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It-branschen har Sveriges basta kundtjanster

Gatt fran en av de samsta till bast enligt undersokning_

It-branschen &r den stora vinnaren nar det galler att svara pa kundernas
telefonsamtal och ge god service. Bast ar Sony Ericsson tétt foljt av Elgiganten och
Samsung. Fran att under manga ar ha legat bland de samsta har it-branschen tagit
kraftiga kliv framat och knipit forstaplatsen fran finansbranschen som tappat rejalt
—med storbankerna i taten. Det visar en stor undersdkning bland 80 stora svenska
féretag som presenteras idag.

- Forklaringen ligger i att IT-branschen till stor del har outsourcat samt jobbat
med standardisering och utveckling av sina kundkontakter. Det ar intressant
att se vilken utdelning detta har gett, sdger Jonas Norén, vd pa
kundserviceforetaget Teleperformance som har genomfort undersékningen for
elfte gangen.

Bland annat visar undersokningen att vantetiderna har kortats samtidigt som
kompetensnivan pa kundtjansterna har hojts.

- Alla branscher har dock paverkats av konjunkturen, det galler dven it. Man
kan se ett 6kat fokus pa forsaljning vilket forstas ar positivt, men eftersom
foretagen samtidigt har tappat vad galler uppmarksamhet och styrning i
samtalen kan det pa sikt forsamra kundlojaliteten, sager Jonas Norén.

Vinnare per bransch

Bransch Vinnare Ovriga pristagare

1T Sony Ericsson Elgiganten, Samsung

2. Media Dagens Industri Dagens Nyheter, IMP

3. Operatérer Boxer Bredbandsbolaget, HI3G

4. Finans Skandiabanken Entercard, Danske Bank

5. Energi GodE! 0OKQ8, E.ON

6. Resor Scandic Hotels Choice Hotels, Stenaline, SL
7. Detaljhandeln Systembolaget H&M, IKEA

Andel tappade samtal

Bransch Andel tappade samtal
IT 9 procent

Media 13 procent

Operatorer 17 procent

Resor Finans 19 procent
Detaljhandeln 22 procent

Finans 22 procent

Energi 23 procent

Undersokningen som genomférs for elfte gangen har som syfte att ta
temperaturen pa de mest kontaktintensiva foretagen. 80 féretag har deltagit i
matningen och Teleperformance har agerat intresserad kund och ringt 30
samtal per foretag.
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De kriterier som foretagen bedémts utifran - utdver svarstid och varme i
mottagandet - &r halsning, uppmarksamhet, férmaga att styra samtalet,
produktkunskap, avslutning av samtal, férmagan att uppfatta kopsignaler,
bemodtandet som helhet samt forutsattningar for att skapa en framtida bra
relation.
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Teleperformance ar varldens storsta foretag inom outsourcad kundservice.
Foretaget ar noterat pa Euronext och har 88 000 anstallda fordelade pa 248 center
i 46 lander. Teleperformance startade sin verksamhet i Norden 1985 och har varit
en av de ledande aktdrerna sedan dess. Cirka 80 procent av verksamheten
innefattar outsourcing av kundservice och resterande del kvalitativ telemarketing.
Se aven www.teleperformance.se.



http://www.teleperformance.se/
mailto:jonas.noren@teleperformance.se

	 

