Kundeservice og
kundeoplevelser 2023

- Hvordan har Krifa arbejdet organisatorisk og strategisk

Peopleteam

Flemming R. Kristensen, medlemschef Krifa
.april 2023
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Sporgsmal, der skal besvares:

*Hvordan far man bemandet telefonerne i spidsbelastningeruden at
vaere konstant overnormeret?

*Hvordan sikrer man en medlemsrejse med sa fa friktioner som muligt
og hvordan skaber man en kultur, hvor allei virksomheden er optaget af
at tage ansvar for kunden?

o oue
5

(Y 4 . [ b2

i ' )

-M:



Vi har mere end

650

DYGTIGE
MEDARBEJDERE

AL
185.00

MEDLEMMER

TELEFONISKE SAMTALER

350.000

VI HAR
EKSISTERET SIDEN

1899

KRIFA ER EN
ARBEJDSLIVS-
BEVAGELSE
DER FREMMER
GOD ARBEJDSLYST
FOR ALLE

Du finder os pa

14

LOKATIONER

Mere end

75.000

F@OLGER OS PA DE
SOCIALE MEDIER:

FACEBOOK,
INSTAGRAM,
TWITTER,

LINKEDIN OG TIK TOK

' 70.000

folgere pa TikTok

Vi hjeelper arligt over

25.000

medlemmer i job

krifa

God arbejdslyst
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VFer en arbejdslivs-

" beveegelse, der fremmer




Hvad er
arbejdslyst?

At have det godt med
sit arbejde betyder
noget for de fleste.
Krifas forskning viser,
at arbejdslystogsa er
forudsaetningen for
motivation og
udvikling.

MENING

DE SYV
ARBEJDSLYST SHbEs
FAKTORER

—A

MED-
BALANCE BESTEMMELSE

God arbejdslyst



Alle han udvikle
arbejdslysten
med GAIS

Det behgver ikke vaere vanskeligt at
arbejde med trivsel og arbejdslyst. Derfor
udviklede Krifa GAIS - en digital platform,
som gor det nemt for alle at komme |
gang med at male, forsta og forbedre
arbejdslysten.



VORES KONTAKTCENTER

« Besvarerca.300.000 kald, 30.000 mails og 3000 chatsom aret
Abenfra8.00 - 18.00 mandag il fredag

* 95 medlemskonsulenter fordelt pa 4 teams

« Toplanleeggere og tre kontaktcenterchefer

« Anciennitet pa gennemsnitlig ca. 3%z ar

 Alderfra23til64ar

* Forskellige uddannelses/erhvervsmaessige baggrunde
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Struktur

Formal

Fglge udviklingen via DATA!!

Skabe sence og urgency, nar der er behov for det
Skabe fzelles forstaelses for strategiens vigtighed
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I minus og r’’is...

krifa

God arbejdslyst



Problemet

:‘u’mlg hvilke ar der gnskes
|Reekkemaarkater - Tabte kald Gennemsnit svartid alle kald
12017 15%
12018 10%
12019 13%
12020 14%
12021 8%
12022 5%
Hovedtotal 65%
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Samarbejde pa tvaers

Mindre"overservice til de fa’. .
.mere 'god service til de mange”

Resultat: = W

o Travle dage er ikke laangere med
15 min. kg, men med 2 min. ko

oNPS: 75
oHgj trivsel
oRekordhgjt salg
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Vi investerer | traeningshulturen

Fokus pa: viden, faerdigheder, holdning og
motivation

Nye traeningsformer med fokus pa “lidt men

tit”

Ny samtalestruktur med fokus pa den fulde
radgivning
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Arets vindere

