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KUNDESERVICE KPI’er
• First Contact Resolution

• Time To Close

• Average Handling Time

• Utilization

• Average Response Time

• Number of Contacts

• Top Support Agents

• Number of Issues

• Customer Retention

• Service Level

• Support Costs vs Revenue

• Average Waiting Time

• …



Måle

?
Forstå Handle
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HVORFOR OPERATIONEL LOYALITET?

• Værdifuld viden om dine kunders oplevelser

• Rettidig viden om konkrete mangler

• Grundlag for proaktiv handling

• Kunden føler sig værdsat

• Flere ambassadører

• Fasthold flere kunder

• Øget salg



HVORFOR
NPS?



NPS – EN DE FACTO STANDARD

Hvem bruger NPS? Hvorfor virker NPS så godt?

• Enkel og effektiv metode

• Let at måle – forstå og handle på

• Skaber øget kundefokus

• Let at integrere i dagligdagen og IT

• Et stærkt ledelsesværktøj



FÅ MEGET MERE MED MEGET MINDRE

MED KUN TO SPØRGSMÅL:

1. Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale…? 

2. Opfølgningsspørgsmål:

Hvad er årsagen til din positive vurdering?9 - 10

7 - 8 Hvad skal der til for at det kunne blive 10?

0 - 6 Hvad synes du vi kunne gøre bedre?

NPS is a registred trademark, and Net Promoter Score and Net Promoter System are service marks, of Bain & Company, Inc, Satmetrix Systems Inc. and Fred Reichheld.

38% promoters – 30% detractors



Hvor sandsynligt er det, at du vil 
anbefale SKAT til en i dit netværk?
Hvor sandsynligt er det, at du vil 
anbefale XXXX til en i dit netværk?
I hvilken grad levede servicen fra 
SKAT op til dine forventninger?



NPS - NET PROMOTER SYSTEM
I PRAKSIS SOM METODE



NPS KAMPAGNER (surveys)

ProductNPS

ProjectNPS

MeetingNPSEventNPS

OnboardingNPS

RelationshipNPS

DealNPS

RenewalNPSServiceNPS



TRANSAKTIONS SURVEY SPØRGSMÅL
T-NPS & NON-NPS

I hvilken udstrækning fandt du, 
hvad du søgte?

Baseret på processen indtil nu, hvor 
sandsynligt er det, at du vil anbefale?

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale?

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale?

I hvilken grad levede leverancen op 
til din forventning?

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale?

I hvilken grad levede vores service 
op til din forventning?

I hvilken grad levede vores servicetekniker 
op til din forventning?

Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale?



HÅNDTERING AF NPS OG NON-NPS

RELATIONS NPS
”Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale…?” 

Relations-index

TRANSAKTIONS NPS
”Hvor sandsynligt er det, at du vil anbefale…?” 

Kundebasen
Afdeling
Region
Produkt

Etc.

Ikke transaktion
Ikke touchpoint

Transaktions-index

Før transaktion
Under transaktion
Efter transaktion

IKKE NPS
”Hvordan levede ……. op til din forventning?” 

TIMINGKAMPAGNER

Alle situationer

SCORE/RATINGSPØRGSMÅL

Experience-index



DIN RADAR PÅ KUNDEOPLEVELSEN

Med løbende målinger 
• I relationen (loyalitet)

• I transaktionen (oplevelsen)

Din Customer Experience Radar
- Altid tændt -



EN OPERATIONEL LOYALITETSLØSNING

Spørg når det 
er relevant 

Skab synlighed 
og indsigt i 
feedback

Handling på 
feedback med 

regler og alarmer

MÅLE FORSTÅ HANDLE



OPERATIONEL
MULTICHANNEL

NPS



CUSTOMER ENGAGEMENT ANNO 2020
Mange kanaler og systemer



SITUATIONEN MANGE STEDER

Kundeservice

Leverance

Marketing

Butik



EN MÅLING I ALLE KANALER OG TOUCHPOINTS

https://api.nps.today/Pages/ULR.as

px?campaign=a2c00e34-4be3-

484d-941e-e125aa2dc65e

Add-in other mails

NPS e-mail Standard SMS

Pop-up på web eller i App

Fysisk kode

URL / Link
Embed i digital kommunikation

In store stander

https://api.nps.today/Pages/ULR.aspx?campaign=a2c00e34-4be3-484d-941e-e125aa2dc65e


IT infrastructure
Business Processes
Customer Systems
Customer Journey

CRM

MULTICHANNEL PLUG-IN LOYALITET

Customer 
Service

Project &
Collaboration

ERP

CRM

Marketing 
Automation

Productivity

Business 
Intelligence

Ignite your Customer Loyalty

Plug-in
Loyalty



NPS PROGRAM 

Import eller 
system trigger Score og 

Feedback

Operational NPS
Follow up & Recovery

NPS data

Transformations-NPS 
Analysis & Transformation

Alarms



NPS PÅ TVÆRS AF ORGANISATIONEN

SALG KUNDESERVICEMARKETING OPERATIONS

Loyalty branding
Experience management

Retention/churn

Experience
Procesoptimering
Systemoptimering

Project NPS

Loyalitet FØR salget
Loyalitet gennem salget

Dialog NPS
Account NPS

Pipeline management

Experience
Service recovery
Proaktiv loyalitet

Dialog NPS
Procesoptimering



OPSUMMERING – LOYALITETSKAMPAGNER

• Generelt NPS program

• Benchmark

• NPS mål

• Transformation

• Operationelt NPS program (Customer Pulse)

