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STORT

TILLYKKE TIL
TANDLAGEN.DK
GRINDSTED

STORT TILLYKKE TIL KLINIKCHEF OG
TANDLAGE IRENE OSTERBY

OG HELE HOLDET BAG
TANDLAZGEN.DK GRINDSTED

MED TITLEN DANMARKS MEST
ANDBEFALEDE VIRKSOMHED 2021.
DET ER VELFORTJENT!

Nu fejrer vi for 5.

&r i treek Danmarks
Mest Anbefalede
Virksomhed, og
gang pd gang
bliver vi optimistiske
for det danske
erhvervslivs
potentiale. Med

en virksomhed

som Tandleegen.dk
Grindsted i toppen
er der et rigtig godt
forbillede at tage
inspiration fra.

Irene Jsterby satte
fokus p& en &ben
kommunikation,

da hun tog over
som leder for
tandlaegeklinikken i
februar 2021. Denne
&dbne kommunikation
sendrede komplet
velveeret og
trygheden for

b&dde kunder og
medarbejdere.

| en travl hverdag
bliver noget, der
virker s& banalt som

god kommunikation,
desveerre ofte
overset. Vi vil gerne
gere en indsats,
men glemmer

det mdske nogle
gange i alle de
indsatser, vi gerne
vil gere. | dette ars
udgave af Danmark
Mest Anbefalede
Virksomhed deler
Irene ud af sine
kloge ord om,

hvad en god
kommunikation

kan gere af forskel
for velveeret pé
arbejdspladsen.

Vi hdber, at drets
mest anbefalede
virksomhed kan give
noget inspiration

til dig og din
virksomhed for at né
foppen.

God forngjelse
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HVAD ER
NET PROMOTER SCORE?

Net Promoter Score (NPS) bruges til beregning af en
virksomheds kunde- og medarbejderloyalitet.
Metodikken bygger pd speorgsmalet:

| hvor hgj grad vil du anbefale os til andre og hvorfor?

Der scores fra 0 (slet ikke) til 10 (i hej grad). 0-6 er detractors
(kritikere), 7-8 er passives (passivt tilfredse), og
9-10 er promoters (ambassadarer).

For at komme frem til sin NPS tager man sin procentdel af
promoters og traekker detractors fra.
En virksomhed med 80% promoters, 10% passives og 10%
detractors har en NPS score p& 70 (80-10=70).




LEDERSKARB,
NARVAR OG
(TAND)PLEJE

DA IRENE @STERBY OG
BRITT FAURSCHOU HASTRUP OVERTOG
TANDLAGEN.DK GRINDSTED, VAR
ARBEJDSKULTUREN PRAGET AF DARLIG
TRIVSEL, SYGEMELDINGER OG MANGLENDE
KOMMUNIKATION. MEN MED ET NATURLIGT
GEN FOR SMALLTALK OG NARVAR HAR DE
| LOBET AF KUN ET LILLE AR FAET FJERNET
SKYDAKKET, SA SOLEN NU STRALER NED PA
KLINIKKEN | GRINDSTED. MED EN FLOT NPS PA
77 OG ENPS PA 92 EMMER DER NU AF TRYGHED,
FORSTAELSE OG MENNESKELIGE DYDER, DER
ELLERS NEMT BLIVER GLEMT | DEN
DIGITALISEREDE TIDSALDER, VI LEVER I.



“En aof de vigtigste
veerdier for mig er god
kommunikation; at du
forklarer den patient,
du har inde, hvad det
drejer sig om. Hvad vi
ger, og hvorfor vi ger,
som vi gor. Det ved
jeg, at flere patienter
synes er rigtig dejligt.
Nogle patienter faler,
at de ligger helt
skreemte i stolen, fordi
de ikke ved, hvad der
foregdr. Derfor er

det virkelig vigtigt at
forklare dem, hvad der
sker, s& de fagler sig
trygge’, fortaeller Irene.

Og det er ikke kun

den direkte kommuni-
kation til patienten,
ndr vedkommende
ligger i stolen, der er
vigtig for Irene og Britt.
Det er kommunikation
igennem hele forlgbet
og pad alle planer; at

patienten bliver gui-
det igennem, hvad
der sker i stolen,

og hvad han eller
hun skal gere, hvis
eftersmerterne bider
sig pd i klinikkens
lukketid.Men ogsd at
tandlaeger, tand-
plejere og klinikas-
sistenter ikke bare
bliver arbejds-
maskiner, der bliver
overset i en travl
hverdag, men at
der er fokus pd vel-
veeret. At sporge

ind til hinanden pé
arbejdspladsen, at
finde lgsninger, hvis
hverdagen bliver for
meget hverdag, og
arbejdsglaeden siver
ud. Og at det sker
hurtigt, i stedet for
at man negligerer
problemerne og
taenker “det gdr nok
over, nu er det jo
snart fredag”.

