GOr kunderna till din

Hur bra &r du pa att varda relationen till dina kunder? Vid minsta
tvekan &r var nya artikelserie lasning fér dig. Det blir tre artiklar
av en verklig expert pa omradet, forelasaren och forfattaren Carl
Méoregardh. En artikelserie med inspiration fér smaforetagare att
pa allvar virdesiatta och utveckla sina kundrelationer.

De flesta mindre foretag ir star-
tade utifrin en yrkesinriktad spe-
cialistkompetens sdsom exempel-
vis malare, frisdr, programmerare
etc. Sillan dr férmagan att skapa
affiirer och att utveckla relationer
med kunder en avgérande firdig-
het hos dgaren.

Smatoretagaren ldr sig att pd
sedvanligt manér formulera sin
affiirsidé i tre laddade meningar.
Affirsidén beskriver nu VAD du
gor i foretaget.

Nu krivs sjilvkritisk insikt.
Det finns andra foretag som
ocksd malar eller ger massage.
Dessutom finns det vissa kon-
kurrenter som ir bra, niistan lika
bra som du sjilv. Skillnaden ir

harfin.

En affirsidé ar inte ensam pa
marknaden

Far du en ny idé eller utvecklar
en ny funktion si erbjuder kol-
legorna i branschen densamma
inom hégst tre manader, under
ett annat namn och med annan
firg. Ar 2009 ir det viktigt att
inse att din affirsidé i sig inte dr
suverin lingre. Det ir forverkli-
gandet av affirsidén som skiljer
agnarna frin vetet.

Naturligtvis ska du veta VAD
du gor i féretaget. Bra sa! Men
framfor allt ska du veta HUR du
far dina kunder att f6rstd vad du
g6r och HUR du fir dem till att
vilja investera i det frin just ditt
toretag.

Varje foretag, stort eller litet,
behover en medveten strategi for
att gora affiirer som skapar nojda
och dterkommande kunder. Det
ska vi kika nirmare pa nu. Hing
med!

Service som framgangsfaktor

Service har blivit ett urvattnat
begrepp. Friga tio personer pa
torget om en spontan kommen-
tar nir du siger “service” och du
far garanterat tio positiva reak-
tioner. Ingen vet vad service be-

tyder men alla ér positiva.

Den faktiska innebodrden av
servicebegreppet har pd ménga
féretag ersatts av slentrianmis-
siga slogans som “kunden i cen-
trum”, "service ir a och o” eller
varfor inte kioskviltaren "vi sit-
ter kunden 1 fokus”. Fina ord
pa hemsidan och sedan ger alla
medarbetare service utifrin sina
egna tankar, kunskaper och am-
bitioner. Det haller inte. Det blir
inte tillrickligt bra.

Foretaget maste ligga
ribban f6r den ambitions-
niva och det servicebete-
ende som ska prigla dia-
logen med kunden. Detta
giller oavsett vem 1 foreta-
get som kunden har kontakt
med.

Den basta l6sningen
Service dr en viktig definitions-
friga. Min rekommendation ir
att lita den egentliga innebor-
den av servicebegreppet prigla
din kunddialog. Service per
definition, "en specialist som
vigleder kunden till vad kunden
behover”.

Det intressanta ir att service
ir ett beteende — ett beteende
med ett mal. Mailet ir att kom-
ma fram till vad kunden behéver.
Nir kunden far vad den behover
har den fatt den bista 16sningen.
Mirk vil att servicebeteendet in-
te dr styrt av specialistens behov
utan av kundens situation och
forutsittningar.

Calles Cykel

Stina kliver in i cykelaffiiren. Hon
har tappat all luft i bakhjulet och
fragar om hon fir lina en pump.
Calle har egentligen inga line-
pumpar.

