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7 VANOR FOR HOG EFFEKTIVA CONTACT CENTERS

Grunden till denna rapport finns i Stephen R. Covey’s bestseller, The 7 Habits of Highly
Effective People®: Powerful Lessons in Personal Change, samt kunskapen som drivandet av
ett hog effektivt contact center ger.

Forsta vanan: Var proaktiv - vdlkomna férandring, utnyttja kraften i nya tekniker.

Andra vanan: Borja med slutet - boérja med att satta mal, ramar, riktlinjer och tidsplaner
Tredje vanan: Lat de viktigaste sakerna vara forst - I3t prioritering driva nya initiativ
Fjarde vanan: Tank win/win - det som &r bra for dina kunder ar bra for dig

Femte vanan: Forsok forst att forsta, sedan att bli forstddd - lar kdnna din kund

Sjatte vanan: Na synergi - samla allt i ett kundinteraktionsnav

Sjunde vanan: Slipa kniven (den ratta sidan av kniven alltsa)

Forsta vanan: Var proaktiv - vilkomna forandring, utnyttja kraften i nya tekniker.
Precis som manniskor fungerar contact centers pa tva satt. Antingen vdlkomnas férandring
och man tjanar pa det eller sa fornekar man forandringen och tvingas acceptera den for att
Overleva.

Att vara proaktiv betyder att halla farten uppe genom att kidnna sina egna tillgangar, foretagets
kapacitet och affarsmal. Vidare betyder det att forsta hur viktig kontinuerlig forbattring av
verksamheten ar.

Senaste artiondet har inneburit stindiga tekniska framsteg. Visa contact centers har
vilkomnat fordandringen och tillsammans med hoégre kundférvantningar skapat sig en
kompetativ fordel.

Webben ar har for att stanna och de contact centers som har utnyttjat moéjligheten har natt
hogre kund tillfredsstallelse till Iagre kostnad.

En av vara storre kunder ligger i framkant nar det géller flerkanals alternativ for kundservice. De
senaste fem aren har deras andel dar kunden sjalv utfor tjansten ”self service” 6kat fran 70 %
till 85%. Dessutom har kundndjdheten stigit och rorelsemarginalen har 6kat med 3 %.
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Kom ihag!

& 1stillet for att reagera och “slicka brinder”; avsitt ett par timmar i veckan for att
utvardera hela verksamheten.

&l var uppmarksam mot nya kundkrav och trender. Lat dem utgora en del av din
framtidsplan. Tank sjalv, ingen annan kanner din verksamhet lika bra.

Andra vanan: Borja med slutet - borja med att satta mal, ramar, riktlinjer och

tidsplaner

Gang pa gang har vi sett contact centers starta teknisk utvardering och urval redan innan de
har beslutat om affarsmal. Det som galler enskilda personer galler dven for contact centers; om
du inte vet vad du vill ha ut av en strdvan far du svart att na ditt mal. En av vara kunder har
en affarsplan som beskriver en femarig plan for contact centrets forvandling, med
detaljerade, kvartalsvisa, milstolpar som leder till det slutliga malet. Detta dokument
uppdateras och delas med hela den ansvariga arbetsgruppen regelbundet. Det ar bara de tre
framsta malen fér denna férvandling, som &r tydligt definierade och sjalvstandigt matbara.

¢ Oka antal upprepade kép fran befintliga kunder
¢ Minska antalet forlorade kunder

¢ Minskad service kostnad per kund

Detaljerad statistik fran delprojekten och uppgifter matas in dessa enkla, mycket

matbara variabler for hela projektet.

A andra sidan har vi sett manga contact centers investera i ny teknik for eService med malet att
"ge battre kundservice" - ett adelt mal, men inte latt att mata. Dessutom finns det en viktig
felande lank mellan att leverera battre kundservice och de foretag som omfattas av malet.

Kom ihag!

& vad ar ditt foretags mal? Matchar ditt contact centers mal malet fér foretagets
utveckling. Ett tydligt slutmal uppbackat med delmal kdnnetecknar ett effektivt
contact center och dr nyckeln till kundnéjdhet.

