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NATIONALT INDEKS FOR  KUNDEORIENTERING



Hovedresultater



(2)
INDLEDNING


Positive og differentierede kundeoplevelser har udviklet 
 sig fra at være nice-to-have til at være en afgørende 
 konkurrenceparamenter i mange industrier. De virksomheder, 
 der lykkes, høster gevinster i form af øget kundefastholdelse, 
 øget salg til kunderne, øget kundetilgang samtidig med at 
 omkostninger reduceres - alt sammen kommercielle gevinster 
 som står højt på ønskelisten i mange strategiplaner, men 
 som kan være vanskelige at realisere. Hertil kommer, at 
 medarbejdere, der oplever, at de kan løse kundernes behov og 
 udfordringer, også er mere tilfredse medarbejdere. Og mere 
 tilfredse medarbejdere bliver længere i virksomheden - hvilket 
 er mere og mere vigtigt i en situation, hvor det bliver stadigt 
 sværere at finde kvalificerede medarbejdere.


I et samarbejde mellem Customer Agency, Copenhagen 
 Business School og Dansk Industri er der blevet gennemført 
 et indledende forskningsprojekt, hvor der på tværs af 5 danske 
 business to business virksomheder er gennemført analyser 
 af, hvordan man internt i organisationerne arbejder med 
 kundeorientering sammenholdt med, hvordan kunderne rent 
 faktisk oplever det at være kunde. Denne tilgang er ganske 
 unik og tilfører forståelsen af kundeorientering betydelig 
 dybde - specielt i forhold til den interne forståelse af, hvorledes 
 arbejdet med kundeorientering opfattes af kunderne.


Ambitionen for forskningen er at hjælpe danske business 
 to business virksomheder med indsigter, der kan bidrage 
 til at gøre abstrakte begreber som kundeorientering og 
 kundeoplevelser mere konkrete - men også at skabe en 
 forståelse for hvilke drivkræfter der er afgørende for at kunne 
 levere gode kundeoplevelser, og hvad det stiller af krav til 
 eksekveringen for at lykkes med at indfri de kommercielle 
 gevinster. Overvejelser der kan være særdeles værdifulde, når 
 dagligdagen rammer, og kundeorienteringen skal have reel 
 prioritering.


Analysen bekræfter, at der er et stort vækstpotentiale i at levere 
 kundeoplevelser, der konsistent bidrager til at differentiere den 
 enkelte virksomhed. Et vækstpotentiale der gør virksomheder - 
 der lykkes med at levere gode oplevelser - i stand til at realisere 
 højere vækstrater end konkurrenterne. 


Den store effekt af at eksekvere gode kundeoplevelser 
 realiseres, når virksomhederne formår at stille skarpt på, 
 hvilken følelse kunderne skal have, når de er i kontakt med 
 virksomheden -emotionelle oplevelser som skal leveres 
 konsistent på tværs af vigtige kontaktpunkter (touch-points) 
 for kunderne, hvis de for alvor skal bidrage til at skabe 
 positiv differentiering.  Det er i denne sammenhæng vigtigt at 


skelne mellem oplevelsen af kontakten til virksomheden og 
 erindringen af oplevelsen, da sidstnævnte vil være den, der 
 overlever som værende kundens oplevelse. 


En helt afgørende faktor for at lykkes med at levere 
 konsistent på de emotionelle oplevelser er medarbejderne, 
 og de kontaktpunkter der er mellem medarbejdere og kunder. 


Derfor giver det god mening også at fokusere på de interne 
 kontaktpunkter:


•  Hvordan formidles virksomhedens vision om den  
 gode kundeoplevelse til medarbejderne?


•  Lever den gode kundeoplevelse i de værktøjer og  
 processer, vi arbejder med til dagligt?


•  Bliver arbejdet med gode kundeoplevelser også 
 prioriteret, når dagligdagen rammer i de forskellige 
 enheder i organisationen?