Service kan vara att vinlhgt
tala om for kunden att han tyvirr
inte har ndigon pump att lina ut.
Service kan vara att Gppna en ny

forpackning och lina ut en pump.
Calle viljer att se till situationen

som kunden Stina befinner sig
t. Hon behiver ta sig hem. Hon
behiver veta om hennes cykel har
punktering. Calle konstaterar
punkteringen och lagar den pro-
visoriskt sa Stina kan cykla hem.
Dessutom far Stina veta nir hon
kan komma in till butiken senare i
veckan, for att fi sin cykel reparerad
under tiden som hon vintar. Stina
hajer imponerat Calles Cykel till
skyarna ndsta dag pa jobbet.

Det ar jobbigt att sélja

Silja har blivit nagot jobbigt
och ont. Ett intressant exempel
dr att over 60 procent av Sveriges
hushall har anslutit sig till Nix
eller liknade register. Pa fretags-
sidan gir trenden at samma hall.
Varfor?

Det ir vil harmlost att fa er-
bjudanden om Omega 3-tablet-
ter eller en prenumeration pi
kalsonger? Det dr inte erbjudan-
det som dr problemet. Kundernas
irritation handlar om beteendet
som leder fram till erbjudandet.

Onda samtalsmanus som
krinker var intelligens och sit-
ter oss 1 argumentationer vi inte
bett om. Manipulerande manus

som dr baserade pa amerikanska
siljtekniker fran attiotalet.

Silja dr en viktig definitions-
friga. Min rekommendation ir
att lata den egentliga innebor-
den av begreppet silja prigla
din kunddialog. Silja betyder
“éverlimna mot betalning”. Inte
sirskilt aggressivt, eller hur?

Resultatet av ett beteende
De flesta svenskar ir timligen be-
kvima med att 6verlimna pengar
for att fi en vara eller tjinst som
de behover. Det intressanta med
begreppet silja 4r att det 4r re-
sultatet av ett beteende. Foretag
och specialister bestimmer sjilva
vilket beteende som ska resultera
i 6verlimnandet mot betalning.

Lat din sunda kundsyn vara en
framgéngsfaktor. Som professio-
nell siljare bor du anamma ett
servicebeteende som vigleder

kunden till vad kunden behéver.
Nir du 6verlimnar I3sningen
har du silt.

Detta innebir att om vi kom-
mer fram till att kunden inte
behover det vi har att erbjuda dr
vi si rakryggade att vi berittar
detta. Likvil som att vi stolt re-
kommenderar kunden en storre
l6sning dn den de inledningsvis
fragat efter eller kalkylerat med
—om den visar sig vara den bista
lésningen.

Det fortroende du bygger
genom att konsekvent vara
en trovirdig samarbetspartner

kommer att ge dig kortsiktigt
och langsiktigt virdefulla kund-
relationer. Om du ging pa ging
kommer fram till att kunderna
inte behover dig och dina tjinster
si dr det inte ditt beteende som
dr fel utan din affirsidé du ska
utveckla.

Calles Cykel

Twad mdnader senare bestammer sig
Stinas syster Lisa for att investera
i en ny cykel. Pi varm inrddan av
Stina gar hon till Calles Cykel som
har ett histerbjudande pd en cykel
som Lisa tycker ser intressant ut.
Lisas son Max, 6 ar foljer med.
Calle ir fraguvis, han vill veta hur
hon tinker anvinda cykeln. Lisa
svarar girna. Klart hon vill bli re-



a ambassadorer!

kommenderad den bista losningen.
Calle hyalper Lisa till den cykel som
hon behiver. Den visar sig faktiskt
ha ett ligre pris in den cykel som
Lisa forst siktat in sig pd. Utifrin
hur Lisa tinker anvinda sin cykel
rekommenderar Calle en hjilm, en
reflexvdst och en frick cykelkorg.
Lisa kinner sig mer dn ngjd trots
att det sammanlagda priset blev
nagot hogre in vad hon tinkt sig.
Lisa ringer sin syster pa kvdllen
med konstaterandet “du hade ritt
Stina, Calles Cykel var grymma’.

Positivt for kunden
Affirsmoijligheter ér ett i svenska
féretag underskattat begrepp.
Varje féretag bor veta hur och nir
affirsmojligheten uppkommer i
just deras verksamhet. Dessutom
ska féretaget medvetet agera och
sikerstilla affirsmojligheten nir
den vil uppenbarar sig.

