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HVAD ER CX BENCHMARK?

Danmarks mest robuste

benchmark for kundeoplevelser /

Vi har scoret mere end 300 virksomheder i

10 brancher pd deres evne til at skabe gode
kundeoplevelser. Vi har desuden identificeret
seks afgerende aspekter for den gode
kundeoplevelse.

Resultaterne er baseret pa svar
fra mere end 4.000 danskere.

© 2024 - Side 2

Robust benchmark
med NPS i 10
brancher

i
Leces om de
f seks vigtigste

aspekter i den
gode kunde-
oplevelse

De 50 virksomheder
med den hgjeste NPS
bliver indstillet til

juryprisen i

Kundeservice

Award 2024




HVILKE BRANCHER KLARER SIG GODT 0G HVILKE SKRABER BUNDEN?

NPS baseret pa seneste oplevelse

NPS  NPS
2024 2023

Vi ser et fald i NPS i alle brancher Underholdning mmm 30 19
pd ncer underholdning og forsyning. Fod mmm 2% 39
Markant store fald ses for fodevarer oo
og forbrugsgoder. Forbrugsgoder NG w22 3
i % 10 13
Til trods for en stigning i NPS, ECU  39% D s% e 28% |
skraber forsyning stadigveek Tanseort NEE e 5
bunden med dobbelt s& mange _ . 4 (1
detractors som promotors. Service/logistik ¢¢¢
sl e !
Underholdning har desuden
overhalet fedevarer, forbrugs- Tele & mecier [N 7
QOder' finans og transport, og Offentlige myndigheder mm 46% -21 -18
indtager dermed forstepladsen
med en NPS pa 30. oy GRS e e—— 22 7

= Promoters w Passives m Detractors
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DET VIGTIGSTE | EN GOD KUNDEOPLEVELSE

Kunderne vil have
lost deres problemer

Ligesom i 2023, er det vigtigste for at f&
en god oplevelse, at man far lost sit
problem.

Desuden er det vigtigt for kunderne,

at virksomhedens medarbejdere virker
imogdekommende, og er nemme at veere i
kontakt med i lgbet af hele flowet.

Dette ars maling understreger igen
vigtigheden af, at man har styr pd “the
basics”, for man kanaliserer fokus mod at
forfine oplevelsen med informationsflows
og logiske sammenhcenge.

base n = 1003

At f& lgst mit problem

Imedekommenhed/personlighed hos
medarbejderne jeg taler med

At det er nemt at veere i kontakt
med kundeservice i hele processen

At virksomheden forstar mine individuelle behov

At blive guidet igennem processen

At virksomheden forstédr mine forventninger til dem

Sammenhceng/logik mellem de
enkelte dele af kundeservicen

Information om status pé& processen

At virksomheden henvender sig til mig med info om
produkt/service

65%

34%

33%

21%

11%

11%

10%

8%

1%



HVAD DRIVER KUNDERNES ANBEFALINGSVILLIGHED?

| 2024 er det vigtigste billige priser, som dermed har

overhalet god service

N&r man sperger danskerne, hvad der far dem
til at ville anbefale en virksomhed igen og igen,
sa angiver 17%, at priserne er afgerende.

15% svarer, at de vil anbefale en virksomhed til
venner og bekendte, fordi de selv har oplevet
at f& en god service.

Skal man skabe anbefalelsesvcerdige oplevelser,
er gode priser og god service altsé en
forudscetning!

Hurtig service og en helstabt kundeoplevelse
er ligeledes essentielle for kundernes

anbefalingsvillighed.

© 2024 - Side 5 base n = 1040

Hvad der skal til for at kunderne med storre sandsynlighed vil anbefale?

Billigt — {70
God service NI 15%
Hurtig service 7%
De er bare gode W 6%
Professionelle mmm 5%
Gode produkter mm 4%
Stort vareudvalg B 4%
Anbefaler generelt ikke Bl 3%
Personlig betjening m 3%
Gennemsigtighed 2%
Tilgeengelighed 2%
Kundeservice 2%
Venlige og imedekommende personale 2%
Brugervenligt 2%
Gode priser 1%
Anbefaler allerede 1 1%
Hurtig levering 1 1%
Nemt og effektivt 1 1%
Troveerdige | 0%
God oplevelse med virksomheden (uspecifikt) | 0%
Har veeret kunde i mange ar 0%

Ved ikke e 23%
Andet mmm 5%

(&bne besvarelser kategoriseret)



DET VIGTIGSTE FOR AT SKABE GODE OPLEVELSER

Det vigtigste for kunderne er at fa lost deres problem

47% af danskerne mener, at det vigtigste Rangering af vigtighed for de 9 aspekter, hvor 1 er vigtigst:
element i en god kundeoplevelse er,

at man far lgst sit problem.
roblom som detvigtioan § donceoplovenen, | Teisemenhed penerlone o
- - - . 16% 35% 33% 12% 4%
problem som det vigtigste i kundeoplevelsen. medarbejderne jeg taler med
2% 3 3 12% 2

