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			FRÅN NÖJDA KUNDER TILL GLÖDANDE FANS


			Kenneth Blanchard och Sheldon Bowles följer här konceptet från succén med Enminutschefen. Nu får vi träffa den nyanställde distriktschefen som våndas svårligen inför sin uppgift. VDs krav på kundservice har visat sig vara något utöver det vanliga. 

			Hjälpen kommer från Charlie, en god fe(!), som inviger honom i de tre hemligheterna som gör nöjda kunder till glödande fans. I sann enminutsanda går författarna igenom det komplexa begreppet kundvård. De skalar bort allt utom den viktiga kärnan och presenterar grundläggande sanningar i en enkel, lättillgänglig och underhållande form. 

			Boken må vara lättläst och rolig – men dess budskap är i högsta grad allvarligt. Och viktigt!
 
			Ken Blanchard har haft ett stort inflytande på det dagliga ledandet av människor och företag. Han är en sällskaplig, eftersökt och skicklig författare, talare och affärskonsult, som av vänner brukar karaktäriseras som en av de allra kunnigaste, starkaste och mest engagerade personerna i dagens affärsvärld. Många Fortune 500-företag och snabbt framväxande entreprenörsföretag har utnyttjat hans enastående metod för ledning och utveckling av människor. Som författare inom managementområdet har hans inflytande varit betydande. Hans serie Enminutschefen, som omfattar "Enminutschefen" (1983), "Så fungerar Enminutschefen" (1984), "Enminutschefen och ledarskapet" (1986), "The One Minute Manager gets fit" (1986), "Enminutschefen och problemsmitarna’’ (1990) och "Enminutschefen och vinnarteamet" (1992) har sålts i sammanlagt mer än 7 miljoner exemplar och har översatts till mer än 20 språk. Tillsammans med dr Paul Hersey har han även skrivit "Management of Organizational Behaviour", en klassiker som nu getts ut i en femte upplaga. "Chefens moraliska dilemma" (1988) skrev han tillsammans med dr Norman Vincent Peale. Blanchard är styrelseordförande i Blanchard Training and Development Inc., ett konsult-och utbildningsföretag som han startade 1979 tillsammans med sin fru Marjorie. Han har också en föreläsartjänst i ledarskap vid Massachusetts universitet samt är gästföreläsare vid Cornell-universitetet, där han också har plats i styrelsen. Han valdes till Årets entreprenör av Johnson School of Management vid Cornell-universitetet och tilldelades den eftertraktade Gyllene ordförandeklubban av Toastmasters International. Han har gästat ett flertal rikstäckande TV-program, bland dem "Good Morning America" och "The Today Show", och har medverkat i Time, People, US News & World Report och flera andra spridda publikationer. Han tog sin kandidatexamen i administration och filosofi vid Cornell-universitetet, sin magisterexamen i sociologi och rådgivning vid Colgate-universitetet och sin doktorsgrad i utbildningsadministration och ledarskap vid Cornell-universitetet.

			Sheldon Bowles började sin karriär som tidningsman. Han har arbetat i Kanadas polartrakter, i Japan, USA och Europa för ett flertal tidningar som The Toronto Globe and Mail, Time, The Times of London och The Winnipeg Free Press samt för The Canadian Broadcasting Corporation. Han slutade som reporter för att skaffa erfarenhet från affärslivet och började på Royal Canadian Securities Limited där han avancerade till direktör och vice VD. I femton år var han VD och utbildningschef på Domo Gasoline Corporation Ltd., som han tillsammans med senator Douglas Everett, styrelsens ordförande, byggde upp till en av Kanadas största fristående bensinstationskedjor med flera hundra anställda. Vid en tid då nästan hela branschen gick över till självservice byggde de upp sin verksamhet och sitt anseende på manuell service av högsta kvalitet. Sheldon sålde sina affärsengagemang för flera år sedan för att hinna med en karriär till före 50 års ålder. Nu ägnar han sin tid åt att skriva, tala inför olika grupper och organisationer och sitta i styrelser för flera företag och offentliga organisationer. Han är en glödande fan av Penny, hans fru sedan 26 år. Tillsammans med parets två barn, Kingsley och Patti, delar de sin tid mellan hemmet i Winnipeg och sommarstugorna Kenora och Willard Lake, Ontario 

			
			[image: Fler titlar från Telegram]

			(Klicka här)

			


			FRÅN NÖJDA KUNDER TILL GLÖDANDE FANS

			Originalets titel: Creating Raving Fans

			Copyright © 1993 by Blanchard Family Partnership
and Sheldon M. bowles
All rights reserved

			Eboksutgåva 2012

			Översättning © Erik Dahlberg

			ISBN 978-91-7423-076-5

			www.telegramforlag.se

			www.telegramstudios.com

			info@telegramforlag.se

			[image: Telegram Logga]


			
			Denna bok tillägnas kundservicens sju

			"Charlies", som har visat oss vägen:
 
			Senator Douglas D. Everett 

			Gary Heil 

			Harvey Mackay 

			Dev Ogle 

			Tom Peters 

			Richard Tate 

			David Watson 

			

	
			Förord

			Alla framgångsrika företag har en central faktor för ögonen: kundrelationer. Det spelar ingen roll om det gäller ett affärsföretag, en konsultativ mottagning, ett sjukhus eller en offentlig myndighet – framgången kommer till dem, och endast till dem, som är hängivna vårdare av sitt förhållande till kunden. 

