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AGENDA

08.30 - 09.00 Registrering og morgenmad ‘ ' ‘
09.00 - 09.15 Kort introduktion

09.15 - 10.15 Reklamationshandtering
V. Sgren Rasmussen

10.15-10.30 Pause med snacks

10.30 - 11.15 Fa kundetilfredshed med SuperOffice

11.15-11.30 Nyheder

11.30 Tak for i dag

Relationships that matter. Revenue that grows. WSuperOffice



Relationships that matter. Revenue that grows.

Mariann Linea Antoniussen

Susan Laugaard Hansen

Tilsammen har vi naesten 40 ars erfaring med
SuperOffice CRM, og har bade arbejdet med salg
og kundeservice.

Vi elsker at inspirere og udfordre vores kunder, sa
de far mest mulig veerdi ud af deres SuperOffice
lgsning.

Det mener vi ogsa er god kundeservice!

oF SuperOffice






EUROPEAN B2B CUSTOMER SERVICE
2023

Kundetilfredshed Teknologi Selvbetjening

https://www.superoffice.dk/ressourcer/webcasts/b2b-customer-service-in-europe/



SAGSHANDTERING
| SUPEROFFICE CRM

SuperOffice "Service" har eksisteret i mange ar
under forskellige navne. Nu lancerer vi en ny version
af "Service” med en ny og mere intuitiv brugerflade —
fuldt integreret i den almindelige CRM platform.

| den forbindelse kommer menuen til at hedde Sager
i stedet for Service, hvilket harmonerer bedre med at
sagshandtering er meget mere end bare Service...
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Hej Lykke

Tak for din mail. Jeq far lige en af medarbejdeme i salgsafdelngen i at tage fat pd dig, 4 vi kan fa ligt flere

detajer om, hvilke skaenme | har brug for,

D harer fra o5 snarest muligh
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SAGSHANDTERING
| MOBILE CRM

Sager kan naturligvis ogsa tilgas fra vores
Mobile CRM App, hvor man bl.a. kan vise alle
abne sager, se egne sager, redigere i sagen og
lzese og sende svar fra sagen i appen.

| appen er der bl.a. genvejsknapper til "svar”,
"tilfe] kommentar”, "ring op”, "se detaljer”, og
man kan tildele sagen til en ny ejer, kategori
eller skifte status pa sagen.

' SuperOffice

Forespergsel

3 EKSEMPLER

Leverance

¥

N&r i har vindet &t sal g skal koordinars
levaring og montering af de solgte produkier
mad vores interme ardelinger op kunden, kan
sagshandienng | SuparOffice; give muhghed
far béde at koenmundeare mad kunden og
eventuale eisterna kverandarer, men 0gsé
mtemt mad kollagaer | andre afdehnger

Al korrespondance og hestorik samies i sn
580slnid 09 er synlig for ale brugere.

~om, tlke prodiddsr 0g sanvices dar fgler, 58

¥

Nise i modiager reidsmatanel i vies

Junder, skal Wi reagare og lese problemet
Paurtigst mulgs, 5 leunden tracs arcblemel fér

Samtiog er cet vgsgt at v indsamler woen
Wi ken fomiedre vores produkier og inserma

procedurer, og dele denne viden med andre
aldelinges | vores virksomfied.

WSuperOfﬂce

SuperOffice.



SOREN
RASMUSSEN

Reklamationer! Vejen til helvede?
Eller til flere indbringende kunder?

Den

ire i
klamattonsha‘ndtering

Relationships that matter. Revenue that grows. \



Reklamations-
handtering



A 15 &r som CEO for & ejer af produktions -
virksomhed med 350 ansatte

A 11 &r som medstifter og partner i lille
teleselskab

A Produktionsingenigr og HD i Afsaetning

A www.reklamationshaandtering.dk

A LinkedIn




FRYDENLUND
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Hvad alle reklamationer har til faelles:

APrimaert psykologisk drevne

AUdspiller sig et 0l agodo dybere en

sektorer osv.
AKan derfor hdndteres ens uanset branche etc.

