Kundcase Elgiganten

Elgiganten dr de ledande leverantorerna av hemelektronik och hushdllsapparater i
Norden med flertalet butiker i Norge, Sverige, Danmark och Finland. Elgiganten pa
nordisk nivd omsétter over 20 miljarder kronor.

Voice Provider erbjuder smarta losningar som okar effektiviteten i de affarskritiska
kundkanaler som foretag och myndigheter erbjuder i Norden.

Bransch: Losning fran Voice Provider
Handel Roststyrda sjalvbetjaningstjanster
Utmaning

Nojda kunder och hog service ar viktiga ledord for Elgiganten p& en konkurrensutsatt marknad.
Med over 260 butiker i Norden &r sdklart det personliga motet viktigt. Trots det tar dver 3
miljoner kunder per 3r kontakt dver telefon och Elgiganten har en stor utmaning i att ge sina
kunder lika bra och snabb service som i butik — och likvardig service i alla nordiska lander.

Elgiganten hade identifierat samtal till sitt after sales-stdd, dvs nar kunden képt en vara och av
olika anledningar behéver kontakta Elgigantens kundservice, som ett omrdde i behov av
effektivisering och lampligt fér sjalvbetjaning. Tillsammans med Voice Provider identifierades en
rad roststyrda tjanster dar kunden har méjlighet att f& snabb och effektiv service.

Idag har Elgiganten flertalet sjalvbetjaningstjanster i drift i samtliga nordiska lander, bland annat
roststyrd information om &ppettider for samtliga varuhus och identifiering av marke pa vitvaror
for snabb framkoppling till Idmplig support.

Resultat

Vid driftsattning av en roststyrd tjanst, “vitvaruservice”, minskade andelen samtal klassificerade
som “need service or support on product” med 70 %. Trots detta far Elgigantens kunder
fortfarande hég service pa sina vitvaror, och de far fortfarande personlig betjaning men direkt
hos ratt vitvaruleverantor!

Elgiganten och Voice Provider fér fortlépande en diskussion om inférande av fler smarta lésningar
for att pd basta sétt tillgodose kundernas behov av service och information.

I Voice Provider har vi hittat en proaktiv partner som &r med och utveckiar var kundservice.

Kent Hafskaer. Elgiganten
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