Da lrene og Britft
overtog lederrollen,
var de enige om

at synlig ledelse, klare
udmeldinger og bedre
kommunikation var nogle
af de punkter, der var
vigtigst for dem at fé&
indfert pd klinikken.
Britt havde arbejdet

pd klinikken i Grindsted
i 5 ar, for hun blev
tilbudt lederrollen, og
vidste derfor pd egen
krop, at det var der
grueligt brug for, hvis
medarbejderne ikke
skulle falde fra, én for
én. For at formd& det har
de valgt at arbejde som
en flad organisation.
Selvom Irene og Britt

er klinikledere og hhv.
tandlaege og tandplejer,
tager de ogsd opvasken
eller svarer pé telefon-
opkald. P& den méde er
der ikke nogen, der er
“bedre” end andre, men
alle arbejder péd lige
fod. Det gor ogsd, at de
forskellige stillinger ikke
feler sig intimideret pd
samme mdde, som hvis
chefen altid sidder bag
en lukket dar.
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Denne lighed mellem de forskellige
stillinger har resulteret i, at med-
arbejderne pd klinikken generelt
foler sig bedre tilpas. Det er ikke
skamfuldt at have en ddarlig dag, man
bliver derimod omfavnet af omsorg,
og kollegaer, der sparger ind til

en. Denne omsorg kan man meaerke
bare ved at snakke med Irene, Britt
og resten af holdet. De udstrdler s&
enormt et naervaer overfor hinanden,
at man ikke kan andet end at fale sig
inspireret til at snakke lidt paenere fil
sine kollegaer og sperge oprigtigt ind
til ens medmennesker. Man undrer sig
bestemt ikke over den hgje NPS

og ENPS (77/92).
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Gennem god kommunikation
kommer tryghed.

“N&r man kommer ind i en
mindre klinik, hvor der er
hyggeligt og god stemning,
tror jeg, at kunderne foler
sig frygge. (..) Det betyder
rigtig meget for kunderne,

at de foler sig trygge, og ndr
de er trygge, sd foler de sig
ogsd mere tilfredse’, siger
Irene. “Trygheden og ftilliden
er jo noget af det, som bliver
vurderet, ndr man laver
mdlinger hos tandleeger. S&
er det ikke s& meget prisen,
man haenger sig i, det er mere
tilliden og tilfredsheden til
den tandlaege, tandplejer
eller klinikassistent, man er
inde hos”.

Irene mener, at denne tryghed
kommer gennem den klare
kommunikation mellem
tandlaeger, tandplejere, klinik-
assistenfter og patient, som
hun veerdseetter s& meget som
leder. “Det er rigtig dejligt, at
du forklarer, hvad du laver, s&

jeg kan fglge med i, hvad
der foregdr’, siger mange aof
Irenes patienter. For at @ge

(MEDARBEIDERNE] UDSTRALER
SR ENORMT ET WARVAR OVERFOR
WINANDEN, AT MAN TKKE KA
ANDET, END KT FOLE SIG
TNSPIRERET TIL AT SNAKKE
LIDT PRNERE TIL SINE
KOLLEGAER OQ SFZRGE OPRIGTIGT
IND TIL ENS MEDMENNESKER.

trygheden, ndr man ligger
i stolen som patient, deler
Irene ogsd frit ud af gode
réd til sine kollegaer. Hvis en
kollega f.eks. har en patient,
der er sveer at kommunikere

med, kommer den pd-
gaeldende tit til Irene for
at sperge til réds. “Jeg
stdr ikke og punker dem
oven i hovedet og siger,
de skal gore sddan og
sddan, men jeg forteeller
dem, at ‘det her ville jeg
sige til den situation’, s&
kan de tage det til sig
og bruge nogle af de
ord, jeg har sagt, hvis
de synes, at det hjaelper.
Nogle gange skal man
jo bare have nogle
idéer, og hvis de idéer
ikke skulle komme fra
ens kollegaer eller chef,
hvor skulle de s& komme
fra? Vi er jo ikke pd

kommunikationskurser i tide og utide’,
forteeller Irene med et smil pd laeben.

Deft, at Irenes medarbejdere kan
komme til hende og sparge om hjaelp,
har ogsd @get trygheden. Det kan man
iseer se p& klinikken i Grindsted, hvor
Irene tog over som leder i februar
2021. Efter at Irene kom til, har hun
lavet lidt af en U-vending, ndr det
kommer til medarbejdertryghed. Da
hun begyndte som leder, kunne hun

" DET ER IKKE sh MEGET PRISEN,
MAN HENGER STG I, DEYT ER MERE
TILLIODENW O TILFREDSHEDEN TIL ©EWN
TAVDLRA GE, TANDPLEIER ELLER
KLINTKASSTSTENT, MAV ER TNDE WOS. "

godt se, at der var flere medar-
bejdere, der til tider havde ddérlig
trivsel p& arbejdspladsen. “Jeg tror,
at medarbejderne kan maerke, at
[Britt og jeg] som nye ledere vil dem
og prioriterer en god kommunikation,
sd vi sgrger for at f& taget dem med
i diskussioner og holde dem godt
informeret om diverse ting”. Det er
bl.a. det, der ger det trygt at arbejde
p& klinikken i Grindsted. Ikke at blive
holdt i skyggen af diverse diskussioner
eller informationer om nye teknikker



osv., men at vaere med
som en del af et hold,
hvor der er plads til alle,
og alles rolle p& holdet
bliver veerdsat.