Det er alt sammen elementer, der skal gøre det troværdigt for 
 medarbejderne, at ledelsen virkelig mener, at det er afgørende 
 vigtigt at levere gode kundeoplevelser og dermed bevæge sig 
 ud over tom og tvungen retorik. På den måde bliver arbejdet 
 med kundeorientering meningsfuldt for medarbejderne.


Man kan sige, at kundeorientering starter med ledelse og 
 medarbejdere, og det handler om at sikre medarbejdernes 
 mulighed for at være en succes  - både i egne og i kundernes 
 øjne. Dermed bliver den ledelsesmæssige indsats fokuseret 
 på, at alle medarbejdere ved, hvad der forventes af dem, og 
 at de ved, hvordan de forventes at løse situationer, der må 
 forventes at opstå i virksomhedens kontakter med kunderne. 


Og så drejer det sig om at få kalibreret medarbejdernes gode 
 intentioner med kundernes behov, så kunderne virkelig oplever 
 mer-værdi af virksomhedernes kundefokus!


God læselyst.


Mogens Bjerre 
 Associate Professor &  Academic 


Dean ved CBS Executive


Peter Aakjær Jensen 
  Market Director ved 


 Customer Agency
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METODE OG TILGANG


Customer Agency gennemfører i samarbejde med Copen- 
 hagen Business School og Dansk Industri et forskningsprojekt, 
 der har til formål at dokumentere det kommercielle potentiale 
 danske business to business virksomheder har i udsigt ved at 
 arbejde mere kundeorienteret.


Forskningsarbejdet tager udgangspunkt i en model, der 
 kortlægger drivkræfter for at arbejde med kundeorientering 
 med fokus på at differentiere sig ved at levere gode kunde-  
 oplevelser som afsæt for at skabe styrkede kommercielle 
 resultater.


Modellen inkluderer en selvevaluering fra ledere og 
 medarbejdere på virksomhedens tilgang til at arbejde med 
 kundeorientering samt de realiserede gevinster, der kan opnås 
 ved en sådan tilgang. Derudover inkluderer modellen feedback 
 fra virksomhedernes kunder på en række parametre, der har 
 indvirkning på den gode kundeoplevelse. 


I dette pilotprojekt har 5 virksomheder deltaget med både selv-
 evalueringer fra ledere og medarbejdere samt feedback fra et 
 udvalg af virksomhedernes egne kunder.


Det unikke ved modellen er, at vi på tværs af fem virksomheder 
 kan se på sammenhænge mellem, hvad rigtige kunder 
 oplever, og hvad ledere og medarbejdere tror, de skaber af  
 oplevelser for kunderne. Dermed kan modellen anvendes som 
 et værktøj til at kalibrere virksomhederne med kunderne. Et 
 skridt i retning af at være i reel øjenhøjde med kunderne. 


Projektets metodemæssige tilgang er unik, da der ikke 
 tidligere er gennemført analyser af kundeorientering, der 
 omfatter både topledelse, mellemledere, medarbejdere i 
 virksomheden på den ene side, og et betydende antal kunder 
 på den anden side. 


Denne ”spejling” har givet muligheder for at se på tværs i 
 hierarkiet i virksomhederne - og de forskellige organisatoriske 
 lags opfattelse af arbejdet med kundeorientering - og 
 sammenholde dette med kundernes opfattelse af de initiativer, 
 der er igangsat i virksomhederne. Vi har således kunnet 
 identificere både gaps mellem opfattelserne, og områder hvor 
 der er overensstemmelse. 


Begge dele vil give virksomhederne indsigt til at kunne fokusere 
 yderligere og samtidig kunne justere der, hvor de identificerede 
 gaps anses for at være for store. 


Ovennævnte har givet anledning til opstilling af en model, der 
 kan påpege de identificere sammenhænge og sandsynliggøre 
 koblinger mellem kundeorientering og kommercielle resultater.


