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Camilla Serli Hagen rydder i butikkene etter store tap:

Vil skape R|m| kulturllerma

Styreloder Kjetl Wisloff (fra venstre),
honserns rrt pen Karlen og
iy Camilla Hagen Sarli jobber =
meed & 4 berria pd rett kgal.

Side 617 _

T|r5dag 31. oktober 2017

UKE 44

ossalg kr. 40




Nyheter

Hagen-familienryddeributikkene

Til tross for store tap og knall-
hard konkurranse har Hagen-
familien fortsatt tro pd Jernia.

Na bruker eierne flere titall

millioner pd 4 snu jemvarekje-

den fra tap til overskudd

o

dakoh Skt

g el e

Har tapt 174 mill.
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- Dette blir en pilotbutikk og
testbutikk som vi skal bruke for i fa
mest mulig erfaring, sier Karlsen.

- Det nye med denne butikken
er at den er delt inn i temaer og
med utstillinger fra rom til rom
slik at folk skal fa inspirasjon til
hva de kan ha bruk for og hvordan
de har deti hjemmet. Butikken er
laget slik som kundene sier at de
vil ha butikken, legger han til.

Serli mener de ansatte i butik-
kene blir enda viktigere enn fer.

- Vihar tro pd gode tall og resul-
tater som skapes av engasjerte
medarbeidere og en sterk kultur.

Etter gjennomferte endringer i
organisasjonen og med ny topple-
der har vi nd hatt 16 uker pa rad
med god vekst, sier Sarli,

«Mangel padengodeservicen»
- Kunnskapsrike medarbeidere
har vi troen pd. Mange kunder
opplever i dag et stort utvalg og
mange butikker overalt, men det
er kanskje mangel pi den gode
servicen og den gode hjelpen.
Vire medarbeidere skal kunne gi
rid og hos oss skal du fa hjelp til &
lose utfordringene hjemme, leg-
ger hun til,
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Vi har alle mgtt merkevarer i dag...
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Merkevareopplevelse?

Hva er produktet og hva
er opplevelsen?

Hva betyr de som jobber
der for opplevelsen?

 Serviceinnstilling?
* Ekspertise?
* Personlig fremtoning?

A




McKinsey
&Company

Oslo
Sportslager zalando
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Produkter og tjenester

Mennesker er involvert i tjenester og pavirker merkevareopplevelsen

Merkevareopplevelsen skjer i interaksjonen mellom kunde og ansatt

Vanskeligere og vanskeligere a oppna differensiering kun pa
produktdimensjonen
e Alle har «god kaffe»...

* Alle har rene rom og wifi pa hotellet...
¢ Alle tilbyr aksjesparekonto...
¢ «ALLE» har Vipps....

Styring og ledelse av ansatte blir en viktigere del av merkevareledelse

NORWEGIAN o O JORp—
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Kan ogsa veere utfordrende

@kt fokus pa service og personlig kontakt krever at kundene ogsa opplever
interaksjonen som meningsfull, relevant og positiv
* Produkter kan standardiseres — mennesker kan ikke!

* Samtidig er levende mennesker ofte mer genuin — 1:1 kommunikasjon
+ Stgrre risiko for avvik i leveransen
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Men...

* Er det ikke bare a «leere dem merkevarelgftet da»?
* Nei...

* For den ansatte ma merkevarelgftet

* Leeres

* Tolkes

* Forstas

* Kobles til egen (og andres jobb/rolle/funksjon)
* Hvilken rolle spiller jeg i dette?

» Aksepteres (helt eller delvis?)
* Utgves (hvordan?)
» Konsekvensorienteres — hva skjer om jeg bidrar til (eller undergraver) merkelgftet?

NORWEGIAN ,%QU.'-_S
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Personal Service Alternative Health Check
Contact Transportation .

O A

Free Software Volvo Assistance Genuine Service
Upgrade ' - o

L

wbmmel W

Figur 18-3 Volvos servicelefte til kundene
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Price Promise

'elkommen til Bilia Fornebu.

AltsomgjelderVolve, | mepeems | 2
Qgiittl, -

llg service hos Bllla
gen Petsonlige Servicatekniker

Sa vi er ofte pa jakt etter...

