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Deltag i vores kundeservicequiz ... ... 0g se om du kan sla os

Hvor ofte husker agenter at slutte
godt af med eks. "god weekend”
eller "dejlig dag"?
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Scan QR koden eller deltag via linket:
https://capturi.typeform.com/Capturi
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Samtaler

g capturi

Samtaler Samtaler ) Seneste 30 dage
Segmenter
Dashboards a + Tilfoj filter Eksportér

Samtaler: 910

Dato Titel Status Samtalelaengde Kunde Medarbejder

Hitrate
9. sep. 18.59 Métesbokning Genkald 011 +4687381000 @ Nicolai Andersen
Aktivitet

Interaktion 9.sep. 18.54 Métesbokning Genkald 05:37 +46317900000 @ Nicolai Andersen

Trackers . sep. 18.34 Capturi support Ikke interesseret 02:57 +4520989874 6 Jakob Djernes

Sentiment : . : .
. sep. 18.32 Métesbokning Genkald 01:22 +46101844100 @ Nicolai Andersen

Trends
. sep. 18.20 Capturi Pension k Success 03:38 +4520143393 9 Jakob Djernes
. sep. 17.59 Capturi Pension Ikke interesseret 04:55 +4520143393 a Jakob Djernes
Medarbejdere
. sep. 1718 Capturi forsikring Success 04:16 +4520989874 &) Jakob Djernes

Bibliotek

Kommentarer . sep. 16.54 Métesbokning Genkald 02:06 +4616156000 @ Nicolai Andersen
.16.53 Capturi forsikring Success 06:03 +4551950498 ‘.‘j Daniel Dalegaard

Rediger trackers . sep. 16.32 Métesbokning Genkald 03:32 +46104360196 @ Nicolai Andersen
.16.18 Capturi support Ikke interesseret 02:27 +4520989874 a Jakob Djernes
.16.04 Capturi Kundeservice Success 01:26 +4592152339 MP. Morten Pagh

. 15.47 Capturi Kundeservice Ikke interesseret 02:12 +4592152339 Mp. Morten Pagh

- . .15.46 Mdtesbokning Genkald 02:20 +46107420000 () Nicolai Andersen
[ App Store
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capTurl platformen

Aktivitet

Samtalelzengde

@ Statistikken baserer sig pa 158 ud af 941 samtaler
Samtaler ® Statistikken baserer sig pa 941 samtaler

Segmenter Timer Uger Maneder Skjul weekender

Dashboards
05:00

03:45
Hitrate

02:30
Aktivitet

Interaktion 01:15
Trackers
Sentiment 12. aug. 16. aug 18. aug. 20. aug 24. aug. 26.aug 30. aug 1. sep. 2.sep. 3.sep. 6.sep. 7.sep
Trends
Gennemsnitlige samtaleleengde per medarbejder (minutter:sekunder)
O Gns. 04:01 Gns. 04:32
Medarbejdere Daniel Dalegaard

Bibliotek

Kommentarer
@ Jakob Djernes

Rediger trackers MP. Morten Pagh

@ Nicolai Andersen

00 00 00 00
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Trackers

Samtaler Trackers B Seneste 30 dage

Segmenter

Dashboards a @© sentiment er Hgj (Kunde) X + N Gemsegment Eksportér

a -+ Tilfoj filter Eksportér  Fjern

Hitrate

Tilfoj sammenligning

Aktivitet

Interaktion Kunde Medarbejder + Opretnytracker

Trackers
1. samtale elementer Imedekommenhed 7/ Rediger tracker

Sentiment

Trends Afrundning ® 50% e

. 82% 182 ud af 163 samtaler blev trackeren "Imedekommenhed" genkendt og naevnt af medarbejderen
e 59%
® 33%

Imgdekommenhed 1308 ud af 941 samtaler blev trackeren "Imedekommenhed” genkendt og n: af medarbejderen

Medarbejdere ® 50%

® 33%

Bibliotek 5 Timer Uger Maneder Skjul weekender
First time right
®48%

. 22% *

Intro

Rediger trackers ® 36% \//\

Va

Kommentarer 80 %

.‘ Abpglé;é / 12. aug 16.aug. 18.aug. 20.aug. 24.aug. 26.aug. 30.aug 1. sep




Reduceér utilfreshed

T

Skab vaerdi i kundeservice med Capturi

} Opna hgjere kundetilfredshed og/eller fastholdelse
} Minimer antallet af henvendelser

