Hgj kundetilfredshed og international
benchmark placering

Globeteam er et konsulenthus med hgj faglighed, konstant
vaekst og saerligt gleedeligt: Meget tilfredse kunder. Dette frem-
gar af en netop afsluttet kundetilfredshedsundersggelse og
benchmarkanalyse, hvor Globeteam rates mod nationale og in-
ternationale partnere hos Microsoft.

Kirsten Nielsen, kin@globeteam.com
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Samtlige af vores kunder har svaret "'meget tilfreds” eller "noget tilfreds”. Vi har ingen kunder,
som er kritiske over for vore lgsninger.
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V/irksomheden dannes af to
konsulenter
Forretningsomradet ERP
etableres, og omsatningen
runder 20 mio. kr.

Gold Certified Partner for
Microsoft

Vinder for anden gang
“Infrastruktur” prisen
Udvalgt som SKl-leverandar
Omsetningen forventes at
runde 70 mio. kr.

Globeteam maler kundernes tilfredshed
hvert ar. Og resultaterne er altid tilgaen-
gelig for vores kunder. "Det er en steerk
motivationsfaktor Igbende at fa feed-
back pa ydelserne, og de flotte resulta-
ter ansporer til fortsat udvikling”, siger
Claus Moldow, administrerende direktar,
Globeteam.

Undersggelsen foretages af uafhaengigt
analyseinstitut, TNS Prognostics, og
tilbydes Microsofts guld-certificerede
partnere. For guld-partnere bliver under-
sggelsen obligatorisk fra den 1. oktober
2008,

2009 resultat

Resultatet for 2009 blev offentliggjort i
aprilmaned. | 2009 undersggelsen til-
kendegiver 63% af de adspurgte kunder,
at de er "meget tilfredse” med Globete-
ams ydelser, og at 37% er "noget tilfred-
se”. Det er en lille tilbagegang i forhold til
2008 resultatet, hvor 64% af kunderne
var meget tilfredse og 16% nogenlunde
tilfredse.
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Som man bemeerker i overstaende figur
af kundernes tilfredshed 2006-2009 har
samtlige af vores kunder svaret “meget
tilfreds” eller "noget tilfreds”. Vi har in-
gen kunder, som er kritiske over for vo-
res lgsninger.

- "Vier meget glade for, at vi har veeret i
stand til at fastholde tilfredsheden pa et
hgjt niveau mellem 2008 og 2009 i et
marked, som er blevet mere kreevende”.
siger Claus Moldow.

Globeteam tog et seerligt hgjdespring i
2007, og selv om vi kunne gnske det, sd
vokser traeerne ikke ind i himlen. Det er
generelt svaert at placere sig sa ypper-
ligt som 2007 resultatet i et markedet
med gkonomisk afmatning.

Genkab af ydelser

Foruden at tilkendegive tilfredshedsgra-
den sparges kunderne ogsa om, hvor
sandsynligt det er, at de naeste gang, de
skal kgbe konsulentydelser, vil kgbe af
Globeteamigen. | 2008 opndede vi, at



"Det er fantastisk at have en flok meget kompetente og
imgdekommende konsulenter til sin radighed, som ud over
de tekniske kvalifikationer ogsa har den menneskelige side
med og forstar at bakke op, nar der er behov herfor”,

(itat fra 2009 kundetilfredshedsundersggelsen

27% vil helt sikkert, 50% vil sandsynlig-
vis 0g 23% maske eller maske ikke.

For 2009 er tallene steget positivt og
ser sdledes ud:

26% vil helt sikkert

63% vil sandsynligvis

11% maske eller maske ikke
0% vil sandsynligvis ikke
0% vil absolut ikke

Konkurrencemeessig fordel

Spgrgsmalet om, hvordan kunden vurde-
rer den konkurrencemaessige fordel som
virksomheden har ved at bruge Globe-
team frem for anden virksomhed, der
leverer lignende Igsninger, svarer 11%
af vores kunder, at de oplever en afgg-
rende fordel, 53% en stor fordel og 32
% nogen fordel. Kun 4% svarer en mindre
fordel.

