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Trender inom
kundservice for E-handel

E-handeln har under de senaste dren haft
en kraftig tillvéxt och prognosen lyder att
marknaden kommer fortsatta att 6ka - vilket dven
Okar forvantningarna pa kundservicen. Denna
utvecklingskurva utgdr grunden for fyra huvud-

sakliga trender for kundvard inom e-handel.

Tillvaxt inom e-handel
Enligt eMarketer forvantas den globale detalj-
handelns e-handelsforsdljning nd /7,385 miljader

dollar fram till 2025, vilket motsvarar en andel p

24.5% av all detaljhandelsférsalining.

Okade férvantningar i en helt digital vérld
Flera studier visar att COVID19-pandemin
hojde kundservicestandarderna globalt: 55% av
konsumenterna och s& mycket som /2% av
foretagen har hogre forvéntningar an innan

pandemin.,

Foretag  anpassade snabbt sin anvéndning
av ny teknologi under pandemin och allt
fler manniskor betraktar idag varlden som
helt digital. Forvantningarna som den snabba
digitaliseringen har skapat kommer fortsatta att

vaxa tvasiffrigt under detta ar och nasta.

betyder
inte att  folk inte vill
kontakta foretagen



Fyra huvudtrender

Utvecklingen som vi presenterat ovan
banar vagen for fyra huvudtrender
inom kundservice for e-handel.

1. Kundservice dver landsgranser
2. Datadrivet skifte inom KPl:er
3. Hybrid kundservice

4. Sjalvservice

Behovet av kontakt har 6kat

Behovet av kundsupport har okat pd alls
kanaler under det senaste aret. Under 2021 kunde
man se en hdg dkning i arendevolym per kanal:

SMS

I 2

Telefon

EE 2a%

Sociala Medier

S 20%

Chat

S 7%

Majoriteten av konsumenterna (82%) forvantar sig
att de kommer fortsatta attt kontakta féretag med
lika hog frekvens som under pandemin. Ytterligare
10% sager att deras kontaktfrekvens kommer oka
annu mer.




Kundservice och e-handel
- i en varld som blir mindre

Samtidigt som den tvasiffriga fillvaxttakten
forvantas avta for global e-handel kommer den
digitala e-handlingen anda fortsatta att tka med
stora procentandelar.

Den totala marknaden for global B2C e-handel
forvantas na over 5 biljoner dollar ar 2030, vilket
ar 6,5 ganger mer an totalen for 2020.

Aven om kunden ar allt mer bendgen att korsa
nationsgranser for att géra sina inkop, foredrar de
flesta kunder att bli betjanade pa sitt modersmal.
En stor internationell undersokning fann att 40%
aldrig kommer att kopa fran webbplatser som
kommunicerar pa ett annat sprak.

Stod pad det lokala spraket ar avgorande for
att kunna driva en internationell e-handel,
eftersom det skapar starka kundrelationer. Tre av
fyra internationella kunder sager att de ar mer
benagna att kdpa fran samma ateférsaljare igen
om kundresan sker pa deras modersmal.

Nya verktyg skapar nya kundmajligheter

Natural  Lan-
guage Processing (NLP) blir det lattare att

Genom  att  implementera
na en bredare publik och fllgodose lokala
behov. Al-utvecklingen har gett verktyg som
mojliggdr en automatisk dversatining, exempelvis
via chatt, utan mansklig inblandning.

Men, dagens kunder forvantar sig inte bara
snabb hjalp, utan aven direkt hjilp pa de-
ras modersmal. Mansklig kontakt &r ocksd en
bevisad och uppskattad faktor for kundfortro-
ende sarskillt nar motet ar kopplat till utgifter.

Att investera i flersprékig kundservice gynnar inte
foretaget om de nyligen har kommit in pa en ny
marknad med initialt ldga handelsevolymer.

Har kan outsourcing vara losningen. Valutbildade
agenter som talar det sprak som efterfragas kan
bade minska kostnaderna samtidigt som de fill-
handahaller en varumarkesbyggande faktor som

far manga internationella kunder att atervénda.