&l Skapa en fler ars plan. G6r det innan du investerar i ny teknik. Lat varje spenderad
krona vara en del i den stora planen. Addera nya kontaktvagar och méjligheter en
efter en inte alla pa en gang.
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Tredje vanan: Lat de viktigaste sakerna vara forst - Iat prioritering driva nya initiativ
Chefer kommer ofta att styra mot metoder som de har med framgang férsokt innan, det &r
en klassiskt falla. De flesta contact center chefer kommer fran antingen teknik sidan eller den
dagliga driften/operations. Ibland ar de antingen for analytiska eller fér tekniska i sin installning
till forbattringar. For att leverera utmarkt kundservice maste du forst kvalitativt definiera
"bra service" ur dina kunders synvinkel. L3t det sedan styra dina prioriteringar.

Nagra viktiga initiativ som vi ser i foretagsamma contact centers dessa dagar ér:

1. Anvand webben for att utoka tillgangen till service: Kunderna vill ha tillgang till
tjansten dygnet runt alla dagar. Denna férandring behover inte krava en hel del
teknik men det innebar betydande beteendeférandringar i ditt contact center samt
nya informationsfléden och kunskapsdatabaser.

Tillhandahall en gemensam kunskapsbas for contact center agenter och sjalvservicen
pd webben. Aven detta initiativ inneb&r en smartare anvindning av resurser snarare
an investeringar i massor av ny teknik.

2. Inratta interaktiva hjdlpmedel via webben: undvik den resurskravande klassiska
traningen av agenter.

3. GOr contact centers till vinst centers: Service behover inte vara begransad till
kundservice. Klart att du forst maste skaffa kunder, endast da kan du tillhandahalla
en tjanst at dem. Men contact centers kan spela en viktig roll nar kunden skaffar nya
kunder.

Varje contact center maste utveckla en affarsstrategi med tydliga mal innan det
forvarvar och genomfor ny teknik. Ledningen bor se till att deras personal forstar
behovet av en ny och tydlig strategi for att forbattra foretagets resultat samt hur
denna forandring kommer att ske och matas. Ta de viktigaste sakerna forst, lat
forvarv av teknik vara det sista stegen i din resa mot ett forbattrat contact center.

Kom ihag!

&l Uppratta centrala mél for ditt contact center.

&l Mattal och variabler ska balansera varandra. Ingen enskild variabel kan helt finga
syftet med verksamheten. Till exempel komma ihag att méata kundtillfredsstallelse
samtidigt som du 6vervakar andelen som kunden sjalv utfér.

&l Vid inkép och implementation av teknik under ett optimerings initiativ ar det
viktigt att forsta anviandarnas behov, sdtta korrekta ramar och att definiera
granssnitt. Det 6kar dina chanser till framgang.

Copyright: H1 Communication AB 2008 3



www.h-1.se

Fjarde vanan: Tank win/win - det som &r bra for dina kunder ar bra for dig

Contact center ser sig sjdlva ofta som den forsta raden i forsvar mot angrepp av en hord av
kunder som avkraver foretaget service! Det ar latt att hamna i detta Iage om man fokuserar
for mycket pa effektivitets mal. Att lata kunden sjalv utfora arbetet kan ses som ett "smart"
satt att trotta ut kunderna sa att de sa smaningom ge upp och forsvinna. Det ar helt klart att
detta inte ar ratt attityd! Manga contact center verkar dock fungera pa liknande principer om
effektivitet som i slutandan kor bort kunderna. Ett satt att andra denna installning ar att
identifiera gemensamma grunder mellan intresset for kunderna och intresset som galler for
contact centret. Till exempel kan du se sjalvbetjaning som ett satt att spara kostnader for
foretaget. Men sjalvbetjaning ar ocksa en mycket effektiv kanal for kunden att fa den hjalp
de behover. Detta forutsatter att informationen ar |lattillganglig och korrekt!

