Att fa forsdljning att fungera i en Call Center miljo
Fem anvandbara tips for att riva ner kulturen och historiska barridrer att salja genom service.

For manga av dagens organisationer ar generering av intdkter genom service funktionerna
mer en drom &n faktisk verklighet. Enkla mal som att fa medarbetarna att erbjuda ytterligare
produkter eller tjanster verkar konstant misslyckas pa grund av historiska och
organisatoriska orsaker. Fragan om varfor forséaljning, service och fullfillment inte kan
fungera naturligt tillsammans uppkommer i princip alltid for ansvariga gallande 6kande
intdkter genom servicefunktionerna.

For att ta steget fran service till forsaljning inom call center funktionerna sa maste ledarna
premiera en kultur som bygger pa samverkan. For kunden ar vinningen en battre relation till
foretaget/organisationen. For féretaget/organisationen ar vinningen langre och mer stabila
kundrelationer som genererar 6kade intakter genom att kunderna blir mer positiva och
mottagliga for ytterligare erbjudanden.

For att stdlla om ett traditionellt servicecenter till ett sdlj orienterad kraver mer an bara
taktiska atgarder, foretag som lyckas att oka intdakterna genom sina servicefunktioner gor det
for att de tar en strategisk inriktning av helheten. Nedanstdende 5 exempel pa best practices
ger forhoppningsvis tips pa hur man skall bryta ner de kulturella och historiska hindren att
salja genom sina servicefunktioner.

1. Stdll de ratta fragorna for att skapa en strategisk plan.

Ett finansiellt servicebolag hade som mal att 6ka intdkterna genom kundkontakter i sitt call
center. Efter en halvlyckad insats géllande utbildning av call center agenterna att erbjuda
ytterligare produkter och tjanster insag management att de behdvde en bredare plan for att
bryta ner organisatoriska och process barridrer inom organisation. Ledningen fokuserade pa
foljande fragestallningar.

- Hur sékerstalls en fortsatt positiv kundupplevelse som bygger kundlojalitet samt att
merforséaljning erbjudanden inte anses storande for kunden.

- Vilka produkter och tjanster ar ratt positionerade att sélja via service

- Hur valjer vi, utbildar, motiverar och supportrar call center agenterna i en ny
inriktning.

- Vad behover vi modifiera for att fa en fungerad process gallande order lagda via
telefon i call centret.

- Vilka realistiska resultat kan vi férvanta samt hur mater vi dessa.

Detta mer strategiska perspektiv ledde till att foretaget skapade nya rutiner och en mer
konkret och realistisk implementeringsplan som fick en direkt positiv trend gallande
foretagets forsaljning pa inkommande samtal till sitt call center.
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2. Erbjud merforsaljning enbart till mottagliga kunder

Ett kreditkorts foretag insisterade pa att ett saljforsok skulle géras efter samtliga
kundsamtal. Medarbetarna mattes enbart pa hur manga saljférsok som gjorts istéllet for
kvaliteten och relevansen av erbjudandet. Resultatet av detta var att agenterna gav
erbjudanden till aven missnéjda kunder precis nar dessa var som minst mottagliga, detta
skapade lite forsaljning men mycket fientlighet och frustration i kundbasen.

Ledningen erkdnde sina misstag och la upp en ny plan att trdna agenterna att bli mer
kansliga och forstaende till kundernas signaler. Numera erbjuder agenterna ytterligare
produkter och tjanster efter att ha tillgodosett kundens ursprungliga behov, dvs. att forst se
till att 16sa kundens arende och forst darefter ge ett merforsaljningserbjudande da kunderna
ar betydligt mer mottagliga. Foretagets slutsats var att kunderna var betydligt mer n6jda
generellt samtidigt som forsaljningen pa inkommande samtal stadigt har okat.

3. Relevanta erbjudanden for att utveckla starkare kundrelationen

Foretag som har féormagan att positionera produkter och tjanster som ar relaterade till
specifika kunders individuella behov har en betydligt hogre sannolik att fa ett hogre
forsaljningsresultat. Nar agenter har mojlighet salja utifran verkliga kundbehov sa kdnner de
sig mycket battre och sdkrare vilket leder till ett hogre sjalvfortroende som i sig leder till
battre sdljresultat. Nar agenter inte kan relatera erbjudandet med nyttan kanner de sig ofta
obekvama och osdkra nar val ett erbjudande skall ges, foljdresultatet ar sjalvklart betydligt
mindre forsaljning. Sekundara effekter ar att relevanta erbjudanden generellt reducerar
tidiga uppsagningar och anger.

