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Introduktion

Det hér dokumentet beskriver tre satt som kommer f& ert féretag och er kundtjénst att

prestera énnu béttre, med fokus pd strategi och feedback.

Manga kundtjanstavdelningar ér ofta stressiga och hektiska. Teamleaders idag
férvantas balansera bade budget och hélla kostnaderna nere, och samtidigt leverera
en utmdrkt kundupplevelse. Fér att géra situationen dnnu mer utmanande sa hdjer
konkurrenterna ribban och éndrar spelplanen. Fér de flesta féretagen innebér detta att
kunderna férvéntar sig en mycket hég service nér de kontaktar kundtjénst. Den héga
kvaliteten férstérks hela tiden av att var teknologi férbéttras vilket starkt paverkar

kundens beteende och férvéntning.

Ett bra exempel pa den hér utvecklingen &r att fler och fler kundinteraktioner sker i fler
kanaler (omnichannel). Nagra av de nya kanalerna innebér Al och Chatbotar,
realtidskommunikation, video och sociala medier. Exempelvis kommer millennials séka
efter 16sningen sjélv i en kundportal och aldrig kontakta kundtjéinst. N&r det sker, hur
kontrollerar du d& kundupplevelsen nér du inte har négon aning om att det ens finns

ett problem fran bérjan eller vem som har problemet.

Exemplet ovan kan vara en av de frémsta orsakerna till varfér en organisation kan
prestera p& topp idag men krocka in i en végg imorgon. Lyckligtvis finns det satt att
komma runt detta, dvervinna utmaningarna och istéllet bli framgdngsrika i en global

omgivning som oavbrutet féréndrar féretagens férutséttningar.

Teknologin som ensam komponent |&ser inte alla problem eller per automatik

genererar lojala kunder. Enligt Forbes &r ledarskap inom kundtjénst en

framgangsfaktor. Att ha en strategi fér kundtjcinst ér en grundférutsétining fér att lyckas
hantera kundrelationer pd ett sétt som gynnar b&de féretag och kunder. En viktigt
framgdangsfaktor &r att leverera en konsekvent kundupplevelse genom hela kundens
resa - frdn marknadsféring till efter avslutad férséljning. Kundens upplevelse skapar

férvéntningar pé er och kommer dérfér paverka ert sétt att arbeta.

Om du é&r en chef éver kundtjanst s& haller du troligtvis med om att kundtjénst ofta ses
som en kostnad, och en avdelning som tillfér lagt vérde. Situationen kan dock se

annorlunda ut. N&r hela organisationen (C-level, HR och anstéllda) dr engagerade


https://www.salesforce.com/blog/2017/08/how-millennials-are-redefining-customer-service.html
https://www.forbes.com/sites/micahsolomon/2018/02/20/customer-service-is-a-leadership-issue/#7dbb948448f1

och drivna, kan en strategi fér kundkommunikation skapa en konkurrenskraftig férdel
nér det kommer till kundvérde och féretagets prestation. Detta leder till att ni troligtvis

skapar héllbara relationer med bade era kunder och era agenter.

Hallbara kundrelationer leder till kundlojalitet. Vi vet alla att lojala kunder képer mer,
stannar léngre, berdttar om er fér vénner och kollegor och férlater er snabbare nér
saker gar illa. Kundlojalitet ér vad varje féretag stravar efter och vad varje chef vill
kunna rapportera in. | det har laget &r det viktigt att inte gldmma bort relationen med
de anstdllda och sérskilt inte med era kundtjénstmedarbetare. Néjda medarbetare har

ett starkt samband med en positiv kundupplevelse.

Dessutom, att prioritera medarbetarnas ndjdhet kommer hjélpa er att attrahera och
behdlla talanger, dela best practices, bidra med en bra servicekultur och férstérka ert

varumarke som arbetsgivare.

Lat oss ta en titt pd hur feedback boostar er kundtjéinst och skapar férutséttningar for er
verksamhet att leverera en personlig service till era kunder, stdrka era medarbetare

och férbattra er kundtj@nstprocess.

1: Leverera personlig service till era kunder

Behandlas era kunder som ett drendenummer i médngden, snarare &n faktiska
personer? | en kundundersdkning visade det sig att 0% inte vill handla igen om de
flertalet ganger upplever ett daligt bemstande i kontakt med kundtjanst enligt Gladly’s
2018 research. 25% av dem skulle inte handla igen efter enbart ett daligt bemétande

av kundtj@nsten.

Féretag stalls infér allt tuffare odds fér att vinna kunder idag. Som tur ér kan ni
anvdnda feedback fér att ge en &nnu mer personlig service genom att léra kénna era

kunder battre och hantera dem darefter.

