Derfor har de indfert cheftricket: Nar
en medarbejder har en utilfreds kunde

i rgret, skal medarbejderen sa hurtigt
som overhovedet muligt videresende
kunden til direktaren. Det gar en stor
forskel, at kunden faler sig hert, og
medarbejderne slipper for at have en
darlig dag, fordi de har faet skeeld ud af
en kunde.

Giv kunden en fast radgiver

Giv kunden en fast radgiver, lyder Grgnborgs
rad. LaserTryks konkurrenter, fx udenlandske
virksomheder, er efter hans mening
ikke lige sa gode til at give personlig og
direkte radgivning som LaserTryk.

Men tryksager er en specialfremstillet
vare, det er ikke bare en bog, man
tager ned fra hylden, og bestillingen
skaber ogsa nogle bekymringer for
kunderne, fordi de gnsker varerne trykt
korrekt. Med en fast radgiver er LaserTryks
kunder igennem hele processen klar
over, hvem de skal kontakte, nar
bekymringerne melder sig.

Send en hilsen

| mange virksomheder mener man, at
man ikke skal tale til kunderne i gjenhgjde
i B2B-handel — men det er en
misforstaelse, mener Anders Grgnborg.
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Hos LaserTryk ger de en dyd af at tale
til alle kunderne i gjenhgjde. Fx laver de
en julehilsen, som de sender til deres
kunder, nar de far tilsendt en fotobog.

"Keere Anders Grgnborg, vores team af
kvalitetstjekkere er nu feerdige med at
votere, og dommen er klokkeklar. Din pakke
med ordrenummer 116916 er godkendt og
klar til afsendelse. Vi har gjort 0s umage
med produktionen af dine fotominder, sd da
din pakke skulle afsendes, indkalate vi hele
firmaet til en faelles samling, sa vi samen
kunne gnske din pakke god rejse. Vi stod

i en rundkreds og sa spandte pd, at vores
pakkespecialist forsigtigt pakkede dine
fotominder i den bedste emballage, der
kunne kabes for penge. Derefter gik vi i
samlet optog til posthuset med din pakke,
hvor vi satte postmanden ind i sagens
alvorlige karakter. Post Danmark har lovet
at seette sit bedste postbud pa sagen og
oplyser, at pakken med 98,6 procents
sikkerhed er fremme pé (ADRESSE) i
morgen, og er du nysgerrig, s kan du
falge pakken pa dens vej fra os til dig pé
datalink. Nu mé vi se at komme tilbage til
firmaet for at skrive denne e-mail til dig.
Firmaet fales lidt tomt nu, hvor din pakke
er afsendt. Selv om vi alle er udmattede,
glaeder vi os allerede til den naeste opgave.
Vi héber, at det var sjovt at handle i vores
fotoshop. Vi har i hvert fald selv haft det sjovt.”
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Fa kunden fil af fole sig Speciel

For at kunderne ikke skal fole, at de
bare er et nummer i kaen, har LaserTryk
udviklet et system, som sikrer, at de far
fulgt op pa de mindre kunder. LaserTryk
sender omkring 1000 ordrer om dagen,
heraf mange til sma kunder. Systemet
hjeelper med at huske de sma vigtige
detaljer om en kunde. Det kan fx veere,
at en radgiver har en kunde i rgret, som
er nervgs for, om stofbanneret nu kan
holde til blaest pa det hestemarked, han
skal til om to maneder. Den information
tilfajer LaserTryk til systemet, og sa modtager
radgiveren en e-mail- notifikation fra
systemet to maneder senere, hvor
dialogen er tilfgjet, og derefter kan
radgiveren nemt fglge op. Anders far
tilmed hver fredag en rapport, der viser,
hvilke medarbejdere der bruger systemet.
P& den made kan han holde styr pa,
om alle veerktgjer bliver brugt af

alle medarbejdere.

Gor def nemt at klage

LaserTryk mener selv, at de har en af
branchens laveste reklamationsprocenter
med omkring 1-2 %. Med 1000 ordrer
om dagen giver det stadig 15 kunder,
som er utilfredse. Men LaserTryk gor
det nemt at reklamere, der er nemlig
meget veerdi i at behandle en klage
godt. En kunde bliver ofte mere loyal
efter en klagesag, hvis han var tilfreds
med behandlingen af klagesagen.
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Det er nemt for kunden at klage hos
LaserTryk. Man skal bare besgge
kundecentret, klikke én gang og
oprette en reklamation, sa
undersgger de klagen.

