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Konference Kundeservice & Kundeoplevelser 2019

Scandic, Sluseholmen, Molestien 11, 2450 Kgbenhavn SV

Malgruppe
Direktgrer, kundeservicechefer, Customer Experience Managers, ledere og mellemledere inden for

kundeservice/kontaktcentre/IT Service Desk/Borgerservice. Marketingansvarlige og generelt chefer/ansvarlige for
kundevendte funkfioner.
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Program

8.00-9.00

Registrering og morgenmad i udstilleromradet - mulighed for at besgge dagens udstillere

9.00-9.15

Indledning ved dagens dirigent; Johnny Jensen, Peopleteam

9.15-10.00

Kundeservice og Service mindset

Scenen sattes med en letforstaelig introduktion til centrale temaer i kundeservice. Luppen saettes pa
kundefokus, serviceoplevelser, serviceadfzerd og kunderejser, og du vil med konkrete eksempler
opleve, hvad der pavirker kunder positivt eller negativt.

De fleste har en mening om hvad det vil sige at vaere serviceminded. Indleegsholderne giver deres bud
pa en definition af begrebet, og viser samtidig hvad der skal til for at treene medarbejderes
‘servicemuskel’.

Brian Vang, ejer af Dialog+ og medstifter af Serviceskolen.dk

Johnny Jensen, ejer af Peopleteam og medstifter af Serviceskolen.dk
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10.00-10.30

Pause i udstilleromradet

10.30 - 14.15

Velg mellem to spor - A: Mennesker og processer i kundeservice eller B: Kundeservice-lgsninger
(teknik)

Spor A: Mennesker og processer i kundeservice

10.30-11.15

Transformation fra costcenter til profitcenter i en traditionel organisation

Traditionelt opfattes en kundeserviceorganisation som en ngdvendig og omkostningstung
organisation, hvor der er ansat mange medarbejdere, og hvor en stor del af opgaven gar ud pa at
afveerge de klager og ulykker, som laves i den gvrige organisation. Vejen frem er at se pa ens
kundeserviceorganisation som en fantastisk mulighed for at skabe bade hgjere kundetilfredshed, gget
salg og forbedret fastholdelse af kunderne. Det er en oplagt vej for at flytte sig fra et costcenter til et
profitcenter.

Fa bl.a. indsigt i:

e Hvordan sendrer man mindset og kultur i en organisation, hvor man i mange ar har veeret vant til at blive betragtet
som et "ngdvendigt onde”, herunder sndring af mindset internt og den omgivende organisations syn pa os?
e Hvordan skaber man den rette balance mellem salg, retention og kundetilfredshed?

e Hvordan sikrer man, at man far ledere og medarbejdere med pa rejsen?

René Thinggard Jgrgensen, Kundecenterchef
Falck Danmark A/S

ITICIVI T4Y YO0V 7UU4 ¥ RUIDUDIWWRUIDUI™NUITIPDUYIIITT.UK ¥ VWVVVV.RKUIDUS“RUITIPUYI IITT.UK



peopleteam

ot

og® KURSUS-KOMPAGNIETDK

11.15-12.00

Kundefokus i hele organisationen
Hos Eniig Fiber A/S arbejdes der med tre store indsatsomrade.

Som Connie Rosenkvist siger: "Vi arbejder ihaerdigt med kunden i centrum hver dag. Det er nemlig
vigtigt, at have kundefokus i HELE vaerdikaeden, sa kunden virkelig kan marke det.

"Vi far, hvad vi maler pa”, og derfor balancerer vi vores KPI malinger sa vi sikrer, at de understgtter
bade vores kundefokus og er naervaerende for medarbejderne. Vores medarbejdere er vigtige for os,
det er jo dem der i sidste ende skaber den gode kundeoplevelse. Vi er lykkedes med en lav
personaleomsaetning, fordi vi har trivsel og kompetenceudvikling hgjt pa dagsordenen - ogsa i en
hektisk hverdag”.

