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nyemission vilket bemyndigats styrelsen av bolagets aktieägare vid bolagsstämman 2008-10-27, beslutat om emission av aktier utan företräde för Bolagets 
aktieägare.  

9ƳƛǎǎƛƻƴŜƴ όέ9ǊōƧǳŘŀƴŘŜǘέύ ŀǾ ŀƪǘƛŜǊ ƘŀǊ ōŜǎƭǳǘŀǘǎ ƛ ŜƴƭƛƎƘŜǘ ƳŜŘ ŀƪǘƛŜōƻƭŀƎǎƭŀƎŜƴ όнллрΥррмύΦ Erbjudandet att teckna aktier enligt Emissionsmemorandumet 
riktar sig inte, direkt eller indirekt, till sådana personer vars deltagande förutsätter ytterligare Emissionsmemorandum, prospekt, registrerings- eller andra 
åtgärder än som följer av svensk rätt. Emissionsmemorandumet får inte distribueras i eller till land där distributionen eller Erbjudandet enligt 
Emissionsmemorandumet förutsätter ytterligare registrerings- eller andra åtgärder än sådana som följer av svensk rätt eller strider mot tillämpliga 
bestämmelser i sådant land. De nya aktierna har inte registrerats och kommer inte att registreras enligt United States Securities Act från 1933 eller tillämplig 
lag i annat land och Erbjudandet att förvärva aktier i H1 omfattar inte aktieägare med hemvist i USA, Australien, Japan, Nya Zeeland, Sydafrika eller Kanada, 
eller med hemvist i något annat land där distribution eller offentliggörande av Erbjudandet strider mot tillämpliga lagar eller regler eller förutsätter ytterligare 
Emissionsmemorandum, prospekt, registreringar eller andra åtgärder än de krav som följer av svensk lag. Anmälan om teckning av aktier i strid med 
ovanstående kan komma att anses vara ogiltiga. Följaktligen får aktierna inte direkt eller indirekt, utbjudas, försäljas, säljas vidare eller levereras i eller till 
länder där åtgärd enligt ovan krävs eller till aktieägare med hemvist enligt ovan. Emissionsmemorandumet har inte granskats och registrerats av 
Finansinspektionen då emissionsbeloppet är mindre än 1 000 000 EUR, vilket är gränsen för undantag från krav på godkänt och registrerat prospekt, enligt 
lagen (1991:980) om handel med finansiella instrument. För Emissionsmemorandumet gäller svensk rätt. Tvist rörande innehållet i Emissionsmemorandumet 
eller därmed sammanhängande rättsförhållanden skall avgöras enligt svensk rätt och av svensk domstol exklusivt. 

Vissa belopp och procenttal som anges i Emissionsmemorandumet har avrundats varför det i vissa fall inte summerar korrekt. 
Innehållet i Emissionsmemorandumet baseras på information som tillhandahållits av Bolaget. Styrelsen i Bolaget är ansvarig för Emissionsmemorandumet och 
dess innehåll. Emissionsmemorandumet innehåller framtidsinriktade uttalanden och antaganden om framtida marknadsförhållanden, verksamhet och resultat. 
hǊŘŜƴ έŀƴǎŜǊέΣ έŀǾǎŜǊέΣ έōŜŘǀƳŜǊέΣ έŦǀǊǾŅƴǘŀǊ ǎƛƎέΣ έŦǀǊǳǘǎŜǊέΣ έǇƭŀƴŜǊŀǊέ ŜƭƭŜǊ ƭƛƪƴŀƴŘŜ ǳǘǘǊȅŎƪ ƛƴŘƛƪŜǊŀǊ Ǿƛǎǎŀ ŀǾ ŘŜǎǎŀ ŦǊŀƳǘƛŘǎƛƴǊƛƪǘade uttalanden. Andra 
sådana uttalanden kan identifieras utifrån sammanhanget. Faktiska händelser och resultatutfall kan komma att skilja sig avsevärt från vad som framgår av 
framtidsinriktade uttalanden till följd av risker och andra faktorer som H1:s verksamhet påverkas av. Emissionsmemorandumet innehåller hänvisningar till 
information och marknadsundersökningar framställda av tredje part. Bolaget har inte kontrollerat siffror, marknadsdata eller annan information som tredje 
part har använt i sina studier, varför inte styrelsen påtar sig något ansvar för riktigheten för sådan i Emissionsmemorandumet intagen information och sådan 
information bör läsas med detta i åtanke. Ingen tredje part enligt ovan har väsentliga intressen i H1. Informationen som ingår i Emissionsmemorandumet har 
återgivits korrekt och såvitt H1 kan känna till och försäkra har inga uppgifter utelämnats på ett sätt som skulle göra den återgivna informationen felaktig eller 
missvisande. 
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CEO HAR ORDET 
Bästa Aktieägare/blivande Aktieägare 

Det har nu gått cirka två år sedan H1 såg dagens ljus. H1 resan startade i augusti 2007, produktionen 
tog fart i oktober samma år och har från den tidpunkten legat i en ständig stabil tillväxt. H1:s 
affärsmodell har snabbt vunnit framgång på marknaden och inom koncernen har det hänt massor 
under dessa första år. 

H1 har under sina två första år gått från: 

¶ 0 Ą till över 350 aktiva kunder i kundbasen 

¶ 0 Ą till ca: 200 medarbetare 

¶ 0 Ą till över 50 MSEK i årsomsättning 

¶ 0 Ą till att hantera ca: 4 miljoner ärenden per år 

H1 har levererat positiva resultat de fem senaste kvartalen och har under perioden även övergått till 
att vara ett publikt bolag samt listat H1- aktien på Aktietorget vilket skedde i juni 2008. Dessa fakta är 
ett bra kvitto på att vi är på rätt väg mot våra mål och att vår ursprungsplan att bygga Nordens 
ledande företag inom CRM/ContactCenter branschen är rätt utformad  

H1 är fortsatt mycket starkt positionerade för en snabb och lönsam tillväxt. Vi har en mycket stark 
organisation med ett stort antal mycket erfarna och kompetenta medarbetare. Min uppfattning är 
att vi har bland Nordens starkaste och mest kompetenta laguppställning inom vår bransch.  

H1 är i dagsläget redo för vidare storskalig expansion och är nu inne i en mycket spännande fas i vår 
utveckling, där vi tar sikte på framtiden. För detta ändamål behövs ytterligare kapital. Genom 
pågående nyemission får vi betydligt bättre förutsättningar att snabbt växa ytterligare genom förvärv 
vilket är en viktig del av vår tillväxtstrategi .  

Jag ser fram emot att leda Bolaget på sin fortsatta resa in i framtiden och är helt övertygad om att H1 
har rätt medarbetare, rätt plan samt rätt förutsättningar för att fortsatt lyckas med våra mål gällande 
tillväxt och lönsamhet för de kommande åren. H1 fortsätter resan att skapa Nordens ledande aktör 
och hoppas att Du som aktieägare vill följa med Bolaget på denna resa. 

 
 

 

Jörgen Larsson 
CEO/Verkställande Direktör 
H1 Communication AB (publ) 
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ALLMÄN INFORMATION om NYEMISSION 

 

Styrelsen har i anslutning till nyemissionen beslutat om en företrädesemission motsvarande 998 935 B-Aktier. 
Företrädesemissionen är garanterad till 100% . Antalet aktier, värderingar, aktiekapital mm är i detta memorandum sålunda 
grundade på att bolaget har tillförts 332 515 kr i aktiekapital och 666 420 kr i överkursfonden.  

