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Jag väntade i 
telefonkö 
i tre timmar…

…och det var det värt!
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BRUCE
SPRINGSTEEN
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Varför kontaktcenter?
Vad är bra kundservice?
Trender
Return on investment “ROI”
Nästa steg

Telia CallGuide Express

VarfVarföörr kontaktcenterkontaktcenter??
VadVad äärr bra bra kundservicekundservice??
TrenderTrender
Return on investment Return on investment ““ROIROI””
NNäästasta stegsteg

TeliaTelia CallGuideCallGuide ExpressExpress
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Varför kontaktcenter?

Kund
• Hög servicenivå
• Kort kötid
• Bra feedback

Wow, vilket snabbt 
svar! 

Inte alls lång tid i kö!

Agent
• Bra arbetsklimat
• Hög motivation
• Låg personalomsättning

Skönt att jag får 
de ärenden jag har 

kompetens för!

Ledning
• Få klagomål
• Låga kostnader
• Bra uppföljning
• Mer försäljning

Hm… Vi har bra 
effektivitet. Och 
den kan bli ännu 

bättre!
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Research

EJ van Bel – research Crappy Customer 2007
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Telefon 3G E-post Fax Brev Ärende Chatt www. Video

Kontaktcenter som hanterar olika kontakter

SMS

P E R S O N L I G  S E R V I C E S J Ä L V B E T J Ä N I N G
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Applikationer som stödjer verksamheten
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Röststyrning för bättre service

”Vi förenklar och sparar tid för kunden,
samtidigt som vi sänker våra kostnader!”

0771 – 450 450

Röst Knapp Inget

67 %

15 % 19 %

• Naturlig samtalsdialog
• Vissa knappval är omöjliga

• Kunden slipper vänta i kö
• Tjänsten tillgänglig dygnet runt
• Avlasta från rutinfrågor

http://www.apoteket.se/apoteket/jsp/polopoly.jsp?d=10&t=2240
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Nya beteenden konsumentmakt!

• En missnöjd Applekund använder YouTube

• Två månader senare, när 340 000 
personer hade sett filmen, fick han 
upprättelse av Apple

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

Customer backlash against bad service

Growing gap between promised and delivered experience



TeliaSonera Sverige12 21-22/4 2009

Förändrat kundbeteende, en generationsfråga…

Snabbare
Nya kanaler
Personaliserat
Proaktivt

• 14 dagar: 1:23 samtalsminuter, 1282 sms

• Chatt, facebook, …
• Umgås

• Mobilsamtal till kundtjänst 
ökar från 20% till 70% 
på 3 år

• Allt smartare telefoner
– E-post
– Kalender
– Chatt
– Internet …
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…men fortfarande dominerar telefonen!

Telefon 68 %

Personligt besök 10 %

Brev 5 %

Fax 2 %

Övrigt 1 %

E-post 14 %

Enkät bland svenska företag inom 
bank och finans, energi, försäkring 
samt facklig verksamhet

Källa: SAP, 2008
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Våga mäta och visa!

ÄrendetidNöjd kund index
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Kompetensbaserad styrning – en spargris

Minskning av handläggningstid (%)

4

6

8

2

50 kr
per samtal

på 5 minuter

Samtal/år (x 1000)

100

150

200

50

250

Årlig besparing: ca 1 miljon kronor
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Gå vidare med en nulägesanalys…

BehBehååll kunderna!ll kunderna!

I en lI en låågkonjunktur gkonjunktur äär det viktigare r det viktigare ään n 
nnåågonsin att satsa pgonsin att satsa påå sin kundtjsin kundtjäänst!nst!

• Vilka är de som kontakter oss?
• Vad handlar våra kontakter om?
• Är det önskade kontakter?
• Vad erbjuder konkurrenterna?
• Är vi kostnadseffektiva?
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Och kom ihåg: tekniken är bara en liten del…

20 %

Användning av teknik
80 %

Process

Organisation

Personal

Kultur och värderingar

Ledarskap och styrningTeknik



... tack!
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