Den gennemfarte
kommunikation, ska-
ber ogsd den tryghed,
der skal til, for at en
arbejdsplads bliver rar
at veere pd, og for at
en tandlaegestol ikke
bliver ubehagelig, men
derimod et sted, hvor

man feler sig tfryg og i
gode haender.

VIGTIGHEDEN | ALMENE,

MENNESKELIGE DYDER

| den digitaliserede
tidsalder, vi lever i,
bliver nogle af de
grundleeggende men-
neskelige dyder som
venlighed, tolerance

og respekt nogle gange
glemt og erstattet med
lsengere uddannelser,

effektivisering og manglende
opmeaerksomhed pd sine med-
mennesker. Det er noget af det, Irene
og Britt prever at serge for ikke sker
hos Tandleegen.dk.

Irene sgrger for at saette energi af

til at veere opmeerksom p& med-
arbejderne. Det giver et bedre
arbejdsmiljg, hvis man er opmaerk-
somme pd hinanden. Og ndr Irene
forteeller om arbejdstrivsel, er det lige
for, at hun lyder mere passioneret om
at skabe et godt arbejdsmiljg end om
selve faget tandplejning. “Min tanke
ved at sige ja til jobbet som leder
var ogsd, at folk skulle have en god
trivsel. Selvfalgelig skal vi arbejde og
f& lavet noget, men for mig er dét,

at mine medarbejdere virkelig trives
godt pd arbejdspladsen i stedet for
at g& rundt og have det ddrligt og
ligefrem blive syge pga. mistrivsel,
enormt vigtigt’, forteeller hun. Selvom
hverdagen kan veere travl, serger
Irene for at f& sine medarbejdere

til at fele sig godt tilpasse ved f.eks.
at leegge maerke til deres potentiale
og anerkende og rose dem for deres
arbejde. Helt lavpraktiske ting, som




giver medarbejderne selvtillid
og lyst til at komme pd arbejde,
fordi de bliver set for deres
indsats og bestemt ogsd som
de mennesker, de er.

Da Irene og Britt overtog som
ledere, efter mange &r med

to mandlige chefer, var det
ikke just en lykkelig skilsmisse.
De havde et overlap pd to
mdneder, som var meget
praeget af utilfredshed og
manglende support - tildels
fordi der var tvivlen pd, om

to kvinder ville kunne kare
klinikken videre. “Da vi lige var
begyndt som ledere, synes jeg
det var en stor udfordring, fordi
der bag kulissen var s& meget
utilfredshed. Der gik jeg hjem
nogle dage og teenkte, er det
det rigtige, at jeg har sagt ja

til den her stilling? Men de
dage teenkte jeg s& ogsd pd,
hvor glad jeg er for mine
kollegaer”, forteeller Britt.

Omsorgen og forstdelsen fra
kollegaerne, og dét at Irene og
Britt sammen kunne snakke om
udfordringerne har i den grad
givet pote. “Jeg tror, at kvinder
er lidt bedre til at fornemme,
hvordan folk omkring dem

har det, og méske har kvinder
0gsd svaerere ved bare at
lukke gjnene for det hele, hvis
det ikke gdr s& godt’, fortaeller
Irene, ndr man spgrger hende,
om hun tror, at hendes intuition
i forhold til neerveer som leder
har noget at gere med, at hun
er kvinde. Og med den enormt
flotte NPS og ENPS de har op-
ndet pd under et &r, er man
bestemt ikke i tvivl om at to
kvinder kunne kare klinikken.

“Vi harer tit om folk, der skal
leese HD og tage en Master |,
jeg ved ikke hvad. Der kan jeg
nogle gange godt taenke, ‘ok,
rolig nu. Hvordan fungerer du
egentlig, hvor du arbejder? Gér
det godt, og er du tilfreds med
det, du laver?’ Nogle gange kan
alting blive s& hgjtflyvende, og
vi skal alle sammen alle mulige
ting, men jeg tror, at i bund

og grund fér du rigtig meget
gleede ud aof dit arbejdsliv ved
at skabe en tryghed og glaede
ved dit arbejde. Selv uden
Master og andre smarte titler’,
siger Irene.

P4 klinikken i Grindsted er en
ny vikar og to nyuddannede
tandleeger lige blevet ansat.
Og i et fag med generel
mangel pd arbejdskraft siger

det noget om, hvordan man
allerede bare efter en samtale
eller to feler sig velkommen og
godt tilpas. N&r kollegaer fra
andre klinikker sparger ind fil,
hvordan de har formdet at f&
ansat s& mange nye, fortaeller
Irene, at det er fordi, de er sd
segde. Hun siger selv, at det er
lidt for sjovt, men der er jo en
underliggende sandhed i det.
“Vi mé& jo udstrdle en tryghed
og tillid, s& nogle taenker, at her
kunne de faktisk godt taenke sig
at vaere’, siger hun.