Villkor i sammandrag 
Emissionsbelopp (högst) 8 001 069 SEK 
Kurs 6,20 SEK 
Värdering (pre-money) 37 160 351 SEK 
Antal emitterade aktier 1 290 495 B-aktier 
Teckningsposter 500 aktier (3 100 SEK per post) 
Anmälningstid 11 decemberς 22 december 2009 
Beräknad likviddag 29 december 2009 
Första dag för handel i nyemitterade aktier Månadsskiftet jan/feb 
ISIN-kod SE0002381558 
Organisationsnummer 556730-0610 
Kortnamn på Aktietorget H1 
 

Handel på AktieTorget  
Bolaget är sedan 2008-06-26 listat på AktieTorget. AktieTorget är ett värdepappersinstitut och har 
Finansinspektionens tillstånd att driva handel med värdepapper. Aktier listade på AktieTorget 
handlas på samma sätt som aktier på Stockholmsbörsen. Genom avtal med OMX Stockholmsbörsen 
använder AktieTorget fondbörsens handelssystem SAXESS. Handeln sker via en bank eller 
fondkommissionär, via bankkontor, mäklare eller via ett Internet-konto. Kursinformation sprids via 
tidningar, SVT Text-tv, på Internet och genom informationstjänstleverantörer som SIX, Reuters och 
Ecovision. Alla företag hos AktieTorget är EUROCLEAR-anslutna. 
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SAMMANFATTNING 
Den följande sammanfattningen skall ses som en introduktion till Emissionsmemorandumet och 
innehåller inte nödvändigtvis all information, som kan vara av betydelse för att fatta ett 
investeringsbeslut i samband med den föreliggande nyemissionen i H1 Communication AB (H1) 
Potentiella investerare bör noggrant läsa hela Memorandumet, inkƭǳǎƛǾŜ ƪŀǇƛǘƭŜǘ έwƛǎƪŦŀƪǘƻǊŜǊέΣ 
innan de beslutar sig för att investera i den föreliggande nyemissionen i H1. Om en investerare väcker 
talan hänförligt till uppgifterna i Memorandumet vid domstol, kan investeraren bli tvungen att svara 
för kostnaderna för översättning av Memorandumet. En person får göras ansvarig för uppgifter i 
sammanfattningen, eller en översättning av denna, endast om sammanfattningen är vilseledande, 
felaktig eller oförenlig med de andra delarna i Memorandumet.  
 

Verksamheten 
H1 är ett snabbväxande företag inom 
tjänstesektorn och är starkt positionerade för 
snabb och lönsam tillväxt. H1 har ett nordiskt 
perspektiv och är verksam inom CRM-
området. Företaget erbjuder ett brett utbud 
av tjänster inom outsourcade ContactCenter 
lösningar.   
 
H1 har ambitionen att vara den ledande 
aktören i Norden inom ContactCenter 
branschen, detta genom sin egen filosofi, 
unika metodik samt teknik som alltid ligger i 
framkant. Genom dessa tre områden gör H1 
det möjligt för sina uppdragsgivare att i 
grunden förändra sin affärsverksamhet och 
åstadkomma enastående resultat.  H1 skapar 
värden åt sina uppdragsgivare i form av ökad 
tillväxt, kostnadsreduktion, tillgänglighet samt 
en hög jämn kvalitet.  

 
έH1 skapar värden åt sina 
uppdragsgivare i form av ökad 
tillväxt, kostnadsreduktion samt en 
ƘǀƎ ƧŅƳƴ ƪǾŀƭƛǘŜǘέ 
 
Bolaget är relativt nystartat och grundades i 
augusti 2007. Förtaget har i dagsläget två 
aktiva produktionsenheter lokaliserad till 
Östersund och Helsingborg. Därutöver har 
bolaget försäljnings kontor lokaliserat till 
Stockholm. Totalt har H1 ca: 200 medarbetare 
per oktober 2009, där merparten arbetar 
direkt med produktionen i Östersund och 
Helsingborg. Omsättningen har ökat kraftigt 
sedan starten och H1 har redan över 339 

uppdragsgivare i sin kundbas.  EBITDA har 
sedan listningen 2008 varit positiv. 

 
 

 

ÁOmsättning & EBITDA 
Q3 07ςQ3 09

ÁAffärside
H1 erbjuder ett brett utbud av tjänster inom 
outsourcade ContactCenter lösningar som skall ge 
kunden högsta möjliga kvalité och upplevt 
kundvärde på det mest effektiva sättet ! 

ÁMission
Idag skall vi vara bättre än igår.

ÁVision
H1 skall vara den ledande aktören i Norden inom 
ContactCenter branschen

ÁFinansiella mål på lång sikt
H1 har ambitionen att inom 4 år uppnå:
-300 MSEK i årlig omsättning
-EBITDA om 14 %

ÁTillväxtstrategi
H1 tillväxt skall ske organiskt och genom förvärv.
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Tjänster och Intjäningsmodell 
Bilden till vänster beskriver intäktsflöden 
gällande respektive tjänst som H1 erbjuder. 
Dessa flöden är representativa för ett typiskt 
affärsförhållande som H1 har med en 
uppdragsgivare. Värde och incentive i 
intjäningsmodellen kan exempelvis vara 
merförsäljning, winback, NKI resultat 
(nöjdkundindex) eller baseras på en 
procentuell kostnadsreduktion.  
 
H1:s tjänster möjliggör som regel följande 
fördelar för företag och organisationer. 

Á Kostnadsreduktion 
Á Ökad tillgänglighet 
Á Ökade servicenivåer 
Á Ökad försäljning 
Á Reducering av kundavhopp 

 

Marknadspotential
Ett ContactCenter är en verksamhet som i 
allmänhet brukar definieras som en 
organisation vars primära syfte är att hantera 
kundrelationer på distans och som stöds av en 
avancerad IT struktur där telefonen är den 
huvudsakliga kommunikationskanalen. 
Traditionellt så har benämningen Callcenter 
används för denna typ av verksamhet men på 
senare år har utvecklingen gått mot 
användning av flera kanaler för 
kundkommunikation, som t.ex. e-post, och 
webb. ContactCenter är då det begrepp som 
används för att förtydliga och bäst beskriva 
verksamhet som hanterar 
kundkommunikation genom flera kanaler. 
 

 

έEndast 20 % av den Svenska 
marknaden är i dagsläget 
outsourcadέ 

Källa: ISA (Invest in Sweden Agency) 2007 
 
Enligt beräkningar gjorda av ISA så är det 
totala antalet personer som arbetar med 
tjänster relaterade till kundtjänst-/support 
verksamhet i Sverige cirka 60ς70 000 
personer.  Om tjänsterna värderas på samma 
sätt som omsättningen för outsourcing företag 
visar, så innebär det att den totala marknaden 
har ett värde av cirka 50 miljarder svenska 
kronor enligt beräkningar gjorda 2007. 
McKinsey & Company bedömer i en rapport 
från 2007 att tillväxten i Norden för 
outsourcad ContactCenter verksamhet 
förväntas ligga på mellan 8-10 procent fram  
till 2011
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 Trender 
Ledningen för H1 bedömer att de viktigaste 
marknadstrenderna utgörs av följande: 

¶ Kundlojalitet, fokus på 
kundomsättning (Retention) och 
undvika kundtapp 

¶ Merförsäljning & Korsförsäljning, 
fokus på att öka intäkten i befintliga 
kundstockar. 

¶ Kostnadsreduktion 

¶ Tillgänglighet 
 

 
Finansiell utveckling 
Bolaget har sedan starten haft en mycket god 
omsättningstillväxt. Tillväxten har skett 
organiskt och bolaget har idag 339 
uppdragsgivare i sin kundstock. 
 
