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Fem steg for Al-driven kundtjanst

Tycker du att ditt kundtjanstteam stdndigt &r underbemannat och inte hinner med? Du &r inte ensam om det.

63 procent av kundtjinstansvariga over hela virlden sdager att kundernas forvantningar har 6kat sedan
februari 2020. Vara understkningar visar att kundtjanstavdelningar far hantera en 6kad grad av kundflykt (churn)
och att kunderna har mer brattom med sina drenden. Det gor att en effektiv kundtjanst som kan ge snabba

l6sningar blir n6dvandig.

Numera vet vi att Al och satsningar pa att automatisera kundtjansten kan ge dess personal mojligheten att héja
kvaliteten pa sitt arbete rejdlt. Utmaningen &r att veta i vilken 2nde man ska bérja. Vi hjdlper gédrna till med det.

Folj den hér stegvisa guiden for att ldra dig vilka fallor du ska undvika och hur du kan astadkomma en lyckad

anvandning av Al-driven kundtjanst.

Definiera hur ditt team ska
anvanda Al

Al dr inte en magisk l6sning pa alla problem, utan ett
av manga verktyg. For att kunna utnyttja Al mer
effektivt for kundtjanst ar det extremt viktigt att
fokusera pa kundupplevelsen.

Det ar nodvéndigt att formulera mal med Al baserade
pa kundupplevelse. Det gér du genom att:

Anvanda Al for att minska besvar for kunderna:
Vitsen med Al-baserade chattbottar dr att ge kunder
omedelbara lGsningar pa problem, utan att de
behdver vanta pa mansklig kundtjénstpersonal. Ett
mal att automatisera hélften av &rendena med
chattbottar innebér att den andra hélften av drendena
fortfarande kommer att upplevas som besvarliga av
kunderna.

Fokusera pa kundndjdhet (CSAT): For en effektiv
implementation av Al krévs att interaktionen med
chattbottarna erbjuder samma, eller en béttre,
upplevelse for kunderna som interaktionen med
mansklig kundtjanstpersonal. Om en chattbott inte
fungerar direkt kommer kunderna att undvika den och
vdlja en annan kanal i stéllet.
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Identifiera vad som behover
automatiseras

Dina kundadrenden kan delas in i tre grupper:

Grundlaggande: Kallas ofta “Basic L1”. De hadr
drendena benamns dven “general FAQs” och tar upp
vanliga fragor som “hur fungerar returer” och “hur
avbokar jag en bestéllning”. De utgdr ungefar 15
procent av samtliga drenden.

Avancerade: Kallas ofta “Advanced L1”. Det har ar
kundspecifika drenden som “vad ar statusen fér min
aterbetalning” och “ndr kommer min leverans”. De
utgdr ungefar 45 procent av samtliga drenden.

Mycket avancerade: Kallas ofta “L2+”. De har
arendena handlar om avancerad felsékning av mer
teknisk art, till exempel rérande programfel. De utgor
ungefdr 40 procent av samtliga drenden.

I manga fall 4r de flesta av en organisations
kundarenden av typen avancerade (Advanced L1),
alltsa kundspecifika. Trots det valjer de flesta
organisationer att bara automatisera hanteringen av
grundldggande drenden. Det innebdr att
automatiseringen inte blir optimalt effektiv.



Automatisera det har
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“Hur fungerar “Ndr kommer min vara” Programfel

returer”

Du maste analysera och kategorisera vilka fragor
kunder oftast stéller och med vad
kundtjanstpersonalen tillbringar det mesta av sin tid.
Nar du har identifierat bromsklossarna i dina
processer ar det dags att fokusera pa hur Al och
automatisering kan anvindas for att atgarda dem.

For féretaget bakom Indiens snabbast vdaxande
app for mobilbetalningar var l6sningen sa enkel
som att anvdnda bottar for att hantera avancerade
kundarenden (Advanced L1). Det tog bort mycket
av belastningen pa kundtjanstpersonalen.

Las mer ->

Kundcitat: “60 procent av véra drenden och
konversationer dr helt automatiserade. Det
innebar att de hanteras helt utan mansklig
inblandning. ”

- Vishal Gupta, produktchef, PhonePe

Vilj mellan att bygga och kopa

Al kan vara enkelt. Du behdver inte komplexa och dyra
bottar som hanterar naturligt sprak for att skota
konversationer. Enkelt adr oftast bast. Det kan fungera
som med automatiserade telefonvéaxlar (IVRS,
Interactive Voice Response System), fast med chatt.