Og mdske er det noget af det,
man skal fage med sig fra
Irenes mdade at lede pd. Har vi
det godt som mennesker? Har
vi det godt som medarbejdere?
Og har mine kollegaer det
godt? Nogle gange er dét

at sperge ind til hinandens
velvaere mdske vigtigere end
at sperge ind til de nyeste
smarte tal eller maskiner osv.
for at skabe en tryg og god
arbejdsplads.
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OMSATNING
OG NPS
SKAL HAVE
SAMME
PRIORITERING

| 2016 BLEV TANDLAGEN.DK ETABLERET OG HAR
| DAG 52 KLINIKKER SAMLET UNDER SIG MED
CHRISTIAN WURTZ SOM KOMMERCIEL DIREKTQR.
KZDEN STAR | FULDT FLOR, NAR DET KOMMER TIL
KUNDETILFREDSHED OG MEDARBEJDERTRIVSEL.
| DETTE INTERVIEW FORTALLER WURTZ
SAMMEN MED SINE KOLLEGAER SACHA GYDESEN
OG KATRINE STEINER VOSGERAU OM,
HVORDAN DE HAR FORMAET AT
KREERE ET GODT ARBEJDSMIL]Q.

hristian Wirtz:

Da vi fik de forste
NPS resultater ind,
blev vi nsermest helt
forbavsede over dem.
De var neesten sd
gode at vi feenkte, at
der mdtte vaere sket
en fejl. Men det var
der heldigvis ikke. Det
fik mig til at reflektere
lidt over, at man som
tandlaege mé& veere
absurd god til at tale
med patienterne om
behandlingstilbud.
Eftersom tandleege-
branchen, som

det eneste sted i
sundhedssektoren,
faktisk er fvunget

til at seelge sine
behandlinger, stiller
det store krav til,

at vi kan forklare
vores patienter om
forskellige muligheder
og derved skabe det
her trovaerdige bdnd
mellem patienter og
behandler. Hvis man
kommer ftil lzegen,
feler man jo ikke altid,
at man far forklaret
mulighederne or-
dentligt. Det er jo

ikke en del af deres
forretning at skulle
kunne det. S& det
er nok indlejret lidt i
tandlaegebranchen
at have ekstremt
hoje patienttilfreds-
hedsmalinger.

Nu sidder vi i en
branche midt i en

ret stor forandrings-
proces, i forhold til
at gd& fra de her smé
enkeltmandsklinikker
til de her starre en-
heder, hvor der er
kollegiale feelles-
skaber og mulighed
for at kunne kgbe lidt
dyrere scannere og
udstyr. Men samtidig
er det enormt vigtigt
ikke at tabe denne
her patientkontakt,
fordi det er dér, vaer-
dien er i vores for-
retning. Som vi ser pé
det, s& er der mdaske
to mdader, vi kan op-
timere vores for-
retning p&; enten ved
det patientrettede-
eller ved det
produktions rettede
fokus.



Sa du vil sige, at | ved, at de
hoje NPS-malinger skyldes det
nzaervaer og den direkte kontakt,
der er mellem tandbehandler
og patient?

C: Ja, det vil jeg mene. Fun-
damentet for den mdéade, vi
driver forretning p& og formdér
at nd den her absurd hgje
patienttilfredshed, er kontakten
mellem behandler og patient.
Det er fundamentet, og det

md vi aldrig nogensinde give
keb pd. S& jeg vil hellere sikre
mig, at det er godt, end at vi
begynder at optimere helt vildt
pd& produktionsoptimering. Jeg
kunne, som kommerciel direktar,
godt lege CBS-mand i den her
keede, men sé& tror jeg, at alle
vores klinikledere ville vende sig
imod os, for s& ville det handle
for meget om at tjene penge,
og vi ville glemme patienterne
og den kliniske verden. S& vi

teenker mere pd at serge for,
at patienterne er glade, og at
vores behandlere er glade, for
sé bliver vi som forretningsfolk
ogsd glade.

P& et lavpraktisk niveau, hvor-
dan serger | sé for glade kunder
og glade medarbejdere?

C: Generelt har branchen i
mange &r fokuseret pd, at en
patient skal se den samme
behandler hver gang. Det
forventer danskerne af deres
tandlaegebesgg, fordi det
skaber en sterre tryghed, at

den tandlaege, man er inde hos,
kender til ens historie. Og s& kan
det veere, at det skonomisk set
mdske er bedre at komme ind til
forskellige, men det skaber ikke
den samme tryghed at komme
ind til et nyt ansigt hver gang,
man skal til tandleegen. Sé&

der er faktisk et lille mismatch
mellem gkonomisk optimering
og patienttilfredshedsoptimering
her. Nogle af vores konkurrenter
er méske bedre til produk-
tionsoptimering, men jeg ter
godt sige, at vi er bedre til

at fastholde vores patienter.

Vi taber faktisk stort set kun
patienter ved ded eller

flytning, sédan groft sagt.

Vores patientfastholdelse i

tal er p& 90 til 92 % om dret.
Hvis man nu f.eks. kommer fra
telebranchen, vil man nok synes,
at en fastholdelse p& 92 % ville
veaere helt fantastisk.

Med en markedsandel pa 9%
af markedet og 50-60.000
patienter om mdneden mé

der ogsd veaere lidt marketing
inde over det. Det er dit felt,
Katrine Steiner Vosgerau, som
Kommunikationsansvarlig.
Hvad er nogle af de ressourcer,
| har taget i brug for at f& sa
bredt et vingefang?

