


I Et indleeg om VIDEN - hvorfor det?

Stort set alle arbejder pt. med et omnichannel
setup, der kan levere gode samtidige
resultater pa kundeoplevelse og effektivitet!

Men mange fejler fordi de overser,
at uanset om kanalen er personlig eller digital,
sa er det afgerende at kunne levere VIDEN og
KOMPETENCE i service situationen!

KI. 14.00-14.30

Styr pa viden — afggrende for god service pa bade digitale og
personlige kanaler

De digitale salgs— og servicekanaler som selvbetjening, chatbots mv. er i hastig fremmarch samtidig med at
kundeserviceorganisationerne stadig arbejder intensivt med at optimere kundeoplevelsen og omkostningerne pa de
personlige kanaler som telefon, mail og chat.

VIDEN er sammen med kompetencer helt grundlzggende for at levere god service — uanset kanalen.

Alligevel har mange serviceorganisationer ikke struktur, segbarhed og organisering omkring viden ordentlig pa plads.
Det pa trods af, at det faktisk ikke behaver at vaere hverken dyrt eller kompliceret.

Indla2gget her giver svar pa spargsmal som:

e Hvad er sammenhangen mellem viden, kompetencer, kundeoplevelse, salg og omkostninger?

e Hvordan kan man i praksis byage en staerk videns struktur? Det gaelder metodisk, organisatorisk og ift. IT
understattelse.

* Hvordan ser en business case ud ift. investering i styr pa viden?

Tommy Langhoff, Partner i Zillion Consulting Group

Tommy har arbejdet med udvikling af god kundeservice siden 90'erne som leder for komplekse serviceerganisationer
med op til 500 ansatte og som konsulent i +100 udviklingsprojekter i Skandinavien. Han fungerer i dag som
strategisk radgiver inden for Service Excellence med bade store og mindre kundeserviceorganisationer som kunder.
Tommy er medforfatter til bogen “3 minutes of Excellence” — et paradigme for optimering af kundecentre.



God service er vores handveaerk og passion ZILLION

CONSULTING GROUP
Tommy Langhoff
Partner i Zillion Consulting Group.

Har arbejdet med alle aspekter af kundeservice siden Mennesker
slutningen af 90’erne.

Egen praktisk ledelseserfaring fra sma og store
kundeservice organisationer i DK og udland.

+100 udviklingsprojekter i kundeservice.
Stort netveerk af specialister tilknyttet.

Gift med Lone, har 7 dejlige barn og bor pa landet i
naerheden af Hedensted.
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Loyalitet, tilfredshed, AHT, FTR osv.

Via
Analytics, P-GAP, NPS, telefoni osv.
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Hgjere kompetence!

Personlige
kanaler
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Mere viden!
Mindre friktion!




Hvad er VIDEN? ZILLION

CONSULTING GROUP

.0g hvad er det ikke?

VIDEN er information gjort brugbart i
servicesituationen!

v" Handlingsorienteret _
v’ Segbart

v' Struktureret

Sharepoint, Intranet, mails,
opslag, ringbind, post-its...

F.eks. Radata i ERP eller CRM
{Ustruktureret ? -




Eksempler pa information - ikke viden VA

Microsoft Teams

Excel SharePoint




Konsekvenser ift. digitale lagsninger
-helt lavpraktisk..

En digital lesning som ikke har tilgang til VIDEN — men maske blot til information - er intet veerd.
Den optimerer ikke service situationen men skaber blot ekstra “friktion"!

2 praktiske eksempler:

« En dansk bank med 469 hits pa segningen "NEM ID"” pa websitet — og ingen af de farste 10 er
relevante!

« En dansk eCommerce virksomhed med en chatbot, der kun lgser kundens problem i 7% af
tilfaeldene, mens 93% ma videre til en human chat!

Det skyldes manglende styr pa VIDEN!
Skal veere STRUKTURERET - SOGBAR - HANDLINGSORIENTERET



STRUKTURERET - SOGBART - HANDLINGSORIENTERET

.hvad vil det sige?..

> VIDEN skal struktureres af ét professionelt videns system!

> Viden kan skabes direkte i systemet eller systemet kan linke til information i andre
kilder.

> Information ggres til viden med artikler skrevet til brug pa de respektive kanaler
= handlingsorienteret!

> Videns systemet sikrer komplet sggbarhed
> Videns systemet integreres med kundesystem / CRM og de digitale platforme



By och iy

STRUKTURERET - SOGBART - HANDLINGSORIENTERET

En vidensbase til alle kanaler — eksempel JULA

Kundservice

Hitar 0o inte Svar Db G BgA Vi vie hemaids 54 kan Gy esket
ontakia viv Kundservice 1v hislp.
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ﬁ Du pratar med

ARTuelt Doersalio ser Ou A Pemadan under vald artiel och Sara: NEI mitt namn ar s«"ﬂ.
vart hur kan jag hjsipa dig?

Informaton om Gaent, Oppet Mg, rekamation. redr. leverans
#rakt och orderstatus hitar du 1angst ner pd v hemssida under
Kundsarvics

@ ran @ Epomt

Logga in pa ditt mediemskonto? inte sidan?
Jag har inte tatt min faktura? 2
VI G gOr 8N Detaining fore du Pt hem G takiura s4 kan ¢ Sara: Jag ska hjalpa dig. Nu
a0ge St vaniga OCR-nummer, varie tektura du tar har s NAVIGETT Jag dig dit. Har!

@u mer rigor kontakta ghena Juls Kundsenvice

Visr oG9 med o betala in komek! minsta belopp | 1 10 ot v
Mamganer och undvas pamerelteavy el pa hammande ta

Du: Tack!

Chat, Chatbot and FAQ

Skriv ditt meddelande har

Du: Jag forsoker hitta mitt
senaste kop hos er. Jag hittar

©reEsPONZA

' KNOWLEDGE

Customer service ¢

enter with
phone, email, chat and
webmeetings
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Business case

Skal naturligvis regnes pa hver case specifikt — men den er typisk overordentligt god!

Eksempel pa en professionel lgsning:

- Arlig system licens, v. 50 medarbejdere, ca. kr. 150-200.000

« Teknisk implementering, f.eks. med API til kundesystem, ca. kr. 75.000

« Organisatorisk implementering inkl. workshops og lzering ift. knowledge management, ca. kr. 75.000

Business case spgrgsmal:
» Hvor meget pataenker i at bruge pa omnichannel Igsninger — som ikke kan fungere uden viden?

« Hvor mange ressourcer bruges i dag pa at skabe, vedligeholde, lagre og distribuere information
- som fortsat ikke er egentlig viden?

« Hvor mange af jeres kald skyldes genkald pga. fejlagtig service — personligt eller digitalt?
» Hvor meget kan AHT reduceres ved hurtigt at kunne finde rette svar?

« Hvor leenge bruger i pa opleering af nye medarbejdere?

« Hvad kan i spare pa gget (god) selvbetjening?
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