-
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Merkevarehelter

Hay f
«Tilskuere» Merkevarehelt
Intellektuell forstielse /
«Weak links» «L@se kanoner»
Lav | \ )
Lav Hay
Emosjonell vilje
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Merkevarehelt: Hva er det?

* Vedkommende gj@r noe ekstra for a levere merkelgftet.
* Vedkommende forsgker a finne gode Igsninger.

* Vedkommende gjgr mer enn hva som er forventet i sin streben etter 3 levere
merkelgftet.

* Vedkommende tar ansvar og internaliserer merkelgftet i egen jobbutfgrelse.

=>» En som har skjgnt hvordan merkevarer skapes!

NORWEGIAN
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Merkeelementer

Isfjellet e n
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Nar vi jobber med Stikkord:
de ansatte som - Verdier, normer,
merkevarebyggere - Spilleregler
fokuserer pa det - Incentiver
som er skjult under il ™
overflaten -
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Tre perspektiver pa merkevareledelse

Merkevare

Intern merkevareledelse Ekstern merkevareledelse

Ansatte < Kunder
Interaktiv merkevareledelse

NORWEGIAN Soma
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3 perspektiver pa merkevareledelse

1. Ekstern merkevarebygging (bedrift = kunde)
¢ Hva lover man kundene?
¢ Erde ansatte i stand til & levere |gftene?

2. Intern merkevarebygging (bedrift = ansatte)
* Forstar de ansatte viktigheten av merkelgftene?

¢ Hvilken oppleering, trening, kommunikasjon og hvilke ledelsessystemer og strukturer setter
de ansatte i stand til & levere pa merkelgftet?

* Har de ansatte tid og myndighet til a levere merkelgftet?
3. Interaktiv merkevarebygging (ansatte = kunde)
e Hvordan leverer de ansatte merkelgftet i mgtet med kundene?
* Hvordan opplever kundene at leveransen er i trdad med merkelgftet?

NORWEGIAN ”
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Medarbeider eller motarbeider eller gi blaffen?

*  Aktiv motarbeiding — sabotering
*  Passiv likegyldighet
* Dedikert medarbeider

Folk flest vil over tid opptre i trad med
normer, spilleregler og incentiver.

Sa dersom de saboterer eller gir blaffen —
sa er det kanskje vel sa viktig a spgrre

Det holder IKKE at de bare har leert seg bedriftens «kjerneverdier» o e
«hvorfor har vi sa darlig ledelse»?

NORWEGIAN
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Intern merkevareledelse

Head : Forstd hva man skal gjgre? /"

Heart : Ville gjgre det? ..
Hands : Gjgre det?

NORWEGIAN A
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Mange ulike virkemidler

* Rekruttering av ansatte som kan og vil levere

merkelpftet
* Trening og opplaering av ansatte
* Ledelse og motivasjon av ansatte
* Bygging av en sterk organisasjonskultur
* Intern kommunikasjon til de ansatte

» Systemer og strukturer som gir ansatte fullmakter og
insentiver til 3 levere merkelgftet

NORWEGIAN A
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ANNERLEDESLAGET SOM BEGEISTRER
SAKER LAGLEDER MED SPISSKOMPETANSE.

STABAK FOTBALL SKAL HA NY DAGLIG LEDER OG SBKER EN
PERSON SOM KJENNER SEG IGJEN | DENNE MATEN A TENKE PA:

« Apenhet og involvering er avajerends |

80 kubb der mange ma dra laseet gamman
- sport og administrasjon, voksne og unge.
kvinner og menn, kubb og sponsore:, idrett
g myndighstes

« Aligne pi ale andre er kjedelig. Stabask ma
derefere motet, 9

haten som har kjennetegnet cas siden even

tyret bagynte for 26 & siden

+ Som Bmrums kanskje mest verdifulle
fellesskap ma vi tenke utenfor oss seiv og
bidra bl andre kiubber, bl lokale skoler, bl
inatitusjoner og dem som ikke e ke
vellyikede som oss

= En hovedutfordring er & bll etsket av flere.
Derfor ma v fokusers pa bame- og

STCRMBERG

<]

fotballen 53 de sma fir kjonne gleden
av & spilla | an bls og merkabld drakt - som ma
ha striper