K: Et af de greb, vi har taget

i brug, er, at vi indtil videre
ikke har markedsfert os som
Tandleegen.dk. Vi markedsfarer
os derimod som den lokale
tandklinik. Det medvirker til
den tryghed, der er sd vigtig
for en god NPS. Ovenpd det er
noget af det gode ved at veere
en keede, at vores klinikker kan
dele gode erfaringer mellem
sig, som optimerer den daglige
gang i alle vores klinikker til
gavn for bdde patienter og
medarbejdere.

| forhold til medarbejder-
tilffredsheden, hvad ger | séa for,
at trivslen pd arbejdspladsen
er god? Sacha Gydesen, du som
er i spidsen for HR, det ma du
kunne svare pa.

S: Jo, alts& nu er tandlaege-
branchen en meget konservativ
branche. Den er lidt gammel-
dags pd nogle punkter, og
ledelse er sveert. Tandlaeger er
uddannede i at lave teender
og snakke med patienter, men
ledelse er ikke et stort punkt
pd skolebaenken. S& der gar
vi meget ind for lederkurser,
s& vores ledere kan f& nogle
veerktgjer til at @ge trivslen

pd arbejdspladsen. Vores



"TEG KUNNE,soM
KOMM ERCTEL. DIREKTER
GODT LEGE (Rs-MAND
T DEN HER KEDE, MEN
Sh TROR TEG, AT ALLE
VORES KLINTCKLEDERE

VILLE VENDE SIG IMoD
(S, TOR $A VLLLE DET
WANDLE TorR MEGET OM
AT TIENE PENGE OC

VI VILLE GLEMME

PATTENTERNE 0G DEV

KLTNTSKE VERODEN.'

klinikker har ogsé souschefer, der er
mere ude blandt personalet. De er
ogsd fagligt uddannede inden for
tandpleje, men fordi der stdr i deres
arbejdsbeskrivelse, at de skal @ge
trivslen pd arbejdspladsen, saetter
de specifikt tid af til at bruge
felehornene til at fornemme, hvodan
medarbejderen har det.

Derudover maler vi vores Employee
NPS og trivsel hver tredje méned. Sé&
alle ansatte modtager

en trivselsundersggelse

p& mail, som de sé skal

besvare for at madle

trivslen. Vi laver en stor

maling én gang om dret,

og hver tredje mdéned

tager vi s& temperaturen

med en kvikmdaling.

C: Vi har ogsé valgt at
sige, at n&r vi holder
budgetmader, er
klinikkernes omsaet-
ningstal og ENPS lige
vigtige. S& hjaelper vi
dem med at prioritere
den gode frivsel,

fordi nogle gange
bliver trivslen lidt
nedprioriteret. Det er jo
bare trivsel, og vi har

ikke lige tid osv. S& bliver
vi ngdt til at gd ind og
sige, nej, nej, stop. Det
er faktisk lige s& vigtigt
som din omsaetning,

at trivslen er god pé
arbejdspladsen.




prioritering

S sk@l have saomme

Omsaetning og




HUMANITAR
TANDPLEJE
TIL BORN
OG UNGE

DEN 11. JANUAR 2019 FL@) SEKS AF
TANDLAZGEN.DK LYNGBY SVANENS
ANSATTE OG TRE KLINIKEJERE
TIL CEBU PA FILIPPINERNE
FOR AT LAVE HUMANITART
TANDPLEJEARBE]JDE.

et var anden gang,
klinikkens personale
var af sted, og sjette
gang tandlaege

Per Bjerndal tog til
Cebu. Da klinikken
var pd Filippinerne
i 2012, behandlede
de 512 barn, trak
mere end 800
teender ud og lav-
ede 240 fyldninger.

| Cebu lever 40
procent af be-
folkningen under
fattigdomsgraensen.
Det vil sige, de har
under en dollar om
dagen til mad og
forngdenheder. Og
det reekker ikke til
tandbehandling.
85 procent af de
filippinske barn
har i gennemsnit
3-4 huller, hvoraf
mindst to af hul-
lerne gér ind i
nerven. Derfor var
klinikkens indsats
rettet mod bern og
unge, s& de kunne
blive lettet for de-

res daglige smerter
og f& redskaber

til at passe bedre
pd& deres teender
efterfglgende.

P& Filippinerne har
hele 30% af bern sd
mange tandsmerter,
at det afholder dem
fra at gé i skole.
Klinikkens arbejde
kan medvirke ftil, at
bern og unge far
muligheden tilbage
for at komme i sko-
le, uddanne sig og
f& et bedre liv vaek
fra fattigdommen.

"Jeg teenker tit
tilbage pd Filip-
pinerne og kunne
godt teenke mig at
komme dertil igen.
Det er dejligt, atf
man kan gere en
indsats. Man falte
virkelig, at man



hjalp en masse mennesker. Det var
en rar fornemmelse”. fortaeller Dorte
Engel Morsing, klinikassistent hos
Tandlaegen.dk Lyngby Svanen, og
en af de ansatte, der var med pé
Filippinerne.

Tandlaege og klinikleder Per Bjgrndal
og projektleder Charlotte Juul startede
projektet 'Teeth4life’ i 2020. Formdlet
er at give filippinske bern et liv ud of
smerter og vaek fra fattigdommen.

