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    Executive summary

    Sociala medier är effektiva verktyg för att få nära och direkt kontakt med kunder. Kunder vill ha bra service. Framgångsrika företag ser till att kunderna känner sig värdefulla och lyssnade på. Det finns stora möjligheter att skapa goda kundrelationer i sociala medier.

    Sociala medier har gett företag – och kunder – en ny arena, där det är lätt för kunderna att ge sin syn på företaget. Och de brukar ge både ris och ros.

    Det är viktigt att finnas med och kunna svara och ge feedback till kunder i sociala medier. Om ditt företag inte finns med i de sammanhangen vet du inte vilka rykten som sprids om er.

    Merparten av dialogen i sociala medier är positiv och du har möjlighet att påverka när du deltar aktivt.

    Skapa en strategi för företagets närvaro i sociala medier. Börja med att lyssna på vad andra säger om er. Låt kundtjänst i samarbete med marknadsavdelning sköta kommunikationen. När ni kommit i gång, till exempel genom en sida på Facebook, utvärderar ni reaktionerna från kunderna. Var beredd att justera strategin vid behov.

    Sociala medier är mycket kostnadseffektivt för att nå ut till många. Det är dessutom tidseffektivt då det går snabbare att göra ett inlägg på Facebook än att ringa ett telefonsamtal.

    Börja verka i en kanal, se hur det går, vilken tid och vilka resurser det kräver, och överväg sedan hur ni ska gå vidare.

    I sociala medier kan du ge din version av händelser och slipper vara utelämnad till vad medier och andra säger om er.

    Rätt använt ger sociala medier och bra kundvård bättre kundrelationer, kunder som helt gratis sprider ert budskap vidare, nya målgrupper och ökad lönsamhet.

    Allra viktigast är att våga ta steget och att börja med att lyssna. Du kommer att lära dig vad kunderna tycker och vill och du kan på ett smidigt sätt ge dem det. Det här är ett smart sätt att skapa bättre lönsamhet!
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    Nya tider och möjligheter

    Dagens marknadsplats är global, öppen dygnet runt och finns med oss i våra fickor. Med en knapptryckning kan vem som helst enkelt kolla om företaget verkar hålla vad de lovar.

    Sociala medier är allt viktigare i dag. ”Alla” är på Facebook, många twittrar och är med i flera andra kanaler.

    Och eftersom kunderna redan är där, behöver du också vara där och möta kunderna.

    
      28 procent av organisationerna (samma för näringsliv och offentlig sektor) använder sociala medier i dialog med kunder och partners, en uppgång från 17 procent i fjol. Tilltron till sociala medier som ett sätt att skapa nöjdare kunder har också ökat – i dag tror 37 procent av personalen att användning av sociala medier leder till nöjdare kunder mot 28 procent för ett år sedan.

      Smarta företag index 2012

    

    När du använder sociala medier fungerar de som verktyg för att du ska få nöjdare kunder och göra bättre affärer, nå ut och få goda relationer. Det är inte märkvärdigare än så.

    Vilka nya möjligheter och hot uppstår när ditt företag börjar etablera sig inom sociala medier?

    För det första: Du behöver verkligen vara där. Och du behöver förbereda dig för att gå in där – du behöver ta ställning till vad och hur du vill kommunicera i sociala medier.

    Än så länge är det få företag och organisationer som har gjort ett tillräckligt bra förarbete innan de har satt igång.

    Börja med att identifiera vilka målgrupper du vill nå och ta reda på var de finns.

    Sociala medier bygger på dialog och aktivitet. Vad vill du att de som besöker till exempel din Facebooksida ska få ut av att föra en öppen dialog med dig?

    Rätt använt kan sociala medier spara dig mycket tid eftersom du når många samtidigt. Du kan också använda sociala medier för att stärka företagets varumärke.

    Sociala medier är både viktiga för dina kunder och för medarbetarna i företaget. Medarbetare som arbetar långt från kunderna kan få en bra bild av vad som händer på er marknad och det möjliggör större delaktighet och förståelse.

