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JOANNA
CARR

Ambassador - Norway
and Founder Member

EUROPEAN CUSTOMER
EXPERIENCE ORGANIZATION

ECXO
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WORKING TOWARDS MAKING
EVERY MOMENT WORTH
EXPERIENCING

Joanna Carr
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Sandefjord Bredband, har satt en klar
retning for CX:

Kundelgfter skal gi retning til
kundeorienterte arbeid a gi enda mer
forngyde kunder

'-I'TENDEN

ADVOKATFIRMA

Sammen om
N i

Tenden er na i en spennende
prosess med a definere

"The Tenden Experience" og
til dette ensker vi a involvere
nettopp deg.
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ENBW har strukturert kundereise-
orkestrering.

Kunde-churn redusert med 20%
Krysssalg forbedret med over 300 %.
Ytterligere mersalg, med 2 millioner
dollar. Betydelig redusert press

pa kundesenteret og kostnadene
for d betjene kundene

Case
PostNord

Revealing bottlenecks in the
customer experience with the help of
Al

- Det er tilbakemeldingene vi
far som styrer utviklingen var.
Det viser oss ogsa hvor vi kan vi
utvikle vellykkede tjenester og
hva vi ber forbedre, sier
PostNords sjef for
kundeopplevelse Kati Packalén.
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Hva er CX og hva handler det om?
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o Kundéopplevelse’
Customer Experience




B2B

CEO
CFO
Innkjopssjef
HR-sjef

IT-leder

Ansatt

Nyansatt
Onboarding ansatt
Opplever det vanlig
Opplever det uvanlig



Bedriftskunde

Petter
Mai
Raymond
Anna

Ansatt

Silje
Jorgen
oF
Angelito




Hva er en opplevelse?
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Faktura

Telefon
Skriftlige
dokumenter

Kurs/seminarer

Digitalt

Lokaler

Bedrift.no

......



Tilfredshet
Triumf
Stolthet
Nysgjerrighet
RO
Begeistring
Spenning
Trygghet

Empatisk smerte
Skyld

Arefrykt
Tristhet
Overveldet
Skuffet
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Her mister
du kunder




Skape interesse
for a utforske mer.

Bevissthel Forer til kortvarig
interaksjon.
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Hvis en annen spgr
om rad, vil dere
anbefale dere?




Anbefaler uten at noen
matte spgrre
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For-salg Salg Etter-salg

085 0% o
s ©g®

En kundeopplevelse er summen av alle tankene, fglelsene og

erfaringene som oppstar under og etter interaksjoner med deg,
dine tjenester og dine produkter.
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Hva er bedriftslederens rolle i dag,
I en verden drevet av teknologi og digitalisering?

Jeg spurte eksperter:
Gavin Scott - Author. Customer gold dust - England
Jeff Sheehan - author of Customer Experience guide book - Ireland
Kati Packalén - Post Nord

Kari Korkiakoski - Future lab Experience
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Online Educator

- Author of "Finding Gold Dust"
How to Create Exceptional
Customer Experiences.

SERVIGE

GOLD DUST
PODCAST

WITH
GAVIN SCOTT

Gavin Scott

International Customer Service
Speaker & Professional Virtual

CUSTOMER

FINDING

How 1o Create Exceptional Customer Experiences

S

STAND OUT, SERVE & SUCCEED




Jeff
Sheehan

Customer Experience
Management
Consultant @

CUSTOMER
EXPERIENCE
MANAGEMENT

FIELD MANUAL

1,.8.8.8.8.¢

The Guide For Building Your
Top Performing CX Program
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JEFF SHEEHAN
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Head of Brand
Experience at
PostNord Oy -

spokesperson

CX/ eCommerce -
speaker - keynote -
moderator - Basketball
Coach for Special
Olympics Unified team
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CUSTOMER EXPERIENCE

Leaders’ Workbook

Belinda Gerdt
Kani Korkiakoski




Hvordan passer CX inn | det store bildet
| bedriften din?




1 min

INTERACT:

Strategier overalt:
Hvor mange pagaende
strategier har du i din
bedrift akkurat na.




Recruitment
Brand strategy strategy

Communication
strategy

\nti churn strategy

strategy
Go-to-market

strategy
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Proaktiv CX Operativ CX




Experience driven
businesses see over
1.5x higher YOY
growth than other
companies in
retention, repeat p,
and Customer
Lifetime Value
(CLV), Forrester &
Adobe.




- Strukturerer arb

- Knytte CX-aktiviteter sammen mot felles mal.

- Styrer prosjekter mot felles mal.
- Sikre gode investeringer i trad med kundenes behov.

- Bidra med kunnskapsfordeling, utvikling og innovasjon.
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mentering




VI HAR EN
VERDIFULL
RELASJON

DU GJOR DET
ENKELT
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Paneldiskusjon:

Hvordan kan CX bidra til styrket

merke, re . |
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For a opna “brilliance” trenger du noe
mer enn kunde- og markedsinnsikt.

Du trenger artisteri, driftighet
og vilje til a ta risiko.
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