« Stabmk ken ikks b weg til ro med a ha
rmindre ressurser enn dem vi slass om medal-
jor mud. Dt mi tankes nytt pa inntektssidan,
54 vi blir enda mes refevante o reelle bidrags-
ytem for vam névirents og nye sponsore:

Vi ma ogui nd ut til nye publikumsgruppar
giennom energigivends arrangsmentsr og
tilstedevaereize lokalt

* Ingen har mer kompetanse og stame men-
neskalige ressurser pa tibunens enn Stabak
Vi ma skape moteplasser og kultur som gjor at
diszn far anfedning bl og belanning for & bidrs
il khubban

DETTE ER JOBBEN SOM SKAL GJORES AV
MANGE, MEN LEDES AV EN

Den e stor og krevende, men morsam. His du
tenker ot “dette or meq!”, gleder vi 033 til & hore
fra deg. Dumd ikke viere fothaligal, men kan
godt vaere det. Du ma ikke vare kvdinne, men
kan Goat van det 0gsa. Det viktigste er at du
tenker lag | alt du gjae. ot du er en kulturbygger
o en leder med stor L. Vi & mange som skal
Etatto dog 04 Mange som kommar til 4 mase
pa deg, men bare ford vi slsker Stabask

Alktid. Usnzett

Selonadsfrist: |5, januar

" Handiekury
0 varer

| Dame

Jente 8-14

Gutt 8-14

Vi gjor verden til et litt bedre sted

1 © &

Etisk handel

Samfunnsansvar

Vi som jobber | Stormberg tror
iike vi kan forandre verden. Vi vet
vi kan forandre verden, i alle fall
en bitte liten del av den.

Les mer

produkter,
Les mer

Klima og milje

Stormberg jobber kontinuerlig
med & redusere klima- og
miljobelastningen knyttet til
virksomheten og alle Stormbergs

Inkludering

for alle
Les mer

Stormberg er en kemmersiell

dem pd en mite som er bra

Les mer

Sports- og turtoyet fra Stormberg
virksomhet som er avhengig av a skal selges til lave priser, men
tjene penger, men vi skal tjiene ikke for enhver pris. Stermberg
ble | 2002 1att opp som medlem
av Initiativ for Etisk Handel (IEH).
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ST/ RMBERG

Dame

Bamn 1-7 Jente 8-14 Gutt 8-14 Restekasse

Om Stormberg
Om Stormberg
Historkx
Kiernarverdier
Hoveomd
Samfunns- engasjement
SpOnsorat. 00 QAVEPOy
Lecige st inger
Fresse
Becrift
Samfunnsansvar
Mie
Hoved- $amarbeidsoarnen
Kundesenvice
Glaoe turtps.

Produstiio masion

Kjerneverdier

Stormberg & n kommensel wiksomhel SOm & avhengiy av 4 Yane penger. Det e imkersd viig for

oss at vi gener pengene pi en mdte som of bra for samfuncet og for Ge som jotber | Stormberg Vi

MESION, V0N 00 VEIBOIUNALQ Skl Ve retPNGON0e for a1 Vi Qe

Stormbergs misjon

Wi il giore verden b of Kt bedre sled

Stormbergs visjon
Turglede i ale

Stormbergs verdigrunnlag

Ay - Vi e en dpen virksombet 03 v viger 3 vaere mrige

Modg - VI & mocge nok S SONE VD Of SIA 1O Ot v Manar

Bareis af bber 3k} A redusena mep- 00 kimatmiastningen kytet 1 dnften ay
vinsomneten

Inkiuderends - Vi har medarbeens med mangfokdg Bakgrunn g W lylier bl Sncres meningss

Stormbergs forretningserkleering
GRNNOM vEHSt 0F INNSomNE: DasEN pd van vercigrunniag, tir vi SKONOMESKE ressurser B 3 gere
werden 8 et it bedre sted. Vi trygoer ymheten 0f arbeidsplassene, 09 W kan inspirere andre

wrksOmneler 1 & Ories Desekoalig

Var visjon

B shal e Europesk handelshayskale som trekier 1l seg de

beste studentene og de beste forskeme.

