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• Kunderejsen, kundeservice

og kundeoplevelse

• Hvorfor integrere

kundeservice med CRM?
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• Case: Vitec 

Förvaltningsystem AB 

• Links til artikler og videoer

• Spørgsmål i chatten
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Hvordan kommunikerer I med jeres kunder? 
Sæt dig i kundens sted

Hvad forventer jeres kunder ift. 
tilgængelighed og tilstedeværelse? 
Aktivt til stede

Ved du, hvordan dine kunder oplever 
dit brand og din virksomhed? 
Hav en strategi for kunderejsen

Har din virksomhed en klar strategi for 
kunderejsen? 



“ Succesraten ved salg til
en eksisterende kunde
er 60-70%, mens
succesraten med en ny
kunde er 5-20%
Marketing Metrics

Kilde: www.issgovernance.com/market-intelligence/market-metrics/

https://www.issgovernance.com/market-intelligence/market-metrics/


Hvorfor forlader kunder en virksomhed?
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Customer dies

Customer leaves the market

Customer gets friend to provide service

Customer persuaded to go to competitior

Customer is dissatisfied with your service

Customer believes you don't care about them

Artikel: 5 tips til at fastholde flere kunder og øge indtjeningen!

https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kunderejsen/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kundefastholdelse/


“ 86% af kunderne er 
villige til at betale for en
god kundeoplevelse

PWC “Experience is everything. 
Here’s how to get it rights”.  



Vigtige dele i en god kundeoplevelse
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Fast response times

Consistency across channels

Knowledge staff

Clear consistent messaging

A person to speak with

Multiple contact points

Easy to use tools for service

Artikel: The value of customer self-service in the digital age

https://www.superoffice.com/blog/customer-self-service/


“ 67% af kunderne 
foretrækker 
selvbetjening fremfor at 
tale med en medarbejder

Kilde: 5 trends omkring kundeoplevelsen som du skal kende i 2021

https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kundeoplevelse-trends/


Hvorfor integrere 
kundeservice med 
CRM?
• Vende hurtigt, kvalificeret og korrekt 

tilbage til kunderne, når de 
henvender sig

• Vær tilgængelig på forskellige 
kommunikations kanaler

• Kendskab til kunderne – uanset 
hvem de kontakter hos dig

• Intern vidensdeling
• Manglende eller dårlig kundeservice 

kan være årsagen til churn



Hvordan kan  
SuperOffice hjælpe 
med at strømline
kundeservice?
• Sagshåndtering 
• Bekræft henvendelser med auto-svar
• Præ-definerede email

supportskabeloner
• Rapportér aktiviteter
• Gennemsigtighed for bedre 

samarbejde på tværs af teams Kræver Service 
eller Complete 

licens



• Kundevendt 
servicecenter

• Selvbetjening 24x7 

Customer Center
• Direkte 

kommunikation via 
live chat

Chat
• Formularer på 

website eller 
mailings

• Indsaml oplysninger 
og GDPR godkender 
automatisk 

Formular

SuperOffice Customer Engagement Platform



Kundeorienterede 
platforme
• Giv dine kunder mulighed for at 

kommunikere med dig gennem 
deres foretrukne kanaler

• Kommunikation af personfølsom
data er sikker

• Hjælp dine kunder med at hjælpe sig 
selv – 24/7 selvbetjening og følge 
status på deres sager

• Få et komplet 360-graders overblik 
over dine kunder på tværs af teams



Bring kunder ind i et 
Customer Center for 
at hjælpe sig selv 24/7

 ”Out of the box” - uden krævet kodning 

 Tilpas til din virksomheds designguide

 Giv support, selvhjælp og automatisk 

vidensbase

 Håndtering af flere bestemte sprog 

 Datakvaliteten sikres, og GDPR håndteres





Customer Center

Søg svar på
spørgsmål

Opret sager og se 
sagshistorik

Kontaktformular



Brug live chat til at 
interagere direkte 
med kunder

 ”Out of the box” - uden krævet kodning 
og tilpas til din virksomheds designguide

 Hjælp kundeemner og kunder med det 
samme, når de har brug for det

 Tilføje dokumentation, links og FAQ's
direkte i en chat og du kan hurtigt lede 
kunder i den rigtige retning

 Brug alle CRM-oplysninger, du har, mens 
du chatter, og gem automatisk 
chatsamtaler i din CRM-database





