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Agenda

Vad ar bra kundbetjaning?
1. Vad ar kundnojdhet?
2. Hur ge kunden en bra upplevelse?

3. Hur bygga kundrelationer?

4. Vad gbra om nagot gar fel?




Vem ar vi?

Presentationsrunda

Jacob Mickelsson

Doktor i marknadsforing fran Svenska Handelshdgskolan

Undervisar i tjanstemarknadsforing och konsumentbeteende

Forskar i bl.a. konsumtion av nyheter, spelkonsumtion, digital media och offentliga tjanster



Vad ar kundbetjaning i varldsklass?

https://skytraxratings.com/airlines

Stewardess?
Flight attendant? |

& Lufthansa
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Vad ar bra kundbetjaning?

Fundera tillsammans pa nagon gang nar ni fatt riktigt bra betjaning. Vad betyder det for er?




Kundnojdhet

BurGeR KING
WHOPPER

ADVERTISEMENTS ACTUAL WHOPPER
= ROTATED TO MOST ATTRACTIVE ANGLE

- WITH CHEESE

= SLIGHTLY FLUFFED UP, FOR PICTURE

Forvantningar Verklighet

Gap




Kundnojdhet

Forvantningar Verklighet




Kundnojdhet

Forvantningar Verklighet

——
Gap




Kundnojdhet

Forvantningar Verklighet




Fundera pa era egna kunder

MINIMIFORVANTNINGAR

Vad ar det minsta som kravs for att kunden
skall bli n6jd?

IDEALA FORVANTNINGAR

Vad gor kunden extra n6jd?

Vad skulle kunden dnska om de far precis som
de vill?

Fundera mest pd vanliga, resonliga kunder

— inte sd mycket pa besvdrliga specialfall!




Kundvarde

Det som vi vill mojliggdra ar varde for kunden

> Varde ar vad kunden betalar for
> Bestammer hur n6jd kunden ar
> Bestammer ifall kunden kommer pa nytt




Varde som utbyte

Kunden fragar sig:

> Vad far jag?
> Vad kostar det?

Kostnad: Inte bara pengar!
> Tid

° Anstrangning

> Emotionell kostnad

° mm.




Typer av varde for kunden

PRAKTISKT VARDE EMOTIONELLT VARDE
> Probleml6sning / ° Kanslor
> Funktionalitet > Uppfattningar

' > Tolkningar

“Fick jag det jag var ute efter?” ”Kdndes det bra?”

Men hur levererar man
varde for kunden?




Marknadsforingstriangeln

FORETAG

“Utlova
kundvdérde”

"Moéjliggora
kundvdérde”

Extern

Intern .
marknadsforing

marknadsforing

PERSONAL Interaktiv KUND

marknadsforing

”Leverera
kundvdrde”



Konsekvenser

FORETAG

Extern

Intern .
marknadsforing

marknadsforing

PERSONAL Interaktiv KUND

marknadsforing

Foretagets ledning maste gora
kundbetjaning till en hjartesak

Foretaget maste ha uttalade strategier for
kundbetjaning: Hur gor vi?

Foretaget maste odla en tjanstekultur —
personalen maste vara med pa saken!



Fundera pa forbattringar

Diskutera i gruppen, forsok komma pa forslag for var och en hur man i ert fall kunde battre
leverera varde for kunden, antingen...

Mer praktiskt varde eller Mer emotionellt varde

> Probleml6sning > Kanslor

/ > Uppfattningar

' > Tolkningar

“Fick jag det jag var ute efter?” ”Kdndes det bra?”

o Funktionalitet



Kundupplevelser




Kundupplevelser




Kundupplevelser




Kundupplevelser

Aktla Verkkopankki
Henkiloasiakkaat v

Kirjaudu verkkopankkiin

» Kinaudu mobiiliverkkopankkiin

Syota kéyttéjétunnusja salasana:

Kayttajatunnus.

Salasana.

on unohtunut

» Salasanan!
korttini on kad

> Avaintunnus

onnut




Kundupplevelser

Ar kunden en robot? Eller har kunden ett hjarta?

Kunden tolkar,
kanner och minns




Kundupplevelser

Allt som hander nar kunden ar i kontakt med foretaget
bidrar till upplevelsen

Tid, plats, miljo
Manniskor, bemotande
System, processer

Information, resurser



Vilken effekt har ett leende?

Leende fran tjanstepersonalen = hogre kundndjdhet
MEN
Bara om det upplevs som genuint

Bara om man faktiskt lyckas leverera det kunden vill ha



Tjanstekvalitet

1. Omgivning, utrymmen, klader mm.
2. Palitlighet

3. Tjanstvillighet

4. Kompetens

5. Bemotande, empati

6. Kundforstaelse, individuell service



Kundens resa

Kundupplevelsen kan forstas som en “resa” med en borjan, en mittendel och ett slut.




