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Relationships that matter. Revenue that grows.

VELKOMMEN TIL
INSPIRATIONSMORGEN

9. november 2023
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Relationships that matter. Revenue that grows.

AGENDA
08.30 - 09.00 Registrering og morgenmad

09.00 - 09.15 Kort introduktion

09.15 - 10.15 Reklamationshåndtering

  v. Søren Rasmussen

10.15 - 10.30 Pause med snacks

10.30 - 11.15 Få kundetilfredshed med SuperOffice

11.15 - 11.30 Nyheder

11.30  Tak for i dag
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Relationships that matter. Revenue that grows.

Mariann Linea Antoniussen

Susan Laugaard Hansen

Tilsammen har vi næsten 40 års erfaring med 

SuperOffice CRM, og har både arbejdet med salg 

og kundeservice.

Vi elsker at inspirere og udfordre vores kunder, så 

de får mest mulig værdi ud af deres SuperOffice 

løsning.

Det mener vi også er god kundeservice!
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EUROPEAN B2B CUSTOMER SERVICE 
2023

Kundetilfredshed Teknologi Selvbetjening

https://www.superoffice.dk/ressourcer/webcasts/b2b-customer-service-in-europe/
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Relationships that matter. Revenue that grows.

Reklamationer! Vejen til helvede? 

Eller til flere indbringende kunder? 

SØREN 
RASMUSSEN





• 15 år som CEO for & ejer af produktions-
virksomhed med 350 ansatte

• 11 år som medstifter og partner i lille 
teleselskab

• Produktionsingeniør og HD i Afsætning

• www.reklamationshaandtering.dk

• LinkedIn
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Hvad alle reklamationer har til fælles:

• Primært psykologisk drevne

• Udspiller sig et ”lag” dybere end produkter, brancher, 

sektorer osv.

• Kan derfor håndteres ens uanset branche etc.

• ”Kunder” kan være kunder, borgere, klienter, medlemmer, 

patienter, elever, studerende, tilskuere, menigheder osv. 



Men hvorfor dog bøvle med reklamationer?

Where’s the 
money?!



Værdien af loyale kunder

• Køber mere og mere år for år

• Billigere at servicere

• Anbefaler virksomheden til andre

• Mindre prisfølsomme
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Værdien af loyale kunder – år for år

Merpris

Ambassadøreffekt

Lavere driftsomkostninger

Mersalg

Anskaffelse og basisavance



Værdien af loyale kunder

>2x
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Virksomheder med de mest 

loyale kunder vokser over 

dobbelt så hurtigt som 

deres branche i gennemsnit



Reklamationer som loyalitetsskabere

• Høj kundeloyalitet er resultatet af høj kundetilfredshed

• …som opstår, når forventningerne overstiges

• Men: Høje forventninger er svære at overstige

• Lave forventninger er derimod lette at overstige

• Hvem har de laveste forventninger? Kunder, der klager

Derfor er klagende kunder de letteste at gøre loyale



En vigtig ekstragevinst:

Loyale kunder er glade kunder

Det er ren

for organisationen
17



Psykologien
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Behovenes paradoks

19

..alt det, vi
kan, for at
hæve deres  

forventninger
så meget, at

de beslutter sig
for at købe.

Vi lover kunderne:

Forretningsmæssige



”Dækker hele værdikæden”

”Hjælpsomme og effektive”

Som f.eks.

”Innovative løsninger”

”Bedste samarbejdspartner”

”Overgår forventningerne”

”Enestående erfaring”
20



Behovenes paradoks

Men kunder vil gerne:

21

Ses

Høres

Forstås

Accepteres

Respekteres

Anerkendes

Gøre en forskel

Vi lover kunderne:

Forretningsmæssige Følelsesmæssige

..alt det, vi
kan, for at
hæve deres  

forventninger
så meget, at

de beslutter sig
for at købe.



