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Agenda

• Vi tror, vi giver god 
kundeservice…

• Top 3 kundeservice-fejl?

• Det er lettere at sælge 
til eksisterende kunder, 
så hold fast i dem!

• Sådan forbedrer du 
kundeservicen radikalt 
med det samme



”Thumbs up”, hvis du synes, at:

Din virksomhed er 
kundeorienteret

Din virksomhed leverer en 
overlegen kundeoplevelse

Dine kunder enige

Kilde: Bain & Co., Closing The Delivery Gap 2005



Hvad tror I, kunderne ønsker?
Hjerte

• Rar kommunikation, hjælpsom, venlig, smil, høflighed, 
bedre aflæsning af kunden via tlf., wow-oplevelse.

Hoved

• Teknisk viden, få et rationelt svar, højt fagligt niveau, 
saglig kommunikation, information, tydeligere 
kommunikation ift. faglighed.

Krop

• Mere handlekraft, hurtigere løsninger, øget 
tilgængelighed, stabil leverance, kortere ventetid, 
hurtigere responstid, mere automatisering, nem og 
hurtig kontakt, hurtigere servicebesøg, IVR.

Generelt

• Øget kvalitet, mere skræddersyede løsninger, gør lidt 
ekstra.
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Hvilket af følgende har du oplevet…

Kilde: Wilke, Danskernes oplevelse af kundeservice 2017



Hvordan synes kunderne, at vi behandler dem?
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Kundedialoger og årsag til glade eller frustrerede kunder

Kvalitet (fx hastighed, stabilitet eller dækning) Køb, flytning, opsigelse eller fejlhåndtering Medarbejderen Min generelle holdning til YouSee

Pris, regning eller betaling Produktudvalg, indhold eller tjenester Tilgængelighed eller ventetider

Konklusion: Det, der gør kunden glad 
eller utilfreds er 

medarbejderen i dialogen



Forbedring af kundeservicen



41%

59%

Virksomheder, der bruger NPS

Nej

Ja

12%

88%

Medarbejdere, der bruger NPS

Nej

Ja

Ja

Nej Ja Ja Ja Ja Ja Nej Nej Ja Ja Ja Nej Ja Nej Nej Nej
0

100

200

300

400

500

600

F Q J G I A K L D H C N B O P E M

Virksomhedsstørrelse vs NPS anvendelseHvem bruger NPS?



Hvad er P-GAP for en størrelse og hvordan måler man det  
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P-GAP gør dine medarbejdere bevidst om kunden og deres egne blinde vinkler

Kundeundersøgelse
Kunden bliver spurgt om i hvor høj grad han/hun
vil anbefale virksomheden til andre.

Medarbejder vurderer sig selv
Medarbejder bliver bedt om at vurdere kundens følelse efter samtalen -
og i hvor høj grad kunden vil anbefale virksomheden til andre.

Perception Gap
Afstanden mellem de to tal kaldes “perception gap, og
indikerer, hvor godt medarbejderen forstår kunden.



P-GAP har flere anvendelser end low performance HD løft  
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Empati og Dunning-Kruger effekten
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”Den som ingenting 
ved tvivler aldrig”



P-GAP Trainer er et læringsværktøj der skaber indsigt 
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P-GAP Tranier er et værktøj der med fordel kan bruges på ”low performere” 

Customer Survey
After end conversation with employee the customer will be 
asked in what degree he/she will recommend the company

Employee Survey
Employee is forced to think of and feel how the customer is left 
emotionally and to what degree they will recommend the company

1

Perception Gap
The Gap beween the two scores is called perception Gap. I tells 
us to what degree the employee understand the customer
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The four week program
Monthly cycle of training for employees 
with too much heavy detraction 
(2 ½ hours pr. employee)

Large P-GAP = low recommendation

Effect of Perception Gap

8,8

8,2

5,3Large Gap
3+ points differents

Small gap
2 points differents

No gap
0-1 points differents

Customer AVG Recommend
score

Perception Gap training tool

How to measure Perception Gap
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1. Gap Identification
2. Gap Reasons
3. Gap Closure
4. Gap Evaluation

P-Gap measurement
Coach feedback
Coaching on phone
P-Gap measurement

Kundeundersøgelse
Kunden bliver spurgt om i hvor høj grad han/hun vil
anbefale virksomheden til andre.

Medarbejder vurderer sig selv
Medarbejder vurderer kundens følelse - og i hvor høj grad
kunden vil anbefale virksomheden til andre.

Perception Gap
Afstanden mellem de to tal kaldes “P-GAP, og indikerer,
hvor godt medarbejderen forstår kunden.



P-GAP trainer test på 20 low performere på Heavy Detraction
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Our P-GAP test group has reduced heavy detraction significantly …Communicating the right emotions™ to our customers



Hvad kan du selv gøre i dag?
1. Spot den frustrerede kunde (de bliver stille)

2. Når de bliver stille: Spørg ind – og LYT.

3. Tag deres synspunkter alvorlige – måske er der noget om snakken

4. Sælg ikke til en frustreret kunde – forsøg kun at gøre dem glade

5. Hellere imødekomme frustration end at holde fast

Husk – din kunde 
skal behandles 
som en konge!
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Tak for i dag