Forskningsprojektet er gennemført som et samarbejde mellem



(4)
“Der er et stort kommercielt  potentiale i at differentiere  business to business 



virksomheder gennem gode  kundeoplevelser…



…et kommercielt potentiale  der kan bidrage til at 



skabe højere vækst end 

konkurrenterne.”
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Figur 1 



STORT VÆKSTPOTENTIALE I AT  STYRKE KUNDEORIENTERINGEN  I DANSKE BUSINESS TO BUSINESS  VIRKSOMHEDER


Hvis ambitionen er at skabe mere vækst end de primære 
 konkurrenter, så bør fokus på kundeoplevelsen være en 
 central del af strategien. 


Der  ses  i  analysen  en  signifikant  sammenhæng  mellem 
 virksomhedernes evne til at differentiere sig gennem bedre 
 kundeoplevelser og virksomhedernes evne til at skabe højere 
 vækst end konkurrenterne. 


Det vil sige, at virksomheder, der formår at differentiere sig 
 gennem bedre kundeoplevelser, oplever højere vækst end 
 konkurrenterne.


En effekt der skyldes, at kunder, der oplever mærkbar bedre 
 kundeoplevelser fra en given leverandør, har en adfærd, der 
 tilgodeser netop disse leverandører ved fremtidige indkøb, 
 revidering af short lists, ved produktudvikling samt andre 
 anledninger, hvor det opstår muligheder for at komme tættere 
 på sin kunde.



SIGNIFIKANT SAMMENHÆNG



...mellem virksomhedernes evne til at differentiere sig gennem bedre 

 kundeoplevelser og virksomhedernes performance på vækst i forhold til 
 primære konkurrenter.

RESULTAT 1
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Figur 2 



POTENTIALET ER STORT OG SELV  MINDRE FORBEDRINGER AF 



ARBEJDET MED KUNDEOPLEVELSER  KAN LØFTE VÆKSTEN I FORHOLD TIL  KONKURRENTERNE



3%



…højere vækst end konkurrenterne kan opnås ved at blive 10% bedre i de 

 fire temaer for eksekvering af kundeorientering.

RESULTAT 2


På basis af teoretiske perspektiver og pragmatiske erfaringer 
 peger  analysen  på  fire  centrale  temaer  for  eksekvering 
 af kundeorientering, der kan bidrage til at differentiere 
 virksomhederne gennem bedre kundeoplevelser. 


Temaerne omfatter ”Vision og mål” samt ”Ledelse og kultur” 


- to temaer der tilsammen afspejler virksomhederne og 
 virksomhedernes ambition for kundeorienteringen, samt i 
 hvilken grad kulturen støtter op om ambitionen.


Derudover omfatter eksekvering af kundeorientering ”Proces, 
 indsigt og ydelser” samt ”Kundedrevet innovation”. Begge 
 temaer afspejler måden, man arbejder med kundeorienteringen 
 på, og dermed hvilken platform der ligger til grund for 
 ambitionerne.


En analyse af sammenhængene i modellen viser, at 
virksomheder - der formår at styrke eksekvering af 
kundeorientering på tværs af de fire overordnede temaer 
med bare 10% - vil kunne skabe 3% mere vækst end 
konkurrenterne.
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BUSINESS TO  BUSINESS 



VIRKSOMHEDER



[SET FRA KUNDENS PERSPEKTIV]


Nationalt Indeks for Kundeorientering | 7



(8)Mennesker, kultur og ambition Vision & 


Mål 


Ledelse & 


Kultur 


Forretningsplatform


Proces, 
 indsigt & 


ydelser 


Kundedrevet 
 innovation 


Kunde- 


oplevelse  Loyalitet  


& differentiering  Forretnings- 


resultater 


Figur 3 / 
 4 / 5 / 6 



EMOTIONELLE KUNDEOPLEVELSER  SPILLER EN AFGØRENDE ROLLE I 



DANSKE BUSINESS TO BUSINESS  VIRKSOMHEDERS EVNE TIL AT  DIFFERENTIERE SIG


At skabe gode kundeoplevelser er væsentligt for en 
 virksomheds evne til at differentiere sig. 


