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EMPATI OG NARVAR GIVER LOYALE KUNDER

Empati og naervaer giver loyale kunder

Vileverienverden, som efterhdnden er sé for-
travlet og neermest besat af virkelyst, at empati
og neerveer er blevet en mangelvare. Oveni det
har vileert at pafare os professionalismens
kappe, som skaermer os fra at skabe en teet
relation til vores kunder.

Det handler om individet

Gennem flere end 6000 coachingtimer hos
medarbejdere med direkte kundekontakt - fy-
sisk eller telefonisk - har jeg gjort mig mange
iagttagelser. Der er ikke to ens coachingses-
sioner, til trods for at medarbejderne sidder
med samme opgave. Vi er individer med hvert
vores erfaringsgrundlag, som vi har med os.

Det at tale med et andet menneske skaber et
personligt rum, hvor det at veere med og lytte til
samtalen skal ske med respekt og ydmyghed.

Produktet er sekundaert

Produkt eller fag har mindre betydning for
kundens oplevelse end at made empatiske og
naerveerende medarbejdere i virksomheden.

Neerveer skaber adfeerd - adfeerd skaber
naervaer. Derfor er det muligt bade at arbejde
udefra ogind, ved at inspirere den enkelte med-
arbejder til at zendre adfeerd gennem anvisning
af nye muligheder, bemaerkninger, forklaringer,
betoninger og meget andet. Det, der er mere
essentielt, er at arbejde indefra og ud, ved at
anerkende den adfzerd, der allerede virker, og
som udspringer af en oprigtig interesse i at
bista kunden.
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Naervaer i praksis

Der findes mange former for undervisning i kom-
munikation, som omfatter en rackke gode
elementer og anvisninger. Men hvis ikke med-
arbejderen er naervaerende og udviser empati,
nar disse tages i brug, er effekten ofte lille eller
udebliver helt - eller aftager efter kort tid. Det
skyldes, at strategierne ikke er forankret i me-
darbejderen, og andre opgaver og fokusomrader
stjeeler derfor let opmaerksomheden.

Nar jeg starter et coachingforlab med en ny
medarbejder, er mit farste fokus at skabe en
neerveerende og tillidsfuld relation til medarbej-
deren. Jeg bruger de farste kundesamtaler til at
danne mig et indtryk af, hvem medarbejderen er
som person, og hvilken tilstand medarbejderen
er i, netop i denne stund. Afhaengigt af situatio-
nen kan denne relationsskabende fase vare fra
5 minutter til det meste af de 2 timer, en coac-
hing typisk varer. Men hvis jeg skal give en eerlig,
relevant og meningsfuld feedback pad medarbej-
derens kommunikation og adfeerd, sé er det et
must, at relationen er etableret. Alt andet er
spild af alles tid.

Fraveer af naerveer

Vikan alle vaere empatiske og neervaerende. Det
er mere et spargsmal om, hvornér vi mister lys-
ten og evnen. Udefra kommende forstyrrelser,
der sveekker vores naerveer, badde arbejdsmaes-
sigt og privat, maser sig mere og mere pa. For at
beskytte os selvimod dette insisterende pres
oparbejder vi fordomme, som skal holde det
hele lidt p& afstand, men som i hgj grad stjeeler
vores naerveer. Konsekvensen er, at vi mister
kontakten til os selv og bliver til effektive,



"Neerveer skaber adfeerd — adfeerd skaber
neerveer. Derfor er det muligt bade at arbejde ude-
fra ogind, ved at inspirere den enkelte medarbej-
der til at eendre adfaerd gennem anvisning af nye
muligheder, bemeerkninger, forklaringer, betonin-
gen og meget andet. Det, der er mere essentielt,
er at arbejde indefra og ud, ved at anerkende den
adfaerd, der allerede virker, og som udspringer af
en oprigtig interesse i at bista kunden.”
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SADAN FANDT VI ARETS VINDER

Jesper Krogh Jargensen har vaeret hoveddom-
mer for DMAV i bade 2017, 2018 og 2019. Her
har han brugt sine kompetencer og erfaringer til
at evaluere de deltagende virksomheders strate-
gier, kultur og ledelse i forhold til udvikling og
maling af kundetilfredshed og medarbejdertil-
fredshed.

De nominerede virksomheder blev vurderet pa
tre kriterier, der veegtede med 1/3 hver. De tre
kriterier er:

= NPS

= eNPS

= En kvalitativ vurdering af virksomhedens
veerktgjer, metoder, indsatser og resultater.

Den kvalitative vurdering er baseret pa virk-
somhedernes svar pa felgende spergsmal:

1. Hvordan kontakter | de kunder, som giver
negativ feedback, umiddelbart efter de har ind-
sendt deres negative feedback (kaldet Detrac-
tors inden for NPS)?

2.Hvordan gennemfarer | labende uddan-

nelse, coaching og erfaringsudveksling blandt
alle kundevendte medarbejdere i forhold til
kundefeedback/-oplevelser (f.eks. NPS scores)?

3. Hvordan indsamler | systematisk kvantitativ
feedback fra kunder (fx Net Promoter Score) pa
en regelmaessig basis?

4. Hvordan kombinerer | kundefeedback med
andre data for lebende at analysere sammen-
haengen mellem sendringer af de skonomiske
resultater, kundefeedback/loyalitets-drivere og
fremskridt med jeres forbedringstiltag?
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5. Hvordan diskuteres kundefeedback/loyalitet i
den gverste ledelse?

6. Hvordan indsamler | systematisk kvantitativ
feedback fra medarbejderne (fx eNPS/Employee
Net Promoter Score) pa en regelmaessig basis?

7. Hvordan inspirerer | medarbejderne til ikke
bare at opfatte deres job som et arbejde, der
ber geres, men som noget, det giver stor men-
ing for dem at udfere?

8. Hvordan har | skabt et feellesskab for medar-
bejderne pé arbejdspladsen?

9.Hvordan far | det bedste ud af jeres medarbejdere?
10. Hvad er jeres top tre tiltag for at age medar-

bejdertilfredsheden og sikre, at medarbejderne
trives péa arbejdspladsen?



Som det fremgar af
spergsmalene ovenfor, har
de nominerede virksomhe-
der vaeret igennem grundige
interviews, for vi kunne vur-
dere kvaliteten, systema-
tikken og effekten af

deres tiltag.

Spargsmalene kan jo bruges
til refleksion af alle virksom-
heder, der gnsker at finde
omrader, hvor de kan styr-
ke tiltagene for at skabe
varig vaekst via udvikling

og maling af kunde- og
medarbejderloyalitet. For

at sikre storst og hurtigst
mulig effekt vil jeg anbe-
fale, at l identificerer og
eksekverer pa 3-b meget
konkrete forbedringer, som

| fokuserer jeres indsats

pa, sa jeres ressourcer ikke
bliver spredt over for mange
omrader.

Og hvem ved, maske kan
det bidrage til, at jeres virk-
somhed bliver Danmarks
Mest Anbefalede Virksom-
hed i 2020.

Held og lykke med indsatsen!
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OM RELATIONWISE A/S

» F4indblik i, hvem der vil anbefale din
virksomhed, hvem der ikke vil - og hvorfor.

= 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.

Relationwise blev stiftet i Danmark i 2001,
hvor virksomheden vandt en national
iveerksaetterkonkurrence for bedste
forretningsplan og idé.

Relationwise er den farende NPS- og eNPS-
udbyder i Danmark.

Lad os omdefinere, hvordan vi driver forret-

ning. Ger dine relationer til din fersteprioritet.

www.relationwise.dk
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