


DMAV rapport 2018



DMAV-RAPPORT 2018

Feedback fra
deltagere

Annette Havlit
Vi skal tale
mindre om
kunderne og
meget mere
med kunderne

Alm. Brand Bank:
Varig kundeloyalitet
er vigtigere end
hurtig profit

Highlights fra DMAV
2017

INDHOLD

Leder

Irma vinder arets
hovedpris som
Danmarks Mest
Anbefalede
Virksomhed

Hvordan fandt vi
arets vindere?

Radgivningspakke

Hanne Lindblad
Kultur spiser
strategi til
morgenmad

Kebenhavns
Lufthavne A/S
vinder arets pris
for ekstraordinaere
indsatser og
resultater

Shortlistede
virksomheder 2018

Om Relationwise

02



FEEDBACK FRA DELTAGERE

Feedhack fra deltagere

“Super indlaeg, som var godt sammensat
med forskellige vinkler pa sSamme emne.
Spaendende emner.”

“Det var gennemfert naerveerende. Indleggene var konkrete og meget reali-
serbare. Flot arrangement, gode omgivelser, inspirerende. Inferessant at hare
cases - iserdenomlrma.

“Jeg oplevede, at alle indlzg
var yderst relevante og megef
forskellige, sa inspirationen
var stor.’

“Det var en meget inspirerende dag med interessante foredragsholdere.
Eftermiddagen var godr planlagt med bade indlseg og akfivitet fra
deltagerne. Alfi alt en meger givtig dag, og jeg vil absolut anbefale andre
at delrage og ikke mindst at arbejde med kundetilfredshedsmaling.
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Bliv en af Danmarks Mest Anbefalede
Virksomheder og vind respekt blandt
kunder og kollegaer

Fainspiration til, hvordan du kan formidle jeres deltagelse
| DMAV il kunder og medarbejdere.

t deltage i DMAV-konkurrencen — og At | vaerdsaetter de gode relationer og
maske vinde titlen Danmarks tror pa, at det er en god made at drive
Mest Anbefalede Virksomhed — virksomhed.
viser rigtig meget om en Skal jeres kunder og medarbejdere ikke
virksomhedskultur. Det viser, at | gar mindes om, at de gode relationer er et
op i jeres medarbejdere og kunder. af jeres fokusomrader?
Fa mere ud af din privatekonomi a

Alm. Brand Bank er Danmarks mest

anbefalede virksomhed

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

Spar op til 30% pa dine l&n
Af Alm. Brand, November 2017 Der kan spares op til 30 procent af
For farste gang nogensinde er prisen som Danmarks Mest Anbefalede Virksomhed renteudgifterne pé lan. Med fa klik har
(DMAV) blevet uddelt. Prisuddelingen foregik i Mogens Dahl Koncertsal i Kebenhavn ~ 30.000 danskere ved hjeelp af 'Skift bank
onsdag den 14. november 2017 pa en konference for virksomheder, der arbejder med  tienesten’ det seneste &r faet 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. andelsboliglén - og som felge deraf faet
mere overskud pé bankbogen.
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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 og Berlingske

2. Digiral arfikel (pressemeddelelse)
i Berlingske Privarokanomi

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

6. Forsidebanner pa virksomhedswebsite

1. Displaybannere
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Ver mod andre,
som du ensker,
e skal veere
mod dig.
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ores mal med DMAV er at fejre
de virksomheder og ledere, som
ger en ekstraordinaer indsats for
deres kunder og medarbejdere. Vi
lever i en tid, hvor mange virksomheder
fokuserer ensidigt pa gkonomisk vaekst.
Derfor vil vi gerne italesaette, at vaekst kan
—0g bgr — skabes gennem gode relationer.

Fred Reichheld (udvikler af NPS-
metodikken) vil have virksomheder til
at folge den gyldne regel “vaer mod
andre, som du gnsker, de skal vaere
mod dig”. Det er simpelt: Nar en virk-
somhed behandler dig godt og salger
dig et fantastisk produkt, er du glad
og tilfreds. Det skaber loyalitet, som
styrker chancen for, at du handler med
samme virksomhed igen. Du vil ogsa
veere tilbgijelig til at anbefale virksom-
heden og dens produkter til venner,
familie og kollegaer.

Modsat vil kunder, nar de foler sig dar-
ligt behandlet, give det samme tilbage.
De smutter, hvis de kan, og klager, hvis
de ikke kan smutte. De snakker darligt
om din virksomhed og demotiverer
dine medarbejdere. Utilfredse kunder
er meget dyre!

Med andre ord: Den gyldne regel hand-
ler ikke om at aflaegge en arsrapport.
Den handler om at skabe en gylden
virksomhedsstrategi. Veer ordentlig
mod folk. Det er det rigtige. Det vil

DMAV-RAPPORT 2018

LEDER

0gsa vise sig pa bundlinjen.

Kampen for det gode arbejdsliv er vaerd
at keempe, for vaekst nytter intet, hvis
kollegaer og kunder ser skaevt til dig.
Det stod klart for os pa et virksomheds-
besag, 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
uden at straebe efter det gode arbejdsliv
med glade kunder og medarbejdere.

Vi behgver ikke veere stressede for at
styrke bundlinjen — tvaertimod. Gode
relationer og gkonomisk vaekst gar hand
i hand. Det har arets vinder af DMAV,
Irma, netop vist. Virksomheden har gjort
en stor indsats for at skabe glade kunder
og medarbejdere.