Giv rabat til kunder der netop har kbt

LaserTryk har oplevet, at kunder er
blevet sure over kampagner med tilbud
pa varer, som de netop har kaebt. For
at ingen skal fale sig “snydt” og for

at gare dét ekstra, far de kunder, der
har kebt disse varer indenfor de sidste
fjorten dage til fuld pris, en e-mail med
et veerdibevis til den rabat, de er

gaet glip af. Der er ikke mange
virksomheder, der gor det, men
kunderne saetter virkelig pris pa det,
og dette trick gger desuden salget.

RELATIONWISE
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sorg for, af dine
medarbejdere kender
vaerdien af kunderne -
0g brug vidensdeling
fil deling af ideer

Anders Gronborg,
CEO & grundlzegger, LaserTryk A/S
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ALCON OG ESTEE LAUDER NORDICS

Highlights fra
fireside chat med
Alcon og Estee
Lauder Nordics

Er NPS nyt for dig? Lees

Videre - og l&er af to succesrige
virksomheders erfaringer

med malinger.

ireside chatten blev faciliteret

af Lasse Kjaer Hansen. Lasse har

stiftet flere virksomheder, herunder

konsulentvirksomhederne People
4.0, Qeep, DataDrivenCulture, Orchard
0og Moodstories hvor de gode relationer
0g next generation performance
management er omdrejningspunktet.
| sofaen sad hr-chefen for Estée Lauder
Nordics, Ayoe Anker Lausen og Per Iver
Nielsen, der er Alcon Nordics head of
business unit.
Begge virksomheder har flyttet fokus fra
det transaktionelle til det relationelle, og
de har sdledes gjort det til en del af deres
strategiske grundlag at pleje relationer.
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Lasse Kjeer Hansen satte Ayoe Anker Lausen fra Estée Lauder
Nordics og Per Iver Nielsen fra Alcon staevne i en fireside chat.

De er begge forholdsvis nye i arbejdet
med kunde- og medarbejderloyalitet, og
de har gjort mange gode observationer
og erfaringer i deres arbejde med NPS.
Hvis du er ny i NPS-verdenen, er der
god lzering at tage med videre.

Givikke op, selvom | fdr en lav NPS
score i begyndelsen

| begge virksomheder bliver der malt
pa kundernes Net Promoter Score.
Alcon lagde ud med en NPS score pa 0,
mens Estée Lauder Nordics la pa

en score omkring 4.

En chokerende og udfordrende

RELATIONWISE
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ALCON OG ESTEE LAUDER NORDICS

begyndelse for begge virksomheder.
Men det er her, Igsbende malinger og
arbejdet med NPS virkelig kan ggre
en forskel. Nu er udfordringerne
transparente og handgribelige, sa der
kan arbejdes pa forbedringer — og
Alcon har sidenhen ogsa havet deres
score til 30.

Vejen il en hejere NPS score

Hos Alcon bliver der sendt undersggelser
af sted i et antal, der giver salgsenhederne
mulighed for at fglge op pa detractors
indenfor 4 dage, og Per Iver Nielsen
ringer ogsa til kunder, der har givet
virksomheden en score fra 0-3, for at

fa afklaret, hvad problemet er.
Derudover maler de ogsa pa saelgere og
salgsdistrikter. For dem er malet en NPS
score pa 60 og senere endnu hgijere.

Det samme er proceduren hos Estée
Lauder Nordics, men her har de ogsa et
standard-spargeskema, de falger, nar
de ringer til en utilfreds kunde. Pa den
made kan de sammenligne kunderne
og de problemer, de oplever. Derudover
bliver der ogsa sommetider ringet til
tilfredse kunder for at hare arsagen til,
at de har afgivet en positiv vurdering.

Fra arlige malinger til daglige malinger i app

Med en app er det muligt for begge
virksomheder at fglge udviklingen og
trends i medarbejdergruppen.
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De ansatte rater deres arbejdsdag flere
gange om ugen; hos Estée Lauder
Nordics rater de endda hver dag.

| forhold til de tidligere arlige malinger
nar man bredere ud med denne form
for malinger. Der kan trackes pa trends,
sa bade ledelse og mellemledere kan falge
op. Hos Alcon er iseer medarbejdernes
kommentarer vigtige. Der var
vedvarende problemer med management
i virksomheden, som blev synliggjort

og lgst med app’en, men for at det kan
lykkes, er det vigtigt, at alle deltager, og
at man kan tale abent om, hvorfor
nogle omrader scorer lavt, mener

man i virksomheden.