Feedback fra pilotvirksomhedernes kunder viser, at det især er 
 den emotionelle side af kundeoplevelsen, der er afgørende for 
 den samlede kundeoplevelse. 


Den vigtigste oplevelse blandt de deltagende virksomheders 
 kunder er at sidde med ”en god følelse, når man har været i 
 kontakt med virksomheden”. 


Analysen viser også, at det er forskelligt fra virksomhed til 
 virksomhed, hvad en god emotionel oplevelse består af, men 
 også at der er centrale bestanddele i det at levere en emotionel 
 god kundeoplevelse, som går på tværs af virksomhederne: 


•  ”at værdsætte mig som kunde” samt 


•  ”at gøre det til en fornøjelse at være kunde”.



1.



Den følelse, man efterlader kunderne med, når de er i kontakt med virksom- heden, er den vigtigste bestanddel af den samlede kundeoplevelse.


RESULTAT 3
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DET ER ALT FOR TILFÆLDIGT, HVILKE  OPLEVELSER KUNDERNE FÅR, NÅR  DAGLIGDAGEN RAMMER


De virksomheder, der formår at levere kundeoplevelser, der 
 differentierer og skaber kommercielle fordele, lykkes i højere 
 grad med at gøre det tydeligt for kunderne, hvilken oplevelse 
 de ønsker at levere. 


Analysen viser, at det er helt afgørende for succesen med 
 at differentiere sig på gode oplevelser, at virksomhederne 
 formår at gøre det tydeligt, hvilken oplevelse man som 
 kunde kan forvente sig. Det hænger sammen med, at gode 
 kundeoplevelser skal leveres konsistent for at være troværdige 
 for kunderne. 


Kun 1/3 af kunderne er enige i, at virksomhederne formår at 
 gøre det tydeligt, hvilken oplevelse virksomheden ønsker at 
 give kunderne. 


Endvidere er under halvdelen af kunderne enige i, at 
 virksomhederne formår at levere gode kundeoplevelser, 
 uanset hvilken kontakt man har som kunde.


Det er indikationer af, at det fortsat er overladt til en stor portion 
 tilfældighed, hvilke oplevelser kunderne får, når dagligdagen 
 rammer. 



KUN 1/3



… af kunderne er enige i, at virksomhederne gør det tydeligt, hvilken ople- velse man ønsker at give kunderne.


RESULTAT 4
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STØRSTEDELEN AF KUNDERNE 



OPLEVER IKKE AT VIRKSOMHEDERNE  FORMÅR AT FOKUSERE PÅ DE DELE AF  KUNDEOPLEVELSEN DER ER VIGTIGE  FOR DEM


Evnen til at levere konsistent gode kundeoplevelser er en 
 af de afgørende faktorer for at opnå den ønskede effekt 
 hos kunderne. Virksomhedernes evne til at levere denne 
 konsistens er imidlertid udfordret.


Af besvarelser fra kunderne fremgår det at ”kontinuerte 
 forbedringer af kundeoplevelsen” samt ”særligt fokus 
 på kundeoplevelsen i vigtige kontaktpunkter” har stor 
 betydning for den samlede oplevelse. 


Kun 1/3 af kunderne er enige i, at virksomhederne arbejder 
 med løbende at forbedre kundeoplevelsen. 


Lidt  flere,  men  stadig  under  halvdelen  af  kunderne  oplever, 
 at virksomhederne har fokus på kundeoplevelsen i de 
 kontaktpunkter der er vigtige for kunderne.


Størstedelen af kunderne oplever dermed ikke, at 
 virksomhederne formår at fokusere på de dele af 
 kundeoplevelsen der er vigtige for dem.



