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Forum for talare.

Under denna rubrik gléntar
nadgra av Sveriges mest
anlitade talare p& dorren till
sina dmnesomraden. Att
lyssna p& dem &r tanke-
vackande. Ibland provoce-
rande. Alltid engagerande

Talarforum férmedlar talare
inom en mangd &amnes-
omraden till féretag och
organisationer.

Vivill i den har formen regel-
bundet forse er med tanke-
véackande artiklar skrivna av
nagraav dessatalare.

Kanske inspirerar det fill att
kontakta oss for att fa veta
mer? - Gor gama det pa
www.talarforum.se. Mer
information om det héar
nyhetsbrevet finns pa
www.talarforum.se/nyhetsbrev

Déar kan ni aven saga till om ni
inte vill hafler nummer.
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Hundra mil for att
serva bilen?

Jag ar fostrad pa en bensinstation.
Bernd, som var férestandaren, larde
mig redan som tonaring att ta hand om
kunderna. "Jocke, nu tankar
Johansson, spring ut och kolla oljan."
Detta var ibland enda sattet att fa salja
olja. Bernd visste att Johansson skulle
beratta for sin granne om den goda
servicen pa Essomacken. Pa
sjuttiotalet kunde man bara
konkurrera med kundservice, ingen Joachim Due-Boje
blev upphetsad av brytarspetsar och
flaktremmar.

Bilmekaniker, egen-
féretagare och hand-
griplig expert pa hur man
vardar kunder. Forelasare
med erfarenhet, humor
och mycket sjalvironi.

Macken hade en liten Saabverkstad | cs: mer info om Joachim
dar jag bodrjade arbeta efter lDue-Boje-klickahar.
bilmekanikerutbildningen. Bernd

tréttnade 1984 och min kollega Kalle

och jag tog 6ver.Viddpte féretaget till Promotor och fortsatte
med var goda kundservice. Vi visste inget annat. Inte heller
att det sa smaningom skulle kallas kundvard. Ar 1989
skickade vi vart forsta julkort till 350 forvanade kunder. | dag
sander vi personliga halsningar tre ganger per ar till de 2500
kunder som varit hos och talat om vad de heter och var de
bor.

Service blev kundvéard

Sammabudskap?

En journalist jamfoérde tva olika budskap om oss. Det ena
16d: "De har ett starkt och innehallsrikt varumarke, med
intern forankring och en stabil, relationsbaserad
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kundkommunikation". Det andra: "Vi ar jatteradda om vara
kunder, och ibland skickar vi julkort till dem."

Ardet nagon skillnad i budskapet?
Personligaaffarsrelationer

Férdelen med att kunderna uppsoker oss ar att vi ganska
snart blir personliga. Vara kunder talar inte alltid om allt de
heter, men de berattar vad de vill bli kallade. Det gor att vart
kundregister ar stabilt och inte alls s& stormigt som de flesta
av de kundregister jag sjélv skakas om i. Ar man ofrivilligt
utrustad med fyra férnamn vet man vad man talar om. Nils
Caspar Sergej Joachim Due-Boje, tank den stackare som
ska skicka mig ett erbjudande.Vem skall han tala med?

Oftast star det: Due-Boje, Nils Caspar Sergej Joachi. M:et i
Joachim far oftast inte plats. Inuti brevet med erbjudandet star
det: "Baste Kund". Vi skriver vad kunden vill bli kallad, med
efternamnet sist. Och vi skriver med stolthet "Kara
Promotorvan".

Formangakunder?

Det ar manga som tavlar om att ha den béasta och
personligaste kundrelationen. Vi har bara 2500 kunder, da ar
det latt att vara kaxig. Eller? Nastan varje gang nér jag ar ute
och férelaser for olika féretag och organisationer brukar jag
fraga hur manga kunder de har. Nere pa den niva som har
direkt kundkontakt visar det sig att de flesta har ungefar lika
manga som vi. Skéter man om sitt kundregister blir det bara
roligt. Och da kan man val fa vara lite kaxig.

En god personlig relation far mig att aka 22 mil for en
golflektion. Den personliga relationen far ca 600 av vara
langvaga kunder att kora dnda till Akersberga. Den mest
avlagsnajust nuboriOslo.

