Customer
EXperience
Management

- @get kundeloyalitet gennem styret kundetilfredshed

Ved du, hvor mange af dine kunder, der overvejer at droppe jer som leverandor? Kender du den enkelte kundes tilfredshed

lige nu? Og hvad har du tenkt dig at gore for at forhindre, at en sur kunde forlader dig netop nu? Formodentlig ingenting,

for du aner ikke, at han er utilfreds. Ja, du aner mdske ikke engang, hvem han er. Mdske finder du ud af det senere, ndr du

konstaterer, at han ikke kober mere!

Af Claus Due, Strategic Advisor,
Due & Partners, claus@due.dk

Forestil dig, at du netop er mellem-
landet 1 London pa vej hjem fra Rio.
Du teender mobilen pa vej ned ad
rampen, og modtager straks en SMS.
Den er fra flyselskabet. De beder dig
returnere SMS’en med din vurdering
af flyveturen pa en skala fra 1-5. Du
var faktisk temmelig utilfreds og giver
den en etter, inden du gar videre ind 1
lufthavnsbygningen for at vente pa
flyet videre. Da du border, konstaterer
du til din overraskelse, at du er blevet
opgraderet til Business Class som
kompensation for den darlige oplevel-
se pa den forste del af turen. Hold da
op, teenker du! Og du husker at forteel-
le om det til venner og bekendte, nar
du kommer hjem. Du er ikke alene
blevet tilfreds. Du er sigar blevet
ambassador!

Hvad skete der egentlig?

Se det er et eksempel pa, hvad
Customer Experience Management
(CEM) kan gore for dine kunder og for
din virksomhed.

Flyselskabet i eksemplet benytter
CEM aktivt i sin kundeservice. CEM

systemet sender automatisk naevnte
SMS til passageren pa det aktuelle fl
sé snart det er landet. Systemet
SMS’er ham maske ikke hver gang,
han flyver. Det skulle jo nedig veere
for meget af det gode.

Hvis passagerens tilfredshed er lavere
v, end et bestemt niveau, sendes auto-
matisk og gjeblikkeligt en e-mail til
den person i flyselskabet, der har an-
svaret for kunden eller for den aktuel-
le flyvning. Hun kan straks tage ac-
tion pa sagen, mens den darlige kun-
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altid aktuelt opdaterede datagrund-
lag, som ledelsen laegger loyalitets-
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deoplevelse stadig er ny. Hun opgra-
derer passageren og beslutter 1 gvrigt
efterfolgende at sende en e-mail til
ham med en opfordring til at klikke
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linket til et spergeskema, hvor han

kan uddybe sin oplevede utilfredshed.

Sammenhang mellem tilfredshed
og loyalitet

Der er ikke megen gkonomisk rationa-
le 1 at investere 1 kundetilfredsheden,
hvis ikke det har indflydelse pa kun-
dernes loyalitet overfor selskabet.

Men tilfredshed og loyalitet er teet
korrelerede. I grafen! er sammen-
haengen vist for en reekke flyselskaber.
Der er ingen tvivl! Selskaber med hgj
kundetilfredshed har loyale kunder.
Omvendt for selskaber med lav kun-
detilfredshed.

Tilfredshedsundersggelser er la-la

Maske gennemforer du kundetilfreds-
hedsundersoegelser, men ....

1. Undersogelsen er baseret pa en
mindre del af kunderne.

2. Analyseresultaterne forteller om
tidligere og méaske vagt erindrede
kundeoplevelser, fordi du sperger

! Loyal Global Flyers 2008

kunden pa et tidspunkt, hvor det
maske er leenge siden sidste kob.

3. Dataene samles i en generel rap-
port, der ikke fortaeller noget om
den enkelte kunde, men kun teg-
ner det generelle billede.

4. Rapporten er hurtigt et historisk
dokument, der ikke kan stoles pa.

5.  Du ved reelt ikke, om dine kunder
er tilfredse eller ej?

6. Din virksomhed kan ikke obser-
vere og reagere hurtigt nok over-
for den kunde, der er blevet util-
freds i dag.

7. Du kan ikke reagere hurtigt nok
til at forhindre, at en utilfreds
kunde forlader dig.

CEM og fordelene

CEM adskiller sig fra traditionelle
tilfredshedsmalinger pé flere afgoren-
de punkter.

Kunden svarer ikke anonymt (med
mindre han vil), hvilket betyder, at vi
ved praecis, hvad den enkelte kunde
mener. Det er jo en simpel forudsaet-
ning for at kunne gore noget ved det.

Malingen sker direkte i forbindelse
med kundens keb eller brug af pro-
duktet. Vi far derved hans holdning
friskt fra fad, dejlig detaljeret og ak-

Lovalty

tuel.

Med direkte e-mail alert til den an-
svarlige medarbejder har vi mulighed
for at reagere prompte i tilfeelde af
utilfredshed og maske undga, at kun-
den nar at tage skridt til leverander-
skift og til at sprede et negativt bud-
skab om virksomheden.

Kundeservice og kundetilfredshed
bliver med CEM en meget nservaren-
de ting for medarbejderne, der ikke
kan undga at seette storre fokus her-
pa.

Med CEM maler vi ikke tilfredsheden
en gang imellem ud fra et sample. Nej,
malingen omfatter alle kunder. Men
det sker ikke pa én gang. Ved at male
et mindre antal kunders tilfredshed og
ovrige oplevelser med virksomheden
hver dag, kan vi veere sikre pa, at
datagrundlaget for ledelsesbeslutnin-
ger omkring service og loyalitetstiltag
bygger pa opdaterede data.

