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Sadan skaber du
ekstraordineere
kundeoplevelser

Peter Luthman
Director of Planet WOW
& WOW hero
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<ortom 3 VISMA | e-conomic

« Grundlagt 2001

« Danmarks mest brugte
regnskabsprogram

o Cloud far Cloud

o Vaekst kontinuerligt omkring 20 %

o Over 200 medarbejdere

« Endel af norske Visma
som har over 10.000
medarbejdere
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Kort om mig

e 29ar

o Gift med Marina

o (Corgi)Far til Frankie

e Sports- og gamingnerd

o Startedeie-conomici 2012
som supporter

o Arbejdet siden som Advisor,
Coach, Team Lead & Director
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Visma e-conomic - resultater

Rekord tNPS pa Rekord eNPS pa pNPS
telefon: Planet WOW: 50
(Juli 2019) o Margin 2019:

Omseetning i 2019:

Relort tNPS pi - 3O iy 52,.8%

chat:

74 Bundlinje 2019:
s 193 MIO. @
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4 punkts planen
at skabe ekstraordi
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Punkt 1
Lad veer at lave 4 punkts
planer til at skabe
ekstraordinaere
kundeoplevelser ved hjeelp af

PPPPPP

kKunadeservice Wow
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Culture eats strategy
for breakfast '
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Customers don’t expect
you to be perfect. They do
expect you to fix things

when they go wrong.
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WE DON'T WANT SATISFIED CUSTOMERS...
WE WANT PROMOTERS!

Satisfied customers
v A good product

v Dedicated and passionate
communication

v Timely delivery

v Qualified troubleshooting
while respecting the time

the customer puts in
\

Meet unexpected,
unexpressed or perhaps
even non-acknowledged
needs

— //,
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WOW! effect ﬁ.—
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PROMOTERS
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Record of WOW

Leengste kald i 2019: 3 timer 19 min

s =
1,:\‘ 7,

WOW Hero
Alexander Smolkine
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Punkt 1
Lad veer at lave 4 punkts
planer til at skabe
ekstraordinaere
kundeoplevelser ved hjeelp af
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kKunadeservice Wow
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Punkt 2
Ansaet de rigtige
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Hire for attitude - train for skills

@
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Personlige principper
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Rekruttering

Opslag
sjove/skaeve med
veegt pd
vaerdierne

Lektier

3-4 timers arbejde
Mystery shopping,
skriftlige opg.
mundtlig prees.

4

Screening
ansggninger
screenes

Reference
Ville du anseette

igen?

Phone screen 15-20 1. Samtale

min kald - hvorfor 1% time - baggrund,
s@ge? Service? Person veerdier, opveekst,
bag skeermen case, mad en kollega

2. Samtale

17 time - siden sidst, Jobtilbud
gennemgang ?f gerne pa
lektier, svar pa tests stedet
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DU En

Visma e-conomic

dinosaur

Tak for al den
Wow du skaber

© Stay wow, Luth §P
ity |
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Punkt 2
Ansaet de rigtige
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Punkt 3

N dem til de ikke kan klare

treening & lidt om kage
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Deltag i stand-up| Deltag i stand-up, Deltag i| Deltagi| Din bud e SYS ger| Deltag i stand-up, 08:30 Deltag i stand-up| Deltag i stand-up, Hvad er NPS?, 08:30
Din budg 08:30, G
Du skaber | Medlyt pa telefonerne - Du skalj Medlyt| Mediyt Du skaber WOW pa Du skaq SYS tid eller egen t, 09:00 Rabeah prasenterer Alle indstilling:
chatten:) | pa din buddy om BALA, WOW pq & Sofie| telefonerne - chatten :) WOW p: b 09:00, CPH-LBG-1-CentralPerk (8) [C
09:00 - 14{ 09:00 - 10:30 chatten| 09:00 -| 09:00 - 10:30 Der tegh 09.00 - 14:00 chatten Nf"ée | 2 o
Din plads 09:00 -| Dinplaq Din plads Chatten| | BALA og e-copedia-traenifll 09:00 - :poraggsen S; ;eoevo]r;egd-) Du skalj Note-I| Duskalj Dusen
dagen /| | 10:00, CPH-LBG-1-Cent WOW p4 af dage| wow pa
Formal, historier og vaerdier med d [ Du lzeser alt om rykker i e-copedia bugdy's Sy f‘ed' so| chatle?] sporggsr tel:;opnen )
10:30, CPH-LBG-3-SimCity (4) 10:30, Din plads eller hvor dulige VIl o003 | (Vi setter ¢ by er farstel :I:er:: 10:00 | ned, sof 10:00 - 12:00
- - Du arbejder med rykker-casen lefi 11:00, Din p Bade til ikke ku
[ Frokost med WOW advisor, 11:30 11:15, Din plads eller hvor du lige vjill 10:00 - AR svare p

