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Kundbemotandet ar
viktigast av allt

Nyckeln till framtiden

Ar formégan och viljan att
bemota sina kunder pa réatt satt
nyckeln till framgang framéver?
Ja, i en varld dar bade konsum-
tionen och konkurrensen okar, ar
formagan att bemota kunden pa
ett positivt och professionellt satt
kanske framtidens allra viktigas-
te konkurrensvapen.

Vem &r kunden?

En kund ar nagon som har
forvantningar pa en person eller
en organisation. Med denna defi-
nition i minnet hittar man kunder
i de allra flesta verksamheter.

Eva Gyllensvaan
Erfaren utbildare som spe-
cialiserat sig pa kundser-

Patienter, elever, anvandare, vice, kundbemétande och
besokare, deltagare, ja alla kan kundvard, grundbultar for
de betraktas som kunder. Idag :gz;:}aer:‘gangs”ka organt-
staller vi samma krav pa ett gott '

bemotande hos tandlakaren eller For mer information om

pa vardcentralen som hos it-sup- Eva Gyllensvaan - klicka hér!

porten eller i matbutiken. Ar vi
inte ndjda med hur vi blir bemétta finns mojligheten att byta
leverantor, det finns sa gott som alltid ett alternativ.

)7 Fréagan ar darfor, ska vi forsoka gora det enklare for oss sjalva, eller ska vi
forsoka gora det enklare for vara kunder, vilka de an kan vara?

Niccolo Machiavelli, 1513

Konkurrens ar idag en realitet inom de allra flesta branscher.
Dagens kunder ar mer "otrogna” an gardagens, man kanner
sig inte l1&angre bunden till en viss leverantor, utan ar beredd att
prova andra alternativ om man blir illa bematt.
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Ett gott kundbemotande innebar att bygga och varda goda
och langvariga relationer till sina kunder. Detta framstar
som sjalvklart om man vet att det kostar sex ganger sa
mycket att rekrytera en ny kund som att behalla en gam-
mal. Kloka organisationer vardar alltsa sina stamkunder
samtidigt som man rekryterar nya.

Ett tufft jobb

Att vara "kundbemotare” eller “servicegivare” ar ett av

de tuffaste jobben i vart samhalle. Det kraver kunskaper,
vilja och entusiasm. Man maste vara saljare, pedagog,
skadespelare och organisationens ambassador pa en och
samma gang.

77 Den magiska formel som framgangsrika foretag har upptackt ar att
behandla kunderna som géster och de anstallda som méanniskor

Tom Peters

I rollen som kundbemotare ingar ocksa att kunna hantera
missndjda och besvarliga kunder och férvandla dem till
nojda och lojala kunder. Detta ar en utmaning som kraver
kraft, kunskaper och tdlamod. Det ar ocksd en utmaning
som ger stor beldning nar man lyckas, bade i form av resul-
tat och arbetsgladije.

Hur blir man en skicklig kundbemotare?
Foljande fyra "hérnpelare” kan vara bra att ha i bakhuvudet
i motet med kunden:

1. Var hygglig

Det handlar det om att vara trevlig, snall, omtanksam, ge-
neros, flexibel, tillganglig och dessutom vaga anvanda sin
kreativitet for att hitta nya losningar. Att vaga "stretcha” och
toja sina granser for att tillgodose kundens énskemal.

Givetvis maste man respektera verksamhetens regler, men
inom dessa ryms ofta en stor portion hygglighet.

2. Var lyhord

Att lyssna aktivt ar nagot helt annat &n att lyssna pa de

férsta meningarna for att sedan komma med en 18sning.

Om man inte lyssnar aktivt ar det latt att det svar man ger sid 2 av 3
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kommer utifran egna preferenser och inte utifrdn kundens
onskemal och behov.

7J Konsumenter ar statistik. Kunder ar manniskor
Stanley Marcus

Se lyssnandet som en investering. Om man vill lyssna
aktivt kan man inte gora flera saker samtidigt. Att fokusera
pa den man moter kraver att man stanger av omvarlden en
liten stund Om man lyssnar aktivt d.v.s. satsar tid, energi
och intresse far man betydligt lattare att pricka ratt nar man
ska tillgodose kundens behov och 6nskemal. Ju mer man
lyssnar, desto battre uppfattning far man om vad kunden
egentligen talar om.

3. Var kompetent

En viktig forutsattning for det goda motet ar kompetens,
att kunna det man sysslar med. For att vara tillganglig och
Oppen i métet med andra géaller det att man har den kom-
petens som arbetet kraver. Men det kravs ocksa "komplet-
terande kompetens” t.ex. féormaga att hantera manskliga
relationer.

Dagens kunder ar krdvande men framtidens kunder kom-
mer att stalla annu hogre krav. Det géller alltsa att rusta sig
for framtiden redan nu genom att skaffa sig ratt kompetens.

4. Visa gladje

Har handlar det om att vaga ta ut svangarna och vaga ha
kul i kontakten med sina kunder. Att vara professionell inne-
bar inte att man alltid behéver vara allvarlig. Visst kan man
bjuda pa sig sjalv i métet med kunden.

Det goda kundbemdétandet skapar arbetsgladje

Ett gott kundbemotande &r inte positivt enbart for kunden,
det skapar ocksa arbetsgladje genom den positiva feed-
back man far frén sina kunder. En néjd kund ger en nojd
kundbemotare.

sid3av3





<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth 8
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth 8
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 600
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks true
      /IncludeHyperlinks true
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 6
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /UseDocumentProfile
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice


