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Inledning

Aldrig forr har manniskan varit sa viktig for god service som nu. Ett kontroversiellt
pastdende kanske i dessa tider av tekniska under. Och det &r sant, dagens kundservice
stdr under omdaning. Manga kontakter som tidigare behdvde hanteras av
kundservicemedarbetare kan numera automatiseras med hjélp av ny teknik och Al-
applikationer.

Fastan Sverige ar ett investerings- och teknikvanligt land, dar nya applikationer garna
testas, vill vi anda havda att manniskan alltid kommer att ha kvar sin plats i kundservice.
Dels for att de satsningar som genomfors inte alltid far kundtillfredsstéallande resultat

och dels for att utférandet av mer kvalificerade uppgifter, och bendgenheten att ge god
service, kommer att vara avgdrande for att bibehalla n6jda kunder. Men det betyder ocksé
att kraven som stélls pa de kundservicemedarbetare som arbetar kvar hojs. Forbi ar tiden
da ndstan vem som helst kunde ta inkommande samtal och bearbeta dem. Det medfor
aven att foretagen méaste dndra sig instalining till rekrytering.

| den har guiden gar viigenom hur du gér tillvaga for att anstalla och utveckla 20-talets

kundservicemedarbetare. Och f& annu ndjdare kunder langs vagen.




Investera i teknik,
men satsa pa manniskan

Nar det géller nya tekniska |&sningar ar de utvecklade och framtagna baserade pé
erfarenheter och behov som de effektivt ska l6sa. Massvis av forskning och testning
ligger bakom en fardig produkt och képarna, det vill sdga du, jamfér och utvarderar olika
|6sningar och leverantdrer innan ni véljer det som passar er bast.

S& ser det tyvarr inte ut nar det kommer till rekrytering, bemanning och sourcing. Det ar
fortfarande, anidag, magkanslan som allt som oftast far avgora vilken kandidat som fa
jobbet - trots att det dr en metod som all arbetspsykologisk forskning démt ut d& den har
en mycket svag reliabilitet och validitet.

Vart viktigaste rad till dig som vill bygga en framgangsrik och [6nsam
kundserviceorganisation ar darfor: innan du forsoker att investera dig fram teknikmassigt
till battre kundtillfredsstéllelse bor du grava dar du star och se till att det mest

grundlaggande - personalen - ar ratt for kundserviceyrket.

WORKZ GUIDE TILL ATT REKRYTERA KUNDSERVICEMEDARBETARE FOR 2020-TALET

WORKZ GUIDE




Spara pengar pa att anstall ratt
personer fran borjan

Resultatet kan annars bli kostsamt.

Att rekrytera ar dyrt, att felrekrytera ar svindyrt. Det vet du sdkert redan. Men hur dyrt?
De senaste sifforna ar sa skrammande att vi knappt vagar skriva ut dem. Fackférbundet
Vision har raknat pd det och kommit fram till att slutsumman for en rekrytering inklusive
onboarding samt kostnader for avveckling av medarbetaren som slutar i genomsnitt
landar pa 542 700 kronor. Som om det inte vore illa nog indikerar berdkningar fran
Poolias att en felrekrytering kostar cirka 700 00O kronor.

D3 ar kostnaderna inte inrdknade for vad dalig kundservice kostar i form av sdmre
I6nsamhet. Forskning frdn Accenture Strategy visar att 64 procent av de som byter
leverantor gor det p& grund av en délig serviceupplevelse. Och nar foretag forlorar en
kund gor de det oftast for all framtid (6 av 10 gédnger). Resultatet? Foretag méste ersatta
dem med nya kunder, vilket ar tidskravande och kostsamt.
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Underskatta inte den personliga
relationen

Nar enkla och repetitiva drenden kan hanteras av bottar och andra tekniska I&sningar

blir personalens arbete mer stimulerande. Mer komplicerade och affarsrelaterade
arenden hamnar i dina anstalldas knan. Och for att kunna hantera dem kravs en viss typ av
personlighet och begévning.

Forskning fran CEB/Gartner Group visar att det finns sju typer av kundserviceprofiler.
De kallar dessa for: den tillmotesgdende, den utmanande, den kontrollerande, den
empatiska, den harda arbetaren, den innovativa och klippan. (Om detta har vi tagit fram
en helt egen guide som du kan ladda ner frén var webb.)

Det visar sig vara den personlighetstypen som kallas for den kontrollerande som ar

bast pd att |6sa kundernas problem - och uppskattas mest av de som kommer i kontakt
med dem. De ar inte bara bra pa att diagnoserna kundens problem utan de kan lattare
avgodra vem de pratar med, hur han eller hon vill bli bem6tt och skraddarsy en 16sning och

presentera den for kunden mer effektivt an andra profiler.
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Battre lampad att hjalpa kunden

Den kontrollerande fokuserar mindre pa att frdga kunden vad den vill gbra och

mer pa att beratta vad han eller hon behdver gbra. Mélet ar alltid att hitta den
snabbaste och enklaste 16sningen pé problemet. Det leder till att ett samtal med
kundservicemedarbetaren kdnns mer manskligt och mindre som att den laser fran ett
manus, sarskilt eftersom denna personlighetstyp garna frangér uppsatta checklistor nar
de mérker att dessa inte passar kunden de pratar med. Resultatet blir att problemet far
en kundanpassad l6sning istallet for en generisk. Samtidigt far kunden det han eller hon
omedvetet vill ha: tydlig vagledning ut ur problemet.