Bankman eller bilman

Jag blev kund i en av Akersbergas banker 1970 och &r det
fortfarande. De har bytt namn fyra ganger och bytt
telefonnummer tva eller tre ganger.Jag har tappat rakningen
pa hur manga "personliga" bankman vi har blivit erbjudna. Av
nagon outgrundlig anledning har banken olika personliga
bankman fér familjens privatekonomi och for mitt féretag.

Nar jag ringer och vill tala med min "personliga” bankman,
hamnar jag efter att tryckt in mitt personnummer och pa
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uppmaning ytterligare ett antal knappar, till slut hos en
mansklig receptionist. Denna stackars ménniska sitter
nagonstans i Sverige och ber om ursakt for att min personliga
BM ar upptagen.

Denna bank har lika manga kunder som vi. Hos oss spelar det
ingen roll om du har firmabil eller privatbil, du far samma
personliga BM
(bilman) nar du ringer
till oss. Ibland undrar
jag varfér det verkar
vara enklare att ringa
Fort Knox i USA, an
banken i lilla
Akersberga.

Férandringar

Forstar man inte
férandringsprocessen
ar man snart illa ute, |
en del branscher
kommer det att ta
nagra ar till, men inte
mer.Att blihemmablind
ar forstaligt. Men det ar
fullstandigt férédande
att inte ta till sig
omgivningens reflek-
tioner och kommentarer.

Vem har inte irriterats av en del hantverkare som klampar in i
ditt hem utan att ta av sig skorna, aldrig stadar efter sig eller
haller sig till avtalade tider. Skulle vi serva en bil pa samma
satt som en del hantverkare beter sig, skulle vi vara KO-
anmalda, bojkottade och utblottade for I1ange sedan. Svarare
for en hantverkare att mana om sinakunder...jasa?

Eftersom vara kunder stannar hos oss i manga ar sa blir det
naturligt att &ven ta hand om barnens bilar, nar de far kérkort.
Tyvarr inte for alla, manga skiljer sig och bildar nya familjer.
Har man en Saabverkstad kan man plotsligt forlora en kar
gammal kund! Varfér? Jo, nér alla barn som de nya familjerna
ofta medfdr, samlas samma vecka i samma bostad, fungerar
inte transporterna. Det behdvs fler sittplatseri bilen.

Valdigt manga bilfabrikanter har forstatt att en vanlig familj
numera kan ha upp till atta barn. Darfér bygger de bilar med
fler sittplatser. Det goér daremot inte alla f.d. svenska
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biltillverkare. "Jamen kdép en Cheva Transporter da!" "Varfor
da? Jagvilljuhaen Saab!"
Hemmablindhet?

Personal

Vi ar atta personer som arbetar pa Promotor. Fyra mekaniker,
en reservdelsman och tva kundmottagare. Alla &r man. Vi har
en kvinna pa kontoret som jobbar deltid. Tilsammans med
var mentor har vi tagit fram en personalbok. Den innehaller
enkla riktlinjer om hur vi ska arbeta och vad var malsattning
ar.Varje medarbetare har ett eller flera ansvarsomraden, t ex.
hemmainstruktor, inkdp av verktygsutrustning, platschef,
ansvarig for lanebilar och dataansvarig.

Sjalv har jag har kommit till insikt om att jag inte far ta for stor
plats. Fast det har tagit tid. Dessutom vet jag att jag maste jag
sluta att kuva mina kollegor och undvika att vara féor dominant.
Men det svaraste ar nog att inse att man inte &r oumbarlig.

Som &gare med bensinstationsuppfostran maste jag
erkdnna att det inte alltid ar sa latt och det har jag sett, att
aven utan en sadan uppfostran ar det heller inte sa latt.

Skaffakunder som skryter

Jag laste om en
undersdkning
som ett av de
stérre konsult-
foretagen nyligen
hade gjort. De
undrade vilken typ av reklam som oftast resulterade i ett
avslut.

Reklamibrevladan 1%
Tv-reklam 14 %
Muntlig rekommendation 62 %

Vi fragar alltid vara nya kunder hur de har hittat till Promotor i
lilla Akersberga. Nittio procent svarar att de har blivit
rekommenderade. Det billigaste sattet att skoéta sin
marknadsféring ar att lata kunderna goéra det. Det enda du
behdver gora ar att se till att dina kunder bérjar skryta om dig.

