Helhetssyn. Genom attstdllarelevanta fragorloser du
kundens arende pa ett effektivt satt och kan sedan
presentera nagot nytt for kunden. Losningen forut-
satter att du vet varfor kunden ringer till er.

Nyttig utmaning

Har ni ndgon géng lagtfoérsdljningskurvan éver snitt-
vantetidskurvan varje dag envecka? Jasa, inte! Prova
och se hur er forsiljning paverkas av linga kotider.

Det ar svart att sdlja till en kund som under de
senaste tio minuterna har hért en mekanisk rost siga
”Ni ar fortfarande placerad i ko, ni har plats 52 i
kon, vi gor allt for att svara pa ditt samtal sa fort som
mojligt ...”.

I virsta fall maste kundmottagaren be om ursikt
for delangavintetiderna och redan dirhamnarman
iunderldge. All saljutbildningivarlden ar verknings-
16s om kunderna inte kommer fram inom rétt tid och
farsitt arende 16st. Basta sittet att 6ka forsaljningen i
ett sant lage ar att forbattra tillgangligheten.

Tavling kan vara en bra start

En annan sak jag ofta méter nar jag pratar om for-
saljning pa kundservice ar att manga tror att jag
menar “manadens siljtiavling”. Tévlingar dr en bra
start nar man borjar titta pa forsiljning. En jag gil-
lar ar ”Sanka skepp”, dar kundmottagaren far olika
mycket poang ($ bonus) beroende pa hur stora skep-
pen pa spelplanen man har framfor sig ar. De stora
skeppen ar givetvis de produkter eller tjanster som
ar svara att silja och de sma skeppen ar de enklare.
En annan variant ar "Elitserien/Allsvenskan”. Man
tavlar mot en annan medarbetare och den som har
mest forsaljningar eller avslut vinner matchen. En
bra variant nir man vill fa igdng engagemanget hos
ett tavlingsinriktat gang!

Tavlingar ar bra for att pa kort sikt 6ka motivatio-
nen, helt klart. Men hoég forsiljning over tid ar lite
svarare. Det finns ofta férutfattade meningar kring
forsiljning 6ver telefon. Det finns en kultur dar man

KENTS HORNA

Manga menar att forsaljning pa inkommande samtal

bara handlar om att ge medarbetarna ratt saljkompetens.
Jag sager inte emot. Det finns manga saljutbildningar
som lar medarbetarna relevanta kunskaper. Jag tanker
framst pa formagan att styra och kontrollera ett samtal

med relevanta fragor.

FORSALJNING

tror att férsaljning inte “passar in”. ”Vi arbetar med
Service, inte Sdlj”. Hiar kommer helhets- eller heli-
kopterperspektivet in. Nar man lyfter upp blicken
ser man ocksa att det finns saker som maste finnas pa
plats! De foretag i Sverige och Norden som dr mest
framgangsrika nér det géller forsaljning vet hur koti-
der, tappade samtal och uppklaringsprocent paver-
kar forsaljningen under ett ar. De vet ocksd vikten
av att hitta ratt saljutbildning och vilken typ av for-
arbete som kravs for att utbildning ska ge genom-
slagskraft.

Forst beta av kén, sedan forsaljning
Vi har pratat mycket om kunden och kétider. Sett ur
medarbetarens perspektivblir férsiljningsmomentet
ocksalidande nar vantetiderna ar langa. Siffrorna pa
skdrmarna i lokalen ar réda och man vet att sd fort
man avslutat samtalet kommer det en ny kund som
vantat ldnge. Situationen blir stressande. Metodik
med relevanta fragor som ska styra samtalet tas 6ver
av viljan att jobba ner kon.

Tank helhet nar det galler férsaljning pa inkom-
mande samtal. Det ar forst nar helheten éar storre an
summan av delarna som man lyckas,

PA INKOMMANDE
AMTAL AR
LATT...ELLER...-
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HAR DU FRAGOR
OM FORSALJNING?
Som vanligt, har ni
fragor eller funde-
ringar kring forsalj-
ning sa tveka inte
att kontakta mig

pa kent.norman@
linkmagazine.se!
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