Framtidsutsikter 
I och med den generella omsvängningen mot 
fullskaliga CRM ContactCenter så öppnas en 
stor marknad upp för outsourcing aktörer 
gällande så kallade inhouse verksamheter dvs. 
ej outsourcade verksamheter, dessa står för 
den absolut största marknadsandelen i 
dagsläget. Uppskattat värde gällande denna 
marknadsandel är cirka 40 miljarder svenska 
kronor att jämföra med andelen outsourcad 
verksamhet som i dagsläget uppskattas till 
cirka 10 miljarder i Sverige. Detta faktum 
innebär en mycket stor marknadspotential för 
H1 samt befintliga och nya outsourcing 
aktörer, både i nuläget och för framtiden.   
 
H1 startade upp sin verksamhet i augusti 
2007, produktionen startade i oktober samma 
år och har från den tidpunkten legat i en 
ständigt snabb tillväxt, det finns redan nu över 
339 uppdragsgivare i H1:s kundbas. Bolaget 
har en stark organisation med ett stort antal 
erfarna och kompetenta nyckelpersoner. 
Dessa fakta gör att H1 är bra positionerade för 
en snabb och lönsam tillväxt. Bolaget 
förväntar sig därför en fortsatt god tillväxt och 
positiv lönsamhet under 2010 och 
efterföljande år.  
 
 
 

 

Ledning  

Jörgen Larsson  CEO/VD 

Mona Lindqvist COO/Operativ Chef 

Mattias Lööv CFO/Ekonomi Chef 

Magnus Larsson CIO/IT Chef 

Patric Huczkowski HR/Personalchef 

Håkan Thorén Sälj & Marknadschef 

Stefan Rydén WFM ansvarig 

 

Styrelse  

Niklas Wakéus  Ordförande 

Anders Lidén Ledamot 

Jörgen Larsson Ledamot & CEO 

Mona Lindqvist Ledamot 

Patric Huczkowski Ledamot  

Johan Karlsson Ledamot 

Tom Pripp Ledamot 

 

Ägare Andel kapital/röster 

Jörgen Larsson  15,09 % /  18,23 % 

Aktiva Invest AB 10,01 % / 12,14 % 

Saminvest AB 10,01 % / 12,14 % 

Happy Investment AB 9,02 % / 3,22 % 

Patric Huczkowski    7,51 % / 9,11 % 

Magnus Larsson    7,51 % / 9,11 % 

Mona Lindqvist 6,01 % / 7,29 % 

Håkan Thorén  6,01 % / 7,29 % 

Stefan Ryden 6,01 % / 7,29 % 

Personal/Övriga   22,82 % / 14,18 % 

 
Revisor 
Revisor: Tommy Bergendahl, BDO Nordic 
Stockholm AB 
 
Bakgrund och Motiv 
H1 Communication AB (H1) startade sin 
verksamhet i augusti 2007 och är följaktligen 
ett relativt nystartat företag men människorna 
bakom H1 är inte nya. De allra flesta 
medarbetarna har minst 9 års erfarenhet av 
att utveckla och leverera avancerad CRM i 
form av effektiva ContactCenter lösningar.   
Bolaget har haft en mycket snabb och bra 
start med en mycket god tillväxttakt. Det finns 
en god efterfrågan på de tjänster som H1 
tillhandahåller marknaden. H1 har ambitionen 
att skapa Nordens ledande företag inom 
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CRM/ContactCenter branschen, en första fas i 
denna vision är att bli ledande i Sverige.  

H1 har idag behov av ytterligare kapital för att 
säkerställa snabb tillväxt och ökade 
marknadsandelar det närmste året. De 
satsningar som redan är gjorda har genererat 
goda resultat i form av att bolaget till dags 
dato redan har över 339 intäktsgenererande 
kunder i sin kundbas. Emissionslikviden skall i 
första hand användas till en fortsatt tillväxt av 
verksamheten i Sverige genom delfinansiering 
av förvärv samt minska bolagets goodwillpost 
och utökning av befintlig produktion samt för 
att säkerställa uthålligheten i företagets 
marknadsbearbetning.  

 
Risker 
Allt företagande och ägande av aktier är 
förenat med risktagande och i detta fall utgör 
H1 inget undantag. Bolaget och dess 
verksamhet måste analyseras mot bakgrund 
av de risker och svårigheter som Bolaget kan 
ställas inför. De som överväger att investera i 
H1 bör ta hänsyn till de risker som är förenade 
med Bolagets verksamhet och aktier. Se 
avsnittet έwƛǎƪŦŀƪǘƻǊŜǊέ ƛ ŘŜǘǘŀ 
Emissionsmemorandum för en mer detaljerad 
redogörelse av risker. 
 
Uttalanden om framtiden 
Detta Emissionsmemorandum innehåller 
uttalanden av framåtriktad karaktär som 
återspeglar styrelsens nuvarande bedömning 
avseende framtida händelser och finansiell 
utveckling. Även om styrelsen anser att de 
förväntningar som återges i framåtriktade 
uttalanden är rimliga, kan inga garantier 

lämnas att dessa förväntningar kommer att 
infrias. Framåtriktade uttalanden uttrycker 
endast Bolagets bedömningar och antaganden 
vid tidpunkten för Emissionsmemorandumet. 
Läsaren uppmanas att ta del av den samlade 
informationen i Emissionsmemorandumet 
och samtidigt ha i åtanke att framtida resultat, 
utveckling eller framgångar kan komma att 
skilja sig väsentligt från Bolagets beräkningar. 
Bolaget gör inga förpliktelser att offentligt 
uppdatera eller revidera framåtriktade 
uttalanden till följd av ny information, 
framtida händelser eller annat utöver vad som 
krävs enligt lag och enligt AktieTorgets 
regelverk. 
 
Branschfakta och information från tredje part 
Detta Emissionsmemorandum innehåller 
information om branschen H1 verkar i, 
inklusive historiska marknadsdata och 
branschprognoser. Denna information är 
hämtad från ett flertal källor, exempelvis från 
branschpublikationer, undersökningar från 
tredje part och allmänt tillgänglig information. 
Såvitt Bolaget och styrelsen känner till och 
försäkrar, genom jämförelse med annan 
information som offentliggjorts, har inga 
uppgifter utelämnats som skulle göra den 
återgivna informationen felaktig eller 
missvisande. Styrelsen och de ledande 
befattningshavarna garanterar att 
informationen är korrekt återgiven. 
Branschprognoser är till sin natur vidhäftade 
med stor osäkerhet och ingen garanti kan 
lämnas att sådana prognoser kommer att 
infrias. 
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RISKFAKTORER 
Allt företagande och ägande av aktier är förenat med risktagande och i detta fall utgör H1 
Communication inget undantag. Likaväl som värdet på en aktie kan stiga så kan det falla. Kurs- och 
volymsvängningar är vanliga på aktiemarknaden. Det är inte alltid som sådana svängningar har 
samband med eller är i proportion till företagens resultat. En investering i ett litet och nystartat 
företag som befinner sig i en tidig utvecklingsfas som H1 är utöver den allmänna risken för 
värdeminskning förenat med särskilda risker. Flera riskfaktorer kan komma att påverka bolaget. 
Några av de faktorer som kan få betydelse för Bolagets framtida verksamhet, resultat och finansiella 
ställning anges nedan. Redovisningen är inte uttömmande. Även andra faktorer kan komma att 
påverka bolaget. Ett beslut att investera i Bolaget måste därför tas inte bara med beaktande av de 
redovisade riskfaktorerna utan med hänsyn till övrig information i prospektet och en allmän 
omvärldsbedömning Den nedanstående redovisningen av riskfaktorer gör ej anspråk på 
fullständighet, ej heller är riskerna rangordnade efter grad av betydelse.
 

