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”FROM GOOD TO GREAT”
Hvordan Speech Analytics understøtter high performance i Tryg Privat
Ditte Gjørup Larsen, Maiken Støvring og Christian Gabriel
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Speech Analytics
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Indsigter

Speech 
Analytics

Kategorisering
• Temaer
• Omfang
• Krydse
• Berige

Samtaledynamik
• Hvem taler?
• Hvem afbryder?
• Hvor meget?
• Stilhed



Hvad er High Performance?
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Effektivitet, kundetilfredshed og 
behovsafdækning

Overordnet viden

Specifik viden 



High Performance-kultur i Tryg Privat og Kundefront
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HIGH PERFORMANCE 
I TRYG PRIVAT KUNDEFRONT

Kundefront – Trygs største 
kundekontaktflade

Vores kultur – vores egne største 
konkurrenter

Position og vision – effektivitet, 
kundeoplevelse og behovsafdækning

Tryghed - i en verden der forandrer sig

HIGH PERFORMANCE 
I KUNDESERVICE PRIVAT

Træning, træning og mere træning

Programmer, teams, forløb

TrygOplevelsen – fire faser

Målinger



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 afdækker:
• Henvendelsesårsager i 84 % af samtalerne
• Samtaleindhold i 97 % af samtalerne

Ressourcer
1 FTE - Speech Analytics specialist og 
analytiker på fuld tid

ANALYTISK GRUNDLAG – HIGH 
PERFORMANCE -

Produkter

Betaling

Salg og forhandling

Processer

Kanaler

Medarbejderhåndtering



Speech Analytics bidrag til high performance - overordnet 
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”TILFREDSHED MED KONTAKTEN”- ANALYSE 
Kundeoplevelse



Speech Analytics bidrag til high performance - overordnet

12-05-20228

”HIGH PERFORMER” ANALYSE 
Behovsafdækning



Speech Analytics bidrag til high performance - specifikt 
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UDVIKLINGSFORLØB
”High performance”, ”Go High”, ”Claim High”



Speech Analytics bidrag til high performance - Specifikt
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LANCERING OG FOKUSOMRÅDER 
Fx samarbejdspartnere, produkter, m.m. 



High Performance-kultur i Tryg Privat og Kundefront
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FORANKRING OG RESULTATER

Fra data til adfærd – målbare resultater 
der vækker personlig interesse

Ændret fokus mod mere bred 
behovsafdækning

Hjulpet til mere ensartet 
kundeoplevelse

FREMTIDEN MED SPEECH ANLYTICS 
- OG HIGH PERFORMANCE

Motivere medarbejderes adfærd gennem 
virtuel coach

Kvalitets og service-setup gennem 
automatisk registrering (QM)

Under evig udvikling



Spørgsmål - kontakt
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Ditte Gjørup Larsen
Etnolog og Speech Specialist, Tryg Privat

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

Maiken Støvring
Salgschef i SWAT, Kundeservice, Tryg Privat

maiken.stoevring@tryg.dk
Linkedin.com/in/maikenstoevring/

Christian Gabriel
Forretningskonsulent og Speech Specialist, Axcess Nordic

cga@axcessnordic.com
Linkedin.com/in/christiangabrielaxcessnordic/



Mød Ditte og Maiken i 
pausen 14.30-15.00 hos 
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Hvad mangler du svar på for at kunne gøre 
som Tryg?
Send dit spørgsmål inden kl. 14

Axcess Nordic uddeler 3 bøger til de ekstra gode spørgsmål. 
Modtagerne får direkte besked.
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