Ved projektets opstart blev 630
bern pd skolen p& Mactan Island
registreret, for at se, hvordan deres
tandsundhed s& ud. Frem mod 2023

\".'v

er malet, at alle 1.800
bern pd skolen skal blive
tilset af en tandleege. De
skal indgd i et dagligt
tandbgrsteprogram,

og alle foreeldre og
laerere skal instrueres

i vigtigheden af tand-
sundhed og nedbring-
else af sukker. Efter to
&r vil bernene igen blive
registreret. Herefter vil
der blive udarbejdet et
scientific paper.

"Vores arbejde pd& Filip-
pinerne er mit hjerte-
barn. Den oplevelse at
komme ned og kunne
se, hvilket behov der var,
og hvilken hjeelp man
kunne give, var enormt
stort. Det er en af mine

top 5 oplevelser i mit liv”.

forteeller Bjerndal om

arbejdet pd Filippinerne.

Teeth4life bliver bl.a.
sponseret af Colgate
med tandbarster og
tandpasta til i alt
6.000 personer i de fo
ar, projektet er sat fil
at vare.

Hos Tandleegen.dk ar-
bejder de aktivt med
Corporate Social
Responsibility (CSR) -
Social Ansvarlighed.
Det handler for dem om
at skabe veerdi og drive
forretning p& en made,
der minimerer nega-
tive pdvirkninger og
maksimerer positiv
vaerdi for mennesker,
milje og skonomi.

Tandleegen.dk bestar
af 52 klinikker rundt
omkring i Danmark. De

enkelte klinikker i keeden beslutter,
hvilke projekter, de vil statte,

med henblik p&d at udvise Social
Ansvarlighed. Det kan man se
Tandleegen.dk Lyngby Svanen som
et eksemplarisk eksempel pd, med
deres arbejde med tandpleje

pd Filippinerne.
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DE HAR UNDER EN

DOLLAR OM DAGEN . TTL
TORNSDENHEDER.

OG DET RAKKER
T KKE, Bl

TANDREHANDLTNE.



DET BETALER
SIG AT SATTE

KUNDEN |
CENTRUM

"VI SETTER KUNDEN | CENTRUM,” STAR
DER | MANGEN EN VIRKSOMHEDS '"MISSION
STATEMENT', HVIS DER DA IKKE LIGEFREM
STAR "WE WALK THE EXTRA MILE.” OG DET

ER GOD BUSINESS-LATIN AT ERKLARE SIG PA
KUNDERNES SIDE. NOGET ANDET ER SA,
AT DET ER MEGET SVART AT BEREGNE,

OM DET NU OGSA BETALER SIG.

JEG KAN | HVERT FALD KOMME | TANKER
OM VIRKSOMHEDER, SOM TYDELIGVIS IKKE
SATTER KUNDEN | CENTRUM OG IKKE
DESTO MINDRE FREMVISER GANSKE
FORNUFTIGE BUNDLINJER.

& hvad skal virksom-
hedens CEO svare,
ndr bestyrelsen gn-
sker at vide, hvad
disse hgjtsvungne
erklaeringer egentlig
giver pd bundlinjen?
Det kreever jo et
godt svar, ndr be-
styrelsen kan pege
pd& virksomheder,
som klarer sig fint
uden alle disse hu-
manistiske ytringer.
S& er der virkeligt
penge i at seette
kunden i centrum?

Lad mig udlgse
spaendingen: Ja,
der er penge i det,
mange penge. Og
det gaelder, uanset
om CEO’en er hu-
manist, talknuser
eller kynisk for-
retningsdrivende-
problemet er blot,
at de faerreste virk-
somheder kan fé&
deres systemer ftil at
vise den sande (og
store) gevinst ved
det. Og s& med

hensyn til de virk-
somheder, som
fremviser en god
bundlinje uden

at seette kunden

i centrum: Jeg sd
engang en tre-
benet hund, som
lgb glad omkring,
men hvad beviser
det? Den var sik-
kert ikke engang
bevidst om, at der
manglede noget.
Det samme med de
kundecentrumlgse
virksomheder. Det
ger ikke noget at
mangle et ben, hvis
man ikke selv har
opdaget det, s&
laenge man kan
lobe omkring.

Det centrale er, at
kunder, som faler
sig sat i centrum,
forbliver kunder.
De er sd glade
for virksomheden,
at de ikke kunne
dremme om at
skifte, og det kan
der szettes belob



pd. Store belgb. De fleste
salgschefer ved, hvad det
koster at skaffe en ny kunde,
og betragter denne pris som
omkostningen ved at miste
en. Men virksomheden mister
meget mere end det, fordi

indtjeningen pd loyale kunder
stiger med drene, hvilket

man gdr glip af, hvis kund-
erne smutter.

Denne merindtjening kan
tilskrives a) mersalg (fordi
kunden far lyst til andre
inferessante produkter i
virksomhedens sortiment),
b) omkostningsbesparelser
(fordi kunden bliver mere
rutineret og dermed mindre
servicekraevende), c)
ambassadgreffekten (fordi

kunden anbefaler virksom-
heden til andre, som bliver
kunder, og d) hgjere avance
(fordi kunden bliver mere
tolerant over for hgjere priser).
Alt dette opndr virksomheden
ikke med en utilfreds kunde,
som til gengaeeld ndr at fortaelle
andre mennesker om sine
ddarlige oplevelser, inden
vedkommende hopper over fil
en konkurrent. Denne dérlige
omtale kan veaere sé& skadelig, at
virksomheden faktisk kan ende
med, samlet set, at have tabt
penge pd en utilfreds kunde,
hvis afskraekningseffekten
medregnes. Det er jo treels.