Sa& vad vill egentligen era kunder ha fran er och hur kan ni ge dem den bésta

servicen¢

| dagsléget vill kunderna inte enbart ha snabba svar pa deras fragor och klagomdl,
de vill dven ha ett personligt bemétande. De vill bli férstdédda och bemétta med

respekt. De férvéntar sig en enkelhet och inte upprepade mail och samtal fram och
tillbaka. De vill ha l&sningar, rekommendationer och information om nya produkter

och tjénster.


https://www.gladly.com/latest/2018-customer-service-expectations-report/
https://www.gladly.com/latest/2018-customer-service-expectations-report/

Lar kanna din kund

Anvdnd feedback och data fér att Idra kénna era kunder, och se till att ni har
information om kunden lattillgéngligt i era system ndr ni har kontakt med kunden. |
basta fall har éven era medarbetare data pd kundens néjdhetsbedémningar fran
tidigare kdp, interaktioner och annan kontakt med er léings hela kundens resa. Att
férstd kundens problem och utmaningar skapar férutséttningar fér att lyfta er

kundservice och ge kunden en utméarkt kundupplevelse.

Nér ni ska bérja anvénda feedback fran era kunder fér att lara kdnna dem, anvénd
inte enbart en out-of-the-box 16sning. Stéll relevanta frégor och engagera kunden for
att ge kunden en bra upplevelse. Anvénd bakgrundsinformation fér att f& en

personligare och effektivare kommunikationen mellan er.

| vérsta fall ér frageformularet alldeles fér langt och upprepande. Sjélva
kundnéjdhetsundersdkningen blir en ddlig upplevelse, vilket leder ill férsémrad

kundrelation och kommer inte ge er ndgra anvéandbara insikter om hur néjd kunden ér.

Lyssna pd era kunder och agera darefter

Féretag som agerar efter den feedback som tas emot presterar béattre. De minimerar
kranglet och ser till att informationen nar fram till rétt personer. Realtidsfeedback som
ndr fram till ratt personer i tid kan vénda en potentiell kund till en faktiskt kund innan

det ar forsent.

Féretag som agerar pd den positiva feedbacken har ocksa ett bra tillfélle for

merférséljning, och kan rekommendera nya tjénster och |&sningar till kunden.

Att vara proaktiv och kommunicera feedback till alla kunder kan géra en stor skillnad,

speciellt i mer kritiska situationer dér manga kunder upplever samma problem.

2: Stark er kundtjanstpersonal

Motiverade medarbetare stannar léingre pd ett féretag, delar best practices och gér
sitt jobb enklare. Trots det ér det manga féretag som glémmer bort att glada
medarbetare leder till ndjdare kunder. Enligt Paul Selby pa ServiceNow, visar ny
statistik att, i kundfokuserade organisationer sker 30-45% av konverteringen tack vare
kundtiéinstpersonalen. Kostnaden fér personalomséttning kan n& upp till $20.000 per

agent, och dé &r inte utbildning fér nya agenter inréknat.
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http://customerthink.com/fix-the-agent-experience-to-improve-the-customer-experience/
https://swpp.org/winter-2017-ontarget/true-cost-of-attrition/

Att arbeta med den hér typen av insikter och feedback kan anvéndas fér att styra er
verksamhet i rétt riktigt. Ni kan skapa rétt férutséttningar och coacha genom att
identifiera individuella behov och motivera genom att automatiskt se till att positiv
feedback till ratt stalle.

Coacha Individuellt

Vi vet alla att coacha ar en nyckel till framgang. Genom att méta kundndjdhet kan ni
ta reda pd nér nya medarbetare blir [Bnsamma, men &ven, hur nya kompetenser

paverkar interaktionerna med era kunder.

Organisationer spenderar mycket pengar pa att utveckla och trédna agenter, men det
innebadr inte alltid att upplevelsen férbéttiras. Genom att jobba med feedback kan ni

scikerstélla att era utbildningar planeras efter era agenters beteenden och faktiska

behov.

Att identifiera var det behdvs mer coachning och utbildning sparar tid. Istéllet fér att
genomfdra generella utbildningar fér alla anstéllda, sa &r det effektivare att fokusera
pa de omréden som behdver utvecklas, exempelvis social- eller teknisk kompetens.
Feedback frén era kunder kan ocksé anvéndas fér att skrdddarsy och anpassa era

interna utbildningar och utbildningsmaterial.

Enligt Harvard Business Review, sa finns det olika typer av medarbetare inom

kundtjanst. Feedback kan hjélpa er verksamhet att pa ett béttre sétt férsta de olika
personlighetstyperna och anpassa hur ni coachar era medarbetare pa en individuell
nivd. Det resulterar i aft era agenter kommer utféra sina arbetsuppgifter battre och

vara mer motiverade i sin roll i verksamheten.

Automatisera positiv feedback till medarbetarna

Ledare férstar idag vikten av positiv feedback néar det kommer till utbildning, motivera
medarbetare eller férstérka ett dnskat beteende. Den basta ledaren anvénder sig
ocksd av en automatiserad rutin fér positiv feedback fér att hdja och starka sina

medarbetare.