Efter indlaegget vil du vide:
e Hvordan du konkret skaber kundefokus i hele organisationen

o Hvilke KPI malinger i kundeservice der virker
e Hvordan man far lav personaleomsaetning

Connie Rosenkvist, Forretningschef, Kundecenter Fiber
Eniig Fiber A/S

12.00-12.45

Frokost i udstilleromradet
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12.45-13.30

5 generationer i kundeserviceafdelingen

For fgrste gang i historien har vi 5 generationer pa arbejdsmarkedet. Mange af os kan helt sikkert
nikke genkendende til nogle af de gnidninger, der kan opsta, nar generationer med (for?) forskellig
arbejdskultur mgdes. Det kunne fx veere:

e Forskellige holdninger til begreber sdsom "arbejdstid” og "service”
e Nar unge leder zldre

e Graden af forandringsparathed hos de forskellige generationer

Pa dette bade serigse, humoristiske, provokerende og engagerende indlaeg far du indsigt i og viden
om:

e Hvem er de 5 generationer, og hvilken kultur preeger dem?
e Hvad er deres forventninger til arbejdslivet, og hvad motiverer dem?

e Hvilke udfordringer kan det give med 3, 4 eller 5 generationer under samme tag?

Pa indlaegget far du helt konkret inspiration til, hvordan du kan handtere de forskellige generationer,
der med stor sandsynlighed allerede findes i kundeserviceafdelingen.

Advarsel: Du risikerer at opdage, hvordan andre generationer ser pa dig - og hvordan du selv kan
blive misforstdet af andre generationer!

Betina Liliendal
Liliendal HCM
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13.30 - 14.15

Fra kundetilfredshed til kundeloyalitet

Aarstiderne A/S er som abonnementsforretning uden binding til eksamen hos deres kunder en gang
om ugen. Hgr, hvordan kundechef Cecilie Lind og hendes team arbejder med at skabe ikke blot
tilfredse, men loyale kunder gennem en balancering af harde og blgde malepunkter i en
kundeserviceafdeling, der gang pa gang far en topplacering pa listen over gode grunde til, at kunderne
har lyst til at anbefale virksomheden til andre.

\
e N

Cecilie Lind, Kundechef
Aarstiderne A/S

Spor B: Kundeservice-lgsninger (teknik)
10.30 - 11.15

iZettle’s Thunderdome: Simplificering af kundeservice via agil forretningsudvikling
- IT systemer der samler fremfor at opbygge siloer.

iZettle har via nyteenkning re-designet deres made at levere forretningsvaerdi.

Fra forretningsidé til idriftsat lgsning mad der maksimalt gd 6 mdr. !

Strgmlining af forretningsprocesser og IT systemer er ngglen til at levere veerdi i en verden der
konstant er under forandring. En ngdvendighed for alle der gnsker at agere og skalere kundeservice,
kundeoplevelser, salg & marketing.

Maria Izzo, Business Automation Lead iZettle
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11.15-12.00

Talegenkendelse - en revolutionerende mdde at arbejde pd

Kontakt- eller kundecentret er for mange virksomheder den vigtigste kanal til kunde-kommunikation,
men resultaterne males ofte kvantitativt, sdsom i antal opkald, tid pa hold, opkaldsleengde,
lgsningsfrekvens osv. Reelt har mange virksomheder kun begraenset viden om, hvad der rent faktisk
formidles i opkaldene, selv om dette typisk er meget mere kritisk for virksomhedens succes end
kvantitativ opkaldsstatistik.

[ virksomhedens mange telefonsamtaler ligger der en meget veerdifuld kilde til indsigt. En effektfuld
mulighed for at dyrke forbedringspotentiale og udviklingsmuligheder inden for stort set alle omrader
af jeres forretning.