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

nesker prioriteres farst.

God forngjelse!

Relationwise Team



HANNE LINDBLAD

Kultur spiser
strateqi il

morgenmad
Hanne Lindblad har 24 ars

erfaring som leder, og i de Sidste

13 ar har hun arbejdet
teleindustrien for bl.a. Gall me.

er var hun en stor del af kampag-

nen “Tal ordentligt.” Tiden i Call

me blev startskuddet til en

opdagelsesrejse, der eendrede
hendes syn pa, hvad god virksomheds-
kultur er.

God virksomhedskultur er at rumme men-
neskelig styrke - og svaghed

"Forestil dig, at du er fyldt med energi
og glaede, nar du kommer hjem, fore-
stil dig, at arbejdspladsen omfavner din
identitet og skaber personlig udvikling,
der matcher din personlighed. De fleste
virksomheder har en okay virksomheds-
kultur med et okay veerdisaet, som
medarbejderne accepterer. Vi accep-
terer en okay virksomhedskultur, fordi vi

er vant til, at det er godt nok. De faer-
reste arbejder et sted, hvor der reelt er
fokus pa svagheder, og hvor vi er dbne
om vores svagheder. Men nar virksom-
heder formar at fa skabt en kultur med
psykologisk rummelighed og tillid, sa
vokser medarbejderne og virksomheden
for alvor”, siger Hanne Lindblad.
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HANNE LINDBLAD

Manglen pa god virksomhedskultur
resulterer i, at vi har to jobs, forklarer
hun med inspiration fra Robert Kegans
bog An everyone culture.

Det farste job er vores arbejde. Det
andet job er at daekke over svagheder,
skjule fejl, handtere indtryk, ikke vise
for mange folelser, afkode og spille de
politiske spil, skjule usikkerhed og aldrig
signalere, at man ikke har fuld kontrol.

Virksomhedens kultur kan afgere, om den far
succes

Hanne Lindblad forteeller, at Next Jump
(virksomhed i eCommerce-industrien)
oplevede en turnover rate pa 40 % pa
deres ingenigrer.

Eftersom virksomheder som Amazon og
Google overbetaler for at fa de bedste
ingenigrer, valgte Next Jump i stedet at
satse alt pa en god virksomhedskultur.
De har blandt andet udviklet en feed-
back app, som medarbejdere og ledere
bruger hver eneste dag. Alle i virksom-
heden arbejder konstant med at definere
deres styrker og svagheder. Hvis du fx er
ekstrovert, skal du maske have fokus pa
din arrogance, og hvor meget du fylder
til et made, og du skal maske leere at
vaere mere ydmyg osv., mens introverte
medarbejdere i Next Jump derimod far
lov at arbejde med at komme mere pa
banen. | Next Jump satser de alt pa at
gore deres medarbejdere til starre men-
nesker. Resultatet er en sundere

arbejdsplads, der skaber energi og
engagement hos medarbejderne, mener
Hanne Lindblad.

Der skal veere psykologisk tryghed pa
arbejdspladsen

Hun har falgende rad om medarbejder-
udvikling: “Husk, at dine medarbejdere
ikke er maskiner.” Hanne Lindblad for-
klarer, at vi ikke kan bringe vores fulde
identitet i spil, nar vi er pa en arbejds-
plads, hvor der ikke er psykologisk rum-
melighed. Nar vi arbejder under pres
og usikkerhed, bliver vores reptilhjerne
aktiveret. Reptilhjernen beskytter os, vi
traekker os, nar den er aktiveret.

Vi saetter pres pa vores sympatiske
nervesystem, og det resulterer i, at

alt for mange lider under angst og
stress, fordi arbejdspladsen ikke accep-
terer vores biologi og former kulturen
derefter, forklarer Hanne Lindblad, der
selv oplevede, hvordan hendes reptil-
hjerne blev aktiveret, da hun tradte ind
i en virksomhed med en darlig
virksomhedskultur.

Darlig virksomhedskultur ger de ansatte utrygge

Hos Call me oplevede Hanne Lindblad,
at alle i virksomheden arbejdede med

tillid pa en ny made: “Vi spiste det, for
det transformerede os og gjorde os til
nogle andre - det fik os til at teenke pa
en helt anden made”. En kollega i Call
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me sagde endda, at der var en tid for
og efter Call me.

“Nar du har vaeret pa en arbejdsplads,
der har en kultur som den, vi skabte
hos Call me, sa er der ingen vej tilbage,”
fastslar Hanne Lindblad.

Da Hanne rykkede til Telia, oplevede
hun, at kulturen var helt anderledes

end i Call me, og det aktiverede frygt-
mekanismen: “Jeg oplevede, at jeg blev
angrebet, jeg var sa vant til at veere i
psykologisk tryghed og rummelighed.
Hos Telia var det helt modsat. Mit hjerte
galoperede konstant.”