Der er en sammenhang mellem
medarbejder- og kundeloyalitet

Bade i Alcon og Estée Lauder Nordics

er man overbevist om, at der er en
sammenhang mellem kunde- og
medarbejderloyalitet. Hos Estée Lauder
Nordics har de bl.a. kunnet se, at de
kundeomrader, hvor der er utilfredshed,
ogsa er omrader, hvor der har vaeret
medarbejderutilfredshed. De kunder,
der er mest tilfredse, er typisk blevet
hjulpet af et staerkt team i virksomheden.

For Alcon er det ogsa tydeligt, at fx deres
salgschefer har forskellige mader at lase
deres arbejdsopgaver — og de, der har
en hgj score hos de ansatte, scorer ofte
0gsa hgjt pa markedsperformance og
hos kunderne.

RELATIONWISE
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Ayoe Anker Lausen fra Estée Lauder Nordics forteeller om deres
brug af NPS til méling af tilfredshed.

Konklusionen er klar: Husk at fokusere
pa at skabe tilfredshed bade hos kunder
0g ansatte.

Gor jer nogle erfaringer

Hos Alcon har de fx med app’en
fundet ud af, at ansatte i forskellige
aldre skal ledes forskelligt. For Estéee
Lauder Nordics har det vaeret en vigtig
erfaring, at en starre del af arbejdet
med feedbacken skal overlades til
teamlederne, sa de kan bruge det som
et reelt vaerktoj i deres hverdag. Feelles
for dem begge er det engagement og
den positive stemning, som malingerne
pa kunde- og medarbejdertilfredshed
skaber i hele organisationen —

specielt den opadgdende kurve er

en god motivationsfaktor.
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Ayoe Anker Lausen fra Estée Lauder Companies og Per Iver Nielsen
fra Alcon fortaeller om, hvordan de har integreret systemer til méling
af tilfredshed, og hvordan ledelsen skal ga forrest.

Dos and don'’ts

+ Glade kunder og glade medarbejdere
driver business performance — det er

jo ikke noget nyt, men det ggr virkelig
en forskel at synliggaere det fx med
dashboards pa tv-skeerme, der viser
udviklingen i malingerne.

« Det er vigtigt at vaere meget tydelig
omkring, hvordan malingsvaerktajerne
skal bruges, hvordan der falges op,
og hvilke actions der bliver taget pa
baggrund af den feedback, der gives.

+ Nogle gange er processen mere
tydelig for ledelsen, fordi det er lederne,
der har sat processerne i gang, men
husk at inkludere medarbejderne og
her, hvordan de bedst kan ggre brug af
vaerktojet i deres hverdag.

* Veer sikker pa, at NPS og og jeres
fokus pa kunde- og medarbejderloyalitet
er integreret i firmastrategien. Serg for,
at ledelsen bruger det i alt, hvad de ger.
"Tone from the top” er meget vigtig,

og den skal vaere der hele tiden.

|
|
| por ver Nielsen
Alcon

» Tro ikke, at det er nemt. Veer
talmodig, og planlaeg efter, at det
tager tid at skabe forandring. Den
indsigt, | far, er langt mere veerdifuld
end de ressourcer, | bruger pa at

fa det op at kare.
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ET FRAMEWORK

Et framework for
kundetilfredshed
| verdensklasse

Introduktion il

Jesper Krogh Jargensen,
adm. direkter hos Customer
Experience Office.

Jesper Krogh Jargensen har 25 ars
erfaring med customer strategy and
loyalty. Han var en af dommerne ved
DMAV 2017.

Laes her, hvordan du kan bruge hans
erfaring til at skabe vaekst ved at
styrke tilfredsheden blandt kunder og
ansatte i din egen virksomhed.

ed 25 ars erfaring inden for
customer strategy & loyalty har
Jesper Krogh Jargensen hjulpet
nogle af de starste danske og
internationale virksomheder med at
skabe tilfredse kunder og medarbejdere
samt konsekvent at udvikle strategier,
der sikrer lansom vaekst.
Jesper Krogh Jagrgensen er hyppig
skribent pa Bersens ledelsessegment,
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Jesper Krogh Jargensen forteller om opbygningen
af kundefeedback-systemer.