AbKunder o kan vbre kunder, borager

patienter, elever, studerende, tilskuere, menigheder osv.



Men hvorfor dog bgvle med reklamationer?

Wh e r e thes
money ?!
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Veerdien af  loyale kunder
AKgber mere og mere ar for ar
ABilligere at servicere
AAnbefaler virksomheden til andre

AMindre prisfglsomme
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Arlig indtjening, USD

100

75

50

25

Veerdien af loyale kunder i ar for ar

Merpris
Ambassadgreffekt

Lavere driftsomkostnings

Mersalg

Anskaffelse og basisava

Ar 14



Veerdien af loyale kunder

| | | |
_Virksomheder med de mest

loyale kunder vokser over
' dobbelt sa hurtigt som
~ deres branche | gennemsnit




Reklamationer som loyalitetsskabere

AHgj kundeloyalitet er resultatet af haj kundetilfredshed
Aésom opst -r, n-r fooarstigeshnt ni nger ne
AMen: Hgje forventninger er sveere at overstige

AlLave forventninger er derimod lette at overstige

AHvem har de laveste forventninger? Kunder, der klager

Derfor er klagende kunder de letteste at gare loyale



Det er ren

En vigtig ekstragevinst:

Loyale kunder er

glade kunder

for organisationen

17



Psykologien

18



Behovenes paradoks

Vi lover kunderne:

..alt det, vi
kan, for at
haeve deres
forventninger
sa meget, at
de beslutter sig
for at kabe.

Forretningsmaessige

19
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Behovenes paradoks

Vi lover kunderne:

..alt det, vi
kan, for at
haeve deres
forventninger
sa meget, at
de beslutter sig
for at kabe.

Forretningsmaessige

Men kunder vil gerne:

Falelsesmaessige

21



3 vigtige mekanismer | reklamationer:

AFairness

Al ettelse

ATaknemlighed (reciprok altruisme)
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Paradokser og farligheder

ATiden er en fiende
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Tiden er en fjende

25
Betalingsvilligheden hos kunder, som
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Paradokser og farligheder

ATiden er en fiende
AProportionerne er ophaevede
AFejl tilgives 1 fejltrin gar ikke

ADet er svaert at seette sig i andres sted

25



Undersggelse:

oVi gl ver

CEOOer :

80% var enige

vV 0A Superiekiru nExmemence

Kunder:
8% var enige

0
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Paradokser og farligheder

ATiden er en fiende

AProportionerne er ophaevede

AFejl tilgives 1 fejltrin gar ikke

ADet er svaert at seette sig i andres sted
AVi forventer mere, end vi selv ville give

AAt g& i forsvar kolliderer med kundens fairness

-folelse

27



Barrierer

Ledelsen
A Det kraever glade og trygge medarbejdere
Aémed r-derum til selv at

Virksomhedskulturen
A Glad, nysgerrig, udadvendt, afslappet og beskeden?
A Eller smart, pralende og lidt for selvtilfreds?

Den professionelle uniform
A Medarbejdernes forventninger til, hvordan man skal

opfRBre sig I o0oen professionel

besl

ut

28
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Hvordan gar man i praksis?

AForarbejdet

AGrundholdningerne

AMetoden

29



Forarbejdet: Tjek jer selv

AHvilken stemning skaber 1?
AGgr | det let for kunderne?
AGar | i forsvar?

AHvordan er jeres tidsopfattelse?

AOverstiger | kundernes forventninger?