UNDER 50%



… af kunderne oplever, at virksomhederne har fokus på kundeoplevelsen i de  kontaktpunkter, der er vigtige for kunderne.


RESULTAT 5
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KUNDERNE SER MEDARBEJDERNE  SOM NØGLEN TIL AT LEVERE 



KUNDEOPLEVELSER DER  DIFFERENTIERER


Kunderne oplever medarbejderne som en helt afgørende 
 faktor for at levere kundeoplevelser, der differentierer. 


Faktisk oplever kun ca. halvdelen af kunderne, at medarbejderne 
 hos de virksomheder, de handler med, ”brænder for at levere 
 gode kundeoplevelser”.


Det ses også, at kun ca. 40% af kunderne oplever, 
 at medarbejderne har tilstrækkelig frihed og 
 beslutningskompetence til at levere gode kundeoplevelser. 


En  indikation  af  at  flere  virksomheder  kan  frigøre  et 
 potentiale i at levere gode kundeoplevelser ved at gentænke 
 arbejdsprocesserne, så medarbejderne i højere grad får 
 mulighed for ”brænde igennem” over for kunderne, der hvor de 
 kan gøre en forskel for kunderne.



KUN 55%



… af kunderne oplever, at medarbejderne hos de virksomheder, de handler  med, ”brænder for at levere gode kundeoplevelser”.


RESULTAT 6



(12)
GAP



SPEJLING



[KUNDERNES PERSPEKTIV   SET I FORHOLD TIL  



VIRKSOMHEDERNES PERSPEKTIV]
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GAP



I analysen er en række af de spørgsmål, som kunderne har  svaret på, også blevet stillet til medarbejdere og ledere. 



Dermed kan Nationalt Indeks for Kundeorientering bidrage  til  at  identificere  gaps  mellem  medarbejdernes  egen  opfattelse og kundernes oplevelser.



Kundefokus er forankret hos mange  ledere og medarbejdere…



…men virksomhederne er  udfordret på at få kalibreret  medarbejderens gode intentioner  med kundernes behov …



…så kunderne oplever værdi af virksomhedernes  kundefokus på den anden side af disken.



MEDARBEJDERNES   EGEN OPFATTELSE



KUNDERNES  

OPLEVELSER
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MANGE LEDERE OG MEDARBEJDERE  BRÆNDER FOR AT LEVERE GODE 



OPLEVELSER, MEN FÆRRE  KUNDER  OPLEVER DET



55%



…af kunderne oplever, at medarbej- derne hos de virksomheder de hand- ler med, ”brænder for at give gode  kundeoplevelser”.



69%



…af medarbejdere og ledere synes, 

at de ”brænder for at give gode kun-

deoplevelser”.
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MANGE LEDERE OG MEDARBEJDERE  SYNES DE GÅR LANGT FOR 



KUNDERNE, MEN KUN FÅ KUNDER  OPLEVER DET



47%



…af kunderne oplever, at medarbej- derne hos de virksomheder de handler  med, ”går langt for at levere gode  kundeoplevelser”.



70%



…af medarbejdere og ledere synes, 

at de ”går langt for at give kunderne 

gode oplevelser”.
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HVAD SKAL DER  TIL FOR, AT DET 



LYKKES? 



[SET INDEFRA UD]
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FOR AT EKSEKVERE PÅ GODE  KUNDEOPLEVELSER, DER 



DIFFERENTIERER VIRKSOMHEDERNE,  HAR TRE DISCIPLINER AFGØRENDE  BETYDNING


En  statistisk  analyse  af  sammenhængene  mellem  de  fire 
 temaer for eksekvering og ”kundeoplevelser der differentierer”, 
 viser  det  sig,  at  tre  ud  af  de  fire  temaer  er  af  afgørende 
 betydning for at lykkes. 