3 vigtige mekanismer i reklamationer:

• Fairness

• Lettelse

• Taknemlighed (reciprok altruisme)
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Paradokser og farligheder

• Tiden er en fjende

23



Tiden er en fjende

24

19,83

8,53

3,19
2,33

0

5

10

15

20

25

≤5 min 6-20 min 21-59 min ≥ 1 time

Betalingsvilligheden hos kunder, som 
havde klaget på Twitter, afhængigt af 
flyselskabernes svartid

Et ½ år efter deres henvendelse!
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”Reciprok altruisme”, dvs. taknemlighedsgæld



Paradokser og farligheder

• Tiden er en fjende

• Proportionerne er ophævede

• Fejl tilgives – fejltrin gør ikke

• Det er svært at sætte sig i andres sted

25



Undersøgelse:

”Vi giver vores kunder A Superieur Experience”

                 
CEO’er:

80% var enige
Kunder:

8% var enige
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Paradokser og farligheder

• Tiden er en fjende

• Proportionerne er ophævede

• Fejl tilgives – fejltrin gør ikke

• Det er svært at sætte sig i andres sted

• Vi forventer mere, end vi selv ville give

• At gå i forsvar kolliderer med kundens fairness-følelse

27



Barrierer

Ledelsen

• Det kræver glade og trygge medarbejdere

• …med råderum til selv at beslutte

Virksomhedskulturen

• Glad, nysgerrig, udadvendt, afslappet og beskeden?

• Eller smart, pralende og lidt for selvtilfreds?

Den professionelle uniform

• Medarbejdernes forventninger til, hvordan man skal 

opføre sig i ”en professionel virksomhed”.
28



Hvordan gør man i praksis?

• Forarbejdet

• Grundholdningerne

• Metoden

29



Forarbejdet: Tjek jer selv

• Hvilken stemning skaber I?

• Gør I det let for kunderne?

• Går I i forsvar?

• Hvordan er jeres tidsopfattelse?

• Overstiger I kundernes forventninger?
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Grundholdninger

• Giv kunden en god oplevelse

• Sæt jer i kundens sted

• Dæk kundens følelsesmæssige behov

• Stil jer på kundens side

• Vær ærlig

• Behandl alle kunder lige godt

31



Et godt praksis-tip:

Jeg 
hedder 
Jens

Jeg 
hedder 

Fido

32

Tænk på en 
god bekendt



Loyalitetsmetoden

1. Sympatiser

6. Forklar, hvad
der skete

2. Udtryk
forståelse

4. Bliv en 
allieret

5. Bed om 
information

13. Forklar, hvorfor 
reklamationer er 

vigtige for jer

7. Placer
skylden

12. Forklar, hvad I
har lært

8. Sig
undskyld

10. Tjek om 
kunden

er tilfreds

11. Gennemfør
løsningen

9. Tilbyd en
løsning

14. Tak kunden

3. Afgræns

15. Afslut



Husk:

B2B ≈ B2C
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Loyalitetsmetoden – de første 4 trin

1. Sympatiser

2. Udtryk forståelse

3. Afgræns

4. Bliv en allieret

”Puha, det lyder 
sørme ikke godt!”

”Jeg kan godt forstå, at du 
ikke er tilfreds.”

”Jeg håber da ikke, hele 
jeres ferie blev ødelagt?”

”Men lad os nu se, så finder 
vi ud af det.”



Hvornår skal I være tilfredse?

Hej Ib

Ville bare lige sige tak for hjælpen forleden – det var 

megapænt af dig, for jeg havde helt glemt tidsfristen.

Mange hilsner

Kaj

I ved, I har gjort det godt,

når kunderne roser jer

uopfordret 
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Systemer, målinger & mål

37



Er det let for jeres kunder at klage?

Altså:

38



Måler I de rigtige ting?

Almindelige målinger:

• Reklamationsomkostninger i kr.

