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Introduktion

Kunder staller allt hogre krav pa hur de blir bemotta nar de kontaktar
foretag. I pandemins spar har forbattrad kommunikation mellan
foretag och deras kunder blivit annu viktigare.

Manga foretag hinner inte med att anpassa sig efter kundernas nya
krav. kanner bara 11 %
att de kan kommunicera med foretag mellan olika kanaler (e-post,
sms eller telefon). Som du kan ldsa i den har guiden &r detta en
bidragande faktor till hur de uppfattar kundservicen.

Ett valdesignat kontaktcenter ar essentiellt for modern foretags-
kommunikation. Det gor det mojligt att hantera kundinteraktioner pa
ett effektiv, personligt och empatiskt satt. Detta leder till battre
service och ndjdare kunder.

Den har guiden lyfter hur kundens forvantningar gallande kommuni-
kation forandrats, och hur du effektivt anvander ett kontaktcenter for
att starka kundupplevelsen.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen
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Hur har pandemin fordndrat vara
forvantningar pa kundservice?

Mycket har forandrats sedan pandemin, inklusive
kundernas forvantningar pa kommunikation med
foretag. Enligt en studie fran Hiver vantar sig 80 % av
konsumenterna battre service nu @n innan pandemin.

Kraven har 6kat, bade néar det galler tillgdnglighet
och forvantningarna pa snabb och personlig service.
Kunder vill att du uppfattar deras behov i ett tidigt
skede, lyssnar pa dem och visar empati. Genom att
vara forstaende i en interaktion bygger man lojalitet
och en stabil kundbas som lockar fler kunder.

Samma undersdkning visar aven att halften av konsu-
menterna som tillfrdgades stor sig mest pa att beho-

va upprepa sina problem flera ganger till supportper-

sonal.

Under pandemin 6kade e-handeln bade inom de-
taljhandeln och digitala tjanster enormt i varlden.
Bara i Sverige 2020 steg den med 40 procent. Det
har aven blivit viktigare for foretag att satta upp en
smart strategi for kommunikation och telefoni. Samt
att erbjuda digital support eftersom manga inkop
inte langre kraver nagra fysiska interaktioner. E-han-
delssajter har blivit den huvudsakliga plattformen for
kommunikationen.

Kunder vantar sig dven nagon form av dvgnet
runt-service. Det racker inte langre med att bara ha
telefonsupport under arbetstid (som dven har lunch-
rast nar det rings som mest!).

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen
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Kundupplevelsen ar idag A och O.

Enundersokning gjord av Salesforce, dar 15 600 personer inom B2B och B2C deltagit, visar att 80
% anser att upplevelsen ett foretag erbjuder ar lika viktig som deras produkter och tjanster.
Att kundupplevelsen forstarkts blir annu tydligare nédr man ser till dvriga siffror:

66 % forvantar sig att foretag ska forsta deras

behov och forvantningar. Vad kan vi dra for slutsater av det har?
74 % har anvant olika kanaler for att inleda e Kundupplevelsen har 6kat i betydelse da kunder har hogre

och slutfora en transaktion. krav idag.

52 % forvéntar sig alltid personaliserade e Kunder forvantar sig en mer personlig upplevelse.

erbjudanden.
e De forvantas fa samma bemotande oberoende av vilken kanal

. . . . de kontaktar er i.
68 % raknar med att foretag ska visa empati.

e De maste erbjudas proaktiv service och fa sina problem 6sta
o/ o . .
91 % sager att det 4r mer troligt att de kommer el et [arala
kOpa igen efter en positiv upplevelse.

Sé hur kan ett foretag erbjuda sina kunder detta?
Svaret stavas kontaktcenter.
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Vad ar ett kontakt-
center egentligen?

Du vet sdkert vad ett callcenter ar. Det &r en centraliserad
plats eller plattform dar ni kan hantera inkommande och utga-
ende kundsamtal. Men det blir allt vanligare att foretag skaffar
ett kontaktcenter. Det ger er en 360-vy av kundinteraktioner
och historiken sa att ni kan erbjuda dnnu battre service.

Ni kan hantera rostsamtal dven i ett kontaktcenter, men forde-
len har ar att ni far mer information och kan samla alla kundin-
teraktioner pa ett stalle. Det innebar att ni bland annat kan se
nar kunden kontaktat er senast, deras betalningshistorik och
kontaktuppgifter utan att behova byta plattform. Och den
bésta sortens kontaktcenter ger er tillgang till omnichannel.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen
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Vad 4r omnichannel da?