Datadrivet skifte

iInom

Snabba framsteg inom Al och automation
bidrar till att kundservicen blir mer datadriven.
Vasentlig realtidsdata ar avgdrande for att kunna
utveckla personaliseringen och relevansen i kund-
upplevelserna - till en sddan grad att beteendet
kan forutses. Framdver kommer vi att se att dessa
matvarden blir annu viktigare.

Salesforces sjunde “State  of Marketing’-
rapport visade att respondenterna rankade kund-
nojdhet som sina mest vardefulla KPI, fore sina
intakter.

Forsta kontaktlosning

En global studie utférd av Genesys visade att
konsumenter dver hela varlden, forutom Asien
och Stilla havet, rankade ‘losta arenden vid
forsta kontakt” som sin hogsta prioritet nar det
galler deras modten med kundservice.

‘Lost drende vid férsta kontakt” som en KPI har
manga fordelar bade for kunder och féretag. Det
hjalper till att minska kundens anstragning for att
fa sitt arende 16st - vilket ar den viktigaste faktorn
for lojalitet. Det dkar ocksd NPS (Net Promoter
Score) och CSAT (Customer Satisfaction Score).
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KPl:er




Kundservice

som ar hybrid

Pandemin har andrat anvandningen av
kundservicekanaler.

halften av alle
brittiska kundserviceupplevelser digitala enligt
The Institute of Customer Service. Arendena
skedde genom e-post, chatt, text, meddelande-
appar eller sociala medier.

| juli 2021  var  dver

Dessutom har COVID-19 accelererat  digi-
taliseringen av kundinteraktioner med flera ar. Allt
fler av dessa digitala interaktioner leder till fram-
vaxande teknologier, som maskininlarning.

Teknologiska I6sningar sasom Al-drivna robotar

och sjalvbetjaningskanaler kommer att bli fler-
faldiga och ge kundvardsteam nya satt att tanke
pa framtiden for kundservice.

Tillfredsstallelsen med chattrobotar har minskat
dver aren. Endast en av fyra konsumenter (25%)
sa sig vara mycket ndjda med chattrobotar ar
2021, vilket ar den lagsta poangen av alla kanal-
er. Det finns med andra ord mycket utrymme for
forbattring dar.

Teknologisk effektivitet behdver inte ske pa
bekostnad av mansklig kontekt och empa-
ti. Mansklig iblandning ar sarskilt viktig nar
empati, bedémning eller diskretion kravs. Att
skapa l6sningar som somlost dverfér en kund
fran en sjalvbetjaningsportal eller en interaktion
med en chattrobot till en livs levande agent (och
tillbaka) &r heliga graalen inom kundvéard idag.

Fndast
arnodjd
meel Sin Ehaiooi-
upplevelse.



Sjalvbetjaningens
framtid inom kundservice

Sjalvbetjaningsalternativ kan fungera som verktyg
for att kunna hoja kvalitetsnivan pa interaktioner
med manskliga agenter.

Forskning visar att 41% av alla kunder som har
ett problem eller en fraga viljer digitala sjalv-
betjaningsalternativ, som till exempel FAQ's vid-
eohandledningar, chattrobotar och rdstrobotar.
Detta nummer ar annu hogre nar det galler
e-handel.

Genom aft erbjuda robusta sjalvbetjanings-
alternativ som uppmuntrar kunder att hitta svar
pa sina egna fragor, kan foretag odla ndjdare och
mer lojala kunder. Dessutom minskar de bdrdan
och kostnaderna for kundvardsorganisationer.

Al-drivna chatt- och meddelandetjanster, SEO-
optimerade kunskapsbanker och community-
forum ar tillgangliga dygnet runt. De ar ocksé
skalbara, Chatrobotar blir smartare dver tiden och
- inte minst - de maximerar agentvardet.

Sjalvbetjaningsalternativ. kan alltsd vara ett
verktyg som hojer kvalitetsnivan for interaktion-
er med manskliga agenter. De kan frigora kund-
serviceteam for att fokusera pd mer komplexa
arenden, vilket mojliggor att de kan forbattra kun-
dernas upplevelser av foretaget.
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