Forskningen ar entydig
- ta fram en kompetensprofil

Att tafram en kompetensprofil for en yrkesroll ar ett stort och omfattande arbete.
Bakom en kompetensprofil for kundserviceyrket ligger ar av forskning och méatningar
av prestationer och personligheter hos tusentals individer. Baserat pd denna data har
faktorerna som avgdr framtida arbetsinsatser och anstallningstid mejslats ut. Sedan
finjusteras dentill en kravprofil beroende pé inriktning.

Ska de salja? Ska de hantera klassiska kundservicefragor? Behover de ha teknisk
kompetens? Med en kompetensprofil i botten kommer du vélja bort de som inte passar
for yrket, samtidigt som du identifierar de med bast forutsattningar att bli hdgpresterare i

just din organisation.




Matcha alla kandidater mot profilen

Samtliga kandidater matchas med kompetensprofilen. Detta sker genom sarskilda tester
som mater hur vél enskilda individer mappar mot den 6nskade bilden. Fér nagot som
fortfarande anses vara ett lagavlonat yrke kan det verka omstandligt med en sé pass
gedigen rekryteringsprocess, men da vill vi pdminna om att det & manniskorna som
jobbar i kundservice som kommer i kontakt med flest kunder, dessutom ofta i kritiska
skeenden nar de behdver hjalp eller ar missndjda.

Testa kontraproduktivt beteende

Det ar centralt att testa servicebendgenheten, logiskt tdnkande och
problemldsningsféormaga. Men det finns dven andra, minst lika viktiga faktorer att kdnna
till om sin kandidat. Kontraproduktivt beteende ar en sddan sak. Att testa detta redan
tidigt i rekryteringsprocessen ger mervarde &t foretag eftersom franvaro fran arbete,
bedragerieller farligt beteende kan orsaka stor skada och hdga kostnader. Produktivitet
och simultankapacitet dr andra viktiga saker att titta pa.

Vidare ar det av stort varde att forutse anstaliningstid. En god inblick i om en anstalld
kommer att stanna kvar i organisationen gor att foretag bade kan minska sannolikheten
for en hdg personalomsattning och minska rekryteringskostnader. Har du glomt varfor
detta ar viktigt paminner viom punkt 2 i denna guide.

Tack vare modern psykologi kan vi i dag mata det mesta. P4 Workz tar vi hjalp av
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experter inom arbetspsykologi for att utveckla vara kompetensprofiler. Det mojliggor for
Workz att skraddarsy profiler som styr mot kundens kpi:er och att félja upp och justera

urvalsmodellen vid behov.
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Gor ditt urval med fokus pa kvalitet
[ [ )

- pariktigt
Workz matchar alla kandidater till uppdrag mot de olika kompetensprofilerna. Detta sker
tidigt i processen. Rekryteringsprocessen blir helt fordomsfri da ingen annan information
presenteras forran matchningen ar gjord och det forsta urvalet ar framtaget. Processen
blir tydlig och kostnadseffektiv i termer av farre nedlagda mantimmar, dér mindre tid be-
hovs till att genomfora intervjuer och cv-gallring. Hela processen gér dessutom snabbare
nar en manuell vardering av ansdkningarna kan begransas till slutkandidaterna. Slutligen
Okar kvaliteten pa urvalet, eftersom metoden ar vetenskaplig och genererar en hogre

statistisk traffsakerhet an de gallringsmetoder som ar alternativen nar du ska hantera en
storre grupp sokande.

Vad innebar en sddan urvalsprocess? Jo, att 50 - 70 procent av de sdkande séllas bort.
Och det ska du vara glad for. Kvar aterstadr de som har bast forutsattningar att leverera
god service at bade verksamhet och kund.

Luras inte av de sokandes
erfarenhet

Tidigare erfarenhet fran kundservice ar inte av ndgon vikt for att lyckas i rollen.

Det kan snarare vara en nackdel om kandidaten &r fast i ett visst arbetssystem eller
forlegade arbetssatt. Den enda gadng tidigare erfarenhet spelar roll &r den allra forsta
tiden och da endast pa grund av att de kommer igdng snabbare tack vare att de kénner
igen miljon och systemen. Men nar det kommer till sddant som &r viktigt pa riktigt, ex.
kundtillfredsstéllelsen, kan tidigare erfarenhet och gamla hjulspér vara rent av negativt.




