Analyse av henvendelser til kundesenteret

= okt kunnskap og mer kostnadseffektiv drift
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Vare erfaringer

Stort antall henvendelser til kundesenteret

Stor andel av henvendelsene omfatter de
samme problemstillingene

Loggfering av henvendelser er ikke presise
nok. Tildels mangelfulle og tidvis feil

Viktig informasjon er i tekst som felge
av kommunikasjon med kundene
(logg/mail/chat). Informasjonen kan
vanskelig nyttiggjeres og er reelt sett
utilgjengelig

Konsekvenser

Vanskelig a finne de bakenforliggende
arsakene til henvendelsene og dermed
igangsette n@dvendige tiltak

Vanskelig a se henvendelsene i
sammenheng og dermed trender.
Oppdager «tsunamien» for sent.

Bruker mye manuelle ressurser pa a finne
bakenforliggende arsaker

=>» Betydelige kostnader
=>» Lavere kundelojalitet
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EKSEMPEL PA INFORMASJON SOM ANALYSEN KAN Gl

Fakturafeil
e Tekst
e Liten skrift

Kundedata — 80% har bestilt : “Familiepakken”

Teknisk problem
e TV boksen
e Sort strek over bildet

Kundedata — 9o% av boksene har batch nummer: A1234567
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-BEDRE KUNDELOJALITET

* LAVERE KUNDESENTERKOSTNADER
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