F4 de ansate fil at vokse - sd udvikler virksom-
heden sig ogsa

Hanne Lindblad forklarer, at arbejdet
med virksomhedskultur handler om at
synliggere det usynlige. Nar der er et
sprog for det, bliver det til virkelighed
- det er her, virksomheden rykker sig
og bliver staerk. Det handler altsa ikke
om at kabe dyre konsulenter, men om
at endre vaner i hverdagen. “Hos Call
me gik vi i gang med en opdagelses-
rejse, og vi var ikke bange for at saette
vores ego i spil og tage nogle chancer.
Vi eksperimenterede med kulturen, og
vi gjorde ALT for at skabe den tillid,
der skal til, for at medarbejderne og
virksomheden vokser”, forklarer Hanne
Lindblad.

DMAV-RAPPORT 2018

HANNE LINDBLAD

Veerktej: Er du over eller under linjen?

Hanne Lindblad anbefaler et vaerktg;j
fra The Conscious Leadership Group til
arbejdet med virksomhedskulturen.
Hun forklarer, at ordene pa linjen

(side 14) —tillid, psykologisk tryghed,
rummelighed — er ngglebegreber, der
skal hjeelpe os med at tage ansvar i
nuet. Det er i nuet, vi skaber vores vir-
kelighed, og den starste udfordring for
ledere er at vaere over linjen. Nar vi er
under linjen, foler vi, at livet sker for os,
i stedet for at vi skaber livet.

Jeg oplevede, atjeg
hlev angrebet, jeg var sa
vant fil at veere|
psykologisk tryghed og
rummelighed. Hos Telia
var det helt modsat.

Mit hjerte galoperede
konstant.
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HANNE LINDBLAD

RESPONSIV

NYSGERRIG

ACCEPT OG TILLID

TILLID - PSYKOLOGISK TRYGHED-PSYKOLOGISK RUMMELIGHED

REAKTIV

Forslag: Optimer nysgerrighed og l&ring

Nye vaner skal vaeves ind de steder,
hvor vi bruger mest tid i hverdagen.
Tjek ind: Hvor er du? Hvilken energi
kommer du med?

Tjek ud: Hvor er du? Hvad har du laert?

« Brug ordene pa linjen til at gve jeri at
vaere nysgerrige pa hinanden.

« Treen i at italesaette det, der far jer til
at ga under linjen.

* Inviter humoren om bord.

« Giv f.eks. den del af dig, der nogle
gange vil have ret, et navn.

« Ved lav energi: Tag initiativ til en kort
pause, sa | bevaeger jer fysisk. Det ger
det nemmere at komme op over
linjen. Husk altid at traekke vejret.

DMAV-RAPPORT 2018

DEFENSIV MODSTAND OG FRYGT

Treen dyb lyming, s offe | kan

Lyt for at forsta, hvordan din kollega
skaber mening — mdske pa en helt
anden made, end du ger.

Undga kommentarer, forslag eller vurde-
ringer, medmindre der bliver bedt om det.

Bliv verdensmestre i at stille sporgsmal,
der dbner op

Stil spargsmal, der kan ggre den anden
nysgerrig pa sin egen historie.

Stil spargsmal, der kan udfordre eller
udvide nogle af antagelserne.

Stil spargsmal, der abner for nye
muligheder.

Sammen er vi Steerke

Tal sammen om, hvordan | kan stotte
hinanden i at vaere over linjen.



EEEEEEEEEEEEEEEEEE

"Nar jeq beder en ledergruppe om hver
is&er at skrive de fre vigtigste ting for

deres kunder, sa kommer der interessant

nok altid forskellige svar. Hvis
ledergruppen ikke ved det og ikke er
enige om detf, hvordan kan de sa, sat pa
spidsen, udvikle deres virksomhed og
medarbejdere pa andet end en
mavefornemmelse og egne
overbevisninger? Netop her kan

du gore den store forskel. Du skal vide,
hvad der er vigtigst og derefter designe
et koncept, en proces og en adfzerd, der
kan understette det - det er simpelt

og det skaber resultater.”

Jimmy Bastian Riberholdt, Kundeambassaden
Konferencier pa DMAV
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ANNETTE HAVLIT

Vi skal tale
mindre OM
kunderne og
meget mere
MED kunderne

Leer, hvordan du kan skabe sam-
menhang mellem kundernes
behov og beeredygtige
forretningslasninger.

nnette Havlit, kundeambassadar
og forretningskonsulent i
Arbejdernes Landsbank, forteeller,
hvad man konkret kan gare, nar
man vil arbejde med kundetilfredshed.

“Farst og fremmest skal vi blive meget
bedre til at tale mindre om kunderne -
og meget mere med dem. Vi skal lytte
og forsta det, de siger, og omsaette den
viden, kunderne giver os, til forbed-
ringer og lgsninger,” siger hun.

Arbejdernes Landsbank er blevet karet som
danskernes foretrukne bank 9 ar i traek.

Mere end bare en bank

| Arbejdernes Landsbank lader de sig
inspirere af, hvordan andre angriber den
opgave at vaere “mere end en bank.”
De vil se, hvad der sker, hvis banken er
mere brugerorienteret, og har derfor
abnet darene for bade kunder og ikke-
kunder i deres nye tiltag AL2. AL2 er
ikke bare en bank, men en café/bank,
hvor alle kan fa en kop kaffe og et
bord at arbejde ved. Selv kalder de det
“Bank og Bager”. Tilbuddet bliver isaer
brugt af studerende og freelancere - og
mange er ikke engang klar over, at de
sidder og arbejder i en bank.