Der er altsa sket en stigning pé 7 procentpoint i At det er nemt at veere i kontakt med
vigtigheden af at f& lost sit problem som kunde. kundeservice/virksomheden gennem hele
processen
At virksomheden forstar mine individuelle
Noest vigtigst er det, at virksomhedernes behov som kunde
medarbejdere er imgdekommende toet At virksomheden forstar hvilke

4% 16% 40% 29% 11%

efterfulgt af, at det er nemt at veere i kontakt forventninger, jeg har til dem

med virksomheden gennem hele processen. Sammenhceng/logik mellem de enkelte

dele af kundeservicen

Vil du have testet hvorvidt jeres nuvcerende
service rent faktisk formar at lese kundernes
problemer? Vil du have konkrete vcerktgjer til At virksomheden henvender sig til mig for
at lofte servicen yderligere? Sé tilmeld din at informere mig om mit produkt/service
organisation til Kundeserviceaward, hvor vi
tester jeres serviceniveau i tre forskellige kanaler
og kommer med anbefalinger til at lzfte
oplevelsen!

At blive guidet igennem processen 18% 36% 30% 13%

B% 9%

Information om status p& processen

m Det vigtigste -1 m2-3 m46 m7-8 m9-Det mindst vigtige

© 2024 - Side 6 base n = 1003



https://www.customerday.dk/kundeserviceaward#intro

DET VIGTIGSTE FOR EN GOD ONLINE KUNDEOPLEVELSE

Den gode kundeoplevelse skal understottes af brugervenlige
digitale kontaktformularer, som kan lgse problemet i ét hug

Kunderne lcegger scerlig veegt pd, at de
kan f& lost deres problem i én og samme
session, samt at de nemt kan finde den

I’ Lesning af dit problem i én og samme session 45% 36% 15% 3%
rette kontaktformular. i
1
: Nemt at finde den rette formular 42% 39% 16% 2%
\
Det er dog ogsd afgerende, at formularen T T T T
er nem at gc"] tII, samt at kontG ktuniverset Formularens brugervenlighed ift. logiske informationer, nemt at forsté 38% 38% 20% 3%
i det hele taget er overskueligt. Mindre
.. g g Kontaktuniversets overskuelighed (let at finde de forskellige 37% 38% 20% 2%
vigtigt er muligheden for at give feedback, kontakimuligheder) s 0 0 0
samt at virksomheden er til stede pé
. . o/ 0 0 0
sociale medier. Sprog og tone 33% 40% 22% 4%
Teknisk funktionalitet af website, guidance, logik etc. 28% 38% 25% 6%%
Undersagelsen understreger vigtigheden
Gf, at en virksomheds d|g|tale kanaler Evne til at forventningsafstemme (tid, omfang, videre forlgb) 25% 39% 31% 4%
er brugervenlige, for at kunne sikre en
optimal kundeoplevelse! Onsker du at teste Mulighed for feed-back, fx Trustpilot IR IS4 27% 19% 31%
brugervenligheden af jeres website, sd er
Kundeserviceaward 2024 svaret! Her Social media tilstedeveerelse  [HARIOL 23% 23% 37%

tester vi brugeroplevelsen og kommer
med anbefalinger til at forbedre den!

© 2024 - Side 7 Base n = 1003.

Hvad leegger forbrugerne vaegt pé i den digitale kundeservice?

W Loegger afgerende vaegt pd -5 ®m4 m3 m2 W 1-Loaegger slet ikke veegt pa

81%

75%

73%

66%

64%

23%

17%

NS ———
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START MED DET VIGTIGSTE

Fokuser pa dét, der virkelig betyder

Ligesom i 2023 er der igen i &r en generel tendens 100
til, at virksomheder overperformer pé& deres evne
til at skabe sammenhceng i kundeoplevelsen,
oplyse undervejs i processen og guide trygt. 80
Og selvom det ogsé er vigtige aspekter, er det

langt fra dem, som har sterst indflydelse pd,

hvorvidt en oplevelse bliver god eller ej. S& selvom 60
det er gode tiltag, sé skaber de forst reel veerdi,

n&r man evner at gere det nemt at veere kunde,

lose kundens problem og vecere personlig mens

man ger det. Det er nemlig de aspekter, der ifelge 40
kunderne er afgerende for den gode
kundeoplevelse.

20
Er du en af de virksomheder, som underperformer
pd de tre vigtigste aspekter? Sé& overvej at
omprioritere dine ressourcer, s& du rent faktisk .

bliver i stand til at lese kundernes problemer. Hvis
du vil have indblik i hvorvidt jeres service i dag
formér at lese jeres kunders problemer, og ikke
mindst, hvilke der ikke bliver last, s& ber du lcese
mere om Kundeserviceaward 2024

© 2024 - Side 8

Gode til at lzse mit
problem

Personlig Nem
kundeservice kundeoplevelse
—e—\/igtighed

noget for kunden

God sammenhceng Gode til at oplyse  Gode til at guide
mellem de undervejs i mig trygt undervejs
forskellige trin i processen
kundeoplevelsen

Performance
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PERFORMANCE PA BRANCHENIVEAU

Hvilke brancher performer bedst
pa deres kundeoplevelse?

