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Relationships that matter. Revenue that grows.

VELKOMMEN TIL
ONLINE INSPIRATIONSMØDE

16. november 2023
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AGENDA
10.00 - 10.10 Kort introduktion

10.10 - 10.30 Reklamationshåndtering ïHIGHLIGHTS!

10.30 - 11.00 Få kundetilfredshed med SuperOffice

11.00 - 11.30 Nyheder

11.30 Tak for i dag
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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.

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/





https://www.superoffice.dk/ressourcer/webcasts/
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Reklamationer! Vejen til helvede? 

Eller til flere indbringende kunder? 

SØREN 
RASMUSSEN
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FÆLLES TRÆK VED 
REKLAMATIONER

ÅPsykologisk drevne

ÅDerfor IKKE afhængig af produkt 

eller branche

ÅAlle typer af òkunderò

ÅKan derfor håndteres ens
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GOD ØKONOMI I 
REKLAMATIONER

ÅLave forventninger, - nemme at 

overstige

ÅGlade og loyale, når forventninger 

overstiges

ÅVirksomheder med loyale kunder 

vokser og vækster hurtigere
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PSYKOLOGIEN I 
REKLAMATIONER

ÅStress

ÅBehov for at blive respekteret

ÅFairness er afgørende

ÅSkaber loyalitet hos kunden
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PROBLEMER OG 
SNUBLETRÅDE

ÅTiden er en fjende

ÅProportioner ïintet er for småt

ÅFejl tilgives, men ikke fejltrin

ÅVis empati og gå ikke i forsvar!
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BARRIERER

ÅGiver ledelsen råderum?

ÅEr virksomhedskulturen òlikeableò?

ÅEr medarbejderne i en upersonlig, 

professionel òuniformò?
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GRUNDHOLDNING

ÅGiv altid en god oplevelse

ÅDæk følelsesmæssige behov

ÅVær ærlig

ÅBehandl alle kunder lige godt ï

og gerne som en god ven
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LOYALITETS-
METODEN

En gennemprøvet, 15-trins metode, 

der fører kunden igennem alle trin 

fra første kontakt til sagen afsluttes.

Dækker alle typer af reklamationer, 

kunder og brancher
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LOYALITETSMETODEN 
- DE FØRSTE 4 TRIN

1. Sympatiser

òPuha, det lyder sßrme 

ikke godt!ò

2. Udtryk forståelse

òJeg kan godt forst¬, at du 

ikke er tilfreds.ò

3. Afgræns

òJeg h¬ber da ikke, hele 

jeres middag blev 

ßdelagt?ò

4. Bliv en allieret

òMen lad os nu se, s¬ 

finder vi ud af det.ò
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SYSTEMER OG 
PROCEDURER

ÅFastlæg og følg procedurer

ÅBenyt et sagsstyringssystem

ÅHåndtér alle typer af sager ï

også de små reklamationer

ÅMål tilfredshed efter hver sag
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Besøg Søren Rasmussen på 

LinkedIn.

Søren kan også kontaktes, hvis I 

ønsker at booke ham til rådgivning 

eller inspiration omkring god 

reklamationshåndtering.

KONTAKT
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KUNDETILFREDSHED
MED SUPEROFFICE 
FEEDBACK LOOP



KUNDE -
TILFREDSHEDEN
ER 
VIGTIGERE END
NOGENSINDE FØR

Source: SuperOffice Blog

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

Å Valg af e-mail skabelon

Å Valg af formular

Å Antal dage siden sidste feedback

Å Opsætning af rating/score



OPSUMMERING

Licens krav for Feedback Loop:

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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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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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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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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