RELATIONWISE
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ANNETTE HAVLIT

Strategikort

For at bevare fokus pa kunderne har
Arbejdernes Landsbank lavet fire strate-
gikort, som de har arbejdet med i de
sidste 3 ar. Kortene er trykt pa store
plakater og haengt op pa alle kontorer
for at minde medarbejderne om, at
kunderne skal vaere i centrum. Selv har
Annette Havlit ansvar for strategikortet
“forsta kunder”. For at forsta kunderne
gar Annette billedligt talt i deres fod-
spor, falger og observerer dem

fra start til slut, interviewer dem, ind-
drager dem i tests mm. for at lokalisere,
hvor kundeoplevelsen kan forbedres.

Gaikundens fodspor: Relationen er
der vigfigste!

Udover at ga i kundernes fodspor
sender Arbejdernes Landsbank ogsa et
spargeskema af sted, fx efter et kun-
demgade. Den feedback, de far fra
kunderne, bruger de til at forbedre
maderne. Da de begyndte at arbejde
med NPS i 2015, havde de en NPS score
pa 65. | dag har de en NPS pa 83. De
samler al feedback lgbende, og derefter
deles informationerne pa tvaers af hele
organisationen.

Det star meget klart pa baggrund af
deres kundefeedback, at relationen er
det absolut vigtigste. Nar kunder svarer,
at de vil anbefale banken til andre, er
det oftest, fordi de har en radgiver, der

DMAV-RAPPORT 2018

kender dem godt. Radgiveren skal
veere tilgaengelig, og kunden skal have
fornemmelsen af, at radgiveren er et
menneske, der forstar kundens situa-
tion. Nar en kunde giver banken en lav
score, er det, fordi kunden ikke fgler sig
lyttet til, eller fordi radgiveren ikke har
veeret tilgaengelig.

Hvordan omseetter man kundernes feedback fil
serviceforbedringer?

Det var vigtigt at organisere og struk-
turere arbejdet med at implementere
forbedringstiltagene og fa hele organi-
sationen med pa at arbejde med
kundetilfredshed. Derfor blev der lavet
en styregruppe med repraesentanter for
alle de omrader, hvor kunderne synes,
at der skal ske forbedringer.

Pa styregruppemgderne bliver det be-
sluttet, hvilken feedback der skal fare
til forandring.

Styregruppen fastlaegger, hvilke
vaesentlige implementeringstiltag der
skal gennemfares. Implementering af
mindre forbedringer, der kun kraever
en lille indsats, men gar en stor forskel
i dagligdagen, bliver handteret af et
“quick win team”. Det kan fx veere ret-
telser af stavefejl i e-mail templates, fejl
pa hjemmesiden osv.

Der skal loftes i flok

Det er meget vigtigt, at hele organisa-
tionen inddrages i arbejdet med
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ANNETTE HAVLIT

kundetilfredshed. Det skal sta klart, hvad
der rarer sig, og hvorfor vi gar, som vi ger,
forklarer Annette. Derfor tager hun ud og
taler med sine kollegaer i filialerne rundt
om i landet.

“Arbejdet med kundetilfredshed skal
implementeres lokalt i filialerne. Der skal
tages ansvar for, at forandringerne sker,
ellers kan vi ikke forbedre og udvikle os”.

| Arbejdernes Landsbank har de det mal at
implementere 50 forbedringstiltag arligt
pa baggrund af kundernes feedback.

Det har vaeret en ngdvendighed for
Arbejdernes Landsbank at dykke ned i
kulturen og finde ud af, hvordan alle

kan tage ansvar. Mennesker er forskellige
med forskellige kulturer.

Arbejdernes Landsbank har et vaerdiseet
at leve op til; men der er mange kulturer
og subkulturer i Arbejdernes Landsbank,
og netop derfor er det ekstremt vigtigt, at
alle kan se meningen og formalet med at
arbejde med kundetilfredshed.

ANE-kultur

Annette blev klar over, at der var brug
for et vaerktgj, der kunne visualisere den
proces, Arbejdernes Landsbank er i
gang med, for medarbejderne. Meta-
foren er et trae, og bankens kultur
kalder de for ANE-kultur (Ansvar,
Neerveer og Enkelhed). Trae-metaforen
bliver brugt til at synliggere og skabe

21

sammenhaeng mellem arbejdet og
resultaterne.

‘Redderne’ danner fundamentet for
trivsel og et ‘sundt trae’.

Rodderne er kundernes direkte
feedback til banken. Takket veere ANE-
kulturen kan denne feedback bruges
som grundlag for at tilpasse bankens
politik og de ansattes adfaerd, sa den
styrker kundeloyaliteten. NPS sikrer, at
stammen styrkes og responderer direkte
pa kundefeedback. @verst er traeets
krone, hvorfra banken hgster mange
tilfredse kunder og medarbejdere af
arbejdet med kundeloyaliteten.

Eksempler painitiativer, der erimplementeret pa
baggrund af ANE

« Servicetelefon bemandet af radgivere.
Alle 72 afdelingsnumre er rykket
til servicetelefonen.

« Radgiveren laegger vaegt pa at hjelpe
kunden ved farste opringning i stedet
for at omstille kunden til andre ansatte.

« AL2 holder abent alle ugens 7 dage
fra tidlig morgen til kl. 20 om aftenen.
Ogsa i ydertimerne bliver telefonen
taget, og der er mulighed for at fa et
radgivningsmade.

