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Nettoomsee tning Resultat efter skat EBITDA Soliditet Egenkapital
mia. DKK mio. DKK mio. DKK mia. DKK ~ procen mia. DKK
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Vores CX rejse

*  Mgad vores kundeservice

* IT landskab

« Kundernes krav og forventninger
«  CX struktur

- 0g det er lige til at ga i gang med...

2022-05-18

a REJSEN

Vi ser altid

LEVERANCE-  DAGLIGDAGEN udefra og ind
PROCESSEN SOM KUNDE

; Mg SHCT i eyt t LS praduns

() O egoicgagtening
. I b s Uy ‘ R R U L T

. low ko idahio ‘ Il‘nﬁuw‘mmw‘

K@BSPROCESSEN

KUNDE

‘ OVERSIGTSKORT

() FEJLRETNING



Vi har kun 1 KPL.
Trivselsundersggelse flere gange arligt.

Drevet af nysgerrighed - vi er ikke fejlfri, men intet
"fejes ind under gulvteeppet”.

Incitamentsstruktur & Gamification.
NPS pa +70.
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Vi arbejder systematisk med opsamling af data,
bearbejdning af data og preesentation af data

€9 INBOUND @ intramanager
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Kundernes krav og forventninger

Tidligere

Jeg vil betjenes hurtigt

Jeg vil hurtigt igennem nar jeg
kontakter jer

Prisen er vigtigt, men ikke det
vigtigste

Jeg vil have det simpelt

Jeg forventer, at | kender mig

+ Jeg forventer, at | kender mig

Nu

« Jeg skal veere tryg

« Jeg skal forsta det, inden jeg veelger
« Jeg vil have sikkerhed

* Prisen er meget vigtig

« Jeg forventer hjeelp fra en ekspert
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Alle kunder bliver tilbudt NPS via SMS.
Kontakt til detractors, og alle kommentarer bliver lgest.
Data opsamles og der gives feedback til medarbejder.

Teet dialog med andre afdelinger om procesoptimering,
opfalgning pa fejl og forslag til produktudvikling.

Alle nye medarbejdere og ledere | EWII koncernen
inviteres pa medlyt i kundeservice som en del af deres
introprogram.
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Fra hverdagen

Genkald Talematrikker ikke vigtige
Ca. 6% af vores kunder ringer til os igen. « 196 ord/min
Udover det er dyrt ikke at Igse tingene i 54,6 spgrgsmal pr. time

farste opkald, sa ved vi ogsa at der er
61% starre sandsynlighed for kunden

bliver utilfreds
| ® ®
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Lige til at ga i gang med...

Positiv vs.
/A neutral
Hgaflig intro sprogbrug

@
Manglende Empati

viden (Kundesentiment)

Afslutning
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Spargsmal?