Verksamhetsς och branschrelaterade risker 

Kort verksamhetshistorik 
Bolaget har en kort verksamhetshistorik. 
Intäkterna är i dagsläget relativt små och det 
kan inte förutsägas om och när Bolaget 
kommer att generera tillräckliga intäkter för 
det framtida kapitalbehovet. Bolaget har för 
ǎƛƴ ŬƴŀƴǎƛŜǊƛƴƎ ǾŀǊƛǘ ōŜǊƻŜƴŘŜ ŀǾ ŀǘǘ tillföra 
externt kapital.  
 
Konjunkturkänslighet 
Likt andra branscher är Bolaget beroende av 
den allmänna konjunkturen. Vid en nedgång i 
konjunkturen kan det inte uteslutas att de 
tjänster som H1 tillhandahåller drabbas av en 
minskad efterfrågan. 
 
Konkurrens på marknaden 
Bolaget är verksamt inom en befintlig och 
konkurrensutsatt bransch. Bolaget kommer 
att konkurrera med redan etablerade företag 
som i dagsläget har mer omfattande 
ekonomiska resurser. Många av 
konkurrenterna är inarbetade och kan 
förmodas ha fördelar av kundernas lojalitet. 
Dessa konkurrenter är företag som riktar sig 
till samma målgrupper som Bolaget och det 
finns ingen garanti att presumtiva kunder 
kommer att föredra Bolagets tjänster framför 
de redan etablerade företagens tjänster. 
 
 
 

 
 
Tillväxt 
Både verksamheten och antalet anställda 
planeras fortsätta växa snabbt. Detta ställer 
stora krav på ledningen och infrastrukturen i 
Bolaget. I takt med att verksamheten växer 
och personal rekryteras är det väsentligt för 
Bolaget att ha effektiva modeller för ledning 
och planering. 
 
Beroende av enskilda kunder 
Bolaget har i dagsläget ett antal stora kunder. 
Skulle dessa välja att avsluta sina affärer med 
Bolaget kan det, åtminstone kortsiktigt, ha en 
negativ inverkan på Bolagets omsättning, 
resultat och finansiella ställning. 
 
Beroende av nyckelpersoner 
Bolagets framtida framgång beror delvis på 
vissa nyckelpersoner inom bolaget. Skulle 
dessa nyckelpersoner välja att lämna H1 kan 
det, åtminstone kortsiktigt, få en negativ 
inverkan på verksamheten. 
 

Risker relaterade till handel i Bolagets aktie 

Kursförändringar 
Bolaget aktiekurs kan i framtiden komma att 
fluktuera bland annat beroende på bolagets 
resultat, konjunkturförändringar och 
marknadens intresse för Bolagets aktie. Det 
finns inga garantier för att aktiekursen inte 
kommer att sjunka. En lägre aktiekurs kan 
också medföra att kapitalanskaffning genom 
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ytterligare en emission försvåras. Det kan inte 
heller uteslutas att Bolagets aktie, i likhet med 
vad som sker i många mindre bolag, under 
perioder handlas i begränsad utsträckning 
vilket kan medföra stora kurssvängningar och 
att kursen kommer att avvika från aktiekursen 
som anges i detta Erbjudande. 
 
Ägareförhållanden 
De nio största ägarna i Bolaget äger cirka 77 
procent av Bolaget innan Erbjudandet och 
cirka 63 procent av Bolaget efter Erbjudandet, 
givet att alla aktier tecknas. Denna 
koncentration av ägandet kan vara till nackdel 
för övriga aktieägare om dessa har andra 
intressen än de nio största ägarna.  Det finns 
en risk att aktiekursen kan komma att 
påverkas negativt då somliga investerare ser 
nackdelar med att äga aktier i företag med en 
stark ägarkoncentration. 
 
 Handel på AktieTorget 
Aktien har handlats sedan 2008-06-26 på 
Aktietorgets lista. Handeln har hittills varit 
begränsad och endast mindre poster har bytt 
ägare. Mangold Fondkommission har under 
perioden verkat som likviditetsgarant. Det är 
emellertid inte möjligt att förutse i vilken 
utsträckning investerarnas fortsatta intresse i 
Bolaget leder till en aktiv handel i aktien eller 
hur handeln med aktien kommer att fungera 
framgent. Om en aktiv och likvid handel inte 
utvecklas, eller inte är varaktig, kan det 
innebära svårigheter för innehavarna att sälja 
sina aktier vid önskad tidpunkt. 
 
AktieTorget 
AktieTorget är ett värdepappersinstitut och 
har Finansinspektionens tillstånd att driva 
handel med värdepapper. Aktier listade på 
AktieTorget handlas på samma sätt som aktier 
på Stockholmsbörsen och övriga Norex. 
Genom avtal med OMX Stockholmsbörsen  
använder AktieTorget fondbörsens 
handelssystem SAXESS. Handeln sker via en 
bank eller fondkommissionär, via bankkontor, 
mäklare eller via ett Internet-konto. 
Kursinformation sprids via tidningar, SVT Text-
tv, på Internet och genom 

informationstjänstleverantörer som SIX, 
Reuters och Ecovision. Alla företag hos 
AktieTorget är EUROCLEAR-anslutna eller 
kunder hos annan central 
värdepappersförvarare. En placering i ett 
bolag vars aktier handlas på AktieTorget kan 
vara mer riskfylld än en placering i ett 
börsnoterat bolag eftersom kraven som ställs 
på bolag listade på AktieTorget är lägre. 
Aktiekursen kan vara volatil och sjunka 
väsentligt. Kursen för aktier som börjar säljas 
på en marknadsplats kan vara volatil under en 
period efter det att handeln i aktien påbörjas. 
Därutöver kan även aktiemarknaden i 
allmänhet reagera med extrema kurs- och 
volym fluktuationer som inte alltid är 
relaterade eller proportionerliga till det 
operativa utfallet hos enskilda bolag.  
 

 
 
Finansiella risker 
Bolaget utsätts genom sin verksamhet för 
finansiella risker såsom marknadsrisk (inkl. 
ränterisk och prisrisk), kreditrisk och 
likviditetsrisk. Bolagets övergripande 
riskhanteringspolicy är att eftersträva 
minimala ogynnsamma effekter på finansiellt 
resultat och ställning. 
Bolagets mål avseende kapitalstruktur är att 
trygga förmågan att fortsätta verksamheten 
för att kunna generera avkastning till 
aktieägarna och nytta till andra intressenter 
samt att kapitalstrukturen är optimal med 
hänsyn till kostnaden för kapitalet. Utdelning 
till aktieägarna, utfärdande av nya aktier eller 
försäljning av tillgångar är exempel på 
åtgärder som Bolaget kan använda sig av för 
att justera kapitalstrukturen 
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INBJUDAN TILL TECKNING AV AKTIER I  
H1 COMMUNICATION AB (publ)  
 

H1 Communication AB (publ) 556730-0610 inbjuder härmed institutionella investerare och 
allmänheten att teckna aktier i Bolaget, i enlighet med villkoren i detta memorandum. Syftet med 
den nu aktuella kapitalanskaffningen är att kapitalisera Bolaget och stärka balansräkningen och de 
finansiella nyckeltalen inför kommande expansion och organiska tillväxt. 

