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Forord

Kjeere leser!

Jeg har valgt a skrive min bacheloroppgave medéeikaindeservice pa internett”.
| dagens finanskrisetider er kundeservice et sviig element for alle bedrifter for
a overleve i markedet. Internettbedrifter mgtemdentfordringen i stgrre grad enn
ordineere bedrifter, da mye av den personlige konmkagjonen faller bort.
Kundeservice vil alltid veere et aktuelt tema fde &ransjer og virksomheter, og
stadig flere bedrifter tar i bruk internett somktery for kommunikasjon med
kundene. Derfor ser jeg pa dette som et megeeisdant tema som kan veere
relevant bade for meg som ung student, bedriftgmg valgt for & belyse temaet,

og andre som driver kunderelatert virksomhet.

Jeg har lsert mye om kundeservice generelt i arbedd denne oppgaven, og faler
meg meget godt rustet til & takle utfordringer ketytil kundeservice i fremtiden og
til & ha et klart kundefokus i generell utvikling bedrifter. Jeg trives selv svaert godt
a jobbe med kundeservice og haper derfor jeg fdiginet til & bruke denne
kunnskapen i mitt videre arbeid nar jeg na blidigrutdannet Bachelor i
Markedsfaring.

Jeg vil benytte anledningen til & takke Viggo Ekgb&mundsen og Are Sgrum
Langas for a latt meg skrive om Amentio og for &hmeg god informasjon om
bedriften, Carl Erik Bjgrklund for & ha vaert mitirkaktledd med bedriften og for a
ha svart behjelpelig pa en mengde spgrsmal undegiTerje Berg for god

veiledning.

God lesing!

Siri Sollund Hegsbro
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Sammendrag
Jeg har valgt a skrive denne bacheloroppgaven ainiffe®n Amentio AS, en
nettbutikk som i hovedsak selger elektronikk. Biteini opererer i dag i et marked
preget av hard konkurranse, sterk priskrig og maalgivt like aktarer.
Utfordringen for bedriften er derfor & skape lojeleder, da disse er mer
lannsomme enn a skaffe seg nye. Bedriften gndkevrdl samtidig & stadig
tiltrekke seg nye kunder. Dette gir falgende protdglling for dette prosjektet:

Hvordan kan Amentio AS gke sitt kundefokus foafeskorngyde og lojale
kunder og samtidig tiltrekke seg nye kunder?

Far & kunne komme med gode anbefalinger til bedrifiar jeg fordypet meg i
teori innen kundelojalitet, relasjonsbygging og @@t kundeservice. Jeg har
brukt verktgy fra teorien som "Den leerende samtal®arvicepyramiden og Gap-

modellen.

Formalet med metodegjennomfgrelsen har veert Zelkgetl elementer som kan
gjgre det mer bekvemt for kunden & handle hos Aimeitg har giennomfart en
skrivebordsundersgkelse for & finne bakgrunnsinfsion om emnet relatert il
bedriften, for & skape et grunnlag for utformingeren kvantitativ undersgkelse.
Skrivebordsundersgkelsen bestod i at jeg harlkrst iundre debattinnlegg pa
ulike forum pa internett om kunders erfaringer mMadentio og snakket med
aktuelle og potensielle kunder av bedriften. Kkitigaktorer som kom fram her
var bedriftens leveringsservice, reklamasjonshaimif@g kommunikasjon med
kunden. Pa bakgrunn av disse funnene, og dentgittien, har jeg utformet et

spgrreskjema som er distribuert til utvalget oneerinett.

Undersgkelsesgjennomfaringen bad pa noen tekntékeltinger, men jeg velger
& anta at tekniske problemer ikke har pavirketvde som har blitt gitt og har
derfor basert mine anbefalninger pa svarene tilrddag 200 respondentene.
Resultatene fra undersgkelsen viser blant anndtvalget i hovedsak er
potensielle kunder da flertallet har handlet elakilkk pa internett og har
kjennskap til bransjen, men har lite kiennskaptilentio. Respondentene sgker i
hovedsak informasjon gjennom prisguider og sgkeraengtog gijennom rad fra
bekjente. Kunden er opptatt av pris, produktkvabig leveringsservice, men ogsa
Side iii
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bedriftens serviceniva. Akseptabel leveringstiteagre enn hva Amentio
opererer med i dag, og enda lengre om kunden félystpom varen er pa lager
hos bedriftens leverandgr. Resultatene viser 8&mmenter som er viktig for
respondentene, blant annet bedriftens reaksjonsmyhgordan de Igser
problemer for kunden. Respondentene gir sitt gdiearatrykk av Amentio, noe
som i hovedsak er positivt. Den delen av resporhensom ikke handler
elektronikk pa nett, unngar dette fordi de gnskiea &nuligheten til & ta pa, se pa
og preve produktet far de kjgper det.

I mine anbefalninger for bedriften kommer jeg i Bdsak med forslag til hvordan
de kan innarbeide gode arbeidsmetoder for & skapdilfredse kunder. Tiltakene
vil dermed ikke involvere store gkonomiske inveasiger for bedriften. Jeg
anbefaler bedriften a bruke den leerende samtakivt fie & fa kjennskap til hva
kunden forventer slik at de kan tilfredsstille ogeoga dette. Jeg gir bedriften et
eksempel pa hvordan de kan sette opp et interadisjoemtar og fa frem hvilke
kontaktmuligheter de har med kunden og hvordaredigs benyttes for a skape
tilfredse kunder. Videre drgfter jeg hvordan beadrifkan gi, muliggjare og levere
servicelgftet, og hvordan de kan bruke gap-modégilénidentifisere og lukke

kundegap mellom hva kunden forventer seg og hvadwmifaktisk opplever.

Oppsummert trekker jeg fram at a vite hva kundeweiater gijennom & skape
relasjoner til kunden, utgve god service ovenfardan ut i fra hva kunden
forventer vil skape tilfredse kunder. Tilfredse Kenkan bli lojale kunder om
bedriften har klare fremdriftsstrategier fir & skdangsiktige kundeforhold som
kan redusere sjansen for at tilfeldige hendelseiriegr kundens forhold til
bedriften i negativ retning. Bade teori og reseitat av undersgkelsen trekker
frem atforngyde kunder vil tiltrekke seg nye kundexd positiv omtale av
bedriften. Jeg anbefaler ogsa bedriften & vurdempéette et "Show-room” for &

tiltrekke seg nye kundegrupper.
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1.0 Innledning og problemdefinisjon

1.1 Valg av bedrift

Arbeidet med denne bacheloroppgaven har som fairggre meg bedre rustet til
a lgse problemstillinger og & mgte utfordringeatestt til bedriftsutvikling. For a
gjgre dette sa realistisk som mulig skal jeg gasiom konsulent i en eksisterende
bedrift. Jeg skal se naermere pa hva som er ddoedririger, forske pa problemet
og hva som kan vaere med pa a lgse det, og detettane med en konkret
anbefaling til bedriften. Da jeg studerer markedsfpgnsket jeg a velge en
bedrift som hadde tydelige utfordringer relatdrirtarkedsfaringsfaget, sa vel
som bedriftsutvikling. Jeg gnsket ogséa a velgeestrifs som virket interessant og
som driver med noe jeg har interesse for. Gjennoine&jent av meg som er
ansatt i bedriften fikk jeg hare om Amentio AS. Artie AS er en nettbutikk som

i hovedsak selger elektroniske produkter (TV, kaamerobiler, pc-utstyr og
lignende). Amentio har hatt en enorm vekst de giatédrene og framstar som en
bedrift med masse pagangsmot og et sterkt gnski l@imoe stort. Jeg valgte
denne bedriften fordi de viser at de vil et stedieajobber hardt for a lykkes og
stadig gnsker & forbedre seg selv. Til tross fessssen sa langt var det tydelig at
bedriften har noe lite fokus pa kundetilfredshenuaykedsfgring generelt. | et
marked preget av hard konkurranse vil dette gi mgg spennende a jobbe med
som jeg kan dra god kunnskap og nytte av.

1.2 Om bedriften

Amentio AS er en nettbutikk som i hovedsak selgeerde elektronikk: it-utstyr,
pc, lyd & bilde, foto & video, telefoni, datakompemter og lignende. Bedriften
ble stiftet i oktober 2003 og er et aksjeselskapr iRathfinder Holding AS eier
100 % av aksjene. Selve nettbutikken apnet mars.Z&driften har i dag om lag
15 ansatte og holder til pa Leangen i Trondheimh&ehatt en meget bra
omsetningsvekst, med & gke fra 8,2 millioner i 2@@millioner i 2006 og

nesten 119 millioner i 2007 (se diagram pa neslte) sMalet for 2008 var 250
millioner kroner. De har nylig startet en avdelirgverige, hvor de har som mal a
na en omsetning pa 150 millioner kroner i 2009.
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Organisasjonsstrukturen er relativt flat. Styreden gverste makten, etterfulgt av
daglig leder. Under daglig leder er det fire likende avdelinger: salg og
kundebehandling, returhandtering, lager og innkgwdsling. Salgsavdelingen er
ogsa delt opp i to avdelinger: privatkunder og Heskunder. Avdelingen har sine
kierneoppgaver, men det er ogsa fellesoppgavergrd av avdelingene. Den flate
bedriftsstrukturen og lavt antall ansatte, gjamnadr enkelt ansatt er veldig
involvert i bedriften. Jeg oppfatter bedriften sembedrift med typisk
entreprengriell ledelsesstil, med fokus pa orgajos@n som ett hele, ser
endringer i markedet og tilpasse seg disse, hag hmpisjoner og et sterkt fokus
pa & stadig forbedre seg selv (Wickham, 2006). lsedennehar god kompetanse
innen informasjonsteknologi og gkonomi, og har eddring innen salg og
internettvirksomheter. De har valgt & ha et lifgesmed kun interne personer,

dette for & kunne ta raske beslutninger i et magkad stadig endres.

De selger varer bade til privatpersoner og bedrifit@ % av kundemassen i dag er
bedriftskunder. Skoler, kommuner og forsvaret emav disse. Bedriften har
ingen definert malgruppe, men sier selv at dersttg mot folk flest. De er
tilgjengelig for kunder i hele Norge og Sverige.ritien ma per i dag ha tilgang til
internett for & kunne handle hos butikken.

Bedriften har fglgende visjon: Amentio skal veer&kemplett leverandgr innen IT
og forbrukerelektronikk, og til enhver tid tilby mk@dets beste priser. Og som de
sier til seg selv og sine ansatte: "Vi skal veetlgst, og vi skal kla de store!”,

noe som fungerer som en motiverende misjon forithedr Bedriften har et
overordnet mal om a vaere landets billigste innarbsansje, og operer dermed
med en kostnadslederstrategi. De "jobber kontingiened a utvikle og
automatisere sine systemer knyttet til kundebelagdbestilling, returhandtering

etc. slik at de skal kunne opprettholde denne s’ (vww.amentio.n. |
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2007 og 2008 ble de karet til Norges billigste Imgtikk innen sin bransje av

www.hardware.no

Bedriften har til na operert med en strategi ftwofle prisene nede som i
hovedsak har basert seg pa to hovedelementer: elropjfomleddet mellom
leverandgr (ulike produsenter av elektronikk, ks@mpel HP, Compaq, Casio,
Sony etc.) og detaljist (amentio.no), og & holdekedsfaringen pa et
minimumsniva. Bedriften har derfor ikke hatt nogdaog har satset hardt pa a
skape et naert forhold til leverandgrene og fagdile leveranseavtaler. Nar
kunden bestiller en vare bestiller Amentio varaekte fra leverandgr, som i
hovedsak sender den direkte til kunden. De brukewvedsak posten for a fa
levert ut varene til kunden, bade gjennom vanligtpg ekspresslevering. Pa
grunn av gkte dieselpriser har transportkostnaffareverandgrene gkt

betydelig, noe som har fart til at bedriften handeogsa matte opprette et lager.

Markedsfaringen har i stor grad basert seg pa Jteiggrafen, men ogsa enkle
tiltak som a veere aktiv pa relevante nettforumkagder, nettmgater, brukertester
og lignende. De har annonsert pa google, i divielsale media og sponser Petter

Northug. De er ogsa aktivt representert pa ulikegoiider.

1.3 Problemdefinisjon

Etter en lang samtale med bedriften om dagenssgita&om vi frem til at deres
utfordring ligger i a fa et gkt kundefokus. Bramsfgy markedet preges i dag av
meget sterk konkurranse, mange sma bedrifter sésnssimmen til store, priskrig
0og mange relativt like aktgrer. Kundene er i hoagdspptatt av pris og produkt.
Amentio konkurrerer i dag sterkt pa pris, men naisett at det ma mer til for a
skille seg ut fra konkurrentene og na frem til kene. Da produktene vil vaere
omtrent de samme for alle aktgrene, vil det veevaeskelig
differensieringspunkt. | den harde konkurransemtfirdringen derfor veere a
skape forngyde kunder som blir lojale, og samtitltigckke seg nye kunder som
ogsa blir forngyde. Mye av markedsfaringen pa ndekedag preges av word of
mouth, en forngyd kundemasse vil dermed tiltreldgefere kunder.
Konkurransearenaen preges ogsa av at aktgrer rkistder, ikke pa grunn av
produkt og pris, men pa grunn av darlig service, som igjen spres ved word of
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mouth og pavirker tilstrammen av nye kunder. Méled dette prosjektet blir
dermed & se naermere pa hvordan Amentio kan bedkesileservice. Dette kan
ogsa veere med pa a gke det generelle kundefokiedtiften, noe som vil vaere

en fordel i videre drift. Problemstillingen blir sheed falgende:

Hvordan kan Amentio AS gke sitt kundefokus foagekorngyde og lojale

kunder og samtidig tiltrekke seg nye kunder?

