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Premier

Sa kan du forbattra kundservicen
med ServiceNow Customer Service
Management (CSM)

ServiceNow ar ett fantastiskt verktyg for att hjal-
pa en kundtjanst att ge battre service och skapa
ndjdare kunder. Har ger vi tips pa stédapplikationer
och atgarder som kommer att underlatta och ef-
fektivisera arbetet for kundtjanstens medarbetare.

Om du vill veta om foretagets kundbas vaxer utan att
invanta arsredovisningen finns det ett annat satt: Fraga
kundjtanst.

Medarbetarna pa en kundtjanst ar av naturliga skal de
i organisationen som férst forstar om verksamheten gar
bra eller inte - inga andra tar lika aktivt del i kundernas
forfragningar och arenden sa mycket som de.

Darfor ar det viktigt att ledningen for kundtjanstfunktio-
nen planerar for och sakerstaller att de applikationer som
anvands av kundtjansten maximeras. Lika viktigt ar att de
interna arbetsprocesserna ar saval dynamiska som soli-
da i sin optimering for att méta kundernas férvantningar.
Enter arendeprioritering.

Optimal arendeprioritering ar ett resultat av valdesignade
kundtjanstprocesser och innebar att arendena som har
skapats och hanterat av kundtjanst och teknisk support
redan fran start har registrerats i ServiceNow-modulen
Agent Workspace.

Mal att ta hansyn till vid val och implementering av CSM

Det finns manga mal att ta hansyn till vid val och imple-
mentering av CSM-processer och stédapplikationer. De
Jjag vill lyfta fram i den har artikeln ar foljande:

- Sakerstalla att de verktyg och processer som medarbe-
tare pa kundtjanst anvander stédjer dem i deras arbete
med att hjalpa foretagets kunder (effektiv kundtjanst som
l6ser arenden gor kunderna glada).

- Dra fordel av eftertanksam machine learning som au-
tomatiserar, men som samtidigt ar utformad for att forsta
kanslomassiga aspekter hos vara kunder.

- Kraftfull prestandaanalys (om man inte vet nagot, blir
man inte battre).

Sa hur gar vi tillvaga? Hur ska vi utnyttja ServiceNow CSM
for att uppna malen? Jo, som i det populara ordspraket
‘du kan inte forstd din kund forran du har gatt en mil |
dennes skor’

Lat oss borja dar. Jag kan rakt av presentera féljande sce-
narier, baserade pa min personliga erfarenhet som kund,
hela vagen fran avslappnad anvandare till missnéjd kund
(joda, vi har alla varit dar!):

- Jag har ett problem/Jag vill nagot

+ Jag har ett bradskande problem

- Jag behover verkligen din hjalp!

- Det har ar helt oacceptabelt!

Lat oss gora en enkelanalys av varje exempel och plane-
ra 6vergripande approach, med de ovan namnda malen

i dtanke.

1. Mal att ta hansyn till vid val och implementering av
CSM

Nar en kund bara har ett problem ar risken liten att han
eller hon ar sarskilt stressad, och sa vill vi forstas att det
ska forbli. Vi vill sinka kundens stressnivaer och losa
hans eller hennes arende sa fort som majligt.



Det ar viktigt att forstd att kundtjanstteamet i Service-
Now CSM-plattformen egentligen bestar av tva typer av
agenter/medarbetare:

1. Virtuella medarbetare/chatbotar (Virtual Agent)
2. Verkliga medarbetare

Genom att designa effektiva och intelligenta chat-
bot-funktioner kan vi ta det forsta steget mot optimal
arendeprioritering. Att infora automatisering sakerstaller
att de virtuella medarbetarna hanterar och loéser de
standardarenden som inte borde stjala tid fran de verkli-
ga medarbetarna.

For att stddja kunderna i detta forsta scenario skulle vi
kunna erbjuda dem sjalvbetjaningstjanster av hogsta
kvalitet och effektiva virtuella interaktioner med hjalp av:

- Valdesignade tjanstekataloger.

+ Kunskapsbaserade artiklar av hog kvalitet, med upp-
daterad information (langd ar inte alltid samma sak som
kvalitet).

+ Chatbotfunktion med intelligenta interaktionsscenarier,
skapade av ServiceNow Virtual Agent Designer (Natural
Language Understanding, NLU, utterances, intents och
entities).

+ Dessutom ar det magjligt att designa konversationsflo-
den baserade pa beslutsvillkor sa att ServiceNow-platt-
formen kan rekommendera lankar till kunskapsartiklar
dar kunderna far svar pa sina fragor.