Du ser webinare{ Frokost med din

[ Du spiser frokost med Cos, 12:00

[ Frokost med din | 12:00

{ Frokost med Bol¢, 12:00

12:00, Din plads &mer hvor au

Brug noget tid pa at klikke fanerne|
12:55, Din plads

[ Du arbejder med rykker-ca, 12:30

Bibliotikaren - e-copedia-traening
13:00, CPH-LBG-2-Oslo (6) [CFM]

Pa telefonen igen efter
frokost

12:30 - 14:00

Din plads

Du skaber wow pa
telefonen :-)
12:30 - 14:00

Egen tid - fa sty, 13:30

Du spiser frokost, 12:00

Du skaber wow pa
telefonen :-)
12:30 - 14:00

Mepd A-team og
08:30, CPH-LBG-1-

Deltag i stand-up
EDTUnKen!

F e-copedia 2
Tid til luft, 13:58 i i dti - . = : : " "
?: (t)‘grgPl:]a.nge] Thebrunk rlrpe/d.:l‘a Ktommumk EEbf}/Tre Tid til at Deltag i stand-up| Deltag i stand-up, Deltag i stq Deltag i sl{ Deltag i st Deltag i stand-up| Deltag i stand-up, Deltag i stq Deltag i st Sidste bud
J -LBG-1-TheDrunken nbox/ ‘Ny ation pa orstaelse|
14:00 - 15:30 14:00 - 15] Gennemgang af de Du far proaktivite| Frederik holder s Du ski Dinby Duer| Det helt store Du skaber | Det helt store service Du sk{ Det h Af(ale{ Vikigger pa
Brug noget tid pa| Caseopfelgning: Dinplads  GDPR & pe| CPH-LBG- 14:45, CPH-LBG-1-T chat 09:00, CPH-LBG-1j WOW/| er pa | telefo| service telefon:) | mediyt WOW| store | 09:00 Medlyt o3
15:00, Din plads | 15:00, CPH-LBG-2 - 15:00 - 167——— - 09:00 - 10:30 telefol telefo| Wuhu| 09:00 - 10:30Jfl 09:00 - 14| 09:00 - 10:30 telefo| 09:00 O;SGY' no
f;;ea ga CPH-LBG-1 'f; ;;' i ﬁgf;;ec“mfgmcf; Opf9l "y skaber WOW pa telefon ) 09:00| for an| 09:00| [ Mediyt Din plads N P4 din plads 09:00| (puerbuddy | Du
Buddysnak| Egen tid - §| Opfolgning| gy ¥ — S 10:00 - 13:45 Din pl gang Din plag sidra & S hi = Din pl ™I pa chatten 0§ skabel
Du prover Raf, 16:15 Din plads hos Bla stue 3) hos Bl er pa 10:00 - 11: Forf’nal, Storiarng »—/alrdlervmed 9 hos BI4| Daniel er pa r wow|
stue -} 09:00 Din plads 10:30, CPH-LBG-1-Maclaren's Pub stue?) | telefon ) pa
10:00 - 12:00 telefo
Frokost med buddy :), 11:30 [ Frokost med Bolette :), 11:30 10:00
Din buddy er pa| Du er pa Du spiser frokost med Tea, 12:00
du er op chat :-) | telefonen Wuhu!
12:00 - 14:00 D
12:00 - 14:00 WnT med din teamlead, 13:00
Din plads
Du hgrer 'svaret’ ,T‘ e ‘G I ind. -
Micleate e ins L i Hvad er NH Egen tid - 13:45, cpH_ng.{ Hvad er Academ