Styrelsen i H1 Communication har den 10 december 2009, genom årsstämmans bemyndigande den 
27:e oktober 2008, beslutat om emission av aktier utan företräde för Bolagets aktieägare. Emissionen 
uppgår till totalt 1 290 495 B-aktier, endera med ett kvotvärde om 0,33 SEK, och ökar aktiekapitalet 
med 429 567 SEK till högst 2 092 154 SEK. Om Bolagets pågående företrädesemission har registrerats 
kommer aktiekapitalet att vara högst 1 995 102 SEK och ökas genom denna nyemission till högst 
2 424 669 SEK.  

Motivet för avvikelsen från aktieägarnas företrädesrätt är att uppnå en ökad ägarspridning av 
aktierna inför anslutning till AktieTorget samt att nya investerare har föranmält intresse att om delta 
i kommande nyemissioner. 

Aktiekapitalet kommer vid fullteckning i nyemissionen och efter den till 100 procent garanterade 
företrädesemissionen att uppgå till 2 424 669 SEK fördelat på 7 284 100 aktier, varav 4 000 008 A-
aktier och 3 284 092 B-aktier. 

Teckningskursen är 6,20 kr, vilket innebär att Bolaget vid fullteckning tillförs 8 001 069 SEK före 
emissionskostnader, vilka beräknas uppgå till minst 300 000 SEK. Aktierna tecknas i poster om 1 000 
aktier. 

Huvudaktieägarna har för avsikt att fortsätta verka aktivt i Bolaget och långsiktigt kvarstå som ägare i 
Bolaget. För ytterligare information hänvisas till detta Emissionsmemorandum, vilket har upprättats 
av styrelsen med anledning av Erbjudandet.  

Styrelsen försäkrar att den har vidtagit alla rimliga försiktighetsåtgärder för att säkerställa att 
uppgifterna i dokumentet, såvitt styrelsen vet, överensstämmer med de faktiska förhållandena och 
att ingenting är utelämnat som skulle kunna påverka dess innebörd.  

Första dag för handel på AktieTorget för de emitterade aktierna beräknas vara månadsskiftet jan/feb 
2010. 

 

Östersund den 10 december 2009 

 

Styrelsen 

H1 Communication AB (publ)
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MOTIV OCH BAKGRUND
 

H1 Communication AB (H1) startade sin verksamhet i augusti 2007 och är följaktligen ett relativt 
nystartat företag men människorna bakom H1 är inte nya. De allra flesta medarbetarna har minst 9 
års erfarenhet att av utveckla och leverera avancerad CRM l i form av effektiva ContactCenter 
lösningar.   Bolaget har haft en mycket snabb och bra start med en mycket god tillväxttakt. Det finns 
en mycket god efterfrågan på de tjänster som H1 tillhandahåller marknaden i dagsläget. H1 har 
ambitionen att skapa Nordens ledande företag inom CRM/ContactCenter branschen, en första fas i 
denna vision är att bli ledande i Sverige.  

H1 har idag behov av ytterligare kapital för att säkerställa snabb tillväxt och ökade marknadsandelar 
det närmaste året. De satsningar som redan är gjorda har genererat goda resultat i form av att 
bolaget till dags dato redan har över 339 intäktsgenererande kunder i sin kundbas.  Emissionslikviden 
skall i första hand användas till fortsatt tillväxt av verksamheten i Sverige genom delfinansiering av 
förvärv, utökning av befintlig produktion, förbättra de finansiella nyckeltalen samt för att säkerställa 
uthålligheten i företagets marknadsbearbetning.    

Det är H1:s mening att om emissionen fulltecknas kommer Bolaget disponera tillräckligt med likvida 
medel för att täcka rörelsekapitalbehovet de närmsta 12 månaderna. Skulle nuvarande emission inte 
bli fulltecknad finns risk att bolaget utvecklas i en långsammare takt än beräknat . Om ytterligare 
kapitalbehov skulle uppkomma kan det bli aktuellt med ytterligare en nyemission under denna 
tidsperiod. Ett eventuellt sådant kapitalbehov skulle då i första hand härledas till eventuella framtida 
förvärv.  
 
Styrelsen för H1 är ansvarig för den information som lämnas i Emissionsmemorandumet. Härmed 
försäkras att styrelsen har vidtagit alla rimliga försiktighetsåtgärder för att säkerställa att uppgifterna 
i Emissionsmemorandumet, såvitt styrelsen känner till, överensstämmer med faktiska förhållanden 
och att ingenting är utelämnat som skulle kunna påverka dess innebörd. 

Östersund den 10 december 2009 
 
H1 Communication AB (publ) 
 
Styrelsen 
Niklas Wakéus  Styrelseordförande 
Tom Pripp                          Styrelseledamot 
Jörgen Larsson  Styrelseledamot   
Johan Karlsson Styrelseledamot            
Anders Lidén   Styrelseledamot                      
Mona Lindqvist Styrelseledamot               
Patric Huczkowski Styrelseledamot
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VILLKOR OCH ANVISNINGAR
Styrelsen i H1 Communication AB (publ) beslutade den 10 december 2009, i enlighet med 
bolagsstämmans bemyndigande den 27:e oktober 2008, om en nyemission av aktier utan företräde 
för Bolagets aktieägare. Nedan anges villkor och anvisningar för Erbjudandet. 

 
Erbjudandet 
Allmänheten erbjuds att teckna aktier i H1 om 
sammanlagt högst 1 290 495 B- aktier om 
vardera ett kvotvärde om cirka 33 öre per 
aktie. Vid full teckning kommer H1 att tillföras 
8 001 069 SEK  
 
Teckningskurs 
Teckningskursen är 6,20 kronor per aktie. 
Courtage utgår ej. 
 
Företrädesrätt  
Emissionen genomförs utan företrädesrätt för 
befintliga aktieägare. 
 
Anmälningsperiod 
Anmälan om teckning kan göras mellan den 11 
december ς 22 december 2009. 
Styrelsen förbehåller sig rätten att förlänga 
den tid under vilken anmälan kan ske. 
 
Anmälan 
Anmälningssedel finns att hämta på 
www.h1.se. Anmälan om teckning skall avse 
en eller flera teckningsposter om vardera 1 
000 aktier och skall ske på anmälningssedeln 
enligt fastställt formulär. Anmälningssedeln 
skickas eller lämnas korrekt ifylld så att den är 
Aqurat Fondkommission tillhanda senast kl 
15.00 den 22 december 2009.  
 
Ifylld anmälningssedel skall skickas eller 
lämnas till: 
Aqurat Fondkommission AB 
Ärende: H1 
Box 702 
182 17 DANDERYD 
Besöksadress: Klubbvägen 5 12tr 
Telefon: 08 ς 544 987 55 
Fax:         08 - 544 987 59 

 

Endast en anmälan per person kommer att 
beaktas. Om fler anmälningssedlar skickas in 
kommer endast den senast inkomna 
anmälningssedeln att beaktas. Ofullständig 
eller felaktigt ifylld anmälningssedel kan 
komma att lämnas utan avseende. Inga tillägg 
eller ändringar får göras i den på anmälan 
förtryckta texten. Anmälan är bindande. 
Ytterligare anmälningssedlar kan beställas från 
Aqurat Fondkommission på telefon enligt 
ovan. 
 