Samtlige brancher har eget performance siden 2023! (Undefhddnmg _ 4,7

Underholdningsbranchen har @get sin performance markant Forbrugsgoder | N ¢ 5
og er gdet fra en femteplads til en forsteplads med en

stigning i performancescoren fra 3,8 til 4,7. solic |, - :

ed 'y
Forbrugsgodevirksomhederne bibeholder sin andenplads i
2024 med en performancescore pd 4,5. offentlige myndigheder ||| N | nd|i S - :
Selvom fedevarebranchen er gdet fra en forste- til en Finans _ 4,1
fierdeplads, er branchen steget med 0,2 point siden 2023.

Tele & medicr | N 5

De offentlige myndigheder har taget det sterste spring og er T . T
gdet fra en sidsteplads til en femteplads, og ligger i 2024 ranspor '

med en samlet performancescore pé 4,2. senvice/logistic [ s
rorsyning | 2

© 2024 - Side 9 base n = 2594 Den gennemsnitlige performancescore er udregnet p& baggrund af besvarelser fra 7 forskellige spergsmdl.




Performance pa
brancheniveau




Fodevarebranchens performance i 2024

| fodevarebranchen ber hovedfokus voere pd at lese kundernes problem bedre, og sekundcert give en mere personlig kundeservice.
Tilbage i 2023 var de vigtige omrader endnu vigtigere og de ikke-vigtige omrade mindre vigtige. Om end omraderne varierer en del i
vigtighed, er de blevet mere udjcevnede i fedevarebranchen. Til gengaeld er performance faldet p& samtlige omrader siden 2023.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

\

Omrader med
underperformance,

der bor prioriteres

~

Omrdader med overperformance,
der bor nedprioriteres

/ﬂk o —m

/

Gode til at lgse mit problem

© 2024 - Side 11

Personlig kundeservice Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt

de forskellige trin i i processen undervejs
kundeoplevelsen

Vigtighed ==@=Performance




Bolighranchens performance i 2024

| boligbranchen ber hovedfokus veere pd at lese kundernes problem bedre, og sekundcert give en mere personlig kundeservice.
Siden 2023 er netop virksomhedernes evne til at lose kundernes problem blevet en del vigtigere. Til gengceld er evnen til at oplyse
undervejs i processen blevet mindre vigtigt. Performance i boligbranchen er til gengceld faldet pd samtlige omréder.

100
90
80
70
60
50
40
30

2N

65 o —1

Omrdader med \

underperformance,
der bor prioriteres

Omrdader med overperformance,
der bor nedprioriteres

/

10

Gode til at lese mit problem  Personlig kundeservice

© 2024 - Side 12

Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt
de forskellige trin i i processen undervejs
kundeoplevelsen

Vigtighed ==@==Performance




Underholdningshranchens performance i 2024

| underholdningsbranchen bar hovedfokus veere pé at lese kundernes problem bedre.
Nem kundeoplevelse blevet veesentligt mindre vigtigt nu, samtidig med at performance er steget pG omrdadet. | ar ligger performance
over vigtighed, imens det modsatte var tilfceldet i 2023. Underholdningsbranchen har gjort det lettere at vecere kunde.

f . \ Omrdader med overperformance,
Omrdade med ..
der bor nedprioriteres
underperformance,
00| der bor prioriteres
90
o0 - —— — —{
70
60
50
40
30
20 k j
10
0
Gode til at lese mit problem Personlig kundeservice Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs i Gode til at guide mig trygt

de forskellige trin i processen undervejs
kundeoplevelsen

Vigtighed ==@==Performance
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Forbrugsgodebranchens performance i 2024

| forbrugsgodebranchen bar hovedfokus veere pé at lese kundernes problem bedre.
Siden 2023 er forbrugsgodebranchen gadet tilbage p& samtlige omrader. Heldigvis er flere af omrdderne ligeledes blevet mindre vigtige.
Sda selvom branchen eksempelvis ikke giver nemmere kundeoplevelser, er omradet vendt fra underperformance til overperformance.

/ . \ Omrdder med overperformance,
Omrade med .
der ber nedprioriteres
100 underperformance,
der bor prioriteres
90
80
. B—— @ _— —i— —m— —2
\
60
50
40
30
20 k j
10
0
Gode til at lase mit problem  Personlig kundeservice Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt
de forskellige trin i i processen undervejs

kundeoplevelsen

Vigtighed ==@==Performance
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Finanshranchens performance 2024

| finansbranchen ber hovedfokus veere pd at lese kundernes problem bedre.
Siden 2023 er alle gaps lukket - pG ncer denne evne til at lase kundernes problem. Pa netop dette omrade er performance faldet i
finansbranchen, hvilket understreger vigtigheden i forbedring p& omradet.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

/ Omrade med \

underperformance,
der bor prioriteres

Omrdader med overperformance,
der bor nedprioriteres

67 o

- )

Gode til at lgse mit problem
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Personlig kundeservice

Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt
de forskellige trin i i processen undervejs
kundeoplevelsen

Vigtighed ==@==Performance




Service/logistikbranchens performance 2024

| service/logistikbranchen bar hovedfokus voere pd at lase kundernes problem bedre, og sekundcert give en mere personlig kundeservice.
P& netop disse omrader var der ogsa gaps tilbage i 2023. Dog er gapsene blevet mindre, hvilket skyldes, at omraderne er blevet mindre
vigtige - og ikke et resultatet af hajere performance.

