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Digital kundservice för 
bättre kundupplevelser
Vi går mot en fullt uppkopplad värld 
tack vare moderna teknologier. 
Dagens kunder kräver omedelbar, 
lättillgänglig och enkel interaktion 
under köpresan. 

Företag som kan erbjuda relevanta 
och smidiga kundupplevelser 
kommer att vara de som lyckas sticka 
ut bland konkurrenterna.

Här var vi

För första gången var 50% av 
kundupplevelserna digitala. 
 
July 2021 UK Customer Satisfaction Index  
(UKCSI). Klicka för att ladda ner.

Digital adoption i Europa ökade från 
81% till 95% som resultat av COVID-19 
krisen.
 
McKinsey. Klicka för länk.

55% av kunderna – inklusive  
68% av “millennials” – föredrar digitala 

kanaler framför traditionella. 
 

Salesforce. Klicka för länk.

84% av kunderna uppger att 
serviceupplevelsen är lika viktig som 
företagtes produkter och tjänster. 
 
Salesforce. Klicka för länk.

73% av kunderna 
förväntar sig att företag 
ska förstå deras behov och 
förväntningar.
 
Salesforce. Klicka för länk

86% av konsumenterna är villiga att 
betala mer för en positiv kundupplevelse.
 
Superoffice. Klicka för länk.

Framtidens  
Kundservice

Kundupplevelsen är viktigare 
än någonsin

1 av 3 kunder kommer att 
lämna ett varumärke de älskar efter 
bara en dålig erfarenhet. 
 
PwC. Klicka för länk.

av kunderna 
kommer inte att 
rekommendera 
ett företag vars 
hemsida inte är 
mobilanpassad.
 
Socpub.  
Klicka för länk.

av internettrafiken sker 
via en mobil enhet. 
 
Statista. Klicka för länk.

av kundcentrerade företag fokuserar 
på den mobila kundupplevelsen.  
 
Superoffice. Klicka för länk.

Mobilanpassad 
kundupplevelse 
är ett måste
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Omnikanal spelar roll

Företag med de starkaste omnikanal-
strategierna för kundengagemang har 
en årlig tillväxtökning med 10%.
 
Adobe. Klicka för länk.

År 2022 kommer 85% av alla kundservice- 
interaktioner att starta med självservice.  
 
Gartner. Klicka för länk.

År 2022 kommer 70% av kundinteraktionerna 
att involvera framväxande teknologier som 
applikationer för maskininlärning (ML), chattbotar 
och mobile messaging. 
 
Gartner. Klicka för länk.

87% av kunderna tror att företag behöver 
lägga mer kraft på att tillhandahålla en 

mer sömlös kundupplevelse.
 

V12. Klicka för länk.

Företag med ett starkt omnikanal 
kundengagemang behåller i genomsnitt 
89% av sina kunder, jämfört med 33% 
för företag med ett svagt omnikanal 
kundengagemang.
 
Digitalcommerce360.com. Klicka för länk.

Inköpsfrekvensen är 250% högre via 
omnikanal jämfört med enskild kanal 
och det genomsnittliga ordervärdet 
är 13% mer via omnikanal jämfört 
med enskild kanal.
 
Omnisend. Kilcka för länk.
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År 2023 kommer kunder att föredra att 
använda röststyrning för att initiera 70% av 
självserviceärenden.
 
Liferay. Klicka för länk.

År 2025 kommer kundserviceorganisationer 
som bygger in AI i sin multikanal 
kontaktcenterplattform att öka den operativa 
effektiviteten med 25%. 
 
Liferay. Klicka för länk.

91% av företag och organisationer planerar att 
använda AI inom de närmaste tre åren. År 2030, 
kommer en miljard serviceärenden att anmälas 
automatiskt via kundäga bottar. 
 
Gartner. Klicka för länk.

2023

2025

2030

https://e33e92ca4768f4e58dbe.b-cdn.net/wp-content/uploads/2021/07/ICS-UKCSI-Exec-Summary_July-21.pdf
https://e33e92ca4768f4e58dbe.b-cdn.net/wp-content/uploads/2021/07/ICS-UKCSI-Exec-Summary_July-21.pdf
https://www.mckinsey.com/business-functions/mckinsey-digital/our-insights/europes-digital-migration-during-covid-19-getting-past-the-broad-trends-and-averages
https://www.salesforce.com/content/dam/web/en_us/www/assets/pdf/salesforce-state-of-the-connected-customer-report-2019.pdf
https://www.salesforce.com/content/dam/web/en_us/www/assets/pdf/salesforce-state-of-the-connected-customer-report-2019.pdf
https://www.salesforce.com/content/dam/web/en_us/www/assets/pdf/salesforce-state-of-the-connected-customer-report-2019.pdf
https://www.salesforce.com/content/dam/web/en_us/www/assets/pdf/salesforce-state-of-the-connected-customer-report-2019.pdf
https://www.superoffice.com/blog/customer-experience-statistics/
https://www.pwc.com/future-of-cx
https://www.socpub.com/articles/the-5-mobile-marketing-mistakes-infographic-14849
https://www.socpub.com/articles/the-5-mobile-marketing-mistakes-infographic-14849
https://www.statista.com/statistics/277125/share-of-website-traffic-coming-from-mobile-devices/
https://www.superoffice.com/blog/customer-experience-statistics/
mailto:marketingemea%40enghouse.com?subject=
http://enghouseinteractive.co.uk
https://www.adobe.com/content/dam/www/emea-assets/cxm-exp-cloud/total-economic-impact-aec-en.pdf
https://customerthink.com/intelligent-self-service-three-ways-to-grow-consumer-comfort-with-automated-robotics-driven-interactions/
https://www.gartner.com/smarterwithgartner/top-cx-trends-for-cios-to-watch
https://v12data.com/blog/25-amazing-omnichannel-statistics-every-marketer-should-know/
https://www.digitalcommerce360.com/2013/12/31/why-omnichannel-strategy-matters/
https://www.omnisend.com/blog/omnichannel-statistics/
https://www.liferay.com/documents/10182/282340280/3+Ways+to+Enhance+Your+Digital+Customer+Service+Strategy.pdf/39ea5adf-be15-64a8-c416-f8f0b251d51b?t=15968489808090172970435
https://www.liferay.com/documents/10182/282340280/3+Ways+to+Enhance+Your+Digital+Customer+Service+Strategy.pdf/39ea5adf-be15-64a8-c416-f8f0b251d51b?t=15968489808090172970435
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2019-05-28-gartner-says-the-future-of-self-service-is-customer-l

