VVoksende tilfredshed med Globeteams ydelser
Globeteams kundetilfredshedsanalyse 2011

De sidste ar har Globeteam haft ekstraordinzert fokus pa kunde-
tilfredsheden - og fremgang i en netop afsluttet kundetilfreds-
hedsundersggelse understgtter, at vi pa mange mader er lykke-
des med vores mal for 2010 og 201 1. Tilfredse kunder og en
voksende loyalitet tager vi som bevis pa tilfredsheden med vo-
res ydelser - og indsatsen for at fastholde vores staerke kunde-
relationer fortseettes fremover med uformindsket styrke.,

Resultatet for 2011 blev offentliggjort i
denne maned og viser en hgj kundetil-
fredshed og generelt en meget positiv
udvikling.

Globeteams marketing- og kommunika-
tionsansvarlig, Kirsten Nielsen, star bag
den drlige undersggelse af kundernes
tilfredshed, og omresultatet for 2011,
siger hun:

"Hos Globeteam anvender vi resultater-
ne af kundetilfredsheden til Igbende at
forbedre i overensstemmelse med kun-
dernes tilbagemeldinger. Sidste ar I3 vi
blandt de virksomheder, der havde flest
tilfredse kunder, og placerede os ypper-
ligt pa flere n@gleomrader. Alligevel prae-
sterede vi under vores interne mal pa
enkelte omrader. | &r hafter vi os ved, at
kundernes tilfredshed inden for disse
omrader er vokset, og det tager vi som
udtryk for, at vores interne tiltag og
skaerpede indsats over for kunderne har
virket efter hensigten. Derfor vil denne
indsats ogsa fortsaette fremover, ” siger
Kirsten Nielsen.

De nggleomrdader, hvor Globeteam mar-
kant har styrket sine resultater i forhold
til sidste ar, er inden for kvalitet af salgs-
processen og kommunikation med kun-
den. Ligesom kunderne i hgjere grad vil
anbefale Globeteam og genkabe ydelser,
da de blandt andet oplever en konkur-
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rencemaessig fordel ved at anvende
Globeteam frem for anden leverandgr af
tilsvarende ydelser.

Konkurrencemaessig fordel

Globeteam vurderes generelt hgjere pa
overordnede nggletal end sidste ar. Mere
konkret kan 98% af Globeteams kunder
karakteriseres som ambassadgrer mod
89% sidste ar. Ambassadgrerne er ken-
detegnet ved generelt hgj tilfredshed,
og den positive holdning gar, at disse
kunder anbefaler Globeteam til kollegaer
og forretningsforbindelser.

Ved den konkurrencemaessige fordel,
som kunderne opnar ved at bruge Globe-
team, er det ligeledes lykkedes os at
forbedre vores resultater. Bedgmt pa
spargsmalet om den konkurrencemaessi-
ge fordel ved at bruge Globeteam frem
for anden virksomhed er der 85% af
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| dag arbejder godt 70 kon-
sulenter for Globeteam.
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nogle af de fremmeste pri-
vate og offentlige virksom-
heder




"Det er meget sveert, at finde emner til forbedringer. De
konsulenter vi har samarbejdet med, er meget professio-
nelle i deres faglige og sociale adfaerd.”

Citat fra 2011 kundetilfredshedsundersggelsen

vores kunder, der ser en fordel ved at
bruge Globeteam frem for anden virk-
somhed mod 81%i 2010.

Foruden den konkurrencemaessige for-
del vil vores kunder med stor sikkerhed
anvende Globeteam igen ved anden
lejlighed. Her er vi steget fra 73% til
77%. Se modellen pa side 1, som angiver
den procentdel af kunder, som giver 8
eller 9 pa en skala mellem 1 til S, hvor 9
star for fremragende og 1 for uaccepta-
belt.

Om resultatet for 2011 siger Globete-
ams administrerende direktar, Claus Mol-
dow:

"Det er vigtigt for Globeteams forretning
og vaekst at opbygge steerke relationer
til vores kunder. Vi er derfor meget glade
for det stigende kundetilfredshedsresul-
tat, som dokumenterer, at vi er lykkedes
med vores tiltag og de beslutninger, vi
traf sidste og forrige ar - blandt andet pa
baggrund af den feedback kunderne
leverede i vores tidligere kundetilfreds-
hedsundersggelser.

Om undersggelsen:

Undersggelsen tilbydes Microsofts guld-
certificerede partnere. Kundetilfredshedsana-
lysen:

® Hjzlper os til at kunne definere styrker og
svagheder, saledes at vi kan ivaerksaette
handlingsplaner.

Giver os et objektivt indblik over kunder-
nes holdninger, idet kunderne, hvis de
gnsker det, kan besvare anonymt.

For at hgjne kundernes vurdering skreed-
dersyede vii 2010 blandt andet et ud-
dannelsesforlgb for vores konsulenter
og stab for at Igfte Globeteam mod en
mere salgs- og kundeorienteret kultur,
Uddannelsen har ikke alene givet os en
bedre forstdelse for kundedialog og
veerdibaseret salg - vi er ogsa lykkedes
med at forankre og anvende det tilleerte
ude hos kunderne, hvilket bade kundetil-
fredshedsanalysen og benchmarkanaly-
sen mod Microsofts andre guldpartnere
afspejler”

"Derudover har vii drigangsat en raekke
opfelgningsinitiativer pa salgsuddannel-
sen for vedvarende at have fokus pa
udvikling, treening og sparring - og gen-
nemfarer et tilsvarende uddannelsesfor-
lzb her i efteraret for vores nye konsu-
lenter. Ligesom vi har styrket salgsstgt-
tefunktionen i Globeteam med flere
dedikerede selgere.”