hvor han skriver om blandt andet NPS
og strategi. | november 2017 var han
0gsa en del af dommerpanelet ved
DMAV 2017, hvor han brugte sine
kompetencer til at evaluere de
deltagende virksomheders strategier,
kultur og ledelse i forhold til
handtering af kundetilfredshed og
medarbejdertilfredshed. Under DMAV
blev virksomhederne evalueret pa
baggrund af deres NPS og eNPS,
hvorefter de fik en kvalitativ evaluering
baseret pa 55 spegrgsmal om aktiviteter
og holdninger til kunde- og
medarbejdertilfredshed. Jesper har
defineret rejsen mod den ideelle
kundefeedbacklgsning ved 6

saerskilte trin:
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Rikke Wolff uddyber, hvorfor det er sa vigtigt for Irma,
at deres medarbejdere far ejerskab

. CRM

2.Kundernes Stemme
3. Operationelf Loop
4. Taktisk Loop

b. Strategisk Loop

B. Disruptivt Loop

Ved at kigge pa de seks trin og forsta
aktiviteterne og processerne pa hvert
trin kan vi skabe os et ganske komplet
billede af, hvad der skal gares for at
skabe og vedligeholde de gode
relationer, og tilmed hvordan man
styrker mindre gode kunderelationer.
De seks trin er derved en made at
vurdere virksomheders modenhed i
forhold til indsamling og handtering
af kundefeedbacken.
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Hvordan forstds arbejdet med de seks trin?

Der er en naturlig progression i arbejdet
med kunder, og derved kan de seks trin
ses som en trappe. Det er en selvfglge
pa hvert trin, at basale systemer og
processer eksisterer pa trinet/trinene
under, og at de bliver gennemfart. Det
er ogsa dermed underforstdet, at det
bliver svaerere og svaerere at bestige
trappen, jo hgjere man kommer op,

da hvert trin bringer flere opgaver,
systemer og processer med sig. Malet
med arbejdet er derfor ikke blot at na
op pa alle trin, men ogsa at anvende
ressourcerne pa de rigtige aktiviteter.

Det basale: Ef CRM-system og
kundefeedback-malinger

Et CRM-system er grundstenen for at
udvikle et kundefeedbacksystem.

Men selvom CRM-systemer maske

kan “redde” nogle af de utilfredse
kunder, skaber systemet ikke
tilfredshed i sig selv.

Det er derfor ngdvendigt at inddrage
"kundernes stemme”, hvilket nemt
geres med en NPS-lgsning. En periodisk
og helst kontinuerlig indsamling af
kundefeedback er grundlaget for at
kunne lgse den enkelte kundes problem
— eller bare fikse den lille ting, der fik
ham til at vakle i sin tilfredshed.

Jesper laegger vaegt pa, at der er
enormt meget at hente ved “bare” at
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handtere feedback. Det farste skridt er
at lytte til kunderne og lade dem vide,
at deres bekymring er noteret, og at
der enten bliver gjort noget aktivt for at
lgse deres problem her og nu, eller at
der bliver gjort en ekstra indsats, for at
problemet ikke opstar igen.

Alle DMAV's seks finalister har et effektivt
CRM-system og benytter NPS aktivt til
periodisk at samle kundefeedback.
Dermed klatrer alle seks finalister op ad
de farste to trin pa trappen.

“| gamle dage var def lidt
den her periodiske
indsamling, vi ger det en
gang om aret eller hvert
andet ar, og sa kan vi lave
ef check-in-the-hox,, sa har
Vi levet op fil vores krav, og
sa er alle glade - bortset
frakunderne, de ser ikke

nogen forskel!”

Jesper Krogh Jorgensen,
Customer Experience Office
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Skridter videre; Det operationelle [oop

Med de to ferste trin pa stigen har

vi altsa etableret et system for
kundeorganisationen og de tilhgrende
data, hvilket ger det nemmere at
overskue og behandle kundedata.

Vi har et system til indsamling af
kundernes feedback, og vi har sat de to
ting sammen, sa det er muligt at falge
op. Det er det tredje trin pa trappen,
som Jesper kalder for “det operationelle
loop”. Her er det pa baggrund af data
fra CRM og kundens stemme muligt at
behandle og arbejde med hver enkelt
kunde, sa vi kan felge op og lase
eventuelle problemer for kunden.

Vi har pa dette niveau en lgsning til
indsamling af kundefeedback og dertil
et opfalgningsveerktgj i realtid.

Vi har defineret en handlingsplan og
arbejder med kompetenceudvikling

af medarbejderne med kunderne |
centrum. De ansatte far mulighed for
at deltage i coaching, online traening
eller anden videreuddannelse.

Sidst, men ikke mindst er der defineret
et hierarki for eskalering af eventuelle
problemer, der ikke kan lgses for en
kunde pa dette niveau.

