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Förord

Först vill jag säga tusen tack för att du är min kund! Du är otroligt viktig för mig och min framgång. Utan dig och andra som köper boken eller anlitar mig hade inte min verksamhet funnits till. Jag hade inte haft möjligheten att leva på det som jag har en stor passion för: att hjälpa personer och företag att växa och bli bättre. För det är jag mycket tacksam.

Varför skriva en bok om kundvård? Alla vet väl att man måste ta väl hand om sina kunder. Men mina erfarenheter säger något helt annat och nästan alla jag pratat med har upplevt dålig kundvård fler gånger än bra eller till och med fantastisk kundvård.

Många företag är fokuserade på att få verksamheten att fungera på det mest effektiva sättet men verkar ha glömt att deras kunder är en viktig källa till nya kunder, om de agerar rätt. Processerna som ska göra företaget effektivt hindrar många gånger medarbetarna att ge riktigt bra service till kunderna, vilket i sin tur gör att de inte blir rekommenderade till så många nya kunder som de kunnat bli. Att jaga nya kunder hela tiden är mycket kostsamt. Att få en ständig ström av nya kunder genom sina befintliga kunder är extremt mycket billigare och mycket roligare. Är det inte effektivt att fokusera på att få så många nya kunder som möjligt till så låg kostnad som möjligt?

I de flesta kapitel hittar du mina verkliga exempel på kundservice. Vissa är bra, men tyvärr är de flesta dåliga. Ibland är det skrämmande att se hur någon med kundkontakt kan vara så nonchalant mot människorna som faktiskt betalar hans eller hennes lön och därmed allt han eller hon köper.

Det positiva för dig som läser den här boken är att förväntningarna hos kunder generellt är så låga att det inte krävs särskilt mycket för att bli branschens kundfavorit. Ett företag som fokuserar på kundvård blir också mindre påverkat i lågkonjunktur.

Att du har köpt boken visar att du bryr dig om dina kunder eller vill börja göra det. När du använder det du lär dig i boken kommer du att få fler rekommendationer från dina nuvarande kunder och du kommer att ha mycket roligare.

Hässleholm i augusti 2010 

Tomas Lydahl


Jeffrey Gitomer:

What are they saying about you?

Most companies believe it’s their sales force that will drive them to victory. Those companies are not only incorrect, they’re leaving it wide open for their competitors to come in and take over.

The most powerful sales person in any company’s army is their customer. I’ve heard CEO’s telling me ”we don’t have enough sales people.” That’s incorrect. They have thousands of sales people, thousands of customers.

In fact, using customers as sales people is not only the most powerful process in increasing sales, loyalty, and word of mouth advertising, it’s also the least used asset in any company in the world.

In 1998 I wrote the following: ”When you’re done speaking with a customer, that’s when they start talking about you and they’re going to say one of five things about you after that transaction is over. Something great, something good, nothing, something bad or something real bad.” And the most interesting part of that formula is: you choose exactly what that customer will say, by your words, by your actions, by your deeds.

So now the big question is what are you willing to do? What steps do you have to take? What kind of an investment do you have to make in order that your customers become your advocates, ambassadors, cheerleaders, sales people, and ultimately braggers.

My friend Tomas Lydahl has gone to great length researching situations, through personal experience, and creating answers that make sense for you, your co-workers, your company, and of course – your customers.

As you seek to build your business, you must have a sales force of customers. This is a book that will lead you to the dominance that every company hopes for, but very few achieve.

Jeffrey Gitomer
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Jeffrey Gitomer. Författare till

Customer Satisfaction is Worthless, Customer Loyalty is Priceless och The Little Red Book of Selling.

www.gitomer.com



 

Varför ska du få dina kunder att rekommendera dig?

Enligt min åsikt finns det inget bättre sätt att marknadsföra sig själv eller företaget än att ha kunder som pratar positivt om dig och ditt företag. Folk vill få tips om bra produkter, tjänster och människor. Får man ett tips vet man att det oftast blir lyckat i slutändan. Dessutom slipper man leta själv. Därför frågar folk ofta efter referenser om de inte fått dig rekommenderad tidigare. De vill höra från andra hur bra du är.

Du kan försöka berätta hur bra du och dina produkter är, men det är mycket mer värt när det kommer från någon annan.

De flesta företag tror och hoppas att deras nöjda kunder rekommenderar dem till andra som de känner, men det gör de i de flesta fall inte. Om de får en direkt fråga så nämner de kanske ett företag som de handlat av.

Satsar du på att få lojala WOW!-kunder, som jag kallar dem, så pratar de om dig aktivt, utan att bli tillfrågade. Nu ökar chanserna att de ska prata med någon som behöver dina produkter eller tjänster. Du kan till och med få kunder som inte ens har tänkt på att köpa dina produkter eller tjänster men upptäckte behovet efter att de hörde om dig.

