Bara ndjda kunder racker inte

Alla vill sétta kunden i centrum. Alla foretag vill ge sina kunder
ett mervarde. Alla foretag vill sélja mer. Alla vill ha trogna kun-
der som blir positiva ambassaddrer. Men hur gor man? Och racker
det med néjda kunder? | den andra kundvardslektionen far du
nya handfasta rad av var expert, foreldsaren och forfattaren Carl

Méoregardh.

Hing med — for nu ska vi prata
framgéngsrika kundrelationer pi
riktigt.

De flesta foretag pratar om
vikten av att ha noéjda kunder.
Det som higrar dr néjda kunder
som kan bli foretagets positiva
budbiirare och ambassadorer pé
marknaden. Bra si! Men 1at oss
stanna upp och provocera den tid
vi lever i.

Foretaget koper en kundun-
dersékning av en extern leve-
rantdr. Resultatet forkunnas och
foretaget kan nu stoltsera med
65 procent nojda kunder. Men
hur sig det ut ur den tillfrigade
kundens perspektiv?

Under tiden som jag nattade
barnen svarade jag mittligt en-
gagerad pa frigorna. Det blev
ett snabbt och bekvimt betyg 3
i snitt pa de 18 frigestillningar-
na. I detta nu si f6rvandlades jag
till en n6jd kund. Foretaget dter
princesstirta och firar sitt nojda
kundregister. Men det dr nu det
krivs lite sjdlvkritiskt tinkande.

Tre viktiga fragor

1. Duger n6jda kunder som am-
bitionsnivé fér féretaget?

2. Ar jag nu en nojd kund i me-
ningen viktig och relevant for
foretaget?

3. Om det ir dterkommande och
lojala kunder foretaget vill nj,
duger dter néjda kunder som
ambitionsniva?

I dag ir det en visentlig skill-
nad pa att vara en slentrianmis-
sigt ndjd kund och en lojalt mycket
néjd kund. Vibor beakta begrep-
pet skenlojalitet, dir kundernas
likgiltighet och brist pd krav-
stillning inte ska forvixlas med
en trogen och dterkommande
kund.

Inom relationsmarknadsféring
uppskattar man att nir en néjd
kund exponeras for ett konkur-
rerande erbjudande ir det endast
med 25 procents sannolikhet som
denne forblir trogen. Detta ska

jimforas med den "mycket néjda
kunden” som till 75 procent for-
blir trogen vid uppvaktandet av
en konkurrent.

Noéjda kunder duger inte
Detta sinder oss i foretaget ett
tydligt budskap. N6jda kunder
duger inte. Foretag maste flytta
ambitionsnivin frin skenlojalt
nojda kunder till lojalt mycker
néyda kunder.

Det dr mycket n6jda kunder
som duger at foretag med ambi-
tioner. Si vad dr det dd som ging
pa ging gor att kunden engage-
rat tar stillning och férklarar sig
sjalv som mycket nojd?

Svaret dr en personlig relation
eller handling. En situation dir
en person frin det levererande
foretaget gjort ett bestdende in-
tryck genom ett beslut eller en
handling som kunden uppskat-
tade och respekterande.

Foretagets utmaning blir att
inte slarva bort kontakten med
kunden. Dina kunders forut-
sittningar dr affirskritiska si-
tuationer for er. Det dr dessa
kundsituationer dir er kunskap
och era produkter/tjinster kan ge
kunden nya virden.

Svara inte pd kunders frigor.
Expediera inte deras okunskap.
Vigled dem till den bista 16s-
ningen.

Samtliga i foretagets kontakt-
yta bér férenas i en gemensam
syn pa kunden och ett arbetssitt
som priglar den servicegrad som
toretaget efterstrivar. Ar ambi-
tionen att ha mycket néjda kun-
der som dterkommer och girna
ikldder sig rollen som positiva
ambassadorer f6r ditt foretag?

Har kommer goda rad:

* Var det goda foretaget. I en
virld dir siljare fortfarande ldr
sig gamla siiljtekniker och sam-
talsmanusen som vill kringa pa
oss Omega 3-tabletter fir oss
att mé illa, kommer ditt fo-
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retags sunda kundsyn vara en
konkurrensfaktor.

* Riv den gamla devisen “kun-
den har alltid ritt”. Det ir ditt
uppdrag att utbilda kunden till
att ha ritt. Ritt att virdera din
16sning och vartér han ska képa
den av just ditt foretag.

* Viigled kunden till vad kunden
behover. Behover kunden din
kunskap och dina produkter/
tjdnster sa dr det din utmaning
att fi kunden att forstd det.
Kommer du diremot fram till
att den bista 16sningen for kun-
den dr att anlita ndgon annan s
sta for det. Bli kiind for att av
ditt foretag blir man som kund
alltid rekommenderad den
bista losningen. Aven om den
16sningen visar sig kosta mer én
jag hoppats och trott pa som
kund, si kinns det bra att in-
vestera i det som ir ritt utifrin
mina forutsittningar. Skulle
det visa sig att kundens bista
16sning ir betydligt enklare och
dirmed ocksi billigare 4n vad

kunden trott inledningsvis? Sti
fér det och vinn kundens lang-
siktiga fértroende genom ditt
sitt att leva upp till féretagets
ambition att alltid rekommen-
dera den bista 16sningen for
kunden.

