L TA-Telefoni

experter pa telefoni
Oka er ndbarhet och telefonservice med:

Svarskvalitetsanalys

Eftersom telefonen é&r ett av de viktigaste hjalpmedlen for
kommunikation med kunder dr det viktigt att ge en hog
telefonservice vid telefonsamtal. Telefonservicen ér till stor
del beroende av det forsta bemdtande kunden far nér han eller
hon ringer foretaget. Detta géller bade nya och gamla kunder
samt oberoende av om kunden ringer vixeln, kundtjanst eller ,
direkt till en person pa foretaget. )

Nasta samtal kan vara en ny
storkund...vet Ni att denne far svar och
ett korrekt bemoétande?

Ett snabbt svar med ett korrekt bemétande eller ettaktuellt
frédnvarobesked med mdjlighet att 1dmna ett meddelande gor
kunden positiv medan ett oengagerat svar eller i vérsta fall,
inget svar alls forsdmrar relationen med kunden.

En Svarskvalitetsanalys innebar att LTA-Telefoni utfér en métning genom att ringa ett antal testsamtal. Resultaten
fran denna mitning redovisas i en kundspecifik rapport med nuldgesanalys och forslag pa atgiarder som kan
forbattra Er telefonservice. Rapporten tar upp fragor som bemoétande, nébarhet, vintetider, utnyttjande av
hinvisningssystem, mdjlighet att limna meddelande etc.
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Exemplet visar en typisk bild av
nabarheten hos anknytningar. Notera den
roda delen som visar att 30 % av
samtalen ldmnas obesvarade och utan
hénvisningsorsak! I dessa fall kan
telefonisten inte ge kunden en fullgod
service vilket 4r mycket olyckligt.

Svar hos telefonist

Diagrammet visar hur kunder som ringer

Vixeln Ovrigt pa foretagets huvudnummer bemdots.
8% 4% Man ser tydligt att telefonisterna ofta
anvinder fel hélsningsfras. Detta &r
givetvis inte bra eftersom det ger ett
samre intryck och kan orsaka forvirring.
Valkommen till o : . o . °
foretaget Sarskilt vanligt ar detta i de fall da
72% telefonisterna svarar at flera foretag.

Foretag
16%

En svarskvalitetsanalys gors normalt pd en kombination av telefonister och ett urval av anknytningar men kan
dven goras pa enbart anknytningar (exempelvis en kundtjénst). Vilkaanknytningar som skall kontrolleras avgor
Ni i samarbete med LTA-Telefoni. Rapporten redovis ar en métning som gjorts under 2-3 veckor och innehéller
bl.a. féljande delmoment:

Svarsfras - Vintetid innan svar
Nabarhet (svar, hanvisning, inget besked osv.) Erbjuden service (Meddelande, GSM osv.)

Vill Ni ocksa fé kontroll pa Er telefonservice och yeta att Era kunder nar Er? Kontakta i sd fall LTA -Telefoni pa
telefon: 08-761 44 20. Du ar ocksd vidlkommen att besdka var hemsida www.lta.se.
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