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| forandrade
forhallanden
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Organisationer star infor utmaningar

och snabba forandringar med allt fran
behovet skydda kundnara medarbetare

till att uppratta distribuerade och
distansarbetande saljteam. Det har aldrig
tidigare funnits ett starkare behov av
motstandskraft inom foretag av olika typer
och storlekar.

Organisationer som din maste utvecklas pa
ett smidigt satt for att leverera meningsfullt
engagemang i befintliga och nya kanaler
med era kunder och medarbetare.

Den har guiden forklarar viktiga salj- och
servicescenarier som hjalper dig att reagera
pa snabba forandringar och aven kriser

och snabbt anvanda data som grund for
att fatta sakra beslut. For varje scenario gar
vi igenom en kort lista med fragor for att
Overvaga rekommenderade aktiviteter som
hjalper dig att planera samt resurser for att
komma igang.
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medarbetare

Snabbt urskilja kunder och
medarbetarnas sentiment i olika kanaler,
personligt anpassa kommunikation
efter behov och driva informerade
kommande atgarder baserat pa insikter.

Ta pulsen pa
dina kunder och
medarbetare

Anvindbara fragestillningar Rekommenderade aktiviteter

1. Hur manga kanaler och beréringspunkter
anvander du for narvarande i kontakten
med dina kunder? Hur ar det med
medarbetarna?

2. Hur manga och vilka program och verktyg
anvander din organisation for att samla in
medarbetarnas och kundernas feedback?

3. Hur mycket tid agnar du at att skapa och
distribuera enkater till dina kunder och
dina medarbetare?

4. Har du en klar uppfattning om hur
kunderna ser pa ditt varumarke?

5. Hurdelar du insyn i kundernas asikter hos
kundsupport, salj och marknad?

e Kom i gang med de har resurserna:

Granska dina nuvarande kundkanaler och
medarbetarnas engagemangskanaler, hur
dessa kanaler utvecklades och eventuella

nya kanaler som ska dvervagas.

Inventera dina feedbackprogram

och -verktyg och betygsatt dem for
anvandarvanlighet, flerkanalskapacitet
och dataintegration.

|dentifiera effektivisering av enkater
som mallar, féreslagna fragor och
feedbackinsamling i alla kanaler.

Anvand kunddata for att fa insikter
i ditt foretag sa att du kan rikta
marknadsféringen mer effektivt.

|dentifiera var i dina processer som
intressenterna skulle ha storst nytta av
kundinsikter for att kunna vidta effektiva
atgarder.

« Starta en utvarderingsversion av Dynamics 365 Customer Voice.

« Se hur du samlar in och inforlivar feedback fran kunderna i realtid.


https://aka.ms/CustomerVoiceGetStarted
https://aka.ms/CustomerVoiceVideo

Skapa upplevelser
som bygger
fortroende hos
kunderna

Juli 2020 Skapa upplevelser som bygger 05

fértroende hos kunderna

Anpassa och effektivisera
kdpupplevelsen i bade digitala och
fysiska butiker med en enhetlig |6sning
for alla kanaler och en backoffice-
|@sning.

Anviandbara fragestillningar Rekommenderade aktiviteter

1. Vilken del av intakterna kommer
fran onlineforsaljning och hur har
begransningarna for butiksaktiviteter
paverkat férsaljningen?

2. Hur levererar ditt foretag personligt

anpassade kundupplevelser 6ver kanaler

och hela kdpresan?

3. Kan du for narvarande leverera sakra, sakra
och kontaktlosa shoppingupplevelser for

dina kunder?

4. Saknas du atkomst till data som
kan ge kundinsikter for att hantera
kundengagemang och saljeffektivitet
pa ett battre satt?

5. Hursamlar du in effekten av
marknadsforing och datainsikter nar

kunderna flyttar mellan digitala och fysiska

upplevelser?

e Kom i gang med de har resurserna:

O

O

Forstark era affarsprocesser och utdka
kundrackvidden med ett intelligent
e-handelssystem.

Anpassa innehall och rekommendationer
baserat pa kundernas beteenden och vanor
for att forbattra kundinteraktionerna.

Mojliggor kontaktlosa
shoppingupplevelser som
hemupphamtning eller intelligenta
distributionssystem.

Skapa en enda sanningskalla fér
beslutsfattande sa att du kan
upptacka affarsinsikter som driver
kostnadsbesparingar och effektiviserar
upplevelser.

Utvardera hur du kan leverera en
flerkanalig upplevelse i digitala och fysiska
kanaler for att battre engagera kdparna
och 6ka kundlojaliteten.

 Las den har e-boken om att skapa anpassade upplevelser.
« Las mer om de sju storsta trenderna inom detaljhandeln.