1.4 Avgrensninger

Pa bakgrunn av den tiden og de ressurser sont¢it gibeidet med denne
oppgaven velger jeg a avgrense oppgaven noe. Amasthar i dag 40 %
bedriftskunder. For & avgrense oppgaven noe vigget kun se pa privatkunder i
denne omgang. Dette pa grunn av at privatkundéedgftskunder har relativt
ulik atferd, preferanser og handlemgnster. Privadien er ogsa den stgrste
gruppen og den gruppen som gir starst utfordringar.Amentio AS oppnar a

bedre sin kundeservice, vil det uansett ha pavidpia bedriftskundene ogsa.

Sett ut i fra problemstillingen kan det vaere maggée anbefalninger 8 komme
med. Jeg velger i denne omgang a i hovedsak sdrharterkevarebygging og
posisjoneringsarbeid, selv om dette er svaert gedday for & skape seg en bedre
posisjon blant kundene. Dette er to sveert omfadidéechaer som kan veere et
prosjekt i seg selv. Jeg velger derfor heller fekassterkere pa andre relevante
emner. Om bedriften gnsker & jobbe mer med sinewarkbygging og
posisjonering senere, vil jeg pa det sterkestefalibde a ta kontakt med
Handelshgyskolen Bl Trondheim som har en egen markbyggingsklasse. Det
er stor sannsynlighet for at flere av studentesenine klassen mer enn gjerne er

villig til & skrive en oppgave om Amentio AS.

Jeg vil ogsa trekke frem at dette er en studentapgpgkke en ekte
konsulentrapport. Dette innebaerer begrenset mednss og
informasjonstilgang, noe som kan pavirke resultaieg vil likevel basere mine
anbefalinger pa den teori og de funn som blir saintg da formalet med

oppgaven er a leere, bade for meg selv, bedriftdasmgen.
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2.0 Teori

Mange bedrifter innser i dag at det kan lgnne sexdée fokuset fra & ha hayest
mulig omsetning til & ha lojale kunder. | stedatddkjempe for a fa stadig nye
kunder, vil de heller ta bedre vare pa de kundenalldrede har. Mange
undersgkelser viser at det er mer lgnnsomt & @péade kundene man har, enn a
bruke penger pa a skaffe nye. Det er derfor viktiggge vekt pa "andre tiltak i
arbeidet med a knytte band til kundene og dervggddorholdene til rette for
gjenkjgp og gode omtaler "(Rasmussen og Reidar86i,2.31).

Tiltak som er viktig for & oppna dette som jegsélnaermere pa i denne oppgaven
er: Bygge relasjoner med kunder og gke kundeservagdermed skape lojale

kunder.

Internettbutikk vs. Vanlig butikk

Relasjonsbygging, kundelojalitet og kundeservit¢eagre noe forskjellig fra
vanlig virksomhet til internettvirksomhet, og detviktig & veere obs pa noen
vesentlige forskjeller. P& den ene siden kan ietengere positivt for kunden med
mange fordeler. Geografisk beliggenhet har mistebstydning, man sparer ofte
tid og penger, kunden har stgrre muligheter titidntere seg om hva som finnes i
markedet og det kan veere underholdende fordi destafib er en noe ny mate a
handle pa. Pa den andre side mister kunden dearpiges kontakten med
bedriften, noe som igjen gjgr det vanskeligerebfedriften & skape en relasjon til
kunden. For bedriften kan internettvirksomhet redesessursbruk knyttet til salg
og kundebehandling, men blir samtidig mer anonynkémden da kunden ikke
har noe fysisk a relatere til, bare et bilde ppeiskjerm. Dette kan igjen gjare
det vanskelig a skape tillit til kunden. Disse upame gir kunden stgrre makt, da
de har stgrre mulighet til & orientere seg om levilloud som finnes, samtidig
som det er vanskeligere for kunden & tilpasse gegénkelt kunde for & kunne

yte bedre service.

Tepfers og Davidsen redegjar i boken "Konsumengkrig2001) for at & handle

er i dag ikke lenger bare aktiviteten a kjgpe. Kamuandler oftere for & fa en

opplevelse ut av selve handelen, og vi star ovestfsékalt opplevelsessamfunn.

Over internett vil det veere vanskeligere a skapmemelser og underholdning ut

av handelen, da man mister muligheten til & sk@péewelser relatert til sanser

som smak, lukt og & ta pa. Denne mangelen ma wrapdénsere med & gke
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underholdningen, noe som stadig vil veere en utiiegdior mange nettsider a

oppna.

2.1 Kundelojalitet

Rasmussen og Reidarson (2007) definerer kundekdjak falgende mate:
"Kundelojalitet er en positiv holdning hos en kuraesrfor en leverandgr av

varer og tilliggende tjenester. Denne holdningeateesultat av de behov kunden
har og i hvilken grad leverandgrens varer, prisedlitet, service mv. bidrar til &
tilfredsstille behovene. En hgy grad av lojalitetebaerer en stor grad av gjenkjgp
som vil veere basert pa et positivt gnske, og ikkgninn av tvang.”

En kundes positive holdning til en bedrift kan skspv en positiv opplevelse

med sitt mgte til bedriften, med & ha hgrt om asgsitive erfaringer med
bedriften eller at kunden har hatt negative ertgeirrelatert til konkurrentene.

Om denne positive holdningen er skapt av tilfelcigadelser, kan den lett skades
av andre tilfeldige hendelser. Det er derfor vikiiga en klar strategi for hvordan
man kan skape et langsiktig lojalitetsforhold tihklene, slik at forholdet blir
mindre utsatt for skade fra tilfeldige hendelser.diik strategi bar veert basert pa

kunnskaper om kunden

Lojalitet kan veere basert pa ulike elementer: Baleknyttet til bedriften,
bedriftens profilstyrke, giennom anerkjente merdiésr gjennom incentiver.
Kundelojalitet kan deles inn i to dimensjoner: edtgelatert og psykologisk
relatert. Atferdsmessig lojalitet kan igjen deles i kjgpsrelatert atferd og ikke-
kjigpsrelatert atferd. Kjgpsrelatert atferd dresy em hvor lenge kunden har veert
kunde, hvor ofte kunden handler, hvor mange folisfjeng kunden handler,
hvor stor andel av kundens lommebok som gar titified, hvor mange kunder
som kommer igjen og hvor mange kunder som ikke kentitbake (Olsen 2006,
56). Ikke kjgpsrelatert atferd er nar kunden onnthéariften positivt til f eks
venner og familie eller over forumer pa internBtykologisk lojalitet innebaerer
om kunden kunne tenke seg a handle hos bedriftemtiden, at kunden har en
positiv holdning til bedriften og at den identifiee seg med bedriften (Olsen
2006, 56).
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Kundelojalitet kan ses pé i falgende sammenheng:

(Kundetilfredshet

Kundetilfredshet henger ngye sammen med kvalitet.edikke ngdvendigvis slik
at hgyere kvalitet gir hgyere tilfredshet, det er atriktig kvalitet gir hgy
kundetilfredshet. Parasworumeithaml og Berry hesKet pa servicekvalitet i
mange ar og har kommet frem til at kunder evaluseevicekvalitet ut i fra fem
dimensjoner(Olsen 2006, 44):

» Tangiability -er den materielle kvaliteten som leveres, f ek&rt man
kjgper giennom en nettbutikk.

« Empathy -Hvor godt forstar og tilpasser bedriften seg kunsdeehov,
gnsker og krav. Er hjemmesiden lett & finne frenfopalle? Er det
tienestene kunden trenger lett tilgjengelig?

» Reliability —palitelighet. Kommer tv-en frem til avtalt tid eted?

» Responsivenesdedriftens evne til a reagere pa kundens herelsed
ansker, spgrsmal og klager.

» Assistencetrygghet for kunden. Er det trygt a handle her?

For & kunne skape tilfredse og lojale kunder ma wit@rhva kunden forventer.
For a vite hva kunden forventer ma man bygge rethasjtil kunden Nar man vet
hva kunden forventer kan man levere servicekvaktet & gke bedriftens
servicekvalitet, vil jeg se neermere pa Servicepidamog Gap-modellen.

2.2 Relasjonsbygging pa nett — iRelasjoner og demdnde samtale
| "ZKonsumentkrigen” (2001) tar Tepfers og Davidsgp forhold som er

avgjarende for en bedrift som vil lykkes pa net. @ener bedrifter bar unnga
ekstremt prispress og standardisering av varehetigr satse pa a tilpasse
produktet og tjenestene til kunden, og a skapeesgiser for kunden. Dagens
netthandelssamfunn preges av at det er kundenéaomakten, i form av at det
er lett & finne informasjon om de ulike tiloud stirnes. For a lykkes er det da

viktig & kjenne sine kunder, og a skape relasjtihdisse.
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Tepfers & Davidsen definerer iRelasjon som "endtningsstrategi som, med
utgangspunkt i interaktive prinsipper, prosessesymgemer, har som mal & skape
langsiktige, kunnskapsbaserte og stadig dypersjoglar mellom bedriften og
dens kunder. Gjennom & forst4, forutse og videidatkundens behov, skapes
det gjensidige verdier for begge parter.”(2001, 64@d a kjenne sine kunder vil
man lettere kunne tilpasse sine produkter og tjenesg forutse hvilke behov og
agnsker konsumentene har. Pa den mate kan man eiajer bade for bedriften
og kunden.

Bedriften gnsker & fa verdier fra kunden i formpawnger, tid, data og
oppmerksomhet, mens kunden vil ha varer, tienest@pplevelser. Hvis kunden
ma gi mindre av sin tid til bedriften, er den \gllil & betale mer penger. Hvis
bedriften far data og oppmerksomhet fra kunden,deangjare det mer bekvemt
for kunden a handle, slik at kunden igjen er vitligi betale mer penger. Mer
bekvemt vil ogséa si mindre brukt tid for kundenersmm gir mer tid som kan
brukes til andre opplevelser for kunden, som dadrsida mer betalingsvillig.
Ngkkelen ligger altsd i a finne ut hvordan man gpme det mer bekvemt for
kunden & handle. Dette finner man ut gjennom deende samtalen, som igjen

skaper relasjoner.

2.2.1 Den leerende samtalen

Ifalge Tapfers & Davidsen er det "Den leerende slntasom ma til for & skape
relasjoner. Den leerende samtalen har fokus pa heaytgr og ma bygges pa
respekt. Samtalen ma derfor startes kun pa kurpltensisser. Bedriften ma
opptre haflig, lytte oppmerksomt, avvente med paige spgrsmal og gjare
samtalen underholdende og interessant for kunderatFsamtalen skal veere
vellykket ma den vaere mulighetssgkende, det vt shhver kontakt med kunden
ma ses pa som en mulighet til & innhente infornmasjo kunden. Samtalen ma
ogsa veere begrunnet; det ma ligge en verdi for émmétontakten med bedriften.
Det bar derfor overveies hva som faktisk er reléuafiormasjon til kunden, og
nar det er riktig a ta initiativ til en samtale.riogjgre dette enklest mulig for
bedriften, kan man opprette et interaksjonsinveriiaimteraksjonsinventar er en
oversikt over hvilke kontaktmuligheter man har nkedden, hva som
karakteriserer disse, og nar og hvordan disse émyttes. Enhver kontakt med
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kunden ma inneholde en mulighet til at bedrifteal $la en grunn til & ta kontakt
igjen senere, slik at den leerende samtalen altirbheavsluttet, men vil gi
bedriften stadig mer informasjon og en langsikéiasjon til kunden.

Videre ma den leerende samtalen ha fem viktige elean¢KRAFT):

Kanalstrategi, Reaksjonsevne, Adapsjon, Fremdgiflwangelet.

Kanalstrategier:Mulighet til & skape iRelasjoner skapes gjennonalex. Ifalge
Tepfers & Davidsen er det ikke nok for en bedrikué veere tilgjengelig pa
internett, bedriften ma veere der kunden er. Bedrifhd ha en balanse mellom
fysiske og virtuelle kanaler. Eksempler pa hvordatie kan lgses er gitt ved at
bedriften ogsa er tilgjengelig pa telefon, haraiet trykte blad, opprette fysiske
utsalgssteder i tillegg til nettbutikk, for ekserhped et "show room” for utvalgte
produkter. Slike "show rooms” vil ikke ha som fornddskape den store
omsetningen, det er det nettbutikken som skal, Inedler skape en opplevelse for
kunden. Seerlig nar man selger produkter med urjeaskaper vil det vaere
relevant & vise disse frem for & demonstrere ogjsen de vil gi. Andre kanaler
som kan kombineres er mobilt nett, TV, infokioskekst-tv og andre. Det er
viktig at presentasjonen i de ulike kanalene eisisiante med hverandre og at

kundedata samles og brukes pa tvers av kanalene.

Reaksjonsevne og kundeserviga:henvendelse fra kunden er i den leerende
samtale veldig verdifullt. Det er derfor viktig &$vare absolutt alle henvendelser
sa raskt og konsist som mulig. Gode tiltak for el&tin veere call-sentre, at
kunden har mulighet til & chatte med kundekonselemg malbaserte svar til chat
og mail for & spare tid. Nar kunden byr pa sin opgtsomhet med a henvende
seg, ma bedriften ta tak i muligheten, skape eitipapplevelse for kunden av

henvendelsen, og leere av den.

