KUNDESERVICE

— V1 er best
ilandet pa
kundeservice

Anton Sport er ikke blant
de storste i sportsbran-
sjen, men hevder seg
likevel gjennom kontinu-
erlig vekst i omsetning
og resultat. Daglig leder
Morten Borgersen mener
forklaringen ligger i at de
er best pa kundeservice.

orten Borgersen har veert
i sportsbransjen i 32 ar. De
siste arene har det veert
bade opp- og nedturer i
bransjen, og i ar hvor det har veert dar-
lige vintre har de stgrste kjedene hatt
blodrade tall.

- Vi har derimot hatt vekst pa topp-
og bunnlinja hvert ar siden 2015, sier
Borgersen til Retailmagasinet.

Siden det aret har alle piler pekt oppo-
ver for Anton Sport. Hvert ar har de satt
ny all time high pa omsetning, resultat
og ambassadgrgrad. 20. november
rundet kjeden rundet 700 millioner
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i omsetning, og siden 2016 har de
hatt et driftsresultat pa mellom 17 og 30
millioner.

De har hatt 70% omsetningsvekst
siden 2017, eller 50% hvis man ser
pd sammenlignbare butikker. Ergo
har de gjort det Kklart bedre enn
bransjegjennomsnittet.

De betydelige overskuddene er i sin
helhet brukt pa nye butikker og a opp-
gradere samtlige.

- Vi reinvesterer alt i videreutvikling
av kjeden. Vi skal ha strgkne butikker,
de mest strgkne i Europa, sier Borgersen
ubeskjedent.

Hoye ambisjoner

Anton Sport satser ikke bare pa a utvikle
lokalene, men ogsa de ansatte. Allerede
i 2012 tok de i bruk treningsverktayet
Maze, forst som testpilot.

Maze hjelper Anton Sport med a
fa  kontinuerlige tilbakemeldinger
fra kunder som har veert i butikkene.
Kundene fir seks spgrsmal, deriblant
om velkomsten i butikken og om det var
en hyggelig avslutning pa kundemetet.
Det beregnes sa en totalscore som er
ambassadgrgraden.

- Vi er ordentlig gode pa service.
Mange ar med god jobbing pa kun-
deservice baerer frukter, konstaterer
Borgersen forngyd.

Han mener at de har et forsprang pa
de andre kjedene.

Kjeden har gatt fra 60 til 85% i ambas-
sadgrgrad, noe som er sveert hgyt i norsk
retail.

Borgersen er likevel ikke helt forngyd
og har som ambisjon a fa den viktige
KPI'en helt opp i 90. Det er en sveert
ambisigs malsetting, seerlig siden det i
sportsbransjen stilles hgyere krav til fag-
kunnskap enn i mange andre bransjer i
retail.

Flittig brukt verktoy
Anton Sport far arlig 30.000 tilbake-
meldinger fra kundene gjennom Maze.

Butikksjef Espen Udjus pa Anton
Sport Bekkestua bruker Maze jevnlig.

Daglig leder Morten Borgersen
mener at hovedforklaringen pa Anton
Sports positive utvikling er deres
kundeservice.

- Jeg leser hver eneste en, sier Anton
Sport-sjefen.

Han poengterer at det er viktig at hele
organisasjonen bruker verktgyet, fra
gverst til nederst. Ingen andre kjeder
har en sa stor andel av de ansatte som
bruker Maze aktivt som Anton Sport,
hevder Borgersen.

Alle ansatte bruker appen.

- Den brukes flittig. Vi ser at noen
bruker den i helgen ogsd, noe som
viser hvor dedikerte vdre ansatte er.
De blir oppriktig lei seg hver gang det
kommer opp et rgdt ansikt i appen, sier
Borgersen med et smil.

Det er egen varsling for rade ansikter
som representerer kunder som ikke er
forngyd. Borgersen sier at det heldigvis
ikke skjer sd ofte, og at de da kontakter
kunden.

- Jeg liker 4 jobbe i en bransje hvor
man ser umiddelbare resultater nar
man gjennomfprer tiltak. Det er fascine-
rende d se hvordan selv sma endringer i



selgerens atferd slar positivt ut. Det gir
utslag i ambassadgrgraden som bereg-
nes i Maze, sier Anton Sport-sjefen.
Som et konkret eksempel nevner han
at de er blitt 20 prosent bedre pa behov-
savdekning de siste ni manedene.

Hensikten er utvikling

Morten Borgersen mener at det var et
vendepunkt da de tok i bruk verktoyet.
Fra da av har de fatt harde fakta om
nivaet pd kundeservicen gjennom kon-
krete tilbakemeldinger fra kunder. For
den tid gikk det mest i antagelser.

- Vi hadde en antagelse om at vi var
allright pa service, men vi vil ha fakta.
Det har vi ng, sier Borgersen.

Han understreker at Maze ikke bru-
kes til 3 henge ut eller straffe noen.

- Vi er som en stor familie, og vi er
vinnerskaller. Det er ikke morsomt a
vaere den butikken med lavest ambas-
sadegrgrad. Men hensikten er uteluk-
kende utvikling. Vi vil finne ut hvor
skoen trykker og gjore noe med det, sier
Morten Borgersen.

NILS VANEBO

Ikke storst, men best

Anton Sport har 400 ansatte og er medlem av Sporti-kjeden. Morselskapet
Mobo Holding eies av Bjgrn Rune Gjelsten med 70% og Morten Borgersen med
20%. Sport1 Kjgpte seg inn i 2015. Kjeden bestar av 16 Anton Sport-butikker,
samt Milsluker'n (som ble kjopt i fjor) og to Sportsnett-butikker. Alle butik-
kene er beliggende i Stor-Oslo.

Morten Borgersen mener at Nord-Europas rdeste outdoor-butikk er
Sportsnett pa CC Vest med klatrevegg og vindtunnel hvor kundene kan teste
ut produktene.

Malet er ikke bli stgrst i bransjen.

- Men vi skal bli best, og vi skal lage Europas raeste sportskjede, kunngjor
Borgersen.

Semlgst samspill mellom butikk og nettbutikk, kundeservice samt kunde-
klubb og lojalitet er ngkkelen. De har 200.000 medlemmer i kundeklubben.

@kende konkurranse fra netthandel holder ikke Morten Borgersen vdken
om natten.

- Vi er mindre utsatt. Vare kunder gnsker kvalitet, service og nyheter. Vi
selger dyre kvalitetsvarer som kunder vil se pa og preve for de kjgper. Nar vi i
tillegg har sa god kundeservice, demmer vi opp for netthandelen.

De legger vekt pa a tilby kunden riktig produkt, ikke & booste omsetningen
mest mulig. Slikt gir lojale kunder.

- Anton Sport har den hgyeste kundelojaliteten i bransjen. Dokumentasjon
pa det har vi fra leverandgrene, sier Morten Borgersen.
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