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“Folk glemmer, hvad du sagde.
Folk glemmer, hvad du gjorde.
Men de glemmer aldrig, hvordan

du fik dem til at fale.”

Maya Angelou, forfatter
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e Selvstaendig (1
e Ekstern lektor,
e Saatchi & Saat
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Hvortor

skal Frederikssund Kommune
arbejde med kundeoplevelsen?




"Kundeoplevelsen har udviklet sig til
at veere det mest afgarende aspekt for
at opna succes for virksomheder
pa tveers af alle brancher.”

Meenakshi Sharma & D.S. Chaubey, Uttranchal University



O af virksomhederne mente, at de leverede
o ekstraordinaere oplevelser til kunderne.

O af kunderne i de pagaldende
o virksomheder var enige.

Bain & Company
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Bedre gkonomi



Opgaven bliver
letfere ar lgse



Tilfredse

Sandsynlighed for
tilgivelse ved fejl (%)
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Utilfredse

Villighed til at tilgive fejl




Trovaerdighed til faggrupper

. Jordemgdre
. Laeger
. Sygeplejersker
. Fysioterapeuter
. Politibetjente
. Bibliotekarer
. Ingenigrer
. Tandlaeger
9. Psykologer
10. Soldater
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Troveerdighedsanalysen 2023, Radius CPH




“Vi er dybt afhaengige
af den opbakning og tillid,
som befolkningen viser os...”

Anne Tgnnes, Politidirektgr, Kebenhavns Politi
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AMmbassadgrer



“For 20 ar siden fortalte kunderne om
oplevelser til de 8 naermeste venner”

“Nu er det de 8.000 neermeste venner”
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2%

af kunderne har mere tillid til anbefalinger fra andre
kunder end indhold fra virksomheden



Dvelse:

Hvad gnsker |, at borgerne
fortaeller deres venner efter et mgde
med Frederikssund Kommune?

2 0g 2 —3 min.



Hvad gider
borgerne at fortzelle?




Hvad vil
o [) B[e]=

at arbejde med
kundeoplevelsen?




Service

Ydelse + oplevelse




“Som tandlaeger glemmer vi af og til,
at der haenger en person
fast i teenderne.”

Jesper Hatt, Tandlaegekonsulent



Q Frank Jensen
oy 36

Halle) derude! &
Er der nogen, der kan anbefale en god VVS’er, for vi
skal have renoveret det store badevaereise?
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Ydelse + oplevelse
- 3




Oplevelser

Pauser Rod

Brugbart :
Reminder-  website Téitsrlitr)g

SMS Overholde

Punktlig : aftale
Forstehands- ankomst p,aP:sr;g?;'t?on
indtryk . htale
Sto) Opfelgning
Naervaerende Kerne- Overskueligt
ydelse tilbud
Tillidsfuld
Ordne Abenhed
Nem vandrer for kritik
kontakt
_ Regning
Smil og iflg. aftale

humer  Afsked



Kunaens
perspekiiv






“Det er ikke ngdvendigvis vores fejl
— men det er vores problem.”

Alicia Matheson, Disney



Hvordan

kan Frederikssund Kommune
skabe bedre kundeoplevelsen?




Kunaens
Derspekxtiv



Empati
(Empathize)

Definition Prototype
(Define) (Prototype)

Test
(Test)

Design thinking



Kunderejser












4%

reduktion i bgrn, der skal bedgves



Arbejdet med kundeoplevelser
handler om at skabe serviceydelser,
der er mere attraktive for kunderne

og effektive for virksomheden.



"Du skal ga en kilometer i din kundes sko...
Det betyder, du farst skal tage dine egne sko af...
vaere antropolog, fordybe dig i kundernes verden for
bedre at forsta deres udekkede gnsker og behov."

Doug Dietz, Principal Design Thinker, GE Healthcare



Simple leveregler



“If you see it, you own it.”

George Taylor, Beyond Feedback
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Hilse-pligt









9%

faerre fik en fglgesygdom eller dgde,
fordi medarbejderne begyndte at hilse pa hinanden



Abent Ridhus
Selvbetjening :
Mandag - onsdagq
Torsdag

Fredag

Ekspeditionstid for
personlig henvendelse:

Mandag
Tirsdag
Onsdag
Torsdag
Fredag

ki. o8 1
kl. 08.30
kl. 08 30-13 00

3| Voreindievering
Ridhusstraediet 3A

Kl. O8.3¢
Lukket
.08 30-13.0

1. 0.00-170




17 min. #IF;HHI’

13 personer
4 smilede
0 sagde hej



Voertskab
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Foelles ansvar
og Indsftilling






3 anbefalinger

 Dyrk ambassadgrer (92%)

* Forsta borgernes perspektiv
Ga i “kundens sko”
Vis empati

* Tag fzelles ansvar
Opstil simple leveregler (3-meter-regel)
Dyrk veaertskab og hilse-pligt




Peak-end



Kvalitet
A

kunderejse 1 | @— O —@—O<(J\ o —~9=‘e

Kunderejse 2

Peak-end
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