Globeteams andre tiltag vender vi tilba-
ge tili slutningen af artiklen.

Flot benchmarkanalyse

Det steerkere fokus pa kunderne ses ikke
alene i resultatet af kundernes samlede

Microsoft har ikke adgang til kundedatae-
ne. Vores kundelister handteres af et
eksternt analyseinstitut og Microsoft ser
kun de samlede resultater, ikke kundeli-
sterne eller individuelle kunders data.

TNS Prognostics, en global leder inden for
undersggelsesbaseret kunderadgivning, er
blevet udvalgt til at bygge og styre kunde-
tilfredshedsanlyserne. Hvert halvar indsender
vi navnene pa de kunder, som deltager i under-
sggelsen.

erfaring og vurdering af Globeteam, men
0gsa i benchmarkanalysen mod Micro-
softs nationale og internationale guld-
partnere, hvor vi ser en stigning i kunder-
nes vurdering af Globeteams evne til at
imadekomme deres behov, ligesom re-
sultatet af kvaliteten af salg er vokset.

Foruden det staerkere resultat pa kun-
dens behov slar uddannelsens traening
af vores evner til at kommunikere med
kunderne ogsa igennem i kundernes
vurdering. Benchmarkanalysen viser
ligeledes meget positive takter. Bedgmt
pa spgrgsmalet om kvalitet af kommuni-
kation tager vi et markant hgjdespring
fra 40% til 68%, og placerer os over
gennemsnittet af bade nationale og
internationale Microsoft guldpartnere,
som henholdsvis ligger pa 51% og 62%.
Se modellen pa farste side.

Ligeledes er vi blevet langt bedre til at
synliggare den veerdi, vi leverer til kun-
derne, og som ggar os staerke og differen-
tierer os i markedet. Her oplever vien
stigning, som ger, at viiar far en bedre
score end Microsofts guldpartnere i Dan-
mark.

TNS Prognostics’ maling af kundetilfredshed er
web-baseret og tager 5-10 minutter for kun-
den at gennemfare.

- "TNS tilbyder en mdling af vores kunders
holdning til Globeteam. Konceptet s@tter
udfarelsen af vores kundemaling i system
samtidig med, at den giver os point i partner-
programmet. Vi far et anvendelsesorienteret
veerktaj, som vi kan bruge i vores loyalitetsska-
bende arbejde.” Kirsten Nielsen.
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"Det er vigtigt for Globeteams forretning og veekst at op-
bygge staerke relationer til vores kunder. Vi er derfor me-
get glade for det voksende kundetilfredshedsresultat”,

Claus Moldow, administrerende direktgr, Globeteam

Meget tilfredse kunder

Det voksende kunderesultat ses 0gsd i
forhold til den overordnede tilfredshed
med Globeteams ydelser. Som modellen
pa farste side viser, har vi 100% tilfredse
kunder mod 83% for guldpartnere i DK
0g 94% for guldpartnere verden over.
Globeteam har i undersggelsen ingen
utilfredse kunder.

Ligesom vi ligger hgjere i forhold til an-
dre nationale og internationale guldpart-
nere, bade hvad angar, at kunderne gn-
sker at anbefale os til andre og i forhold
til den samlede praestation i benchmar-
kanalysen.

“Kunderne oplever endvidere, at det er
let at samarbejde med Globeteam, hvil-
ket ogsd er et meget vaesentlig parame-
ter i relation til den generelt voksende
tilfredshed. Globeteam ser det som et af
vores mal at vaere lydhar over for kun-
dernes behov og agere som en fleksibel
samarbejdspartner,” siger Claus Moldow,
og vender tilbage til nogle af de tiltag,
Globeteam har taget for at fastholde
sine mal.

Ved drsskiftet 2010 gennemfarte vien
optimering af vores organisation for at
styrke vores mulighed for at fastholde
og fremme vores faglige fokusering og
malrettethed mod eksempelvis frontla-
ber teknologier og satte samtidig yderli-
gere fokus pa ledelse.

Hos Globeteam har vi udvidet vores eksi-
sterende engagementer med kunderne,
og det tager vi som et tegn pa kunder-
nes tilfredshed,” slutter Claus Moldow.
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| undersggelsen fra 2011 tilkendegiver samtlige af Globeteams kunder, at de er
tilfredse med vores indsats. /1% af de adspurgte kunder er ‘meget tilfredse”, og
29% er “noget tilfredse”, Ses resultatet i forhold til det samlede antal af tilfredse
kunder fra 2010, er det en fremgang. Her var 97% af de adspurgte kunder til-
fredse.

Sammenlignes tilfredshedsgraden med andre guldpartnere er det procentvise
fald i andelen af Globeteams “meget tilfredse” kunder fra 2011 til 2010 mindre
end gennemsnittets. Ligesom vi ingen utilfredse kunder har, hvilket ogsa resulta-
tet af benchmarkanalysen mod Microsofts nationale og internationale guldpart-

nere viser. Her scorer vi hgjere. Kundernes tilfredshed med vores indsats er pa
100% mod 93% for guldpartnere i DK og 94% for guldpartnere verden over.

Citat fra kundetilfredshedsundersggelsen 2011:
‘Det er meget svaert, at finde emner til forbedringer. De konsulenter, vi har sam-
arbejdet med, er meget professionelle / deres faglige og sociale adfeerd.”

Undersggelsen foretages af uafhaengigt analyseinstitut, TNS Prognostics, og
tilbydes Microsofts guld-certificerede partnere og muliggar ekstern sammenlig-
ning bade nationalt og internationalt mod Microsofts guldpartnere,
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