			Visdomen i detta är ingen hemlighet. Uppdragsredovisningar, årsrapporter, affischer, seminarier och till och med televisionsprogram framhåller kundens överhöghet. Men om denna visdom kan man med Shakespeares ord säga ”så tycks mig bättre vara – att bryta denna sed än hålla den”. I själva verket är kund, servicen i allmänhet usel.

			Och det är inte förvånande. Se bara på hur vi utbildar dagens chefer. När jag gick på högskolan hade vi kurser i marknadsföring och kundbemötande. I undervisningen utgick man ifrån att allmänheten var en aningslös skock konsumenter, och att man med rätt marknadsföring kunde masstillverka och sälja varor till naiva köpare. När jag reser runt och föreläser kan jag tyvärr konstatera att alltför många unga chefer fortfarande har den här inställningen. Reklam, produktpositionering, marknadsandelar och prispolicy är visserligen alla betydelsefulla beståndsdelar, men när det kommer till kritan är det inte vi som säljer våra varor – det är våra kunder som köper dem. 

			Servicen är vanligtvis bedrövligt eftersatt, så Amerika är nu moget för en revolution. Även om vi inte tar fasta på rapporternas och affischernas uppmaningar, så har vi i alla fall insett behovet av kundservice. Chefer för enskilda företag siktar mer och mer in sig på kunderna, och deras framgångar visar vägen för andra. För mellan fem och åtta år sedan höll vi på att dränkas av en våg av kvalitetstänkande, men vi upptäckte att kvalitet inte var nog. Idag stiger kundservicevågen ännu högre än kvalitetsvågen, och när den drabbar oss till fullo kommer de som inte är förberedda att svepas bort. 

			Den framgång jag har nått med mina böcker, mina föreläsningar och i de många frivilliga samhällsorganisationer jag arbetat för har alltid berott på omsorgen om kunderna – att jag betraktat dem som individer och försökt förstå deras behov. Jag skulle önska att jag redan för åratal sedan fått möjligheten att läsa ”Från nöjda kunder till glödande fans”. I den här boken visar sig Ken Blanchard från sin allra bästa sida, och det vill sannerligen inte säga lite. Tillsammans med medförfattaren Sheldon M. Bowles tar han upp ett komplext ämnesområde, skalar bort allt utom den viktiga kärnan och presenterar grundläggande sanningar i en enkel, lättförståelig och underhållande form. De tre hemligheterna kommer att bli dina ledstjärnor liksom de blivit mina när det gäller att skapa glödande fans. 

			Jag kan inte tänka mig två personer som är bättre ägnade att skriva om detta än Ken och Sheldon. Jag har känt dem båda i mer än tio år genom vårt engagemang i Young Presidents’ Organization – en utbildningsorganisation för styrelseordförande under 40 år i företag med fler än 50 anställda och med mer än 5 miljoner dollar i omsättning. Sheldon och jag var medlemmar i YPO och Ken var en av gruppens ledargestalter sedan 1977. Ken har varit mentor för mitt författarskap och det var också han som uppmuntrade mig att skriva "Simma med hajarna utan att bli uppäten" (Svenska Dagbladets Förlag, 1989). Han har en otrolig förmåga att förklara komplicerade företeelser på ett enkelt sätt och att ge folk idéer de kan tillämpa direkt. Sheldon, och en grupp medarbetare han säkert skulle vilja ge del av äran, utvecklade Domo, en bensinstationskedja med fullservice, till en legend i fråga om kundservice. 

			”Från nöjda kunder till glödande fans” må vara lättläst och rolig, men dess budskap är djupt allvarligt. Jag kommer att köpa ett exemplar till varenda en av mina anställda hos Mackay Envelope Corporation. Den som vill skapa glödande fans och vill kunna glädja sig åt framtida succéer bör göra likadant. 

			Tack Ken och Sheldon. Det är en ära att ha blivit ombedd att skriva det här förordet. Det finns bara en sak som jag vill be om. Snälla, snälla ni – berätta inte för mina konkurrenter om "Från nöjda kunder till glödande fans". 

			Harvey Mackay 

			Mackay Envelope Corporation 

			Författare till ”Simma med hajarna utan att bli uppäten” 

	
			PANIK! HJÄRTKLAPPNING OCH PANIK. Han var medveten om sina svettiga handflator och kalla fötter där han gick fram och tillbaka i sitt nya kontorsrum, distriktschefens kontor. 

			Han hade räknat med att ansvaret för det nya jobbet skulle vila tungt på hans axlar. Vad han inte hade räknat med var VD:s kommentar. 

			I tanke att visa sig värdig den nya befattningen hade han lovat VD att sträva efter kvalitet inom sin avdelning. Hundraprocentig kvalitet. 

