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«Ingen liker a bli solgt til, men alle liker a kjgpe»
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PRODUCT

. 2020

customer experience will
overtake price and product
as the key brand differentiator

CUSTOMER ‘
EXPERIENCE

Walker
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Lars Yngvar Temmerholt

CSO

Radgivende profil med lidenskap
for salg og markedsfgring samt
hvordan teknologi kan realisere

gevinstpotensiale.
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Om Evidi

Ansatte

300

Omsetning

600+ mill.

Styrken ligger i helheten

Sandnes
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Kundeopplevelse kan defineres som summen av alle inntrykk og erfaringer
en kunde har av en leverandgr av produkter og tjenester gjiennom hele relasjonen
med denne leverandgren.

Det kan ogsa brukes for a beskrive en enkelt opplevelse
som en kunde har knyttet til en transaksjon eller kontakt.
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WIKIPEDIA

Den frie encyklopedi


https://no.wikipedia.org/wiki/Kunde
https://no.wikipedia.org/wiki/Leverand%C3%B8r
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81% av dagens selskaper vil
innen 2020 konkurrere pa
bakgrunn av kundeopplevelser

1 av 3 handler et annet sted
hvis de opplever EN darlig
opplevelse hos et selskap de
elsker

PWC
Future of CX
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1IN 26

CUSTOMERS COMPLAIN
THE REST SAY NOTHING




Verdien av gode kundeopplevelser

86 % er villig til a betale mer Kundefrafall reduseres med Tilslagsprosenten gker med
for en god kundeopplevelse 15 % 35% pa tilbud
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av daglig ledere mener
de leverer farsteklasses
kundeopplevelser

—— Opplevelsesgapet

0

Bain & Company
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RIKTIG FORSTAELSE AV HVA
SOM ER VIKTIG FOR KUNDEN
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4% Kundens forventninger

84% /0%  02%

av kunder mener at & bl forventer helhetlige prosesser av kunder sier de er redde for
behandlet som en person, og hvor alle vet alt om meg som at deres data blir
ikke et tall, er veldig viktig kunde kompromittert nd — enn det

de var for to ar siden

Kilde: -State of the connected customer =
-Teradata
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Businesses take up the mantle of
frust.

Personalization is a prerequisite.

Customers crave cohesive
experiences.

Sixty-eight percent trust companies to tell
the truth.

Fifty-six percent expect all offers to be
personalized.

Fighty-five percent expect consistent
Interactions across departments.

State of the connected customer 2022
Salesforce
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60%

57% gjennom sin 60% av Farst «pa» LOSS review:

kjgpsprosess far de selgerne er for vinner 30%-50% 1/3 kunne veert
snakker med darlig forberedt av caser i spill vunnet

leverandgar

Kilder: HubSpot, Demand Gen Report, CSO Insights, WeAreSocial
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V¢ Hvordan far vi maks Tesla* pa magneten?

44 Hele selskapet bidrar, men «noen» bgr ha ekstra fokus og ansvar innenfor gitte omrader

Inbound marketing
Tett samarbeid mellom salg og marketing knyttet til en inbound strategi

ABM

Tett samarbeid mellom salg og marketing knyttet til account based marketing

Partnere
Hvilke partnere skal vi jobbe med og hvordan sikre verdi for begge parter

Kundestrategi

Vi ma veere relevante og spisset. Hvem vi skal tiltrekke oss og forstaelsen av hva de gnsker er
essensielt skal vi lykkes. Prioritere! For s& a eksekvere

Produkter, tjenester, metode og verdibudskap
Budskap og tilboud som er tilpasset gnsket malgruppe, som differensierer oss og
setter oss i posisjon til & levere som gnsket. DET skaper ambassadgrer bade internt og eksternt

Kundeopplevelse og kundetilfredshet

Fokus i alt vi gjgr — metode, leveranser, rollekompetanse, produkt, salgsprosessen, marketing osv.
Bar ha en ansvarlig med strategi og god innsikt for kontinuerlig lsering og forbedring

* Verdensrekorden for magneter har i mange ar veert pa 45 Tesla. Til sammenligning har magneter du kan kjgpe
hos en jernvarehandel en styrke pa 1-2 Tesla. Men né har forskere ved Florida State University slatt rekorden.
Den nye testmagneten er pa starrelse med en brusboks og kommer opp i 45,5 Tesla. 22. jun. 2019
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Customer jourmney - Information - = & Teams event journey ® Lve Inflow 4100 Goal met. 82%
) Home
. - -y . Email
Utforming Generelt  Innsikt  Sosial innsikt  Beslektet © = e
> Pinned v Analytics  Properties
| B et Regisration 4,100

Customer engagement

F A h R E @ o

i Analytics e ™

EventstantDate

Inflow Processing Processed

Delivery funnel

T Eventtriggers 3,000 (100%)

s |
Audience g i 2,500 (83.3%)
Segmentgruppe ® Join the meeting Unique open -
B S Segments 1,710 (57%)
SME-mottakers Link Mobility
Link Mability Si e [
m Channels ™) = \: )
b L2 Lo

58]

= Emails

. Add anAVBte Undelivered
it Push notifications 3 el 1 commuricate E e missedyou o B B
& Text messages
™ - e G ame e
Assets s

We are glad you are here Check the app for agenda 100 (20%)
W Library S Sormy we missed you =

Settings Undelivered

[E§ Consent center

B compliance

Hard bounce
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BO% initierer dialog med salgskonsulenter for a diskutere behov..