Lethed ved samarbejde og kommunikation
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International benchmark

Blandt Microsofts godt 3500 Gold Certi-
fied Partnere pa verdensplan tilbydes
0gsa hvert ar deltagelse i international
kundeundersggelse, hvor virksomheden
“rates” mod nationale og internationale
partnere. Vi har valgt at deltage to gan-
ge drligt, og har flere gange placeret os
som hgjdespringer, nar der er blevet
sammenlignet mellem virksomhederne.

"Undersggelsen giver os et
overblik over Globeteams kunde-
tilfredshed og kundeloyalitet og
giver os muligheden for at handle

proaktivt og skabe stgrre til-
fredshed og loyalitet, Kundernes
holdning tillaegges stor betyd-
ning”. Claus Moldow, administre-
rende direktar, Globeteam
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| benchmarkanalysen kan vi sammenlig-
ne data under professionelle service-
ydelser og lethed ved samarbejde og
kommunikation - som henholdsvis inde-
holder 8 og 6 underspgrgsmal.

Pilene i benchmarkmodellerne neden for
viser, hvilken procentvis sammenhang,
der antages at veere mellem modellens
parametre.

Den mgrkebla pil viser procentdelen af
vore kunder, som angiver, at Globeteam
yder en toppraestation. Det vil sige 8
eller 9 pd en skala mellem 1 til S, hvor 9
star for fremragende og 1 for uaccepta-
belt.

Den hvide pil viser resultatet af Micro-
softs guld-partnere verden over. Her
placerer Globeteam sig nogle gang over,
andre gange under "the worldwide
trend”.
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- "Vier meget glade for, at vi har veeret i stand til at fast-
holde tilfredsheden pa et hgjt niveau mellem 2008 og
2009 et marked, som er blevet mere kraevende”,

Claus Moldow, administrerende direktgar, Globeteam

Den rgde pil viser resultatet af Micro-
softs guld-partnere i Danmark. Globe-
team rates glaedeligt hgjt pd mange af
spgrgsmalene.

Uddrag af benchmark

P& afgarende benchmark, placeres Glo-
beteam hgijt blandt sdvel de danske part-
nere som partnere verden over.
Eksempelvis under:

e Erinteresseretidin virksomhed:
Globeteam ligger pd 71% mod 62% i
DK og 66% worldwide

e Den tekniske kompetence, som kon-
sulenterne besidder: Her scorer Glo-
beteam /5% mod 66% i DK og 77%
worldwide

Kundekommentarer

Alt i alt tegner kundetilfredshedsanaly-
sen et meget positivt billede af Globete-
ams ydelser. Men ingen roser uden torne.

Citater viser et anonymiseret udpluk af
positive og negative kommentarer:

Om undersggelsen:

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

® Hjalper os til at kunne definere styrker og
svagheder, saledes at vi kan ivaerksatte
handlingsplaner.

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

‘Urealistisk men alligevel: Kloning af
visse konsulenter kunne hjeejpe i en travl
tid med mange opgaver.

Det er fantastisk at have en flok meget
kompetente og imadekommende konsu-
lenter til sin radighed, som ud over de
tekniske kvalifikationer ogsa har den
menneskelige side med og forstar at
bakke op, nar der er behov herfor.”

Der har vaeret manglende information og
kommunikation pa et enkelt projekt - nar
det fungerer, sa stiger tilfredsheden
markant,

Erinteressereti din
virksomhed

B Guld-certificerede
partnerei Danmark

Guld-certificerede
partnere verden over
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Tekniske kompetence
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TNS Prognostics’ maling af kundetilfredshed er
web-baseret og tager 5-10 minutter for kun-
den at gennemfgre.

Kommer ikke Microsoft ved! Vores kundeli-
ster handteres af et eksternt analyseinsti-
tut og Microsoft ser kun de samlede resul-
tater, ikke kundelisterne eller individuelle

RS CELEL - “TNS tilbyder en maling af vores kunders

holdning til Globeteam. Koncepftet satter
udfarelsen af vores kundemaling i system
samtidig med, at den giver os point i partner-
programmet. Vi far med fa ressourcer et an-
vendelsesorienteret varktaj, som vi kan bruge
i vores loyalitetsskabende arbejde.” Kirsten
NENE

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.
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