Jesper bemaerkede, at alle tre finalister
pa den delte fjerdeplads, Kjzer og
Sommerfeldt, Profil Rejser og Kahler,
har systematiseret opfelgningen af
kundefeedback og Igbende tilbyder
sparring og erfaringsudveksling med
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Deltagerne kom med gode velovervejede spargsmél til Stine
Bosse, Anders Granborg og deltagerne i fireside chatten.

frontlinje-medarbejderne for at sikre

en kontinuerlig forbedring af
kundeoplevelsen. Ogsa CallMe, der
indtog en tredjeplads, viste, at de havde
formaet at gare idéskabelse til en leg,
hvorved de benytter gamification. Hos
CallMe bliver den bedste idé hver maned
belgnnet med en praemie, sa de ansatte
opmuntres til at komme med nye idéer.

Vinderen af DMAV, Alm. Brand Bank,
var exceptionelle pa dette trin.
Virksomheden har integreret NPS i
virksomhedskulturen, men ogsa som et
redskab til vidensudvikling.

| Alm. Brand Bank er viden om NPS
nemlig et kvalifikationskrav for saelgere
i interne sammenhange og deres
benchmarking pa tveers af grupper
internt, men ogsa eksternt med
samarbejdspartnere i andre lande,
hvilket seetter dem i stand til at
implementere best practices pa en
enormt effektiv og sikker made. Alm.
Brand Bank deler og gennemgar ogsa
systematisk NPS-data bade i egne hold
0g pa tvaers af organisationen.

RELATIONWISE
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Med taktik for oje: Der faktiske loop

Videre pa vejen op ad trappen mod en
kundefeedback-model i verdensklasse
nar vi til det taktiske niveau.

Pa baggrund af de systemer og
processer, vi har indfert pa de tre

trin nedenunder, har vi nu mulighed

for at benchmarke pa tvaers af
kundegrupper, forretningsenheder osv.
Det er derfor essentielt, at vi kigger pa
de individuelle enheder i virksomheden,
identificerer best practices og deler
erfaringerne internt i virksomheden,

sa de lgsninger, der virker, benyttes pa
tvaers af virksomheden. Det giver ogsa
mulighed for at kortleegge kompetencer
hos de enkelte medarbejdere og i teams.
Vi kan altsa kopiere processer fra de
medarbejdere og teams, der performer
rigtig godt, til omrader, hvor det gar
darligere. Dette leder til muligheden
for at kompetenceudvikle og
procesoptimere, enten ved regulaer
traening online eller ved events. Det
kan tilmed vaere en fordel at udnytte de
kontinuerligt fundne best practices til
at mades ugentligt og dele erfaringer,
sakaldte do's and don’ts. Nar vi
systematiserer viden og erfaringsdeling,
kan vi skabe en gunstig kultur i arbejdet
med kunderne, samtidig med at vi sikrer
bred opbakning til at arbejde for at

fa glade kunder.

CallMe viste ogsa en udpraeget evne til
at dele best practices. Hos CallMe bliver
idéer gemt i Ideanote.io i en separat
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Jesper Krogh Jargensen overrakte trofeeet og titlen
som Danmarks Mest Anbefalede Virksomhed til
Simon Steen-Petersen.

NPS-sektion. P& den made gemmer de
forbedringstiltag og best practices,

0g en gang om maneden gennemgar
lederne sa idéerne sammen

med medarbejderne.

CallMe har vist, at de er utroligt dygtige
til at dyrke og indfase idéer, som fostres
internt af deres egne medarbejdere.
Dette — sammen med en lyst til at
tage idéerne med videre og inddrage
ledelsen — skaber et miljg med god
mulighed for udvikling af
medarbejderne og virksomheden.

Ledelsens rolle og den inferne kommunikation:
Det strategiske loop

Pa det strategiske niveau begynder vi at
kigge pa dataanalyser, herunder bade
dybe kvantitative analyser og dataanalyser
i realtid, sa ledelsen kan felge med i
arbejdet med kundefeedbacken. Ud

fra eskaleringerne af visse problemer
og udviklinger prioriteres projekter
baseret pa kundefeedbacken, men
0gsa pa medarbejdernes erfaringer og
oplevelser. Der arbejdes med arsags- og
virkningsanalyser med henblik pa at
finde arsager til, at kunder er tilfredse
eller utilfredse. Det er vigtigt, at vi

ikke kun arbejder med arsagerne til, at
kunder er utilfredse, da dette nemt kan
blive symptombehandling i stedet for
reel problemlgsning. Vi gnsker i stedet
at kigge pa, hvilke problemer der
indikerer en bredere trend. Grupper af
kunder, som oplever samme problemer,

RELATIONWISE
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kan interviewes med henblik pa at
afdaekke det praecise problem, som
kunden har oplevet.

