


Leeringsmal

» Forsta forskjellene pa produkter og tjenester 1 merkevarebygging

» Porsta hva intern og interaktiv merkevarebygging er, og hvordan de sammen
med ekstern merkevarebygging kan bidra til 4 bygge merkevarer

» Ha leert hvordan de ansatte bade ma forsta og ville bidra 1 merkevarebygging
» Ha fatt innsikt 1 hva som kjennetegner en merkevarehelt

» Kjenne til hvordan serviceklemma pavirker de ansattes leveranser av
merkeloftet



Figur 18-1 #WeAreClarion kampanjen




Produkter og tjenester

> Mennesker er involvert 1 tjenester og pﬁvirker
merkevareopplevelsen

» Merkevareopplevelsen skjer 1 interaksjonen mellom kunde og
ansatt

» Styring og ledelse av ansatte er en viktig del av merkevareledelse




Isfjellet ——

Merkekommunikasjon

Ansattes kompetanse
Merkekultur

Figur 18-2 Isfiellet som metafor pé det synlige og usynlige ved merkevaren




Innside-ut/ utside-inn

> Utside-inn-perspektivet starter med kundebehov, og det har som
hovedinteressefelt 4 skape kundeverdi gjennom 4 styre kundenes
forventninger

> Innside-ut-perspektivet ser derimot problemstillingen litt annerledes, og
det har bedriftens ressurser, styrker og kapabiliteter som
utgangspunkt. Merkevareledelse er en del av en storre
forretningsprosess som har som mal a skape en organisasjonskultur
som kan levere merkevaren.




Tre perspektiver pa merkevareledelse

Merkevare

Intern merkevareledelse Ekstern merkevareledelse

Ansatte -« > Kunder
Interaktiv merkevareledelse

Figur 18-3 Tre perspektiver pa merkevarebygging der ansatte spiller en
rolle (tilpasset fra Gronroos (1984)2




3 perspektiver pa merkevareledelse

1. Ekstern merkevarebygging (bedrift = kunde)

Hva lover man kundene?

= Er de ansatte i stand til 4 levere loftene?

2. Intern merkevarebygging (bedrift = ansatte)
»  Forstir de ansatte viktigheten av merkeloftene?

Hvilken opplaring, trening, kommunikasjon og hvilke ledelsessystemer og strukturer setter de
ansatte i stand til 4 levere pa merkeloftet?

Har de ansatte tid og myndighet til 4 levere merkeloftet?

5. Interaktiv merkevarebygging (ansatte =D kunde)
= Hvordan leverer de ansatte merkeloftet i motet med kundene?

= Hvordan opplever kundene at leveransen er i trad med merkeloftet?
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Personal Service
Contact

Wl mtraduce pou to your vary swn
personal aenice contact who will
answer any quasiicns you may have
about your car, and be there 1o affer
achice and support if needed.

Free Software
Upgrade
At Voo, we're constantly developing
e
cars. This means that your Voo can
get a btle beifer at every servicing.
since free software updates are
ahways included. Examples of
functions ar systems that can be
oolimesed include air condiionina,

=%

Alternative
Transportation

You shouldn't need to be without 2
car when yours ia in for service. This
15 why we make 1 @asy for you by
always offerng afternative transport
salutions, Bock wa your personal

senvice cantact,

Volvo Assistance

In conpunction with the Yohe
Genune Serace, we'll provide Vol
Aszstance for one year at no edra
charge. Volio Assistance means that
n came of breakdown, you can get
help around the clock. Whether it's
Faxing a flat tyre or P for

&

Health Check

We connect your Yola 1o our
computenzed disgnostics system to
check that all safety systems function
comeclly. As part of the health check,

we slso check the staius of the
battery. Mary of loday's devices
(such as iPods, mabile phanes,
navigation units etc) draw power
From the battery - by checking the
status we offer you peace of mind,

Genuine Service
Regularly servicing at your autharised
Walyo workshop s the basi way o
enzure trouble-free motormg. It is the
only workshop guaranteed to offer
you the unicque combinasen of Voluo
Genuing Parts, Vohvo-unigue

sccommodation costs while the car
= boing repaad.

methods and the expertize of
apecially trained Vol tachnicana.
Wa “ivm and breathe” Vola, and we

Figur 18-4 Volvos servicelefte til kundene
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Car Wash

It's shvays nice with a spotesshy
chean and newly-washed car, and
thersiore we wil wash your Vobo for
) every time you have it in for
service al our workshap. With Woko
Service Promise, your car is nat anly
serviced and checked on the inside,
it's also clean and cared for on the

e

v

ou

Price Promise

W will always provide read vahee for
mon ey and transparent prcing.
Your car will receive the nght senice
al the right ime and the price you
pay wil be provided to you bedone
worh gtarte. We will aleo match ary
ik for like wriiten quate dor a Yok
Senice uging the comect ol and
WVoluo geruine parts from any garage