• Reklamationsomkostninger i 
procent af salget

• Antal reklamationer pr. måned

• Tid brugt på reklamationer

39

Sjældne målinger:

• Kundernes tilfredshed efter 
afsluttet reklamation

• Kundernes købsmønster efter en 
afsluttet reklamation

• Sammenhæng mellem henviste 
kunder og tidligere 
reklamationer



Reklamationsomkostninger

40

Samlede 
reklamations-
omkostninger

Omkostninger 
til at gøre 

kunden glad 
igen

Omkostninger 
til at 

neutralisere 
problemet

Lærepenge Investering



En hyppig fejl: Bagatelgrænser

41



Loyalitetseffekten

• Hvor mange kunder giver os topkarakter efter en 
afsluttet reklamation?

• Hvad har det kostet pr. reklamation at komme dertil?

42
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Hele molevitten

Kundernes følelsesmæssige behov

Grund-
holdningerne

Mål og
målinger

Metoden
System &

procedurer



Tak for jeres tid🙂
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SAGER OG KPI´ER
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FRA SAG TIL VIDEN

Relationships that matter. Revenue that grows.

Kunde-
henvendelser Relevante data KPI´er
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Relationships that matter. Revenue that grows.

REKLAMATIONER

FORESPØRGSLER

SUPPORT

ORDRER

LEVERANCER

SERVICE

GENERELLE

SPØRGSMÅL



Kundehenvendelse

Kvittering til afsender

Status

Kategorisering

Firma/Person

Person

Indkommende sager fra mail, 

telefon, formular, chat mv.

Sag

Tildeling til medarbejder

Prioritet

Eskalering til (ny) medarbejder
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Relationships that matter. Revenue that grows.



Relevante data på sagen

Kvittering til afsender

Status

Kategorisering

Firma/Person

Person

Indkommende sager fra mail, 

telefon, formular, chat mv.

Sag

Tildeling til medarbejder

Løbende opdatering af informationpå sagen, 

- såsom tags, årsag, løsning, 3. part.

Prioritet
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KPI og dashboards

Kvittering til afsender

Status

Kategorisering

Firma/Person

Person
Typer, årsager, tags, medarbejdere

Svartid

Antal sager

KPI og dashboards

Indkommende sager fra mail, 

telefon, formular, chat mv.

Sag

Tildeling til medarbejder

Løbende opdatering af data på sagen, 

- såsom tags, årsag, løsning, 3. part.

Prioritet
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Ledelse
STRATEGISK

Fra fuldt
overblik over skabelse af 

resultater...

KPI’er findes på alle niveauer

Afdeling
TAKTISK

... og en forståelse af de 
aktiviteter, der skaber værdi 

eller opgaver, der kræver mange 
ressourcer...

Medarbejder
OPERATIONELT

... til intuitive og understøttende 
arbejdsgange for medarbejdere 

på det daglige plan
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FEEDBACK LOOP



KUNDE-
TILFREDSHEDEN
ER 
VIGTIGERE END
NOGENSINDE FØR

Source: SuperOffice Blog

https://www.superoffice.com/blog/customer-experience-statistics/


HVAD KAN GIVE 
KUNDEN EN DÅRLIG
OPLEVELSE?

Kan du genkende det?

• Intet svar til kunden eller for lang 
svartid

• Ikke tilgængelig i de fortrukne kanaler

• Kundens forventning til kvaliteten 
af jeres service bliver ikke indfriet

• Problemer med jeres produkt eller 
service

• Du har ingen idé om, hvad kunden 
tænker eller forventer
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SUPEROFFICE SERVICE
FEEDBACK LOOP

Sager

Sagen afsluttes 

og SuperOffice sender 

automatisk en mail til 

kunden

Mailskabelon Opdatering af
SuperOffice

Besvarelsen fra kunden

opdateres automatisk i

SuperOffice

Dashboard

Dashboards benyttes til

at visualisere alle 

besvarelserne fra 

kunderne

Mailen indeholder et 

link til en formular, hvor

kunden kan evaluere

oplevelsen



Indhent feedback i SuperOffice Service

Få sendt mail med tilfredshedsformular efter afsluttet sag



Spørg efter feedback på det rigtige tidspunkt

Start med formular skabeloner som er "klar til brug"