Samlet vinder

’/P Industriens

Pension

Industriens Pension

matas

Matas

krifa

Krifa

Telefonisk vinder
Krifa
Industriens Pension

Nykredit

Digital vinder
Matas
BabySam

Industriens Pension

Intern vinder

Industriens Pension
Relatel

CBB Mobil

78,1 ud af 100 mulige point

75,6 ud af 100 mulige point

75,1 ud af 100 mulige point

74,9 ud af 100 mulige point

74,0 ud af 100 mulige point

70,0 ud af 100 mulige point

Arets Hojdespringer
Nykredit
Matas

Industriens Pension
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Den interne serviceparathed

Top
performer

 Udfordring:

Krifa har ikke erkendt og forstaet det
fulde potentiale i at styrke
Rundeoplevelsen

* Risiko:

Kunderne savner argumenter for at
benytte virksomheden

« Anbefaling:

Skab indsigt der Ronkretiserer Botiom Low end High end Top
vaerdien i at arbejde med Perorme! petorme! petorme! petorne
rundeoplevelsen, og skab et faelles

billede af den gode kRundeoplevelse krifa

God arbejdslyst

Steerkt

Ufokuseret

eksekvering kundefokus

High end
performer

o

Low end
performer

Ikke

Svagt

kundefokus implementeret

kundefokus

Bottom
performer




Kultur

« Service recovery skal vaere foretaget inden 48 timer
* Videler medlemsfeedback pa afdelingsmader

* Viinvolverer medarbejderne iforbedringer

« Kvartalsvis rapportering til ledergruppe

* Viinvolverer medlemmerne for at undga indefra/ud tanke
« En stor gevinst ved PM-delen er, at vores Product Owners har
som opgave at lave medlemsinterviews

Medlem foler sig hjulpet.: 9.27 (mdal: 9.0 og op)
Krifa har fokus pa min trivsel: 9.91 (8.7 og op)

I NPS-kommentarerne kan vi generelt ogsa se kommentarer, der
understotter data og omhandler fokus pa trivsel, professionel og
imedekommende kontakt.

"Altid god radgivning hos jer, foler mig altid i centrum..”
"Virkelig rart med andres ajne pa ens kRarriere uddannelse. Fik
virkelig meget ud af samtalen. Og vi fik langt en del af planen for

mig fremrettede. Keempe tak.."

"Tak for god service. Det var positivt med et opkald der ikke
handlede om at saelge mig noget men for at here hvordan det gar.”

'Har veeret kunde hos Krifa i mange ar igennem bade opture og
nedture. Jeg har altid faet al den hjselp og stotte jeg har haft brug
forog foler mig helt igennem tryg uanset min situation. Jeg har faet
hizelp med alt fra arbejdsskadesag til jobsagning, dagpenge mv.
og i dag svar pa simple spergsmal omRring sygemelding under
ledighed. Anbefaler altid Krifa frem for alt andet.”




K"l tur - wall of fame
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Reflehsion

Udfordrmger
Der sker meget i verden (ogi Krifa). Alle er enige om, at det er en god ide,
men det er alligevel HELE TIDEN ngdvendigt at kommunikere og
facilitere pa omradet. Ellers forsvinder det.

- Lethed trumfer motivation. Sa ofte slas vi lidt med, at selvom en
kunderejse er besveaerlig at eendre, sa skal vi nok gere det alligevel

- Scope. Selv de mindste kunderejser har det med at blive voldsomme og
komplekse, nar de foldes ud

Succeser
- Langt de fleste medarbejdere er vilde med det, fordi det tiltaler et
servicegen.
- Vihar det sd meget pa dagsordenen, at vi har det med i argumentation
- Nyt telefonisystem er bade baret af ensket om stabil drift, men
OGSA for at skabe bedre kundeoplevelser. Og det er en
medregnet del af business case

Sporgsmalftil diskussion/ gnske om sparring

- Hvordanhar i arbejdet med konkrete succeskriterier?
- Harl gode tips og tricks til pa en overskuelig made at holde "gryden i

o Krifa
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Tak for ordet

Fang mig pa:
frhokrifa.dk
LinkedIn/flemming-kristensen

. 2544 4067
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