Adapsjon:Adapsjon innebeerer at bedriften tilpasser segr elidrer seg etter den
informasjon de far fra kundene. Dette gjares i liseé& med a personalisere
informasjon og presentasjon mot kundene. Eksenpdleiette er tilpasset innhold
pa siden og i mail, egen profil pa nettstedet, ettt markedsfaring og personlig
prising. Ved personalisering ved hjelp av massasgming har kunden mulighet

til en viss grad a tilpasse produktet og tjenestdn etter sine preferanser.
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Eksempelvis kan kunden selv velge designet parsiiil pller selv velge designet
pa sitt hjemmekinoanlegg. Personalisering kosten ar ngdvendig for & skape
en bekvem handel for kunden. Hvor stor grad avgredssering bedriften gnsker
a tilby kan fordeles i ulike segment og blant ulkandegrupper etter hvor viktig
kunden er. Til eksempel kan en som har handlethafsebedriften fa personlige
rabatter eller selv velge hvilken informasjon ogtakt han gnsker, og personer
som handler mye tv-utstyr kan vaere en gruppe somdé nar det er spesielle

nyheter innen denne kategorien.

Informasjon om kunden kan skaffes eksplisitt aligplisitt. Eksplitt
personalisering er basert pa informasjon kundenfeeteller om seg selv, mens
implisitt er det kunden viser gjennom det den farseg. Bedriften bgr fa
informasjon og drive personalisering basert pa baggene. Eksempel pa
eksplisitt informasjon kan veere at kunden svarestpfaglig spgrsmal pa
hjemmesiden til bedriften. For & motivere kundéa 8vare, ma spgrsmalene
veere brukervennlige og malrettede som kunden karea raskt og enkelt. For &
avdekke kundens preferanser som ellers villeaats tid a finne ut av, kan man
stille gylne sparsmal. Et gyllent sparsmal er dtedtnkonkret spgrsmal som
avdekker mer enn det gir uttrykk for. Eksempel skapfers og Davidsen (1993)
gir pa gylne spgrsmal er en nettbutikk for dyrgutsom spgr kunden om de
feirer fadselsdagen til kjaeledyret sitt. Om kundearer ja, innebeerer dette gjerne
at kunden er villig til & bruke mye tid, pengeragsorg pa kjeeledyret sitt, noe
som kan vise til hvilke produkter som kan veere elk¢a presentere for kunden.
Implisitt informasjon fas i hovedsak av analyserstagistikk, gjennom
klikkstrgmsanalyser (hvordan kunden opererer rpadtidene), hvilke sgkeord
som blir brukt og hva kunden putter i handlekurivéarhold til hva den faktisk
ender opp med a kjgpe. Et eksempel som Tepfersawgl&en gir pa implisitt
personalisering er samarbeidende filtrering: deegistrert at mange som kjgper
produkt x, ogsa kjgper produkt y. Produkt y karfatemed hell promoteres mot

kunder som kjgper produkt x.

Fremdrift: Relasjonen med kunden ma stadig videreutviklesleagna ligge en
klar plan for hvordan man skal fa kunder fra & veaédgruppe til a bli
kjernekunder, og fra & veere gjest til & bli kurikiendeprofiler kan deles inn i

kohorter; grupper med kunder med like preferangasmsker, slik at slike
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strategier kan veere enklere a legge. Med a haaenfpt fremdriften kan bedriften
veere forut kunden, sende ut nyheter pa produktetksm veere aktuell for
kunden, og samle inn informasjon fra de ulike kodvoe for & finne ut hvilke
tiltak som var effektive mot hvem. Incentiver kagne en strategi for & skape
fremtidig handling. Eksempel pa incentiver er |afilkeid, hvor bedriften
annonserer et sveert bra tilbud for & fa kunded g inn pa bedriftens nettside,
hvor de sa praver a fa kunden til & handle edlitere produkt i stedet.
Gratisprgver til gode kunder og rabatt pa vareafevare pa spgrreundersgkelser
er ogsa et eksempel. Malet er & motivere til gnsgpfarsel: aktivitet og kjap.
Lojalitetsprogram er ogsa en strategi for fremddfj skal gjgre det lannsomt for
kundene a veere lojale. Belgnninger i slike progeammed pa & skape en positiv
opplevelse for kunden.

Triangelet: Triangelet illustrerer tre krav til kundegrensétstii den interaktive
leerende samtalen. Kravene er grafisk design, ogfsoethetsdesign og
navigasjonsdesign, og er alle viktig elementer sedrvurderes ngye nar man
installerer datasystemer som skal veere viktige eteen i den lserende samtalen
med kunden. Dette vil ikke bli gatt neermere inri génne oppgaven, da det er

mer IT-relatert enn markedsfgringsrelatert og degfo utenfor oppgaven.

2.3 Kundeservice — tjenester pa internett

Hvordan en bedrifts kundeservice blir oppfattetenger av hvordan kundens
forventninger var i forhold til kundens faktiskepdpvelse med bedriften.
Bedriften ma sa godt som mulig veere klar over huadiene forventer, og sa godt
som mulig innfri disse forventningene og gjernergéede, for a oppna tilfredse
kunder. Jeg skal se neermere pa kundeservice nidg® modeller:

Servicepyramiden og Gap-modellen.

2.2.1 Servicepyramiden

| bedrifter hvor man utgver en service for kundeheéier et stikkord.
Servicepyramiden (se modell pa neste side) illustreammenhengen mellom a gi
servicelgftet, muliggjgre servicelgftet og leveet. dedriftens ledelse og de

ansatte ma samarbeide for & utvikle, promoter@woegré servicen til kunden. Det
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er bedriftens ledelse som ma gi servicelgftet eksté kunden, og med dette vise
til hvem og pa hvilken mate

servicen skal leveres. For & Bedrift

kommunisere servicelgftet mest

mulig effektivt ma bedriften ha

en klar malgruppe, at de viser

hvordan bedriftens tilbud er .
TEJl:-l

1wlogi
unikt (posisjonere seg i forhold )

til konkurrenter) og drive en

aktiv merkevarebygging. Kunde &5 Ansatt
Levere gerviceloftet
Internt ma bedriften muliggjere servicelaftet ovmrdine ansatte. Ledelsen ma ta
avgjarelser i forhold til om de @nsker & satseysntitet eller kvalitet i forhold til
hvilken verdi de gnsker & skape for kunden tilkevikostnader. Disse valgene vil
ha pavirkning pa det interne servicemiljget. Masdatentering er en sveert viktig
faktor som ma drives aktivt med internt i bedriftéar & kunne gjgre kunden
tilfreds ma man farst vite hva den forventer. E¢int miljg med sterkt fokus pa
god kundebehandling er avgjarende for a kunne mjalig servicelgftet. En
flatere organisasjonsstruktur med et felles matitfredse kunder og en helhetlig
tanke om & hjelpe kunden er kjennetegn pa bednifeat tilfredse kunder (Dagens
Neeringsliv, 19.mars 2002). Forngyde ansatte skafpeforngyde kunder. Intern
markedsfaring med mal om a engasjer og motivereanbettierne bar vaere en del

av bedriftens hverdag for & muliggjere servicelafte

Nar bedriften har gitt servicelgftet og muliggjdet, ma det ogsa leveres. Hvis
bedriften ikke holder det den lover, blir kundenisforngyde og forlater
bedriften. For en nettbutikk er teknologi en viktidktor for & kunne levere
servicelgftet, og da seerlig to typer teknologi: i@kgi som skal hjelpe kunden a
hjelpe seg selv, og teknologi som hjelper de aasatd a hjelpe kunden bedre
(Olsen 2006, 27). Slik teknologi ma alltid implentenes ut i fra kundens

perspektiv; Hva vil vaere best for kunden sett fradens side?
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2.2.2 GAP — modellen

Gap-modellen (se modell F mtmmt? e

til hgyre) illustrerer hvor xumpe west | ““""‘”f; service  Jo—
oghvordan detkan ~ SEORIT [ Semvesyaier Je—s{Formuniongor
oppst& awik mellom det |7 Kl,{,jt st

kunden forventer og det o 2 mm”;” "?'““"m

kunden faktisk opplever. Bedriftens appfatninger
om Torbrukerans
forventni rger

Dette gapet kalles

kundegapet. For & kunne lukke kundegapet ma bexlrifiestre a lukke fire
leverandgrgap som oppstar ved a (Olsen 2006, 35):
Gap 1) Ikke vite hva kundene forventer
Gap 2) Ikke velge det riktige designet eller stadda pa
tienesten/servicen
Gap 3) Ikke levere riktig standard
Gap 4) Ikke holde det bedriften lover

Hvordan oppstar gapene?

Gap 1 "Ikke vite hva kundene forventer” oppstaovédsak pa grunn av mangel
pa markedsorientering, noe som ofte kommer av nigégiatern
kommunikasjon, lite fokus pa & bygge relasjonekuitden eller
reklamasjonshandtering med manglende fokus padagtivis en bedrift har en
lite brukervennlig hjemmeside som ikke samsvarer &enner til kundens krav
og spesifikasjoner, kan gap 2 lett oppstd, "Ikkigealet viktige designet eller
standarden pa tienesten/servicen”. Mangler i legem kan skyldes svakheter i
personalfilosofien, manglende evne til & matchmitlog ettersparsel, kunder som
ikke gjar det de skal eller problemer fra produserdin side kan skape gap 3
"Ikke levere riktig standard” (Olsen 2006,35). Addiften ikke holder det de
lover, gap 4, kan veere pa grunn av mangel pa korikasjon, ineffektiv
imgtegaelse av kundens forventninger, at en lovarenn en kan holde eller

uttilstrekkelig horisontal kommunikasjon.

Hvordan lukke gapene?
Gapl - Ikke vite hva kundene forventer: Drive aktiarkedsorientering,

markedsundersgkelser og ha fokus pa a skape mdasjeed kundene.
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Informasjonen som innhentes ma ogsa gjagres nytman ma laere av den og
tilpasse seg etter den. Det er ogsa viktig a ha gotiner pa
reklamasjonshandtering for a finne ut hva som $kigiikk galt og hvordan man

kan hindre at det skjer igjen.

Gap 2 - Ikke velge det viktige designet eller stden pa tjenesten/servicen: Her
kan det veere hensiktmessig a kartlegge alle kqmiakter mellom bedrift og
kunde for & kunne avdekke hvor det kan forekomni@desvakheter. Gjennom
informasjonen man far gjennom relasjoner til kunkan man bruke kundens

meninger som grunnlag nar man utvikler nye systeéordtundebehandling.

Gap 3 - Ikke levere riktig standard: For & unngjéke levere i riktig standard
finnes det er rekke strategier. Man ma ha de egtsatte med ngdvendig
kunnskap og motivasjon til & yte sitt beste fordem Man ma ha gode avtaler
med sine leverandgrer og kvalitetssikre dissehidtar til hva man gnsker a tilby
kunden. Et viktig element for & levere i riktigstiard er at kunden far levert
varen i tide. Her er det viktig med gode avtalesidoéned produsenter og
leverandgrer man bruker til & levere produktensfdrmere kunden fortlgpende
i leveringsprosessen kan virke motiverende pa kuindegke kundens tilfredshet
med leveringen, eksempel postens sporing av pakker.

Gap 4 - Ikke holde det bedriften lover: Her maktattrolleres hva som faktisk
loves i den eksterne markedsfgringen slik at deg ippstar overdrevne lgfter
som skaper urealistiske forventninger hos kundedlriien ma skape samsvar
mellom kundens forventninger og bedriftens lgfietern kommunikasjon og god

informasjon til kundene bar veere i fokus.

2.3 Noen ma levere servicen: Servicehelter

Bedriften ma vaere opptatt & skape serviceheltsirevansatte. Andreassen
presenterer i sin bok "Serviceledelse” (2003) smivelter som personer som er
villig til & gjare litt ekstra, er opptatt av a fia lasninger, gjerne gjar mer en det
som er forventet, tar ansvar og er generelt seénnsélt bade internt og eksternt.
Slike personer har gjerne relevant erfaring, eekdiff arbeidsmoral, hgy
kompetanse, men er stadig sulten pa mer kunnskapives med a lgse
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problemer. De kjennetegnes ogsa av at de er mtaj\&plte av det de gjer,
bevisst pa seg selv og har et godt humgr. Deg@nskaper ledelsen bar se etter
nar de ansetter nye. Ledelsens oppgave er a l@ggte for at serviceheltene

skal komme frem uten at de blir presset ned awnfye fokus pa kostnader og
gkonomiske resultater. Servicehelter vil skape titfezdse kunder, som dermed

blir mer lojale og vil gi en mer lgnnsom drift.

3.0 Metode

3.1 Problemdefinisjon

Ved a gjennomfare en undersgkelse gnsker jeg &ler@dementer som kan
hjelpe Amentio til & skape mer lojale og tilfredesder. Oppsummert fra
teoridelen kan man konkludere med at lojale kuist#tapes av tilfredse kunder, og
kunder blir tilfreds av at de opplever det bekvénhiandle og at de faler at det er
kvalitet i det de handler, bade nar det gjelderesplroduktet og servicen rundt.
Om kunden opplever handelen som bekvem, sparerkuiindi og energi, og er
dermed villig til & betale mer for handelen, nomsal gi lsnnsomhet til

bedriften. Om bedriften gjer det bekvemt for kunéidrandle hos de, vil de
samtidig tiltrekke seg nye kunder. Eksempel pdedattat kunden ikke gnsker a
bruke mye tid pa a finne informasjon. Det vil dargdeekvemt for kunden om
ngdvendig informasjon er enkelt og raskt a finne i@formasjon om handling
hos Amentio er lett & finne der kunden leter fas&er dette sjansen for 4 tiltrekke
seg nye kunder. Formalet med denne undersgkelsdermed vaere & kartlegge

hva som kan gjare det mest mulig bekvemt for kurilaandle.

