


"Men Helén, du ansvarar ju for
kundupplevelsen pa det har stallet?

Sagt av nordisk VD till ung, ny Head of Customer Service nagon gan
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CXM - ramverket for att driva ett | kontmuerllgt kundcentrerat

- forandringsarbete med syfte att forbattra kundens upplevelse
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Nobody puts baby CX in a corner!







Culture is how
employees' hearts
and stomachs

feel about Monday
morning on
Sunday night. - Bill
Marklein
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Nr 2: CX ar inte samma

sak som kundservice
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Kundens
upplevda rattvisa

— Processen
— Samspelet

— Kompensationen




"Det tar 5 minuter och 10 sekunder att skapa en
emotionellt lojal kund, &nda tycker min chef att jag ska
arbeta for att korta ned samtalstiden?”

- Sagt av frustrerad kundservicechef ar 2024




Nr 3: Chefer traffar
kunder for sallan

kunder for sallan







Om antal ar

kommer var kund

viljJa ha en upplevelse som

Darfor behover vi

och vi vet att vi har natt dit nar
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