Sidst, men ikke mindst prioriteres det
pa dette niveau at formidle arbejdet,
herunder succeser og fremtidige
problemstillinger. Formidlingen

sker via interne medier som
medarbejdermagasiner, infoskaerme,
videoer og podcasts.

Det er afgerende at kommunikere
indsatsen for at skabe glade kunder til
omverdenen, fordi det styrker
medarbejdernes ejerskab til sma og
store opgaver. Formidlingen kan ogsa
veere et vigtigt vaerktej for ledelsen

pa flere niveauer til at fa fortalt og
vist praecis, hvad der geres — og at

de ansatte har ledelsens statte til det
fortsatte arbejde. Denne made at dele
information er ogsa grundlaget for at fa
grupper pa tvaers af organisationen til
at fole, at de bidrager til at lgse storre
problemer. Det sikrer, at medarbejderne
foler ejerskab til virksomheden og
ansvar for dens udvikling, hvilket er
essentielt, isaer i forhold til eNPS.

Som runner-up viste Irma, at virksomheden
er i den absolutte top, nar det kommer
til kundetilfredsheden. Irma excellerer
blandt andet, fordi de er enormt dygtige
til at prioritere projekter og kunder. Hos
Irma prioriterer de nemlig at skabe
loyale kunder med hgj livstidsvaerdi.
Virksomheden fokuserer altsa pa at
holde de loyale kunder glade i stedet
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for at spilde kraefter pa en tilfzeldig
kunde, der maske tilfaeldigvis

er blevet utilfreds. Irma forstar at
fokusere deres resurser korrekt, og
det giver pote.

Ligeledes har Irma et enormt veludviklet
system til erfaringsdeling internt i
virksomheden, men ogsa med deres
kunder. Irma deler viden internt med
henblik pa optimering af butikker og
forbedring af services; men virksomheden
deler ogsa gerne viden om sunde
livsstilsvalg med deres kunder, blandt
andet gennem den meget populzere
podcast “Her gar det godt”.

Med denne podcast har Irma faet
gkologi tilbage pa dagsordenen
sammen med dyrevelfaerd og

sunde fastfood-lgsninger.

Irmas interne vidensdeling betyder
0gsa, at virksomheden kan omstille sig
hurtigt og sendre dele af forretningen i
en fart. Pa den made kan Irma
redesigne services internt.

Alm. Brand Bank vinder ogsa mange
point pa dette trin, fordi selskabet har
et meget veludviklet system til at finde
arsagssammenhaenge og lase problemer
i stedet for blot at symptombehandle.
Dette opnar Alm. Brand Bank

ved at have et meget nggternt
dokumentationssystem, der sikrer, at
man kan eskalere problematikker effektivt
til de relevante parter, sa lgsninger
nemt og hurtigt kan implementeres.

RELATIONWISE



ET FRAMEWORK

Cutting edge; Det disruptive loop

Det sidste skridt pa rejsen mod en
kundefeedback-lgsning i verdensklasse
er det disruptive loop.

Her gar vi skridtet videre: Vi taenker
ikke kun pa at lgse kundens problem
og sikre tilfredshed. Ambitionen er
derimod at hjaelpe kunderne med at

na deres mal gennem forstaelse for,
hvordan kunderne reagerer, nar de skal
tage en beslutning.

Vi gnsker pa dette niveau at finde ud
af, om kunderne anbefaler virksomheden,
hvem de anbefaler den til, og maske
0gsa om kunderne er kommet til
virksomheden pa baggrund af en anbefaling,
eller om de er tiltrukket gennem
markedsfering. Ved at forsta kundernes
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univers kan vi sikre, at vi fokuserer pa
de korrekte elementer. Vi gnsker at
gore tiltag, som kunderne veerdsaetter,
og som ikke bare ser smarte ud fra
virksomhedens interne perspektiv.

| det disruptive loop fokuseres der
0gsa pa tilblivelsen af nye vaerditilbud,
igen med fokus pa, hvad kunderne

har behov for, for at de kan na flere

af deres egne mal. Det er derfor ogsa
en ngdvendighed, at man formar at

se pa kunderejsen fra kundens per-
spektiv. Forstaelse af kundernes rejse er
altafgegrende for korrekt prioritering. Det
kan veere sveert at kortlaegge kunde-
rejsen; men pracis her har vi mulighed
for at forsta sammenhangen mellem
problemet og arsagen til problemet pa lige
praecis det sted pa rejsen, hvor kunden er.
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Her distancerer Alm. Brand Bank sig fra
konkurrenterne; Derfor vinder de DMAV 2017

Alm. Brand Bank distancerer sig fra de
andre finalister i det disruptive loop.
Alm. Brand Bank har kortlagt kundernes
rejse og har indgaende viden om deres
kunders univers. Dette ses blandt andet
i deres valg af det organisatoriske
mantra "Ordentlighed”.

