SuperOffice InspirationsWebinar 15.03.18:
Hovedkonklusionerne i
?2018 Kundeservice Benchmarkrapport”
og inspirationer til at gore en forskel i kundeservice

WF SuperOffice.



Agenda Waowore

* Indledning

 Metode C

V4

* De vigtigste tal
¢ Benchmark resultater Benchmarkrapport
* De bedste kundeservice tips
* Konklusion og kommentarer

* Inspiration med SuperOffice Service

80% af virksomheder mener, at de leverer fremragende kundeservice
8% af kunderne, mener, at de modtager fremragende kundeservice

oy SuperOffice.



Metode

W 0-51 ansatte
* Analyse af kvaliteten af kundeservicen
i 1000 virksomheder fra hele verden ® o100 ansatte
- bdde smd og store organisationer

* Sendt en email til hver virksomhed med falgende to spargsmal:

W 101+ ansatte

* Harl et telefonnummer, jeg kan ringe til jer p&?

* Hvor pd jeres hjemmeside kan jeg finde oplysninger om priser?

* Vurderet 5 omrdder i besvarelsen baseret pd hastigheden, kvaliteten og
tonen, givet hvert svar en score mellem 1 (ddrligst) og 100 (fremragende)

oy SuperOffice.



De vigtigste tal

62% af virksomhederne bekroeftede ikke en kundeservicehenvendelse

* 90% af virksomhederne bekrceftede ikke modtagelse af en email

* 97% af virksomhederne fulgte ikke op overfor kunderne

« Kun 20% af virksomhederne besvarede begge spargsmdl i forste svar

* Den gennemsnitlige svartid pd kundeservicehenvendelsen var 12 timer

oy SuperOffice.



Benchmark resultater — nogle "best-practice” tips

Svar pd kundehenvendelser

Send bekreceftelse pd, at henvendelsen er modtaget
Folg op overfor pd kunderne

Los kundens problem i forste svar

Reducer svartiden

Gor det nemmere for kunderne at kontakte dig

Noos NS

Vcer oprigtig

oy SuperOffice.



SuperOffice Service, bl.a.:

« Hdandtering af alle kundehenvendelser, sagshdndtering med unikt referencenummer

» Automatisk tildeling af korrekt kategori, sG sagen kommer til den rette medarbejder
med det samme

* Bekrceft at henvendelsen er modtaget
* Eskaler sager, som kraever yderligere input

« Standard dashboards, som hjcelper dig med at se, hvad kunderne kcemper med, og
hvordan du kan forbedre din kundeservice

* Service er integreret med SuperOffice Salg og Marketing - uanset hvor i organisationen,
du arbejder, kan du se alle sager i kundeservice

« SuperOffice Chat - kommunikér med flere kunder samtidig, besvar straks spargsmal

* Opbyg en vidensbase med de mest almindelige svar

oy SuperOffice.
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Live Chat

WF SuperOffice.



SuperOffice Live Chat — tre eksempler

=

M

z @

Find Fang  Fasthold

fx pd en fx salgschat pd fx traditionel
landingpage til en hjemmeside supportchat,
en kampagne produktfore-

sporgsler etc.

WF SuperOffice.



Home

SuperO

CRM with a shiile

—x

Velkommen til salgschatten
¥ Hvad kan vi hjzelpe med?

Jo, jeg vil gerne kunne give bedre
service

Martin (08:23 am)

Sa er SuperOffice Service nok

Fall Int EEEEEE

To edit, simply c["ﬁck di

Trille (08:24 am)

adding yol Ok, det praver jeg. Mange tak.



SuperOffice. + Ny

l Chat-samtaler

Dashboard

AKTIVE CHATSESSIONER

-1 Salg

Projekt
D Udvalg SENESTE CHAT-SESSIONER
Indbakke Trille Ritter

Ok, det praver jeg. Mange tak.

0 ch
Rapporter
Udsendelse
Service
Veerktoj

6 Opret person
=
l/: oprettilbud

é Notificering nu

Ingen chatsessioner i ke

Dashboard

0 min ago

Trille 08:23
Jo, jeg vil gerne kunne give bedre service

Martin 08:23
Sa er SuperOffice Service nok lige sagen :-)

Trille 08:24
Ok, det prever jeg. Mange tak.

