Allesro

Hvorfor og hvordan utvikler man en
CX-strategi som overbygg for
markedsaktiviteter?










Kun 10 bedrifter pa Norsk
Kundebarometer begeistrer kundene sine.



66% av bedriftene opplever fall i
kundetilfredshet - nedgang pa 0,8
prosentpoeng nasjonalt.



De som investererien I
CX-strategi oppnar o
nettomarginer

16 % over bransjens

gjennomsnitt
(MIT).
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RUWESIO allegro.no

HVA ER CXOG HVA ER EN CX-STRATEGI

HVORFOR ER DET AVGJ@RENDE A UTVIKLE EN OVERORDNET

CX-STRATEGI SOM VEILEDER FOR HELE VIRKSOMHETEN?

BESTE PRAKSIS FOR A LYKKES MED EN CX-STRATEGI




Fortell meg om en
kundeopplevelse du
har hatt nylig ...




Endelos venting pa
levering.

"VIierirute"

Dukket aldri opp!
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Hel!

Tusen takk for tilbakemelding. Det var Ie\&;ﬂg
ordren din ikke levert som aviglt K ingen
K

ikke var som forvent ﬁé e hos 0SS sa
her hm du vc“t ®fig. Under neste kjgp sa
Vi

overgar dine forventninger til

\D\‘—

@nsker eg*en fin dag videre!

Med vennlig hilsen

‘\)\/‘
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Her finner du enr

KUNDESERVICE

Forsteklasses kundeservice - for, under og etter ditt kjop

iNgde informasjon om leveringsmuligheter, forsikringer og mye annen viktig informasjon. Hvis du skulle ha noen

som helst ytterligere sparsmal, er du velkommen til & kontakte oss!

Kontakt oss Ofte stilte spgrsmal
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? ledere for a bytte en
mgokkete bluse!

Jeg forlot ikke engang
butikken.
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Anmeldelser 127 ¢ Darlig

%]

Anmeldelser * 1,3
127 i alt

D 5 stjerner
D 4 stjerner
[ ] 3 stjerner
[j 2 stjerner
D 1 stjerne

5%
2%
2%
5%

86 %

15. apr. 2024

Dritt elendig service

Dritt elendig service. Arrogante mennesker. Ruben som jobber i chat servicen. Min
datter har blitt trukket penger og de kan ikke se hvem som har bestilt og hva.
Eneste de sa var & kontakte politiet.

Datoen for opplevelsen: 15. april 2024

25. des. 2023

styr unna

Jeg liker BmmmggRtil, men jeg er s& skuffet nér jeg fikk den jeg har bestilt. Det var skade
pa den. Jeg sendte i retur men det kom

aldri frem. Det er s& umulig & kontakte kunderservice. Ingen telefon nummer, epost
address eller fax. Man skal kun chatte med dem, det hjelper ingenting. Styr Unnal!l!

Datoen for opplevelsen: 28. november 2023

25. des. 2023

styr unna

Jeg liker ESmmms stil, men jeg er sa skuffet nar jeg fikk den jeg har bestilt. Det var skade
pa den. Jeg sendte i retur men det kom

aldri frem. Det er s& umulig & kontakte kunderservice. Ingen telefon nummer, epost
address eller fax. Man skal kun chatte med dem, det hjelper ingenting. Styr Unnal!!!

Datoen for opplevelsen: 28. november 2023
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Customers First

Our customers are the focal point of our business model
and the ultimate barometer of our activity. This means every
new innovation we implement is designed to improve the
human experience. To deliver better quality, more efficient
and more sustainable processes every single time.
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- Som en oppegaende kunde benyttet jeg selvbetjeningskassen som jo gjar at keen i den

manuelle kassen blir kortere for deres kunder. -
* Jeg gjennomfgarte betalingen av produktet i &as&eﬁ'og skal til a legge
blusen i en pose. Da oppdager jeg € e (skoavtrykk)

ﬁ kundeserviceskranken for a f

«Jeg finner en ny bluseﬁ
* Det ble Strg

rsom ble kalt til meg a
bytte pr onklus ’B SJefene t I 0g orden var at det
var mitt ansv t ar

*Hvis jeg h‘%t | de ; e jeg fatt byttet uten diskusjon!

* @Qverste sjef beskjed om produktet kunne byttes — for na var det./ “
mange rund var veldlg interessert | utfallet av denne kundebehandlinger . o

-~















B M 2O

Du er lojal mot \V Kunde for livet
dine kunder T4




En CX-strategi er din plan som sikrer at
kunden effektivt og tilfredsstillende
oppnar verdi, samtidig som de opplever
positive folelser.
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HVORFOR ER DET AVGJ@RENDE A UTVIKLE EN OVERORDNET

CX-STRATEGI SOM VEILEDER FOR HELE VIRKSOMHETEN?




Stolt eler
av en ny

bil!




Customer Journey
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Dine online-tjenester

Du er en gjestebruker.

Bilens hovedbruker er Stefan Carr. @

(vJ Personverninnstillinger

—————-—— .l .
Yy -y

*od Y
T

7 v

e (O = )6
N ([ AN S
=) ;\

(S

-/

7



RUWESIO allegro.no

Hello Joanna Carr,
Thank you for reaching back to us.

It is our aim to provide products and services that stand for the highest
levels of customer satisfaction. This is why we continuously work on
improving our products for you.

Our customer satisfaction is most important to us, and we are sorry to
learn that you feel as though you have not received the high standard of

service, that is expected from SiEEE—=—

We have passed your valuable feedback to the relevant department
internally, as our goal is to provide the best customer service at all
time

Kindly, please be informed that due to GDP Regulations, we kindly ask
that you contact us directly from the email address used by the primary
user. Alternatively, you may forward us the written consent from the
primary user, so that we can further proceed with providing you any
solution regarding digital services issues you might be encountering.