Alt dette er grundigt
dokumenteret af Bain & Co,,
som opfandt Net Promoter
Score-systemet og har lavet
mange undersggelser af
effekten af loyale kunder.

Men hvor skal man begynde,
hvis man vil gge sine kunders
loyalitet? Det lyder ikke helt let

at lgfte nogenlunde tilfredse
kunders humar, for der skal

jo gores en masse ekstra for
at f& det til at ske. Findes

der ikke no’en lavthaengende
frugter, man ber plukke farst?
Jo, det gor der — der er ét
bestemt omrdde, hvor kunders
tilfredshed kan katapulteres
skyhgjt op meget hurtigt, men
det er til gengeeld et farligt
omréde at bevaege sig pd, fordi
fejl vil blive straffet hdardt.

Det er reklamationer, jeg
teenker pd. De kan, hdndteret
forkert, sende en kunde direkte
i shitstorm-humar, hvilket kan
have voldsomme konsekvenser
for virksomheden. Heldigvis
kan de ogsd, hdndteret rigtigt,
ikke bare lagfte kundens humar
men sende det helt op i
stratosfaeren, hvilket i NPS-
sammenhaeng betyder 10 (eller
11, hvis det fandtes).

Den primaere arsag til dette
er, at en klagende kundes
forventninger til virksomheden
og dens mdéde at hdndtere

klagen pd vil veere lave. Vi

har alle hert, set eller leest
skraekhistorier om, hvor skidt
virksomheder behandler

deres kunder, og midt i en
reklamation vil kun de faerreste
kunder turde tro pd, at alt
ender rigtig godt.

Her gemmer sig grunden til, at
reklamationer er lavthaengende
frugter. Den bedste mdde at
lgfte kunders humeor pd er at
overstige deres forventninger,
og det skulle jo ikke vaere sd
svaert, ndr de er lave - derfor er
potentialet ved reklamationer
stort. Problemet er blot, at de

feerreste virksomheder har sat
sig ind i, hvilke psykologiske
mekanismer der er i gang hos
en klagende kunde, og hvordan
man skal reagere for at f&



styret dem ind i smult vand.
Men med forstdelse for
psykologien, en veludbygget
veerktgjskasse og en

god portion traening kan
enhver virksomhed opné
fantastiske resultater i sin
reklamationshédndtering. Og
det er uden sammenligning
det omrdde, hvor der hurtigst
og mest effektivt kan opnds

de mest markante lgft i
kundetilfredsheden. Jeg har
mange gange over drene

(alle har vel reklamationer

af og til) f&et det til at ske,

og det kan leeres - ogsd hos jer.
Det allerbedste ved det er,

at det virker som ren doping

i organisationen og derfor er
steerkt vanedannende. S& der
er ikke noget at beteenke sig pd.

F\

SAMMENSETNINGEN AF MERINDTTENING
PA LOYALE KUNDER

ARLTG INDTJIENING, 0SD
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SADAN
FANDT
VI
ARETS
VINDER

For at finde drets vinder af Danmarks
Mest Anbefalede Virksomhed 2021
har vi hos Relationswise evalueret de
deltagende virksomheders strategier,
kultur og ledelse i forhold til udvikling
og mdaling af kundetilfredshed og
medarbejdertilfredshed.

De nominerede virksomheder blev
vurderet pd tre kriterier, der veegtede
med 1/3 hver.

« NPS

« eNPS

* En kvalitativ vurdering af
virksomhedens vaerktgjer, metoder,
indsatser og resultater.

Hvordan kontakter |
de kunder, som giver
negativ feedback,
umiddelbart efter de har
indsendt deres negative
feedback (kaldet
Detractors inden for
NPS)?

Hvordan gennemfarer
| lesbende uddannelse,
coaching og
erfaringsudveksling
blandt alle kundevendte
medarbejdere i forhold
til kundefeedback/
kunde-oplevelser (f.eks.
NPS scores)?

Hvordan indsamler |
systematisk kvantitativ
feedback fra kunder (fx
Net Promoter Score) pd
en regelmaessig basis?

Hvordan kombinerer
| kundefeedback
med andre data for
lebende at analysere
sammenhangen
mellem aendringer

af de gskonomiske resultater,
kundefeedback/loyalitetsdrivere
og fremskridt med jeres
forbedringstiltag?

Hvordan diskuteres kundefeedback/
loyalitet i den gverste ledelse?

Hvordan indsamler |
systematisk kvantitativ feedback
fra medarbejderne (fx eNPS/
Employee Net Promoter Score) pd en
regelmaessig basis?

Hvordan inspirerer | medarbejderne
til ikke bare at opfatte deres job som
et arbejde, der ber geres, men som
noget, det giver stor mening for dem
at udfere?

Hvordan har | skabt et
feellesskab for medarbejderne pé
arbejdspladsen?

Hvordan far | det bedste ud af jeres
medarbejdere?