Deltag i| Deltagi| Franu Deltag i stand: P Mads p til Vi| Deltag i stand-up, Opfelgr| Deltag i stand-up, 08:30 Opfolgning| Deltag i std Deltag i st Handtering
Praktis! 08:30, CPH-LBG-1= 08:30, SLIPSET Case: Import/ekspo| S| Du laeser om Smart Ink, 14:30
Du skaber Du skall SYS Part Il: Hvad er du ble ¢ S Du er by Duskabl Du 08:30 - ]::)aU([:) a Du skaber WOW 14:30 DI: P 14:15, CPH R
wow T WOW p{ 09:00 - 09:45 Du laver Visma connect case pa chat{ WOW p{ skaber CPH-LBGA1- pa telefon :) N Du laver va| Vaerdi Du ser med pa
talafol| OOV PR COATEN0Y. 09:20, P4 din plads Daniel § telefon | wow pa 09:00 - 14:00 case Sassion 14:55 - 16:00
Daniel er pa telefon :-) ] Hvordan tager du beslutnii, 09:45 3 Forste Wn' Ak
09:00 00:30 - 12:30 Du skaber WOW pé telefon :) 1,5 mar| telefon | 09:00 —| telefon 1,5 manedes san{ Din plads hos Bl& b 15:00 - 16| 15:00 - 16: Din plads
Din pl Du er budq Du skaber| Note- | K 09:00 ~| Dinplad en:-) 5 _{ stue:) 15:30 - 16 X 7 -
i 10:05 - 14:00 10:00,¢ 10:00, CPH-LBG Din plads ¢ CPH-LBG Du prever selv at tilmelde og, 16:00
hos B Note { Brug noget ti chatten og telefonen | Isbet af : S : BlA stue] 09:00 — P Lok
lobet g 2 ooy Din plads hos Bla stue :)
stue obe Du skab. 10:15-11 10:15-17 10:15- 11
dage u S| a. er
::::g :;?::::en i Du spiser frokost med And, 11:30 Du spisf
ned, s| | Frokost me Du skalj
= du ikke Wow paj
Du spiser fr| Winca Rafofon
Brug lidt tid| svare pa. 12:00 - Opfelgning pa Vi
Bade til 13:00, CPH-LBG-1
Egen tid - 4 sameel Buddysnak opfal:
Du herer 'svaret' g
Flipp{ Opfol; Brug nog, Practicalities & general guid, 14:00 Brug noget tid pa at klikke fanerne i 13:45, Din plads | Rapport forstael. Imgdekom kundens udfordri, 14:00
I 14 lad: 14 PH- -1
?:E; Debet| Kommunikl HVE S Lzes om vores forskellige on, 14:30 SUERpIE G CREEE Laes om vo[ Hijeelp til my
itavel atl B ¥ o op
Din pl ;4‘?;3 ?;,03% WOW advisorll Debet| Komn| Super| Opfglgning p Amanda praesenterer 14:45, APlog APPS 1,5 manedes samta 14:45 - 16:
13 Il ati Ri kabsf: 15:00 - 15:00, CPH, i =
Case:| CPH-I| CPH-Il pAST/ Proak| I';;g ?5“:;;) :5 00| Duhef Iser” ]ggor;)sia] :;;en Arbejder selv medll Gennen| o, 5| Buddysnak om f 4 Buddysnak| CPHLBEG
15:30, 15:30] 15:30, y 15:30{ 15:30, g ¢ 15:30, Din plad: 15:30,4 F
Opfel{ Opfol P cery cerg Hor ‘Bl cPH-LBG-2-Lond 0, Din plads Egen tid - f3