Na&grakundvardstips

-Engageradig i kunden. Det &r en individ du talar med. Inte
bara en kund i mangden. Att fixa en bil eller diskmaskin som
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kranglar ar ett rutindrende for dig, men inte fér kunden.

- Lar dig lasa spelet. Lar dig lyssna pa vad kunden
egentligen sager. "Viska inte aka salangt" och "Det ar nagot
som later om motorn" betyder egentligen: "Haller bilen fram
och tillbaka till Orebro?"

- Stall motfrdgor som engagerar. Satt dig in i kundens
situation och ta reda pa sa mycket som mgjligt om vad
——— kunden vill ha. D& 6kar chansen att du erbjuder
T precis ratt service eller
produkt. Stall manga och
detaljerade fragor. Lyssna
noga till svaren.
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-Ligg ett steg fore. "Jag star
pa Birger Jarlsgatan och ska
| pa ett moéte om tjugo minuter,

bilen bara stannade." Ligg ett

steg fore och fraga: "Finns det
i en tobaksaffar i nérheten?
“w-= | Bra, slang in bilnyckeln dar s&
ringer jag dig i eftermiddag. Vi
fixar en bargare, enkelt."

- Forlojliga inte kunden. Det
som ar sjalvklart for dig och dina

jobbarkompisar kan vara obegriplig
jargong for kunden. Vi begér aldrig att en kund ska sta i
kundmottagningen och harma olika I6jliga billjud. Alla kunder
arindivider som ar bra pa nagot annat. Nagot som du troligen
aren sopa pa.

-Lar dig kundens namn. Det ar det enklaste sattet att skapa
god kontakt. Kunden blir garanterat smickrad och k&nner sig
valkommen.

- Paminn kunden om din existens. Skicka ett vykort eller
brev ibland. Paminn kunden om den service eller produkt ni
erbjuder. Det kan goéra att kunden atervander till just dig nar
nasta uppdrag ar aktuellt.

- Skaffa ett kundregister. Det behover inte vara sa krangligt
som du kanske tror. Jag brukar fraga om adressen helt
enkelt...sa att julkortet kommer ratt. Hittills har ingen sagt att
de inte vill ha nagot julkort.
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-Be om ursakt. Om nagot gar snett, se det som en maojlighet
att fordjupa kundrelationen. Om du da agerar professionellt
starks kontakten. Nar lugnet sedan har lagt sig, hdgst tva eller
tre dagar senare, ring eller skriv och kolla om allting ar bra. Da
kommer kunden att beratta for sin omgivning hur fint ni
agerade.

- Trana dig pé kroppssprak. Jag har genom aren lart mig
mycket genom att studera olika kroppssprak. Tank pa att
stallain ditt eget kroppssprak pa ratt niva.

- Lyssna pa dig sjalv. Hur later det nar du talar till kunden?
Lyssna och tank efter om du sjalv skulle vilja héra det du
svarar kunden. Anvand tva "stétddmpare" och anvand aldrig
ordet men. "Javisst, jag haller med dig om att det &r mycket
pengar och att din bil bérjar bli gammal. Férdelen med nya
dack aratt..."

-Le nar du talar i telefon. Jag kan lova dig att det hors. Om
du t ex har en vantekund samtidigt som du ar upptagen i
telefon. Le, s& kommer vantekunden att ladda sitt eget
kroppssprak med ett leende.
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Talarforum arbetar med 6ver 2000 talare,
forelasare, utbildare och underhallare. Vi
arbetar med talare inom alla amnes-
omraden.

Kanske stker du en general, professor,
politiker, idrottsstjarna, artist, under-
hallare eller ex-president?

Kanske soker Dunagon annan?

Hor garna av Dig om du helt forut-
sattningslost vill faforslag patalare.

Vi arbetar med Vi hjalper dig med
» Konferenser * Forelasare
» Kundaktiviteter * Debattorer
* Utbildningar * Debattledare
 Chefsseminarier * Utbildare
* Forsaljningsmoten * Moderatorer
* Produktlanseringar * |drottsstjarnor
* Massor » Underhallare
* Foretagsfester » Experter
* Jubileer * Internationella talare
* Debatter * Celebriteter
info@talarforum.se
www.talarforum.se
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