« Track and trace i kundernes netbank,
sa de kan falge deres sag.

« Events i AL2, hvor unge bl.a. kan
lere, hvordan de laver en selvangivelse.
Det er ogsa muligt at lsere at lave mad
pa budget og fa radgivning om konflikt-
handtering, fx i andelsboligforeninger.

RELATIONWISE
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ANNETTE HAVLIT

fra
Annette
Havlit

Annefte Havlit gav deltagerne
12 1ips, som har hjulpet
Arbejdernes Landsbank med
at styrke kundeloyaliteten,

00 Som 0gsa kan styrke
kundeloyaliteten

andre virksomheder.
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ANNETTE HAVLIT

1. Afklaring og fastlaeggelse af en kon-
sensus om, HVORFOR vi maler kundernes
tilfredshed — nemlig ikke kun for at
klappe os selv pa skulderen, men farst og
fremmest for at sikre fortsat udvikling.

2. Design og teknisk implementering af
malemetode, fx NPS, ved hjaelp af
sporgeskemaer pa udvalgte touch-
points, hvor relevante medarbejdere far
kundens respons efter mader og forlgb
direkte, fx pa mail.

3. Design af ENKEL maneds-, kvartals-
og arsrapportering — én sides oversigt
over udviklingen i kundetilfredsheden.
HUSK at naevne arsagerne til, at kun-
detilfredsheden er steget eller faldet.

4. Organisering og organisatorisk forank-
ring af MADEN, vi arbejder med NPS pa
(evt. situationsbestemt metode tilpasset
organisationen), sa alle bergrte ved, hvad
de skal gare med NPS-resultaterne. Nar vi
beder kunderne om feedback, siger vi ikke
bare tak for deres feedback — vi bruger
den ogsa. Forbedringspunkter fastlaegges,
kategoriseres og prioriteres; forbedrings-
tiltagene ivaerksaettes og implementeres,
hvorefter udviklingen falges labende.

5. Vi 'lytter aktivt til vores kunder = vi
har fx en eller flere dedikerede "kun-
deambassadarer’, der systematisk
folger, observerer, taler med, spgarger,
lytter, registrerer, filmer, tester med og
inddrager kunder for, under og efter
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deres ‘brug’ af os.

6. Vi anvender kundepaneler, fokusgrup-
per og/eller kundeinterview ad hoc

som metode til udvikling af produkter og
serviceforbedringer.

7. Vi har abne kommunikationskanaler fx pa
hjemmesiden og Facebook, hvor kunder kan
kommunikere med kundeambassadarerme.

8. Vi deler viden pa tvaers af organi-
sationen om kundernes oplevelser og
feedback, fx pa afdelingsbesag, i ny-
heder, til ledermader osv.

9. Alle kundevendte funktioner har radighed
over belgb op til xx kr. Dette belgb kan an-
vendes til at ggre kundens oplevelse bedre
eller som plaster pa saret ved evt. klager.

Vi handterer ‘detractors’ (utilfredse kunder)
indenfor 24 timer.

10. Vi decentraliserer ansvaret med at
yde serviceforbedringer og styrke
kundeoplevelsen. Det er ofte lokalt, ‘gul-
det ligger begravet’, og her kan den
storste vaerdi ofte hgstes.

11. Vi motiverer hinanden til at se
virksomheden fra kundernes perspektiv —
og til selv at tage ansvar for kundens
oplevelse pa relevante kontaktpunkter,

12. Vi anerkender, roser og belgnner alle,

der handler kundeorienteret og lever
op til vores kundelgfter.
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Hvis lederne loftes, sa
far vi ogsa medarbejdere,
der er glade for af ga pa
arbejde.

Rikke Wolff HR & forretningsudviklingschef i Irma
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Det urbane

Irma - opskriften
pa det nysgerrige
madhus

| 2017 vandt Irma prisen for
ekstraordinaere indsatser og
resultater,

ar har virksomheden vundet

hovedprisen som Danmarks Mest

Anbefalede Virksomhed 2018.

Deltagerne til DMAV 2018 fik et
indblik i, hvad Irma i det seneste ars tid
har gjort for at vinde hovedprisen.

For to ar siden stod Irma midt i en
priskrig. De kunne enten kaste sig ind
i krigen og blive slagtet eller udskifte
deres skilte med SuperBrugsens.
Virksomheden var ngdt til at taenke ud
af boksen for at overleve.

Det blev startskuddet til deres nye
strategi, der har faet arbejdstitlen “Det
urbane Irma”, og hvis motto er “Vores
nysgerrighed skaber madgleede og en
bedre verden.”
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IRMA

%

Overhalet indenom

Virksomheden har isaer fokuseret pa
to udfordringer i de sidste par ar. Irma
har i mange ar vaeret frontlgber for
“seertiltag”. De smed f.eks. buraeg ud
af butikken for 25 ar siden, mens andre
supermarkeder farst har fjernet buraeg
fra hylderne for nylig. Derudover har
Irma haft fokus pa gkologi laenge far
andre supermarkeder, men i de sidste
seks ar har konkurrenter pa markedet
overhalet indenom.

Hvad er det nye sort?

