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

markedsaktiviteter?

Joanna Carr
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Kun 10 bedrifter på Norsk 
Kundebarometer begeistrer kundene sine.
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66% av bedriftene opplever fall i 
kundetilfredshet – nedgang på 0,8 
prosentpoeng nasjonalt.
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De som investerer i en 
CX-strategi oppnår 
nettomarginer 
16 % over bransjens 
gjennomsnitt 
(MIT).

 



5 STEPS SLIDES

1
2
3

HVA ER CX OG HVA ER EN CX-STRATEGI

HVORFOR ER DET AVGJØRENDE Å UTVIKLE EN OVERORDNET 
CX-STRATEGI SOM VEILEDER FOR HELE VIRKSOMHETEN?

BESTE PRAKSIS FOR Å LYKKES MED EN CX-STRATEGI



Fortell meg om en 
kundeopplevelse du 
har hatt nylig ...
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Endeløs venting på 
levering.

9

Dukket aldri opp! 

"Vi er i rute" 
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? ledere for å bytte en 
møkkete bluse! 

Jeg forlot ikke engang 
butikken.
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•Som en oppegående kunde benyttet jeg selvbetjeningskassen som jo gjør at køen i den 

manuelle kassen blir kortere for deres kunder. 

• Jeg gjennomførte betalingen av produktet i selvbetjeningskassen og skal til å legge 

blusen i en pose. Da oppdager jeg at blusen er møkkete (skoavtrykk) 

• Jeg finner en ny bluse på stativet og går til kundeserviceskranken for å få byttet blusen.

•Det ble begynnelsen på en strøm av sjefer som ble kalt til skranken for å nekte meg å 

bytte produktet. Konklusjonen til alle de 4 sjefene som dukket opp i tur og orden var at det 

var mitt ansvar å sjekke produktet før kjøp. 

•Hvis jeg hadde betalt i den manuelle kassen ville jeg fått byttet uten diskusjon! 

•Øverste sjefen kom til slutt og ga beskjed om produktet kunne byttes – for nå var det 

mange rundt meg som var veldig interessert i utfallet av denne kundebehandlingen.!
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Kunde for livetDu er lojal mot 
dine kunder
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En CX-strategi er din plan som sikrer at 
kunden effektivt og tilfredsstillende 
oppnår verdi, samtidig som de opplever 
positive følelser.



5 STEPS SLIDES

2 HVORFOR ER DET AVGJØRENDE Å UTVIKLE EN OVERORDNET 
CX-STRATEGI SOM VEILEDER FOR HELE VIRKSOMHETEN?



Stolt eier 
av en ny 
bil!

27



28



29









33

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

å etterleve vår merkevareplattform, 
og bidra til en god kundeopplevelse!
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5 STEPS SLIDES

Metoder og beste praksis for unike og engasjerende 
kundeopplevelser3



36

1. Avklare ambisjonsnivået
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Toppen av ligaen

Unngå nedrykk



Start

LEDER INTERVJU

1

STUDIETUR/
EXPERIENCE LAB

2

ACHIEVEMENTS

3

AMBISJONSMÅL

Hva betyr kundeopplevelser for deg?

Hva sikter vi mot?
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2. Kartlegge nåværende situasjon
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Toppen av ligaen

Unngå nedrykk

Vi er her



Start

VOB
(voice of the 

Business)

1

VOC
(voice of the 

customer)

2

ACHIEVEMENTS

3

GAP-ANALYSE

Misfornøyd Nøytral Høy tilfredshet

Hva driver høy tilfredshet 
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3. Utnevn en CX-leder med 
mandat til å iverksette 

endringer

2

HR HRSupport

Strategi

Markedsføring

IT

Salg

Kunden

Markedsføring

Support

Ledergruppen

1

3

6

10

11

IT

7

9

8

4 5



41

4. Sette en klar retning for CX
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North 
Star



EASIER.
BETTER.
EVERY TIME.

We have made a promise, and we strive to keep it



4

3

CX Guidebook

• Visjon for CX

• Kundeløfter

• X-kompass

• Veiledning: Hvordan vi leverer på 

vårt kundeløfte gjennom hele 

prosessen
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5. De beste lager en langsiktig, 
proaktiv plan samtidig som de sikrer 

evnen til rask reaktiv handling.
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6. Fremme kundefokus samarbeid på tvers 
av fagområder
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7. Forbedre de ansattes opplevelse (EX)
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8. De forblir lojale mot kundene, og leverer 
produkter, tjenester og opplevelser for å 

sikre en verdifull relasjon
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5 STEPS SLIDES

1
2
3

En CX-strategi er en plan som sikrer at kunden effektivt og 
tilfredsstillende oppnår verdi, samtidig som de opplever positive 
følelser.

Det er mange mennesker, prosesser og systemer som skal bidra 
til å etterleve vår merkevareplattform, og bidra til en god 
kundeopplevelse!

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



En reell kundesentrisk 
organisasjon vil iverksette 
sin CX-strategi på tvers av 
hele organisasjonen for å 
være den mest relevante 
partneren for sine kunder.
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