			”Jaha, det låter ju storartat. Men alldeles för trångsynt”, hade VD svarat. ”Kvalitet är hur bra vår produkt fungerar i förhållande till kundens behov. Men det är bara en sida av kundservicen. Kundservicen täcker alla kundens behov och förväntningar.” 

			Sedan hade hon tillagt med mild men bestämd röst: ”Kom ihåg att det här företaget byggdes upp kring kundservice. Om de andra hade fattat det skulle de fortfarande ha varit kvar hos oss.” 

			Distriktschefen visste att ”de andra” syftade på de tre distriktschefer som passerat revy före honom. De hade blivit kvar cirka åtta månader var. Han insåg också att ”de andra” hade kunnat mer om kundservice än han och han undrade hur stor chans han hade att behålla jobbet. 

			”Det enda positiva med den här paniken”, tänkte han, ”är att den visar att jag har kontakt med verkligheten.” 

			Distriktschefen sjönk ned i sin stol. Han slöt ögonen och lutade sig tillbaka och undrade hur länge det skulle dröja innan även han fick sparken och kunde ansluta sig till ”de andra”. 

			När han satt där och tänkte på sin framtid och på kundservice, hörde han en svag men uppfordrande harkling. Han utgick ifrån att han inbillat sig ljudet och behöll ögonen slutna. 

			En andra, ljudligare och mera påträngande harkling fick honom att öppna ögonen. Först såg han ingenting, men sedan upptäckte han en man som satt i soffan. Det var en fritidsklädd främling med en golfbag bredvid sig. 

			”Se, där är du ju”, sade den främmande mannen som om han just hade lagt märke till distriktschefen. Denne, som var chockad över att finna en främling i sitt rum, kunde bara stamma: ”Vem är du? Jag menar vad gör du här?” 

			”Jag är din goda fe”, svarade främlingen allvarligt. Sedan fortsatte han glättigt: ”Och om du undrar vad jag har här att göra, så har jag kommit för att visa dig de tre magiska hemligheter som man måste behärska för att kunna skapa glödande fans – det yppersta i fråga om kundservice. 

			Jag hade också hoppats på ett par rundor på golfbanan med dig. De himmelska banorna är så fullproppade, att man måste boka tid minst en månad i förväg”, tillade han med en beklagande gest i riktning mot golfklubborna. 

			”Jag har inte alls kontakt med verkligheten”, tänkte distriktschefen. ”Jag har fått snurren!” 

			”Det har du inte alls”, sade främlingen, som läste distriktschefens tankar. ”Ingenting kan vara mer verkligt än din goda fe. Lägg det på minnet.” 

			”Du kan inte vara min goda fe”, sade distriktschefen utmanande, ”för du är ju man.” Han bestämde sig för att detta ovedersägliga faktum bevisade att han drömde. 

			”Ja, det är klart att det är lite ovanligt, men det har med kvoteringen att göra.” ”Kvoteringen?” 

			”Just det”, bekräftade främlingen. ”Du förstår, goda feskapet har av tradition varit ett kvinnligt jobb, så därför har det numera könskvoterats i den himmelska lagen om jämställdhet. Så när jag sökte blev jag antagen direkt.” 

			Distriktschefen ruskade kraftigt på huvudet i hopp om att främlingen skulle försvinna. 

			”Hej, hej, jag är fortfarande här”, sade främlingen glatt, lyfte handen till hälsning och vinkade med fingrama. 

			”Jaså, du är kvar? Nå, men har du något namn då, goda fe?” frågade distriktschefen med låtsat allvar för att hålla främlingen på gott humör. 

			”Ett namn? Javisst, jag glömmer alltid bort det här med namn. Här brukar folk kalla mig Charlie. Vi kan väl hålla oss till Charlie, eller hur?” 

			”Bra. Charlie får det bli”, sade distriktschefen och undrade hur han skulle få ut den här knäppskallen från sitt kontor. ”Du är alltså här med anledning av kundservice?” 

			”Det skulle man kunna säga”, sade Charlie. ”Å andra sidan kunde man också säga att jag är kundservice. Det är lite knepigt och beror mest på hur man ser det.” 

			”Ja, det är klart”, sade distriktschefen med det slags röstläge som vuxna använder för att tala de mycket unga eller de mycket gamla tillrätta. ”Nå, var ska vi börja?” 

			”Vi börjar förstås med den första magiska hemligheten du måste känna till för att skapa glödande fans”, sade Charlie, som märkbart piggnade till. Han fortsatte allt ivrigare: ”Jag kan väl inte hoppas på att du skulle vilja fortsätta diskussionen på din golfklubb?” 

			Distriktschefen tog snabbt vara på denna möjlighet att få ut främlingen från sitt kontor. ”Strålande idé. En runda skulle sitta fint. Kom, så går vi.” 

			Om nu främlingen kunde läsa distriktschefens tankar så visade han i alla fall inget tecken på det. Inför utsikten till ett parti golf blev han så förtjust att han rent av krumbuktade sig som en sprattelgubbe. 

			”En golfrunda”, utbrast han. ”Jag har inte fått spela på veckor. Hör du, jag vill inte förorsaka någon uppståndelse, så vi träffas vid din bil.” 
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