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e Platform til automatisering af kundeservice, baseret
pd smart conversational Al —
o Automatisér 80 %+ af hyppige henvendelser 9
o Bedre CSAT-scoringer op til 90 %
o Opnd en lgsningsrate pd 90 %
e Solvemate Contextual Conversation Engine™
o DDT'’s preecision + NLP’s frihed o

Thanks! Your order is already on
the way! The estimated delivery
e day is Wednesday.
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Mere Meningsfulde Samtaler med Automatisering

Hvad er de vigtigste aspekter af en god kundeserviceoplevelse?

D Las problemer hurtigt

24/7 support tilgeengelighed, dvs. svar i realtid
Medarbejderens venlighed

Kontakt via den gnskede metode

Ingen grund til at gentage informationer
Proaktiv henvendelse om support

Intet behov for at kontakte en menneskelig agent

000000

Kilde: Zendesk (2020), “The Customer Experience Trends Report 2020".


https://www.zendesk.com/blog/zendesk-customer-experience-trends-report-2020/

Mere Meningsfulde Samtaler med Automatisering

Hvad er de vigtigste aspekter af en god chatbot?

Las problemer hurtigt

24/7 support tilgeengelighed, dvs. svar i realtid
Medarbejderens venlighed

Kontakt via den gnskede metode

Ingen grund til at gentage informationer
Proaktiv henvendelse om support

Intet behov for at kontakte en menneskelig agent
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https://www.zendesk.com/blog/zendesk-customer-experience-trends-report-2020/
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l Mere Meningsfulde Samtaler med Automatisering

Fordele for kunderne:

g g e Qjeblikkelige svar og lgsninger pd kundens praemisser
g e Ingen frustrationer ved at blive sat i venteposition
& e Mindre “frem og tilbage” efter kontakt

Fordele for servicemedarbejdere:

e Mere tid til at fokusere pd veerdifulde sager
e Strukturerede oplysninger efter handover for at Igse problem
hurtigere og lettere




Vejen til Personaliseret Automatisering

Fasel:
Go Live Hurtigt

Mal:
Automatiser FAQ, agent
handover

Krav:
Design af chatbot flow

Benchmark KPler:
e Adoption rate
e Drop Off rate
e Self-service rate
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Fase Il
Automatisering

Mal:

Automatisér kunde-specifikke
anmodninger

Krav:
Abne API'er til integration

Benchmark KPler:
e Live chat ventetid
e Responstid

e Ticket Volume

e Self-service rate

BN 2-14 dage I I 30 dage I BN 60 dage I
M Self-serviceratcll I 75 %
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Fase lll: =2
Personalisér
Mal:

Forbedre kundeoplevelsen ved
at bruge kundedata

Krav:
Adgang til kundedata

Benchmark KPler:
e CSAT

Effort score
Ticket Volume
Drop off rate
Self-service rate




Bruger personen en
mobil eller bes@ger dit
websted via en
computer?

Det personlige flow

System variabler

Seet system og enheds-variabler og stil de rigtige spergsmadl derefter.

Computer

Mobil Hvilket styresystem
bruger mobilen,
Android eller i0S?

Android

iOS

Chathot O HERIO)
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Hello

I'm a chatbot. I'm here to help. |
see you're on an iOS device, are
you facing a problem with the
App Store?




Det personlige flow

Definér dine egne variabler

Seet dine egne variabler i baggrunden og stil de rigtige spargsmal derefter.

Ja

Er personen pd dit
website, en forste gangs Chatbot @ @ @
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besggende? . Nej
Ne] Har personen besggt
en bestemt side flere
gange? H o
ello <J
Ja N\
0 I'm a chatbot. I'm here to help.

Welcome back to our pricing
page. Do you have a question
related to one of our plans?




Det personlige flow

Bruger/Kunde variabler

Opseet kunde-specifikke variabler i baggrunden og stil de rigtige spergsmal derefter.

Goest
Er personen logget ind

eller en geestebruger? Chatbot ® M ©®
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. Standard
Loggetind Er brugeren pd en
standard eller premium
konto? o
Premium Hello &
9 I'm a chatbot. I'm here to help. |

see you are a premium
customer, would you like next-
day delivery?




Automatisering + Personalisering = @
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Veerdien ved at fokusere pd automatisering: o e

v Ticket volume
A

v Live chat ventetid

* Self-service rate
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Solvemate

Hello!
I'm Solvemate - your digital expert. I'll

solve your request in just a few seconds!

Hi Emma, how can | help
Q@ v today?

Veerdien ved at fokusere pd personalisering:

ave a question about my order
Change
? C S/ \ | | see you placed an order on April

e 23rd. What would you like to do?

v Time-to-solution (mgrameianes ) {ommrsass)
4 Loyalty
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