De fleste banker og pensionskasser
fokuserer ikke nok pa, at deres kunder
gnsker sikkerhed og fremtidssikring,

og derfor tager de ofte for store risici i
jagten pa profit. Men Alm. Brand Bank
viste pa fornemste vis, at de kender
deres kunder, da de som en af de
eneste banker i Danmark ikke var del af
skandalen om Paradise Papers, der

blev offentliggjort i 2017. Alm. Brand
Banks mantra, “Ordentlighed”, viser
selskabets forstaelse for, hvad deres
kunder gnsker, og det skaber netop
den tryghed, de eftersparger.

Med hensyn til det disruptive loop skal
vi huske, at det handler om at levere et
produkt, som kan mere end at Igse et
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Simon Steen-Petersen fortaller om, hvorfor Alm. Brand Bank
fokuserer sa meget energi pa medarbejdere og kunder.

problem. Pa dette trin handler det
nemlig om aktivt at hjaelpe kunderne
med at na deres mal, og det ger
Alm. Brand.

Konklusion: Hvad er meningen med galskaben?

Det er meget vigtigt at huske pa, at
ingen virksomheder formar at blive
mestre pa alle punkter i alle seks trin.
Det er det konsekvente arbejde og
forstaelsen af vaerdien af hvert niveau,
der sikrer, at medarbejdere til enhver tid
kan give kunderne den bedste service.
Ligeledes er det madlet at sikre, at sa
meget feedback som muligt indhentes,
og at der bliver fulgt op pa feedback sa
hurtigt som muligt, sa man kan rette op
pa fejl eller mangler i tide.

Ved kontinuerligt at arbejde med de
forskellige trin pa trappen, der leder

til en kundefeedback-lgsning i
verdensklasse, kan ledelse og ansatte
lzere mere om virksomheden, og hvilken
veerdi der ligger i at skabe og
vedligeholde de gode relationer.

RELATIONWISE
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DANMARKS MEST ANBEFALEDE VIRKSOMHED

Titlen som
Danmarks Mest
Anbefalede
Virksomhed:
sadan har Alm.
Brand Bank gjort
brug af deres
nye fitel

Fa inspiration fil, hvordan du kan
formidle jeres deltagelse i DMAV
fil kunder og medarbejdere.

t deltage i DMAV-konkurrencen — og
maske vinde titlen Danmarks
Mest Anbefalede Virksomhed —
viser rigtig meget om en
virksomhedskultur. Det viser, at | gar
op i jeres medarbejdere og kunder.
At | vaerdsaetter de gode relationer og
tror pa, at det er en god made at
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drive virksomhed.

Skal jeres kunder og medarbejdere ikke
mindes om, at de gode relationer er et
af jeres fokusomrader? Her er et par
idéer til, hvordan | kan formidle jeres
deltagelse i DMAV til kunder og
medarbejdere.

Sadan har tidligere vinder af DMAV

gjort opmaerksom pa, at de havde
vundet titlen:

1. Print: Helsides-annonce i JP
0g Berlingske.

2. Digital artikel (pressemeddelelse)
i Berlingske Privatekonomi

3. Facebook post pa virksomhedssiden
4. LinkedIn update pa virksomhedssiden
0. Koncernens nyhedsbrev

B. Forsidebanner pa virksomhedswebsite

1 Displaybannere (udvalgte)

Titlen kan ogsa anvendes i andre
forbindelser, fx:

- Referencekoncept

- Dialogmarkedsfaring.

RELATIONWISE



DANMARKS MEST ANBEFALEDE VIRKSOMHED

Alm. Brand Banks pressemedelelse. Se den her.