) Spar veerdifuld tid og ressourcer
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Kundeoplevelsen | centrum




Hvorfor og hvordan?

v ©) = ik,

Opna hgjere Minimere antallet Seette mal Sparring med Analysere p3
kundetilfredshed af henvendelser medarbejderne Trends

Jyllands-Posten




Glade kunder — fra 62% til 96%

Kundeoplevelse, Glade Kunder # Rediger tracker tak 49 % I
god dag 46 % I
B B0 %
) - N N hjeelpen 27 %
70277 ud af 87535 samtaler blev trackeren "Kundeoplevelse, Glade kunder” genkendt og navnt af kunden
tak skal du
20 % I
have
Timer Dage Uger =
fint 19 % I
100 % tak for det 1%
1 1
I 1
/F " tak for hjzelpen 8% IR
5 Of e — -
TEalyr deter fint 6% N
/ dejligt 6%
n det lyder godt 5%
selv tak 4% HER
1000 tak 3%
25
tusind tak 3% HR
helt i orden 3% IR
0% | . ) . . glad for 2% W

Jyllands-Posten




Hvad gjorde vi for at
forbedre tilfredsheden?

Sammen med Capturi identificerede JP tre handtag i

‘Den gode samtale’ til at forbedre
kundetilfredsheden:

U Hoflig indledning

ZJ Imgdekommende sprogbrug i lobet af samtalen

3J Venlig afrunding

... Og satte separate mal og opfelgning i Capturi for
hver

Jyllands-Posten




1. Hoflig indledning — fra 5% til 57%

Samtaletras 1B Velkomst # Rediger tracker

B 19% e

| 16943 ud af 87535 samtaler blev trackeren "Samtaletra 1B Velkomst" genkendt og navnt af medarbejderen

Timer Dage Uger -

hjelpe

hvad kan jeg

hjzelpe med

jeg hjelpe

hvad kan

hvad kan jeg
hjzlpe

kan jeg hjzlpe

kan jeg hjelpe
med

kan hjzlpe

hjzelpe dig

gere for dig

kan gere for
dig

17 %

1% -

10 %

10 % .

10 %

9 5% I

9 % N

9 %

8 % I

6%

2% @

05% |

Jyllands-Posten



2. Imgdekommende sprogbrug— fra 69% til 93%

desvarre 19 %
det var sa lidt 17 % N
Imedekommenhed # Rediger tracker
beklageligt 17 % I
B 79% e
68980 ud af 87535 samtaler blev trackeren “Imedekommenhed” genkendt og navnt af medarbejderen beklager 17%

var sa lidt 16 % I

Timer Dage Uger =
selv tak 13 % I

___._._‘____..—--—""' hjeelpe med 13 %
___,.u—-—-_'_'—-.-—.__ . :
—— 079 % kan du tro 1% EE—

hjelpe dig ¢ %

50 % velbekom 8% N
det gere jeg 7% R

25 ili
i lige made 7% R
meget gerne 6% N

Nov dec an. 2021 feb. mar apr aug sep. forstaeligt 6% S

godt forsta 4% R
undskyld 4% IR

Jyllands-Posten
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3. Venlig afrunding— fra 38% til 88%

Samtaletrae 2B Afrunding / Redigertracker
god dag 49 % I
Rt - goddag 495
55922 ud af 87535 samtaler blev trackeren "Samtaletre 2B afrunding” genkendt og neevnt af medarbejderen
og god dag 13 % I
Timer | Dage | Uger - selvtak 155 e—
90 en god dag 1%
rigtig god dag 10 % N
rigtig goddag 10 % N
50 % /—— i lige made 7%
lige made 6% I
25 % god dag til dig 6% IR
god weekend 5%
|'j-;“_ -, = —1- 1 T : ) tak i lige made 3% Hl

Jyllands-Posten
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Anerkendelse— fra 8% til 25%

Anerkendende Intro Reklamation # Rediger tracker

®15% e
112793 ud af 87535 samtaler blev trackeren “Anerkendende intro reklamation™ genkendt og naevnt af medarbejderen