1 2



Følg udviklingen af kundernes tilfredshed

Gennemsnitlig svartid (indenfor kontortid)

Gennemsnitlig kundetilfredshed (score)



Feedback loop 
administrator

• Valg af e-mail skabelon

• Valg af formular

• Antal dage siden sidste feedback

• Opsætning af rating/score



FEEDBACK LOOP

Licens krav:

Service Essential* eller Service Premium
*Kun standard dashboards

Development Tools & adgang til Formularer

Indhold:

2 formular-skabeloner

1 Service svarskabelon

2 scripts (til håndtering af logik)

Opsætning af 2-3 "ruder" i Dashboards.

Pris for FEEDBACK LOOP pakke, kr. 36.000 ekskl. moms
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NYHEDER
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IN-APP LEARNING

Ressourcecenter
Et ressourcecenter, hvor du kan 

søge efter og få adgang til ofte 

stillede spørgsmål, 

brugervejledninger og få hjælp

Guidede ture
Guidede ture i nøglefunktioner, der 

kan stoppes og startes, så de passer 

til dig

Funktionstips
Produktfunktionstip og nyheder 

gennem meddelelser og hotspots, du 

kan klikke på for at lære mere
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IN-APP LEARNING

?
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IN-APP LEARNING
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IN-APP LEARNING - PRÆFERENCER
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NYE NOTIFIKATIONER
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Relationships that matter. Revenue that grows.

2. GENERATION AF SUPEROFFICE AI

GENERATIVE
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1. GENERATION AF SUPEROFFICE AI
“AI-AS-A-SERVICE” (2020)

AI Sag
Tekst analyse

AI Sag 
Kategorisering

AI Chatbot 
Connector

AI Assisted 
Email Editor 

SuperOffice AI Platform 
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SUPEROFFICE 
GENERATIVE AI
2. GENERATION (2023)



Headline 1, Arial Black, 45 pt.

Headline 2, Arial Bold, 20 pt.

Body text, Arial regular, 18 pt.

Hyperlink

Relationships that matter. Revenue that grows.

R&D AI LAB
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SUPEROFFICE GENERATIVE 
AI INITIATIVER

1

ChatGPT Sidepanel

Integrerer ChatGPT inde

i SuperOffice CRM

2

Direkte CRM Data

Arbejd direkte med 

dine/jeres egne CRM data

Modtaget fra din/jeres 

SuperOffice CRM 

database

3

SuperOffice Copilot

Transformerer og træner 

data fra jeres SuperOffice 

database

Kombinerer dem med 

offentlige data

4
SuperOffice Plugins 

til Microsoft Office Copilot:

Gør SuperOffice CRM 

data tilgængelige i

Microsoft Copilots

Igangværende …. (demonstration på næste slides) Næste…
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Demo 1: ChatGPT Sidepanel
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Demo 2: Arbejde med en agenda i en aftale. Integrerede ChatGPT features



Headline 1, Arial Black, 45 pt.

Headline 2, Arial Bold, 20 pt.

Body text, Arial regular, 18 pt.

Hyperlink

Demo 3: Sags opsummering
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Relationships that matter. Revenue that grows.

HELP CENTER & 
COMMUNITY
HTTPS://COMMUNITY.SUPEROFFICE.COM/EN/

Produktopdateringer

✓ Product realeases

✓ Whats new

✓ Pilot programmer

Brugervejledninger

✓ SuperOffice.Docs

Support & FAQ

✓ FAQ på tekniske problemer

✓ Support på Apps



Headline 1, Arial Black, 45 pt.

Headline 2, Arial Bold, 20 pt.

Body text, Arial regular, 18 pt.

Hyperlink

Relationships that matter. Revenue that grows.

BESØG VORES
APP STORE

✓ Et bibliotek fyldt med standard Apps, 

der er lavet til SuperOffice



Headline 1, Arial Black, 45 pt.

Headline 2, Arial Bold, 20 pt.

Body text, Arial regular, 18 pt.

Hyperlink

Tak for i dag
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