* Las mer om Dynamics 365 Commerce.



https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdc2JYQI1/original?ocid=mkto_eml_em570460a1la1
https://info.microsoft.com/ww-landing-2020-Retail-Trends-Report.html?LCID=sv
https://dynamics.microsoft.com/commerce/overview/

Svara dina kunder
snabbt i kris
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Tryck pa kunddata for att snabbt
informera, skapa och leverera proaktiva,
relevanta upplevelser som uppratthaller
starka kundrelationer.

Anviandbara fragestillningar Rekommenderade aktiviteter

1. Hur prioriterar du interaktioner
i kundtjanst och support?

2. Hur lang tid tar det att férena kunddata

fran flera system och gora den tillganglig

for organisationens kundorienterade
team?

3. Hur snabbt kan du lansera
e-postkampanjer eller kampanjer
i flera kanaler?

4. Vilken vagledning ar tillganglig for
kunderna, och ar den effektiv i olika
kanaler?

5. Vad kan du gora for att hjalpa dina team
att bli mer tillgangliga for kunderna i de
kanaler de foredrar?

e Kom i gdng med de har resurserna:

O Skissa upp policyer, rutiner och

ansvarsomraden i en plan for
kommunikationsberedskap for
snabbare lanseringar.

Ge personalen mdjlighet att forbattra
kundservicen och engagemanget genom
att tillhandahalla innovativa verktyg och
utbildning for att anvanda dem pa ett
effektivt satt.

Forbattra kostnadseffektiviteten for
e-postkampanjer och marknadsforings-
kampanjer i flera kanaler med hjalp

av anpassningsbara mallar och
anvandarvanliga designverktyg.

Frigdr medarbetarnas tid for mer
vardefulla uppgifter och svarare arenden
genom att automatisera rutinuppgifter
och kundfragor med Al.

Samordna kundengagemanget med en
|6sning i flera kanaler for service, support
och marknadsforing.

e Las mer om Dynamics 365 Marketing och Dynamics 365 Customer Insights.

« Tareda pa hur du anpassar digitala och personliga kundinteraktioner i stor skala.


https://dynamics.microsoft.com/marketing/overview/
https://dynamics.microsoft.com/ai/customer-insights/
https://info.microsoft.com/ww-landing-Personalized-Experiences-with-a-360-Degree-View-of-Your-Customers-Video.html?lcid=EN
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saljorganisation

Mojliggor smartare distansforsaljning

Ska pa en med kontextuella insikter som

bygger kundrelationer i stor skala

diStansa rbeta nde med autentiskt och personligt
saljorganisation

kundengagemang.

Anvindbara fragestillningar Rekommenderade aktiviteter

1. Forvantar du dig en permanent O Utforska en flexibel I6sning som har stod
omstallning till distansférsaljning) Hur for ett brett urval av séljmodeller, fran
manga procent av dina séljare kommer fysiskt till digitalt eller ndgot daremellan.

da att arbeta pa distans?

2. Arditt team redo att skala snabbt vid 6kad [0 Identifiera I&sningar som hjalper ditt

behov? team att anpassa sig smidigt, till exempel
sjalvbetjaning for e-handel, livechatt och
chattbottar.
3. Hur kan distansforsaljare vara fokuserade [J Undersok hur Al kan hjélpa saljarna att
och produktiva nar de arbetar med flera prioritera aktiviteter.

affarer? Far de prioriterade leads?

4. Hur kan distansforsaljare starka O Hall proaktivt reda pa hur relationen mar,
relationerna med flera viktiga kunder — och ta affarsmojligheterna framat baserat
aven de som annu inte ar redo att kdpa? pa data.

5. Har saljarna ratt kompetens och [0 Identifiera onlineutbildningar som
organisationsstod for att lyckas med forenklar utbildning av saljteam och
distansforsaljning? fangar upp saljarnas asikter med enkater.

e Kom i gang med de har resurserna:

« Se hur ni paskyndar den digital képupplevelsen.
* Prova LinkedIn Learning Path for saljare.



https://dynamics.microsoft.com/remote-selling/demo/
https://www.linkedin.com/learning/topics/sales-3?entityType=LEARNING_PATH

Etablera ett
distribuerat och
distansarbetande
serviceteam.
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distansarbetande serviceteam.

Ge dina serviceteam mdjlighet att

|6sa problem pa distans snabbare
genom intelligenta rekommendationer,
automatiserade arbetsfloden och
engagemang i alla kanaler.

Anvindbara fragestillningar Rekommenderade aktiviteter

1. Hur kan distansarbetande eller virtuella
agenter gynna dina kunder och ditt
foretag?

2. Vilka funktioner behover du for att
hitta, anstalla, utbilda och behalla
en arbetsstyrka pa distans?

3. Vilka av dina system behdver serviceteam

men kan inte fa fjarrdtkomst?