Idag ar de flesta foretag aktiva och kommunicerar
med deras kunder i flertalet kanaler. Ni anvdnder
atminstone telefon och mejl. Kanske har ni dven ett
eller flera konton pa sociala medier. Dina kunder har
alltsa manga satt att na er pa.

Men dven om ni syns i alla kanaler som finns sa
hanterar ni sakert kommunikationen i en separat
plattform. Dina agenter skiftar mellan olika appar och
saknar ofta viktig information de behover for att hjalpa
kunder. Det innebar att kunder behdver upprepa sina
problem i varje kanal, vilket leder till missnoje och

en kansla av dalig service. Dessutom ar det svart att
bibehalla samma tonalitet i alla kanaler.

De som kontaktar er kan kdnna att kommunikationen
skiftar beroende pa plattform, vilket kan skada ert
varumarke.

Omnichannel-kommunikation innebar att ni kan
hantera kommunikationen fran flera kanaler i en

enda plattform. Ett kontaktcenter med omnichannel-
funktioner gor att ni kan koppla ihop all er
kundkommunikation. Till exempel kan en kund rora sig
fritt mellan en chattkonversation pé er sajt och sedan
fortsatta via mejl. Detta innebér att kunden kan nd er i
de kanaler som passar dem bast. Resultatet?

En palitlig kundresa och n6jda kunder.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen
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Sa ser ett modernt
kontaktcenter ut.

Hur just ert kontaktcenter bor vara utformat beror till viss del pa

vad ni &r for typ av foretag och vad ni levererar. Men det gér att tala
om generella trender inom alla branscher och vi kan anvanda oss
av insikterna om den forstarkta kundupplevelsen hér.

Vad ett kontaktcenter framst bor hjalpa kunderna med ar att l6sa
deras problem. Det ska vara enkelt att kontakta er och bemotan-
det och upplevelsen ska vara sa bra att ni lagger grunden for lojala
kunder. Det ska aven underlatta arbetet for dig och ditt team. Enligt
Kearney kan teknik minska tiden en agent ldgger pa standardupp-
gifter med en tredjedel. Ett effektiv kontaktcenter ger agenter allt
de behover for uppskattad kundkontakt pa ett enkelt satt.

Lat oss kolla pa vad som gor ett bra kontaktcenter.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen s.8




Fa en helhetsbild -
inklusive kontakthistorik

Plattformen ska erbjuda en helhetsbild av kunden med
samlad kontakthistorik. Agenternas jobb forenklas genom
att de far fram all tidigare interaktion kunden haft med
foretaget i ett kontaktkort. Allt registreras, fran att kunden
anvande chatten och pratade med en kollega till att perso-
nen senare talade med en annan agent om ett nytt aren-
de. Det underlattar givetvis dven for kunden som slipper
upprepa vad hen tidigare sagt. Genom att snabbt fa ett
grepp om kundens problem kan ni svara effektivt och med
forstaelse.

Tillganglighet - overalit

Kunder vill kontakta foretag pa den enhet de anvander i
stunden, vare sig det ar via telefon, surfplatta eller dator.
Det méaste ockséa vara mojligt att na er i flera olika kanaler
som rostsamtal, chatt, sociala medier eller sms. Ni be-
hover darfor veta var era anvandare befinner sig och hur
de foredrar att kontakta er. Ett kontaktcenter med omni-
channel ar perfekt for detta.
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Okad intern effektivitet

Om ni brukar hantera all mejlkontakt i en delad
inkorg vet ni att agenterna darmed ofta far svart att
halla koll pa vilka 4renden som besvarats och vem
som gor vad. Det ar latt att &renden och kunder faller
mellan stolarna. Nar allt samlas i en plattform undvi-
ker ni dessa problem.

Agenterna kan ocksa enklare samarbeta da de exem-
pelvis kan hoppa in och ta dver en kollegas drende
tack vare kontaktkorten som innehaller all kunddata.
Med en molnbaserad plattform kan agenterna arbeta
hemifran eller fran annan ort da all data finns i mol-
net. Det uppskattas aven av cheferna da det ar latt
att halla koll pa allt oavsett var de befinner sig.

