
SuperOffice InspirationsWebinar 15.03.18:
Hovedkonklusionerne i

”2018 Kundeservice Benchmarkrapport”
og inspirationer til at gøre en forskel i kundeservice



Agenda

• Indledning

• Metode

• De vigtigste tal

• Benchmark resultater

• De bedste kundeservice tips

• Konklusion og kommentarer

• Inspiration med SuperOffice Service

80% af virksomheder mener, at de leverer fremragende kundeservice
8% af kunderne, mener, at de modtager fremragende kundeservice



Metode

• Analyse af kvaliteten af kundeservicen
i 1000 virksomheder fra hele verden
- både små og store organisationer

• Sendt en email til hver virksomhed med følgende to spørgsmål:

• Har I et telefonnummer, jeg kan ringe til jer på?

• Hvor på jeres hjemmeside kan jeg finde oplysninger om priser?

• Vurderet 5 områder i besvarelsen baseret på hastigheden, kvaliteten og 
tonen, givet hvert svar en score mellem 1 (dårligst) og 100 (fremragende)



De vigtigste tal

• 62% af virksomhederne bekræftede ikke en kundeservicehenvendelse

• 90% af virksomhederne bekræftede ikke modtagelse af en email

• 97% af virksomhederne fulgte ikke op overfor kunderne

• Kun 20% af virksomhederne besvarede begge spørgsmål i første svar

• Den gennemsnitlige svartid på kundeservicehenvendelsen var 12 timer



Benchmark resultater – nogle ”best-practice” tips

1. Svar på kundehenvendelser

2. Send bekræftelse på, at henvendelsen er modtaget

3. Følg op overfor på kunderne

4. Løs kundens problem i første svar

5. Reducer svartiden

6. Gør det nemmere for kunderne at kontakte dig

7. Vær oprigtig



SuperOffice Service, bl.a.:

• Håndtering af alle kundehenvendelser, sagshåndtering med unikt referencenummer

• Automatisk tildeling af korrekt kategori, så sagen kommer til den rette medarbejder 
med det samme

• Bekræft at henvendelsen er modtaget

• Eskaler sager, som kræver yderligere input

• Standard dashboards, som hjælper dig med at se, hvad kunderne kæmper med, og 
hvordan du kan forbedre din kundeservice

• Service er integreret med SuperOffice Salg og Marketing - uanset hvor i organisationen, 
du arbejder, kan du se alle sager i kundeservice

• SuperOffice Chat - kommunikér med flere kunder samtidig, besvar straks spørgsmål

• Opbyg en vidensbase med de mest almindelige svar



Demo



Live Chat



SuperOffice Live Chat – tre eksempler

Find
fx på en 

landingpage til 
en kampagne

Fang
fx salgschat på 
en hjemmeside

Fasthold
fx traditionel 
supportchat, 
produktfore-

spørgsler etc.







Virksomhedens serviceindgange



Og nu et par bonustips … ☺



For GDPR …



Alarm indenfor 72 timer

Fra webinaret om GDPR



Retten til egne data – oplysningspligt

Fra webinaret om GDPR



Fire artikler …



Sådan kan du følge op overfor dine kunder
(Inkl. fire gratis skabeloner)

• Ups!

• Virkelig?

• Forbedring?

• Muligheder?

• Potentiale?

• ”Lavthængende”?



Sådan kan du følge op overfor dine kunder
(Inkl. fire gratis skabeloner)

• Fire emailskabeloner til opfølgning overfor kunder:

1. ‘Hvordan klarede vi det?’ opfølgningsemail

2. ‘Undersøgelse’ opfølgningsemail

3. ‘Vil bare lige tjekke’ opfølgningsemail

4. ‘Er der andet, jeg kan hjælpe med?’ opfølgningsemail

• Send fx automatisk baseret på handlinger, sager, kunder osv.

• Omtalte skalaer kan fx laves enkelt med links eller mere avanceret

• Spørgeskema? Se mere i artiklen



10 tips til god kundeservice

Kundeservice-guru Shep Hyken siger det bedst: “En god kundeoplevelse handler kort og 
godt om dette - Sælg et produkt eller en serviceydelse, der virker, og vær sød overfor 
kunden. Så enkelt er det.”

Det er nemt nok at sige, men lidt mere udfordrende at udføre. Derfor giver vi 10 tips til at 
hjælpe dig med at give dine kunder en god kundeservice.

1. Giv dine kunder mulighed for at komme i kontakt med dig på flere forskellige måder

2. Bekræft modtagelsen af deres henvendelse

6. Giv kunden nye ideer og inspiration til at forbedre sin forretning



5 tips til at bruge live chat til en bedre kundeoplevelse

Fx:

Ved at integrere chat med din CRM løsning
kan du tilbyde en mere personlig service

Live chat er et online kommunikationsværktøj, som du kan tilføje på din 
hjemmeside. Ved hjælp af dette værktøj, kan de, som besøger din hjemmeside, 
komme i kontakt med din virksomhed; uanset om de har spørgsmål, har brug for 
hjælp til at finde rundt eller ønsker at finde værdifuld information.



5 tips til at reducere svartiderne i kundeservice

• Med information og inspiration, fx:

• Hvad er gennemsnitlige første svartid (FRT)?

• Sådan beregnes gennemsnitlig FRT?

• Brug email autosvar

• Påmindelser via email

• Benyt skabeloner og genveje



Mange tak for jeres opmærksomhed

• Hent ”2018 Kundeservice Benchmarkrapport” her  >>

• Artikel: Sådan kan du følge op overfor dine kunder (Inkl. gratis skabeloner) >>

• Artikel: 10 tips til god kundeservice >>

• Artikel: 5 tips til at bruge live chat til en bedre kundeoplevelse >>

• Artikel: 5 tips til at reducere svartiderne i kundeservice >>

• Se mere om SuperOffice Service >> og om SuperOffice Live Chat >>

• CRM DAGE 2018 den 10. og 12. april 2018 – program og tilmelding >> (via ”EVENTS”)

• SuperOffice kundeportalen Community >> og SuperOffice InspirationsVideoer >>

• Præsentationer fra InspirationsMorgener og -Videoer : http://www.superoffice.dk/ >> EVENTS

• SuperOffice erfa-grupperne på LinkedIn: ”SuperOffice CRM erfa-grupper i Danmark”

• SuperOffice Danmark på LinkedIn >>

https://www.superoffice.dk/ressourcer/guider/kundeservice-benchmarkrapport/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/opfolgningsemails/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/god-kundeservice/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/live-chat-kundeoplevelse/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kundeservice-svartider/
https://www.superoffice.dk/crm/service/
https://www.superoffice.dk/funktioner/chat/
https://www.superoffice.dk/events/
https://community.superoffice.com/da/customer/
https://www.youtube.com/channel/UCevJW3SPGy8JAI7hRj4LdnA/videos
http://www.superoffice.dk/
http://www.superoffice.dk/events/
https://www.linkedin.com/company/superoffice-crm


Martin Houlberg Jensen martinhj@superoffice.dk

På gensyn og fortsat god fornøjelse med SuperOffice CRM
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