4. Hur ofta ser du att det uppstar nya
servicebehov som patagligt férandrar
volym, kundngjdhet eller hanteringstid?

5. Forvantar du dig nagra svarigheter nar
det galler att ge stod till medarbetarnas

engagemang och utveckling i ett scenario

med distansarbete?

e Kom i gang med de har resurserna:

O

Utforska alternativ for sjalvbetjaning med
chattrobotar for att forstarka ditt team
medan du hanterar efterfragan och sanker
kostnaderna.

Investera i kommunikations-, ledarskaps-
och ledningsfardigheter for att leda
teamen genom denna osakra tid.

|dentifiera maojligheter att infora
molnbaserade I6sningar som stoder saker
fjarratkomst till viktiga funktioner.

Undersok hur KPl:er relaterade till &mne,
kanal och kundngjdhet bor utvecklas
baserat pa férandrade kundbehov och
affarsbehov.

Oka flexibiliteten hos dina team for att
hantera potentiella nya problem och
samarbeta mellan skilda avdelningar.

o Lds mer om Dynamics 365 Virtual Agent for Customer Service.

* Se hur du automatiserar vanliga supportproblem med intelligenta robotar.
« Delat i kostnadsfria LinkedIn Learning-kurser om ledarskap och kommunikation under kriser.



https://dynamics.microsoft.com/ai/virtual-agent-for-customer-service/
https://youtu.be/TKb6hfkWW8I
https://learning.linkedin.com/blog/linkedin-learning-resources/6-free-courses-to-to-help-leaders-clearly-communicate-and-influe
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M Skydda dina intakt h ditt rykt
Skydda dlna ge)rlwon? atl’? ?nlirr]\saka E;(;:égelrierryocf]
L4 (X ® . , . f
intakter och ditt ceh ok scepranshekuensen,
rykte

Anvandbara fragestillningar Rekommenderade aktiviteter

1. Vilken inverkan har bedragerier O Jamfor kostnaden for din nuvarande
pa slutresultatet? bedragerilésning med effekterna av
bedragliga transaktioner.

2. Vilken ar bankaccepten? Hur mycket kostar [ Undersok mgjligheter att oka

granskningar av manuella transaktioner bankaccepten samtidigt som du
ditt foretag? skyddar kunderna fran bedragerier.

3. Hur skyddar du ditt system mot [0 Prata med ditt team om olika satt
kontokapningar, dven sddana som att minska bedragerier med access,
gors av bottar? registrering och kapning av konton.

4. Hur effektivt kan du forhindra forluster O Leta efter sétt att forbattra sparning och
i fysiska butiker? battre uppfdljning av lagerskador och

lageromsattning.

5. Hur mycket férlorar du arligen genom O Testa losningar for att minimera
retur- och rabattbedragerier per kassa, rabatt- och returbedragerier.

butik eller e-handel?

e Kom i gang med de har resurserna:

 Las om hur du motverkar de tre storsta bedragerihoten vid e-handelsforsaljning.
« Se hur du kan upptacka bedragerier och sanka kostnaderna.
* Lyssna pa poddsandningen Férebygga bedragerier i e-handel med Steve Wilson.



https://cloudblogs.microsoft.com/dynamics365/bdm/2019/12/18/how-to-fight-the-three-biggest-fraud-threats-in-e-commerce-purchases/
https://www.youtube.com/watch?v=qq9SUXxarfc&feature=youtu.be
https://nam06.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.connectedandready.com%2Fepisodes%2Fpreventing-e-commerce-fraud-with-steve-wilson&data=02%7C01%7Ckapilt%40microsoft.com%7Cd03a3ce6f1954d05c76408d82ad138b0%7C72f988bf86f141af91ab2d7cd011db47%7C1%7C0%7C637306425414852899&sdata=nopCDXXKR%2Beu7W6rr69jUPBryx3G8fwL%2B8%2B%2BAaLFbSo%3D&reserved=0

Hall dina kundnara
medarbetare sakra
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Ge dina kundndra medarbetare mojlighet
att sakert |6sa problem snabbare och mer
effektivt med experter pa distans med
HoloLens-, iOS- och Android-enheter.

Anvindbara fragestillningar Rekommenderade aktiviteter

1.

Vilken taktik ar viktigast for medarbetarnas
valbefinnande, och vad behdver du for att
anvanda den?

Hur paverkar reserestriktionerna
personalens arbetskapacitet och
kompetensutveckling?

Hur effektivt kan dina tekniker
tillhandahalla fjarrservice och underhall,
granska projekt och visualisera utrustning?

Vilka I6sningar har du for introduktion och
utbildning av distansarbetande personal?