3.2 Valg av metode

Ideelt sett kunne det ha veere gjennomfgrt en latalitindersgkelse(for eksempel
fokusgruppe) for a fa mer innsikt i hva som karrgjdet bekvemt for kunden &
handle. En kvalitativ undersgkelse brukes nar narbbgrenset informasjon om
det som skal undersgkes. Man bruker et eksplomisign med utforskende
teknikker for a finne informasjon rundt temaet. @emene for denne oppgaven
begrenser muligheten for to omfattende undersakéiae jeg valgt & kompensere
for en kvalitativ undersgkelse med en skrivebordsuswkelse. En

skrivebordsundersgkelse vil si at man samler ina fta ulike kilder som allerede
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foreligger. P& grunn av stor informasjonsflyt pgeinett, trender med a dele
forbrukererfaringer pa internett og det at sveemgea dag har erfaring fra
handling pa internett, mener jeg denne metodergkhike god informasjon som

en fokusgruppe ville gitt.

Deskriptivt design pa en undersgkelse brukes nargnaker a finne en lgsning

pa en problemstilling. For undersgkelsen i denmmgapen har jeg valgt

kvantitativ metode med deskriptivt design fordi digi meg tallmateriale som er
analyserbart og som kan gi gode pekepinner forAmantio bar prioritere i sitt
arbeid med a gke kundefokuset. En kvantitativ ismlezlse er ogsa relativt enkel
a giennomfare og Handelshgyskolen BI tilbyr godedtesy til utforming og
distribuering av slike undersgkelser. For a fa mledhenter i sparreundersgkelsen
som man kunne fatt med bedre i en kvalitativ unalestse, vil jeg legge inn noen
spgrsmal hvor respondenten kan si sin mening meel @gl. Utarbeidelsen av

sparreskjemaet vil bygge péa funn i skrivebordsusalezlsen.

3.3 Reliabilitet og validitet

Jeg skal her se neermere pa gyldigheten og patiasbg til en spgrreundersgkelse
som maleinstrument. En undersgkelse er reliabahamkommer frem til samme
konklusjon hvis man gjentar den flere ganger,aitnan gjennomfarer ngyaktig
samme undersgkelse. Validitet kan defineres somdudt man klarer & male det
som skal males, og det er tolkningen av de innsdendi@ataen som valideres, ikke
selve undersgkelsesmetoden. Nar man skal utviklmdarsgkelse er det viktig a

ta stilling til validitet.

Gripsrud og Silkoset redegjar i "Metode og datagseil (2004) for fire former

for validitet: innholdsvaliditet — "i hvilken utstkning den malemetoden vi har
valgt dekker hele det teoretiske begrepets doméregjrepsvaliditet — "a teste
sammenhengen mellom et teoretisk begrep og opeedis§eringen av begrepet”,
overflatevaliditet — hvor innlysende det er at ahetn maler maler man pa en god
mate, og statistisk konklusjonsvaliditet — om vi Bstort nok statistisk grunnlag
til & trekke de konklusjonene som trekkes (Gripsrgdsilkoset 2004, 119-123).
Validiteten kan bedres med a stille &pne sparsard fa med faktorer som

sparreskjemaet ikke allerede har spesifisert, gjsrigre et litteratursgk og finne
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ut om det er gjort lignende studier tidligere, mjae mennesker i den bransjen
man skal undersgke for a finne ut om de mener dessplene samsvarer med
begrepet man skal male og operere med signifikagjeéa nar man skal

konkludere pa bakgrunn at det statistiske materiale

Reliabiliteten kan vaere darlig hvis det oppstar geatiifeldige og systematiske

feil oppstar i malingen. Utvalgstype og utvalgsstlse har stor betydning for
dette. Man kan redusere slike feil blandet anndtd/ormulere enkle og klare

ord, ikke stille ledende sparsmal, ikke ta implesintakelser, ikke generalisere og

ikke stille doble sparsmal.

For & bedre undersgkelsens validitet og reliabiilgeg gjennomfgre en
testundersgkelse pa en liten gruppe menneskeelfiar sndersgkelsen
giennomfgres. Da undersgkelsen gjennomfgres sdradreloroppgave og
dermed med begrensede ressurser, vil validiteteel@ipiliteten ikke veere
optimal.

3.4 Gjennomfgring av skrivebordsundersgkelse

Jeg har gjennomfgart en skrivebordsundersgkelsé wgdre nagye research pa
omradet ved a ha lest gjennom flere hundre delnégtig pa internett (for
eksempelvww.hw.ng hvor personer deler sine erfaringer og meningeubke
nettbutikker. Bare p&www.hw.noer det flere hundre innlegg om Amentio. Slike
debattforumer med meningsytringer gir kundene ninglidil & fritt si sin mening
om bedriften, pd samme mate som i en fokusgrupge fdkusgruppe vil en
gruppeleder fungere som moderator og kan tolkeutridgra det som sies for a fa
fram hva som er viktig. Pa internett kan jeg ha délen med a trekke ut fra
debattinnleggene det som gar igjen ofte, hva deergde holdningen er og
elementer som tyder pa a vaere viktig for kundeeg h&r ogsa pratet med
ledelsen i bedriften, og fatt frem hva de selv eppt de kan bli bedre pa og
hvordan de tolker kundenes meninger. | tilleggjegrspurt eksisterende og
potensielle kunder av bedriften om hva de meneikséig nar de handler
elektronikk pa internett. Teorien om temaet er agsd pa a fa frem hva som kan
gjere det bekvemt for kunden. Alt dette vil gi edggrunnlag for gjennomfgring

av en kvantitativ undersgkelse.
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3.5 Resultater av skrivebordsundersgkelsen

Det som gar igjen i debattforumene som omhandleertio er kritikk mot
hvordan de reagerer nar noe gar galt, varierengeitgstid, at kunden ikke far
tilstrekkelig informasjon fra bedriften og at dgtpstar misforstaelser i forhold til
lagerstatus. Samtaler med aktuelle og potensialelér resulterte i mye av det
samme for bransjen generelt: mangler i reklamabgmdtering, store variasjoner
i leveringstid, lafter som ikke blir holdt og da@ylinformasjon til kunden.
Litteraturen pa omradet trekker frem reklamasjondkering, leveringsservice og
reaksjonsevne som viktige faktorer som pavirkerdatitfredsheten. Ledelsen
selv sier de gnsker a bli generelt bedre pa kumdese og jobber kontinuerlig
med dette i alle avdelinger. De gnsker derfor @ nier om hva som er viktig for
kunden for at de skal bli forngyde. Ledelsen hadogt snske om & fa vite mer
om kundenes kjennskap til og oppfatning av AmemRidbakgrunn av dette har
jeg kommet frem til at det er seerlig fglgende eletmesom vil veere viktig a se
neermere pa i undersgkelsen: Reklamasjonshandtknregingstid, opplysning
om lagerstatus og kommunikasjon med kunden. Atedatelementer som kan

veere med pa a pavirke bedriftens kundeservice

3.6 Skalabruk

Jeg vil bruke fglgende skalaer i utformingen awspmdersgkelsen:

« Nominalniva:Variabler som kan frekvenstelles, men ikke anabseatover
det. Eksempel er ved spgrsmal om kjgnn sa er Vanialmann og kvinne.

» Ordinalniva: Gir mulighet til & rangere ulike variabler, mearskke hvor
mye stgrre respondenten mener en variabel er enartire. Eksempel pa en
slik skala er en skala fra 1 til 5 hvor 1 er veldig og 5 er veldig darlig. Man
far dermed frem en stigende rekkefglge over hvaasobest og hva som er
rangert til darligst, men det vil ikke komme frewon mye bedre alternativene
er enn hverandre.

» Forholdstallniva:Er det samme som ordinalniva, med den forskjelleman
kienner til starrelsen pa hvert intervall og valaie har et naturlig nullpunkt.
Alder er et eksempel pa dette.

» Likert-skalaen:Brukes nar man skal male utvalgets holdningeditie
elementer. Respondentene blir bedt om a si hvgeegiler uenige de er i et

utsagn, pa en skala med fem svaralternativer: Syaagt enig, verken enig
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eller uenig, uenig, og sveert uenig. Utsagnene odibafenomenet man
agnsker & male og er ofte basert pa elementer samfriem i den kvalitative
undersgkelsen. Det brukes tallverdier pa de ulieeaternativene for a regne
ut giennomsnitt og lignende. Man antar dermed aéedgkt intervall mellom
hvert svaralternativ, selv om det ikke ngdvendigyrisglet for respondenten.

Man bgr veere oppmerksom at dette derfor kan veefelkitde.

3.7 Utforming av spgrreskjema

En word-utgave av selve spgrreskjemaet er lagsvetdvedlegg 1.

For a fa frem om utvalget er representativt og @tned noen forskijell i svarene
mellom kjgnn og aldersgrupper, starter jeg undestsek med & spgrre om alder
og kjgnn. Deretter spgr jeg om respondenten hatléaelektronikk pa internett
eller ikke, og om det er sannsynlig at respondektenmer til & gjgre det igjen.
For & redusere sannsynligheten for userigse svgaermed luket ut de som

verken har handlet elektronikk pa internett, élienne tenke seg a gjgre dette.

De som svarer at de verken har handlet eller kontirehandle, blir sendt videre
til en egen side, hvor de far spgrsmal om hvoréoikéte kunne tenke seg a handle
pa internett. Dette for & se om vi kan fa frem nelementer som kan hjelpe
Amentio i a tiltrekke seg ogsa disse til & bli kandOm situasjonen blir endret for
disse kundene, slik at de kunne tenke seg a hatekeonikk pa internett likevel,
sp@ar jeg ogsa om hvilke nettbutikker som selgettedaikk de kjenner til. Dette
for & finne ut om Amentio er i kundens evoked Keindens evoked set kan
defineres som det sett med aktgrer som kunden rarrédrandle/bruke nar den
ansker a tilfredsstille et behov. Dette kan illastis med et eksempel: Du skal
handle middag, de butikkene du farst vurderer ddraandle hos er i ditt evoked
set. Du kan ogsé ha et "reserve set”, med for egskhutikker du velger a dra til
hvis butikkene i ditt evoked set er stengt ellesolgt for den varen du gnsker &
kigpe. For & gke sannsynligheten for at kundererédgoruke Amentio, bar de ha
fokus péa a veere i kundens evoked set.

For de som har handlet eller vil handle elektrorpikinternett, har jeg fordelt

spgrsmal innen falgende emner: Kjennskap til beamgjenerelle elementer som
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kan vaere viktig for kunden, egne spgrsmal om infmjonsinnhenting,

reklamasjonshandtering og leveringstid, og respoteshs oppfatning av Amentio.

3.7.1 Kjennskap til bransjen

Her gnsker jeg a finne ut om respondenten kjerih&ntentio, og eventuelt
hvilke andre aktgrer som er kjent blant respondentBespondenten blir fgrst
bedt om & ramse opp de nettbutikkene som i hovesidgkr elektronikk han
kjenner til, altsd uhjulpen kunnskap og de bedri#teom er fremst i
respondentens minne. Videre far respondenten gezsen liste med aktagrer som
de ma krysse av om de kjenner til. Utvalget av i@kter Amentio og de
bedriftene som Amentio regner som sine starste lwoakter. Spagrsmalet hvor
kunden skal bruke uhjulpen kunnskap, kan ogsa weerkpa a trekke frem hvem
som ogsa kan vaere aktuelle konkurrenter. Dergiteauinden opplistet samme
aktarer, med spgrsmal om hvor godt inntrykk hanalvadte ulike. Her er det en
skala fra 1-5 hvor 1 er veldig darlig og 5 er vglbia. Det er ogsa mulig & velge
X om kunden ikke har kjennskap til aktgren. Deftersmalet kan komme til a gi

et bilde pa hvordan Amentio blir oppfattet i fortidil sine konkurrenter.

3.7.2 Hva er viktig for kunden

Denne delen av undersgkelsen var en utfordringeddte med a bruke to
fremgangsmater for a fa frem respondentenes menifRgest presenterer jeg en
liste med elementer som ut i fra teori og resuttatav skrivebordsundersgkelsen
kan tyde pa a veere viktig for kunden. Respondebnliebedt om a prioritere disse
elementene ut i fra hva som er viktigst for hantt®kan fa fram om det er
enkelte elementer som utpeker seg som a veere @kéage eller mindre viktig.
Respondenten far ogsa mulighet til & skrive me&@&gyd om det er noe annet

som ikke er nevnt i listen som er viktig for han.

Jeg har deretter valgt & presentere en rekke ufsagespondenten, hvor
respondenten skal uttrykke hvor enig han er i utshga en skala fra 1 til 5 hvor
1 er helt enig og 5 er helt uenig. Utsagnene en@ibert ut i fra resultatene av

skrivebordsundersgkelsen.
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3.7.3 Informasjonsinnhenting

Her gnsker jeg & finne ut hvor respondenten sdkariaformasjon nar han skal
handle elektronikk pa internett. Dette for & finrtdwvor informasjon om Amentio
bar veere tilgjengelig. Respondenten far preseateliste med ulike alternativer
til hvor man kan skaffe seg informasjon, og skakke av ved de alternativene
han selv bruker. Det er mulig a velge flere altéuea, og om respondenten
bruker andre kanaler en de alternativene som grgitlet mulig & skrive inn dette

i en egen Annet boks.

