"FROM GOOD TO GREAT"”

Hvordan Speech Analytics understgtter high performance i Tryg Privat
Ditte Gjorup Larsen, Maiken Stavring og Christian Gabriel
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Speech Analytics

Kategorisering
Temaer
Omfang
Krydse
Berige

Samtaledynamik
Hvem taler?

Hvem afbryder?
Hvor meget?
Stilhed

Indsigter
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Hvad er High Performance?
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Specifik viden PAUS

Overordnet viden

Effektivitet, kundetilfredshed og
behovsafdakning
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High Performance-kultur i Tryg Privat og Kundefront

HIGH PERFORMANCE HIGH PERFORMANCE
I TRYG PRIVAT KUNDEFRONT I KUNDESERVICE PRIVAT

‘Xv Kundefront — Trygs stgrste Traening, traening og mere traening
kundekontaktflade

Programmer, teams, forlgb
Vores kultur — vores egne stgrste

konkurrenter TrygOplevelsen - fire faser

Position og vision — effektivitet, o
kundeoplevelse og behovsafdaekning Malinger

Tryghed - i en verden der forandrer sig

Kundeservicé
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High Performance-kultur i Tryg Privat og kundefront
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SPEECH ANALYTICS SETUP

Opstart
November 2020

Antal optagede samtaler
800.000+

115 kategorier afdeekker:
 Henvendelsesarsager i 84 % af samtalerne

« Samtaleindhold i 97 % af samtalerne
Ressourcer

1 FTE - Speech Analytics specialist og
analytiker pa fuld tid
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ANALYTISK GRUNDLAG - HIGH
PERFORMANCE
Medarbejderhandtering
Produkter
Salg og forhandling
Processer
Kanaler

Betaling

Ikke kebt som
pe rformance—vaerk tg)
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Speech Analytics bidrag til high performance - overordnet
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"TILFREDSHED MED KONTAKTEN"- ANALYSE
Kundeoplevelse

Kundernes henvendelsesdrsager — Top 25 Hvad kendetegner* TMK i Kundeservice 2021? {0y,

po— i 5 i 4 [ s ic2 Thi 1
8.3% X

CETTEr—

T TETCT T Kunderne henvender sig oftere
ST

e om apkrzevning, et tilbud
Henvendelser, som oftere resulterer i en hej TMK: ersonforsikring 09 rykicer.
Meget stilhed, mere
kundestyrret og mindre
overlap.

Kunderne udtrykker mere
utilfredshed og mindre
tilfredshed.

Der tales generelt oftere om
TMK: opkraevning, rykker, DFIM,

manglende betaling, andet
selskab, opsigelse,
telefonsvarer, brev, fejl,
genkald, kiage, holder ikke
lovet og der rykkes oftere for
svar.

Henvendelser, som oftere resulterer i en lunken

Medarbejderne udviser meget
mere empati og forstielse,
men mindre anerkendelse.

Henvendelsesarsager, som oftere resulterer i lav |
TMK:

Henvendelse om giver oftere enten en - %
hoi eller lav TMK score. &@
e
| v
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Speech Analytics, Kundefront Privat, OPC, Ditte Gjgrup Larsen 7 | 01-03-2022 Speech Analytics, Kundefront Privat, OPC, Ditte Gjorup Larsen *Sammenligning pa tvaers af de 5 TMK-scorer
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Speech Analytics bidrag til high performance - overordnet
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"HIGH PERFORMER"” ANALYSE [
Behovsafdaekning

Hvilke produkter og daekninger tales der mere om? Opsamling

Ved at pege pa adfeerd som er szerlige kendetegn hos high performere, peger vi samtidig pd omréder, som ber have aget
fokus hos de gvrige medarbejdere.

Produkter og dzeki

Der tales om flere
daekninger og produkter

Selvom der ikke tilbydes flere

70% forsikringsgennemgange, kan High performere adskiller sig fra de @vrige medarbeijdere ved at:
. 785 vi se, at der tales mere om 18 .
60% ud af 27 produkt- og
deeknings-kategorier
57% ; q
50% 51% B 50% (svarende til 2/3), hvilket .
6% indikerer, at high performere
o . P AR
40% 27% [~279628% 27% BN 239
18 17% 21%
30% 7% 13% 5% 10% High performere adskiller sig ikke ved at:
_5 3% 0% Lo N n
20% 7175 -15% .
-25% -26%
10% I I I -37% =34%
0% I T T T T
292 57 FE High Performere taler mindre om:
8 8¢5 %
El <] [ = hd
2 ®
3

Analysen indikerer at high performere er bedre til at komme omkring kunden, og gar dette implicit — dvs. uden at sige
"forsikringsgennemgang”, men bare gg direkte til at tilbyde kunderne flere daekninger, produkter og priser.

