o]

Husk — din kunde skal
behandles som en konge!

Peopleteam webinar
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Agenda

* Vi tror, vi giver god
kundeservice...

* Top 3 kundeservice-fejl?

* Det er lettere at salge
til eksisterende kunder,
sa hold fast i dem!

e Sadan forbedrer du
kundeservicen radikalt
med det samme
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"Thumbs up”, hvis du synes, at:

362 firms

95% say they are
“customer focused"

80% say they deliver a
“superior experience”

ption of icity — by industry

74%
67% 68%
56%
42%
30%
14%
. L
Utilty Consumer Products Retail Retail Banking Internet Based Services Overall
. age of whose belive they are customer centric age of who perceive 10 be customer centric

N=125 companies and their 3372 consumers.
Source: Capgemini Digital Transformation Institute analyss; Capgemini digital customer expenence executive survey February-March 2017, and consumer survey March 2017

Kilde: Bain & Co., Closing The Delivery Gap 2005




Hvad tror |, kunderne gnsker?

Hvad tror vi, kunderne gnsker? Hjerte

* Rar kommunikation, hjeelpsom, venlig, smil, hgflighed,
bedre aflaesning af kunden via tlf., wow-oplevelse.

Hoved
Hjerte » Teknisk viden, fa et rationelt svar, hgjt fagligt niveau,
Hoved saglig kommunikation, information, tydeligere
m Krop kommunikation ift. faglighed.
Generelt Krop

* Mere handlekraft, hurtigere l@sninger, gget
tilgeengelighed, stabil leverance, kortere ventetid,
hurtigere responstid, mere automatisering, nem og
hurtig kontakt, hurtigere servicebesgg, IVR.

Generelt

¥ NG S e T A * (@get kvalitet, mere skreeddersyede Igsninger, ggr lidt
= o ekstra.



Hvilket af fgelgende har du oplevet...

At medarbejderen virkede uinteresseret eller ligeglad
At medarbejderen ikke lyttede til hvad jeg sagde
At medarbejderen ikke anerkendte mit problem
At medarbejderen fralagde sig ansvar
At medarbejderen var arrogant eller flabet 0/
At medarbejderen talte ned til mig 27 O
At medarbejderen var uheflig Af alle danskere har inden
for det sidste ar oplevet
At medarbejderen lod som om det var min fejl kundeservicemedarbejdere,

der virkede uinteresserede

At min klage blev afvist 11% og ligeglade




Hvordan synes kunderne, at vi behandler dem?

Kundedialoger og arsag til glade eller frustrerede kunder
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Hvem bruger NPS?

T et - g

Virksomheder, der bruger NPS

Virksomhedsstgrrelse vs NPS anvendelse
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Medarbejdere, der bruger NPS
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Hvad er P-GAP for en stgrrelse og hvordan maler man det

P-GAP ggr dine medarbejdere bevidst om kunden og deres egne blinde vinkler

The Perception Gap method

How to measure Perception Gap

Medarbejder vurderer sig selv Q

Medarbejder bliver bedt om at vurdere kundens falelse efter samtalen - n n ﬂ n n

og i hvor hgj grad kunden vil anbefale virksomheden til andre.

Kundeundersggelse r!

Kunden bliver spurgt om i hvor hgj grad han/hun n nﬂn n

vil anbefale virksomheden til andre.

RMind
Perception Gap

Afstanden mellem de to tal kaldes “perception gap, og n nn Hn

indikerer, hvor godt medarbejderen forstar kunden.



P-GAP har flere anvendelser end low performance HD |gft

F{iap
faap [iGap

RECRUTING
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TRAINER
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Empati og Dunning-Kruger effekten
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CONFIDENCE

KNOWLEDGE

“"Den som ingenting
ved tvivler aldrig”



P-GAP Trainer er et laeringsveerkt@j der skaber indsigt

P-GAP Tranier er et veerktgj der med fordel kan bruges pa ”low performere”

Perception Gap training tool Large P-GAP = low recommendation
The four Week program Effect of Perception Gap
» Monthly Cycle Of tralnlng for employees 1. Gap Identification P—Gap measurement Customer AVG Recommend
. . 2. Gap Reasons Coach feedback
with too much heavy detraction : score
3. Gap Closure Coaching on phone

‘« (2 % hours pr. employee) 4. Gap Evaluation P-Gap measurement

No gap
0-1 points differents

How to measure Perception Gap
Medarbejder vurderer sig selv Q
Medarbejder vurderer kundens fglelse - og i hvor hgj grad n nnnﬂ Small gap
|

kunden vil anbefale virksomheden til andre. ' 2 points differents
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Kundeundersggelse r! |
Kunden bliver spurgt om i hvor hgj grad han/hun vil n ﬂnn
. . I Large Gap
anbefale virksomheden til andre.

Mind ! 3+ points differents
your

P-GAP

I
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Perception Gap v y
Afstanden mellem de to tal kaldes “P-GAP, og indikerer, n ﬂ n n

hvor godt medarbejderen forstar kunden.




P-GAP trainer test pa 20 low performere pa Heavy Detraction

Our P-GAP test group has reduced heavy detraction significantly

Test group
P-GAP™ agents
7294PS
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18%1 506
393% (Y5% m—‘
é -63,6% )
0,
1144%
Heavy
Control group
CS & Support
NPS
69%70%
18%17%
6962 5%6%
0,0%
Heavy

|:| Period 1 |:| Period 2

Promoters

Promoters

Q-Score
9,5

9,0
8,5 8181
8,0 .3

) 7.7
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...Communicating the right emotions™ to our customers

Department development in same periods: 8,1 — 8,3 (+0,2)

P-GAP test group 1
5 +0,6 *

9.3.18-5.4.18

Period 9.4.18 - 6.5.18

Department development in same periods: 8,1 — 8,3 (+0,2)

P-GAP test group 2

~ 3 ® ® OV WV
o o oo W’

22.4.18 -30.4.18

Period 22.5.18 -30.5.18 2

- Recommendation |:| Trust |:| Relief |:| Excitement - Average




Hvad kan du selv ggre i dag?

Spot den frustrerede kunde (de bliver stille)
Nar de bliver stille: Spgrg ind — og LYT.

Tag deres synspunkter alvorlige — maske er der noget om snakken
Seelg ikke til en frustreret kunde — forsgg kun at ggre dem glade

A S

Hellere imgdekomme frustration end at holde fast

Husk — din kunde

Lavpraktigj,.

21. Lyt til en Samtale
. ’f\p/:uzsrg “Hvis jeg var kunde
_ ordan vijle jeg s3 opleve:

skal behandles
som en konge!

3. Tank ”H\/.ad .
h_‘/is kunde
dialogen bedrep” € oplevet

kulle jeg have sagt

N skulle hay



KO n t a kt Peopleteam

Johnny Jensen
+45 93 98 98 83
johnny@peopleteam.dk

Peopleteam

www.peopleteam.dk

Anders Rgnnebech Jensen info@peopleteam.dk
+45 22 77 37 00 Salg: +45 42 75 44 14
andr@fullrate.dk Uddannelse: +45 93 98 98 83



https://www.linkedin.com/company/peopleteam
http://www.peopleteam.dk/kontakt
http://www.peopleteam.dk/kontakt/
https://www.facebook.com/peopleteam.dk/
http://www.peopleteam.dk/
mailto:johnny@peopleteam.dk
mailto:andr@fullrate.dk
http://www.peopleteam.dk/

;

5,
B Ve

2