Tilldelning 
Tilldelning av aktier beslutas av styrelsen i H1. 
Vid tilldelning eftersträvas en erforderlig 
spridning av ägandet för att skapa 
förutsättningar för en regelbunden och likvid 
handel med Bolagets aktier. Vid överteckning 
beslutar styrelsen i H1 om tilldelning av aktier 
vilket innebär att tilldelning kan komma att 
ske med färre antal poster än anmälan avser. 
Tilldelning är inte beroende av när under 
anmälningstiden anmälningssedeln lämnas. 
 
 
Besked om tilldelning 
Så snart tilldelning fastställts skickas 
avräkningsnota till dem som erhållit 
tilldelning, vilket beräknas ske omkring den 23 
december 2009. De som ej erhållit tilldelning 
får inget meddelande. 
 
Betalning 
Full betalning för tilldelade aktier skall 
erläggas kontant senast den 29 december 
2009. Om full betalning inte erläggs i rätt tid 
kan tilldelade aktier komma att överlåtas till 
annan eller säljas. Skulle försäljningspriset vid 
en sådan överlåtelse eller försäljning vara 
lägre än teckningskursen i denna emission kan 
den som först erhöll tilldelning av aktierna 
komma att få erlägga mellanskillnaden. 
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Erhållande av aktier 
H1 är anslutet till EUROCLEAR AB:s 
kontobaserade värdepapperssystem. När 
betalning erlagts och registrerats kommer 
aktierna att levereras till det VP-konto eller 
den depå som angetts på anmälningssedeln. 
Därefter kommer EUROCLEAR att utsända en 
avi som bekräftelse på att inbokningen av 
aktierna skett på köparens VP-konto. För de 
som på anmälningssedeln angivit depå hos 
bank eller annan förvaltare sker leverans av 
aktier till respektive förvaltare och bokning av 
aktier på depån sker enligt förvaltarens egna 
rutiner. 
 
Rätt till utdelning 
Samtliga aktier i Bolaget har lika rätt till 
utdelning. De nya aktierna medför rätt till 
utdelning från och med verksamhetsåret 
2009. Den som på fastställd avstämningsdag 
är iförd den av EUROCLEAR förda aktieboken 
skall anses behörig att mottaga utdelning och 
vid fondemission ny aktie som tillkommer 
aktieägare samt att utöva aktieägaren 
företrädesrätt att deltaga i emission. I det fall 
någon aktieägare inte kan nås genom 
EUROCLEAR (eller motsvarande) kvarstår 
dennes fordran på utdelningsbeloppet mot 
och begränsas endast genom regler om 
preskription. Vid preskription tillfaller 
utdelningsbelopp bolaget. Det föreligger inga 
restriktioner för utdelning eller särskilda 
förfaranden för aktieägare bosatta utanför 
Sverige och utbetalning sker via EUROCLEAR 
(eller motsvarande) på samma sätt som för 
aktieägare bosatta i Sverige. För aktieägare 
som inte är skatterättsligt hemmahörande i 
Sverige utgår dock normal svensk 
kupongskatt. 
 
Villkor för fullföljandet 

Styrelsen förbehåller sig rätten att helt eller 
delvis återkalla erbjudandet i de fall 
omständigheter uppstår som gör att 
tidpunkten för ny emissionen bedöms 
olämplig. Omständigheter kan till exempel 
vara av ekonomisk finansiell eller politisk art 
samt om emissionsbeloppet ej uppgår till 
minst 4 000 000 SEK.  
 
Offentliggörande av utfallet 
Snarast möjligt efter att teckningstiden 
avslutas och senast den 23 december 2009 
kommer Bolaget att offentliggöra utfallet i 
emissionen. Offentliggörandet kommer att ske 
genom pressmeddelande och finnas 
tillgängligt på Bolagets hemsida. 
 
Handel på AktieTorget 
Första handelsdag på Aktietorget för de 
emitterade aktierna är beräknad till 
månadsskiftet jan/ feb 2010. 
Handelsbeteckningen kommer att vara H1. 
H1-aktiens ISIN-kod är SE0002381558. En 
handelspost uppgår till 500 aktier. 
 
Handel i aktien 
AktieTorget är ett värdepappersinstitut och 
har Finansinspektionens tillstånd att driva 
handel med värdepapper. Aktier listade på 
AktieTorget handlas på samma sätt som aktier 
på Stockholmsbörsen och övriga Norex. 
Genom avtal med OMX Stockholmsbörsen 
använder AktieTorget fondbörsens 
handelssystem SAXESS. Handeln sker via en 
bank eller fondkommissionär, via bankkontor, 
mäklare eller via ett Internet-konto. 
Kursinformation sprids via tidningar, SVT Text-
tv, på Internet och genom 
informationstjänstleverantörer som SIX, 
Reuters och Ecovision. Alla företag hos 
AktieTorget är EUROCLEAR-anslutna. 
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FINANSIELL INFORMATION I SAMMANDRAG
Bolaget/koncernens första årsredovisning har upprättats per den 31 augusti 2008. Nyckeltalen 
redovisade nedan gäller en relativt kort period och kan vara egala för bedömningen av Bolagets 
framtida ekonomiska och finansiella ställning då Bolagets verksamhet nyligen påbörjats.  
 

Nyckeltal för koncernen 2008-09-01ς 2009-09-30 

  

Resultat 
TSEK 

Årsbokslut 
2008-08-31 

september 2008  
ς september 2009 

Nettoomsättning 10 437 51 966  
Bruttoresultat (GP) 2 525 22 424  
EBITDA -3 214 3 750 
Periodens resultat -3 716 813 
   

Marginaler %   

Bruttomarginal (GM) 24,2 % 43,2 % 
EBITDA marginal neg 7,2 % 
Vinstmarginal neg 1,6 % 
   

Avkastningsmått   

Avkastning på sysselsatt kapital neg  4,66 % 
Avkastning på eget kapital neg 5,41 % 
   

Finansiell ställning   

Balansomslutning 13 495 24 461 
Eget kapital 3 863 6 318 
Soliditet 28,68 % 25,83 % 
   

Per aktie   

Eget kapital per aktie (SEK) 0,83 1,26 
Resultat per aktie neg 0,05 kr 
Antal aktier (1000 tal) 4 684 4 994  
   

Anställda/FTE   

Medel antal anställda 55 143 
Medelantal FTE 38 99 
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DEFINITIONER AV NYCKELTAL
 

Bruttoresultat, Bruttomarginal  
Rörelseresultat efter direkta 
personalkostnader i produktion dividerat med 
nettoomsättningen.  
 
EBITDA, EBITDA Marginal 
Rörelseresultat före räntekostnader, skatt, 
avskrivningar samt amorteringar dividerat 
med nettoomsättningen. 
 
Vinstmarginal 
Resultat före skatt dividerat med 
nettoomsättningen. 
 
Avkastning på sysselsatt kapital 
Resultat efter finansiella poster med 
återläggning av räntekostnader dividerat med 
genomsnittligt sysselsatt kapital, beräknat 
som periodens ingående sysselsatt kapital plus 
utgående sysselsatt kapital dividerat med två. 
 
Avkastning på eget kapital 
Resultat efter skatt dividerat med 
genomsnittligt eget kapital beräknat som 
ingående eget kapital plus utgående eget 
kapital dividerat med två. 
 
Eget kapital 
Redovisat eget kapital. 
 

Sysselsatt kapital 
Eget kapital plus räntebärande skulder. 
 
Soliditet 
Eget kapital och obeskattade reserver (med 
avdrag för latent skatteskuld) i förhållande till 
balansomslutningen. 
 
Eget kapital per aktie 
Eget kapital per balansdagen dividerat med 
antal aktier vid periodens utgång. 
 
Resultat per aktie 
Periodens resultat dividerat med vägt 
genomsnitt av antal aktier under perioden. 
 