Genom att finna en gemensam grund och omdefiniera mal och matetal av ett contact center
ges befattningshavare en mojlighet att spara effekterna av sina contact center resultat pa
foretagets totala resultat. | detta avseende tenderar contact centers att visa falska statistik.
Till exempel, AHT (genomsnittlig drendetid) har historiskt setts som ett bra matt for contact
centers effektivitet. Men forskning har visat att genom att trycka pa agenter att minska
arendetiden sa far man manga missnojda och otillfredsstallda kunder eftersom de anstéllda
forsoka avsluta samtalet sa snart som mojligt for att fa ner sina genomsnittliga
hanteringstider! Ratt aktion ar att istallet for att titta pa en kund som ringer som en kostnad,
dven titta pa en kund som ringer som en unik majlighet att gladja en kund och en stor mojlighet
att ge rad till kunden om ldsningar och skapa handel. Forskning visar att en kund som har
problem med en produkt och som kontaktade foretaget, samt fick sina problem I6sta blir
betydligt mer lojala mot féretaget an nagon som haraldrig haft nagra problem med
produkten nagonsin! Tala om en win/win.

Kom ihag!

&l Win/Win strategier for contact center dr bist utvecklade genom att fokusera pa
kunden. Lir dig att anvanda den inneboende kraft och dynamik som finns i
kundrelationer.

& Stirk kund betydelsen med kundorienterad statistik.

& Se till att du pratar med dina kunder. Undersdkningar och feedback verktyg bor
vara en del av varje initiativ.
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Femte vanan: Forsok forst att forsta, sedan att bli forstadd - 1ar kanna din kund

Tank dig en typisk contact center verksamhet. Det finns ett konstant tryck att hantera standigt
O0kande volymen av kundkontakter. | detta lage ar det Iatt att vara fokuserade pa vad vi gor for
vara kunder. Istdllet for att lyssna noga pa vad vara kunder sager till oss, kan vi fastna i vara
egna tabeller, diagram och analyser. Vi kan spendera mycket tid att 6vertyga oss om att vi
gor ett bra jobb.

Grupptankande &r en standig risk nar konstant tryck vrider produktivitets- och effektivitet
nivaerna i stora contact centers. Inifran-ut forbattringsarbete som inriktas pa effektivitet utan
kdnsla for kundens erfarenheter skapar ”svarta hal” upplevelser fér kunderna. Processen med
att dvertyga vara kunder att vi hjalper dem kan latt stallas pa huvudet genom att fraga
kunderna om hur de tycker vi gor.

Det ar ocksa viktigt att se till att du delar med dig av kundens information till hela
organisationen. Splittrade asikter om kunden orsakar kunden inte bara missndje utan ar
ocksa en stor aderlatning pa contact centrets resurser.

Kom ihag

il Att lyssnar till kunder hjilper oss forstad hur man kan hjilpa dem bittre. Det
forbattrar ocksa var relation med vara kunder. Det visar att du bryr dig om deras
asikt. Som alla andra, vill kunderna bli hérda.

&l Konsolidera kundinformation sa att du kan kinna igen kunden p3
varje interaktion punkt.
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Sjatte vanan: Na synergi - samla allt i ett kundinteraktionsnav

Synergi ar ett svart ord att definiera och ett latt ord att uppleva. Nar alla dina contact center
tillgdngar och resurser arbetar for att leverera en enhetlig och konsekvent kundupplevelse,
da far du synergieffekter. Samverkan sker inte pa egen hand. Men de basta contact centers
lever och dor som en gemensam uppsattning foretagsvariabler som alla i laget ar val
fortrogna med.

Gar man tillbaka till den tidigare vanan (fore synergi), kan man observera att samverkan eller
rattare sagt brist pa sddan, ger Iag kundndjdhet. Ett gemensamt klagomal fran kunder
angaende deras kundservice erfarenhet ar att de inte tycker att de flerkanaliga
interaktionerna ar i fas med varandra. Bristen pa integration och samstammighet i dessa
kanaler ar en viktig indikator pa bristen pa samverkan. Nar byggaren (ledningen) av ett
contact center tillsatter ett kund interaktion nav (hub) som ger konsekventa och korrekta
svar i alla interaktions kanaler skapas synergi samverkan mellan kundens intressen (fjarde
vanans: win / win) och samverkan i den egna verksamheten.

