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AGENDA

10.00 - 10.10  Kort introduktion i ‘ ' ¢
10.10 - 10.30 Reklamationshandtering i HIGHLIGHTS!
10.30 - 11.00 Fa kundetilfredshed med SuperOffice
11.00 - 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.
Det mener vi ogsa er god kundeservice!

oF SuperOffice






EUROPEAN B2B CUSTOMER SERVICE
2023

Kundetilfredshed

1L

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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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.
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WEBCAST WEBCAST
Skaermdesigner og Nyheder i Superoffice CRM
konfigurérbare arkiver og fokus pa Service

WEBCAST WEBCAST
Professionel handtering Salgsstyring og
[ af salgsforespargsler tilbudsopfalgning

WEBCAST

Byggefakta SMART og
SuperOffice CRM

"

WEBCAST

Sharepoint document for
SuperOffice

-

https://Iwww.superoffice.dk/ressourcer/webcasts/



SOREN
RASMUSSEN

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

Den

ire i
klamattonsha‘ndtering

Relationships that matter. Revenue that grows. \



FALLES TRAK VED
REKLAMATIONER

A Psykologisk drevne

A Derfor IKKE afhaengig af produkt
eller branche

AAl Il e typer af oOkunder o

A Kan derfor handteres ens

Relationships that matter. Revenue that grows. Bﬁ SuperOffice



GOD OKONOMI |
REKLAMATIONER

A Lave forventninger, - nemme at
overstige

A Glade og loyale, nar forventninger
overstiges

A Virksomheder med loyale kunder
vokser og vaekster hurtigere

Relationships that matter. Revenue that grows. WSUPerOfflce



PSYKOLOGIEN |
REKLAMATIONER

A Stress
A Behov for at blive respekteret

A Fairness er afggrende

A Skaber loyalitet hos kunden

Relationships that matter. Revenue that grows. ‘6.6 SuperOffice



PROBLEMER OG
SNUBLETRADE

A Tiden er en fjende

A Proportioner i intet er for smat

A Fejl tilgives, men ikke fejltrin
A Vis empati og ga ikke i forsvar!

of SuperOffice

Relationships that matter. Revenue that grows.



BARRIERER

A Giver ledelsen rdderum?

AEr vir ksomh ékdabl&odu?l t u

A Er medarbejderne i en upersonlig,
professionel ounifo

Relationships that matter. Revenue that grows. WSuperOfflce



GRUNDHOLDNING

A Giv altid en god oplevelse &

A D&k folelsesmaessige behov

A Veer eerlig

A Behandl alle kunder lige godt i
0g gerne som en god ven

of SuperOffice

Relationships that matter. Revenue that grows.



LOYALITETS-
METODEN

En gennemprgvet, 15-trins metode,
der fgrer kunden igennem alle trin
fra farste kontakt til sagen afsluttes.

Daekker alle typer af reklamationer,
kunder og brancher

of SuperOffice

Relationships that matter. Revenue that grows.



LOYALITETSMETODEN
- DE FORSTE 4 TRIN

4. Bliv en allieret

1. Sympatiser 2. Udtryk forstaelse 3. Afgreens
Y Y Y Y

i kloaMe nhélael os n
finder vi ud

oPuha, det |yd oJeg kan godt or 9tleg atbeéew da
i kke godt! o P kKke er ti1 | r eds je@s middag blev
Bdel agt ?0




SYSTEMER OG
PROCEDURER

A Fastlaeg og falg procedurer
A Benyt et sagsstyringssystem

A Handtér alle typer af sager i
ogsa de sma reklamationer

A Mal tilfredshed efter hver sag
of SuperOffice

Relationships that matter. Revenue that grows.
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Startside Dit netvaerk Job Meddelelser Notifikationer Dig¥ Til virksomheder ¥

Grupper Produkter Tjenester

P2 denne side

Seren Rasmussen . 1.m
Seren Rasmussens nyhedsbrev Ekspert i reklamationshéndtering @ Ger klagere til indbringende...

