KUNDESERVICE

Mgbelringen trener pa
kundemotet, for det er

1 butikkene slaget vil

sta. Kjeden vil basere
seg pa fakta og ikke tro

og innhenter derfor

kundetilbakemeldin-

ger fortlgpende.

= matet’i er

avgjorende®
k$j0 er

enning Eriksen, admi-
nistrerende  direkter i
Mgbelringen Norge, etterla-
ter ingen tvil om hvor viktig
han mener kundemgtet er for kjeden.

- Kundemgtet i butikk er helt avgje-
rende. Alt annet er stgttefunksjoner,
sier han til Retailmagasinet.

Kunden skal bli tatt godt i mot i
butikken og fa god faglig veiledning. I
tillegg ma butikken ha en inspirerende
og fin utstilling av produkter, og sel-
gerne ma huske 4 tipse kundene om
produkter de kanskje ikke visste om da
de kom til varehuset.

- Dette er kjernen. Man ma trene pa
kundemgtet, det har alt a si. Det finnes
ikke "kikkere” i butikken, kun kjgpere.
Retailere som velger & investere i
utvikling og trening av sine medarbei-
dere, kommer til & gjore det bedre enn
sine konkurrenter i fremtiden, fastslar
Eriksen.

Fullt sa godt vil det ikke gd med
kjeder som snakker om opplevelser i
butikk kun i styrerommet, pa kick off
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og i foredrag, og som i mindre grad
utvikler sine medarbeidere gjennom
trening.

Trening ma til

Henning Eriksen peker pa at det er
kommet flere gode teknologiske lgs-
ninger som understgtter effektivt drift
i butikken. Teknologien er noe «alle»
kan fa kjept.

- Jeg tror slaget vil std om & skape
de beste kundeopplevelsene kundene
meter i butikken. Kundemgtet ma
medarbeiderne laeres opp i og faktisk
trene pa, sier han.

Eriksen mener at alle butikkselgere
ma trene pa a hilse pd og se kunden i
pynene med et imptekommende blikk
og smil. De ma trene pa alt som skal
skje fra kunden kommer inn dera til
han/hun gar ut igjen.

Pa grunn av Covid19 er det dessverre
ingen fysisk selgertrening pa tvers av
regionene og i regionene, noe som ma
til.

- Dette er for viktig til & overlate til

alt annet

9

den enkelte butikk. Hvordan de skal
veilede kunden og gi gode, tilpassede
rad. Samt skape trygghet gjennom pro-
duktkunnskap. Selgere som er gode pa
radgivning far flere kunder tilbake til
butikken, er bedre pa mersalg og har
stgrre handlekurv, sier Eriksen.

Bruker verktoy
Mgbelringen har tatt i bruk Maze for d
fa lgpende kundetilbakemeldinger og
pa den maten bli bedre pa kundemgtet.

- Vare butikkansatte og butikksje-
fer bruker verktgyet og er forngyd.
Selgerne sammenligner seg med andre
selgere, og butikksjefer maler butik-
ken mot andre butikker i regionen. Vi
horer at selgere rett og slett

blir misforngyd hvis kundetilbake-
meldinger ikke kommer opp pa man-
dagsmgtet, sier Mgbelringen-sjefen.

Fakta

«Den som trenger kundeanalyser for
a ta beslutninger, har darlig magefo-
lelse og selvtillit.» Det fikk Henning



Adm. dir. Henning Eriksen
i Mgbelringen mener at

slaget vil sta om a skape de
beste kundeopplevelsene
kundene mater i butikken.

Eriksen en gang here fra en sjef og flere
butikkeiere.

Han er ikke enig. Det er bedre a
basere seg pa konkrete tilbakemeldin-
ger fra kunder, fortlopende. Skaper
man resultater uten kontroll, handler
det om flaks.

- Na har vi fakta og forstar hva
kunden faktisk opplever. Vi kan doku-
mentere alt, ikke bare tro og mene, sier
Eriksen.

Har man kontroll, har man mye
stgrre sjanse for & skape resultater
over tid. En strukturert tilneerming til
a forstda kundebehov, hva som driver
valg av butikk og reelt forsgke a forstd
konkurransesituasjonen,

er avgjorende for a lykkes over tid,
understreker Eriksen.

Laeringen ber sd deles med hele kje-
den og fa alle til & jobbe sammen mot
malet: A sla foregdende ar pa samtlige
parametre.

NILS VANEBO

— Best i byen pa kunde-
service i bransjen

Anders Kristensen er
daglig leder og eier av
butikken i Tensberg
som ble dpnet i mars
2019.

For de tok i bruk
Maze baserte de seg pa
Mystery Shopper.

- Det fungerte etter-
hvert bare matelig.
Det ble gjentakelser,
informasjonen  kom
i etterkant, og i
erfarte at Mystery
Shopper-personen ble
gjenkjent. Na far vi
systematisk feedback
rett fra kundene. A
male er viktig, sier Kristensen.

Maze-appen er enkel og effektiv & bruke. Tilbakemeldingene oppleves
som spennende av de butikkansatte, og de sjekker appen jevnlig. Gjennom
verktoyet far de svar pa hva som er bra og mindre bra, og hvor de ma jobbe
for a bli bedre.

- Maze sporer til ekstrainnsats hos selgerne, seerlig pa de punktene som
kundene spgrres om. Vi skal vare best pa kundeservice i mgbelbransjen i
Tonsberg og far tilbakemeldinger som tyder pa at vi er det. Vi far hgre at kun-
dene blir tatt godt i mot i butikken og at betjeningen er faglig gode, forteller
Kristensen.

Anders Kristensen mener at de etter bare to ar
har klart 3 bli best pa kundeservice i magbel-
bransjen i Tansberg.

— Virker skjerpende

Linda Sgrebg er butikk- = —
sjef for Mgbelringens ¥ 4 ; \
butikk i Tensberg.

De far typisk mellom
fem og ti tilbakemel-
dinger fra kunder
gjennom Maze-appen
hver morgen.

- Maze virker skjer-
pende. Vi er opptatt av
tilbakemeldingene, og
saerlig ser vi ngye pa
de gule og rgde, altsa
kunder som ikke var
helt forngyd. I tillegg
fokuserer vi pa a fa
ambassadgrgraden
enda hgyere, sier hun.

De punktene som males i appen har selgerne i bakhodet. De har konkur-
ranseinstinkt og vil hgyere.

Maze gker blant annet bevisstheten om verving av medlemmer til
kundeklubben.

- Fgr vi tok i bruk Maze baserte vi oss pa tro og magefglelse, men fakta er
et mye bedre grunnlag enn tro. Na far vi svarene fra kundene svart pa hvitt,
sier Sgrebg.

Butikksjef Linda Serebg fastslar at lepende tilba-
kemeldinger fra kunder virker skjerpende.
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