Medelantalet Anställda 
Snittvärde av antal anställda vid periodens 
början och antal anställda vid periodens slut 
 
FTE (Full Time Employees) 
Antal anställda omräknad till årsarbeten vid 
periodens början och antal anställda vid 
periodens slut. 
 
Medelantalet FTE 
Snittvärde av antal FTE vid periodens början 
och antal anställda vid periodens slut. 
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DEFINITIONER AV BEGREPP
Nedan följer definitioner av bransch specifika begrepp som används i detta memorandum.
 
Blending  
När man blandar olika media med samma 
personal, kan vara både inbound och 
outbound 
 
Benchmark 
 Prestanda jämförelse, kan vara internt men 
även jämförelse mellan en eller flera parter  
 
Call Center  
Se Contact Center 
 
Callback  
 Kund behåller sin plats i kön men väljer själv 
att bli uppringd istället  
 
Chatt  
Samtal via Internet som är mellan minst två 
parter 
 
Churn  
Bortfall av kunder 
 
Contact Center  
Sköter kontakterna med kunderna, främst 
genom telefon, men ofta även via brev, fax, 
email, sms, webb 
 
CRM  
Customer Relationship Management - 
Kundvård 
 
CTI  
Computer Telephony Integration dvs. 
datorstödd telefoni 
 
First line  
Första linjen Support 
 
First Time Resolution (FTR) 
 Lösningsgrad vid första kundkontakt 
 
 
 
 

Inbound  
Inkommande kommunikation dvs. när kund 
kontaktar företaget via telefon, mail, sms etc. 
 
Interactive Voice Response (IVR) 
Talsvarssystem 
 
Ip-telefoni  
Telefoni med Internet teknik 
 
NKI Nöjd Kund Index  
En mätning som påvisar hur nöjd man är med 
verksamheten i dess helhet, hur väl 
verksamheten uppfyller ens förväntningar, hur 
verksamheten är jämfört med en ideal sådan. 
 
TM Telemarketing 
 Att via outbound hjälpa företag med att 
stärka/ utöka samt skapa nya relationer.  
 
OnςBoarding  
Utgående välkomstsamtal 
 
Outbound  
Benämningen används gällande utgående 
kommunikation dvs. när företaget kontaktar 
sina kunder alternativt presumtiva kunder, 
manuell eller med automatik via telefon, e-
mail, sms etc. 
 
OPC 
 Operativ lednings central  
 
Overflow  
En del av volym 
 
Retention  
Bevarande, kvarhållande, kundlojalitet 
 
WFM  
Work Force Management 
 
TLC 
 Trafiklednings central 
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έbǀƧŘŀ ƪǳƴŘŜǊ ŅǊ ƭƻƧŀƭŀ ƻŎƘ 
ƭǀƴǎŀƳƳŀ ƪǳƴŘŜǊέ  

VARFÖR FÖRLORAR MAN KUNDER OCH VAD DRIVER 
KUNDLOJALITET. 
 

När det gäller en kundlojalitet så är det vitalt 
för organisationer och företag att förstå varför 
en kund vill stanna och varför de lämnar. Om 
man förstår detta kan företag öka sin 
kundlojalitet, reducera avhopp och öka sin 
lönsamhet. Kom ihåg det är många gånger 
dyrare att skaffa en ny kund än att behålla en 
befintlig.  
 
Känslor spelar en större roll än pris när en 
kund beslutar sig för att hoppa av och dålig 
kundservice/support är oftast den största 
orsaken till negativa känslor som motiverar 
kunden att hoppa av. På dagens fria marknad 
kan kunderna generellt få tillgång till likande 
produkter och tjänster till ungefär samma 
priser från en rad olika lokala och globala 
leverantörer.  Så varför stanna hos en 
leverantör som levererar en dålig service? En 
undersökning visade att i 83 procent av 
kundavhoppen låg en enskild händelse bakom 
beslutet att avsluta affärsförhållandet och att 
känsla var en kritisk faktor. 
 
Affärsrelationer avslutas helt enkelt i de allra 
flesta fall på grund av att kunden känner sig 
felbehandlad eller ignorerad på något sätt. 
Management tror oftast att orsaken är 
pris/konkurrens, vilket det självklart är i vissa 
fall men den vanligaste orsaken är att kunden 
upplevt att han eller hon inte är viktig. När 
kunden exempelvis försöker få kontakt med 
företaget genom att skickar brev, mail, via 
webb eller ringer så är det långa väntetider i 
telefonkö, långa svarstider gällande mail/brev 
och i många fall får man inte svar eller hjälp 
alls.    

I undersökningar där kunderna själva får svara 
så är det ungefär ett genomsnitt på 74 
procent av respondenterna som nämner dålig 
kundservice/support som orsak till att man 
valt att avslutat sin affärsrelation endast cirka 
14 procent nämner produkten eller tjänsten i 
sig som orsak. När samma frågor ställs till 
ansvariga inom företag så svarar 49 procent av 
respondenterna att pris är den största orsaken 
till kundavhopp, endast 22 procent nämner 
kundservice/support som orsak. Detta glapp 
mellan kunders uppfattning kontra de 
ansvariga på företagen är anmärkningsvärt 
stort och ger självklart en stor 
konkurrensfördel för de företag som förstår 
vikten av kundservice/support funktionen i 
företagets totala strategier.  
 

έhƳ ňǘŜǊƪǀǇǎƎǊŀŘŜƴ ǀƪŀǊ ƳŜŘ р ҈ 

så ökar vinsten med 35-фр҈έ* 

*Källa: Elling, Jesper ϧ WǀǊƎŜƴǎŜƴ {ǘƛƎ έ±ŅƎŜƴ ǘƛƭƭ ƭƻƧŀƭŀ ƪǳƴŘŜǊέ 
Stig Jörgensen & Partners A/S, 2007 

 

Mycket forskning bekräftar också att 
kundservice/support är den främsta variabeln 
gällande kundlojalitet. I Excelling in the 1990s: 
CEO Perspectives skriven av R.P. Cooley, 
konstaterar Cooley att så många som 68 
procent av kundavhopp är relaterat till 
kundserviceproblem, ofta på grund av att 
kunden upplever en känsla av obetydlighet 
och att detta leder till att kunden avslutar sin 
relation till företaget eller organisationen.    
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έсу ҈ [ŅƳƴŀǊ ŦǀǊ 
att man upplevt 
en attityd av 
likgiltighet av hur 
man blivit 
ōŜƳǀǘǘέ 

 
 
 

                                Källa Excelling in the 1990:s: CEO perspectives by RP Cooley 
 

 
En ny undersökning utförd 2007 av Genesys 
Telecummunications Labs indikerar ett starkt 
samband mellan kundlojalitet och en kunds 
upplevelse av Contactcenters. 
Undersökningen bestod av 30 frågor och 
bygger på svar från över 3 400 konsumenter i 
Europa, Asien och USA som har haft kontakt 
med ett contactcenter under de senaste 12 
månaderna, via telefon, e-post, SMS eller 
Web-Chat. Respondenterna var 18 år eller 
äldre och representerade ett nationellt 
tvärsnitt av konsumenter i termer av ålder, 
kön och geografiskt område. 
 
Två betydelsefulla resultat från 
undersökningen avslöjande att 75 % av 
konsumenterna som deltog i undersökningen 
World-Wide uttryckte att de skulle göra 
affärer med ett företag baserad på en bra 
upplevelse i företagets contactcenter, och 50 
% hävdade att dom undvikit att göra affär med 
ett specifikt företag delvis eller helt på grund 
av det specifika företagets dåliga kundservice. 
 