CRM systemet ar ett utmarkt verktyg for att understodja att kunden far relevanta
erbjudanden genom exempelvis pop up av forslag anpassade utifran den individuella
kundens potentiella behov, detta &r ofta ett stort och mycket bra stod for agenterna. Men
fortfarande kan en dataprogramvara ersatta den manskliga faktorn, att kinna av manskliga
nyanser. Och skall da heller aldrig bli en ersattning for ett bra omdome, utbildning och
lyhérdheten hos medarbetarna.

4. Gor det enkelt for dina medarbetare att silja

Den positiva upplevelsen som uppkommer nar en kund sager ja till erbjudande kan snabbt
forvandlas till frustration om orderprocessen inte ar enkel att hantera for agenten.
Tidskravande manuella processer kan underminera motivationen till att géra avslut, speciellt
om agenter framst mats pa effektivitet och produktivitet. Dessa matetal maste justeras och
balanseras sa att agenterna far realistiska tidsramar for forsaljning.

5. Hjdlp medarbetarna med 6vergangen mot férsaljning

Nar barridrerna ar rivna och en tillamplig organisationsstruktur ar pa plats blir den viktigaste
uppgiften att motivera medarbetarna att koppla relevanta produkter och tjanster till verkliga
kundbehov. Ordet forsaljning kan ibland trigga negativa reaktioner och medarbetare kan
initialt motsatta sig en mer kraftfull saljinriktning. Det ar darfor mycket viktigt att
kommunicera ratt i 6vergangen mot forsaljning samt att tillhandahalla nédvandiga resurser
och support for att fa ratt saker att konkret handa. Tank pa nedanstaende punkter for att
sakerstalla en mer smidig 6vergang.
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- Fa med mellancheferna tidigt i processen, teamledare etc. kan vara negativt installda
och bjuda motstand gallande merforsaljning och korsforsaljning allra helst om man ar
van att bli bedomd utifran i férsta hand den produktivitet som levereras. Alla
aktiviteter som riskerar att 6ka darendehanteringstiden per kund kan ses som ett hot
mot effektivitets nyckeltal. Foljaktligen ar det mycket viktigt att ledningen lyckas fa
dessa chefers fortroende och support, skapa nya prestationsmatt, erbjud mer
kompetenshéjande utbildning gdllande mer & korsforsaljnings teknik samt
tillhandahall nédvandiga resurser gallande coachning av agenter i deras nya roller.

- Positionera forsaljningen som en annan form av service. Management skall gora det
klart for agenter att majoriteten av deras kunskaper och attityd som far dem att
leverera god service ar i grunden samma som det som behovs for att sélja. De basta
agenterna har redan de kompetenser och den motivation som behovs for att
leverera basnivan gallande mer och korsforsaljning. (Sjalvklart krdvs det annan
kompetens gallande mer komplexkonsultativ forsaljning).

En bra professionell séljare har alltid ett servicefokus i sin roll som séljare, de lyssnar alltid till
kunden och stéller fragor samt ger rad om den basta l6sning utifran kundens specifika
behov. Pa liknande satt har alltid en bra call center agent som mal att ge kunden hogsta
maoijliga service. De forvantas att alltid vara experten som skall leverera basta mojliga l6sning
pa en kunds problem | den nya saljinriktade miljon ligger skillnaden i férvantningen om att
erbjuda och avsluta affarer. En call center agent som redan ar intrimmad pa att lyssna pa
kunden behov far naturliga saljsignaler fran kund och har da alla maéjligheter att erbjuda
relevanta produkter och tjanster och pa detta satt framja forsaljning.

Skapa en enkel sdljmetodik. Sdljmetodiken gallande agenter i ett call center skall endast
besta av nagra fa latta komma ihag punkter och 6éppna fragor som ar designade att
identifiera och tillfredstalla kundbehovet. Valj ett enkelt synsatt for att gora saljforsék som
leder kunden framat i séljprocessen. Implementera sedan detta synsatt genom ett val
planerad utbildningsprogram.

