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01.

FÖRBÄTTRA
KUNDSERVICEN
OCH ÖKA
INTÄKTERNA

Att arbeta med merförsäljning inom kundservice är en strategisk satsning som
kan ha långtgående positiva effekter för ett företag. Genom att integrera
försäljning i kundservice kan företag inte bara öka sina intäkter utan också
stärka kundrelationerna och förbättra kundupplevelsen. Kundservice är ofta
den första och mest frekventa kontaktpunkten för kunder, vilket gör det till en
idealisk plats för att introducera relevanta produkter och tjänster. En väl utförd
merförsäljning kan hjälpa till att lösa kundernas problem mer effektivt och
erbjuda lösningar som kunderna kanske inte visste fanns. Detta bidrar inte
bara till företagets intäkter utan också till ökad kundnöjdhet och lojalitet.

 HUR ÖKAR DU FÖRSÄLJNINGEN INOM KUNDSERVICE?
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STRATEGIER FÖR ATT ÖKA
MERFÖRSÄLJNINGEN I KUNDSERVICE

Att förbättra merförsäljningen i kundservice innebär också att minska
kundavhoppen (s.k. anti-churn). Genom att erbjuda kunderna relevanta och
värdefulla produkter eller tjänster vid rätt tidpunkt kan företag förhindra att
kunderna lämnar för att gå till konkurrenter. Merförsäljning inom kundservice
handlar därför om att skapa en win-win-situation där både företaget och
kunderna drar nytta av interaktionen.



1. INTEGRERA FÖRSÄLJNING I
KUNDSERVICE KULTUREN

Försäljning bör vara en naturlig del av kundservice arbete. För att det
ska kunna vara det behöver man skapa en kultur där försäljning ses
som en del av god service och där relevanta erbjudanden presenteras
på ett sätt som tillför värde för kunden.

EXEMPEL:

"Jag ser att du ofta når din
datamängd varje månad. Vi har ett
erbjudande just nu på vårt större
abonnemang som kan passa dina
behov bättre och faktiskt spara dig
pengar i längden."

När en kund ringer för att fråga
om sitt abonnemang, kan
kundservicemedarbetaren, efter
att ha löst kundens problem,
föreslå ett uppgraderat
abonnemang som ger kunden
mer data till ett rabatterat pris.

03.



2. UTBILDA MEDARBETARNA I
FÖRSÄLJNING REDAN FRÅN BÖRJAN

Det är viktigt att utbildningen för nya medarbetare inkluderar
försäljningsmoment redan från första dagen. En omfattande utbildning som
kombinerar service och försäljning säkerställer att medarbetarna förstår hur de
kan leverera god service samtidigt som de identifierar försäljningsmöjligheter.
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EXEMPEL:

I utbildningsprogrammet kan man t ex inkludera rollspel där en medarbetare
övar på att hantera en kunds tekniska problem och samtidigt identifiera en
möjlighet att sälja en kompletterande produkt eller tjänst, som en försäkring
för teknisk support.



3. REKRYTERA PERSONER MED
EN SÄLJANDE PERSONLIGHET

När du rekryterar nya medarbetare, leta efter individer som inte bara
har en känsla för service, utan också en naturlig förmåga att sälja.
Personer som är proaktiva, målinriktade och entusiastiska är ofta mer
benägna att omfamna försäljningsinitiativ och bidra till ökad
merförsäljning.

EXEMPEL:

Vid intervjuer kan man inkludera
scenario-baserade frågor som t. ex. 
"Hur skulle du hantera en situation
där en kund är osäker på om de vill
uppgradera sitt abonnemang?" för
att identifiera kandidater som visar
både kundfokus och säljinriktning.
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4. MÄT OCH FÖLJ UPP INDIVIDUELLA
MÅL OCH RESULTAT REGELBUNDET

Genom att regelbundet följa upp individuella mål och resultat kan du ge
medarbetarna den feedback och det stöd de behöver för att förbättra sina
försäljningsfärdigheter. Använd både kvantitativa och kvalitativa mätmetoder
för att bedöma prestationer och identifiera områden där ytterligare utbildning
kan behövas.
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EXEMPEL:

Ha månatliga avstämningsmöten där varje medarbetares försäljningsresultat
och kundfeedback diskuteras. Ge konkret feedback och skapa en
handlingsplan för att förbättra specifika områden, till exempel att identifiera
fler försäljningsmöjligheter under kundsamtalen.



6. ANVÄND DATA FÖR ATT
SKRÄDDARSY ERBJUDANDEN
Genom att använda kunddata kan du skapa skräddarsydda erbjudanden som
är relevanta för varje enskild kund. Analysera kundens tidigare köp, beteende
och preferenser för att förstå vad som kan vara intressant för dem.
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EXEMPEL:

Om en kund ofta köper tillbehör till sin telefon, kan kundservicemedarbetaren
vid nästa kontakt föreslå ett paket med de senaste tillbehören med en liten
rabatt.

"Vi ser att du gillar att hålla din
telefon uppdaterad med de senaste
tillbehören. Just nu har vi ett
specialerbjudande på vårt senaste
tillbehörspaket som kan vara
intressant för dig."



7. ERBJUD KONTINUERLIG
UTBILDNING OCH UTVECKLING

Försäljningstekniker och kundbehov förändras över tid, så det är
viktigt att erbjuda kontinuerlig utbildning och utveckling för
kundservicemedarbetarna. Workshops, e-learningmoduler och
träningsprogram kan hjälpa medarbetarna att hålla sig uppdaterade
med de senaste försäljningsteknikerna och trenderna inom
kundservice.

EXEMPEL:

Organisera kvartalsvisa workshops
där externa försäljnings- och
serviceexperter bjuds in för att dela
med sig av sina insikter och bästa
praxis. Detta kan också inkludera
uppdateringar om nya produkter
eller tjänster som företaget lanserar.

08.



8. SKAPA EN
POSITIV
ARBETSMILJÖ

En positiv arbetsmiljö där medarbetarna känner sig värderade och stöttade
kan ha en stor inverkan på deras vilja och förmåga att sälja. Genom att främja
en kultur av öppen kommunikation, bekräftelse och belöning kan du skapa
en arbetsmiljö där medarbetarna trivs och är motiverade att bidra till
företagets framgång.
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EXEMPEL:

Implementera regelbundna
team-building-aktiviteter och 
ha ett system för att erkänna
och belöna medarbetare som
går utöver det vanliga. T. ex. kan
"Månadens Medarbetare" 
få ett pris och/eller
uppmärksammad på annat sätt.
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SAMMANFATTNING

För att framgångsrikt öka merförsäljningen i sin kundservice är det avgörande
att integrera försäljning som en naturlig del av kundservicens kultur. Detta
innebär att rekrytera rätt personer, erbjuda säljutbildning från början och
kontinuerligt följa upp och belöna medarbetarnas prestationer. Genom att
använda kunddata för att skapa relevanta erbjudanden och främja en positiv
arbetsmiljö kan företag skapa en kundserviceavdelning som inte bara löser
kundens problem utan också aktivt bidrar till företagets intäkter. Med dessa
strategier kan kundserviceavdelningar öka sin merförsäljning och samtidigt
leverera en hög standard av service, vilket leder till nöjdare kunder och ökad
lönsamhet.
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