/ Omrader med Omréder med overperformance,
underperformance, der ber nedprioriteres
der bor prioriteres
100
90
80
. @ - @ —
50
40
30 \ /
20
10
0
Gode til at lgse mit problem  Personlig kundeservice Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt
de forskellige trin i i processen undervejs

kundeoplevelsen
Vigtighed ==@==Performance
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Transportbranchens performance i 2024

| transportbranchen ber hovedfokus veere pd at lese kundernes problem bedre, og sekundcert give en mere personlig kundeservice.
Siden 2023 er gappet ved nem kundeoplevelse blevet lukket. Desuden er gapsene i omraderne med underperformance blevet mindre,
imens omrdder med overperformance er blevet storre.

/ Omrader med Omréder med overperformance,
underperformance, der ber nedprioriteres

100 der ber prioriteres

90

80

h 1t o —m— —m@
60

50

40

30

s\ Y,

10

0

Gode til at lase mit problem  Personlig kundeservice Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt
de forskellige trin i i processen undervejs

kundeoplevelsen

Vigtighed ==@==Performance
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Tele & Mediebranchens performance i 2024

| tele & mediebranchen ber hovedfokus veere pd at lese kundernes problem bedre.
Gapsene ved personlig kundeservice og nem kundeoplevelse er siden 2023 blevet lukket. Kun evnen til at lose kundernes problem star
tilbage i tele & mediebranchen

f . \ Omrdader med overperformance,
Omrdade med ..
der ber nedprioriteres
underperformance,
00| der bor prioriteres
90
80
h E— @ —E— . —3
60
50
40
30
20 k J
10
0
Gode til at lgse mit problem  Personlig kundeservice Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt

de forskellige trin i i processen undervejs
kundeoplevelsen

Vigtighed ==@=Performance
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Forsyningshranchens performance i 2024

| forsyningsbranchen ber hovedfokus voere pé at lese kundernes problem bedre, sekundcert en mere personlig og nemmere kundeservice.
Det er de samme gaps, som var i forsyningsbranchen i 2023. Gapsene ved personlig kundeservice og nem kundeoplevelse er blevet mindre,
imens gappet ved evnen til at lose kundernes problem er blevet storre.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

/ Omrader med underperformance, \

der beor prioriteres

Omrdader med overperformance,

der bor nedprioriteres

61

-

/

Gode til at lese mit problem
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Personlig kundeservice

Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt

de forskellige trin i
kundeoplevelsen

Vigtighed ==@=Performance

i processen

undervejs




Offentlige myndigheders performance i 2024

| offentlige myndigheder ber hovedfokus veere pd at lese kundernes problem bedre, sekundcert en mere personlig og nemmere kundeservice.
Siden 2023 er gapsene ved omrader med underperformance blevet mindre. Offentlige myndigheder formar altsé bedre at imedekomme
kundernes behov end tidligere.

Omrdader med underperformance, Omréder med overperformance,
der bor prioriteres der bor nedprioriteres
100
90
80

"’ - & = o —

60

50
40
30
NG J
10
0
Gode til at lgse mit problem  Personlig kundeservice Nem kundeoplevelse God sammenhceng mellem Gode til at oplyse undervejs Gode til at guide mig trygt

de forskellige trin i i processen undervejs
kundeoplevelsen

Vigtighed ==@==Performance
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Den gode
kundeoplevelse




SAMMENHAENGEN MELLEM PERFORMANCE OG SERVICE-NPS

God performance forer til hoj NPS

Der eksisterer en direkte sammenhceng mellem
en haj NPS og performance pd de seks vigtigste
aspekter af en god kundeoplevelse.

Sammenhcengen synes dog at vcere en smule
svagere end sidste &r, hvor ogsd enkelte brancher
skiller sig ud (eksempelvis er det relativt svoerere
at opnd en hgj loyalitet for offentlige myndigheder,
trods hgj performance).

De vigtigste drivere for en hgj NPS er at lose

problemet samt skabe en god sammenhceng
mellem de forskellige trin i processen.