Jag anser att företag missar många möjligheter att göra nya affärer genom sina befintliga kunder. Om du kan få varje kund att rekommendera dig till en ny, liknande kund per år så fördubblar du din omsättning!

Sist men absolut inte minst, det blir mycket roligare och mer tillfredsställande att jobba med kunder som tycker att du är fantastisk. Du kommer att må mycket bättre och tjäna mycket mer pengar.



 

Så här läser du boken

Jag har själv problem med svårlästa böcker. Därför har jag försökt göra den här boken lättläst. Min tanke är att du ska kunna läsa boken på 2–3 kvällar, beroende på hur fort du läser.

Läs igenom hela boken en gång. Gör noteringar efter varje kapitel på saker som har fått dig att tänka till. Efter varje kapitel finns det ”TÄNKVÄRT”-noteringar som jag tycker är bra att fundera över, men det finns kanske andra saker som du tycker är värda att skriva ner.

Om du stöter på något som du tycker att du redan gör, slå inte dövörat till utan fråga dig i stället: ”Hur bra är jag på detta? Hur kan vi förbättra oss inom detta?”. Vi kan alla bli bättre på det mesta vi gör, så ta till dig av allt och notera hur du kan göra det bättre.

Jag har tagit med olika exempel på bra och dålig kundservice från mitt och andras liv. Jag är säker på att du kommer att känna igen dig i många av exemplen. Försök att skapa dig en bild av vilka upplevelser dina kunder får hos dig och ditt företag.

Andra gången du läser boken, läs lite saktare och lägg ner boken efter varje kapitel. Titta på dina anteckningar från första läsningen och se om det finns mer att lägga till. Skapa en vision av hur du får dina kunder att berätta om dig och ditt företag för alla de känner.

Om du verkligen vill göra förändringar och få dina kunder att rekommendera dig, föreslår jag att ALLA medarbetare får en egen bok. Om inte alla har samma information blir det enormt svårt att genomföra förändringar i företaget. Om du anser att inte alla behöver läsa boken, föreslår jag att åtminstone alla med kundkontakt får en bok.

De bästa resultaten får du naturligtvis om ditt företag genomför alla förändringar som nämns i boken. Men varje liten förändring kommer att bidra till ett bättre resultat än vad ni har i dag. Om du inte kan få med ledningen och de andra medarbetarna, så kör själv. Du kommer att få mycket roligare och du blir mer uppskattad.

Boken är skriven så att du kan gå från vision till genomförande med hjälp av de olika kapitlen.

Fortsätt att läsa boken regelbundet. Varje gång du läser den dyker fler och fler idéer upp om hur du kan stärka dina kundrelationer. Det kommer att få dig att ligga steget före dina konkurrenter. Lycka till!




Kunderna ska väl vara glada att de får handla av mig?

”Kunderna ska väl vara glada att de får handla av mig?” Så tror jag att många tänker. Åtminstone är det slutsatsen jag drar när jag tänker tillbaka på hur jag blivit behandlad i butiker, på hotell, under flygresor och på kaféer. Du har säkert upplevt samma sak många gånger.

Ett exempel är en gång när jag skulle köpa ett par jeans.

Direkt när jag kommit in i butiken såg jag två anställda stå och prata utan att ens kasta en blick åt mitt håll. Jag gick till jeansavdelningen, letade upp ett par byxor som passade och bestämde mig för att köpa dem. Jag ställde mig och väntade vid den obemannade kassan och efter en halv minut var det en av de pratande i personalen som upptäckte mig. Hon gick till kassan utan att hälsa och frågade kort:

– Var det bra så?

Jag svarade ja och fick till svar:

– Det blir 975 kronor.

Hon tog mitt kreditkort, la byxorna in en kasse och sa:

– Varsågod.

– Tack så mycket, svarade jag automatiskt.

Ett talande exempel på en butik där personalen agerade som om jag borde vara tacksam för att få möjligheten att handla hos dem. Och detta händer varje dag i butiker runtom i Sverige, Norden, Europa och i hela världen.

Vem är det egentligen som ska tacka för köpet? Naturligtvis är det personalen i butiken! Jag tycker också att de borde ha sagt hej och välkommen när jag kom innanför dörren. Att fråga om de kan hjälpa mig att hitta något tycker jag är ett absolut minimum. Hade de tackat mig med mitt förnamn (som står på kreditkortet) hade det varit ännu bättre. Välkommen tillbaka eller trevlig helg hade inte heller skadat. Då hade jag kunnat tänka mig att komma tillbaka vid ett annat tillfälle och handla igen. Men inte efter den här erfarenheten.

Fokusera på kunden!