3.7.4 Leveringstid

Pa debattforumene var det mange som klaget pa atalpa hjemmesidene til
Amentio at varen var pa lager, men at det etteigt& geg at varen bare var pa
lager hos Amentios leverandgr, noe som forlengetriegstiden. Amentio lover i
dag en levertingstid pa 1-3 dager. Mange innlegdegiéattforumet tok opp at
leveringstiden var gatt langt over dette. Jeg siggior respondentene farst hva
som er akseptabel leveringstid, og deretter hvaesoakseptabel leveringstid om
de pa forhand far opplyst at varen er pa lageldwaerandgr. Med dette gnsker jeg
a finne ut om Amentio kan utvide den lovte levesingen for & unngé at varen

blir levert for sent, og dermed redusere antalfoniszyde kunder. Spgrsmalene
kan ogsa fa frem om kunden kan akseptere lengegitgstid om varen er pa

lager hos leverandar enn hva de aksepterer om eaghlager hos Amentio.

3.7.5 Reklamasjonshandtering

For a fa frem hvordan Amentio kan forbedre sinasidsjonshandtering,
presenterer jeg en liste med sentrale elementerredlamasjonshandtering.
Respondenten blir bedt om & prioritere disse eléemenut i fra hva han mener er
viktigst. Respondenten far ogsa mulighet til awkrned egne ord hva som er
viktig at bedriften foretar seg om noe gar galtrfrdlet med dette spgrsmalet er &
finne ut om det er noe Amentio bgr legge mer veéki gin
reklamasjonshandtering for a gjgre kundene mesgrfarngyde.

3.7.6 Respondentens inntrykk av Amentio

Til sist blir respondenten bedt om & beskriveisiitrykk av Amentio, uavhengig

av hvor mye erfaring han har med bedriften. Herehggg pa & kunne fange opp
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forbedringspotensiale hos Amentio som resten aensmkelsen ikke far frem.
Undersgkelsen avsluttes med at respondenten pémn han har handlet hos
Amentio, og om dette var til privat bruk og/ellgpbbsammenheng. Dette er et
anske fra bedriften, hvor de gnsker a vite om nedpotene er privatkunder eller
bedriftskunder.

Spearreskjemaet har dermed 20 spgrsmal, og vit @vér 5 minutter a fylle ut for

respondentene. Undersgkelsen er utformet i progetr@onfirmitExpress.

3.8 Utvalg og datainnsamling

Amentio AS har "folk flest” som malgruppe, mer sifissrt personer som bruker
internett og annet elektronisk utstyr. Populasjoioemenne gruppen er dermed
alle personer som bruker internett og som har eankbbmmer til & handle eller
kan komme til & handle elektronikk pa internettttBer en meget stor gruppe
som det ikke vil veere mulig & na alle av. Det mdatdrekkes et utvalg. Dette

kan gjgres pa to mater: sannsynlighetsutvalg og-#dnnsynlighetsutvalg.

For & na personer i undersgkelsens populasjorjezkaluke internett som
datainnsamlingsverktgy. Pa den maten nar jeg relgmben pa den arenaen det er
spgrsmal om, og vet samtidig at respondenten at kjed arenaen. For & na flest
mulig, raskest mulig, velger jeg a distribuere usdé&elsen via facebook og mail.
Jeg sender undersgkelsen til personer jeg kjesaer jeg samtidig ber sende
videre til personer de kjenner. P4 den maten gamignge ulike personer, mange
ulike aldersgrupper, personer av begge kjgnn, géagrafiske omrader, ulike
omgangskretser og ulike yrkesgrupper, for & skapeest mulig representativt
utvalg. Dette er et ikke-sannsynlighetsutvalg,\lesi at det ikke er lik
sannsynlighet for at hver enkelt i populasjonentblikket ut; personen ma enten
kienne meg eller kjienne noen jeg kjenner. Det evgsa et
bekvemmelighetsutvalg; man spgr de man har mulighefa tak i enklest mulig.
Dettekan skape skjevheter i resultatet, gi et ikke-represgen utvalg og svekke
undersgkelsens reliabilitet. Da dette er en bacbhepmave med begrensede
ressurser, vil det veere akseptabelt. Jeg gjennterfigre testundersgkelser far

jeg sendte ut undersgkelsen for & kontrolleretdtiaberte bra og at
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respondentene forsto alle spgrsmalene. Jeg fikk legelsen og ansatte i

Amentio, og veilederen min til & ga gjennom og koli¢re undersgkelsen.

3.9Feilkilder

Ved gjennomfaring av en spgrreundersgkelse kaoppestta feil som man bar
veere oppmerksom pa. Det er to hovedtyper feilkilanglende observasjoner
og malefeil. Manglende observasjoner kan deles irmundertyper: dekningsfeil
— populasjonen er ikke godt nok representert ilgataikke-responsfeil — nar
respondenter i utvalget ikke gjennomfarer spgrretsmkelsen og utvalgsfeil —
nar man uttaler seg pa vegne av hele populasjch®akgrunn av resultatet fra
utvalget. Malefeil kan ha to kilder: feil i sparkgmsmaet og at respondenten

misforstar spgrsmal.

4.0 Resultater
| denne delen av rapporten skal jeg presenterardedom ble gjort i den
kvantitative undersgkelsen. En oversikt over alkedg grafer er lagt ved som

vedlegg 2.

Det oppsto en del problemer i forbindelse med mwukConfirmitExpress, noe
som har fart til en del mindre respondenter enk@igs Problemet ligger
antagelig i at programmet ikke gir noen feilmeldivéy respondenten gjar noe
feil, og respondenten har derfor ikke skjgnt hvoden ikke far komme videre i
undersgkelsen og dermed avsluttet for undersgkeftsgiennomfart. Av nesten
500 respondenter som startet undersgkelsen, vaadebm lag 40 % som
fullfarte undersgkelsen. Dette til tross for atngjemfaring av opp til flere
testundersgkelser ble gjennomfart. Dette kan hdbgite malefeil og ikke-
responsfeil, og kan dermed gi manglende statigtisknlag i forhold til om det
ville veert flere respondenter. Undersgkelsen validig reliabilitet kan ogsa ha
blitt svekket. Da feilene liker i tekniske problemmrutsetter jeg at det ikke har
pavirket de svarene som har blitt gitt. Da antedijpondenter som har gjennomfart
undersgkelsen er hgyere enn kravet til oppgavejegvlikevel bruke de funn jeg
kommer frem til og trekke mine konklusjoner baggrtdisse. Bedriften bar vaere

oppmerksom pa feilkildene i sine vurderinger avedalingene.

Side 23



Bacheloroppgave i bedriftsutvikling 11.06.2009

For a gke antall fullfarte sparreskjemaer valgtegejere noen av spgrsmalene
"not required”, slik at respondenten fikk mulighiéti ga videre i undersgkelsen
selv om det var et spgrsmal han ikke forsto ekke iznsket svare pa. Antallet

respondenter pa hvert spgrsmal vil derfor variee n

Totalt 201 respondenter har gjennomfgrt undersgkelsv disse er 99 kvinner og
102 menn, altsd om lag likt presentert av hvemikjg®m lag 80 prosent av
respondentene er under 35 ar, med hovedtyngdeerisgiruppen 20-25 ar som
bestar av hele 46 % av respondentene. Dette kam gfivalgsfeil, da det ikke er
jevn presentasjon av hele populasjonen. Da denpgawen ikke har noe stort
fokus pa forskjellen mellom ulike segmenter, veligera ikke legge stor vekt pa
denne potensielle feilkilden. En undersgkelse dmrdel gjort av Forbrukerradet
i 2007 (www.forbrukerportalen.ne- "E-handel — hvor trykker skoen”) viser ogsa

at e-handelen er stagrst blant den yngre delen falkbengen og jeg velger derfor

a se pa utvalget som representativt for det sormnsékes.

Hele 75 % av respondentene svarer at de bade hdiehalektronikk pa internett
og mest sannsynlig kommer til & gjgre det igjen%6@v kvinnene svarte dette,
noe flere menn: 84 %. 15 % av respondentene sabde ikke hadde handlet
elektronikk pa internett og mest sannsynlig ikkenkiil & gjgre det, av disse noen
flere kvinner enn menn. Tallene viser liten fordkjeellom alder og om
respondenten har handlet eller ikke. For a foredkle videre presentasjonen av
funn velger jeg & kalle de som har svart at dehhadlet pa elektronikk pa
internett og/og ikke/eller mest sannsynlig komnilek handle elektronikk pa
internett for ja-gruppen. De som har svart at d&erm har handlet og mest

sannsynlig ikke kommer til & gjgre det blir dernmed-gruppen.

4.1 Kjennskap til bransjen

Ja-gruppen har med uhjulpen kunnskap nevnt ovee8fifter som selger
elektronikk pa internett som de kjenner til. Avstiser henholdsvis Komplett,
Elkjgp og MPX nevnt flest ganger. Komplett ble nelvale 110 ganger. Amentio
kommer sa langt ned som 12. plass og er bare déwganger. Bade Elkjap,
Expert, Datakjeden, Lefdal, Mamoz og Elprice ermdiere ganger enn Amentio.
Alle disse er butikker som er profilert bade somligabutikk og netthandel. Av
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de som bedriften ikke har nevnt som sine viktigstiekurrenter er Elkjgp, Expert,
Lefdal, Mamoz og Elprice nevnt flere ganger enn Atite Ogsa disse er godt
profilert bade som nettbutikk og vanlig butikk. Dea ligger ogsa tett opp under

Amentio.

Med hjulpen kunnskap kjenner ja-gruppen best tingtett. Pa listen hvor
respondenten skulle krysse av ved de bedrifterigeti¢e til har Komplett blitt
krysset av hele 157 ganger. Datakjeden og MPX de gtterfalgere. Amentio er
krysset av faerrest ganger, bare 46 respondentatiekjé Amentio, altsa over 100
mindre enn Komplett. Det er tydelig at menn harrbégennskap til aktgrene enn
kvinner. Amentio er best kjent blant menn i alde26r35 ar.

NetOnNet, Multicom, Amentio og Netshop var de bieelne som hadde blitt
brukt minst av respondentene. Det gjennomsnittigreerelle inntrykket av
bedriftene blant de som hadde handlet hos delwlléat de, var relativt likt og 1a
like under "Bra”. Komplett kom best ut, og NetOnNigrligst. MPX, PSdata og
Netshop hadde flest respondenter pa "Veldig br&twiNet hadde flest

respondenter som hadde inntrykk av at de var "\gedidirlig” eller "Darlig”.

Blant nei-gruppen var det lite kiennskap til berifsom solgte elektronikk pa
internett. Elkjgp ble nevnt flest ganger, men @ar& respondenter. Komplett,
Elprice, Telenor, Netcom og Expert ble ogsa nelarefganger. Ingen nevnte
Amentio. Det er derfor liten sannsynlighet for ahde gruppen vil bruke Amentio

om de skulle endre sin mening om handling av ebelitk pa internett.

4.2 Hva er viktig for kunden

Pa spgrsmal om hva som er viktig for kunden, hspardentene prioritert i
falgende rekkefglge:

1. Pris
2. Selve produktet
3. Leveringstid
4. At varen er pa lager hos butikken
5. At jeg lett finner det jeg leter etter pa hjensiden
6. - Kjennskap til nettbutikken
- Har handlet der fgr og var forngyd
- Produktutvalg
- Bedriftens reklamasjonshandtering
7. At varen er pa lager hos butikkens leverandar
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Punktene under punkt 6. er prioritert omtrent IRéspondentene har ogsa nevnt
at bedriftens omdgmme, kontaktmuligheter og kundabéling er viktig.
Funnene viser altsa at pris og produkt er viktigterfulgt av leveringsservice og

andre serviceelementer.

Tabellen nedenfor viser hvor enig respondentenéewgitte utsagnene (pa en
skala fra 1 til 5, hvor 1 er helt enig, og 5 erthenig) og hvilket gjennomsnittlig
svar dette tallet gir. Jeg presenterer ogsa hviketnativ flest respondenter har

valgt, for & se om dette viker fra gjennomsnittsszaUtsagnene er listet opp i

rangert rekkefalge, hvor det som kommer frem sditigst star gverst. Alle tall

kan ses i Vedlegg 2 side 11-14.

Utsagn Gj.snitt Gir svar Flest
Det er viktig for meg da beskjedfra nettbutikken hvis varen jeg 1,68 Enig Helt enig
har bestilt er forsinket
Jeg kan ikke tenke meg & handle i en nettbutikk feghardarlige 1,80 Enig Helt enig
erfaringer
Hvis jeg er forngyd med handelen i en nettbutidgpsgker jeg de 1,88 Enig Helt enig
farst neste gangeg skal handle noe lignende.
Det er viktig for meg & f&poringsnummeretpa pakken nar jeg har 1,99 Enig Helt enig
bestilt en vare.
Jeg oppfatter det sotrygt a handle pa internett. 1,99 Enig Helt enig
Jeg kan ikke tenke meg & handle i en nettbutikk heen jeg 2,51 Delt, Enig
kienner har darlige erfaringer. naermere
enig
Det er viktig at det er mulighet til & besti&spressleveringmot 2,55 Delt, Helt enig
ekstra betaling, hvis jeg har behov for & fa vanesert raskt naermere
enig
Jeg synes det er greit at nettbutikkegistrer det jeg foretar meg 3,04 Delt, Verken
pa hjemmesidene deres(hva man sgker pa, hvor rikkerkog naermere | eller
lignende), for at de skal kunne gi meg bedre servic uenig
Jeg mottar gjerntlbud pa mail fra en nettbutikk hvis tiloudet er 3,35 Delt, Uenig
pa noe jeg interesserer meg for. naermere
uenig
Jeg vil helsspgrre noen "i butikken" hvis det er noe jeg lurer pa 3,40 Delt, Helt
isteden for & sgke det opp pa nett. naermere | uenig
uenig
Det er avgjgrende for meg adé et produkt i virkeligheten far 3,43 Delt, Verken
jeg handler det. naermere | eller
uenig

4.3 Informasjonsinnhenting

Nar respondentene skal innhente informasjon fakdéhandle elektronikk pa

internett er ulike sgkemotorer, prisguider og pragzl bekjente mest brukt.