30



Grundholdninger

AGiv kunden en god oplevelse

ASeet jer i kundens sted

ADaek kundens fglelsesmaessige behov
AStil jer pa kundens side

AVeer eerlig

ABehand| alle kunder lige godt

31



Et godt praksis

-tip:

Jeg
hedder
Jens

Taenk pa en
god bekendt

32



1. Sympatiser

8. Sig
undskyld

9. Tilbyd en
lgsning

Loyalitetsmetoden

2. Udtryk

forstielse 3. Afgreens

7. Placer 6. Forklar, hvad
skylden der skete

10. Tjek om
kunden
er tilfreds

11. Gennemfar
lgsningen

15. Afslut 14. Tak kunden

4. Bliv en
allieret

5. Bed om
Information

12. Forklar, hvad |
har leert

13. Forklar, hvorfor
reklamationer er
vigtige for jer




Husk:

B2B a BQ



Loyalitetsmetoden

1. Sympatiser

2. Udtryk forstaelse

3. Afgraens

4. Bliv en allieret

I de fgrste 4 trin
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Hvornar skal | veere tilfredse?

Hej Ib

Ville bare lige sige tak for hjaelpen forleden | detvar
megapaent af dig, for jeg havde helt glemt tidsfristen.
Mange hilsner

Ka|

| ved, | har gjort det godt,
nar kunderne roser jer
uopfordret
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Systemer, malinger & mal

37



Altsa:

Er det let for jeres kunder at klage?
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Maler | de rigtige ting?

Almindelige malinger:
AReklamationsomkostninger i kr.

AReklamationsomkostninger i
procent af salget

A Antal reklamationer pr. maned

ATid brugt pa reklamationer

Sjeeldne malinger:

AKundernes tilfredshed efter
afsluttet reklamation

AKundernes kgbsmgnster efter en
afsluttet reklamation

ASammenhaeng mellem henviste
kunder og tidligere
reklamationer

39



Reklamationsomkostninger

Samlede
reklamations -
omkostninger

Omkostninger Omkostninger

til at til at gare
neutralisere kunden glad
problemet igen

Laerepenge Investering

40



En hyppig fejl: Bagatelgraenser

41



Loyalitetseffekten

AHvor mange kunder giver os topkarakter efter en
afsluttet reklamation?

®OO0000000e

AHvad har det kostet pr. reklamation at komme dertil?

42



Hele molevitten

Kundernes fglelsesmaessige behov

Ses
Hgres
Forstas
Accepteres
Respekteres
Anerkendes
Ggre en forskel

Mal og
malinger Grund -
holdningerne
g
L
// e
|
Metoden

System &
procedurer

43



Reklamations-
handtering

Tak for jeres tid Yy

a4



SAGER OG KPI'ER
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Kunde-
henvendelser Relevante data
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Kundehenvendelse

Firma/Person

Person

KX

—_— ‘ Indkommende sager fra mail,
telefon, formular, chat mv.

Sag ‘\pr

Ly

Kvittering til afsender @
& @ | Kategorisering
[E—E N ] q

_____________________________ Status

— — (0 ¢ @]

N e e e e e e e ————————— / Prioritet

(2) ¢ e o

Eskalering til (ny) medarbejder

WSuperOffice®

Tildeling til medarbejder



SuperOffice. +Ny A ® B v

£l <]l
@ Dashboard Find sag | v © Alle dbne sager (in X 4 %%e]a%?kasswed loverin X
EE Firma .
Odelagt kasse ved levering af skaerm ID: 198 ﬁ =
Natacha Lillelund, Lillelund Smykker Danmark ApS
@ Person -
Registreret:  19-10-2023 11:10 ©
— Ejer: Susan LH.
19 Dagbog
Meddelelser Detaljer Zndringslog Opgave
%) Salg Ejer: Susan LH. v
“sSvar | ©Svartilalle | ¢ Videresend | & Tilfgj kommentar v Vis alle (1)
. Status: Afventer kundesvar h
E Projekt
Prioritet: ~ Standard v
" Sager ~ ktob . . A= . : .
Susan L.H. 19. oktober 2023 11:10 “ Udgéende = Kategori:  Kundeservice/Reklamationer v
Forlgbet tid: 6m
B Vdvalg Til: Natacha Lillelund <Natacha.LillelundLarsen@superoffice.com>
Defekt ¥ = Fragtskade ¥ = Skarm X
Tags:
@ Indbakks Hej Natacha ¢ Tilfaj tag v
Tak for din henvendelse til os pr. telefon. Du navnte at den skaerm, som du netop havde modtaget fra os, er defekt.
Chat : ; ;
9 QOg du mener at arsagen er, at kassen som skarmen er leveret i, var helt edelagt ved levering. Projekt Veelg eller seq efter et element o
P Vi har brug for at kontakte leverandaren - UPS Transport. Men vil forinden bede dig sende et billede af kassen, som er edelagt,
a1l Rapporter samt beskrive hvordan du modtog kassen og hvornar? Salg: Vieelg eller sag efter et element v