Fa mere ud af din privatekonomi a

Alm. Brand Bank er Danmarks mest

anbefalede virksomhed

Et staerkt fokus pa kunde- og medarbejderpleje betaler sig: For nyligt sikrede Alm.
Brand sig titlen som
landets mest anbefalede virksomhed.

| [w] [e+] [in] =]

Af Alm. Brand, November 2017

Spar op til 30% pa dine lan

Der kan spares op til 30 procent af

For forste gang nogensinde er prisen som Danmarks Mest Anbefalede Virksomhed renteudgifterne pa lan. Med f4 klik har

(DMAV) blevet uddelt. Prisuddelingen foregik i Mogens Dahl Koncertsal i Kgbenhavn ~ 30.000 danskere ved hjeelp af ‘Skift bank

onsdag den 14. november 2017 pé en konference for virksomheder, der arbejder med ~ tjenesten’ det seneste &r féet tilbudt lave

kunde- og medarbejderpleje — malt ved NPS (Net Promoter Score). NPS malerihvor  renter pa alt fra billan over forbrugslan til

hej grad kunder og medarbejdere vil anbefale virksomheden til andre. andelsboliglan - og som falge deraf faet
mere overskud pa bankbogen.
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Getinthe

running for
DMAV 2018

/1ing, du kan gore for af
komme med i oplebet
om af blive Danmarks
Mest Anbefalede
Virksomhed 2018.

grst og fremmest skal
virksomheden overholde DMAV-
sekretariatets retningslinjer:
« Virksomheden skal have
mindst 25 ansatte og veere registreret
i Danmark
+ Virksomheden ma ikke have monopol
« Staten ma maks. eje 50 % af aktierne
 Kun medarbejdere i Danmark indgar
i malingen. Kunder globalt indgar i
malingen (evt. stikprave af NPS er nok)
« En repraesentant for vindervirksomheden
skal vaere indforstaet med at deltage
i en fireside chat om vejen til at blive
Danmarks Mest Anbefalede Virksomhed
2018. Fireside chatten
foregar pa eventdagen.
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DMAV 2018

Lav NPS og eNPS-malinger

Der skal veere lavet losbende malinger
pa jeres kunders loyalitet. Derudover
er chancen for at fa en topplacering
langt hgjere, hvis der allerede males
pa medarbejderloyalitet. Med en hgj
kunde-NPS og medarbejder-NPS vil |
vaere godt pa vej mod DMAV 2018.

Tag vores self assesment-fest og fa indblik i,
hvilke omréader | kan styrke

Er | kunder hos Relationwise, kan

| ogsa sammenligne jeres self
assesment-resultater med sidste ars
vinderresultater. Fa adgang til vores
elektroniske self assesment-test ved
at kontakte Relationwise pa
info@relationwise.dk.

Folg op pd negativ kunde- og
medarbejderfeedback

Et af de vigtigste skridt mod en hgjere
NPS og eNPS er opfglgning. Tag action
pa negativ feedback hurtigt — gerne
indenfor 48 timer.

Serg for, at hele organisationen tager
deliarbejdet

| lykkes kun med NPS-malinger, hvis alle
tager ansvar. Ledelsen skal ga forrest
0g vise vejen, men mellemledere og
medarbejdere skal ogsa gare deres og
tage ansvar, hvor de kan.

RELATIONWISE
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Del jeres erfaringer og viden

Hvis | har flere afdelinger, sa husk

at dele de erfaringer, | gor jer, med
hinanden (se artiklen om Irma - de er
exceptionelt gode til vidensdeling). Det
gaelder ogsa i mindre virksomheder.
Hvis en saelger, kundesupporter,
account-ansvarlig eller anden ansat ger
det godt, sa serg for at dele, hvad der
fungerer, med andre medarbejdere. Vi
kan alle lzere af hinanden.

Gor jeres feedback og indsats for kunde- og
medarbejderloyaliter synlig i virksomheden

Ved at ggre jeres indsats tydelig for
bade kunder og medarbejdere sikrer |
en vedvarende motivation. | viser ogsa
kunderne, at | har en transparent og
aben kultur, hvor der plads til bade ris
0g ros.

Vaerinnovative

Hvordan kan | som virksomhed skille
jer ud fra jeres konkurrenter? Hvilke
tiltag kan | gere for at gare dét ekstra
for kunderne? Se gode eksempler pa
kreativitet hos fx Irma, Alm. Brand Bank
og LaserTryk A/S.

Wi

J. Christian Andersen, CEO hos Relationwise,
afslutter DMAV 2017
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Tak til vores samarbejdspartner:

PA°

Arrangor:
&—4 .
<Y reladonise
Relationwise A/S
www.relationwise.dk

TIf. +4570 268 264
info@relationwise.dk

DMAVs sekretariat kan kontaktes pa: info@dmav.dk