Hvordan bringer man en 132 ar gam-
mel virksomhed ind i en moderne
verden — og far medarbejderne med
pa rejsen? Medarbejdere, der — selvom
der er ungarbejdere iblandt — gennem-
snitligt har 16 ars anciennitet.

Farst og fremmest var det vigtigt for
Irma at tale med medarbejderne for at
fastsla, hvilke vaerdier der ikke matte
blive glemt pa udviklingsrejsen.
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| Irmas ledelse blev man ogsa opmaerksom
pa, at en stor del af deres trofaste kunder
var &ldre, og det er der naturligvis ikke
forretning i pa den lange bane.

“Vi undersggte fadevaretrends pa marke-
det, first movers, og prevede at finde ud
af, hvad der er det nye sort,” forklarer
Rikke Wolff. Irma skulle finde ud af, hvad
deres nye kunder gerne ville have.

|dealisterne og madelskerne

Irma har to primaere kundegrupper,

IRMA

nemlig idealisterne og madelskerne,
som star for 75 % af Irmas omsaetning.
For at undersgge, hvad kunderne
gnsker mere eller mindre af, maler Irma
lgbende virksomhedens Net Promoter
Score.

De maler ikke kun pa kundeniveau, men
0gsa pa leder-, butiks- og
medarbejderniveau. NPS synliggar ten-
denser og udfordringer, og om der er
sammenhang mellem en god medarbej-
der-NPS, kunde-NPS og leder-NPS.

Irmas medarbejder-NPS i sammenligning med andre supermarkeders.
| hvar hej grad vil du anbefale [rma som arbejdsplads fil andre?
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IRMA

Irmas leder-NPS sammenlignet med andre danske supermarkeders.
| hvor hej grad vil du anbefale din leder som leder fil andre?
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Irmas butiks-NPS sammenlignet med andre danske supermarkeders.
| hvar hej grad vil du anbefale butikken fil andre?
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Vi skal lefte lederne for af fa gode medarbejdere

Det er blevet tydeligt for Irma, at der
isser mellem ledere og medarbejdere er
en klar sammenhang i NPS’en.

“Hvis lederne lgftes, sa far vi ogsa
medarbejdere, der er glade for at ga pa
arbejde.”

Rikke Wolff forklarer ogsa, hvordan
malingerne har vist vigtigheden af at
sikre et mulighedsrum for butiks-
cheferne. Et mulighedsrum, hvor de kan
tage ansvar og saette initiativer i gang,
der giver mening lokalt. Det gor en
keempe forskel for dem, ndr de gar pa
arbejde, og det gar en forskel for bade
kunder og medarbejdere dagligt, fast-
slar hun.

Kultur = adfeerd

Det er en kaempe udfordring at skabe
kulturforandringer i en organisation,
men hos Irma tror de pa, at kultur og
adfeerd er det samme.

“Vi skal hele tiden traene os selv i at
have en adfaerd, der er anderledes end
i gar, og det har vi gjort pa mange for-
skellige mader”, forklarer Rikke Wolff,
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IRMA

Irmas adfards-akfiviteter

« Sgren Steffensen, CEO hos Irma, har
vaeret pa roadshow med samtlige
medarbejdere og fortalt dem, hvilken
retning udviklingen gar i.

« Irma har lavet et udviklingsprogram
for butikschefer, souschefer og samtlige
medarbejdere, som afvikles i lgbet af
2018.

« Alle ledere kommer pa ledertraening,
hvor de leerer, hvordan man driver
forandringsprocesser som disse.

« Alle medarbejdere kommer pa bootcamp,
hvor de leerer noget om kunder,
service, mad, smag og varer.

« Nar de kommer tilbage fra bootcamp,
far de 12 ugers traening, dvs. de
arbejder med og leerer noget nyt i 12
uger, netop for at traene adfaerd.

« Anerkendelse. Det her er en Irma: Nar
man ser en anden gere noget godt for
en kollega eller i forhold til kunden,
skriver man det pa et kort og giver til
den anden.

« Der er etableret en Irmaskole, hvor
Irma kompetenceudvikler ledere og
medarbejdere inden for fagomrader;
det skal sikre, at der samles op pa den
gnskede adfaerd i lgbet af dagen.
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KOBENHAVNS LUFTHAVNE

Kehenhavns
Lufthavne

A/S vinder
arets pris for
ekstraordinzere
indsatser og
resultater

Stine Marsal, Service Excel-
lence Director for Kebenhavns
Lufthavne, henter inspiration fra
Tivoli og Disney, ndr flyrejsende
skal have engod oplevelse |
Security.

et er nemlig det punkt, der
ifalge virksomhedens NPS
vaegter tungest for passagernes
totaloplevelse.
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NPS synligger styrker og svagheder

NPS viser, hvad Kgbenhavns Lufthavne
ger, nar de ger det supergodt. Iscer
top scores skaber indblik i, hvornar
medarbejderne leverer en service, som
kunderne vaerdsaetter. Kagbenhavns
Lufthavne A/S far isaer god respons pa
opsggende hjelpsomhed.

NPS-undersggelsen viser desuden klart,
at det betyder meget for kunderne at
fa en god forklaring. Nar Kgbenhavns
Lufthavne far en darlig score af en
kunde, skyldes det oftest, at kunden

er gaet igennem security uden at have
faet en ordentlig forklaring.