Vi beklager ulejligheden.

RS Med venlig hilsen

Susan fra Kundeservice

Varkta

SharePoint

Kalendersynk

dE »©



SuperOffice. +Ny A ® B v

gl <]]
@ Dashboard Find sag | v © Alle dbne sager (in X 4 %%e]a%?kasswed loverin X
EE Firma Odelagt kasse ved levering af skaarm
g g ID: 198 ﬁ = Opgave
Natacha Lillelund, Lillelund Smykker Danmark ApS
@ Person - . .
Registreret:  19-10-2023 11:10 ©
— Ejer: Susan LH.
19 Dagbog
Meddelelser Detaljer Zndringslog Opgave
%) Salg Ejer: Susan LH. v
“sSvar | ©Svartilalle | ¢ Videresend | & Tilfgj kommentar v Vis alle (1)
) Status: Aktiv v
E Projekt
p \ Prioritet: ~ Standard v
~ Natacha Lillelund Larsen 19. oktober 2023 11:47 & Indgéend R =
& SIIE ndgaende Kategori:  Kundeservice/Reklamationer v
ﬂ Udvalg Hej Susan,
Defekt ¥ = Fragtskade ¥ = Skarm X
Tusinde tak for din hjzelp, som aftalt sender jeg billede af den kasse vi modtog i dag. Som du kan se er den meget trykket, specielt i den ene Tags:
(@  indbakke side. _— .
Pakken blev afleveret i receptionen inden vi mgdte ind her til morgen, sa vi modtog den ikke personligt pa kontoret ellers ville jeg have sendt
9 Chat den retur med det samme. )
Projekt:  Veelg eller seg efter et element v
ail

o -
Rapporter ‘F i | Salg: Vielg eller seq efter et element v
A —

Markedsfaring

f Varkta

SharePoint

E Kalendersynk Med venlig hilsen/Best regards

CEO | Lillelund Smykker Danmark ApS °

injol i }v o

\. babilc. 2 AL 2400 nonn







Relevante data pa sagen

Firma/Person

KX

‘ Indkommende sager fra mail,
telefon, formular, chat mv.

N5 =

Ly

Kvittering til afsender

® )
k —— Kategorisering
& y—
[E = |

____________________________ N Status

=== (0 o o)

____________________________ Prioritet

@ “ \ ' Lgbende opdatering af informationpa sagen,

- sdsom tags, arsag, lgsning, 3. part.