Fa indsigt i hvilke muligheder du har.
RECORDIT

12.00-12.45
Frokosti udstilleromradet

12.45-13.30

Ndr automatisering og kundefokus gdr hdnd i hand
- sd det er nemt at vaere kunde og medarbejder

Energikoncernen EWII har en kontaktcenterlgsning, der samler alle kundeindgange i én applikation.
Digitale henvendelser - e-mail og chat - og telefoniske henvendelser blendes og fordeles automatisk
til kunderadgivere med de rigtige kompetencer. Det sparer tid og for bade kunder og kunderadgivere,
som i hgjere grad kan fokusere pa individuelle kundeoplevelser - og det gger tilfredsheden hos bade
kunder og medarbejdere.

Mange processer er automatiseret - ogsa fokuseret opfglgning pa kundetilfredshedsmalinger, sa
kundernes feedback aktivt bruges til at optimere de oplevelser, kunderne mgder i kontakten med
EWILI.
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Tommy Sgrensen, Kundeservicechef EWII Tommy Sgrensen forteller om EWIIs arbejde med at
bringe individuelle kundeoplevelser og automatisering endnu mere pa agendaen - og bliv inspireret
til hvordan automatisering og kundefokus kan ga hand i hand.

13.30-14.15

Understanding the customer experience sets ASOS up for future growth

Customer expectations and behaviours are changing at a greater rate than ever before, and so too is
the world of work. Employers and brands need to cater to these changes and ensure they continue to
innovate to attract and retain customers and staff alike.

As disruptions such as automation and Al come to the fore, businesses need to navigate an
increasingly complex landscape at an ever faster pace. ASOS approaches this business challenge by
looking through the customer’s eyes in everything it does.

Dannis Nieuwpoort will share his - and ASOS’ - journey, explaining how understanding the customer
experience sets ASOS up for future growth.

Dannis Nieuwpoort, Head Of Planning
ASOS
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Feelles - ikke leengere opdelt i spor

14.15-14.45

Pause i udstilleromradet

14.45-15.30

Al, Big Data og machine-learning i kundesupporten skaber markante resultater

Hgr historien om, hvordan TV 2s Kundecenter med kunstig intelligens, Big Data og machine learning
har eendret tilgangen fundamentalt til klassisk kundeservice. I opleegget vil du hgre mere om hvilke
tanker og overvejelser der 1a bag strategien, hvordan business casen blev til og ikke mindst om de
efterfglgende resultater. Opleegget tager udgangspunkt i hvordan man far samarbejdet mellem Al og
IA (Artificial intelligence og intelligent assistance) til at skabe markante og malbare resultater og
hvordan kontinuerlig udvikling af samarbejdet, har nedbragt meengden af direkte henvendelser til TV
2s Kundecenter.

Kristian Petersen, Head of Customer Operations
TV2 Danmark A/S
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15.30-16.15

Al + RPA = Fremtidens kundeservice

Kundeservice og support star over for en omvaltende digital transformation forarsaget af udvikling i
AL

Det forudsiges f.eks., at besparelser forarsaget af chatbots vil 400-doble over de naeste 5 ar.

[ dette oplaeg vil Stephen Alstrup give en introduktion til, hvad Al er, hvad er nyt, hvad er bare hype og
hvad virker i lyset af kundeservice og support, som for de fleste virksomheder opfattes som den
vigtigste konkurrenceparameter.

Dette ggres via konkrete eksempler pd anvendelse af Al hvor flere vil veere fra kundeservice og
supportverden.

Stephen Alstrup, Professor, Kegbenhavns Universitet (Al, Big Data og algoritmer)
Serieentreprengr og bl.a. stifter af SupWiz

16.15-16.20

Afrunding - konferencen slutter

16.20

Alle inviteres til vin og networking i udstilleromradet

Telefon +45 5380 9004 « kursus@kursus-Kompagniet.dk « www .kursus-kompagniet.dk