- Leverera mycket support och utbildning till organisationen. Majoriteten av agenter
vill prova sin nya kompetens och lyckas med att erbjuda ytterligare produkter och
tjanster. Skapa en trygg miljo dar agenter har mojlighet att trana tillsammans i
kombination med professionell coachning. Ett bra exempel pa detta ar att direkt
efter initial utbildning och fore agenten atervander till sin ordinarie arbetsplats lata
agenterna sitta tillsammans i grupp med coacher pa plats for att ta hand om fragor
och/eller utmanande situationer. Nar samtliga genomfért detta moment och
atervant till sina ordinarie arbetsplatser bevaka prestationen och erbjud
individanpassad coachning utifran agentens behov.

- Koppla ihop erbjudandet med 6kad kundnéjdhet. Agenterna maste kunna koppla
ihop erbjudanden om ytterliggare produkter och tjanster till positiva effekter for
kunden. Det &r mer sannolikt att medarbetarna tar till sig det nya synséattet nar de
kan identifiera att kunden har olosta problem alternativt har otillfredsstallda behov
som genom att géra en merforsaljning 16ser kundens problem eller forbattra kundens
situation och leder till hogre kundnojdhet.
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- Klargor att kundnojdhet dr det framsta malet. Merforsaljning ar sekundar i
forhallande till kundndjdhet och lojalitet. Agenterna far aldrig dventyra en potentiell
langsiktig kundrelation genom att lagga ett ovalkommet tryck pa kunden i sitt arbete
med merforsaljning.

- Erkannande. Uppmarksamma och fira uppnadda positiva resultat av agenter som
framgangsrikt lyckats i sitt arbete med mer & korsforsaljning samtidigt som resurser
finns tillgangliga gallande coachning for agenter som kdmpar med dvergangen mot
forsaljning.

- Forandra matsystemet gallande prestationer. Precis som ledningen maste forandra
och tydliggora hur mellancheferna skall matas maste mellancheferna i sin tur utvidga
och balansera de gamla matetalen gallande produktivitet och kundndjdhet som call
center agenter i dag mats med nya matetal som inbegriper férsaljning och tillvaxt.
Nya matetal kan innehalla exempelvis antal saljforsok i relation till totalt
inkommande samtal, antal avslut i relation till antal séljférsok alternativt totalt antal
samtal vidareskickade till huvudsaljgrupp.

- Anpassa bonus/incentiv strukturen. Aven om merforsiljning manga ganger inte
kraver helt nya kunskaper for agenterna, sa finns det nya férvantningar. Starta med
att definiera realistiska matbara mal samt revidera nuvarande prestationsmatt
namnda tidigare i denna text. Nar man identifierat nodvandiga handlingssatt pa varje
niva inom organisationen och hur dessa skall graderas kan beslut goras hur
medarbetare skall kompenseras. Det ar bra om 6vergangen fran en bonusmodell till
en annan sker successivt. Exempelvis genom att gradvis fasa in prestationsmatt
gédllande forsédljning och andel av prestationen som levereras, detta for att
medarbetarna skall ha tid att fa det sjalvfortroende som kravs for att generera och
avsluta affarer.

- Alternativ gillande medarbetare som inte klarar 6vergangen. En del agenter kan
sakna férmaga att anpassa sig till ett nytt mer sdljinriktat beteende. Hjdlp dessa att
hitta alternativa roller inom organisationen dar deras preferenser och kapacitet mer
kommer till ratta. Att behalla dessa medarbetare i for dom en obekvam roll riskerar
att skada kundrelationer, generellt 6ka medarbetares frustration och i férlangningen
underminera hela arbetet med merférsaljning i call centret.

- Inkludera sdljkompetens i kravprofiler vid rekrytering. Rekrytering av medarbetare
som redan har sdljkompetens och en positiv attityd gentemot forsadljning i allmanhet
gor det sjalvklart lattare att ga mot ett saljorienterad call center. Mycket viktigt att
foretaget inkluderar forsaljning i samtliga arbetsbeskrivningar samt i kravprofilerna
vid nyrekrytering.

Med ratt planering och noggrann implementering kan framgangsrik forsaljning genom
service bli verklighet och bidra signifikant till ett foretags tillvaxt, hogre generell kundndjdhet
samt starkta kundrelationer.

Om kom ihag att det slutgiltiga matetalet &r sista raden i resultatrakningen
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