Tidsbesparingar

Med ett valfungerande kontaktcenter kommer det inte
kravas lika manga agenter for att utfora uppgifterna.
Tack vare att all information finns nara till hands kan ni
hjalpa kunder och l6sa problem snabbare. Pa sa satt
kan ni fokusera mer pa tidskravande drenden. Detta
innebar att ni kan effektivisera utan att anstalla fler.

Istallet kan foretaget enklare planera sin bemanning
da du vet under vilka perioder behovet ar storre. Un-
der lugnare perioder kan du istallet vidareutbilda delar
av personalstyrkan eller lata dem arbeta med andra
vardeskapande uppgifter.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen
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Battre insikter i foretaget

Kunder bistar med vardefulla insikter och det géller att ta
vara pa dessa. Ju mer relevant data du har om kunderna,
desto battre kundupplevelse kommer du kunna leverera.
Ett kontaktcenter ar fullt av data vilket gor det till en naturlig
knutpunkt for insamling av insikter.

Agenterna far information om tidigare orderhisto-
rik, klagomal och liknande. Det underlattar for det
operationella arbetet och for att kunna ta snabba
beslut i vardagen.

Genom att samla in data dver interaktioner kan
ni snabbt se nar kderna brukar fyllas p3, ta hojd
for detta och satta fler agenter i arbete under de
tiderna.

Det underlattar dven for ert analytiska och strate-
giska arbete. Ni kan analysera kampanjer och ef-
fekterna av det. Hur manga var intresserade av att
kopa och hur manga kopte? Pa vilka veckodagar
och tidpunkter handlade kunderna mer? Det finns
egentligen inga granser for vad som gar att mata
och analysera.

Sammantaget:
en battre kundupplevelse

Ett kontaktcenter ar en viktig del om du vill starka kundupp-
levelsen i foretaget, eller rattare sagt, det ar en ovarderlig
del! Ett kontaktcenter ar ofta den forsta interaktion en kund
har med ditt foretag. Lyckas ni redan dar bemodta era kunder
proffsigt ar det storre sannolikhet att de aterkommer och i
slutandan blir ldngvariga, lojala kunder.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen
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Ta det till ndsta niva
med omnichannel.

Kontaktcenter ar i regel inte integrerade med varandra, vilket kan bli ett
problem. Informationen finns pa olika platser och ditt team behover
anvanda olika plattformar for att utfora sitt dagliga arbete. Detta
resulterar i bristande produktivitet och missndjda agenter. Detta

leder i sin tur till 6kade kostnader och en minskad avkastning.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen




Omnichannel ger en
komplett kundupplevelse.

Malet dr att kunder somldst ska kunna réra sig mellan kanaler

- snabbt och friktionsfritt. De ska inte behdva upprepa sig eller
fylla i samma information flera ganger. For en sa komplett kund-
upplevelse som mojligt kommer omnichannelini bilden.

Omnichannel for samman olika marknadsforingskanaler vilket gor
att du skapar en enhetlig kundupplevelse pé alla plattformar. Du
far en battre insyn i potentiella kunders behov och leder dem
vidare oavsett plattform - vilket aven 6kar kundkonvertering.

e Alla kanaler ni finns tillgdngliga i synkas med varandra sa ingen
kund behdver upprepa sin information. Aven om de kontaktat er
pa telefon tidigare och nu hor av sig via chatt far agenten ifraga
upp all konversationshistorik.

e Allainteraktioner syns i systemet och rapportering hamtas latt
ut bade i realtid och historiskt.

e Dinaagenter behover bara anvanda en plattform i sitt arbete.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen




Telavox Kontaktcenter

Den storsta fordelen med Telavox Kontaktcenter ar att det ar en del
av var befintliga l6sning. Istéllet for att anvdnda dnnu ett program
ar var kontaktcenterldsning en integrerad del av plattformen déar
du och dina kollegor kommunicera internt och med kunder. Detta
banar vag for smidigare internkommunikation och snabbare, battre
svar till kunderna.

