


Kunskap ar nyckeln till det mesta nar det galler tililganglig,
kvalitativ och effektiv kundservice.

Kunskap behdvs for att alla i organisationen skall kunna ha en gemensam och riktig bild av
kunden, kundens behov och problem — las "CSM - Customer Success Management”.

Kunskap behover ocksa goras tillganglig for alla steg i supportkedjan, anda fran sjalvservice
till 4:e-linans leverantors- eller utvecklingssupport.

Pa sjalvservicesidan skapar det forutsattningar for bra, alltid tillganglig, riktig och relevant kunskap man
kan behova for att I6sa sina egna utmaningar och problem.

Langre ner i kedjan ar kunskap om kunden, kundens tidigare problem, alternativa I6sningar, kdnda fel,
aterkommande fel mm viktigt fér att kunna ge snabb och inte minst effektiv service.
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“If you have an apple and | have an apple and we exchange these apples
then you and | will still each have one apple.

But if you have an idea and | have an idea and we exchange these ideas,

then each of us will have two ideags.”
-George Bernard Shaw

”’Delad kunskap ar dubbel kunskap och forkovring”
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Vad ar skillnaden pa CSM och Kundservice.

CUSTOMER SUCCESS

Proaktiv

Arbete mot kundmal

Att driva kundvéarde med hjélp av levererad service

Langsiktigt perspektiv

Driver okat kund- och verksamhetsvarde

Teamsamverkan mellan teknik, férvaltning,
kundansvar, support m.fl.
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BiTA

Delad, tillganglig kunskap
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CUSTOMER SERVICE

Reaktiv

Felavhjalpning och svara upp mot kund

Kundnojdhet

Kortsiktigt perspektiv

Kostnadsstalle

Ags av en enda funktion
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Alagna, Italien,

Vilken kunskap behover man ha for attkunna aka X
skidor eller brada den har vagen? -

Ta 3 minuter, 2 och 2, och fundera pa vilken
kunskap man behover for att genomfora en
sadan har tripp fran ax {ill impa?

Varfor fungerar det?
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10 viktigaste anledningarna att support behover Kunskap

Minska supportkostnaden

MOjliggora Sjalvbetjaning — Shift Left

Forbattra FCR graden

|dentifiera mojligheter att lara sig fran kundernas/anvandarna erfarenhet
Besvara aterkommande fragor

Motverka bristande tid for utbildning

Motverka utbrandhet bland service desk

Besvara fragor fran anvandare/kunder pa ett konsistent satt

Besvara komplexa fragor och fragestallningar

10 Besvara och |6sa problem snabbare
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Tack!

Kontakt:

Ulf Myrberg
ulf.myrberg@bita.eu

+46 708 69 24 52

www.bita.eu
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Delivering change
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