Du laver Vi
16:15, Pa dij

Introll Vi kigger pa dine NP, 09:30

L Du er | Du skaben Medlyt pa
buddy| pa telefor{ 10:00, Din
chattq 10:00 -1

DELIE

Du sk
wow
telefo pé tel
1030| .
Dinpli 14,00
hos B
stue

Frokost med Scale, 12:30

Du skaber wow pa
telefonen :-)

GDPR| 13:00 -
permi
13:45)
CPH-14

Introdul{ Buddys!
13:45 -

Snakmeq opip) g 1

14:15, CP
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Walk'n'Talk & Medlyt @/
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Champs forleb

[@fter niveauet pa
specifikt omrade |
mindre grupper
med intense forlgb
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Stand-ups @
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https://docs.google.com/file/d/1RhEzUxVsC1qIn-HiIFJO5BjwAet1EyHK/preview
https://docs.google.com/file/d/1Vob6NtVgf1LjpB-EDuzJ_KTjyqHaURC_/preview
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Venlig hilsen / Best regards

Sandra Lykke Koll
WOW Hero
Telefon +45 88 20 48 40

W VISMA | e-:conomic
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roen demt

Punkt 3

mere traen

| de |

Ng &

Kke kan tage

idt om kage
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Punkt 4
Saet dem 1
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Seet medarbejderne fril

: )’ PLANET
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: we find THIS
mode| wotks BETTER
| for US! \ L /

CUSTOMER &—

SRR
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| "Kunder er
venner
- ikke mad"”

- hajen Bruce
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Giv dem
muligheder
til frined
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Punkt 4
Saet dem 1
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Punkt 1 - Lad vaer at lave 4 punkts planer....
Punkt 2 - Anscet de rigtige

Punkt 3 - Traen dem til de ikke kan tage mere
& kage
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Punkt 4 - Scet dem fri wow
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Keere Mads, e-conomic og Seren fra supporten i e-conomic,

Onsdag den 28. marts blev jeg usasdvanlig rert. Jeg fik fornyet hab om at verden ikke er helt af lave. At det er
menneskelige relationer og resonans der skaber dét der virkelig betyder noget - ikke regneark.

Helt finurligt kom denne helt seerlige oplevelse fra Seren, supporter i mit regnskabsprogram e-conomic.

Jeg er leege, specialist i psykoterapi, jungiansk psykoanalytiker, supervisor og ved at blive speciallaege |
psykiatri. Jeg ved rigtig meget om hvad der betyder noget for mennesker,

om relationer og om meder mellem mennesker. Ud over min private virksomhed, som pa grund af mit
uddannelsesforlob er sat lidt i bero, arbejder jeg i det offentlige sundhedsvaesen.

En arbejdsplads praeget af new public management, produktionstal og taylorisme.

Jeg blev stress-sygemeldt tidligere pa aret og det var derfor lidt svaert at huske hvordan jeg skulle lave de
forskellige procedurer i mit e-conomic, selv om de pa ingen méade er komplicerede.

Jeg ringede til support og talte med Seren. Jeg undskyldte mig med min noget udbraendte hjerne. Intet
problem for e-conomic.

Soeren loggede pa min skarm og guidede mig sa jeg forstod det hele og fik oplevelsen af at det kunne jeg da
sagtens finde ud af. | sig selv en ret cool oplevelse.

Men det helt rerende var da der den 28. marts ankom en buket blomster og et kort hvorpa der stod:

"Kaere Maja, Velkommen tilbage pa arbejde. Tak for en god snak, du er altid velkommen til at ringe, vi star pa
spring for dig. Bedste hilsener Seren, e-conomic"

Blomster og hilsen fra mit regnskabsprogram! Det er mere end jeg har faet fra min offentlige arbejdsplads!
Hold nu op.

Jeg teenker at en virksomhed hvor en medarbejder har friheden, omsorgen og de vaerdier der muliggere dette
er fremtidens virksomhed.

Jeg ringede til supporten i mit regnskabsprogram og fik et menneskeligt respons der var helt ussedvanligt.

Mads, e-economic og specielt Seren: | har min dybeste respekt. | har fanget det der virkeligt betyder noget
pa bundlinjen og i har min fulde support.
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