Copenhage
Indlzeg af Seren opennagen

22 4t fglgere

Indlzg, der naavner Saren

Personer “ 21 feelles forbindelser

Indlzg <7 Meddelelse Vis hele profilen
Besag mit websted

Saren Rasmussens nyhedsbrev

Bog om reklamationshandtering
529 abonnenter

25 udgaver

Kom med, nar vi vender og drejer De satans kunder

Udgave 25 = 4d Udgave 24 » 2u

Denne gang om et lille greb, som virker hver gang, er Denne gang om &
fuldstaendig risikofrit, og som alle kan bruge @ ¥ faldet i@




KUNDETILFREDSHED
MED SUPEROFFICE
FEEDBACK LOOP



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/

FEEDBACK LOOP

Relationships that matter. Revenue that grows. b’q SUpel‘Office



Sager

Y

Sagen afsluttes
og SuperOffice sender
automatisk en mail til

kunden

SUPEROFFICE SERVICE

FEEDBACK LOOP

Mailskabelon

Y

Mailen indeholder et
link til en formular, hvor
kunden kan evaluere

oplevelsen

Opdatering af
SuperOffice
Y

Besvarelsen fra kunden
opdateres automatisk i
SuperOffice

Dashboard

Y

Dashboards benyttes til
at visualisere alle
besvarelserne fra

kunderne




Indhent feedback | SuperOffice Service

Find sag | v i= Ufordelte sager X W Aktivesagermed | X 4 1044 X @ Seneste sager X

Problemer med laptop

Problemer med laptop
Mariann Antoniussen

Sagsinfo

1D -

Oprindelse:  Email

Tidsfrist: 12-07-2022 10:18

Meddelelser Detaljer Zndringslog Kundetilfredshed

FeedbackLoop rating: 10 Status:

Meget dygtig kensulent

FeedbacklLoop comment: Ejer:
Kategori:

FeedbackLoop processed date:  16-10-2023 14:56

FeedbacklLoop received: v Prioritet:
Tags:

= Opgave

Afsluttet v
Mariann Antoniussen v
Brugersupport v
Middel v
Tilfaj tag v

Fa sendt mail med tilfredshedsformular efter afsluttet s a g

WSuperOffice®



Sparg efter feedback pa det rigtige tidspunkt

https://community.superoffice.com

Tilknyt gerne en kommentar til din rating
af supporten som du har modtaget

Start med formular skabeloner som er "klar til brug"

@ SuperOffice.



Falg udviklingen af kundernes tilfredshed
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Feedback loop
administrator

A Valg af e-mail skabelon

A Valg af formular

A Antal dage siden sidste feedback
A Opseetning af rating/score

Form used for rating:
Select status:

Default language:

Number of days since last feedback:

Sender email address:

Status after feedback:

Ticket id field name:

Comment field name:

Internal comment:

Score 0:

Score 1

Score 2:

Score 3:

Score 4:

Score 5:

Score 6:

Score 7:

Feedback eksempel
Afsluttet

None

No change
Hidden

your comment

<p>You received a feedback from a customer</p> <p>Evaluation score is: <strong>[[rating]]</strong> </p><p>Customers comment is:<br>[[comment]]</p>




Pris for FEEDBACK LOOP pakke, kr. 36.000 ekskl. moms




SAGER OG KPI'ER




FRA SAG TIL VIDEN

Kunde-
henvendelser Relevante data

&

Relationships that matter. Revenue that grows. ‘aﬁ SuperOfflce
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SERVICE

SUPPORT

GENERELLE
SPZRGSMAL

LEVERANCER




Kundehenvendelse

Firma/Person

Person

KX

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

Sag ‘\pr

Ly

Kvittering til afsender

@
& @ B —— qKategorisering
[E = |

_____________________________ Status

— — (© ¢ ©]

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.

N =

Ly

Kvittering til afsender

® N
& —— Kategorisering
& —
[E = |

____________________________ N Status

===7 (0 © ©)

____________________________ Prioritet

@ “ \ ' Lebende 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