Kundekommentarer skal ind under huden
nd de ansvarlige

Hos Kagbenhavns Lufthavne har ledelsen
fravalgt at fa et analysebureau til at
gennemga kundernes tilbagemeldinger.
| stedet lgses opgaven internt, sa
kundernes feedback kommer helt ind
under huden pa de ansvarlige.

Der laegges isaer veegt pa kundernes
kommentarer, og de gennemgas der-
for grundigt med fokus pa, hvordan
tilbagemeldingerne pa Kgbenhavns
Lufthavne aendrer sig over tid.
Kommentarerne anvendes i virksom-
hedens lgbende arbejde for at styrke
kundeloyalitet og medarbejderudvikling.

RELATIONWISE



KOBENHAVNS LUFTHAVNE

Medarbejderne er involveret i hele pro-

cessen med at styrke kundeloyaliteten.
De ansatte er ogsa med til at definere,

hvilke servicetilbud de enkelte afdeling-

er skal have til kunderne.

Det er meget vigigf,
at vi gor det tydeligt for
medarbejderne, hvornar
kunderne oplever, at
det ikke fungerer. Vi skal
sorge for at give vores
medarbejdere gode korte
seetninger, de kan
bruge, nar de skal forklare
kunderne, hvorfor fx et
heelte ikke hippede sidst,
men ger det i dag.

Stine Marsal, Service
Excellence Director hos
Kebenhavns Lufthavne A/S.

DMAV-RAPPORT 2018

Alle har ansvar i tre meters radius

Udover at inkludere medarbejderne i
kundeprocessen har Stine Marsal ogsa
indfert et tre meter-princip, som hun
blev bekendt med i en tidligere stilling i
Tivoli. Dette koncept bliver ogsa brugt
af Disney, som Tivoli henter inspiration
fra. Tre meter-princippet gar ud pa, at
man — bogstaveligt og symbolsk -
samler skrald i en radius af tre meter,
fra der hvor man star.

Det betyder, at alle ansatte skal opfatte
sig selv som ambassadgrer og admini-
strerende direktgrer i dette omrade. Her
har alle ansvar for at smile til kunderne,
se dem i gjnene og hjaelpe dem.

36



AAAAAAAAAAAAAAA

“Det var et afvekslende
program med nogle
spandende talere, der
ikke var bange for at dele
ud af deres erfaringer.
Det var fantastisk at fa
sa mange konkrete ideer
med hjem.’

Konferencedeltager
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ALM BRAND

Alm. Brand Bank:
Varig kundeloy-

alitet er vigtigere
end hurtig profit

Alm. Brand Bank, sidste ars
vinder af hovedprisen som
Danmarks Mest Anbefalede
Virksomhed 2017 var tilbage pa
scenen for ar gve et lille indblik i
bankens arbejde med
kunde- og medarbejderloyalitet |
det seneste dr.
er var iseer fokus pa et interessant
D dilemma — nemlig at der som-
metider opstar en interessekonflikt
mellem bank og kunde.

Rasmus Lynge er koncerndirektear i Alm.
Brand. Han har det overordnede ansvar
for al kundekontakt. Alle de ansatte,
der arbejder med kunder, refererer til
Rasmus, og samarbejdet fokuserer pa at
udvikle og forbedre kundeoplevelsen.
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Profit vs. veerdier

Hos Alm. Brand er det en strategisk
beslutning at styrke kundeloyaliteten
ved altid at gere det, der er bedst for
kunden. Men man skal vaere klar over,
at malsaetningen ikke altid er til

gavn for virksomheden pa kort sigt,
forklarer Rasmus Lynge.

Han giver et eksempel, hvor det ikke
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Verdier kommer
for profit.

Rasmus Lynge, koncerndirekter i Alm. Brand
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ALM BRAND

er til umiddelbar gkonomisk fordel for
banken at gare det, der er bedst for
kunden: “Kunden kommer ind i banken,
og vi kigger pa sammensaetningen af
lanet og ser, at huset er steget i vaerdi.
Det betyder faktisk, at kundens lan kan
omlaegges, sadan at kunden sparer
penge. Banken kan med andre ord
veelge at omlaegge en starre del af lanet
til realkredit, idet boliglanet kan kon-
verteres til realkredit, mens billanet
konverteres til boliglan. Det sparer
kunden for renteudgifter.

Men banker tjener jo penge pa rentemar-
ginalen, sa hvis man omlaegger lanet,

er det ikke en superfed forretning for
banken. Det er et strategisk dilemma, for
hvad er det rigtige for kunderne?”

Den livsglade kunde

“Vived, at 74 % af danskerne har stagrre
livsgleede, hvis der er styr pa deres
gkonomi pa tveers af bank, forsikring og
pension. Nar man arbejder for at hjeelpe
danskerne med deres gkonomi, er man
ude pa en mission for at skabe livsglade
danskere,” forklarer Rasmus Lynge.

DMAV-RAPPORT 2018

Rasmus Lynge uddyber:

"I bund og grund handler det om at have
en analog tilgang til relationen mellem
mennesker. At se de mennesker, man har
foran sig, hagre dem og forsta, hvor de er.
Det er let nok, hvis man opfatter sig selv
som et menneske, der magder et men-
neske — og ikke kun som en repraesentant
for banken.”