Thank you for your reply.
We remain at your disposal by replying to this e-mail or by calling our
direct line 800-12651 (around the clock, 7 days a week). Kindly indicate

your case reference 0002716416 for a quick follow-up.

We wish you always a safe and pleasant journey with your S
 — ]

Your NN team

Hi sexy!

Can | please get your
consent so that | can
continue communica-
tingwith: - —  — -—=¢
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Our Values and Actions

Home » Our Values and Actions

Sustainability and Community:
For the future. For everyone.

EY Caloulator On the Road Toward 3 Better Future

Sustainability
Every mile counts an the road to carbon neutrality
creasing our use of renewable energy and reducing our carbon faotpant,

Fowenng Tomorrow With Yesterday's Batteries Going the Extra Mile

A partnershep that's Anything but Ordinary

We sue citizenship as a verb. That's why we aim to play an active rale in mak-

ing every community sater, smarter, and mone fun te live in each year




Det er mange mennesker, prosesser
og systemer som skal bidra til

a etterleve var merkevareplattform,

og bidra til en god kundeopplevelse!
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Metoder og beste praksis for unike og engasjerende

kundeopplevelser
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Toppen av ligaen

Unnga nedrykk

1. Avklare ambisjonsnivaet
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Hva betyr kundeopplevelser for deg?

Hva sikter vi mot?

STUDIETUR/
EXPERIENCE LAB

Hackaton: Experience Lab

" OPEN FOR ENTRIES




2. Kartlegge navarende situasjon

Toppen av ligaen

Unnga nedrykk

7\
CX DX Xa
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2

\Vie]e:
(voice of the
customer)

How customer-ready are we?

Sales virtues score

I

K /
— . l

Misforngyd Noytral Hoy tilfredshet

Hva driver hay tilfredshet
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3. Uthevn en CX-leder med
mandat til a iverksette
endringer

iA’

VA
N

“IT'S OUR DREAM.

WE STARTED THE SEASON TO BE HERE. ;,
AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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4. Sette en klar retning for CX

“IT'S OUR DREAM.

WE STARTED THE SEASON TO BE HERE. ;,
UNAI EMERY AFTER CHAMPIONS LEAGUE QUALIFICATION
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We have made a promise, and we strive to keep it

EASIER.
BETTER.
EVERY TIME.




CX Guidebook

* Visjon for CX
» Kundelgfter
* X-kompass

Veiledning: Hvordan vi leverer pa
vart kundelgfte gjennom hele

prosessen

Vi kan ha diskusjoner, men

en dialog som jeg setter veldij pa.
Jeg skjenner at det er viktig, og vi har
kanskje vert oppgitte begge to.

det er egentlig bare positivt. J

Mgte med klienten

Det var en travel dag pa kontoret, og teamet i advokatfirmaet
gjorde seg klare til dagens mgte med en av deres viktigste
klienter. De visste at det var viktig & levere pa kundelgftet om
& vaere pa lag, og at det var avgjgrende 3 gi klienten en god
opplevelse. Teamet hadde allerede gjort mange forberedelser
i forkant av mgtet. De hadde satt opp en dagsorden og en
powerpoint-presentasjon med de viktigste diskusjonspunk-
tene. De hadde ogsa klargjort en referatmal og god servering.
Teamet var godt forberedt og visste hva de skulle fokusere pa
i mgtet. De ville Iytte til klienten og la hen slippe til pa laget,
samtidig som de ville gi klare tilbakemeldinger og spisse
temaet.

Da mgtet startet, var teamet fokusert og til stede. De la vekk
telefonene og lyttet ngye til klienten. De stilte spgrsmal og ga
tilbakemeldinger pa en zrlig og profesjonell mate.

Etter mgtet oppsummerte de diskusjonene og avtalte ac-
tionpunkter som var relevant for oppdraget. De var klar pa
varigheten og kostnadene for oppdraget og ga tidlig beskjed
hvis det ble endringer.

Teamet var stolte av & ha levert pa sitt kundelgfte og sikret

at klienten fglte seg ivaretatt, trygg og forstatt gjennom hele
prosessen. De visste at deres gode forberedelser og fokus

pa klientens behov var ngkkelen til & skape et langsiktig og
vellykket samarbeid.

L]
TENDEN

CX Guidebok




5. De beste lager en langsiktig,
proaktiv plan samtidig som de sikrer
evnen til rask reaktiv handling.




6. Fremme kundefokus samarbeid pa tvers
av fagomrader




7. Forbedre de ansattes opplevelse (EX)
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En CX-strategi er en plan som sikrer at kunden effektivt og
tilfredsstillende oppnar verdi, samtidig som de opplever positive

folelser.

Det er mange mennesker, prosesser og systemer som skal bidra
til 4 etterleve var merkevareplattform, og bidra til en god

kundeopplevelse!

8 beste praksiser:
* ambisjonsavklaring
forsta as-is-situasjonen
ha en leder med mandat til 3 lede cx-strategien
ha en klar visjon og retning
jobbe langsiktig og kortsiktig
mobilisere for tverrfaglig kundefokusert samarbeid
jobber med EX
veere lojale mot kunden




Ny e-bok

En reell kundesentrisk
organisasjon vil iverksette
sin CX-strategi pa tvers av
hele organisasjonen for a A\
vaere den mest relevante
partneren for sine kunder.

Involvering
isentrum

Veien til en kundesentrert
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