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HUR OKAR DU FORSALININGEN INOM KUNDSERVICE?

Att arbeta med merforsaljning inom kundservice ar en strategisk satsning som
kan ha langtgaende positiva effekter for ett foretag. Genom att integrera
forsaljning i kundservice kan féretag inte bara 6ka sina intakter utan ocksa
starka kundrelationerna och férbattra kundupplevelsen. Kundservice ar ofta
den forsta och mest frekventa kontaktpunkten for kunder, vilket gor det till en
idealisk plats for att introducera relevanta produkter och tjanster. En val utford
merforsaljning kan hjalpa till att [6sa kundernas problem mer effektivt och
erbjuda lésningar som kunderna kanske inte visste fanns. Detta bidrar inte
bara till foretagets intakter utan ocksa till 6kad kundnéjdhet och lojalitet.




STRATEGIER FOR ATT OKA
MERFORSALININGEN | KUNDSERVICE

Att forbattra merfoérsaljningen i kundservice innebar ocksa att minska
kundavhoppen (s.k. anti-churn). Genom att erbjuda kunderna relevanta och
vardefulla produkter eller tjanster vid ratt tidpunkt kan foretag féorhindra att
kunderna lamnar for att ga till konkurrenter. Merférsaljning inom kundservice
handlar darfor om att skapa en win-win-situation dar bade féretaget och
kunderna drar nytta av interaktionen.




1. INTEGRERA FORSALINING I
KUNDSERVICE KULTUREN

Forsaljning bor vara en naturlig del av kundservice arbete. For att det
ska kunna vara det behover man skapa en kultur dar forsaljning ses
som en del av god service och dar relevanta erbjudanden presenteras
pa ett satt som tillfor varde for kunden.

"Jag ser att du ofta nar din
datamangd varje manad. Vi har ett
erbjudande just nu pa vart storre
abonnemang som kan passa dina
behov battre och faktiskt spara dig
pengar i langden."

EXEMPEL:

Nar en kund ringer for att fraga
om sitt abonnemang, kan
kundservicemedarbetaren, efter
att ha l6st kundens problem,
foresla ett uppgraderat
abonnemang som ger kunden
mer data till ett rabatterat pris.




2. UTBILDA MEDARBETARNA |
FORSALINING REDAN FRAN BORIAN

Det ar viktigt att utbildningen fér nya medarbetare inkluderar
forsaljningsmoment redan fran forsta dagen. En omfattande utbildning som
kombinerar service och forsaljning sakerstaller att medarbetarna forstar hur de
kan leverera god service samtidigt som de identifierar férsaljningsmajligheter.

EXEMPEL:

| utbildningsprogrammet kan man t ex inkludera rollspel dar en medarbetare
dvar pa att hantera en kunds tekniska problem och samtidigt identifiera en
maojlighet att salja en kompletterande produkt eller tjanst, som en forsakring
for teknisk support.




3. REKRYTERA PERSONER MED
EN SALJANDE PERSONLIGHET

Nar du rekryterar nya medarbetare, leta efter individer som inte bara
har en kansla for service, utan ocksa en naturlig formaga att salja.
Personer som ar proaktiva, malinriktade och entusiastiska ar ofta mer

benagna att ommfamna forsaljningsinitiativ och bidra till 6kad
merforsaljning.

, EXEMPEL:

Vid intervjuer kan man inkludera

scenario-baserade fragor som t. ex.
"Hur skulle du hantera en situation
dar en kund ar oséker pa om de vill
uppgradera sitt abonnemang?" for
att identifiera kandidater som visar
bade kundfokus och saljinriktning.



4. MAT OCH FOLJ UPP INDIVIDUELLA
MAL OCH RESULTAT REGELBUNDET

'\

Genom att regelbundet félja upp individuella mal och resultat kan du ge
medarbetarna den feedback och det stod de behdver for att férbattra sina
forsaljningsfardigheter. Anvand bade kvantitativa och kvalitativa matmetoder
for att bedéma prestationer och identifiera omraden dar ytterligare utbildning
kan behovas.

EXEMPEL:

Ha manatliga avstamningsmoten dar varje medarbetares forsaljningsresultat
och kundfeedback diskuteras. Ge konkret feedback och skapa en
handlingsplan for att forbattra specifika omraden, till exempel att identifiera
fler férsaljningsmaojligheter under kundsamtalen.




"Vi ser att du gillar att halla din
telefon uppdaterad med de senaste
tillbehoren. Just nu har vi ett
specialerbjudande pa vart senaste
tillbehorspaket som kan vara
intressant for dig."

6. ANVAND DATA FOR ATT
SKRADDARSY ERBJUDANDEN

Genom att anvanda kunddata kan du skapa skraddarsydda erbjudanden som
ar relevanta for varje enskild kund. Analysera kundens tidigare kop, beteende
och preferenser for att forsta vad som kan vara intressant for dem.

EXEMPEL:

Om en kund ofta koper tillbehor till sin telefon, kan kundservicemedarbetaren
vid nasta kontakt foresla ett paket med de senaste tillbehdéren med en liten
rabatt.




7. ERBJUD KONTINUERLIG
UTBILDNING OCH UTVECKLING

Forsaljningstekniker och kundbehov forandras 6ver tid, sa det ar
viktigt att erbjuda kontinuerlig utbildning och utveckling for
kundservicemedarbetarna. Workshops, e-learningmoduler och
traningsprogram kan hjalpa medarbetarna att halla sig uppdaterade
med de senaste férsaljningsteknikerna och trenderna inom
kundservice.

EXEMPEL:

Organisera kvartalsvisa workshops
dar externa forsaljnings- och

serviceexperter bjuds in for att dela
med sig av sina insikter och basta
praxis. Detta kan ocksa inkludera
uppdateringar om nya produkter
eller tjanster som féretaget lanserar.



8. SKAPA EN
POSITIV
ARBETSMILIO

En positiv arbetsmiljé dar medarbetarna kanner sig varderade och stottade
kan ha en stor inverkan pa deras vilja och formaga att salja. Genom att framja
en kultur av éppen kommunikation, bekraftelse och beléning kan du skapa
en arbetsmiljé dar medarbetarna trivs och ar motiverade att bidra till

foretagets framgang.

EXEMPEL:

Implementera regelbundna
team-building-aktiviteter och

ha ett system for att erkanna
och beléna medarbetare som
gar utover det vanliga. T. ex. kan
"Manadens Medarbetare"

fa ett pris och/eller
uppmarksammad pa annat satt.




SAMMANFATTNING

For att framgangsrikt 6ka merforsaljningen i sin kundservice ar det avgdrande
att integrera forsaljning som en naturlig del av kundservicens kultur. Detta
innebar att rekrytera ratt personer, erbjuda saljutbildning fran bdrjan och
kontinuerligt félja upp och beldna medarbetarnas prestationer. Genom att
anvanda kunddata for att skapa relevanta erbjudanden och framja en positiv
arbetsmiljo kan féretag skapa en kundserviceavdelning som inte bara loser
kundens problem utan ocksd aktivt bidrar till foretagets intakter. Med dessa
strategier kan kundserviceavdelningar 6ka sin merforsaljning och samtidigt
leverera en hog standard av service, vilket leder till néjdare kunder och 6kad
ldnsamhet.
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