En av vara kunder som driver ett stort contact center inom vitvaru-branschen specialiserar pa
att nd synergier. Detta flerkanaliga contact centers effektivitet mats pa tva satt; undvik onodig
lastbils transporter och kundtillfredsstéllelse. Varje anstélld i contact centret kan sdga/visa pa
exakt vad de presterar, hur deras team fungerar, och hur varje tjanst (e-post, webb eller
telefon) fungerar pa dessa tva variabler en specifik dag i veckan. Dessutom kan de beratta
vad deras mal ar for de kommande tre manaderna och vad som pagar i contact center for att
na till dessa mal.

Foga Overraskande ar de dven aggressiva och effektiva nar det géller att experimentera med
ny teknik och nya service modeller. De nar synergier i sina insatser genom gemensamma mal
och tydlig, val forstadd statistik.

Kom ihag!

&l Klara malsattningar, gemensamma mal och kundorienterad statistik sarskiljer
contact center av varldsklass mot andra.

&l Innovativa contact center modeller som t.ex. ett kund interaktion nav (hub)
mojliggér genomforandet av nya tjanster. Alla ingdende komponenter och teknik
blir vdl passande LEGO bitar inom en 6vergripande strategisk ram.
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Sjunde vanan: Slipa kniven (den ratta sidan av kniven alltsa)

Contact center investerar mycket i agent utbildning. Ett omrade med betydande brister.
Man kan sdga att de slipar fel sida av kniven. De flesta contact center agent utbildningarna har
varit inriktade pa larande (fore-samtal utbildning). Det var en bra idé men den ar nu i otakt
med den senaste "self service” omvandlingen som har svept genom contact centers. Innan
telefon och webb self service blev popular, passade 80/20 regel val till contact centrets
interaktioner: 80 procent av samtalen utgjordes av 20 procent av de totala fragorna. Sa det
gjorde det meningsfullt att utbilda en agent pa de 20 procenten. De skulle I6sa 80 % av de
fragor som uppstod och sedan successivt utbildas i att klara resten.

Nu ar self service-malet att det ska klara samma 80%. Som ett resultat av det blir fragor som
hamnar i contact center mer komplicerade, definitivt inte av den typ som kan dras latt i ett
fatal veckors utbildning fran nyborjare till agent. Samtidigt har produktcyklerna férkortats
och andelen produkt variationer exploderat, vilket riskerar att 6verrumpla contact center
agenter. Som ett resultat av detta maste contact centers klamma ner mer kunskap i dessa
oerfarna agenter. Det finns ett behov av att flytta utbildningen fran "fére-samtal" till "i-
samtalet." Istadllet for att tvinga de anstallda att lara sig gamla processer, kan man med hjalp
av nya interaktiva processer fanga och kodifiera contact centrets bdsta metoder som sedan
kan anvandas interaktivt av oerfarna agenter. Detta tillvagagangssatt har hjalpt stora
leverantorer av tradldsa tjanster och finansiella tjansteforetag att minska grund utbildningen
for anstallda fran tva manader till en vecka, samtidigt som “réatt hjalp forsta gangen” graden
har forbattrats med 15 %!

Kom ihag!

&l Investera i utbildnings resurser klokt. Det finns manga framgangsrika exempel pa
contact center som gar fran "fore-samtal" utbildning till "i-samtalet" utbildning.
Interaktiv process hjalpmedel leder till en battre kundupplevelse och en mer
Ionsam samverkan fér contact centers.

Avslutning

Det som fungerar for individer fungerar dven for contact centers. Genom att anvanda tidl6sa,
beprovade metoder for sjalvforverkligande och 6verfora dem pa contact centret ndr man nya
hogre nivaer for verksamheten samtidigt som man inte kompromissar for kundnojdheten.

Fritt 6versatt av H1 Communication 2008
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