Intern merkevareledelse

Head : Forsta hva man skal gjgre?
Heart : Ville gjore det?
Hands : Gjore det?



http://www.google.no/url?sa=i&rct=j&q=head+heart+hands&source=images&cd=&cad=rja&docid=SKgRfilq1JulJM&tbnid=7iT18rMoqXYAiM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.aiga.org/head-heart-and-hand--modern-design-practice/&ei=fjoaUYHQGMSk4AS20oHIBw&bvm=bv.42261806,d.bGE&psig=AFQjCNFrKEzJalCsJdlT8AqymgPN8Rn3oQ&ust=1360759803764622
http://www.google.no/url?sa=i&rct=j&q=head+heart+hands&source=images&cd=&cad=rja&docid=SKgRfilq1JulJM&tbnid=7iT18rMoqXYAiM:&ved=0CAUQjRw&url=http://www.aiga.org/head-heart-and-hand--modern-design-practice/&ei=fjoaUYHQGMSk4AS20oHIBw&bvm=bv.42261806,d.bGE&psig=AFQjCNFrKEzJalCsJdlT8AqymgPN8Rn3oQ&ust=1360759803764622

ANNERLEDESLAGET SOM BEGEISTRER
SOKER LAGLEDER MED SPISSKOMPETANSE.

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

& . dai

[T a——

s de sma fir kjenne gleden

en klubb der mange ma dra |asset sammen
= sport 0g administrasjon, voksne og unge,
kevinner og menn, kiubb og sponsares, idrett
og myndigheter.

« Aligne pa alle andre er kjedelig. Stabak ma
il motet, kreati BT 4] &N

heten som har kjennategnet oss siden even-
tyret begynte for 26 ar siden.

+ Som Barums kanskje mest verdifulle
fellesskap md v tenke utenfor oss selv og
bidra til andre klubbes, til lokale skoler, Gl
Institusjoner og dem som lkke er like
witllykkede Som 0ss.

= En hevedutiordring er & bli elsket av flere.
Derfor mé vi folusere pa bame- og

av & spille | en bla og markebla drakt - som mé
ha striper.

« Stabak kan ikke sli seg til ro med dha
mindna ressurser ann dam vi slass om medal-
jer med. Det ma tenkes nytt pa inntektesidan,
84 vi blir enda mer ralevante og reelle bidrags-
ytene for vare ndvarende og ye sponsoer
Vima ogsa na wt til rnye publikumsgrupper
gjennom energigivende arrangementer og
tilstedevaeredse (okalt,

= Ingen har mer kompetanse o steme men-
neskelige ressurser pd ribunene enn Stabak,
Vima skape mateplasser 0g kultur som gjor at
disse far anledning til g belanning for & bidra

il kbubben,
A

DETTE ER JOBBEN 50M SKAL GJBRES AV
MANGE, MEN LEDES AV EN.

Den er stor g krevende, men morsom. Hyis du
tenker at “dette er meg!", gleder vi oss til & hang
fra deg. Duma ikke vare fothallgal, men kan
godt veere det. Ou mi ikke viere kvinne, men
kan godt veere det ogsd. Det viktigste er at du
tenker lag i alt du gjer, at du er en kulturbygger
og en leder med stor L. Vi er mange som skal
stotte deg og mange som kommer &l 8 mase
pd deg. men bane fordi vi elsker Stabask.
Alltid. Uansett,

Soknadsfrisi: 15. jJanuar

Figur 18-5 Eksempel pé stillingsannonse der man forsaker & identifisere
sakere som kan «leve ut» merkevaren




STORMBERG = s =

S TURER ER 0634
. - Barn 1.7 Jente 814 Cutig14 | Restekasse
Om Shormbarg
Om Stormbarg Kjerneverdier
K kE
m&rnmrd'ﬂ:r Stommberg er en kamimersiel virksamhet som er avhenglg av & tiene penger. Det er imidlertid viktlg for
Hovedmdl ass at vi tiener pangene pd en mdle som er bra for samfunnet og for de som jebber | Slormbery. Wir
T — migjon, visgon og verdigrunniag skal vesre retningsgivents far ait W gjer
Sponsarat- g gavepolicy L
Ledige ilinger Stormbergs misjon
Fregss Wi vil gpare vanden 1il e litt bedre stad
Baarift
Sanfunreansvar Stormbergs visjon
Milje Turglede til alie
Hoved- samameidsparnens
Kuncesenice .
r nnl
e tutis Stormbergs verdigrunnlag
Produktntamas)on JErlig - Vi ar en dpen virksomhat og vi vager & vere Edige

WModig - Vi ar modige nok bl 3 ta vare egne valg og sta for det vi maner.

Bmrehramn - V1 Jnber akivt for & reousere miljs- 0a HiMaDEasiingen knytes 6l diflen av
wirksamneten

Inkiudaranda - Vi har medarbaidans mad mangsoldg bakgrunn of v lythar il andras maninper.