De afgørende parametre er:


•  ”Vision og mål”


•  ”Ledelse og kultur” 


•  ”Proces, indsigt og ydelser”


Temaet ”kundedrevet innovation” har også nogen betydning 
for at differentiere sig gennem gode kundeoplevelser, men 
væsentligt mindre end de tre øvrige.



(18)
DER SKAL ETABLERES EN VISION FOR,  HVAD KUNDERNE SKAL OPLEVE, OG  EKSEKVERING SKAL PRIORITERES PÅ  TVÆRS AF ORGANISATIONEN


Det område, der fremstår som mest afgørende under temaet 


”Vision og Mål”, er at: 


”Virksomheden  har  defineret  en  vision  for,  hvad 
 kunderne skal opleve på tværs af kunderejsen” - et 
 område som kun 42% af ledere og medarbejdere i 
 dag er enige i sker.


Man bør på ledelsesniveau forholde sig konkret til, hvad 
 man ønsker at være for sine kunder og sikre sig, at det 
 kommunikeres konsistent i organisationen. For at realisere 
 de kommercielle gevinster er det vigtigt, at visionen tager 
 udgangspunkt i kundernes behov og ønsker.


Et andet vigtigt område under temaet ”Vision og Mål” er at: 


Det prioriteres i organisationen at levere på den 
 ønskede vision. Der er behov for, at de enkelte 
 dele  af  organisationen  reflekterer  over  deres 
 rolle og bidrag til at levere gode kundeoplevelser 
 - et område som kun halvdelen af ledere og 
 medarbejdere er enige i sker i dag.


Virksomhederne kan med fordel udvikle en governance for 
 kundeorientering, så det bliver tydeligt for alle, hvordan der 
 arbejdes med at fastholde og udvikle kundeorientering. 



“Virksomheden har defineret en vision for, hvad kunderne  skal opleve på tværs af kunderejsen.”



Helt enig



42%



“Det bliver prioriteret at levere gode kundeoplevelser alle  steder i virksomheden.”



Helt enig



50%
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MEDARBEJDERNE SKAL BRÆNDE  FOR AT DELTAGE I REJSEN MOD 



STYRKEDE KUNDEOPLEVELSER OG  HAVE MULIGHED FOR NEMT AT 



RAPPORTERE TILBAGE


De områder, der fremstår som mest afgørende under 
 disciplinen ”Ledelse og Kultur” - er at: 


•  Få medarbejdere og ledere til at brænde for at give gode 
 oplevelser til kunderne - noget som 69% af ledere og 
 medarbejdere allerede gør. 


•  Få formidlet virksomhedens vision om kundeorientering, 
 så medarbejderne forstår formålet og værdien, og så de 
 kan se, at deres bidrag har væsentlig betydning, og måske 
 endda giver dem nye udviklings- og karrieremuligheder. 


•  Gøre det nemt for medarbejdere med kundekontakt at 
 rapportere om gode og dårlige kundeoplevelser. Kun 33% 


er enige i, at det sker i dag. 


Virksomhederne kan med fordel etablere formaliserede tilgange 
 til at opsamle viden om gode og dårlige kundeoplevelser. 


Derved sikres, at den indsigt, der ligger hos medarbejdere 
 med direkte kundekontakt, tilvejebringes og deles i relevante 
 fora. En tilgang der vil bidrage til et større ejerskab for 
 kundeoplevelsen blandt de medarbejdere, der er i daglig 
 kontakt med kunderne.



“Det er gjort nemt for medarbejdere med kundekontakt at  rapportere om gode og dårlige oplevelser.”



Helt enig



33%



“I min afdeling/ledergruppe brænder vi for at give gode  oplevelser til kunderne.”