Inlérning sker bést och mest effektivt om det sker i en positiv miljd. Under hektiska
perioder vissa sésonger, eller nér alla har fullbokade kalendrar s& gléms det ofta bort

att belysa och uppskatta bra utfért arbete.


https://hbr.org/2017/01/kick-ass-customer-service

N&r en kund far ett bra bemétande av kundtjénst sé blir oftast upplevelsen véldigt
positiv vilket ofta aterspeglas i deras feedback. Déremot brukar inte positiv feedback
n& fram till den medarbetare som bidragit fill att kunden &r néjd. Att per automatik
skicka den positiva feedbacken till medarbetaren sakerstéller att den positiva
bedémningen fran kunden firas och personen som fick det att hénda - din

medarbetare - far uppskattning.

Positiv feedback kan ocksé skapa en arbetskultur av gemensamt ledarskap.
Gemensamt ledarskap innebér att medarbetarna tar mer ansvar, bade i férbéttringar i
interna processer, men dven i beslut som berdr kunder. Det kommer stérka ditt team
och leda till 8kad produktivitet, férbéttrad kundndjdhet och en hégre néjdhet bland de

anstallda.

3: Fokusera pa er kundtjanstprocess

Maénniskor, teknologi och processer sammanférs ofta nar det kommer till kundtjénst.
Nér ni fokuserar pd era processer inom kundtjénst, sa kan ni paverka
kundupplevelsen, medarbetarens prestationsférméga, och sattet hur ni utvecklar och

forbattrar er verksamhet.

En bra kundtjénstprocess har ett strukturerat arbetssétt for att definiera dterkommande
kundproblem och situationer, samt dokumenterar all relevant information sédsom
interna instruktioner, mallar, policys och information géllande olika system som

anvdands.

Genom att anvénda feedback kan ni éverblicka och méta hur er kundtjénstprocess
fungerar. Ni kan identifiera de faktiska grundorsakerna fér aterkommande problem
och 8ka processens effektivitet, och dven bérja leverera First Contact Resolution - vilket

ar populdrt inom kundtjéinstorganisationer - frén kundens perspektiv.

Identifiera grundproblemet

Nér ni anvdnder feedback kan ni effektivt och systematiskt identifiera problem. Genom
att méta och analysera feedback sé far ni en djupare, mer kvalitativ férstaelse for
grundorsakerna som gér att era kunder hér av sig till er support. Kombinera dessa
insikter med historik och information, exempelvis kundsegment eller livscykel, fran era
andra system, fér att uppnd en konkurrenskraftig férdel genom att utforska hur era

kunder lyfter problem relaterade till hur er verksamhet presterar eller er kundstrategi.
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Ni bér ocksa dvervéga att dela insikterna och feedbacken med andra avdelningar
inom er organisation fér att skapa en stérre forstdelse pa féretagsniva fér vad som ska

prioriteras nér det kommer till utveckling av framtida produkter eller tj@nster.

Prioritera “First Contact Resolution” (FCR)

Ménga féretag méter hur effektiv deras kundtjcinst &r genom att anvénda métvérden
s&som vant- och/eller handléggartid samt First Contact Resolution (vilket innebdr att
arendet blir 16st med enbart ett enda svar). Ni kan f& ett helt nytt perspektiv pé er
prestation och effektivitet ndr ni frégar era kunder “L3ste vi Grendet vid férsta svarete”.
Svaret pd denna frdgan kommer ge er svar pd om kunden faktiskt anser att drendet ér
|5st, eller om kunden kommer kontakta er igen i framtiden med samma problem.
Problem som inte blir 16sta vid férsta svaret kan resultera i en spillover-effekt. Det kan
dé leda till 6kade kostnader med upp till 50% och minska kundlojaliteten med 10-
30%".

Fér att uppnd basta resultat, fokusera inte enbart pa effektiviteten, det kan leda till en
negativ inverkan pa kundupplevelsen nér kunderna kontaktar er kundtjénst. Kom ihég

att méta bade effektivitet och kvalitet fér att uppnd en bra balans.

! Strategic Customer Service: Managing the Customer Experience to Increase Positive Word of Mouth,
Build Loyalty, and Maximize Profit (2019). By John Goodman (book, chapter 2)
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Se till att er kundtjanststrategi stammer
med er feedbackprocess

o Definiera tydliga strategiska mal fér kundtjénst och kundupplevelsen

o Etablera ny servicekultur inom organisationen med inriktade utbildningar

* Mét strategiskt prestation inom relevanta touchpoints
Utveckla och stark era medarbetare, férbattra kundtj@nstprocessen och anvéand
tekniken smartare.
Gor det majligt att koppla samman feedback med féretagsmal och

medarbetare prestationer.

Se till att er kundtjanststrategi
stammer med er feedbackprocess

Boka ett méte med oss for att lara dig hur ni kan minska

personalomséttning, kundbortfall och kostsamma kundtjénstprocesser.

|zabella Hammar
Zendeskansvarig
0721-9991 00

izabella@onlinepartner.se
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