© 2024 - Side 22

Gns. performancescore pd de seks kriterier

4,5

3,5

2,5

Offentlige myndigheder

Forsyning 2023

2023
Forsyning
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.o
e
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.o
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Offentlige myndigheder

Performance & NPS

Underholdning

Forbrugsgoder
. [
Bolig
L] § Fodevarer
Finans e
[ ] O e
........ Fedevarer 2023
Tele & Medie Finans 2025 __,,.xe**"""
....... Underholdning 2023
® ey Bolig 2023 9 Forbrugsgoder 2023
**"Transport  Service/logistik 2023

Transport 2023
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SAMMENHANGEN MELLEM SERVICE-NPS OG GENK@B

Har du en hgj NPS, kommer dine kunder igen

NPS & genkeb

100%
Fedevarer 2023
En hoj NPS kan aflceses
pd bundlinjen. Der eksisterer 90% Fodevarer
. . e
nemlig en direkte sammenhceng 2 Underholdning 2025 Underholdning .-+
. - Forbrugsgoder #°
mellem hgj NPS og villigheden S e
. 5 80% | e Forbrugsgoder 2023
til at genkabe. & Transport 2075,
“6 Transport et
—_— o
= 0
Skaber du gode oplevelser, 3 0% | o . Sewice/bgiﬁ*{':..-;j' ® inans 2023
° . . = entlige myndigheder ~,.** inans olig
fér du dine kunder til at vende ) o« O o 225
tilbage til butikken - igen og igen. e fele f edie
Boli
0% | e Tele &.Medie .9
Forsyning 2025 __.+*""
..... o.rsyning
-t Offentlige myndigheder
2023
50%
-30 -20 -10 0 10 20 30 40

NPS
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BENYTTEDE O0G FORETRUKNE KONTAKTFORMER

Der er, bredt set, et uforlost potentiale i de skriftlige kontaktformer -
e-mail og chatfunktion - nar det geelder kundeservice

Relativt & benyttede de to kontaktformer senest - scerligt chatfunktion - men relativt mange foretraekker dem

Kundernes kontaktform ved seneste virksomhedskontakt De kanaler, kunderne foretrcekker dialog med virksomheder
Telefonisk kundeservice || GGG 35 Telefonisk kundeservice || GGG <0
Online kundeservice || EGNTNGTEEGEGEG 27 Online kundeservice || EGEGNNKTNGEGEGEGEGEGEG 34
Fysisk butik || T 2% Fysisk butik || T 37
E-mail _l 19% Email [T 34
Chatfunktion [} 3% Chatfunktion | NG 13%
Sociale medier [} 3% gzthearriﬂ?tf;:eﬁiifg;i:’;:gén Sociale medier [ 3%

Anden kontaktform [} 3% Anden kontaktform

© 2024 - Side 24 base n = 1003

| 0%



DIGITALE KANALER SOM KUNDESERVICE

Hvorvidt e-mail og chatfunktion bor implementeres, afhaenger af,
hvilken aldersgruppe virksomhedens primcere malgruppe er

Hvad kunderne synes om, at virksomheder i stigende
grad benytter digitale kanaler til at yde kundeservice

De fleste unge (18-29 ar)

B Meget negativt
ser positivt eller meget positivt pd, at flere

m Negativt
= Hverken eller Ca. hver tredje virksomheder i stigende grad benytter
= Positivt er positiv eller digitale kanaler som f.eks. chat, mail,

meget positiv

selvbetjening, FAQ og kontaktformularer til
at yde kundeservice

B Meget positivt
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HVAD EN CHATBOT SKAL KUNNE

En chatbot skal primcert kunne guide kunderne hen Vil en chatbot kunne fungere

som den nye IVR-sluse?

til den rigtige medarbejder, som kan /ose
prOblemerne For at fungere som den nye IVR=sluse,

skal en chatbot ferst og fremmest vcere

intuitiv og brugervenlig. Den skal kunne

forstd kundens henvendelse preecist,
Hvad en chatbot skal kunne hjcelpe kunderne med og hurtigt guide dem til den relevante
medarbejder eller lzsning. Lykkes den
ikke med dette, resulterer det i en daérlig
oplevelse bade for medarbejderne,
men i allerhgjeste grad for kunden.

guide mig hen til den rigtige medarbejder R (] 23% 57%

Derfor skal du som virksomhed kontinuerligt
evaluere og opdatere jeres chatbot, sd
den hele tiden formdr at akkumulere viden,
og over tid, bliver bedre og bedre til at
mede kunderne og hjcelpe dem til at f&
lost deres problemer.

lzse mit problem, hvis muligt EEEF 16% 23% 50%

give mig svar p& generelle spargsmal 12% 19% 25% 43%

Vil du have testet performance af

jeres chatbot? Sa tilmeld dig
Kundeserviceaward 2024, hvor vi tester og
evaluerer oplevelsen ud fra en lang roekke
scenarier. Vi kommer ligeledes

med anbefalinger til, hvordan | kan Iefte
oplevelsen yderligere.

indsamle information til at kunne tage min sag videre 15% 21% 25% 40%

vise mig hvor jeg selv kan lgse mit problem 16% 20% 27% 37%

B | meget lav grad -1+ 2 m3 m4 m5 - | meget hgj grad
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HVAD EN TELEFONISK KUNDESERVICE SKAL KUNNE