Trille har forladt chatten.

1& E Hjzelp

Trille Ritter
Staffetten A/S

Kategori: Kunde
E-mail:

Telefon:

Mobil:

SAGER
21.0kt.2015  Ang. elektronik

SALG '?-n]

S
10.nov.2017  Forhandlersalg pa vej
23.sept.2016  Ekstra lsbeband

OPFOLGNINGER

08.nov.2017  kontrol af tegninger
20,4uli.2017  ring...

15,juni.2017  status pa aret
25.aug.2016  Viskal lave en test

CHAT SAMTALER

05.marts.2018  Jo, jeg vil gerne kunne gi...

Skift nersnn

Ikke til stede Til stede



SuperOffice + ny

Dashboard Dashboard
Sagsbehandling
A

Virksomhedens serviceindgange
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Martin Houlberg Jensen
Cuslomer Experience Managec
SuperOffics Danmark A'S

Dalta Fark 48, 2605 Valensbak Strard
ML +45 20 80 35 01
v superoli com

Sidste sagning
ﬁ Seneste sager

Egne aktive sager

Velkommen til salgschatten

Hvad kan vi hjzipe med?

Udfyld de markerede felter

Jo, jeg vil gerne kunne give bedre
. g kategon o0
service prec ey "
Emee

Martin (08
artin (0823 am) Kan g £ It mere info.

S er SuperOffice Service nok
lige sagen :-)

edelene
[kan

Teike (0824 am)

Ok, det prover jeg. Mange tak.

' SuperOffice.



Og nu et par bonustips ... ©

WF SuperOffice.



For GDPR ...

WF SuperOffice.
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Retten til egne data — oplysningspligt
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Din henvendelse an;el af en sagsbehandler hos 0s, og du il fa svar hurtigst muligt.

Hvis du ensker at foje yderligere kommentarer til din henvendise, kan du svare pa denne e-mall-meddelelse ved at klikke pa
knappen Svar (Reply) i dit e-mail-program. Du skal | s4 fald beholde linjen Emne, 4 vi kan knytte kommentaren ti din oprindelige
henvendelse.

Du kan

med pa statusen

henvendelse via den inteme sse. vi har oprettet for din henvendelse.

Hav venligst sagsnummeret parat, hvis du henvender dig il os, £4 vi kan hjzsipe dig hurtigst muligt.

Med venlig hilsen
Martin Georg Houlberg Jensen

Vejr Ansegninger
—— Elektronik

-

Hjerteligt velkommen
<martinprivatepast@hotmail.com>
o 5. februar 2018 01:40:47

Til: martinhj@superoffice.dk

* svar

®svartilalle M videresend  ® Arkivér © Handlinger

Hej Martin

Vivil blot oplyse dig om, at dit navn er blevet gemt i vores CRM-system.

Det gar vi for at kunne betjene dig bedst muligt i fremtiden. De data, vi gemmer, er dit navn, din e-mailadresse,
virksomhedsinformation, rolle og telefonnummer. Vi vil ikke dele dine data med andre, og dine data bliver gemt pa
en sikker made. Du kan traekke dit samtykke om at gemme denne information tilbage ved at besvare denne e-mail
eller kontakte vores kundeservice.

Vivil ogsé gerne sende dig interessant og relevant indhold via e-mail i fremtiden.

Klik her for at vaelge hvilken type indhold, du er interesseret i.

Med venlig hilsen

Martin Jensen

o SuperOffice.



Fire artikler ...

WF SuperOffice.



Sddan kan du felge op overfor dine kunder
(Inkl. fire gratis skabeloner)

Only 2.4% of companies follow up with customers
1200

* Ups! . 97.6%

e Virkelig? .

* Forbedring? 600

* Muligheder? "”“

* Potentiale? - 2.4%

° ”LGVthcengende”? ) Follow up No follow up

WF SuperOffice.



