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Kundeorientering er blikk for individuelle
lgsninger

= Fokus pa a imgtekomme den
iIndividuelle kundes behov og
forventinger

= Krever empati
= Krever fleksibilitet
= Krever makt i sisteleddet

gjennomtenkt forhold til nar det skal

| kollektivtrafikken kreves et
L utvises fleksibilitet og nar ikke
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Kundeorienteringshjulet — bygger pa hele
Kjgpsprosessen

Produktegenskaper Kjerneprodukt:

. og kvalitet Relasjon, frekvens,
Lett a kjope Komfort, punktlighet reisetid Customer
produktet Intelligence
Lett tilgjengelig .
formasic o Etter ehanding
informasjon ki t ki t 9
|gpe |ope
Kundetilpasset lﬂgdgﬁfﬁr
informasjon P
dialog
Tilleggsprodukter Service
Ombordtjenester Personlig service
0g hjelpsomhet
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Kundeorientering er et produkt som er i pakt med
kundenes situasjon og behov

Sgmlgse P
overganger

N Asles Pepsevad
wes
%71

i

Fast Casual: Nytt selvbetjent
konsept
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http://www.dolly.no/shop

Kundeorientering er systematisk innsamling og
anvendelse av markedsfakta

NSB Kjep billett for du gar pa toget

S
Det koster 20 kroner ekstra hvis du velger i kjope billetten om bord pa toget.

Reiser du fra

stasjon med billettautomat og kjeper billett pa toget koster det kr 20,- ekstra.

NSB — ombordtlllegget

Nytt konsept A:

= 20 stare k

= Ingen Has' Nytt konsept B:
medium yt P

= Alle klassi
italienske | = 20 store ki

« Prizlik 240 = Ingen Kas.  Nytt konsept C:
= Pris porsjc  medium

3 bt
= Jprispunk = Alle Kassit
= 3-4 andre italienske p = 20 store |
= Softis = Prislik 245 = Ingen kla

= Priz porsjo medium

= Jprispunkd = Alle klas:
= 6-7 andre italienske
» 46 klassit = Pris lik 2

Nytt konsept basert pa
Ll avanserte kundeanalyser
= 3 prispun

= 6-7 andr 7742 Z zT
= 4-6 klass 77"
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http://www.dolly.no/shop

Kundeorientering er forenkling

- r_ B | informasjonsinnhenting
SImpIICIty | billettkjopet
| prisstrukturen
| antall billetter

| overganger
| rutetilbudet

Competm\/e | validering
Ad\/aﬂtage | dialog med selskapet

| reklamasjonsprosesser
Under kjgreturen

in a World of More, Better, Faster
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Kundeorientering krever en gjennomtenkt
verdikjede — som skaper forutsigbarhet

Ingen
bagasje

mialtider Begran- amsfar
--g-'d- : ranef SouthWest
pord- . - V4
Jarastar — Airlines’s
p connec- "linked
bestilling fians med el
mine activities
Begran-
cat IJ_I"IJR
» — “byrder 51 Serviceprisen
frekvens snuﬁT;a dardioert Hr”?:”z:rr flere ér pé rad

0 bakken materiall

punkilighet

Med et tilbud
e som er ribbet

effaktivt Valdig lave
bakke- og billestt-
gatamannn- [e]g Ty o
skap Ogsa blant

"SW —the

Fleksible low fare flybransjens
tariff- Hay airlina!” I
avtaler Aksjer til matariall mest Ignn-
ansatts utnyttelse somme
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Kundeorientering er god reklamasjonsbehandling

Alle aksepterer at feil gjares —
iIngen aksepterer at fell ikke iInnrgmmes

I enkrelﬁlamaséjions?(ituasjon er kunden M=
makteslgs — det gker aggresjon, =
fortvilelse og reduserer kundetilfredshet \ I - L KJ g P

sveert raskt

Hvordan har vi handtert din service?

Kjeere kunde,

Klagebehandling er kundeorienteringens i g T iy o e Dot o e O
synspunkter er derfor viktig for oss. Sii fra om hva du synes,

” - 7
ro | I - Of-th e - u d d I n slik at vi i Elkjgp kan forbedre oss til neste gang du kommer i
kontakt med oss.

Undersgkelsen vil ta ca 3 minutter og henvender seg til de som
har hatt et produkt inne til service hos oss. Vi ber deg derfor
besvare undersgkelsen i etterkant av en reparasjon. Du kan

En reklamasjonssituasjon er ofte det

beste g runn | ag et for é demonstrere A vaere mod | Heeingen av &t Gavekort o verd av 3000 Ko
kundeorientering, fordi kundens o et 5 o e o
forventninger ofte er lave |

Med vennlig hilsen

Elkjop
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Kundeorientering er involvering av de ansatte

~* Gl oppleerin
y PP g

* ( "Let go —~ avgi kontroll”

 _GI makt til de ansatte
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Kundeorientering er gode belgnningssystemer
0og incentiver

= Score pé ‘eksemplarisk™ av "mystery
shopper”: alle ansatte far $73 mer |
uka

= En medarbeider som fullfgrer en nytt
trenlngsnlva far $100 i kuponger, som
ma deles med kolleger som har
hjulpet vedkommende fram

= Hvert kvartal far de 10% beste (basert
pa mystery shoppes scores) $50 til et

party
= Den lokale ledelsen far "skrapekort”
og belgnnes med iPods etc

= Alle lokaler ledere har $200 pr maned
som skal benyttes til sammenkomster
for de ansatte

= Alle nye medarbeidere skal
godkjennes av eksisterende
medarbeidere

A\
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Kundeorientering avhenger 100% av 1. linje
lederne

Setter standarden

Driver "on-the-job-training”

Korrigerer atferd

Motiverer og stgtter

Er tilstede

Deltar | arbeider sammen med de andre
Gar foran med godt eksempel

Driver konsekvensledelse

Krevende i ensomme jobber: krever mystery shoppers,
personlig coaching, fellesmgter for motivasjon, jevnlig
oppleering — men farst og fremst en sterk kultur . En klankultur

ARO
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Kundeorientering krever at du bygger en
“klankultur”

l_H

“What makes Pret a Manger a
compelling business case study is
its approach to customer service

~ and to training and motivating its
| _:: staff”

A dedication to the highest
quality of Customer Service
delivered with a sense of
warmth, friendliness, individual
pride, and Company Spirit.
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For a oppsummere....
Kundeorientering er blikk for individuelle lgsninger
Kunden ma oppleve kundeorienterings i hele kjgpsprosessen
Kundeorientering er systematisk anvendelse av markedsfakta
Kundeorientering er et kunde- og behovsorientert produkt
Kundeorientering er forenkling

Kundeorientering krever en gjennomtenkt verdikjede
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Kundeorientering er god reklamasjonsbehandling
Kundeorientering er involvering av de ansatte
Kundeorientering er gode belgnningssystemer og incentiver
Kundeorientering avhenger 100% av 1. linje lederne

Kundeorientering krever at du bygger en "klankultur”
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