Genomférandet av nagra av ovanstaende punkter kom-
mer att hjalpa dig att férbattra Customer Satisfaction
Score (CSAT) och hoja matvardena for virtuella First Call
Resolution (FCR).

2. Jag har ett bradskande problem/Jag behdver verkli-
gen din hjalp!!

| det har scenariot ar var kund férmodligen mer stressad
och kontaktar oss per telefon eller livechatt istallet for via
e-post eller chatbot.

Som jag redan namnt innebar stod till medarbetarna pa
kundtjanst att vi behéver férse dem med de basta verk-
tygen som dels hjalper dem att hantera kundernas tek-
niska fragor, dels att halla nere sin egen stressniva under
tiden.

| det har scenariot ar vara kunder formodligen lite mer
stressade, chansen att de kommer att anvanda en chat-
bot och e-post minskar, eftersom de kan valja onlinechatt
eller telefonsamtal. En stressad medarbetare med inef-
fektiva verktyg slosar bort viktig energi som battre kan
anvandas for att hitta kreativa ldsningar.

For att hjalpa agenterna att bli mer effektiva finns det
nagra atgarder som vi kan titta lite narmare pa:

- Sakerstalla att vi anvander ServiceNow Rapid Respon-
se-mallarna i chatt och e-post. Med denna funktion kan
agenterna snabbt leta upp och anvanda relevanta svars-
mallar for liknande forfragningar, en losning som sparar
tid som istallet kan anvandas fér analytiskt tankande.

- Skapa basta mdjliga forutsattningar for en framgangs-
rik arendehantering genom att anvanda funktionerna i
ServiceNow Advanced Work Assignment. Medarbetarna
tilldelas da arenden utifran kapacitet, kompetens och till-
ganglighet. Allt eftersom medarbetarna lar sig mer om
tjianster och applikationer de stédjer, kan tilldelningskri

terierna i systemprofilerna andras sa att de far arbeta
med kundarenden som motsvarar deras kompetensniva.

- Korta ned tiden som en medarbetare maste lagga pa
att hitta arendestédjande data fran tredjepartsapplikatio-
ner. Med New York-releasen kan vi nu aktivera integra-
tions-plugins fran tredje part och implementera integra-
tioner till andra system. Harigenom kan medarbetarna fa
tillgang till relevant data for arendehantering i skrivskyd-
dat lage i Agent Workspace i CSM.

Dessa atgarder kommer att stédja CSM-teamet genom
att minska Mean Time to Resolve (MTTR) och 6ka var
CSAT liksom medarbetarnas engagemang, effektivitet
och nojdhet.

3. Det har ar helt oacceptabelt!

Helst bor vi forstas inte vanja oss vid den har typen av
kommentarer fran vara kunder. Tvartom, de indikerar att
vi maste skarpa oss.

Har nagra exempel pa atgarder och applikationsfunktio-
ner att dvervaga i denna situation:

- Anvanda prediktiv intelligens for fallkategorisering,
arendeprioritering och tilldelning av arenden for att mins-
ka manuella prioriteringar och frigéra tid for losningsori-
enterade aktiviteter.

- Maximera machine learning som kan identifiera lik-
nande fall under en definierad tidsperiod, ge kundtjanst
rekommendationer att skapa en ‘Major incident” och
darigenom férhindra ytterligare negativ paverkan pa
kundernas verksamhet. Kundtjanst kan granska rekom-
mendationerna och kontakta handledare eller chefer for
att stdmma av vilka atgarder som ar bast.

- F4 en 6verblick i CSM-dashboard, tillganglig med New
York-releasen. Ett fantastiskt verktyg dar du kan vrida och
vanda pa all data och ytterligare fordjupa din kunskap
inom olika utvecklingsomraden. P& menyn star en lang
rad indikatorer i form av grafer och tabeller: CSAT, FCR,
MTTR, 6ppet fall med brutna Service Level Agreement
(SLA) samt agenteffektivitet, for att ndmna nagra exem-
pel.



- Skapa en mentors- och coachningsplan for medarbe-
terna med hjalp av funktionen Conversation Monitoring.
Med Orlando-releasen kan handledare dvervaka konver-
sationerna i chattfunktionen och ge feedback till kund-
tjianstpersonalen.

De scenarier som jag beskrivit har gor forstas inte full
rattvisa at den enorma mangd arenden och utmaningar
som kundtjanstens medarbetare moéter i sitt dagliga ar-
bete med att stddja organisationens kunder.

Men, Rom byggdes inte pd en dag. Genom att forutse
kundernas behov och bestamma vilka interna kompe-
tenser och applikationer som vi kan utveckla, kommer
kundtjansten helt sakert att vara battre positionerad och
rustad for att fortsatta ge vara kunder en battre upple-
velse.
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