I undersökningen konstateras också att ett 
contactcenter i regel har betraktas som en 
resurs som svarar mot kundernas 
servicebehov. Men nu är det viktigt att börja 
nyttja contactcenter mer effektivt i det 
proaktiva relationsbyggandet med kunderna. 
94 % av konsumenterna i undersökningen har 
angett att de skulle vilja ha en proaktiv 

kommunikation med företagen. Vidare 
konstateras att konsumenterna i ökande grad 
föredrar att kommunicera med hjälp av ny 
teknologi och värdesätter tillgång till flera 
kommunikationskanaler men vill samtidigt 
inte känna sig hänvisade till 
självbetjäningssystem. Företag som övergår 
till självbetjäning i för stor skala riskerar att 
förlora sina kunder och minska sin avkastning, 
samt att gå miste om möjligheterna till att 
engagera sina kunder genom mänsklig 
interaktion.  
 
Slutligen konstateras att det fortfarande finns 
stora potentialer att förbättra contactcenters 
kärnverksamhet. Vanliga orsaker till 
frustration hos konsumenterna är problem 
som långa väntetider och många 
vidarekopplingar för att kunden ska få hjälp 
och lösning med sitt problem.  
Sammanfattningsvis menar man i rapporten 
att i dagens konkurrens kan ett företag bara 
bli framgångsrikt om det kommer till rätta 
med huvudorsakerna till konsumenternas 
frustration i förhållande till contactcenter, om 
man använder nya kommunikationskanaler på 
ett intelligent sätt för att förbättra 
kundservicen och på samma gång minimera 
driftskostnaderna samt tar varje tillfälle att ge 
kunderna en kraftfull upplevelse av kontakten  
med contactcenters
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Sammanfattade resultat från konsumenter i 
Sverige visar att: 
 
Upplevelsen av contactcenter är nyckeln till 
kundlojalitet  
¶ 80 % av undersökta konsumenter 

säger sig vara villiga att göra affär med 
företaget på basis av upplevelsen i 
kontakten med contactcenters.  

¶ 40 % av konsumenterna säger att 
kundtjänsten har mest inverkan på 
deras lojalitet gentemot ett företag.  
 

Konsumenterna värdesätter proaktiv 
kommunikation  
¶ 89 % av konsumenterna skulle ha en 

mer positiv attityd gentemot ett 
företag efter ett samtal där man 
tackar för att de har handlat med 
företaget eller där de tillfrågas om hur 
nöjda de är. Endast 23 % av de 
undersökta har fått ett sådant samtal 
från ett företag  

¶ 94 % av konsumenterna skulle vilja få 
proaktiv information från företaget 
om leveranser och/eller produkter och 
tjänster som skulle kunna intressera 
dem.  

 

έKonsumenterna är i ökande 

grad intresserade av att 
använda nya 
kommunikationskanaler. έ 
 

 
Konsumenterna vill få erbjudanden om 
korsförsäljning  
¶ 90 % av de undersökta 

konsumenterna sa att de skulle 
välkomna merinformation om 
företagets övriga produkter och 
tjänster och är positiva till 
kors/merförsäljning erbjudande, därav 
skulle 97 % vilja få proaktiv 
information via telefon, e-post eller 
SMS.  

 

 
 
 
Konsumenterna vill i ökande grad 
kommunicera via e-post  
¶ 89 % vill ha möjlighet att 

kommunicera via e-post med sin 
leverantör och 47 % säger att e-post 
är den kommunikationskanal man 
föredrar.  

¶ 21 % förväntar sig ett 
svarsmeddelande inom 60 minuter att 
jämföra med 2003 då endast 6 % 
förväntade sig detta. 51 % förväntar 
sig svar inom 24 timmar.  

¶ 95 % använder ett företags Webbsida 
när man söker kontaktinformation  

 
Konsumenterna föredrar i ökande grad SMS 
och Chatt  
¶ 15 % skulle vilja ha möjlighet att 

chatta över internet istället för att 
prata via telefon.  

¶ 20 % skulle föredra att kommunicera 
via SMS med sin leverantör  

 
Långa väntetider och vidarekopplingar är 
grund för frustration  

¶ 70 % känner sig frustrerade över långa 
väntetider  

¶ 85 % av konsumenterna skulle föredra 
att bli uppringda inom 10 minuter 
framför att sitta och vänta i telefonkö.  

¶ 78 % av konsumenterna skulle vilja ha 
möjlighet att välja att bli uppringda 
om väntetiden blir för lång.  

¶ 56 % känner frustration över oartiga 
och ovänliga agenter i callcentret  

¶ 53 % känner frustration över IVR-
tjänster med för många eller felaktiga 
alternativ.  

 
 

Källa: Genesys Global Consumer Survey 2007 och ICMI:s 
Customer Management Insight September 2007 
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έhǳǘǎƻǳǊŎƛƴƎ ǎƪŀǇŀǊ ŦǊƛƘŜǘ  
ƻŎƘ ŦǊŀƳƎňƴƎέ  
 
VARFÖR OUTSOURCA?  
 

Att outsourcing av CRM funktioner fungerar 
mycket bra visar en studie gjord av Duke 
universitet i USA gällande 100 större företag i 
USA, som samtliga låg på Fortune 500 listan. 
Studien påvisade att den stora majoriteten av 
företag hade mycket bra erfarenhet av sina 
outsourcade uppdrag. En sådan stor andel 
som 72 procent av företagen sa att deras 
implementationer mötte deras förväntade mål 
gällande besparingar. 

 

έ72 % av företagen är mycket 
nöjdaέ 

Källa: Duke University 2007 
 

Generellt är outsourcing även en viktig källa 
för att säkra kunskapsuppbyggnaden i enskilda 
företag och en avgörande faktor för att säkra 
företagens konkurrenskraft och tillväxt. Detta 
är slutsatser som Ali Yakhlef professor i 
företagsekonomi vid Stockholms universitet 
gör i en studie gällande outsourcing och 
organisatoriskt lärande.  Ett talande exempel i 
hans studie är Toyotas inställning till 
outsourcing, deras princip är att mobilisera de 
bästa i världen för att producera de bästa 
bilarna. Företaget har inte råd eller tid att lära 
sig vad de bästa komponenttillverkarna redan 
kan så därför väljer de helt enkelt outsourcing 
alternativet.  
 

 

Outsourcing aktörer inom CRM området har i 
allmänhet mycket bra processer för att 
hantera och hjälpa sina uppdragsgivare att 
strategiskt reducera sina kostnader, men 
branschen som helhet måste förbättra sin 
förmåga att leverera outsourcing lösningar 
även som ett bra alternativ gällande ökade 
intäkter och retention. 
 
 

 
 
 
De sistnämnda faktorerna spelar en mycket 
stor och viktigt roll på dagens marknad då 
konkurrenssituationen för de allra flesta 
företag kraftigt har förändrats då utbud och 
tillgänglighet gällande varor och tjänster är 
enorm för slutkonsumenten.  
 
När ett företag eller organisation väljer att 
outsourca så är det viktigt att slå fast en klar 
strategi och sätta tydliga mål för varje av 
nedanstående delområde som skall 
outsourcas. Att göra detta understödjer 
företag och organisationer att ta intelligenta 
beslut och skall ha som mål att maximera 
utfallet i relationen med sin outsourcing 
partner.  
 
På senare år har fem konkreta och 
betydelsefulla faktorer för outsourcing 
gällande CRM funktioner framträtt.  




















