Tildeling til medarbejder W SuperOffice ®




SuperOffice. +Ny A ® B v

gl <]]
@ Dashboard Find sag | v © Alle dbne sager (in X 4 %%e]a%?kasswed loverin X
EE Firma @delagt kasse ved levering af skaarm
g g ID: 198 ﬁ = Opgave
Natacha Lillelund, Lillelund Smykker Danmark ApS
@ Person Registreret:  19-10-2023 11:10 ©
— Ejer: Susan LH.
19 Dagbog
Meddelelser Detaljer Zndringslog Opgave
%) Salg Tidsregistrering Sagsinfo Ejer: Susan LH. v
Registreret af: SLH 1D: 198 it At
a . ~
Projekt Registreret: 19-10-2023 11:10 Oprindelse: Internal A d
Laast af ejer. 19-10-2023 11:25 Arsag: Transportskade Prioritet:  Standard v
Svartidspunkt: ina: i
" Sager p Lasning: Ny vare fremsendt (uden beregning) Kategori: Kundeservice/Reklamationer -
Sidst sendret: 19-10-2023 11:25
B Udvalg Tidsfrist: 20-10-2023 15:11 Service info
Udsat til: Har kunden serviceaftale: Defekt ¥ = Fragtskade X = Skeerm X
. Serienummer: Tags:
@ Indbakke Afsluttet: g Tilfej ta v
. 7 lag
Faktura/kreditnota:
9 Adgang via kundeportal
Chat Ad i . CRM relation
gangsniveau:  Ekstern jekt:
Projekt:  Salgskampagne Q3 2023 - skeerme og lyd v
Salg: Skaerm til showroom (Lillelund Smykker D... ! el bag gy
.ﬁi Rapporter \ Projekt: Salgskampagne Q3 2023 - skeerme og lyd Salg: Skaerm til showroom (Lillelund Smykker Dan...™

Firma 3. part: UPS Transport A/S

©)

Markedsfaring Sagsrelation

Sagsrelation: Vare @delagt ved levering (Kianna Rybka: ...

\

Varkta

SharePoint

A

Kalendersynk



SuperOffice. +ny A ® B v

@ Dashboard Firma Interesser Mere Service og system Bemaarkning Forh&ndsvisning v
A
. : @delagt kasse ved levering af skaerm
HBE Firma AW Lillelund Smykker Danmark ApS , g g
‘ ' CVR-nr: Natacha Lillelund
@ Person ID: 198
Bes@g: Vores kontakl:  Susan L.H. Tidsfrist: 20-10-2023 15:11
— Dagbog Post: Redovrevej 457, 2610 Rgdovre Kategori: B-kunde Status: Oprettet
Region: Hovedstaden Nummer: 10120 Ejer: SLH
%) Salg Land: Danmark Branche: Detailhandel Kategori: Kundeservice/Reklamationer
. _ . Sidst sendret: 19-10-2023 15:48
. Primzer person:  Natacha Lillelund
Telefon:
E Projelt Websted: SENESTE MEDDELELSER
E-mail:
" Sager “ Natacha Lillelund Larsen 19. oktober 2023 11:47 & =
ﬂ Udvalg Stop Ingen udsendelser 19-10-2023 SLH @@| = Opgave || Rediger Hej Susan,
< . b JE— < . . R n g < spa > - Tusinde tak for din hjeelp, som aftalt sender jeg billede af
@ Indbakke ersoner elationer iviteter ager rojekter alg egnear ilbu ager (3. part) den kasse vi modtog i dag. Som du kan se er den meget
e Sags-id  Status  Titel Kategori Sidst zendret Registreret Ejer o trykket, specielt i den ene side.
Chat . . . . .
198  Aktiv @delagt kasse ved levering af skaerm Kundeservice/Reklamationer ~ 19-10-2023 16:48 19-10-2023 11:10 SLH - Pakken blev afleveret i receptionen inden vi medte ind
— , - - her til morgen, sa vi modtog den ikke personligt pa
-I/I.l Rapporter 184 Afsluttet Vil vinde is Kundeservice 06-10-2023 13:58 26-06-2023 15:43 SLH kontoret ellers ville jeg have sendt den retur med det
samme.
Markedsfaring -:fﬂ--s--“'
e
f Vaerktaj \ : z
L8]  SharePoint
E Kalendersynk
Med venlig hilsen/Best regards o
v
4 » e

Afsluttet antal: 2 (@)



SuperOffice. +ny A ® B v

&

Dashboard Firma Interesser Mere Service og system Bemaarkning Person

Ulrik Poulsen
Fi
ma 1 ‘ UPS Transport A/S CVR-nr: <¢Z @ UPS Transport A/S
Person \ Titel: Salg (primaer kontaktperson)
Bes@g: Vores kontakt:  Susan L.H. Kategori: Leverander

S @|F OO

Daghog Post Tinglev Mosedal 78, 2770 Kastrup Kategori: Leverander E-mail:  so8demo-+ulrikups@gmail.com
Region: Hovedstaden Nummer: 10125
‘ , ‘ AKTIVITETER
Salg Land: Danmark Branche: Industri/produktion
Telefon:  +45 70782770 Primaer person:  Ulrik Poulsen Der blev ikke fundet nogen aktiviteter.
Projekt Websted: cALG
E-mail: info@upstransport.dk
STIEr Der blev ikke fundet nogen salg.

