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Kundereisen

Det er mange ting som til sammen skaper -
Vi maler kundenes

en god kundeopplevelse opplevelse med var
— PostNord er ansvarlig for en viktig del av reisen, men ikke del av kundereisen

hele
I

B God info vedr. fraktkostnader

B Flere leveringsalternativer og utleveringssteder

Piro om ndr pakken er leve

B Flere betalingsalternativer B Kundeservice fra butikkansatt/s)8

B Auto-fyll av betalingsdetaljer B Produkt som stdr til forventning

Finne produkt Bestille / Betale Informasjor Mottak / Produkt
I

B Rask bekreftelse

B Oversiktlig nettside, mobiltilpasset
B Enkel og rask registrering B Oppdatert info om leveri asjon mottatt
Rakebetaling

B God produktinformasjon m/kundetilbakemeldinger B Kontinuerlig status pd forseny

B Rask vei til check out B Info om pakkesterrelse og butikkad
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“PostNord Lytter” maler deres kunders tilfredshet med
leveringer

850 000 350 000
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Internt

Overvaker
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Analyse & innsikt
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Kunde

Uke Svar Uke
43 Uke 43 42

PostNord totalt A 4,47 16 494 4,46
NORWEGIAN CONCEPT AS A 5,00 23 4,69
SANDNES GARN AS NETTBUTIKK A 5,00 31 4,48
ALFA NORDIC AS A 4,93 29 4,58
MECINDO v 4,93 27 5,00
Topp 10 RAUMA ULLVAREFABRIKK AS A 4,93 27 4,54
JEANPAUL.NO v 4,90 21 5,00
MOTEHUS.NO AS A 4,88 49 4,60
DRESSMANN AS (MYPACK) v 4,85 40 4,93
AMETRINE AS A 4,82 22 4,09
MYNAMEON AS HELTHJEM A 4,82 33 4,68
VIRR VARR AS A 3,99 97 3,87
KAOSPILOTENE A 3,96 79 3,90
KNUS OG KNAS AS v 3,95 21 4,18
HASTVARK AS v 3,93 30 4,33
BILLIG AS v 3,92 26 5,00
Bunn 10
KINAVARER A 3,90 20 3,80
DANSKE P@LSER v 3,90 29 4,24
HYRTEN & STYRTEN v 3,88 25 4,40
WE DONT CARE NO v 3,81 27 4,33
INGEN RETURER v 3,61 23 4,27

Kvalitetsutfordringer
Postiord

God informasjon
Riktige forventninger

Kontroll i eget hus

———— QOrdning&reda.no
.~ Alle kunder

+ — VirrVarr.no

Dérlig emballasje
Dérlig informasjon
Kunde kan ikke velge




Tiltak & Forbedring

Intern forbedring

Mange kunder
skrev at
pakkene ble
levert pa feil
hentested

Feil-
sortering
redusert
med 50%

@kt bemanning natt
Prosessendringer

*
Hd D
SOP
Opplaring
Task Force = E B 50% reduksjon

118 i feilsortering

Kundesamarbeid

-

Vi sa at
Nettbutikkens
CX falt kraftig

i januar

Etter rad
anbefalte de
kunder i Nord
a velge
butikklevering

Sammenheng
mellom

= temperaturog
lavKTI?
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Forventingsstyring

Forventninger dannes allerede
i check out

b Fortell hvordan pakken leveres

* Bruk et sprdk kunden forstar
* Bruk ekspandering for & gi ytterligere informasjon
* Se vdre andre tips om check out informasjon i appendix

b Fortell nar kunden kan forvente a fa
pakken

* Benytt PostNord API for leveringsestimat
* Gi evt en ca leveringstid (i.e 2-4 dager)
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Lifeline Care kosttilskudd til
barn, 30 kapsler x7

Delsum

kr 623

kr 623

Frakt

@® Gratis frakt

O Hjemlevering:

O Hente selv pa

kr 199

Danmarksplass Apotek

Totalt

0469

Utlevering i Kid-butikk
Leveringstid e normalt 4-7 virk

kr 623
(inkl. kr 81,26 MVA)