Medarbejdere skal

Telefonisk kontakt er den mest udbredte forstd problemet,

lose det og veere

serviceminded mens
og foretrukne e gor det

Tidligere spillede ventetiden en
afgerende rolle for kunderne,
hvor det vigtigste var hurtigt at
Top 2 kunne komme i dialog med en
medarbejder. Dét ser ud til at
have cendret sig, hvor kunderne
nu i hgjere grad fokuserer pé,

Den veegt, som kunderne pdleegger folgende elementer i forbindelse med kundedialog pa telefonen

92%

Evne til at forst&4 og afklare dit problem  §4% 28% 64%

Lasning af dit problem i lgbet af telefonopkaldet Fl 31% 57% 88% hvorvidt medarbejderen forstar
deres problem og formér at lgse
Service-mindedhed og medarbejderens personlige serviceevner Fl0} 35% 52% 87% det.
. | hvor hgj grad lykkes jeres
Ventetid 72% e o e G [
kundernes problemer, nér de
Handtering i telefonkeen 67% kontakter jer telefonisk? Det kan
du f& svaret pé, hvis du tilmelder
Antal omstillinger i hele samtalen I 24% 31% 35% 66% dig Kundeserviceaward! Fa
samtidig konkrete anbefalinger til,
Velkomst 19% 33% 28% 21% 48% hvordan | kan lafte effektiviteten
og oplevelsen i jeres telefoniske
W Leegger slet ikke voegt pd - 1+ 2m3 W4 m5 - Leegger afgerende veegt pd kanal!
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Hvem er bedst til
kundeoplevelser?

Se listen over de 50 virksomheder med den hgjeste NPS




HER ER DE 50 VIRKSOMHEDER MED DEN HOQJESTE NPS

Top 50 (1-25)

1 ‘gelp) 10 3¢ FaLck 19 Brobizz

2 K 1 QSOS 20 “illettev
y CBB

3 Forsikring 12 M B”_ 21 E SparNord

4 nem"g.cgm 13 ApoPro.dk c§3 22

5 Synoptik # 14 o

6 EM@TE 15 g”'u ImERCD 24 AARSTIDERNE

7 W BravoTours 16 EmergiFyn 25 m

8 g LB Forsikring 17

9 matas 18 joister |
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HER ER DE 50 VIRKSOMHEDER MED DEN HOQJESTE NPS

Top 50 (26-50)

2%  COOP 35 ANETTO 44 alka
27 Bilka 3  LanaSpar 45

28 SPORT D 37 | MEN) 4  danbolig
29 m 38 A 47 &5 JYSKE BANK

uuuuuuuu

30 39 Nykredit 48 Jyllands-Posten

31 dao o  qatp= 9 COvemaxX
32 ®zalando M1  Topdanmark” 50 8 Arbejdemes Landsbank
3 PEA 22 CODAN

34  Berlingske i 43 SAS

© 2024 - Side 30 Note: top 50 er baseret pd virksomhedernes NPS



JURYPRISEN | KUNDESERVICEAWARD 2024 N STINE RINGVIG MARSAL

Stine har mere end 14 érs erfaring

De bedSte tmn ker & med CX fra tre af de sterste danske

brands indenfor oplevelsesindustrien.

kundeoplevelsen fﬁ rSt Stine driver Experience Management

Community og er direkter for CXOmatic.

Igen i &r uddeler en jury bestdende af dedikerede CX-entusiaster
en pris til den virksomhed, de synes er bedst til kundeoplevelser. CX Juryen
uddeler prisen pd baggrund af performance pé felgende seks aspekter:

1) At det er nemt at veere i kontakt MOGENS BJERRE

2) Evne til at lgse kundens problem Mogens er associeret professor og

3) Imedekommenhed hos medarbejderne A PHD p& CBS i international marketing.

4) Information om processen Mogens breender for at forstd kundernes
5) Logikken mellem de enkelte dele af kundeoplevelsen adfcerd og de felelser, der er forbundet
6) At blive guidet gennem processen hertil. Pt. forsker han i at forsté de

mange forskellige rejser, som en

. . - kunde skal forholde sig til.
De nominerede virksomheder er de 50 bedste fra vores maling af

kundeoplevelserne i danske virksomheder. De nominerede far direkte
besked, og vinderne kares d. 7. november 2024 pa Customer Day.

SOREN BECHMANN

kunde hos dig, sa ber du leese mere om Kundeserviceaward 2024 pa & Er grundlcegger af Service Design
www.customerday.dk/kundeserviceaward & Institute og forfatter af en lang roekke af

Skal du have det fulde indblik i, hvordan dine kunder oplever at vcere

bager om gode kundeoplevelser, senest
bogen “Kunderejsen”. Seren er kendt som
et fyrtarn indenfor service-design og er
en populcer forfatter sével som
indlcegsholder om emnet.



http://www.customerday.dk/kundeserviceaward

Vil du ogsa
skabe de bedste
kundeoplevelser?