Helt enig



69%
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INDSIGT OM KUNDERNE SKAL  TÆNKES IND I DE PROCESSER,  DER RAMMER KUNDERNE – OG 



ORGANISERINGEN SKAL STØTTE OP  OM EFFEKTIV EKSEKVERING


De områder, der fremstår som mest afgørende under 
 disciplinen ”Proces, indsigt og ydelser” er at: 


•  Anvende indsigt fra kundeanalyser systematisk til 
 at prioritere projekter og forandringer, der styrker 
 kundeoplevelsen. Kun 25% af ledere og medarbejdere er 
 enige i, at det sker i dag.


•  Designe processer der leverer gode kundeoplevelser, der 
 hvor det er relevant for kunderne. Kun 33% af ledere og 
 medarbejdere er enige i, at det sker i dag.


•  Sikre at den interne organisering understøtter effektiv 
 håndtering af kundesager. Kun 32% af ledere og 
 medarbejdere er enige i, at det sker i dag.


Virksomhederne bør overveje, hvordan der gennemføres 
 kundeanalyser, og hvad der kan gøres for i højere grad at sikre, 
 at indsigter fra kundeanalyserne bliver brugt til at re-designe de 
 processer, der påvirker kundernes oplevelse, så processerne i 
 højere grad afspejler kundernes behov og ønsker. 



“Vi anvender indsigt fra kundeanalyser systematisk til at  prioritere projekter og forandringer, der skal styrke kun- deoplevelsen.”



Helt enig



25%



“Vores interne organisering sikrer, at alle kundesager  håndteres effektivt.”



Helt enig



32%



“Vores processer er designet til at levere gode kundeople- velser, der hvor det er relevant.”



Helt enig



33%
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FÅ INSPIRATION TIL HVORDAN DIN  VIRKSOMHED KAN ARBEJDE MED   KUNDEORIENTERING SOM DRIVKRAFT 



FOR KOMMERCIELLE GEVINSTER



(22)
TEST DIN EGEN VIRKSOMHED



Med udgangspunkt i den model der er udviklet som platform for Nationalt Indeks for  Kundeorientering, har du og dine kolleger mulighed for at teste, hvor kundeorienteret  din virksomhed er sammenlignet med andre business to business virksomheder. 



Kontakt Peter A. Jensen for yderligere information på pj@customeragency.dk eller ring  på tlf. 27 87 78 34.



TILMELD DIG VORES NYHEDSBREV



Få tilsendt Customer Agencys nyhedsbrev og hør mere om trends og tendenser inden  for kundeorientering og bliv inviteret til relevante seminarer og konferencer om emnet. 



Tilmeld dig nyhedsbrevet på info@customeragency.dk. 



FÅ ET INSPIRATIONSMØDE



Hvis din virksomhed står over for at styrke arbejdet med kundeorientering, er du vel- kommen til at kontakte Customer Agency for et uforpligtende inspirationsmøde.



Kontakt Peter A. Jensen for yderligere information på pj@customeragency.dk eller ring 

på tlf. 27 87 78 34.
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Customer Agency



Overgaden Neden Vandet 9C 1414 København K



www.customeragency.dk

info@customeragency.dk

+45 27 87 78 34





    
  




      
      
        
      


            
    
        Referencer

        
            	
                        
                    



            
                View            
        

    


      
        
          

                    Hent nu ( PDF - 23 Sider - 3.39 MB )
            

      


      
      
        
  RELATEREDE DOKUMENTER

  
    
      
          
        
            Når noget er i vejen
        
      

        Formålet med artiklen er at  svare på spørgsmålet: Hvilke vilkår skaber  NPM reformer i henholdsvis Manchester  og Stockholm for at varetage miljøhensyn  via den kollektive

    
      
          
        
            At spille med de voksne
        
      

        Det, der ifølge informanterne karakteriserer  et psykologisk beredskab, kommer til udtryk  gennem forskellige fortællinger og perspektiver,  men ikke desto mindre med brug af mere

    
      
          
        
            Tekstanalyse - 10 år efter. Om at bevare fatningen når lampen lyser
        
      