I de flesta affärstransaktioner saknas helt och hållet fokus på den viktigaste personen: KUNDEN! Men hur viktiga är kunderna egentligen? De är viktiga, säger du antagligen, men låt oss gå lite på djupet. Varifrån kommer pengarna till allt som du köper och allt du gör? Vem betalar för din bostad, din bil, dina semestrar, saker till barnen, ja, allt du lägger pengar på? KUNDEN! Men så är det bara ett fåtal företagare som tänker. Åtminstone om man ser till hur de hanterar sina kunder. De hoppas att deras produkter eller tjänster hela tiden ska dra in nya kunder, så att de slipper lägga energi på att behålla kunderna de redan har.

Ett annat exempel är när jag hade ett möte med en ny affärskontakt i en hotellbar. Efter att vi satt oss ner kom en servitris och frågade:

– Hej, vad kan jag hjälpa er med?

Jag svarade att vi ville ha lite kaffe och kanske en kaka. Servitrisen tittade förvånat på mig och sa:

– Vi har inga kakor. Vill ni ha det får ni gå över gatan till kaféet som ligger där.

Svaret överraskade mig ganska mycket eftersom vi faktiskt befann oss på ett hotell, en verksamhet i servicebranschen. Jag har själv jobbat i hotellbranschen i över tolv år, och att de absolut inte skulle ha något att servera till kaffet kändes konstigt. Attityden att skicka oss till ett kafé på andra sidan gatan var ännu värre. Men vi hade redan tagit av oss ytterkläderna och ville inte behöva gå någon annanstans. Så jag sa vänligt:

– Det behöver inte vara en kaka, utan bara något sött. Det händer inte ofta men just nu känner jag för något sött till kaffet.

Hon suckade och replikerade ansträngt:

– Du kan få en chokladtryffel om det passar?

– Det blir perfekt, sa jag.

Efter 45 minuter hade jag fortfarande inte fått någon chokladtryffel. Jag gick till toaletten, och på vägen tillbaka såg jag servitrisen hänga på bardisken och prata med bartendern. Jag gick dit och knackade henne på axeln och sa:

– Du, jag hoppar över chokladtryffeln.

Hon stirrade på mig och frågade:

– Har du inte fått den?

– Nej, det har jag inte, sa jag och gick och satte mig igen.

Fem minuter senare kom hon fram till oss och bad så hemskt mycket om ursäkt och sa att vi inte behövde betala för kaffet.

– Det låter bra, men jag hade faktiskt inte förväntat mig att behöva göra det. Jag hoppas du lärde dig något av detta, sa jag.

– Absolut, svarade hon.

Naturligtvis kommer jag aldrig att besöka den hotellbaren igen, och jag berättar om denna upplevelse för många under mina föreläsningar. Det är osannolikt att de hundratals personer som hört historien kommer att vilja besöka hotellet i framtiden.

Det kunde blivit ett WOW! men…

Vad kunde servitrisen ha gjort annorlunda som hade gjort oss nöjda, mycket nöjda eller till och med lojala med ett WOW? Först av allt kunde hon gett oss ett leende och sagt:

– Välkommen till oss! Är ni kaffesugna eller är det något annat jag kan servera er?

När jag frågade efter kakan kunde hon ha sagt:

– Vi serverar inga kakor men vi har något mycket bättre – en utsökt chokladtryffel som bara smälter i munnen.

Och så hade hon naturligtvis serverat den med kaffet. Och hur tror du vi hade upplevt det om hon hade sprungit över gatan och köpt en kaka för 15 kronor? Först och främst hade hon fått rejält med dricks, dessutom hade jag berättat om den upplevelsen för massor med folk. Naturligtvis hade jag alltid gått till hotellbaren när jag hade möten i staden. Chansen att andra som hört om upplevelsen också hade bokat sina möten där är ganska stor, eller hur?

I stället för att vi och många andra aldrig kommer att lägga en krona där igen kunde de ha fått ett rykte som gjorde att många fler, som inte hade en tanke på att fika där, hade gått dit av nyfikenhet för att uppleva den fantastiska servicen.

Tänkvärt

Hur viktig är kunden egentligen?

Utan kunder kan du inte betala för din bostad, köpa nya kläder, resa, äga en bil eller köpa julklappar. KOM IHÅG DET!

Hur viktigt är det att befintliga kunder berättar om din verksamhet för andra?

Det är den absolut billigaste marknadsföringen! Det genererar ett flöde av nya kunder!

Hur mycket kostar det dig att dina kunder inte berättar om dig för andra?

Varje gång en kund inte berättar om dig för en ny, liknande kund förlorar du lika mycket pengar som din kund köpte för.

Hur mycket kostar det dig om dina kunder talar illa om din verksamhet och rekommenderar andra att inte anlita dig?

Det kostar dig många gånger mer än vad en kund normalt handlar för. Dåligt rykte sprider sig som en löpeld.
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