Udvalg Stop Ingen udsendelser 13-06-2023 SLH \ LinkedIn @ @l = Opgave || Rediger CRENENG ER

Der blev ikke fundet nogen projekter.

BN O @ B & M &

Indbakke Personer Relationer Aktiviteter Sager Projekter Salg Regneark Tilbud Sager (3. part) Service - jekliste
ID | Title Created Owner  Category Contact Company name Status  Tags SAGER
era 198 @delagt kasse v... 19-10-2023 11:10 SLH Kundeservice/Re... Natacha Lillelu... Lillelund... Aktiv Defekt || Fragtskade || Skeerm a .
Der blev ikke fundet nogen sager.
Rapporter CHAT-SAMTALER

Der blev ikke fundet nogen chats.

©)

Markedsfaring

f Vaerktaj
L8]  SharePoint

Kalendersynk

Showing_1 - 1 of 1 rows — =
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Firma/Person

KX

Ly

Kvittering til afsender

R

N

KPI og dashboards

Indkommende sager fra mail,
telefon, formular, chat mv.

N5 =

Y

Kategorisering

KPI og dashboards

Typer, arsager, tags, medarbejdere —

k1 8

L—

[E = ]

____________________________

Tildeling til medarbejder

Status

© © 0],

Lobende opdatering af data pa sagen,
- sdsom tags, arsag, lgsning, 3. part.

el
»

Prioritet

$l

ikl

Antal sager

L&

© |

& & @)

WSuperOffice®



SuperOffice

Dashboard KPl'er og rapportering X Salgsoverblik - samlet Salgsaverblik - individuelt # Aktivitetsoverblik ﬁ Kundeservice (sager) ﬁ Mine sager X Selgerens overblik ift. mal ﬁ Salgschefens overblik ift. mal ﬁ
EE Firma
-~
Gns. svartid pa nye sager ift. kategori = Gns. svartid pa nye sager ift. ejer = Antal svar pr. sag ift. gjer =
@ Person
2d 21t 26m
=
26 Dagbog
2d 7t 33m 2d 5t 59m 22s
% s I
4d 10t 16m 34s ]
o e * o, I -
Marcus J.
Susan LH. 7d 8t 29m 30s @ sofiaL 4
Sager Simon Q Susan LH.
" 2 1d3t46m Parp Simon O 3
_____ Parp 1
n Udvalg 21m @ KasperR
rst5sm I -
@ indbakk 7t 6m 20s
o —
0tOm Os I
O cha _ _ _ _
@ Kundeservice/Reklamationer ® salgsafdeling ® Kundeservice 0t 0m s 1d3t 247t 3¢ 1 ad 15t sd st ad 22t 2 2t 0 1 5 3 4 B
.ﬂ Rapporter
Gns. afslutningstid sidste 90 dage = Sager vist efter oprindelse = Sager vist efter kundekategori =
Markedsfering 260 7 20
42d 1t 33m 10s
39d 17t 46m 25
f Vaerktoj 25
35d 6t 47m 12s
34d 17t
8] SharePoint 20
E Kalendersynk 13
23d 3t
25
18d 3t 28m 18s g
10
4
11d 13t 29 5 9 3
3 3 1
0 I
ot Om 0s A-kunde B-kunde C-kunde Potentiel kunde Samarbejdspartner e
® salgsafdeling Kundsservice/GDPR @ Kundeservice/Reklamationer ® undeservice E-mail @ rormular @ chat Kundecenter eMarketing Afsluttet @O afventer kundesvar
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ON=