Sa ber du Icese mere om Kundeserviceaward, der giver dig indsigter
og veerkigjer til at forbedre din kundeservice, sd du kan skabe bedre
oplevelser for dine kunder.




HVORDAN KOMMER | MED | KUNDESERVICEAWARD?

Du kan tilmelde din virksomhed nu DET FAR | UD AF AT DELTAGE

En objektiv mdling af din samlede

Nd&r nu god service er en af de primcere driver for anbefalingsvillighed, serviceoplevelse malt i tre kanaler:
4 er det inaenlund n darlia idé. at t temperaturen bé en n Telefonisk, digital og internt
sa e. e geniunae e a g ¢ attage te .pe aturen pa e .S ege. Benchmarks for din branche (sé& du ved,
serviceoplevelse. Derfor har vi lavet Kundeserviceaward, som giver dig béade hvordan du klarer dig ift.
indsigter, veerktajer og benchmarks, s& du kan forbedre din performance. konkurrenterne)

En rapport med scoring og
forbedringsforslag til dine
kontaktpunkter

1 times gratis sparring med en af vores
konsulenter, som er specialiseret i din
industri, hvor | far gode rad til next
steps og vigtige prioriteringer

En billet til Customer Day d. 07/11/24 i
Industriens Hus

Mulighed for at vinde en (eller flere) af
de 7 priser, hvis | har den bedste
serviceoplevelsel!

MEDARBEJDERSURVEY
Kundefokus afdcekkes
gennem en survey
med svar fra minimum
25 medarbejdere,
hvor vi maler styrken
af jeres kundefokus
og graden af
forankring

TELEFONISK
Vi foretager 50
telefoniske interview
med dine kunder,
som har veeret
igennem kab, betaling
eller
support

DIGITAL
Vi foretager 50
mystery-beseg pd
deres hjemmeside og
undersgger
bl.a. nemhed,
tilgcengelighed
og feedback

SKRIFTLIG
Vi gennemferer 100
online interviews med
kunder som har
kommunikeret skriftligt
med jeres kunde-
service via mail eller
kontaktformularer

PRIS
25.000 DKK eksl. moms.

TIMING

Undersggelsen gennemferes fra august til
oktober.

Rapporter er tilgcengelige d. 7. november
til Customer Day 2024

Tilmeld dig pd www.customerday.dk/kundeserviceaward
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GODE GRUNDE TIL AT TILMELDE SIG

Med Kundeserviceaward far du...

NPS- og service-
benchmarks for
din branche og
dine konkurrenter

| rapporten fér du et overblik pd
brancheniveau, som giver dig
kendskab til hvert enkelt branche
pd tveers af kanaler. F& indsigt
om hvilke brancher der klarer sig
bedst, hvem der skraber bunden
og hvad du kan lcere af andre
virksomheder - ogs& dem,

du ikke nedvendigvis deler
branche med.

Et skrceddersyet
veerktoj til at
optimere din
serviceoplevelse

Du far desuden en individuel
indsigtsrapport, hvor du finder
konkret data p& din service
performance i hver kanal brudt
ned pd enkelte elementer.
Rapporten identificerer hvor du
performer godt, og hvor der er
plads til forbedring. | rapporten
er der desuden et idekatalog,
hvor du kan finde inspiration fra
andre virkelige cases samt 3
konkrete anbefalinger til, hvad vi
mener ber veere din
fersteprioritet i relation til at lofte
serviceoplevelsen.

Et overblik over
din performance
i forskellige
kanaler

Vi kommer hele vejen rundt om
din service, og mdler séledes
performance i badde den tele-
foniske, skriftlige og digitale
kanal samt jeres interne
kundefokus i organisationen. Du
far bl.a. indblik i, om | evner at
lzse kundernes problemer, give
dem mulighed for at give
feedback, om jeres UX-design p&
selvbetjeningen spiller og om
medarbejdere pd tveers af
afdelinger egentlig forstar,
hvordan de bidrager til at levere
en god kundeservice.

Mulighed for
at vinde titlen
"Bedst til
kundeservice”

Endeligt er du med i
konkurrencen om at blive kéret
som “bedst til kundeservice” og
vores andre fem fornemme priser.
Vi fejrer vinderne pé& Customer
Day 2024, som afvikles d. 07/11 i
Industriens Hus. Her kan du se
frem til at blive hyldet p& scenen,
og sd laver vi selvfalgelig rele-
vant markedsfgringsmateriale, s&
du kan vise kunderne HVOR gode
I erl

Og sa far du naturligvis en fribillet til Customer Day 2024!

© 2024 - Side 34

www.customerday.dk/kundeserviceaward


http://www.customerday.dk/kundeserviceaward

Hvad siger andre?

Med Kundeserviceaward har

jeg faet igennem i organisationen,
at kundeservice ikke er en afdeling.
Det er et mindset. Det giver os
enormt stor veerdi at veere feelles
om noget og hylde medarbejderne

Karin Breinholt
Head of Customer Service & Channel Support

Se det fulde interview med Karin her



https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:6938424311263203328

VIL DU JOINE DEM HER?

