
Kundekontaktcentre 

F O R D E L E  V E D  K U N D E K O N T A K T C E N T R E  -  S O M  V E D  Ø V R I G  

S H A R E D  S E R V I C E  -  M E N  K R Æ V E R  S T Æ R K  P E R S O N A L E L E D E L S E  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
kó*,*ntaktcø.*nt*r*øs:: udbredelse  er vokse t  . . . . . . . . . . . . . . .  
홢 Fra at levere bas is  kundesuppor t  og -service til :,: 

at agere  eksper tcenter  på visse  special iserede * ............... 
opgaver  af en vis volumen ... ............................................. ................... . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  ................................................ 

Kundekontaktcentre kan sikre bedre kvalitet og 
mere ensar te thed i kundeservice ...... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  ............................... .................: ............ " .................... 
Omkostningsfordele drives af stordrift (ledelse), :: 
adacitet d':":"':'t nv,,ze:ise:: specialisering 

....................................... 
........ .......... ............... 

De fleste ':: n ....................................rde*''I høs tes  ved en .......... 
s tør re lse  på 200-400 å rsværk  
홢 Ofte "minimum efficient scale"  til at sikre - 

omkostningsfordele og undgå kompleksitet ................ ........... ...................................................... 

God personaleledelse er nødvendig for at realisere 
fordele .............. 
홢 Fastholdelse og udvikling af ledere -  gør det 

attraktivt at være  leder i kontaktcenter . . . . . . . . . . . . . . . . I . . . . .  
(incitamenter, karrieremuligheder) 

홢 Konstant t ræning af operatørerne ............ 
홢 Bevar et højt motivationsniveau ved brug af 

forskellige værktøjer -  s amt  ved at differentiere ..... 
opgaver  (telefon, mail, personlige besøg) 

홢 Tilbyd karrieremuligheder for operatører  ....... 
홢 Design et balanceret  incitaments sys tem .......... . . . . .  . . . . . . . . .  . . . . . . .  

: F l " : ' : k  t  også  vigtigt for at realisere fordele . . . . . .  
홢 Et passende  antal ansat te  muliggør et højt 

kundeserviceniveau 
홢 Fleksibel bemanding nødvendig for at følge en .. ........ 

ofte svingede efterspørgsel  
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