Hvad er jeres top tre tiltag for at
gge medarbejdertilfredsheden og
sikre, at medarbejderne trives pd
arbejdspladsen?



Som det fremgdr af spergsmdlene, har
de nominerede virksomheder vaeret
igennem grundige interviews, far vi
kunne vurdere kvaliteten, systematikken
og effekten af deres tiltag.

Spergsmdlene kan jo bruges il
refleksion af alle virksomheder, der
gnsker at finde omrdder, hvor de kan
styrke tiltagene for at skabe varig veekst
via udvikling og mdéling af kunde- og
medarbejderloyalitet.

For at sikre starst og hurtigst mulig

effekt vil vi anbefale, at | identificerer

og eksekverer pd 3-5 meget konkrete
forbedringer, som | fokuserer jeres
indsats pd, sd jeres ressourcer ikke bliver
spredt over for mange omrdder.

VI HJZALPER
VORES

KUNDER
TIL AT NA
NPS-
STJERNERNE

~ WA g

Op mod 95 %
mislykkes med deres
Net Promoter Score-
program og far
sjeeldent deres NPS op
pd 50. Men hvad ger
de 5 %, som lykkes, som
opndr en flot NPS i
70-80’erne?

Vejen til de gode
relationer starter hos
Relationwise. Vi har
20 d&rs erfaring, og vi
arbejder udelukkende
med Net Promoter
Score og Employee
NPS.

Kontakt os pd
info@relationwise.dk
tif. +45 70 26 82 64,
og kom sikkert i mal.



AMBASSADQR-
EFFEKTEN

LARS NOGRBY RASMUSSEN,
REGIONSDIREKTOR FOR
SPAREKASSEN DANMARK,
FORTALLER OM, HVORDAN
AMBASSADOREFFEKTEN
SKABER NYE KUNDER.

Ambassadgreffekten gér ud pg,
at bankens réddgivere sperger
deres nuvaerende kunder, om

de har kendskab til nogen, der
kunne veere interesserede i at
blive nye kunder hos Sparekassen
Danmark. Hvis deres nuvaerende
kunder anbefaler banken ftil en
bekendt, har banken pd den
mdde allerede en mere trovaerdig
fod inden for deren. Den nye
kunde vil sandsynligvis have mere
tillid til sine bekendte, end hvis
vedkommende blev ringet op ud
af det bld af en bankmand med
et méske lidt for skinnende tilbud.
Men med ambassadgreffekten
ved kunderne, at de kan stole p&
det skinnende tilbud, fordi det er
blevet anbefalet til dem gennem
bekendte, som de stoler pé.

Lars Nerby Rasmussen,
regionsdirekter for Sparekassen
Danmark, forteeller, at sma to
ar efter at ambassadgreffekten
er kommet pd skemaet for
bankens réddgivere, har det

allerede givet pote. De kan se en
stigning i antallet af nye kunder
og en reduktion i antallet af
arbejdstimer brugt pd rug-
bredsarbejde som f.eks. at

ringe kold kanvas til hundred-
vis af potentielle nye kunder,
med en lille succesprocent. Pga.
ambassadgreffekten bliver der
arbejdet mere effektivt, i at der
ikke er brug for ungdigt mange
opkald, fordi man fokuserer pé&
potentielle kunder, der allerede
har tillid til banken.

Et speendende princip, man nemt
kan implementere i mange
andre firmaer.

Relationwise-partner Salesculture
har leveret réddgivningen
til Sparekassen Danmark.




RELATIONWISE
STOTTER
GODE FORMAL
SAMMEN MED
KUNDERNE

HJZLP ANDRE, HVER GANG DU FAR
FEEDBACK FRA DINE KUNDER

Vi har i et par &r doneret penge
til et godt formdl, hver gang en
kunde har svaret p& vores
NPS-spgrgsmdal. Lige nu donerer
vi til Mission uden Graensers kam-
pagne Aktion Julehjeelp, der
stotter fattige og udsatte bern i
Jsteuropa. Vi donerer en jule-
hjeelpepakke (til en vaerdi af

175 kr.), hver gang du bruger et
kort gjeblik til at svare pd vores
NPS-spargsmadl.

Vi er meget stolte af at forteelle, at
vores kunder ogsd har taget vores
ide om aft statte et godt formdl fil
sig. Vores kunde Supporters A/S-
et firma pd& 20 mand i Roskilde-
har valgt af donere et trae (fil en
veerdi af 10 kr.) til verdens starste
regnskov, Amazonas, hver gang
deres kunder besvarer NPS-

spargsmal. Supporters har set en
fordobling af deres svar-procent,
efter de startede pd projektet.

Vi hdber, at endnu flere
virksomheder har lyst til at veere
en del of projektet. Ikke mindst
under corona-krisen er det ekstra
vigtigt, at vi viser samfundssind

og hjeelper, hvor vi kan. Det styrker
0gsad relationen med kunderne og
gger svarprocenten. Husk ogsd, at
du kan give ftil et godt formdl, hver
gang dine medarbejdere udfylder
deres employee NPS.

Relationwise saetter systemet
gratis op for dig. Du kan skrive til:
info@relationwise.dk, hvis du vil
i gang i dag.






