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T Hvem er Lars ?

CX specialist og Partner Manager i Waoo/Fibia
”Nord” med stort kommercielt kundehjerte

Elsker det tvaergaende organisatoriske samarbejde
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Keempe fan af proaktiv service

v 25 ars erfaring inden for Salg & Kundeservice
v Teleindustrien
v Autohjeelp
v' Mejeribranchen
v' Samme discipliner
» Forskelligt fokus
* Forskelligt tempo

v Projektledelse, CRM implementering, Product Management, Bl har ogsa
givet en god ballast og veerdifulde indsigter som jeg bruger i det daglige
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¥ " Resultater

v' Danmarks bedste Internetselskab 41 12 ar i streg

v" Vel at meerke i et marked der er gaet fra monopol lignende tilstande til
blodrad konkurrence

v' Stolt ja — men altid ydmyg
v Ambitigs (og sikkert ogsa irriterende ©)

v" Vihar faet kollegaer til at tale sammen og forsta konsekvenser for
kunder og organisation nar vi ikke gar os umage sammen

v" DK’s bedste kundeservice indenfor FMCG(East moving consumer
goods)

v' Forsta din leveranceksede
v Skab de rigtige netveerk/liviiner
v Arbejd proaktivt og at styr frem for at blive styret

v" Altid kunden i fokus

v Fokus pa at udvikle sig fra toppen
v Du teenker ikke klart nar du er presset
v Du har ikke tid til at veere nysgerrig og udviklende nar du er presset
v Dine omgivelser ikke samme tillid til dig nar du er presset
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Waoo/Fibia setup

Tilfredshed med etablering Tilfredshed med internet Tilfredshed med TV
Alle respondanter Respondenter der har taget internet i brug Respondenter der har taget TV i brug
- Ed 80 1 20 78
73 80 a0 74
B 3 70
60 60
40 40
20 20
o o . o
jan 2023 2023 mar 2023 apr20z3 > feb 2023 mar 2023 3 Jjan 2023 feb 2023 mar 2023 apr 2023
Indieks Al taget | betragining, hwar bilfreds er du med elableringen af din fbertorbindelse? Indeks ALt taget i betragining. hvor tilfreds er du med dit internet? indeks Alt taget i betragtning, hver filfreds er du med dit TV?

Handlingsplan

NPS efter Month

respondenter

20

NPE

15

a0 2023

H] m
Hvor sandsynligl er det. at du vil ansefale Fibia 1 venner og bekendle?

KUNDEOPLEVELSEN- STATUS PA HANDLINGSPLAN 2023

Overordnet indsatsomrade Internet

2 Stabiliteten af det tradlest internet & Daekning i boligen
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"/ B Waoo/Fibia setup

: v' Kundefeedback via relationelle og haendelsesbaserede analyser
s v Steerkt hjulpet og (k)aerligt udfordret af Loyalty Group

Alle kunder kontaktes — reaktivt / proaktivt af de sejeste kolleger
Interne feedbackloops

Handlingsplaner baseret pa ovenstaende
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Rapportering til direktion og bestyrelse pa manedsbasis

<

Vi har skabt ro pa organisationen
v Vihar faet sat ’kundeoplevelsen” pa dagsordenen i alle led

v Vier pa en vanvittig positiv rejse
v" Med NPS der er gaet fra negativ til positiv
v’ Tilfredshedsmalinger der stiger markant
v Forhabentligt ogsa en afsmitning pa MTU

v Viskal have gjort det til en kultur

«ctronics & Technology > Internet & Software > Internet Provider > Waoo o DANMARKS BEDS’I’E
Waoo e oton) . i INTERNETSELSKAB
Reviews 7,395 = Excellent 3’6 2 V:) anmeldalaer 12 AR I TR%

Mest relevant Nyeste Hojeste Laveste
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Menneskelige faktor
VS systemer

v Adfeerd / kompetencer/ organisation er vigtigst
v Applikationer / systemer er sekundaert
v" Ellers byggerdu blot et nyt hjem til en darlig kultur

v’ Systemerne bliver aldrig bedre end den kultur og dialog der er i
organisationen men de kan hjeelpe dig pa vej

v Og derfindesi gvrigt mange leekre applikationer og ogsa
repreesenteretheri dag



Forsta din forretning
og italesat drommen

Vis ydmyghed

Veer nysgerrig

Vis respekt og forstaelse for AS IS

Teenk og tal outside in

Veer tydelig og eerlig

Kommuniker positivt — negativitet er for let og kedeligt
Definer breendende gnsker med hjertet

Brug fakta frem for perception

D U N N N N N Y N N

Folg op, felg op, felg Op........



Involver hele
organisationen

v’ Forsta og respekter hele vaerdikaeden

v Tro pa at alle gar pa arbejde fordide har lyst og breender for det
de laver

v Respekterat de gamle siloer ser pa tingene med forskellige
gjne

v' Fa veerdikeeden til at tale sammen — og helstsamme sprog
v Saetrammerne og veer talmodig

v" Kommuniker budskabetigen og igen og igen og igen...

v Og sa skal du udvikle dig fra toppen... ellers sa vinder vi
naeppe titten 13 gange i treek....



Implementering |
topledelsen

v' Du far taletid nar du har fakta/indblik pa plads
v Veere eerlig

v' Bed om hjeelp — de fleste vil gerne hjeelp

v' Hav is i maven og talmodighed

v" Veere villig til at indramme fejl og korriger

v" Kommuniker budskabetigen og igen og igen og igen...




Kundeoplevelser

K(aerligh_ea) med de
bedste intentioner
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