Calles Sportaffar

Det var i mitten av april som
Lena bestimde sig. Nu gillde "be-
ach 2009” som milsittning. Hon
borjade trina. Det hade nu gitt 6
veckor och Lena hade under en tid
fatt ont i smalbenen i samband med
hennes joggingrundor i det lokala
elljussparet.

Efter flera hjilpsamma huskurs-
rdd frin vinnerna, bestillde Lena
till slut en tid hos en sjukgymnast

for att fi professionell hjilp. Besiket

hos sjukgymnasten var trevligt och
Lena fick rekommendationen att
investera i ett par Vulcanskydd.
Dessa forbandsliknande skydd
skulle framfor allt ge stod och sta-
bilitet nar Lena joggade

Helgen kommer och Lena fir



mdjlighet att gi in till en av sta-
dens sportaffirer. Vil darinne fri-
gar hon en butikssiljare om de har
Vulcanskydd och fir svaret att lite
lingre ner till vinster i butiken
Sfinns ett still. Mycket riktigt — déir
Sfinns skydden.

Det visar sig vara ett litt beslut
storleksmissigt, “one size fits all’.
Ett betydligt svirare beslut nir det
kommer till priset. De har tygbi-
tarna var betydligt dyrare in vad
Lena riknat med. 895 kronor!

Nu hinder ndgot intressant. Ju
mer Lena tittar och koncentrerar sig
pd skydden, desto mer prisvirda blir
de. Till slut ir de nastintill billiga
och Lena bestammer sig for att ga
t1ll kassan for att betala dem. Bil-
den av Lena pa beachen 1 ny bikini
i nyformad kropp fir henne att le
och mad bra.

1 kassan stir Tommy redo att
expediera. Nir Lena ricker fram
skydden siger han: "Innan jag slir
in de har, fir jag friga dig varfor
du tinker kipa de har skydden?”
Lena svarar naturligtvis och ger
Tommy kortversionen av nyupp-
tagen trining, ont i smalbenen,
.cjukgymnaxz‘en, Vulcanskydd och
hir dr jag.

Tommy dr fragovis och vill veta
mer om triningen. Snart siger

han:’Jag jobbar med trining och
[riskvdrd och tror inte att de hir
Vulcanskydden kommer att hyilpa
dig. Det verkar som att du efter
att ha hallit upp ett bra tag med
triningen valt relativt linga jog-
gingturer pd krdvande underlag.
Dessutom verkar uppvdrmningen
inte vara det du lagt mest krut pa.
Du har férmodligen i grunden
dmtiliga benhinnor, som behiver
myukas upp rejilt innan jogging-
turer av den héir kalibern. Om du
vill sd ger jag dig girna exempel
pﬁ ett antal a"vningar som gor att
du kan viarma upp musklerna kring
benhinnorna innan du ger dig ut
pd joggingturerna. Jag tror att de
kommer att hjilpa dig. Skulle det
Jfortfarande gora ont dr du natur-
ligtvis vilkommen in och testa de
hir skydden.”

Lena kommer ut fran butiken
utan skydd. I handen har hon en
handskriven A4 sida med rubriken
"Tommys uppvdrmningstips’.

En langsiktig kundrelation
Ani dag dger Lena inga Vulcan-
skydd. Hon joggar tre ginger i
veckan och dr nojd med sjil och
kropp.

Lenas familj blev snabbt Club-

medlemmar hos sportaffiren dir

Tommy arbetar. Nir deras tre
barn och de sjilva behéver vin-
terkldder, julklappar, trinings-
viskor, fédelsedagspresenter
med mera gir de numera alltid
till butiken dir fértroendet finns.
Kunde man i den bista 16sning-
ens namn slippa ut Lena med
en papperslapp i handen i stillet
tor ett kassainslag pa 895 kronor,
da dr det litt att bli en mycket
n6jd kund.

Varje ar skickar sportbutiken
ut ett kontoutdrag till deras
Club-medlemmar med en bo-
nus. Lenas familj konstaterar att
de ligger vildigt mycket pengar
1 en och samma butik. Det blir
snabbt en hel del pengar, nir
flera av inkdpen koncentreras till
en butik. Samtidigt konstaterar
familjen att inképen alltid blivit
uppskattade och till deras bista.

Nir butiken gor en kundun-
dersokning kommer Lenas familj
ut som en “mycket néjd” kund.

Ar vi kunder ambassadérer el-
ler blir vi ambassadérer? Otaliga
ir de kunder som kommit till
sportaffiren genom en rekom-
mendation frin Lenas familj.
Butikens vilfortjinta ambassa-
dorer.

Lycka nu till med kundvards-

| Foretagsskolan

arbetet 1 ditt foretag. Tdnk pa att
det dr litt att silja produkter/
tjanster som liknar dina. Men det
dr svart att efterlikna det arbets-
sitt som fir kunderna att vilja
och mi bra i er professionella
nirvaro.

Fotnot: Forsta delen i artikelserien
om kundvard hittar du i Féretags-
skolan pa adressen
www.vismaspcs.se/dittforetagande.

Carl Méregardh
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