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Mange virksomheders Kundeservice afdeling oplever udfordringer

med at handtere perioder med hgj belastning, hvilket resulterer i (for) lang ventetid pa telefonerne, at mails
ikke besvares og at administrative opgaver ikke Igses. Artiklen gennemgdr grunde til, at dette ofte sker,
hvordan udfordringerne faktisk utilsigtet kan forvaerres og der gives 9 konkrete rad til, hvordan det kan
lgses. Et af disse rad er en pragmatisk model for forecasting af belastning og ngdvendig bemanding af
Kundeservice, som jeg har udviklet og kan se fungerer i praksis.

Hvorfor opstar perioder med hgj belastning?

| figuren nedenfor er angivet nogle af de grunde, jeg hyppigst steder pa i dialogen med virksomheder.

) Eksempler er julesalg eller for nogle abonnementsbaserede virksomheder
Saesonudsvi ng- tidspunkterne, hvor kunderne opkraves.

. Kundeservice i vaekstvirksomheder oplever ogsa ofte en stigende og endda svaert
ninger & veekst forudsigelig belastning.

o Det giver god mening bade at saslge og mersaelge i Kundeservice, men det koster tid
@get fokus pa og kravet om salg kommer som regel bare pa toppen af Kundeservice’s gvrige

salg opgaver.

= Kan skyldes oget digitalisering, sasom at eksempelvis en termostat pa en radiator kan
@get prOdUKt' kommunikere med en app pa mobilen.
komp|eksitet Men for mange modne virksomheder eges produktkompleksiteten ogsa ved, at der
over tid lanceres nye produkter uden, at de gamle udfases.

Ofte betyder time-to-market og manglende viden om, hvordan nye produkt(typer) vil
opfere sig i praksis, at der lanceres en ‘fase 1’ l@sning, hvor meget er manuelt.

‘Fase 1’ = manuelt

b d Trods gode intentioner om senere at automatisere og forbedre processerne,
arbejde 90 au
nedprioriteres det ofte grundet andre, vigtige opgaver.

‘ y . Kundeservice's onsker ender ofte nederst i prioriteringen efter legal (ex. GDPR)
I—angt nede Pa IT compliance, IT systemer der er end-of-life, udvikling af understettelse af nye produkter,
road ma p optimering af ecommerce lesninger mv.

Hvordan kan udfordringer ved hgj belastning forstaerkes?
Nar en gget belastning rammer Kundeservice, kan udfordringerne bliver forsteerket:

e Manglende forecasting af belastning kan betyde, at tilfgrelse af flere ressourcer fgrst pabegyndes,
nar service levels er i rgdt.
e Ventetid pa telefonkger er den mest synlige udfordring, hvilket selv i store og professionelle
virksomheder let leder til, at mails og administrative opgaver nedprioriteres, hvilket betyder:
o Flere kontakter virksomheden, fordi en opgave ikke er udfgrt.



o Kunderne prgver desperat at henvende sig via flere kommunikationskanaler og ofte far
agenter besvaret samme kunde flere gange.
o Medarbejderne bliver pressede og det kan desvaerre betyde:
o At de ikke advarer om opgaver, der virkelig breender pa.
o At deres motivation og indsats falder.

Hvad kan man sa ggre?

leg har samlet 9 konkrete rad til, hvordan en virksomheds Kundeservice kan arbejde pa at blive bedre til at
handtere situationer med hgj belastning.

#1 — Pragmatisk forecasting model af belastning og ngdvendig bemanding

Ofte mangler der grundlaeggende informationer om belastningen af Kundeservice, herunder hvor mange
henvendelser der kommer umiddelbart efter et kgb af virksomhedens produkter, og hvor mange der
kommer efterfglgende/Igbende.

Modellen og metoden jeg har udviklet tager netop udgangspunkt i, at der mangler information og i stedet
finder jeg sammen med kunden ud af, hvad der driver belastningen og far fastsat fornuftige skgn.

Baseret pa disse skgn, konkrete historiske tal og forecast for salg kan der sa bade beregnes, hvor mange
henvendelser Kundeservice ma forvente at modtage, og hvor mange agenter der har brug for.