Kundens resa

Brukar forstas som en serie kontaktpunkter

Vad ar en kontaktpunkt?

En punkt dar kunden och foretaget mots pa
nagot satt

o

Reklam

o

Telefonsamtal
Webbsida
Kundmote

(¢]

(¢]

o mm...



Kundens resa

Ur kundens perspektiv

> Kontaktpunkterna leder fram till kundvarde

> Kunden tolkar den har resan ur sitt eget perspektiv

> Tolkningen kan vara “fel” ur féretagets perspektiv




Kundupplevelse

Kan en kundupplevelse bli battre i efterhand?

Kan man paverka en kundupplevelse pa forhand?

Fragor om kundupplevelser?




Kundrelationer




Varfor kundrelationer?

'sale,

Skaffa ny kund Behalla gammal kund

o -




Varfor kundrelationer?

Om man minskar kundomsattningen med 5%  Hur mycket 6kar [6nsamheten?

100

100

80

60

40 Lonsamheten kan

oka med 25% - 95%

20

0
Kundomsattning Lénsamhet



Hur hantera kundrelationer?

' New Defected
1 customers customers |

______________________________

' 2

Existing customers (Strandvik 2000, p. 169)
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Hantering av kundrelationer

Skapa kundrelationer

Hitta potentiella kunder, valja

malgrupp, initiera relationer, avboja
relationer

16.1.2019

33



Hantering av kundrelationer

Odla kundrelationer

Underhalla och utveckla, fordjupa
existerande relationer




Hantering av kundrelationer

Avsluta kundrelationer

Avsluta relationer kontrollerat, och sa
att de kan aterupptas ifall aktuellt

16.1.2019 ABO AKADEMI | DOMKYRKOTORGET 3 | 20500 ABO 35




MissnOjda kunder —
ar det mojligt?




fel?

det gar

ora nar

Vad g

Verklighet

FOorvantningar




Beratta om en egen upplevelse

Nan gang nar du varit med om att kundservice misslyckats

Vad borde man ha gjort istallet?

Hur kunde man ha raddat situationen?




Vad gora med missnojda kunder?

Ingen ar perfekt — misstag hander garanterat!

Gora det majligt for kunder att klaga

Klagande kunder ar vardefulla kunder




Klagande kunder ar vardefulla!

ﬂ.b Potentiellt en

SATISFIED .
CuSTOMER forlorad kund

P Ingen mdjlighet att
ordna saken

g
SERVICE
ﬁ REP
DISSATISFIED &
S DISSATISFIED
Cu4TOMER

CUSTOMER g
DISSATISHAED ﬁ

Cu4TOMER DISSATISFIED
CU4TOMER




Klagande kunder ar vardefulla!

i medeltal for 15 personer

Q ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ En missnojd kund berattar
g




Klagande kunder ar vardefulla!

Chans att losa
problemet

P Chans att fa en
ndjd kund

Samla information:

¢
g
DISSATISFIED -
TATHER DISSATISFIED @ . M.(.) jhgh?.t. att
CosTONER forbattra tjansten
DISSATISFIED
CosTOMER DISSATISFIED

Co4TOMER



Klagande kunder ar vardefulla!

Aterhimtningsparadoxen

En missndjd kund som far hjalp kan bli néjdare an om allt hade gatt ratt fran borjan

) —  — @




Vad vill klagande kunder ha?
L B\ ZATPE




Respondents -

Wanted to get Problem
Explanation of why problem occurred 78%
Assurance problem wouldn't be repeated 78%
Apology 59%
Chance to vent 58%
Money back 49%
Free product or service in the future 30%
Emanmal. campenéa?:mn for my lost time, 23%
inconvenience or injury

Revenge -- make them pay for the hassle 119%
and inconvenience

Other 9%

© 2006 DeMars & Associates, Ltd.




Recept for att skota om klagomal

1. Ta ansvar for problemet

2. Be om ursakt for misstaget
3. Visa medkansla

4. Forklara vad som gatt fel

5. Borja genast att ratta till saken

6. FOlj upp saken, kolla att det blev ratt




Sammanfattning

Vad ar bra kundbetjaning?

1. Forsta kundens forvantningar och infria dem
2. Moijliggor en bra upplevelse
3. Bygg kundrelationer

4. Hantera misstag pa ratt satt

= Kundbetjaning i varldsklass



Kundbetjaning |
varldsklass — visst ar det
mojligt!