Hvordan fdr vi en relation, nar kundemodet
er digitalt?

| dag er kontakten mellem bank og
kunde oftest digital; der er ikke mange,
der haever kontanter eller aflegger
banken jaevnlige besag.

Men banken bgr alligevel etablere en
medmenneskelig kontakt til kunden —
ogsa nar kontakten foregar digitalt og
ikke ved et traditionelt kundemgade,
mener Rasmus Lynge.

Det kan stadig lade sig gere, og naglen
til god kundekontakt er, at virksomheden
ger en forskel og skiller sig ud fra
konkurrenterne, mener han.
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DMAV FRAMEWORK

Hvordan
fandt vi arets
vindere?

ed 25 ars erfaring inden for
customer strategy & loyalty har
Jesper Krogh Jgrgensen hjulpet
nogle af de stagrste danske og
internationale virksomheder med at
skabe tilfredse kunder og medarbejdere
samt konsekvent at udvikle strategier,
der sikrer lsnsom vaekst. Jesper Krogh
Jargensen er hyppig skribent pa Bar-
sens ledelsessegment, hvor han skriver
om blandt andet NPS og strategi. |
november 2018 var han ogsa 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 spgrgsmal

om aktiviteter og holdninger til kunde-
og medarbejdertilfredshed. Jesper har
defineret rejsen mod den ideelle kunde-
feedbacklgsning ved 6 saerskilte trin:
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1. CRM

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

5. Strategisk Loop

6. Disruptivt Loop

Hvordan forstds arbejdet med de seks frin?

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 underforstaet, at det
bliver svaerere og svaerere at bestige
trappen, jo hgjere man kommer op, da
hvert trin bringer flere opgaver, syste-
mer og processer med sig. Malet med
arbejdet er derfor ikke blot at na op

pa alle trin, men ogsa at anvende res-
sourcerne pa de rigtige aktiviteter.
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SHORTLIST

shortlistede virksomheder 2018

outforce

akes IT fit

Lan&spar

in personlige bank

SEMLEER -

F“SSKONJ‘I.'

REJSER

T = 5
Vi refse—vores passion

o SOS
WY BORNEBYERNE

gregnlands
rejsebureau

WIDEX

Outforce

Alm. Brand Bank; Forsikring og Pension

Ldn og Spar Bank

Semler

Risskov Rejser

S0S Barnebyerne

Greenland Travel

Widex

Kéhler
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shortlistede virksomheder 2018

IRl fruEcernes Arbejdernes Landshank
@ Kjeer og Sommerfeldt

KJAR SOMMERFELDT

S “TI,F",I % 2 3 7 rl:.-\?-r,
A W | @Y | o i i

iIrma

Irma

153

— . Kabenhavns Lufthavne A/S

Novo Nordisk jm Novo Nordisk Pharmatech
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Highlights fra DMAV 201/

“Du skal kere dig om dine medarbejdere
for at na dine kunder”
Stine Bosse

“Biv kunderne mere, end de

I
Anders Gronborg, CEQ Laseriryk A/S

“Veer sikker pa, at NPS og
jeres fokus pa kunde- og
medarbejderloyalitet er
integreret | firmastrategien”

Avoe Anker Lausen, Estée Lauder Nordics. Fireside chat
med Lasse Kjaer Hansen fra Data Driven Culture som veert
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RADGIVNINGSPAKKE

Bliv en af Danmarks Mest Anbefalede
virksomheder — maske den mest
anbefalede i din branche

Fa din egen NPS-radgiver - sadan foregar det:

i begynder med at benchmarke
din virksomhed mod de mest
anbefalede virksomheder i
Danmark for at kunne vise dig,

hvilke forbedringsinitiativer din virksom-

hed ber tage.

Alt efter behov tager vi lgbende
radgivningsmgader pa telefonen, hvor
du kan fa kvalificerede svar pa alle
spgrgsmal om netop de udfordringer,
du star over for.
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Hvert ar i november bliver du inviteret
med til vores event, hvor du far ny
inspiration — og maske en pris for

din indsats.

Fra 5000 kr. ekskl. mom:s.

info@relationwise.dk
TIf. 70 268 264

RELATIONWISE



OM RELATIONWISE

Om Relationwise A/S

Hvor [oyale er dine kunder
00 medarbejdere?

elationwise giver dig indsigt, du
kan handle pa. Har du sveert ved
at holde fast i dine kunder og
medarbejdere kan Relationwise
synliggere hvorfor. Hvad far du ud af
det? Simpelt: Du kan reagere, for jeres
konkurrent har snuppet dem!

« Fa indblik i, hvem der vil anbefale din

virksomhed og hvorfor de vil eller ikke vil.

« Se, hvilke afdelinger, lande, butikker
osv. i din virksomhed der har de mest
utilfredse eller loyale kunder

« Fa overblik over jeres Net Promoter
Score udvikling.

DMAV-RAPPORT 2018

Relationwise blev stiftet i Danmark i
2001, hvor virksomheden vandt en
national iveerksaetterkonkurrence for
bedste forretningsplan og idé.
Relationwise er den fgrende NPS- og
eNPS-udbyder i Danmark.

Lad os omdefinere, hvordan vi driver
forretning. Ger dine relationer til din

farsteprioritet.

www.relationwise.dk
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Relationwise A/S
www.relationwise.dk
TIf. +4570 268 264
info@relationwise.dk