        N&lt;1r  vi her fremhæver  det  normative  aspekt  ved  (tekst)videnskab,  når vi  i  den videnskabelige  praksis  forudsætter  en  normativt  forankret  ramme,  afviser vi  ikke

    
      
          
        
            At spille på den store scene
        
      

        Samtidig med denne betoning af offentlighedens pluralistiske og partikularistiske  karakter  åbnede  aktionen  imidlertid  også  for,  at  de  respektive  deloffentligheder  kunne

    
      
          
        
            For at, til at, ved at
        
      

        Han vækkede hende ved at hælde koldt vand i sengen. Ved at fortæller, hvordan noget  bliver gjort. Det ligner det engelske by ....-ing. Jeg havde taget et startkabel med, det skulle

    
      
          
        
            Hvilken kamp for at undslippe
        
      

        Det skal i hvert fald ikke hæv- des at Söderqvist er uvederhæftig i sin redegørelse for hvad der skete, og hvilken type forsker Jerne var: en teoretiker der ved hjælp af sin fan-

    
      
          
        
            De arabiske stater er kommet for at blive
        
      

        Der er god grund til at modificere alt for  forenklede forestillinger om den kunstige  karakter af de arabiske grænser og stater  og synspunktet om, at de mange proble- mer i

    
      
          
        
            Kosovo – når virkeligheden er svær at styre
        
      

        Den serbi- ske leders sammenligning med Montenegro holder i øvrigt ikke helt, fordi Montenegro brugte sin folkeafstemning til at søge selvstæn- dighed fra Serbien, mens serberne

      



      

    

    
            
            
      
  RELATEREDE DOKUMENTER

  
          
        
    
        
    
    
        
            At udvikle pædagogisk legepraksis med gode legemuligheder for alle børn
        
        
            
                
                    
                    15
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Aalborg Universitet Bilisterne skal piskes til at benytte den kollektive transport Rasmussen, Line Røjkjær; Lahrmann, Harry
        
        
            
                
                    
                    5
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Aalborg Universitet Er I modne til at arbejde med forretningsmodeller? Nielsen, Christian
        
        
            
                
                    
                    4
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Aalborg Universitet Det er jo rarest at vi er enige om at der er brug for at samarbejde
        
        
            
                
                    
                    380
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Effekt af at reducere befolkningens indtag af salt
        
        
            
                
                    
                    3
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            institut for ledelse, politik og filosofi
        
        
            
                
                    
                    12
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Når bakterien skal afsløres hurtigt
        
        
            
                
                    
                    4
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

          
        
    
        
    
    
        
            Vær stille! Vi skal have bevægelse
        
        
            
                
                    
                    12
                

                
                    
                    0
                

                
                    
                    0
                

            

        

    


      

      


              
          
            
          

        

          

  




  
  
  
    
      
        Company

        	
             Om os
          
	
            Sitemap

          


      

      
        Kontakt  &  Hjælp

        	
             Kontakt os
          
	
             Feedback
          


      

      
        Juridisk

        	
             Vilkår for brug
          
	
             Politik
          


      

      
        Social

        	
            
              
                
              
              Linkedin
            

          
	
            
              
                
              
              Facebook
            

          
	
            
              
                
              
              Twitter
            

          
	
            
              
                
              
              Pinterest
            

          


      

      
        Få vores gratis apps

        	
              
                
              
            


      

    

    
      
        
          Skoler
          
            
          
          Emner
                  

        
          
                        Sprog:
            
              Dansk
              
                
              
            
          

          Copyright 9pdf.org © 2024

        

      

    

  




    



  
        
        
        
          


        
    
  
  
  




     
     

    
        
            
                

            

            
                                 
            

        

    




    
        
            
                
                    
                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                        
                            
  

                            

                    

                    
                        

                        

                        

                        
                            
                                
                                
                                    
                                

                            

                        
                    

                    
                        
                            
                                
  

                                
                        

                        
                            
                                
  

                                
                        

                    

                

                                    
                        
                    

                            

        

    


