Ingen pa jobbet ar viktigare an kunden

Hur kommer det sig att vi ibland gar forbi en butik eller restaurang for att bara nagon minut senare vélja att
ga till ett annat stalle med exakt samma utbud? StigFram arbetar med att utveckla kundserviceprocessen
och férmedla vikten av hur vi behandlar varandra. Enligt dem dras vi till trevligt, kunnigt bemétande som

flugor till en sockerbit.

Varfor gar vi ibland forbi en butik eller en restaurang for att sedan ga in i en som har exakt samma utbud
men ligger langre bort? Varfor aker vi forbi ett kdpcentrum for att istéllet ka och handla nagon annanstans?
Varfor valjer vi ibland till och med ett dyrare hotell langre bort an ett billigare alternativ som ligger béttre till?
Listan over vara speciella beteenden kan goras lang, men svaret ar alltid detsamma. Dar, dit jag ar pa vag,
blir jag alltid s& trevligt bemott. Dar far jag kunnig hjalp. Dar verkar dom gilla att traffa mig! P4 samma satt
valjer vi ocksa bort. De flesta av oss har varit med om shoppingsituationer, krogbesok eller hotellvistelser
som fatt oss att bestamma att vi aldrig mer ska komma tillbaka.

Naturligtvis ar sjalva produkten eller tjansten viktig; saken vi kopte, maten vi at eller
hotellsdngen vi sov i. Men understkningar visar att personen vi kdpte av, som serverade eller visade oss
hotellrummet ar en minst lika stor del av upplevelsen. De flesta métningar och marknadsundersékningar som
gOrs visar att personalens attityd, engagemang och vilja att géra kunden ndjd har blivit det absolut viktigaste

konkurrensmedlet. Alla som hanterar kunder har majlighet att géra en enorm skillnad for sitt foretag.

Kundvard som ger Ilonsamhet
Pa StigFram har vi arbetat med det man brukar kalla de mjuka vardena under manga ar, med stora och
framgangsrika foretag. Sakta men sakert blir vi i Sverige allt battre pa att ta hand om vara kunder, men an
finns det mycket kvar att géra. Har kommer vi att i fyra avsnitt ge en liten vagledning i hur man kan tanka
kring sin kundvard och hur omsorgen om kunden i slutandan resulterar i ndgot valdigt konkret och matbart:
okad I6nsamhet for foretaget. For att n& dit maste man forst nd insikt i hur de mjuka vardena ska prioriteras
och hur personalens val av attityd i moétet med kunden direkt avspeglar sig i antalet stamkunder — och
darmed i Idnsamheten. De fyra avsnitten kommer i tur och ordning att belysa féljande:

1. De mjuka vardenas betydelse

2. Kundpsykologi

3. Idéforsaljning

4. Omsorgsforsaljning
Alla avsnitt avslutas med ett antal konkreta uppgifter som ni helst ska ta tag i omgaende. For enkelhetens
skull har vi rubricerat dem Borja jobba nu.

Beroende pa vilken bransch vi befinner oss i ger vi vara kunder olika namn. Kunder, gaster,

biobesokare eller passagerare for att namna nagra. For enkelhetens skull kallar vi har alla fér kunden. P&
liknande satt forekommer en mangd olika yrkesbenamningar pd oss som arbetar med forsaljning och
kundkontakt. Vi kan vara séljare, servitriser, servitorer, hovmastare eller receptionister. Lat oss har for

enkelhetens skull kalla oss alla for séljare.

Vaga prioritera mjuka varden
Vi pa StigFram brinner fér de mjuka vardena. Vi menar att manniskans val av attityd i kommunikationen med

en annan manniska ar det mest avgérande for hur kontakten kommer att utvecklas och vad samtalet



kommer att leda till. Forstdelsen for de mjuka vardenas betydelse hjélper oss att flytta fokus fran den gamla
forestallningen om att produkten och priset ar de enda faktorerna som réknas. Genom att tillféra excellent
service kan samma butik sédlja samma sortiment till samma pris men 6ka foérsaljningen avsevart.

Vad menar vi dd med mjuka varden? Har maste vi borja med att varna for missforstand. Se
upp for luriga typer som vill gbéra mjuka varden till ndgot rart och vanligt som det forstas ar trevligt och att
erbjuda, men som knappast ar ett recept for att utveckla I6nsamheten. Vi menar pa goda grunder att det ar
precis tvartom. Om ditt foretag fortjanar att ha en ansedd position pa marknaden, ett rykte om sig att vara ett
tydligt serviceforetag som alltid varnar om kunden och levererar excellent service s& kommer det att méarkas
pa den sista raden.