Bransjeblader er klart minst brukt. Sosiale ne&\ag forbrukerundersgkelser ble

0gsa nevnt.
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|lprosent av respondentene som bruker informasjonskilden |
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4.4 Leveringstid

Diagrammet under viser hva respondentene mendiseptabel leveringstid nar

de bestiller elektronikk pa internett.

I.Prosenl av respondentene

1-3 dager Opp til 5 dager Under 1 uke Under 2 uker 2-4 uker

Neste diagram viser hva respondentene mener eptaket leveringstid om de far

opplyst at varen er pa lager hos bedriftens ledwan

I. Prosent av respondentene I

BN WA g

1-3 dager Opp til 5 dager Under 1 uke Under 2 uker 2-4 uker

Diagrammene viser tydelig at akseptabel leveridgstilengre om kunden far
opplyst at varen er pa lager hos leverandgrenlkamghks bedriften. Det er ogsa
tydelig at respondentene aksepterer lengre lev&rthgnn hva Amentio lover i
dag. Tabellen pa neste side viser tydelige tendeihsé respondentene velger
lengre akseptabel leveringstid nar de far opplysteen er pa lager hos
leverandgr. For eksempel av de som har svart apésel leveringstid er "Opp
til 5 dager” har hele 68,8 % svart at nar varepglager hos leverandar er
akseptabel leveringstid under 1 uke. Tallene vigsd at en fierdedel av de som

svarer 1-3 dager gnsker 1-3 dager uansett.
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1-3  Opptl Under1 Under2 2-4
dager Sdager uke | uker  uker

1-3 dager /0% A1%  0.0%  0.0% 0.0%
Opp til 5 dager 15.6%  31%  0.0%  0.0%
Under 1 uke 16.7% 24.9%  0.0% 0.0%
Under 2 uker 00%  25.0% 400%  0.0%
2-4 uker 00%  83% 3% (EOO%I100.0%
Total 100,05 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

4.5 Reklamasjonshandtering

Spgrsmalet om hva som er viktigst at bedriftentforeeg om noe gar galt, viser
at a fa kompensasjon er det som er minst viktickémden. Bedriftens
reaksjonsevne og at bedriften tar initiativ tib&é problemet er omtrent like
viktig. Respondenten har fatt mulighet til & tillggm det er noe annet som er
viktig ved reklamasjonshandtering, og her er deelig at folk er engasjert og har
mye & komme med. De mest relevante kommentardagtered i vedlegg 2 pa
side 16. Det som gar igjen ofte er at bedriftentigkiage og ta ansvar, viser at de
vil gjare det de kan for & lgse problemet, opgtsaygelig og imatekommende,

ikke mistenkeliggjer kunden og presenterer ulikenlager for kunden.

4.6 Respondentenes inntrykk av Amentio

Her har kunden fatt mulighet til & si sin mening Amentio. Det er mange som
har svart at de ikke har noen erfaring eller memimgbedriften, eller ikke kjenner
til den. Flere av disse har da ogsa gitt inntykkdibde antar bedriften driver
darlig markedsfaring siden de ikke har klart & ske@g et inntrykk av bedriften.
Det er likevel kommet inn del konstruktive tilbakeltinger, og disse er
presentert i vedlegg 2 side 17-18. Av de som hemmrigkap til bedriften er det
stort sett positive tilbakemeldinger. Det virkerare et noe delt inntrykk om
siden er ryddig og oversiktlig eller ikke. En delnkmenterer at den ikke skiller
seg ut fra andre lignende nettbutikker. Flere skita har hatt kjennskap til
bedriften tidligere har sjekket hjemmesiden i fod@lse med denne
sparreundersgkelsen, noe som tyder pa at prosjsktiersgkelser som dette kan

veere med pa a ke oppmerksomheten rundt bedriften.

Hele 90 % av respondentene har ikke handlet hosnfimeioe som bgar tas i
betraktning nar man vurderer de funnene som et.ddrden andre siden, hvis
man ser pa utvalget som representanter for helelasjpnen, kan det vise at 10

% av populasjonen har handlet hos Amentio, noea&msolutt er bra. De
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kommentarene som er gitt ved spgrsmal om respogniesinntrykk av Amentio
tyder likevel pa at flere av respondentene hanmtrykk av bedriften, eller fatt det
etter & ha sjekket opp siden i forbindelse med demdersgkelsen, og at disse
inntrykkene stort sett er positive. At s& mange $&mo av respondentene har
handlet elektronikk pa internett, tyder uansetapgespondentene har generell

kiennskap til bransjen, noe som er med pa a glabiliteten til undersgkelsen.

4.7 Hvorfor noen respondenter ikke vil handle eledmikk pa internett

Det som gar igjen her er opplevd risiko ved & hampdl internett, gnske om a se
og ta pa produktet de skal handle, mulighetensita@kke med noen som er

ekspert pa produktene, vil ha varen med en gangéutente pa den i posten og
falelse av manglende service over internett. Det iedsvante tilbakemeldingene

er lagt ved i vedlegg 2 side 19.

4.8 Oppsummering
Jeg vil oppsummere med fglgende punkter:

e De aller fleste av respondentene har handlet eleki pa internett og

kommer mest sannsynlig til & gjgre det igjen.
* Amentio er lite kjent blant respondentene, 10 %Hzardlet hos de.
* Respondentene som kjenner til Amentio har i hovedsgositivt inntrykk.

* Respondentene finner i hovedsak informasjon gjensakemotorer,
prisguider og fra folk de kjenner.

* Pris, produktkvalitet og leveringsservice er viktifor kunden, neert etterfulgt
av andre serviceelementer.

* Bedriftens omdgmme, og kundens og kundens bekjieltitere erfaringer
med bedriften har pavirkning pa gjenkjgp og logilit

* Respondentene aksepterer lengre leveringstid emAmentio lover i dag, og
enda lengre om de far opplyst at varen er pa lagebedriftens leverandgar.

* Reklamasjonshandtering tyder pa a veere viktig eldig bedriftens
reaksjonsevne og initiativ til & lase saken beskémden.

e Mangelen pa a kunne se varen i virkeligheten eetiassaken til at noen ikke

handler elektronikk pa internett.
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5.0 Drgfting og anbefaling
Oppsummert fra teorien skapes lojale kunder axetie kunder, og kunder blir
tilfreds hvis de opplever det som bekvemt a hahdkbedriften og de fgler at det
er kvalitet pa servicen de far. Et mal for Ameritiar derfor vaere & oppna at
kundene har en positiv holdning mot bedriften oghlar strategi for & skape et
langsiktig lojalitetsforhold med kunden for a rediesat tilfeldige hendelser kan
pavirke kundens positive holdning (ref. teori onrmétalojalitet). Dette vil veere et
utgangspunkt for den videre drgftingen. Jeg vidéata opp elementer som kan
veere med pa a skape lojale og tilfredse kundeAfoentio, basert pa den teorien
som er gitt, og de funn som er gjort i skrivebort¥ersgkelsen og
spgrreundersgkelsen. Malet vil vaere & skape Ikjaider bade kjgpsrelatert og
ikke-kjgpsrelatert, altsd bade kunder som handjedaumder som har en positiv
holdning til bedriften og snakker positivt om bét#m. Resultatene av
sparreundersgkelsen er med pa a underbygge detiet éom fram at bedriftens
omdgmme og rad fra bekjente er viktig for kundend®n velger hvor den skal

handle.

5.1 Relasjonsbygging

For & kunne skape tilfredse og lojale kunder ma étinebygge relasjoner med
kundene. Som Tepfers og Davidsen (2001) preserkaredette gjgres gjennom
den laerende samtalen (ref. teori om relasjonsbgygdeg skal videre se naermere

& pa de ulike elementene i den leerende samtalatenstii Amentios situasjon.

5.1.1 Kanalstrategi

Som teorien sier, bgr Amentio veere tilstede dedkurer, og ikke ngdvendigvis
bare der bedriften i hovedsak opererer. Hiemmesiddikevel veere bedriftens
viktigste kanal mot kunden. Det er derfor av betgdrat hjemmesiden profilerer
bedriften slik den gnsker a fremsta, og at denoél@n gjengar i alle kanalene.
Logo, fargebruk og produktpresentasjon er viktigenenter i en slik profilering.
Amentio ma derfor ha en klar definisjon pa hvordanznsker a bli oppfattet av
kunden for a skille seg fra konkurrentene. Bednifte ogsa tilgjengelig via malil
og telefon. Dette kan veere med pa a gjere kungega,tda de vet det er gode

muligheter til & fa kontakt med bedriften om delkklure pa noe eller noe gar
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galt. Teorien om servicekvalitet underbygger deteal & trekke frem at kunden
vurderer servicekvaliteten ogsa ut i fra hvor trggtopplever at det er & handle.
Undersgkelsesresultatene viser ogsa at kontakthatéig med bedriften er viktig
for kunden. SMS kan ogsa vaere en aktuell kanalkmaden, for eksempel kan

kunden fa tilbud om a fa sporingsnummeret sendinps

Resultatene fra undersgkelsen viser at respondent@vedsak finner
informasjon gjennom ulike sgkemotorer, prisguidgggennom folk de kjenner.
Amentio er allerede dyktig pa profilering gjennomkemotorer og prisguider, og
nar nok mange kunder der. Informasjonssgking gjenbekjente er med pa &
trekke frem hvor viktig det er & skape lojale dfyagdse kunder av de allerede
eksisterende kundene, da de dermed er med pée&kédtseg nye kunder. Dette
kan ogsa ses i forhold til kunder som er lojaleciki@psrelatert, altsa snakker
positivt om bedriften selv om de ikke ngdvendigvamdler der. Derfor er det
viktig & stadig drive merkevarebygging, profileriag vise samfunnsengasjement.
Respondentene fra undersgkelsen trekker ogsa bgiales nettverk og
forbrukerundersgkelser som kilder til informasj&halternativ for Amentio kan
da for eksempel vaere a lage en egen gruppe pabiakefor & profilere seg, og
for mulighet til & presentere tilbud til medlemmeBedriften kan ogsa ta initiativ

til & delta i ulike forbrukerundersgkelser om mhtten byr seg.

Undersgkelsen viste at mange av de som ikke hapdlerternett i dag lar veere
fordi de gnsker a se pa, ta pa og prave produktetd kjgper det. De gnsker ogsa
& ha mulighet til & sparre om rad og tips, og faise relatert til produktet fra en
fagperson. Respondentene har ogsa bedre kjenriskagrifter som ogsa har
fysiske utsalgssteder. Slik teorien trekker frengedte en typisk utfordring for
internettbedrifter, da muligheten for face-to-faegevice faller bort. Den gitte
teorien foreslar da et sakalt "show-room”. Dettetlokale hvor kunden kan
komme, som i en butikk, og se pa utvalgte produKtigstede vil det veere
medarbeidere som er dyktige pa fagfeltet. Butikkam ogsa brukes som lager for
utvalgte produkter som det gar mye av. Den kan agsgere som en "hentebu”,
slik at kunder som ikke har talmodighet til & vepéeposten (ref. resultater fra
spgrreundersgkelsen) kan komme direkte dit og hemen nar varen ankommer
fra leverandgr. Lokalstgrrelsen og antall ansait@pb vil veere betydelig mindre

enn i en ordineer butikk, og dermed kan betydelgs&hader spares.
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5.1.2 Reaksjonsevne

Teorien om servicekvalitet redegjar for at avgjdeebade for servicekvaliteten
og kundens tilfredshet er bedriftens reaksjonseS8onen teorien om den leerende
samtalen sier, er en henvendelse fra kunden seaeliful og bar derfor gjgres sa
bekvem som mulig for kunden, og samtidig utnyttledet fulle. Henvendelser
krever tid bade fra bedriften og kunden. Det aeefigode verktgy Amentio kan
bruke for & spare slik tid. Gode "Spgrsmal og SVARQ" sider er viktig i en slik
sammenheng og kan spare bade kunden og bedriftemyfotid og besveer,
spesielt nar det gjelder enkle henvendelser. Hualsar vaere med pé en slik side
er et for eksempel et godt utgangspunkt for spdrsoré kan stilles spgrsmal i
forbindelse med spgrreundersgkelser og "Dagenss@adrsom kan presenteres
pa forsiden pa bedriftens hjemmeside. Man kan ggs@ det mulig for kunder a
kommentere produkter, slik at man da bedrer prodigttnasjonen for andre
kunder, og dermed sparer kunden tid. A ha et ghdilgiferdigformulerte
standardsvar, og gode maler til svar pa andre s@dysil gjgre det enklere for de
ansatte a svare sa raskt som mulig pa en henvernpelsunden. Gode og
velarbeidede standardsvar ma ogsa ha klare punkskaper muligheter for
videre kontakt med kunden, slik som den laerendeadampapeker. Dermed
unngar man at dette blir glemt bort i en hektiskrdag, og samtidig at en stresset
hverdag pavirker en ansatt til & skrive darligerfolerte svar som oppfattes

negativt av kunden.

Andre tiltak for & bedre Amentios reaksjonsevne \kame & ha et forum pa siden
med mulighet til & stille sparsmal. For & fa kuntiea fale at henvendelsens
svares sa raskt som mulig, og for & forsikre kunslarat henvendelsen er mottatt
og tatt serigst, er det viktige & ha en automdfsk henvendelse er mottatt” mail
som automatisk sendes ut straks man mottar en heéelge fra kunden. Amentio
har i dag gode rutiner pa at alle henvendelserls®lares innen et dagn, en
rutine de absolutt bgr strebe etter & oppretthddeentio ma alltid ha fokus pa a

lzere av henvendelsene fra kunden, noe jeg ta opperaesenere i drgftingen.