Falg med fra cockpittet

Med CEM bliver kundeservice og
loyalty management noget helt andet.
Fra sin PC kan chefen folge med i
udviklingen fra time til time. Ja, fra
sekund til sekund, for dataene ruller
ind 1 CEM systemet lobende, og gra-
fer, tal og figurer pa dashboardet,

justeres samtidig.

T T T

Satisfaction
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At arbejde ud fra real time data er en
fantastisk oplevelse. Apropos eksem-
plet med flypassageren. Han er méske
ikke ene om at veaere utilfreds. Chefen
ser pa sit opdaterede dashboard:
Huvorfor er tilfredsheden med den ak-
tuelle flyvning fra Rio lav? Lad os tage
en snak med crewet, mens de stadig er

pa flyet!

Net Promoter Score

NPS2 (Net Promoter Score) er et af de
spendende negletal, man maler i
CEM. Det er beregnet som forskellen
mellem andelen af kunder, som anbe-
faler produktet eller servicen (Promo-
ter) og andelen af kunder, som forteel-
ler om darlige oplevelser med produk-
tet (Detractor).

Hgj NPS giver gget vaekst

Der er penge i en hgj NPS. Neervee-
rende figur viser sammenhaengen
mellem vaekst og NPS. Virksomheder
med en hgj NPS har haft en hej veekst
over en 5 arig periode, mens virksom-
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Succes med CEM

Helhedslasning: Der skal sikres en
samlet datastruktur, si undersogel-
serne kan kombineres, og data traek-
kes pa kryds og tveers.

Kontinuerlige malinger: Da det er
en del af ideen, at analyserne skal

2 "The ultimate question: Driving good profits
and true growth; Fred Reichheld, 2006, Harvard
Business Press

gennemfores kontinuerligt, er det en
forudsaetning, at valgte systemer kan
kore analyser kontinuerligt.

Do it your self: Nar CEM bliver en
del af dagligdagen med kontinuerte
malinger, er det afgerende, at syste-
met ikke er mere kompliceret, end at
man selv kan arbejde med systemet
uden hele tiden at skulle have fat i
systemleveranderen eller analysein-
stituttet.

Eventbaseret: Et CEM-system skal
kunne udsende spergeskemaer mere
eller mindre automatisk, nar kunden
har afsluttet en interaktion med virk-
somheden. Fx flgjet, bestilt en rejse,
kobt en vare eller veeret 1 kontakt med
kundeservice.

Automatiseret databehandling: Et
CEM-system skal kunne analysere de
indkomne data efter opsatte regler og
reagere med alarmer til relevante

personer 1 en organisation.

One-2-one handtering: Et CEM-
system skal kunne operere pa individ-
niveau, hvad angar registrering af
data savel som efterfolgende action
herpé. Og det skal kunne ske i real
tid.

Proaktiv information via alarmer:
Et CEM system bor kunne informere
de relevante ledere eller medarbejdere
24/7. Fx, hvis en klage ikke er hédndte-
ret inden for en given tidsramme, sa

gar der en automatisk alert til chefen.

Videndeling: Videndeling er en vee-
sentlig del af en CEM lgsning. Alle,
der har kontakt med kunden, skal
have nem adgang til CEM dataene.

Integration til gvrige systemer:
For at sikre videndeling skal der veere
en vis integration med andre syste-
mer. Fx er det svaert at forestille sig,
at kundetilfredshedsdata leveret fra
CEM systemet ikke automatisk vises
pa kundekortet i CRM systemet, lige-

som det er veerd at kende kundens
transaktioner samtidig.

Need to know: Med lebende dataind-
samling og en firmakultur, der foku-
serer pa maling af kundetilfredsheden
risikerer man nemt at drukne i data.
Det er derfor vigtigt, at man forstar
sondringen mellem "need to know” og
“nice to know”.

Ledelse: Udbyttet af CEM udebliver,
hvis ikke ledelsen integrerer CEM i
malsaetningerne, i belonningssyste-
merne, i arbejdsprocesserne og sidst
men ikke mindst sikrer at virksom-
hedskulturen er gearet til CEM.

CEM som del af en helhed

CEM er ikke en erstatning for CRM
eller andre tiltag, der gores i kunde-
loyalitetens navn. Nej, CEM er et nyt
begreb og iseer en ny disciplin, der
sammen med feltets ovrige discipliner
bidrager med sit:

CEM: Kundetilfredshed er som naevnt
en velkendt loyalitetsdriver. Kan vi
styre tilfredsheden, kan vi ogsa styre
kundeloyaliteten. Vi gor det med
CEM.

CPM: Men loyalitet er én ting. Indtje-
ning noget andet. Derfor skal vi sikre
os, at de loyale kunder ogsa er profi-
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table. Der er jo heller ikke idé i at
skyde en masse ressourcer i at opna
en kundes tilfredshed, hvis det ikke er
pengene vaerd. CPM = Customer Pro-
fitability Management.

4C: Alle forseg pa at sikre kundeloya-
litet og kunderentabilitet slar fejl med
mindre, de foregar i en kundecentreret
firmakultur. Derfor 4C = Customer
Centric Company Culture.

CRM: Men kundefokus er sjeldent
nok. I langt de fleste selskaber er det
vanskeligt at optreede kundecentreret
med mindre, man er i stand til at fore
en struktureret dialog med kunder og
marked baseret pa arbejdsprocesser
og et IT-system til at understatte det.
Derfor CRM = Customer Relationship
Management.

Laes mere om CEM

www.TheAirlineLoyaltyCompany.com

der er en afdeling af Due & Partners
med fokus pa luftfarten. Ring pa +45
70 20 18 90 eller mail os pa
due@due.dk =
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