Vi har hort manga tala om god service forut. Tyvarr ger de ofta en beskrivning som gar ut pa
att om personalen ler, nickar, bockar, vinkar och séger hej s& har man uppnatt en bra serviceniva. Men
serviceyrket ar betydligt mer innehallsrikt an sa. Vi menar att anpassning, inte standardfraser, ar nyckeln till
framgang. Vilian och férmagan att kunna anpassa sin kommunikation bade till situationen och till vem
kunden ar, ar oftast det som avgor resultatet. For dylika situationer finns det ingen quick fix. Verkligt god och

lonsam service bygger pa kunskap, inspiration och gladje.

Mjuka varden som harda fakta
Att de sa kallade mjuka vardena okar i betydelse for att skapa lonsam uppmarksamhet rader det numera
inga tvivel om. Allt fler forstar att detta konkurrensmedel blivit en nodvandighet att prioritera. Ser vi till
utvecklingen de senaste decennierna ar det lattare att forstd dagens verklighet. | sjalva verket utgor varje
decennium en egen epok.
« Produktionsaldern 80-talet kallas for produktionsaldern darfor att tilltron till att det i forsta hand var en unik
produkt som skulle gora oss framgangsrika dominerade.
 Marknadsaldern 90-talet kallar vi for marknadsaldern. Da var det framfor allt mer och battre marknadsforing
som skulle fralsa vara foretag.
« Inspirationsaldern 2000-talet verkar under namnet inspirationsaldern. Aldrig tidigare har service och
kundvard varit viktigare. Nu rankas personalens betydelse mest. Allt sker i motet med kunden, med det
engagemang, den kunskap, utstralning och attityd vi méter kunden.

| en doktorsavhandling av Ute Walter vid Orebro universitet om den svenska
restaurangbranschen fastslogs redan 2011 att "Nu &r servicen viktigare &n maten”. Pa vilket satt vi gaster blir
bemdétta av restaurangens personal ar minst lika viktigt som vad vi serveras. Stdmningen i matsalen &r lika
viktig som skickligheten i koket. En tveksamt tillagad matratt gar oftast att ratta till, men en servitris eller
servitors obefintliga engagemang eller tveksamma attityd kan foérstora hela kvéllen och darmed hela

upplevelsen. Liknelsen gar numera att 6verféra pa de flesta branscher.

Borja jobba nu!

Hur ser du pa ditt foretags framtid? Med manga ars erfarenhet i bagaget har vi kunnat konstatera att det
finns tre olika sorters foretag.

- De som far saker och ting att handa.

» De som ser att saker och ting hander.

* De som undrar vad som hande.



Grundat p& samma erfarenhet tar vi oss ratten att bli lite stranga. Sitt inte och vanta pa att ndgot som aldrig
kommer att handa av sig sjalv plotsligt sker! Se till att héra till den férsta gruppen, foretagen som skapar
forandring och for utvecklingen framat. Forsok att forknippa begreppet forandring med nagot nddvandigt och

nagonting positivt. Sist men inte minst: Férandring tar tid, s& borja nu.

Nagra konkreta uppgifter
1. Har ditt foretag/din butik/din restaurang nagra karnvarden eller vardeord som tydligt beskriver dina
ambitioner, det vill sédga din vision? Om inte, skriv nagra! Se till att de bland annat innehaller nagot
om service och kundvard.

2. Om vi kan infria kundens forvantningar pa service och bemdétande kan vi utveckla kunder till
stamkunder. Om vi kan oOvertréffa deras forvantningar kan vi utveckla stamkunderna till
ambassadorer, manniskor som gar omkring och pratar val om oss. Hur kan du 6vertraffa dina
kunders forvantningar? Skriv minst 10 exempel p& hur du och dina kollegor kan agera for att skapa
fler stamkunder.

3. En av de saker vi kunder tycker allra bast om &r att bli sedda nar vi kommer in i en butik. Att f& "ett
6ga” av sdljaren garna tillsammans med ett "hej, valkommen” skapar fantastiska forutsattningar for
en bra kundkontakt oavsett om kunden vill ha hjalp eller féredrar att klara sig sjélv. Se till att frAn och

med idag se alla kunder i 6gonen och halsa dem valkomna.
Med detta avslutar vi avsnitt 1 av 4 om hur du kan utveckla ditt féretags attityd och darigenom fa annu
manga fler stamkunder som trivs, kommer oftare, stannar langre, handlar mer, tipsar andra och hjalper till att

Oka foretagets I6nsamhet. Ta hand om dina kunder nu.

StigFram www.stigfram.se

StigFram arbetar med att utveckla kundserviceprocessen genom kunskap och engagemang for att tka

[6nsamheten hos moderna foretag och organisationer.
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