


Vi har mere teknologi end
““nogensinde fa@r, vi har Al, vi har

V bots.
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Vigtigst af alt, sa er vi endelig
“"blevet en topprioritet hos

? topledelsen.
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Hvor mange herinde
har selv veeret pa
telefonen?

customer experlience



Hvor mange vil
gerne have det
job tilbage?

customer experliemnce



Hvorfor forlader agenterne
jobbet?

Stressfyldt arbejdsmiljg.
Konkurrencepraeget miljg.
Darlig Ign.

Performance targets.
Darlig virksomhedskultur.
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Hvordan skaber vi
en for
vores agenter?

customer experliemnce
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1% TALENT
1% HELD
98% ¢VELSE
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gﬂ ’/:oldkontrol, Dribling, Skud,

10 Tacklinger og forsvarsspil,
Positionering, Timing,
Kommunikation, Styrke,
Udholdenhed,
Vindermentalitet,
Modstandskraft, Selvtillid,
Skadesforebyggelse

HAVANA

customer experience
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Aktiv lytning, Toneszetning,
Empati, Klar og Venlig
formidling,
Konflikthandtering, Dybt
produktkendskab, Systemer
og veerktgjer, Salg
Beslutningsevne,
Talmodighed, Servicemindset,
Stresstolerance, Overskud

HAVANA

customer experience




Aktiv lytning, Tonesaetning, Empati, Klar og Venlig
formidling, Konflikthandtering, Dybt produktkendskab,
Systemer og veerktgjer, Salg, Beslutningsevne,
Talmodighed, Servicemindset, Stresstolerance,
Overskud

Psykologisk
JE

HAVANA

customer experience



Hvad mener agenterne, de
skal bruge for at blive bedre?

64 % Et samlet overblik over en kundes interaktioner pa tvaers af alle kanaler
62 % Adgang til data, der gar det muligt for mig at personalisere
interaktioner
56 % Skifte til et veerktgj, der er nemmere at bruge
52 % Al-veerktgjer, der hjeelper mig med at finde information hurtigere
44 % At automatiserede bots handterer flere basale foresp@rgsler
44 % Al-veerktgjer, der hjeelper mig
H AVA VAN

customer experliemnce

*Zendesk ‘24 rapport



Vi har et rigtig
godt
onboarding

forlgb!




Nar vi ser en kamp, ved vi, at der
ligger en livslang traening bag

customer experliemnce



Alligevel forventer vi, at
komplekse menneskelige
Kompetencer tilegnes gennem
en -tilgang.

customer experliemnce



KLZDER VI VORES
SPILLERE PA




KLZDER VI VORES
SPILLERE PA

... KLZDER VI DEM
'\ ‘GODT NOK’ PA




Vi i CX’ VED HV(H
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Det gor vores l

kke







lederste 2% af jobkateqgorier

O







Hvad er effekten af

meningsfuldhed?
20% lavere . . 18% hgjere
turnover <5 NONe SS produktivitet

*Qua/trics eeeeeeeeeeeeeeeeee
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SILOER
TOPLEDELSE
TEKNOLOGI -
SYSTEMER =~
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VI HAR EN
MENNESKELIG
UDFORDRING

customer experience
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BALANCEN ER
MERE VIGTIG END
NOGENSINDE
FOR
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