HENTE

Hent i din naerb

Joker Bjelsen, Bergensgata 3, OSLO

Joker Bjelsen
Bergensgata 3
0468 OSLO

postnord 49 kr

Mandag: 07:00 - 23:59
Tirsdag: 07:00 - 23:59
Onsdag: 07:00 - 23:59
Torsdag: 07:00 - 23:59
Fredag: 07:00 - 23:59
Lordag: 09:00 - 23:59

Hiemlevering

Hjemlevering med signatur
Leveringstid er 4-7 virkadage:

orngetd o A-7 virkedager.  postmord 69 kr

ayvtales med lransparier postnord 115 kr

Hvilken
forventning

vil kunden
fa?

Styrer
kundens

forventning
om
leveringen




Valgfrihet

Valgfrihet blir viktigere for
sluttkundene

h La kunden bestemme leveringen

*Kunder har ulike preferanser om leveringsmdte

*Hvor og hvordan man gnsker levering er
situasjonsavhengig

b La kunden fa velge hentested
*Naermeste hentested ikke nedvendigvis det prefererte
*Benytt PostNord API slik at flere alternativ blir tilgjengelig

*De som ikke tilbyr valgfritt utleveringssted har lavere
kundetilfredshet
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LEVERINGSMATE

Fornavn * Etternavn *

‘ Edvard Wedge | ‘ Nodland

Gateadresse *

Bentsebrugata 21

Postnummer * Poststed *
‘ 0469 ‘ ‘ 0OsLo
Telefon *

‘ 94198831

® Pakke til hentested: 0.-

O Pakke levert hjem: 99,-

' Henti butikk: 0,-

Kommer
denne

pakken til
et preferert
hentested?

Q) serat

... eller hent hos PostNord

Nettbutikker
med valgfritt
hentested har
en mye
hoyere CX
Kunden kan
velge
mellom
mange
steder, ogsa
pa hytta

FA yaren sendt til gitt utieveringssted, 2-4 virkedager
Kolbotnveien 33, 1410 KOLBOTN
Apningstider

FA varen sendt til aitt utieveringssted, 2.4 virkadager

i (hallaveien 31, 1412 SOFIEMYR

P PRIX HOLMLIA
en send tl ditt utleveringssted, 2.4 virkedager

letrdkket 31,1251 05LO
foningstider

@ COOP MEGA KOLBOTN (Frakt 0,-)

O EXTRA HELLERASTEN (Frakt 0,-)

.. eller i Boys-butikk

O Boys of Europe Kolbotn
Hent i din butikk, 2-4 virkedager

Kolbotn Torg, Strandliveien
Apaindstiger

FRI FRAKT!

(Frakt 0,-)

4,410 Kolbotn

O Boys of Europe Vinterbro (Frakt 0,-)

Hent | oin butikk, 2-4 virkedages

Vinterbro Senter, Sjoskogenvelen 7, 1607 Vinterbro

Anningstider

(Frakt 0,-) Q Boys of Europe Ski

Hent | din butikk, 2-4 virkedage!

ngen 6 , 1400 SKi

Ski Stoisenter, Jernbanesvi
Apningstider v

Postnummer og/eller
3760
sted

(Frakt 0,-)

r




Odelagte pakker gir garantert
en darlig kundeopplevelse

b Tilpass emballasje til produkt for a
redusere skade

*Mye luft gker sjansen for skade — det er ogsd dyrt
*Bruk Zip-pose dersom du har véte produkter

* Tenk pd temperatur og regn ndr du sender til postkasse

* Pakk lonnsomt

b *Har du en ung malgruppe, tenk milje for mersalg
* Skadet produkt er ikke miljgvennlig
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Luft i
esken oker
sjanse for
klemskade

