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Kundeserviceprisen 2020
Norges største undersøkelse av kundeopplevelse

• Omfanget

o 23 klasser

o 181 deltakende kundesentre

o 4319 henvendelser totalt

• Metoden

o 25 henvendelser til hver deltaker

o På inntil 3 kontaktmåter

o Med passende rollespill

o Fordelt over perioden desember 2019 til 10. mars 2020

o Grundig rapportering etter hver henvendelse

o Løpende kvalitetssikring



Persontransport-klassen
i Kundeserviceprisen 2020

• 13 deltakere

o Buss

o Trikk

o Bane

o Tog

o Fly

• Oppdraget

o Forespør om månedskort eller en reise 

mellom 2 fritt valgte steder innenfor 

rutetilbudet, uten å bestille

o Opptre som en ny, potensiell kunde

o Være en medgjørlig kunde, men ikke kjøpe





Resultatene

Disse resultatene er utregnet basert på alle henvendelser, også de ubesvarte.



Hvordan skapes gode kundeopplevelser?

De skapes best ved å alltid:

• Se og høre kunden som unik

• Anerkjenne kundens oppfatning og følelse

• Vise interesse for kunden og dennes behov og ønsker

• Lede kunden riktig vei i dialogen

• Gi nok korrekt informasjon på en, for kunden, forståelig måte

• Sikre forståelse av og enighet om løsning

Utfordringen for kundebehandleren?

• Å gjøre dette på nøyaktig den måten 

akkurat denne kunden har behov for 

i den spesifikke situasjonen, 

hver gang



Kun 55% av kundene mente de fikk en personlig 

og hyggelig mottakelse av kundebehandlerne

Hele 80% av kundene opplevde kundebehandlerne 

som kompetente og kunnskapsrike

Og mer enn 90% mente kundebehandlerne 

lyttet godt til dem (telefonhenvendelser)

Mens bare 59% av kundene opplevde at 

kundebehandlerne var engasjert i dem

Og bare omtrent halvparten av kundene opplevde at 

kundebehandlerne stilte åpne spørsmål for å avdekke behov

Dessverre opplevde bare 50% av kundene at 

kundebehandlerne var interessert i dem



Folks bekymring for å bli syke har blitt viktigere

Hvordan sikrer dere at 

kundehenvendelsene blir håndtert

med empati, interesse og engasjement

så kundene (for)blir trygge?

Behov og forventninger til selskapene og 

kundebehandlerne er endret

Myndighetene ber oss reise mindre kollektivt



«Kostnadene ved å ikke gjøre noe

er ikke ingenting» (Barack Obama, 2019)

Hva gjør du?
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