5.1.3 Adapsjon

Skal den leerende samtalen fungere optimalt, ma Aimentil seg, laere av og

tilpasse seg den informasjonen de far fra kunden kdmmer det godt med at
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Amentio har et sterkt intern fokus pa a stadig éoife seg. Et godt tiltak for a
fremme adapsjon er a stadig ha idemyldringer mezhdatte for a fa frem hva
man har leert og hvordan man kan tilpasse seg dette.

Personalisering er en viktig form for adapsjonyidgi & best mulig tilpasse seg
hver enkelt kunde. | prinsippet vil dette veere eaget dyr aktivitet, men med
enkle og godt gjennomfgrte strategier kan Amentssetilpasse
personaliseringen. Dette kan gjgres med at nardamckegistrerer sine data, og
samtidig far en innloggingskonto og en profil paiikens hjiemmesider, deles de
inn i ulike grupper/segmenter etter ulike prefeendo mer kundene blir delt opp,
jo bedre tilpasset blir personaliseringen. Kriteekpreferansene kundene blir delt
inn etter kan veere ut i fra hva de handler, hvodiahandler, informasjon de
eksplisitt oppgir om seg selv og lignende. Perssaahgen til de utvalgte
gruppene kan for eksempel vaere & gi 10 % rabéitnidler som har over en tid
handlet for til sammen en bestemt sum eller eteneisantall ganger. Kunden kan
fa mulighet til & velge a ha egne elementer pansilnggede side, for eksempel
"Mine funn” eller "Min gnskeliste”. En annen muligher & skape underholdende
programmer som aktiviserer og motiverer kundea tiandle. Et eksempel er et
enkelt program hvor kunden kan tegne opp et kastaa si, for sa a plassere inn
produkter fra Amentios sortiment, for & designeesiet hjiemmekinoanlegg.
Lignende ogsa med kontor og kontorutstyr. Nar karidgger inn med sitt
brukernavn og passord kan det komme opp en sphssiet kundens registrerte
preferanser, og "Dagens spgrsmal” tilpasset kurglénat svaret registreres i
kundens profil hos bedriften. Personalisering kgséogjares giennom at kunden
far mulighet til & velge selv hvilke type informasijeller hvordan han gnsker
informasjon presentert om de ulike produktene, aikan far presentert det han

selv gnsker & vite, og dermed unnga store menguivendig informasjon.

5.1.4 Fremdrift

Tepfers og Davidsen (1993) redegjgr for at denfeg=resamtalen alltid ma ha
fokus pa at den skal kunne viderefgres. Amentiodesior ha definert klare
fremdriftsstrategier for de ulike registrerte kukdeortene. P4 den maten kan de
veere forut kunden og dermed overga kundens forireggnog skape et langsiktig
lojalitetsforhold. Et enkelt eksempel kan veere@agens spagrsmal” pa kundens
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innloggingsside om hvor mange brenneplater kung@mgmsnittlig i maneden.
Svaret blir registrert, det blir registrert sisinkien handlet brenneplater og hvor
mange, regnet ut nar han skal vaere tom, og da $emdet tilbud pa nye.

Amentio bar male hvordan de ulike tiltakene motitilee segmentene har fungert,
for & kunne analysere hvor vellykket de var. Opprgtav lojalitetsprogram er
ogsa en vanlig strategi for a skape fremdrift ideforholdet. Eksempler pa
lojalitetsprogram kan veere at kunden oppsparergetiarsom den handler, som
kan brukes som rabatt pa andre varer senere, dehifar hver 6. kabel gratis,
eller at kunder som blir definert som lojale faatig frakt. For a fa fremdrift i
informasjonsinnhentingen kan Amentio ogsa tilbyefpier” til kunden. For
eksempel kan kunden fa tilbud om et gratis prodlitet, billig, i hovedsak
symbolsk) hvis han gjennomfgrer en spgrreundersekdorbindelse med

handelen han har gjort.

Som hjelpemiddel for & skape og gjennomfgre enfdereamtale med kundene,
vil jeg i neste avsnitt skissere et utkast pa &raksjonsinventer, ogsa kalt

kontaktpunktsanalyse, som utgangspunkt for komnasjik med kunden.

5.2 Kommunikasjon med kunden

Et interaksjonsinventar vil vise alle kontaktmulkgér bedriften har med kunden,
og hvilken informasjon som er mulig & skaffe gjemndisse. Det bgr ogsa fa frem
nar disse kontaktmulighetene bar benyttes, og haalmar unnga for a ikke
adelegge disse kontaktmulighetene. | dette eksanpalet interaksjonsinventar
vil jeg trekke frem de viktigste kontaktpunktene &mio har med kunden, og
hvordan disse kan brukes:

Nar kunden sgker etter informasjon

Amentio har mulighet til & skape kontakt med kundénkunden sgker etter
informasjon for & skulle handle elektronikk. Deterviktig & veere tilstede der
kunden sgker etter informasjon (i falge unders@kelsgkemotorer og prisguider
I hovedsak). Den informasjonen som presenteresdege tilpasset kundene, veere
lettfattelig og tiltrekkende for kunden. Posisjangrog merkevarebygging er av
betydning for a tiltrekke seg kunder. Undersgkeksdtatene viser at
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kiennskapen til Amentio er relativt lav og at defdebgr jobbe mer med & skape

seg en posisjon i markedet.

Nar kunden besgker siden

Her kan Amentio for eksempel fa informasjon fra #en med a presentere et
enkelt, kortfattet og gjerne underholdende "Dagapmrsmal” pa forsiden som
kunden kan svare pa frivillig. Klikkstreamsanalysssm registrerer hvordan
kundene operer pa siden, kan ogsa gi bedriftersemrinformasjon om kundene.
For & bedre kommunikasjonen med kunden bgr sidea madig og oversiktlig,
og inneholde gode kontaktmuligheter og gode "Spéfsmm svar” sider. For a vite
at sidene er brukervennlige for kunden, er defiggkait de testes ngye ut pa ulike
kundegrupper far de lanseres. Undersgkelsen visemndene i dag har en noe
delt oppfatning over brukervennligheten til Amestlgemmesider. Det kan
derfor sies at Amentio har et forbedringsforslag bg bar ha fokus pa a tilpasse

sidene sine ut i fra kundens synspunkter.

Nar kunden handler

Informasjon fra kunden kan innhentes ved for eksdrapegistrere hva som
faktisk handles i forhold til hva de farst puttérandlekurven og hvilke sgkeord
som blir brukt ofte. Det kan registreres produlsiem ofte handles sammen, og

det kan presenteres mersalgsmuligheter.

Nar kunden registrerer sine data

Nar kunden handler hos bedriften far kunden mutighé lagre sine data, slik at
der forenkler prosessen hvis kunden skal handémiggnere. | farste omgang bar
informasjonen kunden da ma oppgi veere minst mifliy. omfattende
informasjon bgr samles inn etter hvert. Da unngan at kunden ikke orker a
registrere seg fordi han fgler det tar for lang Ndr kunden lagrer sine data
skaper dette en mulighet for bedriften til videomtakt med kunden. Kunden kan
ogsa fa tilbud om a fa tilbud pa mail fra bedriftementuelt krysse av for hva han
vil ha tilbud pa, eller gi bedriften tillatelse filregistrere til & registrere
klikkstrammen til kunden og hva kunden handler o kundens profil for &
kunne tilpasse mailene etter dette. | denne fodigmdviser undersgkelsen at det

er svaert viktig & sparre om tillatelse fra kund#aresultatene viser at

Side 35



Bacheloroppgave i bedriftsutvikling 11.06.2009

respondentene er noe skeptisk til at bedriften Iskme hva kunden foretar seg pa

sidene og a fa tilboud pa mail.

Nar kunden henvender seg til bedriften med spgrsmal

Her ma serviceheltene tre frem, og reaksjonsevneneaere pa topp for a bedre
kundens opplevde servicekvalitet. Resultateneridersgkelsen som kan trekkes
frem her er at kunden setter pris pa rask reaksjoresfra bedriften og at dette
gjer kunden tryggere i handelen. Man bar benyttégheten til & skape mersalg
uten a veere patrengende. Med a gi kunden en positikevelse av henvendelsen,
legger man grunnlag for & skape et godt kundefdrbglbygge tillit hos kunden.
Undersgkelsesresultatene tyder ogsa pa at dedree sannsynlighet for gjenkjgp

om kunden skaper seg positive erfaringer med ledrif

Nar kunden henvender seg til bedriften for a egslbestilt vare

Her bgr man ha gode systemer og rutiner som ragkfikne ut hvor varen
befinner seg og om det er mulig a tilby kundeneralitive leveringsmater. Dette
kan underbygges med at respondentene i undersplselseg tilnsermet helt enig

i at & fa beskjed fra bedriften om varen blir foksit var svaert viktig for de.

Nar kunden henvender seg til bedriften for & klpgerodukt

Undersgkelsen viser at reklamasjonshandteringkéigor kundene. De ansatte
ma beklage, ta ansvar og lytte oppmerksomt til kmnd@edriften bar ha skissert
ulike scenarioer pa forhand slik at de er godtdeedt pa ulike klager, og vet
hvordan de kan handtere dem best mulig og mesgreffektivt. De skisserte
scenarioene ma gves pa, og veere godt innarbeikiat sle ansatte er trygge i
situasjonene og kan gjare jobben sin best muligriBen ma ha fokus pa a laere
av feilen som er gjort, slik at de unngar a gjegaree igjen. Klager bar derfor
sammenstilles og analyseres (Teknisk institutt 1833. En klage fra kunden gir
bedriften en mulighet til & virkelig vise hvor gedrvice de kan gi, til tross for
feilen som har oppstatt. Ifglge teknisk institu®93, 64) bear alle klagesaker
dokumenteres. Det skal dokumenteres hvorfor kuhdeklaget, nar kunden
klaget, nar kjgpet ble inngatt, hvordan klagenrbtetatt, hvordan den ble
behandlet og lignende. Dermed kan man senere analgisse, leere av de og
forbedre seg etter de. Unnga at kunden blir seiddtre til ulike personer og legg

heller ikke skylden over pa& andre. Gi de ansattedighet til & kunne fikse feilen.
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Respondentene i undersgkelsen papeker at dettigy ailbedriften ikke
mistenkeliggjer kunden og at kunden far presenidé lgsningsalternativer.
Med & presentere alternative lgsninger for kundedet starre sannsynlighet for
at klagen blir rettet opp etter kundens preferangetermed blir kunden mer
forngyd. Alle klager ma falges opp for & sikre ahéten blir forngyd. Kontakt
gjerne kunden for & hgre om alt gikk i orden edtgoroblemet skal veere rettet
opp. Ta i mot klagen med vennlighet og hjelpsominetga a uttrykke frustrasjon

eller & opptre likegyldig.

Det skal legges til at det er ikke alle kunder dwmvender seg til bedriften nar de
har noe & klage over. | stedet klager de til fakkgenner, og skaper negativt
omdgmme for bedriften. Bedriften bar derfor ha ighait til & kontakte kunden
om de oppdager at noe gar galt selv (for eksenapsinket levering) for a

beklage og gjare det beste ut av situasjonen. Marogsa ha en egen "Ris og
ros” postkasse pa siden sin, slik at man gjar die¢le for kunden a komme med
sin tilbakemelding.

Etter handelen

Om det er mulig, bar det registreres nar kundemwudtatt bestillingen. For
eksempel at bedriften far automatisk beskjed nad&n har hentet pakken pa
posten. Deretter kan man sende en "Haper du egyofmail hvor man gir
kunden mulighet til & gi sin tilbakemelding pa haled, slik at Amentio stadig
kan bedre seg etter kundens gnsker. Muligheteridtagksempel besta av en link
til en enkel og kortfattet sparreundersgkelse npenlssnal om hvor lang tid
vareleveransen tok, om varen fungerte som deneskarih kunden har mottatt
svar pa sine henvendelser til bedriften og hvog kioh det tok, om kunden er
generelt forngyd og om det er noe Amentio kunnet ¢pedre. Dette kan
registreres og skapes statistikk av, slik at madigtkan se hvor man har

forbedringspotensiale.

5.3 Servicepyramiden

5.3.1 Gi servicelgftet

| den bransjen Amentio i dag opererer i, er kordusen preget av relativt like

aktgrer. Produktene er de samme, hjemmesiden&asgviréke og det er en stadig
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priskrig. Service er derfor et avgjgrende elementifskape lojale kunder. A gi et
godt servicelgfte kan dermed vaere med pa a skijausfra konkurrentene. Per i
dag sier Amentio at de har fokus pa a ikke veenecksin the middle”, og satser
derfor pa lave priser og hgyt volum som strategieMan tyde pa at denne
strategien ikke er tilstrekkelig for a skille setgfna konkurrentene, da
konkurransearenaen preges av en evig priskrig. Aimbwar derfor jobbe med
posisjonering, finne ut hva som gjar de like goo® &onkurrentene, men
samtidig differensiere seg med a finne ut hva dedjare atskillelig bedre enn
konkurrentene. A gi kundene et servicelgfte ogeiedgodt frem i
markedsfaringen vil veere av betydning. Servicetafté stort nok til at det kan
skille Amentio ut fra konkurrentene, enkelt nokatilkundene husker det, men
samtidig ikke s& stort at Amentio ikke klarer adetlet. Ngyaktig hva
servicelgftet til Amentio skal vaere avhenger avrid®selv gnsker a satse, og

hvor de ser at de har ressurser nok til & klare det

Eksempler pa servicelgfter kan vaere rask reaksjoesat de lover utad mot
kundene at alle henvendelser skal veere besvart eingggn. Leveringstid er ofte
et servicelgfte som gis. Funnene i skrivebordsismlalsen tyder pa at Amentio
har et forbedringspotensiale i & holde sitt lgftelevering innen 1-3 dager.
Resultater fra spgrreundersgkelsen viser at Amemdid hell kan utvide dette
lgftet. P& den maten har de god mulighet til & g&daundens forventninger (de
sier at varen skal bli levert innen 5 dager, og lolerievert allerede etter to dager)
og de unngar & skape misforngyde kunder med ikke a holde Igftet.
Sparreundersgkelsen viser ogsa at noen kundeelikewpptatt av leveringstiden
1-3 dager. Med a tilby ekspresslevering mot eksétaling kan bedriften
tilfredsstille ogséa disse kundene. Leveringstidteriktig element i praten mellom
kunder, slik at kunder som er misforngyde med legstiden kan pavirke
potensielle kunder til & holde seg unna Amentio.