For noen
kan det bli
for mye

- emballasje

Nettbutikkene
med lav andel
skade-
kommentarer
har mye hoyere
(09 ¢

Taler
innholdet
frost og
regn

Nye miljo-
vennlige
alternativ




Black Friday

Tips til forberedelser for Black
Friday

Planlegg i god tid

Legge ned arbeid for & sette gode prognoser
Hyppige samhandling internt gjennom peak
Hyppigere statusmegter med transportar
Revurder leveringstid og expresslevering

Kommuniser tydelig om siste leveringsdato for jul

N o o b~ W Db =

Tilpass sokeord og fraser etter Black Friday
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Netthandelstips

12 tips til okt kundetilfredshet

Generelle tips

1.Fortell hvordan pakken leveres

2.Kommuniser nar kunden kan forvente a fa pakken
3.La kunden bestemme leveringsmate

4.La kunden bestemme leveringssted

5.Tilpass emballasje til produkt for & redusere skade
6.Pakk lgnnsomt

Tips til Peak

1.Planlegg i god tid

2.Legge ned arbeid for & sette gode prognoser
3.Hyppige samhandling internt gjennom peak
4.Hyppigere statusmgter med transportar
5.Revurder leveringstid og expresslevering
6.Kommuniser tydelig om siste leveringsdato far jul
7.Tilpass sokeord og fraser etter Black Friday
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Slik kommer din pakke sikkert frem

For at din pakke skal komme frem uten skader, er det viktig at du emballerer
den korrekt, slik at den taler stgt, vibrasjoner og trykk.

Med pappesker, bobleplast, skumfyll, tape og strips er dere godt pa vei for a
kunne

Husk!

TIL PAKKER GENERELT

« A pakke din forsendelse i statabsorberende materiale, f.eks. bobleplast eller
skumfyll

+ A ta hensyn til varemateriale, vekt og form. Beskytt ting som «stikker ut»
« A sgrge for at sméa og tunge gjenstander ikke ligger last

+ A bruke emballasje som ikke er skadet

» At pappesker er det beste & emballere dine varer i

« At Igse snorer og lgse band ikke egner seg i vare maskiner. Unnga & bruke
dette utenpa emballasjen

Gjenstander som lett kan bli knust

(glass, porselen og keramikk)

Vesker

(Juice, sjampa etc.)

posinord

+ Pakk varen forsvarlig, evt med bobleplast
« Sett varen i midten av esken

m + Fyll esken med eksempelvis skumfyll

+ Bruk gjerne pappesker og strips som strammer
rundt esken

Harde gjenstander

(Nokler, penner, minnepenn etc.)

+ Sorg for at varen er | en pose som kan absorbere

Lange pakker

(Ski, fiskestenger, posters etc.)

evt utslipp

+ Pakk den lukket pose med bobleplast rundt hele

posen

+ Sikre at varen stir stabilt | esken

+ Bruk gjerne pappesker og strips som strammer

rundt esken

+ Pakk is |

+ Legg gj ien

+ Sikre at varene ikke kan skli i esken

Runde pakker

(Dekk, hjul, posters etc.)

- Pakk varen | et ror
- Fest roret til en L-profil (kantbeskyttelse)
+ Pakk rpret inn i bobleplast

+ Bruk gjerne pappesker og strips som

strammer rundt esken

Flate lett knuselige gjenstander

(Malerier, rammer, cd'er etc.)

trekantet

rundt esken

Spisse gjenstander

(Knive, verktgy etc.)

- Pakk varen i papp slik at den blir firkantet eller

= Pakk gjerne plakater i trekantede esker eller ror

- Bruk gjerne pappesker og strips som strammer

- Hver del pakkes inn | bobleplast

- Legg papp imellom hver gjenstand og tape rundt

esken

+ Bruk gjerne pappesker og strips som strammer

rundt esken

Myke gjenstander

(Klzer etc.)

- + Fikser objektet p& en hard bakgrunn og pakk det

inn i bobleplast

+ Bruk gjerne pappesker og strips som strammer
rundt esken

+ Pakk varen i en slitesterk pose eller

boblekanvolutt

+ Legg gjerne posen i en pappeske

+ Sikre at varene ikke kan sli i esken