• Individuel dialog og handling

• Kundeplan

• Customer Experience Management

• NPS i transaktion/touchpoint

• Case recovery

• Optimering af oplevelsen

0

50

100

2014 2015 2016 2017 2018

Chart Title

Mål Realiseret



LAD OS SE ET RIGTIGT EKSEMPEL



DEMO



FLOW’et

1. Sælger lukker handel med Opportunity Won

1. Der sendes en NPS fra Dynamics CRM

2. Kunden svarer på NPS’en

3. Sælger modtager en notifikationsmail

2. Serviceafdelingen modtager opkald fra kunden

1. Sagen lukkes

2. Der sendes en Survey fra Sales Force

3. Kunden svarer på NPS’en

3. Der følges med på dashboard

4. CXO’en skal forberede sig til bestyrelsesmøde og ser på NPS resultater i PowerBI. 



Sælger kommer hjem fra salgsmødet.
Det gik så godt at han lukke sin opportunity



Plug-in og workflow i Dynamics CRM





SÆLGER FÅR NOTIFIKATIONSMAIL



Der går 2 timer…



SERVICE AFDELING FÅR ET OPKALD



AUTOMATISK PROCESS I SALESFORCE



KUNDEN FÅR EN NY SURVEY



SUPPORTCHEFEN FÅR EN ALERT



RESULTATERNE KAN SES



RESULTATERNE KAN SES



ALLE FØLGER MED

https://dashboard.nps.today/shared/798e53f6-944b-4a39-

bc48-b297c44ced8d



CHEFEN ER PÅ VEJ TIL MØDE..



DEMO



VÆRDIEN AF FULD INTEGRATION

• Ingen nye systemer til brugerne

• NPS bliver en del af dagligdagen

• Loyalitet bliver operationelt

• Programmet bliver automatisk

CRM og
Kundesystemer

NPS - Loyalitet



EN VERDENSNYHED

NPS for….. 



PLUG-IN NPS         INTEGRERET NPS



TAK FOR I DAG!

Peter Tranberg Møller

Chief Commercial Officer, NPS.Today 

Office: +45 25 944 988 | Mobile: +45 29 13 17 57 |

ptm@npstoday.com | http://www.npstoday.com
Vester Farimagsgade 15, 1606 København V, Denmark

tel+4525944988
tel+4529131757
mailto:ptm@npstoday.com
http://www.npstoday.com/
https://nps.today/
http://www.facebook.com/nps.today.company
http://t.sidekickopen08.com/e1t/c/5/f18dQhb0S7lC8dDMPbW2n0x6l2B9nMJW7t5XX45v0RDCW1qwvvP65jxWKVQBb2Y56dTTBf8QcvQg02?t=http%3A%2F%2Fwww.linkedin.com%2Fcompany%2Fnps-today&si=4907343385722880&pi=dbcc9025-8d99-4930-9370-f97c70219b18


APPENDIX



NPS-PROGRAMMER
OG PRISER



NPS-COACH & SUPPORT SERVICES

• Din betroede løsningsrådgiver

• Inspiration og igangsætning

• NPS og kampagnesupport

• Hjælper dig med at fortolke og forstå

• Holder øje med dit NPS-index

• NPS-follow-up’s



DIT NPS PROGRAM
STARTER
DKK 1.000,-

mdr.

Surveys pr. år 1.000 5.000 20.000 50.000

Business Units 1 2 3 5

Admin brugere 1 2 5 20

NPS Coach Timer (pr. år) 1 2 10 20

Survey Channels 1 2 5 Unlimited

Outlook NPS klienter (✔) 5 20 100

SMS modul ✔ ✔ ✔

Flow / API modul (✔) ✔ ✔

Fuld CRM Plug-in (✔) (✔) ✔

Power Dashboards (✔) (✔) ✔

BASIC
DKK 2.000,-

mdr.

BUSINESS
DKK 4.000,-

mdr.

ENTERPRISE
DKK 10.000,-

mdr.

(✔) Tilvalgspriser fremgår af separat prisliste (SMS Surveys tilkøbes separat)

Bindingsperiode: 12 mdr. og årlig fakturering

NPS.Today forbeholder sig ret til løbende at regulere sine priser med virkning for fremtidige abonnementsperioder og der tages forbehold for trykfejl.



EXTRA & ADD-ON’S
STARTER

mdr.

Extra Surveys 2,00 1,00 0,50 0,20

Extra SMS Surveys* 2,50 1,50 1,00 0,50

Business Units 500 500 500 500

Admin brugere 125 125 125 125

Outlook NPS klienter 20 20 20 20

NPS Coach Timer 1.000 1.000 1.000 1.000

Survey Channels 125 125 125

SMS modul ✔ ✔ ✔

Flow / API modul 500 ✔ ✔

Fuld CRM Plug-in 500 1.000 ✔

Power Dashboards 15.000** 15.000** ✔

BASIC
mdr.

BUSINESS
mdr.

ENTERPRISE
mdr.

*Regional prissætning på ekstra SMS og max. 160 karakterer – spørg din NPS advisor

** Power Dashboards leveres som PowerBI App på engangsbetaling DKK 15.000,-

DKK



PRIS OG VÆRDI

• Beregn din pris

NPS.Today prisberegner 

• Beregn din værdi

ROI / værdiberegner

https://app.leaddoubler.com/form/viewPage/26542
https://app.leaddoubler.com/form/viewPage/26299


HVORFOR NPS.TODAY

• NPS baseret operationel loyalitetsløsning (Kundevenlig og effektiv)

• Måling på tværs af hele kunderejsen (NPS på tværs af organisationen)

• Multi-channel målinger (Relevante målinger i alle touchpoints)

• Closed-loop program (Automatiseret og handling på respons)

• Plug-in brancheløsninger (Let at tage i brug og høj værdi)

• Plug-in til eksisterende kundesystemer (Operationelt og høj adoption)

• NPS Coach service (Inspiration og fuldt udbytte)

• Vi har en NPS på 85