Affirsméjligheten infinner sig
nir ditt féretags kunskap och
produkter/tjinster kan tillfs-
ra ett okat virde till den
situation som kunden
befinner sig i. Som
kund vet du inte
alltid att du har
ett lige ddr en af-
firsidé skulle till-
féra nagot positivt.
Vilket innebir att
kunden naturligtvis
inte heller kommer ta
kontakt och stilla frigan
om nigot som de inte kiin-
ner till.

Ditt féretags utmaning ir att
identifiera och aktivt ta kontakt
med kunder som befinner sig i de
intressanta situationerna. Det dr
dina affirsmojligheter. Identifiera
dina affirskritiska situationer och
tag kontakt.

Calles Cykel

Det ringer i Lisas mobil. Hon kéin-
ner direkt igen den positiva stim-
man. Det ir Calle Cykel som har
ett forslag som han tror att Lisa
kommer att uppskatta. Nir Lisa
kopte sin cykel for snart 8 mina-
der sedan var sonen Max med som
engagerat smakrdd. Samtidigt som
han vagledde mamma till den bista
losningen fick han genom ett genu-

int intresse en klar kinsla for vil-
ken framtida tvihjuling som skulle
gora Max salig. Calle kunde se en
framtida situation diir Max ska
Sylla 7 ar. Kommer Max
da vilja ha en cykel?
Ja. Kommer Max

dd behiva en bra

cykel? Ja.

Stina blir po-
sit1vt dverras-
kad av Calles
mnitiativ. Calle
hade tvd bra

cyklar som forslag
till den oslagbara
fodelsedagspresen-
ten. En ny vit och en
gron ndstan ny inbytescykel.
Stina tackar for samtalet och ber
att fi fundera pa saken.
Det blev inte Stina som képte
den grina cykeln. Det blev istillet
Max mormor och morfar som ville
gora sitt barnbarn extra lyckligt.
De stegar in pa Calles Cykel fol-
Jande helg. Calle sjilv ir ledig men
hans kollega Pia br val forberedd
och vet snabbt vad det handlar om.
Under tiden som Pia slir in cykeln
och tar betalt si dr hon genuint
nyfiken pd det pensionerade pa-
rets fritid. Det visar sig att ett par
smidiga hopfillbara cyklar att ha
pa biten skulle gora batlivet dnnu
roligare. ..

Hur ndjda ar dina kunder?

Tink sa hir: Dina kunder 4r si
noéjda som skillnaden mellan de
férvintningar som de har pa ditt
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téretag och den upplevelse som
du levererar.

Vill ditt féretag ha kunder
med hogt stillda férvintningar?
Sjdlvklart, om inte dina kunder
har héga forvintningar dr de
snart kund négon annanstans.
Om inte du utbildar dina kun-
der till att ha héga krav i valet
av leverantor, vem 1 din bransch
gor det dar

Krivande kunder ir det bista
som finns. De far dig till att vara
pé tdrna och stindigt vilja ut-
veckla din affirsidé for att ligga
steget fore dina kunder. Du ska
veta vad de behover om tvi ar,
inte tvirtom.

De medvetna, mycket néjda
och krivande kunderna ir dess-
utom dina ambassadérer till nya
intressanta kunder. Den bista
marknadsféringen alla katego-
rier.

Behiver jag namna att Calles
Cykel ir ett lonsamt foretag? Be-
hiver jag siga att Calles Cykel har
mycket nijda kunder? Skulle nigon

fraga Calle om varfor det gir bra
Jfor hans foretag skulle han inte siga
att han har battre cyklar in nagon
annan. Han skulle stolt siga att de
dr duktiga pa att vigleda kunderna
till cyklarna och tillbehiren som de
behover. Deras skicklighet att ge
service och silja, helt enkel.

Carl Méregardh

Visma Spcs * Du&Datorn nr 66 november 2009