Sddan kan du felge op overfor dine kunder
(Inkl. fire gratis skabeloner)

,u.g:.nm. ;z : ‘:“;"“3"'7".; -V:;.A;Nijnsuwolh(- 'Ixm::'""“' v1‘=a.| T ﬁll-i-k'wﬂcummm “‘
* Fire emailskabeloner til opfelgning overfor kunder: | weowam
1. *Hvordan klarede vi det?’ opfelgningsemail e
2. ‘Undersggelse’ opfelgningsemail Wsuperomce
3. ‘Vil bare lige tjekke’ opfelgningsemail SRS

4. °‘Er der andet, jeg kan hjcelpe med?’ opfalgningsemail
Send fx automatisk baseret p& handlinger, sager, kunder osv.
Omtalte skalaer kan fx laves enkelt med links eller mere avanceret

* Sporgeskema? Se mere i artiklen

oy SuperOffice.



10 tips til god kundeservice

Kundeservice-guru Shep Hyken siger det bedst: “En god kundeoplevelse handler kort og
godt om dette - Scelg et produkt eller en serviceydelse, der virker, og vcer sagd overfor
kunden. S& enkelt er det.”

Det er nemt nok at sige, men lidt mere udfordrende at udfere. Derfor giver vi 10 tips til at
hjcelpe dig med at give dine kunder en god kundeservice.

1. Giv dine kunder mulighed for at komme i kontakt med dig pd flere forskellige mdader
2. Bekrceft modtagelsen af deres henvendelse

6. Giv kunden nye ideer og inspiration til at forbedre sin forretning

oy SuperOffice.



5 tips til at bruge live chat til en bedre kundeoplevelse
B\

Fx:

Ved at integrere chat med din CRM lasning
kan du tilbyde en mere personlig service

Live chat er et online kommunikationsvaerktgj, som du kan tilfgje pd din
hjemmeside. Ved hjcelp af dette veerktoj, kan de, som besgger din hjemmeside,
komme i kontakt med din virksomhed; uanset om de har spergsmadl, har brug for
hjcelp til at finde rundt eller ensker at finde vecerdifuld information.

oy SuperOffice.



5 tips til at reducere svartiderne i kundeservice

« Med information og inspiration, fx:
* Hvad er gennemsnitlige forste svartid (FRT)?
» Sddan beregnes gennemsnitlig FRT?

* Brug email autosvar

250

8 days

e Pdmindelser via email o

* Benyt skabeloner og genveje -

m

0
100

50

1 minute 12 hours 10 minutes
0 |

Fastest response time Average response time SlowestMIime

oy SuperOffice.



Mange tak for jeres opmaerksomhed ?_
)

Hent 72018 Kundeservice Benchmarkrapport” her >>

« Artikel: Sddan kan du felge op overfor dine kunder (Inkl. gratis skabeloner) >>

* Artikel: 10 tips til god kundeservice >>

* Artikel: 5 tips til at bruge live chat til en bedre kundeoplevelse >>

* Artikel: 5 tips til at reducere svartiderne i kundeservice >>

*  Se mere om SuperOffice Service >> og om SuperOffice Live Chat >>
« CRM DAGE 2018 den 10. og 12. april 2018 — program og tilmelding >> (via "EVENTS”)

*  SuperOffice kundeportalen Community >> og SuperOffice InspirationsVideoer >>

*  Preesentationer fra InspirationsMorgener og -Videoer : http://www.superoffice.dk/ >> EVENTS

» SuperOffice erfa-grupperne pd LinkedIn: "SuperOffice CRM erfa-grupper i Danmark”

*  SuperOffice Danmark pd LinkedIn >>

WF SuperOffice.


https://www.superoffice.dk/ressourcer/guider/kundeservice-benchmarkrapport/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/opfolgningsemails/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/god-kundeservice/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/live-chat-kundeoplevelse/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kundeservice-svartider/
https://www.superoffice.dk/crm/service/
https://www.superoffice.dk/funktioner/chat/
https://www.superoffice.dk/events/
https://community.superoffice.com/da/customer/
https://www.youtube.com/channel/UCevJW3SPGy8JAI7hRj4LdnA/videos
http://www.superoffice.dk/
http://www.superoffice.dk/events/
https://www.linkedin.com/company/superoffice-crm

Pda gensyn og fortsat god forngjelse med SuperOffice CRM

Martin Houlberg Jensen martinhj@superoffice.dk

WF SuperOffice.
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