    För att utnyttja kraften i sociala medier på bästa sätt är det viktigt att du lyssnar till och bryr dig om både beröm och kritik. Det är viktigt att svara öppet på den feedback du får, uppmuntra till kommunikation genom att tacka och ge tid till att svara ärligt och tydligt. Troligen använder många av dina kunder redan sociala medier och talar om din verksamhet oavsett om du själv är där och svarar eller inte. Det spelar ingen roll om kunden då vill berömma dig: Om du inte är där och svarar blir det kanske motsatt reaktion till slut.

    Det här är en praktisk bok som belyser dels vad sociala medier är och dels hur kunderna agerar där.

    I kommande kapitel visar jag vilka möjligheter sociala medier kan ge. Boken ger flera exempel och checklistor för att inspirera och guida dig till att lyckas.

    Syftet med boken är att ge en tydlig och enkel introduktion till hur du ska göra för att börja vara aktiv i sociala medier. Vill du senare ha en djupare förståelse för olika sociala mediekanaler finns det tips på litteratur och länkar längst bak i boken.

    När du följer bokens råd kommer du att undvika många och kanske dyrköpta misstag och erfarenheter.

    Välkommen in i en värld full av nya möjligheter.
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    Ser du till kundernas bästa?

    Många upplever att vi är dåliga på service i Sverige. Hur kan ditt företag bli bättre på service? Och hur kan du bidra till att dina kunder känner sig nöjda med bemötandet efter köpet?

    Det här kapitlet visar att servicegraden i Sverige är låg och att det finns stora förtjänster för dem som satsar för bättre service.

    Du har säkert hört det många gånger, att vi är rätt usla på service i Sverige. Studier visar att det antagandet stämmer. Sverigestudien 2012 visar att företag beter sig om att de ”längtar efter ett rikt inre liv utan förändringar och utan kunder”. Studien väcker många tankar. Den görs av managementföretaget Preera tillsammans med Skandia och Volvo IT. De frågar tusen personer om vilka värderingar de själva har, vilka som finns på arbetsplatsen och de får även ta ställning till nuvarande och önskade värderingar. Det är ganska oroväckande läsning eftersom det finns en tydlig konflikt mellan de värderingar som krävs för att bygga konkurrenskraftiga företag, och de värderingar svensken faktiskt har. Det visar sig att svensken tycker att det är viktigare att ha trevligt på arbetsplatsen än att ha nöjda kunder. Och här skiljer vi oss från de flesta andra länder som genomför liknande studier. Ett exempel är hur vi rankar värdeordet ”kundtillfredsställelse”. Respondenterna får 80–100 värdeord att välja mellan. Bland dessa får de välja de tio ord som de anser mest relevanta. Det finns alltså 46 ord som har valts oftare än kundtillfredsställelse i Sverige. Tabellen visar rankning av rådande kultur och den önskade kulturen.

    
      
        
          	LAND
          	RÅDANDE
          	ÖNSKAD
        

        
          	SVERIGE
          	47
          	45
        

        
          	AUSTRALIEN
          	1
          	3
        

        
          	KANADA
          	1
          	2
        

        
          	DANMARK
          	9
          	10
        

        
          	FRANKRIKE
          	7
          	9
        

        
          	FINLAND
          	2
          	2
        

        
          	UK/NORTH WEST
          	1
          	1
        

        
          	USA
          	1
          	3
        

      

    

    Har vi blivit självbelåtna och tar våra kunders gunst för given? Hur ser kundfokus ut på din arbetsplats? Är det dags att lyfta huvudet upp ur sanden?

    Svårt att nå fram till kundtjänster

    Det är inte alltid så lätt för en kund att nå fram till kundtjänst. Och när hon väl kommer fram, så möts hon oftast av frågan:

    – Vad har du för kundnummer…?

    Tja, vad är det? Borde inte kundens fråga vara viktigare än ett kundnummer som består av tjugo siffror?

    Det blir alltså svårare för kunder att nå fram och ställa frågor, reklamera, ja ibland är det till och med svårt att handla. Det erbjuds knappval, röststyrning och köer, köer, köer. Automatiseringen ökar. Det är effektiviseringsförsök från företagens sida, men eftersom resultatet är större distans till verklig kontakt blir resultatet negativt.

