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VEM AR KENT?

‘ % Fi Kent Norman ansvarar

for Brights databas

for benchmarkunder-
s6kningen Bright Index®.
Han &r ofta ute hos de
deltagande foretagen

i Bright Index® och
presenterar utfallet av
undersékningen. Det
som inte Kent vet om
Bright Index® nyckeltal
ar inte vart att veta.

| Kents hérna kommer
du att fa l&sa sanningen-
bakom Bright Index®
och lite till. Kent ar inte
blygsam. Han kan ryta
till. Valkommen till
Kents hoérna.

Du behover bara veta tva saker for att
driva ett framgangsrikt contact center! Tva ynka sma
saker, varken mer eller mindre ...

Tva korta saker om mig innan ni fortsitter lasa. Jag
gillar att gora réittsaker, sen 6verdriver jagibland ... I
min horna tankte jag diskutera vad som ar viktigt, och
en del som ér oviktigt. Det kanske later konstigt, men
jag moter ofta foretag och personer som ar jatteduk-
tiga pa att goéra saker som de inte borde gora éverhu-
vudtaget, och de blir bara "béttre” och "battre”...

Med 6ver 600 strukturerade benchmarkundersok-
ningar fran Bright och méngder av presentationer
for vD:ar, ledningsgrupper, teamledare och agen-
ter, vet jag hur bra, bra egentligen ar och hur daligt,
daligt egentligen ar. Det ska vi ocksa prata om hér.

NAR OCH VARFOR!

Har man koll pa dessa tva saker har man med 95%
sakerhet en riktigt bra contact centerverksamhet.
NAR kunderna kontaktar er och VARFOR kunderna
kontaktar er. Det later ju sjalvklart, eller hur?

Kan en liten order
bli en stor affar?

Ring 08 654 44 66 sa far du svar

Forsidljning, Service, Coaching, Samlyssning, Helpdesk
Vi har bl.a. hjilpt Posten, Swedbank och Forsidkringskassan

www.atriumutveckling.se

VECKLING AB

Uppklaringsprocent

2%

Du Iéste kundens
adrende i forsta
kontakten.

Det genomsnittliga contact centret hanterar 89% av
alla besvarade samtal i forsta kontakten. Hur presterar
ni pa ditt féretag? Och hur bra &r tillréckligt bra?

VARFOR?
Vad vill kunderna? Vem ar det som ringer? Har vi
ratt kompetens?

Om jag var tvungen att valja ett nyckeltal att folja
enverksamhetmed sadr detnog Uppklaringsprocent
eller First Contact Resolution. Dessa visar pa allt fran
intern effektivitet till kundnéjdhet och kompetens-
niva. Om man kopplar vidare 40% av alla besvarade
samtal till en annan enhet—har man ratt kompetens
da? Om man maste ringa tillbaka till 10% av kun-
derna vid ett senare tillfille — har agenten mandat
att 16sa kundens drende da?

"Kunden tycker det dr viktigt att vi lI6ser drendet
vid forsta kontakten.” Det ar visserligen sant, men
resursmassigt en mardrom! Lyssna, koppla, vanta
och ta emot. Rikna pa det. KATCHING! Vad ar
da de vanligaste orsakerna till dalig uppklarings-
procent? Mandat — medarbetaren vill, men far inte
hjilpa kunden. Kompetens — kan inte hjalpa kunden
och sist Systemstdd. Jag moter ofta kunder som har
system utan minsta koppling till varfér kunden ring-
er. Medarbetarens systemstod ska vara just ett STOD,
inte ett hinder. Fraga medarbetarna om systemet ar
ett stod i deras arbete (om ni vigar ...) Fragan VAR-
FOR ger svaret.

Varfor ar vissa foretag mycket battre pa férsaljning
an andra? Vet man VARFOR kunden ringer finns for-
utsdttningarna for att silja mervarde. Det ar svart
att satta fingret pa, men ni vet precis vad jag menar.
Blanda inte ihop mervarde med att prangla pa kun-
derna saker. Mervarde okar kundnojdheten. Det ar
skillnaden

Tveka inte att skicka ett mail till mig. Jag tar
hand om dina fragor pa kent.norman@linkma-
gazine.se. Mirk ditt mail Kents Hérna sa vet
jag att du vill prata med mig har.

Ja, men NAR? Det kommer i ndsta nummer!
Da kommer jag att prata om nat som alla har,
som oftast &r gratis men som fa utnyttjar ...

Halsningar Kent



