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Om Folksam...

Fullsortiment (gruppforsakring,sakforsakring,
personforsakring,foretagsforsakring)

*Halva Sveriges befolkning som kunder
«Saljkanaler

-Internet

-Folksamombud (hemsaljning och p& arbetsplatser)
-FOretagssaljare

-Privatsaljare

-Kundtjanst/TM
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Overgripande mal

Kunna boka fler kundbesok
Gora fler affarer

Metod

Simuleringsbaserad utbildning kombinerat
med chefsstod
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Effektmatning

40 ombud i pilotgrupp som fick del av ekursen samt
tillhérande chefsstod (Smaland och sddra norrland)

Kontrollgrupp som inte fick veta om utbildningen
(40 pers), enbart chefsstod.

Pilotgrupp och kontroll hade samma sammansattning
(erfarenhet, alder, kdn etc)
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Resultat

«25% fler genomfbérda besdk hos "simuleringsganget”
«25% Okad forsaljning

Mycket god respons hos deltagarna
Uppfoljningsmetod

-boknings statistik

-forsaljningssiffror
-intervjuer (medarbetare och chefer)
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Besoksbokning

Invandningar

Cet ar ratt vanligt att potentiella kunder har
invandningar nar vi ringer. De Inte tycker att
de har tid att traffa oss, vill fundera eller vill
alt vi skickar material forst etc

Oawvsett om det 4r en rakrida fir att bl av
med dig eller om kunden verkligen anser
detta, galler det att kunna bemdta dessa
invandningar

Invandningarna ar oftast sterkommande
Genarm att | fdrvag formulera saliande svar,
kan man anda a in besdket

Ténk pd att inte motargumentera nar
kunden invander. Visa firsaelss for
kundens tvekan, Anvand fraser ss0m "jag
firstar ach vénd sedan pé frigan med ett
nytt argument och styr mot almanackan

Jag skulle vilja boka in ett méts fér en gratis
genomgéng av dina farsakringar. Nar skulle det passa
dig bast?

Jag ser att du bara har din boendeforsakring hes oss
ach jag skulls vilia traffa dig for att visa vad Folksam
har att erbjuda mer. Skulle det vara intressant?

|| Jag skulle vilja baks in ett kart méte fr att visa hur vi
skulle kunna sanka dina kostnader, Jag farmodar att du
redan wet att bankerna tar ut mycket higa avgifter for

olika former av sparande. Mar skulle vi kunna tréffas far
att diskutera detta?
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Vad blev nasta steg?

Simuleringsutbildning for kundtjanst/TM kring
- vanda samtal

Starkare uppfdljningsverktyg med chefsrapport
- Mater beteende | kundmotet

Personlig resultatrapport

Laromraden

Intressev dckare 50%

Situationsanalys _ 83%
o
Presentera farslag _ 40%

Presentera l&sning _ 75%

0 20 40 60 80 100 Seratt

Medanstiende text visar vilka val du statt infdr i traningen och vilka alternativ du valde. Det optimala valet ar grinmarkerat.
Dar det finns en radmarkering har du gjort ett val sam har resulterat i feedback frn din coach Claire. Denna feedback far
du ocks4 tillgdng till i rapporten. Den finns skriven direkt under det ridmarkerade altemativet.

Det &r en valdigt vanlig situation du Folksam kan erbjuda er en mycket Det liter jattestressigt, Hur arkar du
heskriver, Yad hander om du skulle firmanlio hilfdrsakring. Hur |ater med?

wara utan hilen i en vecka? det?

i kammer till premien, men 14t oss Wi kommer till premien, men farst i kammer till premien, men 14t oss
titta p& en helhetsldsning som &ven skulle jag vilja veta vad du betalar far titta p& en rabattidsning som &ven
innefattar din hil. Hur anvander ni din villafdrsdkring idag? innefattar din bil.

FOlkSaIIIQD bilatha idag?

Feedback: Oikej. Du har skétt dig fint 58 har langt men nu maste fag avibnda dig. Duw véljer har alt fokusera pa priset, villket oundvikiigen leder bl en diskussion du aldrig
an vinna. Du har f&i accent p8 ot vilaitrsdiringsiorsiag. Bra s8! G& vidare och se om dw inte kan giva dnnw mer iy kunden. Dat iror namiigen jag att ou kan.




Hur utbildar vi idag?

Webbaserad traning

Simulering

Privatpersoner
Besdksbokning

FOretag
Besoksbokning

Klassrummet

-

Processen, tips & erfarenheter
Utveckla egha samtalsmanus

Intermezzon tranar & coachar

Teori

Ringa pa egna kunder

\

Méata beteendet
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Repetition

|

Privatpersoner
Besoksbokning

|

FOretag
Besoksbokning

Mata forandringen

8



Mer blandade inlarningsformer

Interaktivia simuleringsutbildningar
Lararleda

Repition med e-utbildningar
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Tack for mig!

Anders Mathiesen
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