Med de beste hodene pb laget skal vi

pact b internasponal forsiming, pd
studentenes @ring. og pd praksis | naringsliv og offentlig sektor
WVart formal

Virt formal sk;

gienrcen faghg sterke kandidater

| vaere 4 bygge kunnskapsakonomien og forbedre virksomheter

Vire ambisjoner
Handelshayskohen B skal rangeres blari de 20 beste handeishoyskalene
Eurapa gjennom:

Fremragende forskning med relevans og phvirkning

B Attraktive studieprogramenes

Enestiende Leringsopploveise

ertraktede kaindidates
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«Buy in» mer sannsynlig dersom:

Identifisering — match mellom noe
ved meg og visjonen

Relevans for meg som medarbeider
— gir den mening?

Anerkjennelse dersom jeg bidrar —
spiller jeg en rolle?

Medansvar — er jeg hgrt?
Aksjonerbar — kan jeg skjgnne hva
den betyr for meg?

Verdier og visjoner —
utgangspunkt for intern merkevareledelse

 vaere poengterte og tydelige og lette 8 kommunisere (ikke for lange)
Nilles: «et mini-IKEA naer deg»
NSB Gjgvikbanens: «den hyggeligste maten & reise pa»

e vaere sanne og noe de ansatte kan sta inne for

* unnga ord/begreper som er tvetydige

* veere fremtidsrettet

* ikke vaere for abstrakte, men heller ikke for spesifikke
 veere utfordrende a na, men ikke helt umulige

» veere relevante for de ansattes daglige arbeid

» veere differensierende mot konkurrenter

NORWEGIAN o O JORp—
BUSINESS SCHOOL Equis & AMBA




Interaktiv merkevareledelse

Biart yosr vwvioms il Tha Grbben Raseh Watsl

L e ——— e

merk e dele

Intern merkevareledelse ma veere pa plass far man fokuserer pa interaktiv
merkevareledelse.

De ansatte ma kjenne til hva de skal gjgre, de ma veaere motiverte
til @ gjgre det, og de ma ha fullmakter til @ handtere kundene pa en mate
som gir riktig merkevareopplevelse.

Mgter med kunder handler om mye mer enn den klassiske fysiske
dialogen som foregar én til én.

Mgter med kunder kan vel sa gjerne — og i grunn oftere og oftere — veere
Figur18-7 Dérlige merkevareopplevelser (fra tripadvisorcom) digitale mgter i ulike kanaler.
NORWEGIAN e O o AMBA
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... det finnes gode eksempler ogsa

Linn - out shopping M Aug &
Herrejemini som jeg angrer pa dette mobilbyttet. Aldri biitt sa solgt til og na er
Jeq megadeppa. Vil tilbake til iPhone asap W @Elkjop_no

1

ElRjop (@Elkjop_no - Aug
ih‘.]s-'. hmeig A, vi har vel alle veert der en gang ./ Lenge siden du K[BD;E')
Kanskje du kan ta den tilbake til butikken og snakke med dem?

4

Linn - out shopping « f T \
Elkjop_no to dager siden. Er | dialog med butikk. Omkommer snart

Elkjep r Aug €
Elgschmelg Ikke omkom fer vi har fatt mulighet til 3 hjelpe deg | det minste ;)
‘ Ha en mabil og fott dag!

Linn - out shopping ( f . &
E Elkjop_no ordnet seg, og jeg er fortsatt | live. Knall service pa Elkjep
k Ullevall

View transiaton

NORWEGIAN
BUSINESS SCHOOL
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Hoy
aTilskueres

Inteliektusll forstielse

Oppsmummering

* Merkevarehelter trenger hgy intelektuell
forstaelse og emosjonell vilje

* Det forutsetter “buy in”, ikke at noe blir tredd
ned ovenfra — og memorert

Merkevarehelt
«Lose kancners ]

Lav Hey
Emosjanell vilje

«Weak linkss

Figur 18-8 Merkevarohaltor

Merkevare

Exstern merkevareledelse

» Aksept for gjensidig avhengighet og ansvar
 Kultur, rutiner, verdier og incentiver

* Folk flest vil like a identifisere seg med
arbeidsplassen sin... e From o

arkmvarebygging der snsatte spiller er

Figur 18-2 Tre perss
rolle (tilpassat fro Gr
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