5.3.2 Muliggjare servicelgftet

Det er flere tiltak ledelsen i Amentio kan gjenname for & muliggjere
servicelgftet. Det vil veere avgjarende a allticchinternt fokus pa a veere
markedsorientert: Hva tilbyr konkurrentene? Hvorétemstilles markedet og
bransjen i media? Hvilke trender utvikler seg? foraenter kundene av 0ss?
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Med & veere oppdatert pa slik informasjon, muligbjeuriften servicelgftet med a
alltid vite hva som skjer i markedet og dermed hadighet til & tilpasse seg dette.
Forngyde kunder mé ogsa veaere et godt innarbeiddéthmérdagen hos Amentio.

Malet ma ikke bare veere "selg, selg, selg”, meirkelig gjgre kundene forngyde
slik at de vil handle igjen uten store anstrengdiseAmentio sin side. Resultater
fra undersgkelsen viser at det er stor sannsyrilighat kunden oppsgke

Amentio fgrste neste gang de skal handle, om é&mesyd med handelen.

A muliggjere servicelgftet m& ogsa gjares gjennastadig motivere sine ansatte
til & levere servicelgftet. Gjennomfgr en brainstmg med de ansatte for & fa
frem elementer som kan motivere de. Arranger msjoresaktiviteter som for
eksempel konkurranser eller tellinger. For ekserkpelman sende ut en mail til
alle kunder som har handlet hos bedriften i Igpedagen, hvor kunden har
mulighet til & velge pa en skala med smilefies Heomgyde de er med servicen
fra Amentio. Antall beste smilefjes kan komme oppem storskjerm i bedriftens
fellesarealer, slik at de ansatte stadig kan sefovogyde kunder er, og stadig

kan jakte etter "flere smilefjes”.

Med & formulere mal i fellesskap for eksempel fageh, for uken, for maneden
blir de ansatte mer involverte og mer engasjentéfod malet. Malene bar ikke
bare veere relatert til salg, men ogséa andre elemsom antall besvarte
kundehenvendelser, antall gjenkjgp, mengde meraatg|l positive
tilbakemeldinger fra kunder og lignende. Gi de #esaoe a strekke seg etter og

belgnn de om de nar det.

Ledelsen ma legge til rette for & skape servicehalt sine ansatte. Tiltakene
nevnt ovenfor kan vaere med pa dette. Servicehetténikke fa for mye press pa
seg relatert til kostnader og skonomiske result&terma vite at de har
myndighet til & ta raske beslutninger for & kunakdndle kundene effektivt og ha

mulighet til & kunne yte det lille ekstra.

Bedriften kan ogsa spgrre kunder om hjelp. Meccargpmfare
spgrreundersgkelser og fokusgrupper far de vitekmden forventer, slik at de
kan levere dette, og samtidig overga forventningEokusgruppen bar presentere

ulike typer kundegrupper.
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5.3.3 Levere servicelgftet

Om ledelsen har muliggjort servicelgftet, er deleansattes jobb a levere det.
Her ma serviceheltene tre frem & gjennomfare noatetorngyde kunder.

Innfgring av effektive arbeidsmetoder og gode rirtwvil hjelpe de ansatte med
denne jobben. Teknologi som hjelper de ansatéetjelpe kunden og teknologi
som hjelper kunden til & hjelpe seg selv er gogtpbmidler. De ansatte ma ha

evne til & se situasjonen fra kundens side.

5.4 Gap-modellen

Gap-modellen viser mye av det som allerede er gj@gatt: Amentio ma skape
relasjoner med kunden for & kunne vite hva de futare De ma leere av den
informasjonen de far og tilpasse seg den for a &gag og for & lukke gap. Jeg
vil likevel se naermere pa hva Amentio kan gjgredfonnga at gap oppstar og for

a eventuelt lukke gap.

5.4.1 Gap 1: Ikke vite hva kundene forventer

Med & ha fokus pa og & bruke aktivt den leerendé¢adeamog
interaksjonsinventaret vil Amentio kunne skape geadasjoner til kunden, og
dermed fa kjennskap til hva kunden forventer. Andkéige virkemidler for &
hindre dette gapet er a dokumentere all informafspkunden, bade eksplisitt og
implisitt informasjon (ref. teori om den leerendensalen), og ha god intern
kommunikasjon. Den interne kommunikasjonen kan éedred for eksempel
morgenmgte i hver avdeling med rapport fra dagerutweksling av ideer og
sette en plan og mal for dagen. Man kan ha etrinferum pa et intranett, hvor
man kan legge inn spgrsmal og innlegg relatekutiideerfaringer og hva som
skjer rundt om i bedriften. Ukentlige mgter med sygpmering og evaluering av
uken som har vaert, utveksling av ideer og erfaringe fellesskap legge nye mal
og planer. Slike mater kan ogsa gjare at de andé&eseg mer involverte,

engasjerte og oppdaterte pa driften.

5.4.2 Gap 2: Ikke velge det riktige designet padgen

Funnene fra spgrreundersgkelsen tyder pa at eespindenter oppfatter

bedriftens hjemmeside som "rotete og uoversiktligie som kan tyde pa et gap
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her. Bedriften er i dag i ferd med a endre sinéesyer og design. Disse
lasningene bgr testes grundig pa potensielle dgteksnde kunder far de
implementeres. Testpersonene bar ha ulik erfarinkompetanse pa omradet, og
helst representere ulike segmenter. Pa den mateaidet design tilpasset flest
mulig av de man gnsker & na. A gjennomfare klildwstnalyser kan ogsa veere

behjelpelig pa a identifisere gap her.

5.4.3 Gap 3: Ikke lever riktig standard

Her har Amentio et godt utgangspunkt med kunnskepansatte og gode
leverandgravtaler. Funn i undersgkelsen viser gagther kan veere
leveringsservice, og at Amentio der har et forbegspotensiale. Mange av
feilene som oppstar her kan skyldes leverandgraduit og leverandgr av
leveringstjeneste (posten). Det er derfor avgjeeeihtia gode avtaler som blant
annet tar opp naye hva som skal gjares hvis nogaij@rslik at dette kan forega
sa effektivt som mulig. For & unnga at det oppsta@iap her kan Amentio, som
undersgkelsesresultatene ogsa viser, med helleuitwid leveringstid. Om de
lover at varen skal bli levert pa under 5 dager gleesjansen for at de leverer
etter riktig standard. Undersgkelsen viser ogsaaatge av respondentene er
opptatt av a fa sporingsnummeret pa pakken dedsdiltb Teorien (ref. teori om
gap-modellen) sier ogsa at sporingsnummer kan ¢ggegingsprosessen mer
motiverende og underholdende for kunden, og demhkedilfredsheten med
leveringen. Sporingsnummeret bgr derfor komme kigrtydelig frem i
kommunikasjonen med kunden sa tidlig som mulige Adiveranser bgr ngye
kontrolleres fgr de sendes ut, for & unnga levsfiily Dette kan gjares effektivt

med a innarbeide gode rutiner.

Teknisk institutt kommer i boken "Kunden i fokus'993) med noen gode rad pa
hvordan man kan gjgre ventetiden kortere for kurmtedermed gjgre kunden
mer tilfreds: Forklar kunden hvordan varen sendgbva som kan forsinke
leveringen, derunder hva som ligger under bedsfiamsvarsomrade. Pa den
maten senker du kundens forventninger, og kundeddimed ekstra forngyd om
varen blir levert far tiden. Om en forsinkelse dgpsna kunden opplyses om
dette sa snart som mulig for & redusere skademasodtatene fra undersgkelsen
ogsa viser. Bedriften méa beklage og ta pa seg agts\vis kunden far problemer
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pa grunn av forsinkelsen bgar en kompensasjon tildysiga a love noe du ikke
kan holde, det vil bare skape misngye hos kundewnheller at du skal gjare sa
godt du kan for & fa lgst saken sa fort som m@tgdig oppdatert lagerstatus vil
ogsa veere med pa a redusere ventetiden for kuB#temebordsundersgkelsen
trakk fram at kunder opplevde mye forvirring rudétte hos Amentio. Jeg vil
derfor anbefale Amentio med & skille mellom a opplgm varen er pa lager hos
bedriften eller hos bedriftens leverandgr, og gilktiveringstid relatert til dette.
Informer kunden om hva som skjer underveis forsé vt dere er opptatt av
akkurat denne kundens ordre, uten at det blir masfarmasjonen. For eksempel
om kunden far opplyst av varen er pa lager hogésdwor, kan en god lgsning
veere & ha et automatisk system som gir beskj&dnidlen nar varen ankommer
Amentio, eller nar varen er sendt fra leverandmkde til kunden. Det bar ogsa
finnes alternative leveringsmater, og man bgrdalitere oppdatert pa tider,
leveringsmater og kunder for & ha mulighet til|@asse leveringen til den enkelte
kunde. Teknisk institutt konkluderer med at detigite er oppfalging: bade av

kunden og leveringen.

Gode tiltak for & bedre leveringsservicen kan vagna en funksjon som gjar at
nar kunden registrer sine data nar han bestillamryaa registrerer systemet
automatisk om dette er i naerheten av Amentio, omee tilbyr kunden & komme
og hente varen selv. For a bedre produktstanddai@man publisere

produktmanualer pa nettsidene.

5.4.4 Gap 4: lkke holde det man lover

Her kommer man tilbake til det servicelgftet baeénfgir. Oppsummert fra
draftingen rundt servicepyramiden, kan man leggat tiedriften ma veere
forsiktig med & love noe de ikke kan holde i kotéakmed hver enkelt kunde.
Flere debattinnlegg pa ulike forum pa internettAmentio tok opp at de i
kontakt med bedriften over telefon og mail haddt loivet noe som bedriften
ikke overholdt. For & unnga misforstaelser relatestike lafter er det viktig a gi
kunden god, men lett forstalig informasjon og unédave noe man ikke med

100 % sikkerhet vet at man kan holde.
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6.0 Konklusjon

Formalet med dette arbeidet har veert a fa fremdaroAmentio kan gke sitt
kundefokus og bedre sin kundeservice for & skdipedse og lojale kunder,
samtidig som de tiltrekker seg nye. For a gjgréededr jeg kommet frem til at
Amentio ma gjare det mest mulig bekvemt for kunédrandle hos bedriften.
Opplever kunden det som bekvemt a handle hos Amestide villig til & bruke
mer tid og penger pa bedriften. Kunden blir da agsa tilfreds, noe som kan fagre
til lojalitet. Undersgkelsesresultatene viser oggsandre kunders positive

erfaringer med bedriften tiltrekker nye kunder.

For & kunne skape tilfredse kunder ma de vite lwal&n forventer. Dette kan
Amentio gjare gjiennom a skape relasjoner med kurslem verktgy for
relasjonsbygging presenterer jeg "Den leerende damitgitt av Tepfers og
Davidsen i boken "Konsumentkrigen” (2001). Gjenndem lserende samtalen
viser jeg at Amentio bar ha fokus pa & leere avrmadgonden, tilpasse seg dette og
alltid skape fremdrift i kundeforholdet. Blant anter bedriften utforme et godt
giennomfgart interaksjonsinventar. Jeg har skisstegksempel pa et
interaksjonsinventar for Amentio som inneholderefaminger om hvordan de
kan bruke de ulike kontaktmulighetene for & bygaesiktig relasjoner og tillit til
kunden, samtidig som de gjgr kunden tilfreds. Jaginesentert hvordan bedriften
bar gi, muliggjgre og levere servicelgftet, og ldar de kan identifisere og lukke
gap mellom hva kunden forventer og faktisk oppldveibedriften.

Hovedessensen i anbefalningene gar ut pa a skapéngarbeidede
arbeidsmetoder for & effektivisere hverdagen baddd ansatte og kunden, og
dermed ha bedre mulighet til & gjgre kunden tikrell opprette et "Show-room”
foreslas for a tiltrekke seg nye kundegrupper.\vdsgr at Amentio med hell kan
utvide sine lovte leveringstid for a bedre kunneopp til kundens forventninger
og ha starre sjanse for a overga disse. Jeg leggdil at bedriften kan lgse
mange kunderelaterte utfordringer med & ha godeyppige brainstorminger
internt og med kunden. De bar ha et internt m&bégs pa forngyde kunder, og
involvere de ansatte i alle prosesser slik at reznef pa tvers av organisasjonen
og blir bedre rustet til & yte service ovenfor kenel.
Anbefalingene som er gitt er i hovedsak ikke kilk@m krever store
investeringer, og vil derfor veere gkonomisk remlistor bedriften.
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