Stormbergs forretningserkloering
Gjennom vekst ag Isnnsominet basert pd vin verdigrunniag, T vi akonomiske ressurser i 4 gjare

wearden il et I bedre sted. V1 rypger virksomnelen of arbeidsplassens, o vi Kan inspinare andn
wirksomineter il & drive baerebratig.

Figur 18-6 Merkeverdier = dine verdier? Ville du ha jobbet for denne
merkevaren?




Verdier og visjoner —
utgangspunkt for intern merkevareledelse

» vare poengterte og tydelige og lette 4 kommunisere (ikke for lange)

Nilles: «et mini-IKEA nar deg»
NSB Gjevikbanens: «den hyggeligste méten 4 reise pa»

» vare sanne og noe de ansatte kan sta inne for

» unnga ord/begreper som er tvetydige

» vere fremtidsrettet

» ikke vaere for abstrakte, men heller ikke for spesifikke
» vare utfordrende 4 nd, men ikke helt umulige

» vare relevante for de ansattes daglige arbeid

> vaere differensierende mot konkurrenter




We are
Ladies and
Gentlemen

Serving

Ladies and o001
Gentlemen THE RiTZ-CARLTON®

Hoter Company, L.L.C.

Ritz-Carltons personalhdndbok



http://www.klanen.no/index.php/content/view/full/288
http://www.klanen.no/index.php/content/view/full/288
http://www.google.no/url?sa=i&rct=j&q=ritz+carlton&source=images&cd=&cad=rja&docid=C7jC1LZjv7TBuM&tbnid=xRdcMdNgN358OM:&ved=0CAUQjRw&url=http://thirstyreader.com/putting-off-the-ritz-no-hotel-in-downtown-napa/&ei=CToaUc3eFozP4QSDqoEY&bvm=bv.42261806,d.bGE&psig=AFQjCNElk772mf63WSATZtXXd_LkX__7pQ&ust=1360759687689170
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Interaktiv merkevareledelse

I _
¢ Startyour review of The Golden Beanh ot Intern merkevareledelse mé vaere pa
| plass fgr man fokuserer pd interaktiv
merkevareledelse.

: inion it i .r” ' ) _
@ S - De ansatte md kjenne til hva de skal

ARIEEE 'We booked this hel wla“‘r'ml.gh Booking.com (hey cgl t.:ne Grgﬁd gJQrel de mé vaere mot|verte
_=ede. United Kngdom Beach Hoizl7?) The staff here were lovely & the lorafion is good.it also A .
Lovat () contmator 1“.;1: = parkng. EL."\-..H;crr:Ic. Ih'..vc.ulu na-.-al'w;r-:t: sle'. «Tm n it t|| é g]ﬂl‘e det, Og de mé ha
7 reviewE againWe went for a drink in the bar which had no beating, also the bar .
D e ghis were ot an fullmakter til 8 hdndtere kundene p3
75) 10 neageul votes e - en méte

! som gir riktig merkevareopplevelse.
1l Thank Willsgs
Mgter med kunder handler om mye
mer enn den klassiske fysiske

% “Dio not book this hotel” m d ialogen som

@) Feviewad 4 daye =go

I.v-.r:.':;“ This hotel is disgusting and not even suitable for degs. We booked in the foregér én til én.
:anruaun t=d Kingdom winter month it was freezing cold. When we complain owner still refuse
_ovat [} contmatar fo put the heating on in the bar. Tha roam was dity chowar had massive
f} Frexiews 12:3:: ;;\ec:;ll:::l“in‘:sszc all over the walls and black moied. So bad Mﬂter med kunder kan Vel Sé gjerne
A 4 napn vatac .
' o= « — 0g i grunn oftere og oftere — vaere
> | o ThenJarita 3 digitale mgter i ulike kanaler.

Figur 18-8 Déarlige merkevareopplevelser (fra tripadvisorcom)




Merkevarehelter

Hoy
«Tilskueres Merkevarehelt
Intellektuell forstaelse
«Weak links» «L@se kanoner»
La.lllll \ 7 5 ’
Lav Hoy

Emosjonell vilje

Figur 18-9 Merkevarehelter




Merkevarehelt: Hva er det?

» Vedkommende gjor noe ekstra for a levere merkeloftet.
» Vedkommende forseker 4 finne gode losninger.
» Vedkommende gjor mer enn hva som er forventet i sin streben etter 4 levere merkeloftet.

» Vedkommende tar ansvar og internaliserer merkeloftet i egen jobbutforelse.

=» En som har skjent hvordan merkevarer skapes!




Oppsummering

» God merkevarebygging handler om konsistente merkevareopplevelser. I denne delen har vi satt
sokelys pa et konkret tiltak: de ansatte som merkevarebyggere.

» Man ma jobbe med bade evnen og viljen til de ansatte for 4 lykkes med dette.

» Videre har vi sett at ledelse er en sentral premiss for at de ansatte gjennom interaktiv
merkevarebygging skal lykkes med a levere pa merkeloftet.
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