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Hvorfor er det relevant?
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Positiv spiral

= Fokus pa kvalitet

= Ledelsesfokus: Kundetilfredshed og (beslutnings)kompetencer
= Stgrre lyst til investering (tid, medarbejdere, veerktgjer)

= Effekt: Proaktiv service, reducering af (ugnskede) kald, first time right

Negativ spiral

Fokus pa kvantitet

Ledelsesfokus: Produktivitet og instruktion

Investeringslyst er minimal (dygtige medarbejdere, relevante veerktgjer mv).

Effekt: Reaktiv service, darligere kvalitet, flere genkald, frustrerede medarbejdere.



Historien om Danske Spil
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1949 — 2019 [
Terningen Liberaliseringen
Reklamer Terningen har symboliseret Det danske spillemarked bliver liberaliseret
Det blev tilladt i begraenset Danske Spil siden 1992
: . . Nyt navn
omfang at reklamere for spil Tilladelse til Lotto .
. Dansk Tipstjeneste a&ndrer navn
Lotto har Dansk premiere . .
til Danske Spil
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Flere spil liberaliseres

Fra den 01.01 2018 udbydes
‘ online-bingo, og heste- og

hunde-veeddemal pa det

liberaliserede marked

UN Global Compact
Forste spil — > Danske Spil blev en del af

Tip en 13’er
e ete D Torsehaponies
ppe P kampe kommer pa gaden Det bliver muligt at spille online. rapportere systematisk om

fodboldkampe pa en tipskupon ansvarlighed



2020 Strategi
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Excellent service & recovery
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Maling, KPl’er og planer
=  Afstemte plan: Ingen yderligere FTE, ikke pa bekostning af ventetid og tabte kald.
=  Mal og KPl'er for kundetilfredsheden med kundeservice

Ll Fjerne KPl’er, der avler adfeerd, som foringer kvaliteten

Ledelse
=  Tydelighed omkring hvilken adfzerd der forventes og opfalgning
*  Frihed og beslutningskompetence

=  Engagerede medarbejderne i de gode kundehistorier

Work smarter
=  Viafviklede opgaver, der ikke bidrog til at give kunderne vaerdi
=  Vianskaffede os de rigtige vaerktgjer (indsigt og handtering)

= |dentificerede omrader hvor vi kunne reducere (ugnskede) henvendelser.



Omsaette kundeindsigt til actions

IDENTIFICERING

ENGAGER
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Identificere mulige forbedringer

.4

Lyt, besgg, “"praktik” i frontlinjen

Kundetilfredshedsmalinger og klager

Kundeinterviews, data, fokusgrupper mv.

Lebende feedback fra hele organisationen

\
\

4

e
®



Engagere forretningen

1. Veer den "irriterende” kundeambassadar

2. Fortzl de gode kundehistorier

3. Find ildsjxle i organisationen

4. Allier dig med Analyse/BIl afdelingen
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Kvalificering af tiltag

1. Etabler fakta til at underbygge kundehistorier.

2. Etabler et ‘Customer Board’, der arbejder med de
identificerede kundepains.

3. Saet veerdi pa effekten af kundeoplevelsen
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Eksekver!
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Fa kundetilfredsheden pa agendaen i topledelsen.

Brug strategiske argumenter som lgftestang til tiltag

Engager dig og tilbyd din hjeelp med konkrete initiativer — men
ansvaret skal ligge i linjen!

Fa dine kollegaer til at shine ©



Hvor er vi i dag?

Kundecentermedarbejderne er eksp
i projekter, arbejdsgrupper, eve

Vi har lgftet kundetilfre
pa 4,3 ud af 5 (|
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Vi er ndet et
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