Dashboard KPI'er og rapportering @ Salgsoverblik - samlet Salgsoverblik - individuelt # Aktivitetsoverblik {? Kundeservice (sager) ﬁ Mine sager # Salgerens overblik ift. mal ﬁ Salgschefens overblik ift. mal {Z
HE_ Firma
-~
Afsluttede sager vist ift. Arsag = Afsluttede sager vist ift. Lesning = Flest afsluttede sager i ar =
@ Person
& Susan LH.
[re—y Brugerfal 2 2 Andet (angiv | sagstraden) 5 g 98
26 Dagbog 3
Defekt
= H & Kasper R 10
?@ Salg Forespergsel pa pris 3 3 My vare fremsendt (uden beregning) 2 2
& Simon O 1 0
_ Forsinkelse 1 1 Ombytning {garanti) 2 2
Projekt | N
Generelt spergsml 2 2 ‘. Sofia L 9
& . produktieil 10 10 Reparation {garanti) 1 1
3 A1 til kab 1 1 " (ingen) 4
pargsmal il regnskal Service (uden beregning) 3 3
ﬂ Udvalg Transportskade 2 2 4 Marcus J. 1
Vejledning 1 1
Vides ikk
(@  indbakke foes ke < :
Par P 1
0 1 2 3 4 5 6 7 2 9 10 1 0 1 2 3 4 5 6
© cnat
Afsluttet Afsluttet
.ﬂ Rapporter
Nye sager efter uge = Agentproduktivitet sidste 30 dage =
Markedsfaring 5 20
f' Veerkta s
15
SharePoint 4
Kalendersynk Z3 10
E
2
5
T
0 0
Uge202023  Uge262023  Uge272023  Uge322023  Uge332023  Uge392023  Uge 172023  Uge422023  Uge 192023 Uge412023  Uge40 2023 SLH °
-@- Antal ® rKundeservice @ sSalgsafdeling @ Kundeservice/Reklamationer
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© =

Dashboard KPI'er og rapportering @ Salgsoverblik - samlet Salgsoverblik - individuelt # Aktivitetsoverblik {? Kundeservice (sager) ﬁ Mine sager # Salgerens overblik ift. mal ﬁ Salgschefens overblik ift. mal {Z
HE_ Firma
-~
@ Person Abne sager vist ift. Tags = Afsluttede sager vist ift. Tags =
12
26 Dagbog
‘ 10
%@ Salg
1(14.29 %)
_ @ Defekt 8
Frojelct Fragtskacle 8
@ Opdatering af version @ Skarm 7
® sk=m 1(14.29 %) Netvaerk
¢ Sager Netvaerk Forsikring E
® Tablet Kreditnota =
gy Forsikring @ Tablet
n": Udvalg Mobil Reklamation
@ Mobil 4
@ Indbakke ® Opdatering af version 3 3
1(14.29 %) 2
2
e Chat 1 1 1 1
.ﬂ Rapporter °
. Agentproduktivitet sidste 30 dage = Deadline udlgbet = Ulgste = Sager efter kundekategori =
Markedsfering
20 6
7~ veikig 17 5 5
5
SharePoint "
4
E Kalendersynk 3
10 3 4
5 1
99 4 ’
2
5 1 1

SLH sio ep A-kunde B-kunde C-kunde Potentiel kunde

@ Kundeservice [ ] Salgsafdeling @ Kundeservice/Reklamationer Kundeservice/GDPR Afsluttet Akdtiv @ Afventer kundesvar @ Afventer leverandar



Ledelse

STRATEGISK

Fra fuldt
overblik over skabelse af
resultater...

oer f o

Afdeling

TAKTISK

... 0g en forstaelse af de
aktiviteter, der skaber veerdi
eller opgaver, der kreever mange

ressourcer...