SuperOffice 
Service



SuperOffice 
CRM



Indsaml nemt data 
med integrerede 
webformularer
 Opfange kontaktinformation om 

besøgende på dit website 
 Opret så mange formularer, du har brug 

for - uden kodning krævet og tilpas til din 
virksomheds designguide

 Fuld integration til CRM og reducér 
manuelt arbejde

 Datakvaliteten sikres, og GDPR 
håndteres

 Brug passiv dataindsamling til aktiv pleje 
af kunderne





SuperOffice 
Service



SuperOffice 
Service



SuperOffice 
CRM



Opsummering

• Sæt kunden i førersædet

• Strategi for kunderejsen

• Svare hurtigt, kvalificeret og korrekt tilbage 
på henvendelser

• Alt kundehistorik og data tilgængeligt for 
alle medarbejdere i SuperOffice

• Brug data til at lære og forstå dine kunder



Lad os se på
Vitec Förvaltningssystem AB



• 130 medarbejdere

• Leverer 15 specialist softwareprodukter til omkring 600 kunder

• Omsætning er 180MSEK med en overskudsgrad på 22%



Udfordringen
• Mangel på samlet 

kundeoverblik
• Hver afdeling havde deres 

eget system og arbejdede i 
siloer



Åsa Rådbo, 
Support Manager
• 20 medarbejdere i 9 forskellige

regioner
• 15 forskellige produkter
• 4.000+ brugere
• 20.000 spørgsmål om året
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Sager blev ikke
besvaret hurtigt
nok

Kunder følte, at 
deres henvendelser
røg i et sort hul

Ineffektiv og 
langsom kunde-
kommunikation

Udfordringen i
Vitec Service 

Center 
• Email og telefon var 

de eneste kommuni-
kationskanaler

• Svært at samarbejde
med andre teams for 
at besvare komplekse
spørgsmål

• Sikkerhedsproblem
med al email-
kommunikationen

Manglende tillid
og fortrolighed



Et system for alle, som
giver alle afdelinger et 
360-graders billede af
kunderne

1.
Værktøj til at hjælpe
serviceteams med at 
håndtere sager 
hurtigere og bedre

2. 
Hjemmeside, der giver 
kunderne muligheder
for selvbetjening

3. 

Løsningen



Resultater
 Ca. 250-300 i Customer Center 

om dagen
 Tid til problemløsning er gået

ned fra gennemsnitligt 3-4 dage
til 1

 Kundernes tillid til dem er blevet
skyhøj, og kundernes feedback 
er overvældende positiv

 Samarbejdet mellem afdelinger
er øget, og det er mere effektivt
for alle

 Kundeservice har givet
konkurrencemæssige fordele
og er strategisk vigtig



Inspirationsvideoer
• SuperOffice Chat - A new way to communicate 

with your customers 
• How to set up and configure the Chat widget 
• How to add the Chat widget to your website 
• How to create a basic web form and add it to 

your web page 

https://www.youtube.com/watch?v=duKpJuqqS-0
https://www.youtube.com/watch?v=94uhmeP1Xig
https://www.youtube.com/watch?v=Q-i8nxHqAPc
https://www.youtube.com/watch?v=18m6Dx1t9wI


Artikler
• Kunderejsen: Vejen til øget vækst
• 10 tips til god kundeservice
• 7 tips til at levere den gode kundeservice
• 12 tips til at undgå at tabe kunder
• 5 tips til at bruge live chat til en bedre kundeoplevelse
• 7 tips til en strategi, der kan levere en god kundeoplevelse
• 5 trends omkring kundeoplevelsen som du skal kende i

2021
• 5 tips til at fastholde flere kunder og øge indtjeningen!
• Du kan indsamle bedre data og generere flere leads med 

integrerede webformularer

• Download gratis guide: 6 tips til øget kundeloyalitet

https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kunderejsen/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/god-kundeservice/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kundeservice-best-practices/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/tab-af-kunder/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/live-chat-kundeoplevelse/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kundeoplevelse-strategi/?utm_source=agillic_prod&utm_medium=email&utm_campaign=SUO_Education_06_v1
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kundeoplevelse-trends/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/kundefastholdelse/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/artikler/integrerede-webformularer/
https://www.superoffice.dk/ressourcer/guider/6-tips-til-oget-kundeloyalitet/


InspirationsMorgen
• Afholdes som webinar den 2. marts 

2021, kl. 9.30 til 11.30. 
• Læs mere og tilmeld dig

• Hvad vil du gerne blive klogere på i 
SuperOffice 9 – send dine ønsker ind til 
os inden den 1. februar 2021. 

https://www.superoffice.dk/events/webinar/2021/dk-inspirationsmorgen-9-indtil-nu-2-mar/
https://online2.superoffice.com/Cust1990/CS/scripts/customer.fcgi?action=formFrame&formId=F-h5J3vgbZ


Hold øje med din mail-indbakke

• PowerPoint præsentation

• Optagelsen af webinaret

• Evaluering





Tid til spørgsmål



Tak for i dag!
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