Kan du 6verga till inspektioner och
granskningar pa distans? Vad skulle
mojliggora den dvergangen?

Kom i gang med de har resurserna:

e Las mer om Dynamics 365 Remote Assist.

Bekrafta andelen av din arbetsstyrka som
har mobila enheter med funktion for
kontroll av valmaendet pa distans.

Identifiera virtuella och handsfree-kanaler
for kunskapsdelning och vagledning
bland distansarbetare.

Utforska anvandningen av teknik
for mixad verklighet for att stodja
faltteknikernas fjarrservice.

Nominera ambassadorer for distansarbete
som vill driva utbildningsprogram.

Brainstorma hur inspektioner och
granskningar kan utféras pa distans
med digital teknik.

 Las om hur den blandade verkligheten omformar hur medarbetarna arbetar.
* Se hur du kan |6sa problem snabbare med blandad verklighet.


https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
https://info.microsoft.com/ww-landing-Mixed-Reality-A-New-Dimension-of-Work-ebook.html?LCID=EN
https://www.youtube.com/watch?v=V732PXZHLiU
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underhall

Blanda funktioner for kundtjanst och
Field Service for att proaktivt 6vervaka
utrustning och automatiskt skicka
tekniker pa distans.

Aktivera
fjarrévervakning
och proaktivt
underhall

Anviandbara fragestillningar Rekommenderade aktiviteter

1. Vilken teknik anvander du for att maximera [ Hitta luckorna i dina nuvarande
antalet arenden som servicetekniker kan system for effektiv schemalaggning av

hantera? kundnara medarbetare for att optimera
moten baserat pa kundpreferenser och
tillganglighet.
2. Hur ar dina Field Service- och O Ge proaktivt underhall genom att

affarsinformationssystem anslutna for att
tillhandahalla en helhetsbild av foretaget,

fjarrovervaka tillgangar med loT (sakernas
Internet) for att minska antalet onddiga

tillgdngarna och kunderna?

. Hur lang tid tar det att I6sa arenden dar
man maste skicka en expert?

. Har dina tekniker tillgang till experter
i realtid for att I6sa problem?

. Ardin andel I6sta drenden l6sta vid forsta

forsoket sa hog som du férvantar dig att
den ska vara?

Kom i gang med de har resurserna:

e Las mer om Dynamics 365 Remote Assist.

besok.

|dentifiera den information, de experter
och de verktyg som teknikerna behdver
for att atgarda problem och snabbt 16sa
problem forsta gangen.

Brainstorma hur mobila enheter kan
ge information och expertis som
medarbetarna behover.

Skala expertkunskaper med digitala
arbetsinstruktioner i sa mmanhang
med forstarkt verklighet .

« Schemaldgg resurser pa ett intelligent satt med optimering av resursplanering.

« Mer info om Dynamics 365 Field Service.



https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
https://www.youtube.com/watch?time_continue=3&v=OdD3WUyH5zQ&feature=emb_logo
https://dynamics.microsoft.com/field-service/overview/

Skapa
motstandskraft
inom forsaljning
och service

Kontakta oss
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| en foranderlig varld ar det viktigare an
nagonsin att uppratthalla kundernas och
medarbetarnas fortroende. Nar du snabbt
kan identifiera och hantera forandrade
behov med datadrivna processer skyddar
och okar du dina intakter, varumarke och
relationer med kunder och medarbetare.

Genom att vidta atgarder for att forsta din
situation och sjosatta en plan for att komma
vidare kommer du att 6ka organisationens
resiliens for att mota nya behov och halla
kontakten med folk nar de behéver det
som mest.

Dynamics 365 integreras med Microsoft 365
i Microsofts betrodda molnplattform. Det
Overbryggar affarsprocesser, produktivitet,
samarbete och intelligenta insikter som
driver moderna foretag.

Fa hjalp med att planera och implementera
|dsningar for forsaljning och service

eller fa mer information om nagon av
rekommendationerna i den har guiden
genom att kontakta en av Microsofts
saljradgivare.

©2020 Microsoft Corporation. Med ensamratt. Det har
dokumentet tillhandahalls i befintligt skick. Informationen
och asikterna som uttrycks i detta dokument, inklusive
webbadresser och andra referenser till platser pa Internet,
kan komma att foréandras utan foregdende meddelande.
Risken for att anvanda det avilar dig. Detta dokument ger
dig inga juridiska rattigheter till ndgon immateriell egendom
i ndgon Microsoft-produkt. Dokumentet far kopieras och
anvandas for interna referensandamal.


https://info.microsoft.com/ww-landing-Contact-Sales-Advisor.html?lcid=sv
https://info.microsoft.com/ww-landing-Contact-Sales-Advisor.html?LCID=sv
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