Medarbejder

OPERATIONELT

... til intuitive og understgttende
arbejdsgange for medarbejdere
pa det daglige plan
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DYNAMISK UDVALG AF SAGER

Alle afsluttede sager (i indeveerende ar)

Sager
Sags-id
152
153
197
162
198
188
195
190
193
104
192
191
164
157
150
186
185
144
165

166

Firma/person

Titel

Reklamation vedr. ordre
Dzkning pa police
Vare gdelagt ved levering

Tilbud pa mobill@sning

@delagt kasse ved levering af ...

Skeermen driller
Kreditnota mangler
Forsinket levering...
Fragtskade

Kritisk server problem

Tilbud pa nye skasrme til show...

Switch rack - service

Forespgrgsel pa priser pa m...

Hvornér kan jeg forvente at fa...

Dokumentdokumentation
Kopi af faktura

Reklamation - defekt skaerm
Defekt skaarm

Spergsmal omkring GDPR

Clrorma til banfaranca riim

Kriterier

Detaljer Diagram

Kategori

Kundeservice

Salgsafdeling
Kundeservice/Reklamationer
Salgsafdeling
Kundeservice/Reklamationer
Kundeservice

Kundeservice

Kundeservice

Kundeservice
Kundeservice/Teknisk service
Salgsafdeling

Kundeservice

Salgsafdeling
Kundeservice/Reklamationer
Kundeservice

Kundeservice
Kundeservice/Reklamatio...
Kundeservice/Reklamatio...

Kundeservice

Calacafdalina

Udsendelser

Arsag

Forespergsel...

Transportskade

Defekt

Forsinkelse

Transportskade

Spgrgsmal til r...

Produktfejl
Produktfejl

Generelt spgr...

Enracrnaracal

Lasning

Andet (angiv i sa...

Ny vare fremsendt ...

Service (uden bere...

Andet (angiv i sags...

Ny vare fremsendt ...

Service (uden bere...

Andet (angiv i sags...
Ombytning (gara...
Ombytning (gara...

Andet (angiv i sags...

7

Svartid

11m

21m

27m

3h 45m

4h 49m

6h 16m

7h 44m

9h 56m
10h 5m
10h 15m
10h 21m
11h 4m
12h 22m
15h 58m
1d 4h 15m
16d 2h 50m
23d 12h ...
49d 11h ...
50d 1h 58m

\CCd 4 20m

Afslutning...

33d 13h 23m
49d 8h 22m
11h 2m

7h 29m

4h 49m

4d 22h 12m
7h 44m

10h 3m

10h 8m

75d 8h 18m
2d 1h 3m
10h 5m

9h 47m

3h 33m

3h 23m

16d 2h 54m
23d 12h 31m
49d 11h 55m
50d 1h 58m

CCA ANk Con

Oprindelse
E-mail
E-mail
Internt
Formular
Internt
E-mail
Internt
E-mail
Internt
Internt
Internt
Internt
E-mail
E-mail
E-mail
Internt
Internt
Formular
E-mail

L ooil

Firma

GreenTech A/S, Kbh. S
GreenTech A/S, Kbh. S

Great Sound records

ILVA, Kage

Lillelund Smykker Danmark ApS
Maeglerfirmaet Laugaard ApS
Guldalder Byg A/S
Idraetsefterskolen, Afd. Jylland
HR Management Group A/S
GreenTech A/S, Kbh. S
POMPdelUX

Stisen IT-radgivning ApS
Maglerfirmaet Laugaard ApS
Idraetsefterskolen, Afd. Jylland
Idraetsefterskolen, Afd. Jylland
Toms karameller A/S

ENERGI Danmark A/S

LET Leasing P/S

Idraetsefterskolen, Afd. Jylland

B Hnatal 21 Wnnfaranca A

Ejer
SLH
PP
SLH
SLH
SLH
SLH
SLH
SLH
SLH
SLH
SLH
SLH
SIO
SLH
SLH
SLH
SIOo
SIO
SLH

<y
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WHAT IS THE TOP PRIORITY FOR YOUR
BUSINESS IN THE NEXT 5 YEARS?

Customer experience Pricing

Source: SuperOffice Blog



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