Med Telavox Kontaktcenter blir det lattare att ge kunderna den sup-
port de behdver och de kan kontakta dig i den kanal de foredrar.
Agenternas arbetsdag forbattras ocksa avsevart da de kan arbeta
mer produktivt eftersom de kan hantera kundernas forfragningar i ett
och samma system. Det & mycket lattare att fa en dversikt 6ver vad
kunden behdver och for supportchefen att se till att organisationen
flyter pa.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen
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Huvudsakliga fordelar med Telavox Kontaktcenter.

¢ Underlatta for dina agenter * Erbjud battre kundservice
Arbetsdagen blir enklare for agenten genom en Din kundsupport kommer fungera smidigare och ge
360-vy av kunden, dar tidigare kontaktuppgifter dig en Sverblick dver eventuella férbattringar. Det
ges - oberoende av kanalen. Arenden kan skapas blir helt enkelt 4ttare att se hur er kundservice kan
manuellt, skjutas upp eller hanteras direkt pa ett férbattras.

snabbt satt. Agenten byter enkelt kanal for kommu-
nikationen och kan flytta en Facebook-konversa-
tion till ett mejl samtidigt som konversationshisto-
riken behalls.

e Enmolnbaserad l6sning
Var plattform ar helt molnbaserad. Det innebér att
du har tillgang till all information du behover oav-

.. sett var du &r. Leverera superb service pa kontoret,
o Effektivisera arbetet

Att ha alla kunddialoger pa en plattform frigor tid
som du annars skulle ldgga pa att byta plattform
och andra icke-vardeskapande aktiviteter. Sup-

portchefen kommer lattare kunna se agentens
arbetsbelastning och fatta operativa beslut. Nar du inleder ett samarbete med oss blir du tillde-

i hemmet eller via mobilen pé ett sdakert och enkelt

satt.

* Personliga Advisors

lad en Telavox Advisor. Med en och samma kontakt-
person fran start lar ni snabbt kanna varandra och
du vet att du alltid vet vem du ska kontakta nar du
behover hjalp.

Guide: Sa starker ett kontaktcenter kundupplevelsen




Viktiga funktioner

Kanaler

Rostsamtal, mejl, chatt, sociala medier och mer.
Effektivisera din kundsupport och mojligheterna for
en kund att kontakta er genom att alla konversatio-
ner samlas i en plattform.

Avancerad routing

Se till att inkommande arenden behandlas och
skickas vidare effektivt. Du kan prioritera mellan
koer, enkelt logga in och ut agenter och ha olika
strategier for att hantera samtalen.

Fardiga mallar

Far ni regelbundet in liknande fragor som géller
Oppettider eller en viss tjanst? D& kan ni skapa en
mall for detta som agenterna sedan anvander néar
dessa fragor dyker upp. Agenterna dndrar enkelt
sina skript och skapar personaliserade svar base-
rat pa all inkommande kunddata och kundforfrag-
ningar som allt finns samlat pa samma plats.

Omnichannel

Omnichannel skapar helt nya mdjligheter. Med
omnichannel kan ni enkelt utdka era rostfunktioner
med e-post, sociala medier, chattbotar och annat.
Ni far en enhetlig vy 6ver all kommunikation, vilket
sakerstéller en battre upplevelse bade for kunder
och agenter.

Overlidgsen prestanda och kvalitet

Fa fordjupad statistik for att utvardera hur kund-
tjdnsten presterar. Fatta valinformerade och
datadrivna beslut.

o Taggning

Alla inkommande arenden kan taggas och katego-
riseras. Ni kan alltsé skapa en kategori for fakturor
och under den lista taggar relaterade till amnet,
som exempelvis felbetalningar. Du far en dverblick
av alla arenden och det underlattar enormt for att
hamta ut statistik och folja upp.

Guide:
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Avslutningsvis.

Pandemin har forandrat kundernas beteende och deras forvantning-
ar for all framtid. Kunden vill fortfarande kanna sig speciell, aven om
kontakten inte sker fysiskt. Detta gor kompetenta agenter eller riktiga
manniskor i chatten ovarderliga.

Ett kontaktcenter gor att du och ditt team kan ge era kunder béasta
mojliga service genom att samla all information pa ett stalle. Tack
vare omnichannel-funktioner kan ni méta dina kunder dér de ar. Det
innebar att ni kan erbjuda superb service oavsett om de ringer, mejlar
eller hor av sig via sociala medier.

Vill du veta mer om vart
kontaktcenter eller testa en demo?

Hor av dig till oss sa aterkommer vi inom kort!
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