Xpeedio

RATT BETEENDE SANKER SUPPORTKOSTNADERNA MED 30 %

Finns det en koppling mellan ett trevligt bemé6tande och kostnadsbesparingar pa foretaget? Hur
hanterar era supporttekniker olika typer av manniskor och vad har detta fér inverkan? Vi ar
overtygade om att med ratt instdllning och ratt beteende kan du enkelt sdnka dina kostnader for
din IT-support.

Att ha ett trevligt bemdtande nar man jobbar inom ett serviceyrke kan man tycka ska vara en
sjalvklarhet, och det ar det i de flesta fall. Dock sa racker det inte med att “bara” vara trevlig utan du
ska vara tillmotesgaende och anpassa dig och din interaktion med den du pratar med efter denne.

Hur gér man det kan man fraga sig?

Den grundlaggande teorin bakom bygger pa William Moulton Marstons forskning om biologiskt
effektiva kanslor. En teori som utvecklades till vad vi idag kdanner som DISK-analys och som beskriver
beteendestilar utifran olika fargkombinationer.

Vad ar DISK-analys?

Analysen forstarker bade din forstaelse for dig sjalv och for andra personlighetstyper. Den beskriver
ocksa en individs naturliga grundbeteende samt hur han/hon anpassar sig till en viss miljo eller
omgivning. Olika beteenden blir belysta av farger och ar baserade pa den sa kallade DISK-modellen —
D = dominans (réd), | = inflytande (gul), S = Stabilitet (gron), K = konformitet/analytisk (bla)

En utgangspunkt i DISK ar att manniskor har beteendestilar som de sjdlva uppfattar pa ett sdtt men
som uppfattas pa ett helt annat av omgivningen. Vi har lart oss forsta vart eget beteende och darmed
kan vi ocksa anpassa oss till omgivningen. Allt for att framja kommunikationen saval mellan oss sjalva
som mellan oss och vara kunder.

Pa Xpeedio utbildas alla i DISK. Inte bara de som jobbar direkt med support. Detta gor att vi far en
baskunskap om hur man beméter olika manniskor pd olika satt, d.v.s. pa just det satt som de
uppskattar. Det dr ndmligen sa att den beteendestil du har styr hur du uppfattar varlden. En person
som gillar att prata om vader och vind innan de kommer till saken anser nog sjdlva att de bara ar
trevliga medan andra déomer ut dem som svamliga. En person som ar rakt pa sak och tydlig, kan av
andra uppfattas som auktoritar och dominant. Och sa fortsatter det.

Vi utger oss inte for att vara nagra psykologer men vi har en stark tro pa att man kommer valdigt
langt genom att behandla folk som de vill bli bemétta. En sidoeffekt som &r nog sa viktig ar att varje
person hos oss har fatt en insikt i hur man sjalv uppfattas och kan darmed arbeta med detta.



Olika personer kraver olika bemdétande

Genom att luta oss mot DISK sa kan vi pa ett systematiskt satt beméta kunden som han eller hon vill
bli bemo6tt oavsett vem som tar hand om drendet hos oss. For att inte alla hos oss hela tiden skall
behodva gora en ny bedémning har vi stod fér detta i vart drendehanteringssystem. Dar kan vi flagga
vid forsta kontakt med kund vilka karaktarsdrag vi anser vara dominerande sa nasta gang kunden
kontaktar oss kan den som da tar hand om arendet direkt se hur den har kunden vill bli behandlad
utifran en tidigare bedomning. Pa sa satt har vi byggt ett systemstdéd som sakerstaller att nagot
valdigt komplext pa ett enkelt och systematiskt satt gor att kunden alltid far ratt bemdétande oavsett
om det ar en "trevlig” person eller inte som denne kommunicerar med.

Vart interna arbete med beteende skall alltsad sdkerstélla att slutkunden blir bemott pa ett bra satt
och att kommunikationen som sker pa ett optimalt satt. Vi pa Xpeedio jobbar dock med manga olika
foretag och utfor support gentemot deras slut-kunder och darfor finns det ytterligare parametrar
som pa intet satt ar unika for hur man skall jobba med support men som kanske tydliggérs mer vid en
overlamning av en intern funktion pa en annan extern part.

Beteendet maste alltid vila pa en grund av professionalism. | supporten skall du som sagt alltid agera
sa att varje kund kanner sig val bemott men minst lika viktigt ar att du ocksa skall agera i enlighet
med foretagets basta.

Med det sagt, sa nidrmar vi oss det som i slutindan alltid &r frigan som maste besvaras, tjdnar man
nagonting pa detta eller ar det ett nédvandigt ont?

Enligt Margret Klenke pa The Call Center School visar undersokningar att I6sningsgraden i de fall det
ar en bra kontakt mellan agent och kund ar nastan dubbelt sa hog, alltsa nastan 100 % och samtalen
ar dessutom ca 30 % kortare. Var i din organisation kan du 6ka precisionen och kvaliteten med nara
100 % och minska kostnaden med 30 %, samtidigt? Detta dr en av anledningarna till att vi inte anser
att man kan bortse fran denna komponent utan att den tviartom ar kanske den viktigaste. Som en
jamforelse sa bidrar inforandet av ITIL till effektivitetshdjningar pa mellan 10-30 % enligt Gartner
Group, du kan ju sjalv gora matematiken.



