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Jag vantade |
telefonko

| tre timmar...
...och det var det vart!
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Varfor kontaktcenter?

Vad ar bra kundservice?

Trender o »”

Return on investment ‘RO
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Varfor kontaktcenter?

Hm... Vi har bra
effektivitet. Och
den kan bli ann
battre!

Wow, vilket snabbt Skont att jag far
svar! de arenden jag ha

Inte alls lang tid i K§! kompetens for!

Kund Agent Ledning

« HO6g serviceniva e Bra arbetsklimat * Fa klagomal
« Kort kotid « HOg motivation » Laga kostnader
» Bra feedback * Lag personalomsattning  « Bra uppf6ljning

* Mer forsaljning
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Research
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EJ van Bel —research Crappy Customer 2007
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Kontaktcenter som hanterar olika kontakter

Yy
PN
¥

*

PERSONLIG SERVICE 5 SJALVBETJANING
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Applikationer som stodjer verksamheten

[E CallGuide Agent [GolfDeskOnlineSweden: Carcoline, 2908, caroline@golfdesk.se] = | [ E

=] Paused 00:48 Pauze Answer b ake call.. End call .P e

> D[Cﬂruline] w Activate l Accept [ Fuquiry.... Cloze Ei

B Queue status

[ueueM ating lizt

B | Conferenses E-mai 1 1
& |Gererel E-mai 0 0
B Generell VL 0 0 M
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ROststyrning for battre service K1 Apoteket @

0771 — 450 450

» Naturlig samtalsdialog
 Vissa knappval ar omgjliga

67 %

« Kunden slipper vanta i ko
 Tjansten tillganglig dygnet runt
« Avlasta fran rutinfragor

"VI forenklar och sparar tid for kunden,

samtidigt som vi sanker vara kostnader!”
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http://www.apoteket.se/apoteket/jsp/polopoly.jsp?d=10&t=2240

Nya beteenden - konsumentmakt!

« Tva manader senare, nar 340 000
personer hade sett filmen, fick han
uppréattelse av Apple

- By Jena McGregor -
BusinessWeek updated 7:29 p.m. ET Feb. 26, 2008

11 | 21-22/42009 | TeliaSonera Sverige TELW




é Y
Forandrat kundbeteende, en generationsfraga...

W ° 14 dagar: 1:23 samtalsminuter, 1282 sms

wr .t
= S « Chatt, facebook, ... ,,

* Umgas > Snabbare

» Nya kanaler
» Personaliserat
> Proaktivt

* Mobilsamtal till kundtjanst
okar fran 20% till 70%
pa 3 ar

o Allt smartare telefoner
— E-post
— Kalender
— Chatt
— Internet ...
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...men fortfarande dominerar telefonen!

Ovrigt 1 %

Fax 2 %

Brev5 %

AN

Personligt besdk 10 %

E-post 14 %

Telefon 68 %

N
Enkat bland svenska foretag inom

bank och finans, energi, forsakring
samt facklig verksamhet

Kélla: SAP, 2008
J
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Vaga mata och visal

NOjd kund index Arendetid

236 F
00:09:34
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Arlig besparing: ca 1 miljon kronor
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Ga vidare med en nulagesanalys...

* Vilka ar de som kontakter oss?
e Vad handlar vara kontakter om? |
o Ar det dnskade kontakter?

* Vad erbjuder konkurrenterna?

« Ar vi kostnadseffektiva?

Behall kunderna!

| en lagkonjunktur ar det viktigare an

nagonsin att satsa pa sin kundtjanst!
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Och kom ihag: tekniken ar bara en liten del...

Anvandning av teknik

Process

Organisation

Personal

Kultur och varderingar

Ledarskap och styrning
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... tack!

TELW



	Slide Number 1
	Kontaktcenter�för stärkta kundrelationer
	Jag väntade i telefonkö �i tre timmar…
	Slide Number 4
	Slide Number 5
	Varför kontaktcenter?
	Research
	Kontaktcenter som hanterar olika kontakter
	Applikationer som stödjer verksamheten
	Röststyrning för bättre service
	Nya beteenden  konsumentmakt!
	Förändrat kundbeteende, en generationsfråga…
	…men fortfarande dominerar telefonen!
	Våga mäta och visa!
	Kompetensbaserad styrning – en spargris
	Gå vidare med en nulägesanalys…
	Och kom ihåg: tekniken är bara en liten del…
	Slide Number 18