Al-baserade chattbottar kan byggas med lite
programmering (s kallad low-code). Det innebér att
det blir enkelt att bygga dem och att de kan kéras i
géng pa din webbplats p& ndgra minuter. Sadana
chattbottar kan baseras pa handelsestyrda
arbetsfloden sa att de inte bara klarar av att svara pa
kunders fragor, utan dven kan kdnna av vad kunder
verkligen vill.
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Det gor att de kan genomfora en forsaljning utan att
kunder ldmnar chattfonstren. Med sadana enkla
chattbottar 4r det ocksa enkelt att vidareutveckla
stegvis (iterativt), utan att man behover forlita sig pa
externa leverantorer eller utvecklare.

( o— \
( o—
(é) Do you want to book tickets?
A = [ ves W o ]
16: Hello, can we help? n
' - How many y tickets will you
() need?
0 || b
'e, 10am to 4 pm, 7 days a
= week.
(e, The total cost is $85.
Pay now

For Cred, som sdljer finansiella tjanster, anvdnds
inte bottar bara for att automatisera svar pa fragor.
De fattar ocksa beslut, vilket innebdr att behovet av
mansklig kundtjanstpersonal har halverats!

Skapa effektiv 6verlamning till
mansklig kundtjanstpersonal

Hur effektiva bottar &n &r sa kan de aldrig bli lika bra
pa att konversera som manniskor. Dina kunder
kommer helt sdkert att testa granserna for vad dina
bottar klarar av, medvetet eller omedvetet. Darfor ar
det viktigt att ha en reservplan.

N&r en bott inte har ett svar ska den kunna trada
tillbaka pa ett lampligt sétt och lAmnar Gver
konversationen till en manniska. Det géller framfor allt
om kunden bdrjar bli arg och otalig. Al-chattbottar kan
upptécka frustration och ldmna &ver konversationer till
manniskor pa ett smidigt sitt. Det innebér att nédr en
kund sager att han, eller hon, inte vill prata med en
bott sa kan botten automatiskt Gverféra
konversationen till en manniska.

Tree of Life Bookstores anvander bottar for att
samla in inledande information fran kunder. Det
innebdr en besparing pa 3-5 minuter per interaktion
for den manskliga kundtjanstpersonalen, som
dessutom far en utforlig beskrivning av
sammanhang vid dverldmningen.
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https://freshdesk.com/resources/case-study/phonepe

Effektivisera interna processer

e for att spara tid och méda

Al och automatisering underlattar definitivt hantering
av kunder, men kan dven anvdndas for att effektivisera
interna processer. Det finns atskilliga obligatoriska,
repetitiva arbetsuppgifter som kundtjanstpersonalen
utfor varje dag. Om sadana kan automatiseras blir
arbetet mer intressant. Har ar nagra exempel pa hur Al
och automatisering kan anvandas for att dka
produktiviteten:

° Né&r drenden kommer in maste teamledaren
fordela drenden till ratt medarbetare. Det ar
vanligtvis en manuell och tidsédande uppgift,
som kan automatiseras med hjdlp av enkla regler
och med Al.

Kundtjanstpersonal maste sortera, kategorisera

° och marka alla sina drenden, vilket kan ta tid
ifran arbetet med att faktiskt l6sa kundernas
problem. En Al-l6sning kan ta hand om den héar
uppgiften helt och hallet. Det gérs genom att
identifiera nyckelord i amnesrader och i
meddelanden, for att sedan kategorisera och
marka varje drende.

Kundtjanstpersonalen maste ldra sig allt om
produkterna, om alla typer av kunder och om alla
fragor som &r relevanta for olika varumarken.
Annars ar det svart att forsta och l6sa kundernas
problem. En Al-l6sning kan underlatta att
uppfylla dessa enorma krav, genom att foresla
de mest lampliga beskrivningarna av
losningar. Det innebdr att kundtjanstpersonalen
slipper vada igenom stora mangder av texter
manuellt.

----------------------------------------------------

é Ge kundtjanstpersonalen
egna bottar

Bottar kan hjélpa kundtjénstpersonalen
att hitta information snabbt, foresla bdsta
[6sningar for kunddrenden och till och
med hjdlpa till med att fG i gdng
nyanstdllda snabbt. Hjdltarna pd
kundtjdnstavdelningen behover
assistenter som kan forse dem med rétt
information vid rdtt tidpunkt, och 6ka hela

teamets produktivitet.

Vill du integrera Al i din kundtjanst?

Boka en personlig demonstration nu >
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https://freshdesk.com/demo-request?tactic_id=4098524&utm_source=5-steps-to-getting-AI-right&utm_medium=FD-Demo