    Kunder vill prata med en människa, inte en avatar som kallas Emma eller Eva och som ska kunna svara på det mesta. Ofta blir det fel, som när Annika ringde sitt försäkringsbolag och fick avatarens svar: ”Du har valt kamel”, när hon sagt: ”häst”.

    Ambitionen är så klart att effektivisera men i sådana här fall skapar det mer frustration och kanske lite löje och risken är ganska stor att kunderna ger feedback på vad de tycker om den sortens bemötande.

    Är kundtjänsten något annat än en kostnad?

    Ser du kundtjänsten enbart som en kostnad? Är det hos er som på många andra håll att det som rapporteras till ledning är effektivitet, antal samtal per timme, antal tappade samtal?

    Vilken status har er kundtjänst?

    Kundtjänstmedarbetare är ofta en personalkategori med låg status som inte stannar länge på sina tjänster. När en medarbetare i kundtjänst inte riktigt brinner för sitt arbete, riskerar det att påverka hennes insatser negativt – hon ger inte all den service som är möjlig.

    Vi som konsumenter utgår ifrån att det mesta fungerar som det ska. Vi förväntar oss att kollektivtrafiken går i tid, att tidningen finns i brevlådan och att budet med varor kommer på utsatt tid. Det kan vara en förklaring till att företagen är lite oförberedda på problem och frågor och inte riktigt vet inte hur de ska hantera problemen – och så blir kunderna missnöjda.

    När blir kunden lönsam?
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    En undersökning från Accenture visar att företag förlorar två tredjedelar av sina kunder för att de inte kände sig värdefulla och sedda av medarbetarna i kundtjänsten.

    Här finns en möjlighet att agera.

    Din verksamhet lever av kunderna och då är det inte rimligt att kunder och kundtjänst enbart ses som kostnader. Hur lång tid tar det innan en kund är lönsam i din verksamhet? Räcker det med ett köp? Efter tre år? Hur mycket är det värt att få kunden att köpa en gång till, att stanna kvar ett år till, att rekommendera er till en kompis?

    Jag arbetade med ett välkänt försäkringsbolag. Det visade sig att kunden blev lönsam först efter fem år, men kunderna bytte bolag efter i snitt fyra år. Det var ett hårt men viktigt uppvaknande för bolaget.

    Skapa en relation i sociala medier

    Företag och organisationer får feedback oftast på grund av sina handlingar, medan en människa även kan visa känslor och tankar och få feedback på det. Vissa företag har lyckats skapa en ”personlighet” som berör och för att lyckas med det måste kunden känna att hon möter en verklig person som representerar företaget. Då kan det uppstå en relation mellan kunden och företaget och så öppnas möjlighet till äkta feedback som handlar om känslor och tankar.

    Tänk dig in i rollen som kund. Vem litar du mest på? Vad dina vänner säger? Ett företags reklambudskap? När du sitter framför datorn eller mobilen på kvällen och har en fråga om något du har köpt, förväntar du dig att få svar om du ställer en fråga på företagets Facebooksida? Är det så att du förväntar dig respons på dina frågor så kan du räkna med att dina kunder kan ha liknande förväntningar. För att möta dem behöver företaget finnas i sociala medier.

    Första steget för din verksamhet är att finnas på Facebook eller en annan kanal och ”ha öppet” vanlig kontorstid. Nästa steg kan vara längre öppettider. De flesta företag som arbetat ganska länge med sociala medier har öppet mellan 8 och 22.

    Kunder vill helst ha svar nu! Om ni inte finns där och svarar så ber de istället sina vänner på nätet om hjälp. Och vem tycker du ska svara på frågor om era produkter?

    Kunders upplevelse av företag eller andra organisationer inkluderar i allt högre grad sociala medier och du behöver förstå hur ni kan delta i den konversationen. Sociala medier skapar ett gyllene tillfälle att på ett enkelt, prisvärt sätt öka servicegraden, skapa dialog och relationer och på så vis öka kundnöjdhet, försäljning och stärka varumärket.
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