Utbilda, utbilda, utbilda

For att ratt person ska fungera i kundserviceavdelningen racker det inte med en gedigen
rekryteringsprocess. Det krévs ett fortsatt engagemang i de rekryterade i form av gedi-
gen utbildning och tréning av personalen.

P4 Workz ger vi alla medarbetare en rejal grundutbildning innan de ska ut pa sitt uppdrag.
Dennainnehéller en rejal duvning i grundlaggande servicekoncept och handhavande av
kunder iolika kanaler. Men den ger dven personalen en insikt i kundserviceaffaren, dvs.
vilken roll en kundserviceavdelning spelar for ett féretag, vad en hdgre kundtillfredsstal-
lelse innebar for ett foretags resultat pé kort och 1ang sikt och en forstaelse for de mél och
nyckeltal kundservice jobbar med, och varfor de finns.

Den I6pande kompetensutvecklingen sker darefter under minst 6 manader parallellt med
att de ar ute pé sitt uppdrag. Den anstallde far coaching och tréning med fokus pa varje
individs personliga utvecklingsbehov och baseras pé:

individen sjalv, och dennes sarskilda forutsattningar och behov

individuellt coachande

teknik som stoder utbildningen (ex. individuella tips och test som kommer direkt till

agenternas mobiltelefoner)

uppfoljning av varje agents framsteg och framtida behov av stod

personligt ledarskap och eget ansvarstagande
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Genom att satsa pé personalen formar vi trygga och professionella kundservicemedarbe-
tare som kan bygga upp vara kunders varumérken. Det leder till:

Okad forséljning

Okad kundtillfredsstéllelse

Okad medarbetartrivsel

lagre personalomsattning

hogre effektivitet

For en kandidat som har genomgétt alla dessa steg under de 6 ménader som det tar att
genomfora dem ar en certifiering aktuell. Vi ar ensamma om att certifiera kundserviceper-
sonal och det ar ett tryggt satt for dig att veta att dina konsulter har bast forutsattningar
att bemota dina kunder med den respekt, kunnighet, erfarenhet och det mottagande de
fortjanar. Certifieringen ar ett bevis pa att de ar drillade i de senaste metoderna for att
kunna arbeta med merférsaljning, teknisk support och traditionell kundservice.



Ett utvecklande samarbete

For oss pa Workz ar det viktigt att ha en langsiktig strategi for véra anstéllda - och de
kunder vi hjalper.

Minst en gdng i manaden stammer vi av med vara kunder och gér igenom prestationer och
planerar vidareutveckling pa individniva. Vifoljer upp KPl:er, arbetar med individuella ut-
vecklingsplaner och genomfor sociala avstamningar for att sakerstalla att bade medarbe-
tare och kund trivs och har ratt forutsattningar att leverera god kundservice. Vid métena
avsatter vi dven tid for att kunna diskutera kundservicefragor brett och vara ett bollplank
for angransande utveckling.

Detta ar minst lika viktigt for dig som vill rekrytera och utbilda personal p& egen hand. En
kundserviceavdelning och dess personal ar aldrig fullandad utan kraver en standig hand-

paldggning.

Slutligen

Efter att hajobbat med kundservice i s&d manga ar (tre decennier!) kan vi se att detta satt
att rekrytera och utbilda kundservicepersonal pa fungerar.

Vihittar individer som passar battre for yrket, helt enkelt. Det innebar att de trivs battre
och stannar langre. Dessutom levererar de battre kundservice an genomsnittet. Det ser

WORKZ GUIDE TILL ATT REKRYTERA KUNDSERVICEMEDARBETARE FOR 2020-TALET

WORKZ GUIDE

vi inte minst nar vi besdker kunder som anvander sig av en kombination av egen och var
inhyrda personal. Nar vifoljer upp gemensamma KPl:er for hela avdelningen ser vi tydligt
nar det kommer till kundtillfredsstallelse och 16sningsgrad att var personal sticker ut -
redan efter ndgra manader.

Hemligheten bakom var personal dr i och med denna guide inte sarskilt hemlig ldngre:
var rekryterings- och utbildningsstrategi resulterar i personal som latt kan ta till sig ny
information, 16sa problem sjalvstandigt och bemaota kunder pé ett personligt vis.




Om Workz

Workz ar ett resursféretag inom kundservice, med fokus pd bemanning med ratt personal.
Véra anstéllda bestér av individer som har handplockats av oss och utbildats och certifierats till
kundservicekonsulter. Certifieringen star vi sjalva for. P4 sa satt vet vi att vdra medarbetare har
ratt forutsattningar for att kunna hjalpa dig - och dina kunder. Dessutom kan de borja levere-
rafran forsta arbetsdagen. Vifungerar dven som ett verksamhetsstod till kundservicechefen
inom alla olika delar av den komplexa kundservicevarlden. Sist men inte minst hjalper vi kund-
service- och foretagsledningar med att utveckla och férbattra strategier inom kundservice och
forbereder dem for framtiden.
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