@vrige wmmHigh Performere Relativ forskel
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Speech Analytics bidrag til high performance - specifikt
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UDVIKLINGSFORLOB
"High performance”, "Go High”, "Claim High”

Medarbejderhdndtering Opmeerksomhedspunkter - medarbejdere

Metrhetee

Spg. til behov (M) (Start ileli i ; 2 — :
g () (start) Udvikling i medarbejderhar Sproglige eksempler
— 1%
KF Skade
245 VI ANERKENDER KUNDENS EKSEMPLER
41;1\" Usikkerhed (M) Behov
o N Oplevelse og folelser inkl. utilfredshed og ros, og fx
[ X Kundens sveere situation
B . KF Skade o — % -
1
- 25 2o 2%
=januar-febrar s e - Kundens gode og heldige situation
God udnyttelse af samtale Hold d. det Iyder defligt!
- kommer pd banen - dog t V\? f[f‘;’k ! zzr[’e]ig '
% relativt ofte om BS. Ofte ¢ ow, tlykke med det!

Empati og forstaelse (M) Samlet Kundeservice

27%
2%
I ]

®januar-februar

Kundens ros

Det er jeg da glad for at hgre.

Tak og i lige mde.

Velbekomme, selv tak og rigtig god dag.
" Det var s8 lidt.

D Lunkne eller varme viderestillinge Kundeservice Nysgerrighed :

- - Opmarksomhed Det var godt du lige var opmaerksom p3 det.
Godt du har taget nogle billeder af skaden.

. Arlighed

5%

5% 3% 59 5% 3% 5% 0y
-
mlll =

Retention, Adm. &

-
SoMe Le= ‘ Talmodighed

Initiativ Fordi du ringer, s kan vi hurtigt ordne det her.
Godt du ringer, ndr det ikke stemmer.

- - -

Valg af daekninger og forsikringer
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Speech Analytics bidrag til high performance - Specifikt
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LANCERING OG FOKUSOMRADER
Fx samarbejdspartnere, produkter, m.m.

Verint: Kategorier per kaldstype _|_ }
SR RS Dialogkort — Sammen mod Kraeften Arcagdemy

\

[[onsearupmems | come

gennemgang Rejse Interesserede
g til at starte
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CEr det en ekstra tryghed, Jeg
skal sztte pd hos jer?

"Vi har startet et samarbejde
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Leegehotline uden Tor din egen
Iz2ges 3bningstider”
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High Performance-kultur i Tryg Privat og Kundefront

{T} FORANKRING OG RESULTATER FREMTIDEN MED SPEECH ANLYTICS
- OG HIGH PERFORMANCE
@@ Fra data til adfeerd - malbare resultater o Motivere medarbejderes adfzerd gennem
der veekker personlig interesse virtuel coach
AEndret fokus mod mere bred Kvalitets og service-setup gennem
=]  behovsafdaekning automatisk registrering (QM)

Hjulpet til mere ensartet Under evig udvikling
kundeoplevelse
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Spgrgsmal - kontakt

Ditte Gjorup Larsen
Etnolog og Speech Specialist, Tryg Privat

</ ditte.gjoerup.larsen@tryg.dk
M Linkedin.com/in/dittegjoeruplarsen/

Maiken Stgvring
Salgschef i SWAT, Kundeservice, Tryg Privat

<] maiken.stoevring@tryg.dk
B Linkedin.com/in/maikenstoevring/

Christian Gabriel
Forretningskonsulent og Speech Specialist, Axcess Nordic

</l cga@axcessnordic.com
M@ Linkedin.com/in/christiangabrielaxcessnordic/
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Mgd Ditte og Maiken i
pausen 14.30-15.00 hos

axXcCcessnordicC

Hvad mangler du svar pa for at kunne ggre
som Tryg?
Send dit spgrgsmal inden kl. 14

IAN WISLER-POULSEN

Axcess Nordic uddeler 3 bgger til de ekstra gode spgrgsmal.

Modtagerne far direkte besked.
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