Processen for udarbejdelse og brug af modellen fremgar af figuren nedenfor.

Faser for implementering af forecasting model
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#2 — Synliggar alle vigtige opgaver og rapporter pa dem

Udover opkald, mails, sociale medier og eventuelt chat skal der ogsa males pa og holdes gje med manuelle
opgaver som for eksempel at gennemfgre krediteringer og at ringe tilbage pa tekniske problemer.

Der bgr laves et samlet overblik, det skal ogsa kommunikeres til resten af forretningen OG der skal veere en
overordnet ansvarlig for at sikre at den enkelte opgave Igses og for at det eskaleres, hvis ‘det brander pa’.

#3 — Prioriter opgaver i en presset situation

Nar der sa matte vaere ekstra pres pa betyder synligggrelsen fra forrige punkt, at Kundeservice sammen
med andre relevante interessenter kan prioritere opgaverne og ogsa har en bedre forstaelse for samspillet
mellem dem, sa det nemmere kan undgas at generere ungdvendigt merarbejde.

#4 - Synligger og vurder ressourcebehov ved nye produktlanceringer

Ved lancering af nye produktserier som kan have bgrnesygdomme, manuelle processer og afvige mere eller
mindre fra virksomhedens eksisterende produkter, er det ngdvendigt at fa vurderet og diskuteret
ressourcebehovet. Og er der brug for ekstra ressourcer, skal dette indga i den pageeldende business case.

#5 — Fa input fra agenterne om hvad der giver problemer — og involver hele forretningen i at Igse dem

Uanset hvor god en logning der foretages, giver det altid bedre viden at tale med agenterne om, hvad der
giver henvendelser, som kunne Igses. Hele forretningen bgr involveres i dette arbejde, sa det ikke kun er
Kundeservice’s eget ansvar. At komme "pa Iyt’ er ogsa altid en god idé.

#6 — Optimer artikler og selvbetjening pa websitet i samarbejde med Online teamet

Da mange kunder besgger virksomhedens website, inden de kontakter Kundeservice, er det vigtigt med et
taet samspil mellem Online teamet og Kundeservice. Hvad virker og hvad virker ikke? Hvordan hgstes de
lavgthaengende frugter?

Det har jeg masser af inspiration til i min bog ‘Kundeservice pa nettet’, som du kan downloade gratis pa mit
website.

#7 — Styr adgang til kommunikationskanaler/kontaktformer intelligent

Nar/hvis kunden har opgivet at fa svar pa sit spgrgsmal eller at fa Igst sit problem pa websitet, skal
Kundeservice’s forskellige kanaler eksponeres intelligent og det kan ogsa veere muligt at ’lokke” kunderne til
at prgve at lgse det en gang til i stedet for at kontakte Kundeservice.

Ogsa dette kan du laese meget mere om i min bog.


https://www.legoboyeconsulting.dk/kundeservice-paa-nettet-pdf/

#8 — Den basale IT-understgttelse skal vaere pa plads

Det er afggrende for Kundeservice’s effektivitet, at den basale IT-understgttelse er pa plads. Det omfatter
bl.a. telefonsystemer med ex. IVR og identifikation og opslag af kunde, inden agenten lgfter rgret eller skal
besvare emailen. Systemerne skal ogsa understgtte interne arbejdsgange, herunder kger, prioritering, skills
("hvem ma besvare hvilke typer kald?’), logning af kaldet og smidige processer for videredelegering af
opgaver til for eksempel en Back Office funktion eller 2. line support.

#9 — Og mere avancerede IT Igsninger bgr overvejes, herunder Al baserede chatbots

Der bgr vaere fokus pa at have Igsninger, der i sa vid udstraekning som muligt understgtter kunderne i alle
kommunikationskanaler, herunder samspillet med online, eksponering af for eksempel Ring Mig Op og
chat.

Efter mange ars ventetid er Chatbots nu for alvor ved at vaere modne, da de via Artificial Intelligence er i
stand til hurtigt at laere og afhjalpe betydelige andele af kundernes forespgrgsler (hvor der tidligere skulle
udfgres en stor indsats med f@rst at opbygge en stor knowledge base).
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