Timer Dage Uger -

beklageligt
beklager

det beklager
jeg

ked af

ked af at here
sket en fejl
kigge pa det
godt forsta
jeg ked af

kan jeg godt
forsta

8% I

8% I

5% I

2% W

2% W

2% 0

1% @

08% 1

0.6% 1

0.6% |

Jyllands-Posten



Kundetrappen

GENTEGNET ABONNENT

PASSIV

OPSIGER

LOYAL ABONNENT

INTRODUCERET ABONNENT

NY ABONNENT

RINGELEAD

DIGITALT SALGSLEAD

MAIL MODTAGER

H@JFREKVENT GRATIST

LAVFREKVENT GRATIST

COOKIE BESBGENDE

FORSTEGANGSBES@GENDE

IKKE BES@GENDE
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Fokus pa indsatsomrader — satte klare mal

service tjek
mailadresse/telefonnummer
(hhv. 15% + 5%)

Permission (7%)

Afrunding af samtale (54%)

Onboarde fil ny selvbetjening
(15%)

Jyllands-Posten
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Kundetrappen — Telefonnummer fra 6% til 14%

Servicetjek, Telefonnummer /7 Rediger tracker
R e
7701 ud af 87535 samtaler blev trackeren “Servicetjek, telefonnummer® genkendt og naevnt af medarbejderen

Timer Dage Uger =

-]

Jyllands-Posten




Kundetrappen — Permission fra 11% til 12% til 8%

Permission # Redigertracker

B ?% e
8040 ud af 87535 samtaler blev trackeren *Permission” genkendt og navnt af medarbejderen

Timer Dage Uger =

]

Jyllands-Posten




Onboarding til ny selvbetjening — fra 4% til 16%

Service Tjek Min Konto # Rediger tracker

B 7% e

5025 ud af 67553 samtaler blev trackeren “Service tjek Min konto" genkendt og naavnt af medarbejderen

Timer Dage Uger -

W

Jyllands-Posten




Individuel sparring med medarbejdere

Permission

z
o

18 % I

(ca ) 16% N
® 15% N
3 12%
L) 10% Bibliotek = Opret playlist
() 10%
M Mine bogmaerker Tilfredse kunder
6 10 %
o 8% NN — e KC 's serviceniveau
o 01:00 Oprettet 10.3.2021 af Helle Cramon
T 8% S = Input logistik Ringede ang. gentagen reklamation Sluttede med "Man gleeder sig som et barn juleaften..” - om KC's
= Input til redaktionen serviceniveau
sL 8% = Leverings problemer med utilfredsekunder Behandlet som dronning af saba
o) 8% N = Opsigelser fastholdt © oo Oprettet 3.3.2021af Dorte Steen
_ . 3 35381260 imponeret abonnent over serviceniveau
=. Opsigelser ikke fastholdt
8% IR :
@ = Tekniske udfordringer Ferieflyt med ros
— . © 0700 Oprettet 1412.2020 af Helle Cramon
@ 7% R = Tilfredse kunder 3 )
mflyt med ros til os
= Utilfredse kunder
o 7% SN
Q 6% W
(e ) 6% SR
ey 6% NN
os. 6%
(20} 5% SN

Jyllands-Posten
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Trends

Tema

forsager ferie flytte

pausze leveringen avisen
pOStNUMImEr

flytt=t avisen dage
seksogfirs tres skanderborg
gemne afbestille avizen
mangler avis

vores sommerhus adressen
gerne flytte avis

fjorten dage siden
automatisk

tredive dages adgang

faet vores avis

avizen sommerhuzet weekenden

betalingsservice
faet leveret avis

gerne flytte vores

Eksempel

forsager ferie flytte

pause i leveringen af avizen
postnummer

flyttet avisen nogle dage
seksogfirs tres skanderborg
gerne afbestille avizen
mangler min avis

vores sommerhus adressen
gerne flytte min avis

fjorten dage siden
automatisk

tredive dages adgang

faet vores avis

avizen 1il sommerhuset her | weekenden

betalingsservice
faet leveret min avis

gerne flytte vores

Hits

32

19

19

29

205

36

32

14

138

Hitrate

17%
25%

11,8%

+138%
+12,8 %
+92 %
+32 %
+8,1%
+3,0 %
+79%
+54 %

+5,0 %
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