O L
.noe som betyr at 7O /O tar kontakt mot slutten av sin kjgpsprosess



Planning Determine Needs | Evaluate | Evaluate Risk
Alternatives
W W L Risk
= sTRATEGY |\ . f’f,ff
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Dagens kjgper gnsker hvor
man bestemmer nar og hvordan man engasjerer

. [ |
Kunnskap
+ 7 - |
Like — l

Overbevise
K‘ij . | o - | o . | o

Q Siutasjonsbasert salg — man ma tilpasse seg kjgperen og ha en fleksibel salgsprosess




Fra Lead til FAN

Salgsmulighet Salgsmulighet Salgsmulighet Salgsmulighet Salgsmulighet

Lead Ny Skape Kvalifisere Bevise Close HEVELE
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Gevinstkartlegging Gevinstrealisering
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£ Search
Q Chat = @ @6 Serena Davis Chat Files Activity -+ O % &
Activity
= Pinned Jan 6 2022
Chat
Serena mentioned you 1:40 PM
Eﬁ% © Hey Daisy, can you take a look a..
e 1/6, 9:15 AM
Beth Davies 12:43 PM

B Thanks, that would be nice Hi Serena, do have a few minutes to catch up on the Wide World Importers account?

Calendar i Kayo Miwa Yesterday i
/@ | reviewed with the client on Tuesda... e Serena Davis 1/6, 9:23 AM
I©  Sure, I'll be available around 12:00, see you soon at the office
(%i « ae August Bergman 6:20 AM ¥
© | haven't checked available times yet
Recent
Serena Davis 1:58 PM

Sure, I'll be available around 12:00, see..

. g Emiliano Ceballos 1:55 PM
o =
mg Marie Beaudouin 1:00 PM

© Sounds good?

ok Oscar Krogh 11:02 AM
© You: Thanks! Have a nice weekend

Daichi Fukuda 10:43 AM
@ No, | think there are other alternatives we c...

Kian Lambert Yesterday
Have you run this by Beth? Make sure she i

_1&- Team Design Template Yesterday
AP Reta: Let's set up a brainstorm session for..

qﬂ Reviewers Yesterday
A Darren: That's fine with me

B I U Y &M = ©@ % ko @ 9 W

Hey Serena, how are you? Long time...
I'm getting ready for a meeting with a new a customer - Inna Laar. | saw on Viva Sales that you have a strong connection to her and | was
wondering if you have any insights and ‘

Y 2 @@ 0 6B ® B

Store
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Customer Voice

Survey 1

Design  Serd

Post purchase

[ Sunveys

Survey 1

2. How would you rate the overall quality of our cus

3. In a few words, t

e

|

us the reason for your rating

-

tomer service?

Add image

Uploaded




Evidi Solution Innsikt

KP

KP: Halvarlig KTI

Kundepuls

Konkrete svar

KTl ansatt

KP: Salgsmgteoppfalging ™

KP: Prosjektevaluering

Utilization

Resource Manager

Salgsmuligheter

Account Planning

Aktivitetsrapport

Respons

29.55

NPS Score

NPS

Lojalitet

Tilknytning

Omdamme

8.0

Avg Respons

o

Kategori

7.9 o o

Kundetilfredshet

Strategisk kunde
CSAT : :
ot e
J rospek £
Ngkkelord

HuMmberulLs

Sl | samarbeid med Barcode Intelligence

Vertikal

CSAT @NPS

Antall svar

45

@ Kunde

Priar...

@ 5trat...
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Er 40% bra hitrate?

Er xxx kroner en bra pipe?



Dynamics 365 Leading Edge

0 Se historikk for prognoserutenett

Oppdater side @ Oppdaterte data er tilgjengelige. o@
@ Hjem 7 2
Skill Solutions 2022 v
® Nylig v
Rutenett  Trend Flyt £ RA2022 4. kvartal (53 dager igjen)
57 Festet v
Kin Bruker Budsjett Prognose ® Vunnet Bankers Har trua Fair sjanse Bingo Awik © % pipe vs bud... 0
under
% Instrumentbord . @ Kai Atle Red (gruppe) kr 20 000 000,00 kr 26 701 892,04 “_7 306 52:040;0 ke 10016 09'_;00 ke 11 266 0?1?9 kr 11131 500,00 kr 3 000 001,00 kr 12 693 480,00 1,68
ﬂ Accounts
Preben Engelstad kr 0,00 kr 0,00 kr 0,00 kr 0,00 kr 0,00 kr 0,00 kr 0,00 kr 0,00 0,00
L Kontakter e s
° O TP kr 153 000,00 kr 0,00 kr 0,00 o =
) Fredrik Clemm von Ho... kr 2 000 000,00 kr 785 970,30 3 o 2 = : _— kr 0,00 kr 0,00
Oppgaver
° Lars Yngvar Tommerh... kr 18 000 000,00 kr 25915921,74 kr 11 131 500,00 kr 3 000 001,00 kr 10 846 480,00 96

E] Aktiviteter
£ Foreslatte aktivite...

£ Foreslatte kontakt...

Salg
¢ Kundeemner
1 Salgsmuligheter
l k" Prognoser
&> Seknader Claims/...

& Lisensavtaler

Leveranse

B Planleggingstavie
Prosjekter

Prosjektordre

B Svar pa sporsmdl ...
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44 Hvorfor feiler man?

Kun 45% nadr en brukeradopsjon hvor
9 av 10 bruker systemet tilstrekkelig.

Dette er hovedarsaken til at 6 av 10
CRM-prosjekt karakteriseres som feilet

Kilde: Experian, CSO Insights
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AETTERLEVELSE
BESTE PRAKSIS * DATA & TEKNOLOGI

= RESULTAT



lundeopplevelse er ngkkelen

Plattform og data

Marketing og salg ma gifte seg

Situasjonsbasert salg — tenk prosess
amhandle - utnytt kompetansen

CX - Vite, ikke tro

Innsikt

Kultur og trening