Mod vinderne af Kundeserviceaward 2023

W Wilke

VINDER AF
KUNDESERVICEAWARD 2023

KRIFA

BEDSTE
KUNDESERVICE

VINDER AF
JURYPRISEN 2023

ALBATROS

BEDSTE
KUNDESERVICE

© 2024 - Side 36

VINDER AF
KUNDESERVICEAWARD 2023

ALM. BRAND

BEDSTE DIGITALE
KUNDESERVICE

W Wilke

VINDER AF
KUNDESERVICEAWARD 2023

FASTSPEED

BEDSTE SERVICE-
ORGANISATION

W Wilke

VINDER AF
KUNDESERVICEAWARD 2023

EWII ENERGI

ARETS
HOIDESPRINGER

W Wilke

VINDER AF
KUNDESERVICEAWARD 2023

TELIA ERHVERV

BEDSTE TELEFONISKE
KUNDESERVICE



SKAL | PA DETTE ARS LISTE?

Her er de tidligere vindere!

2017

2019

2020

2021

2022

2023
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DIGITAL

EEEEEEEEEEEE

CBB
MEBIL
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MEBIL

matas

HOJDESPRINGER

7
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7

Industriens
Pension
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Nykredit

EwII

SERVICEORGANISATION

N\
ca me

AARSTIDERNE

AARSTIDERNE

7

Industriens
Pension

7

Industriens
Pension

6 Fastspeed




NYSGERRIG?

Vi er klar til at svare pa spergsmal!

Har du spergsmal til, hvad det kroever at deltage

i Kundeserviceaward, hvad | kan f& ud af at

deltage eller noget tredje, s& er du meget o
velkommen til at kontakte mig! SN | \‘. ,

S\

N
N
N

Va0 . Ku A

S g« v
chhe@wilke.dk A A INDS ‘
455050 47 30 B L R (S0MED [

Y WWike
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I/L P - ‘
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CREATE BETTER EXPERIENCES. BE HUMAN AT HEART.

Glad dig til Customer Day 2024

Ndar du tilmelder dig Kundeserviceaward 2024, far du samtidig en gratis
billet til vores konference Customer Day, der afholdes i samarbejde med
Peopleteam og DI Handel i Industriens Hus den 7. november.

P& Customer Day kan du glcede dig til at komme hele vejen rundt om
kunden. Du fér en lang rcekke cases og faglig inspiration med pé vejen -
lige til at omscette til resultater. Vi har et spcendende program linet op
til dig, og uanset om du arbejder i marketing, salg, service, IT, HR eller
ledelsen, s& garanterer vi ny inspiration til at lafte kundeoplevelsen!

© 2024 - Side 39

@omzr DAY

Customer Day 2024

Torsdag d. 7. november

Industriens Hus
H.C. Andersens Boulevard 18

1 x gratis billet til Customer Day
(normalpris DKK 2.495)

Tidspunkt
Fra 09.30 til 16.30

Find din billet her

www.customerday.dk



http://www.customerday.dk/
http://www.customerday.dk/#billetter

HER ER HVAD DU KAN SE FREM TIL PA CUSTOMER DAY DEN 7. NOVEMBER 2024

Fire forskellige tracks med spaendende talere og cases!

CUSTOMER EXPERIENCE

Customer Experience tracket
byder pd& nogle af landets
dygtigste specialister, som alle
har dyb erfaring med at toenke og
leve visionen om, at kunderne altid
skal veere omdrejningspunktet,

i mé&den der drives forretning pé.
Kort sagt handler det om at skabe
fcenomenale oplevelser for
kunderne - hver eneste dag.

DIGITALT SALG & MARKETING

Du kan ikke undgé det. Sa simpelt
er det. Digitalt salg og marketing
er kommet for at blive, og langt
de fleste er allerede i fuld gang
med at udnytte alle veerktgjer,
teknologier og platforme derude.
Der er fuld fart p& den digitale
udvikling, sé stop op og fé
inspiration fra nogle af de

bedste til lige netop dette.

TECH & Al

Hver dag bliver vi influeret af ny
teknologi, bédde som individer og
som virksomheder. Det pévirker
ma&den, som vi driver forretning
pd, og ferer en lang (!) rcekke
muligheder med sig. Men for at
fa fyret op under passionen,
krcever det, at du kan se vcerdi
af de utallige lesninger pé
markedet.

ORGANISATION & LEDELSE

| sidste ende handler det

om mennesker. Kunderne.
Medarbejderne. Lederne. Verden
er endnu ikke styret af robotter, og
derfor er det helt afgerende, at
man viser menneskelige kvaliteter
bdde ud mod kunder, men sd
sandelig ogsé indadtil i
organisationen.

Pssst! Der er earlybird-rabat frem til 31. juni, hvor du sparer 20%

Find din billet her
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