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Kundebehandling er
aller viktigst

Ngkkelen til fremtiden

Er evnen og viljen til & behandle
kunder pa riktig mate, ngkkelen
til fremgang? Ja, i en verden
hvor bade forbruk og konkurran-
se @ker, er evnen til & behandle
kunden péa en positiv og profes-
jonell mate kanskje fremtidens
viktigste konkurransevapen.

Hvem er kunden?

En kunde er noen som har
forventninger til en person eller
til en organisasjon. Med denne

Eva Gyllensvaan

definisj(_)nen i minn(_et finner man Erfaren opplaeringsekspert
kunder i de fleste virksomhe- som har spesialisert seg
ter. Pasienter, elever, brukere, pa kundeservice, kundebe-
besgkende, deltakere, kan alle handiing og kundeomsorg,
grunnlaget for fremgangs-

bgtraktgs som kunder: | dag rike organisasjoner.
stiller vi samme krav til bra be-
handling hos tannlegen eller pa For mer informasjon om

i Eva Gyllensvaan.
helsesenteret som hos PC-hjel- E"k"ﬁﬁ( r']':rrl‘svaa”

pdesken eller i matbutikken. Er

vi ikke forngyd med hvordan vi blir

behandlet finnes er det alltid mulig a bytte leverandgr, det
finnes nesten alltid et alternativ.

77 Spersmélet er derfor, skal vi forsgke & gjare det enklere for oss selv,
eller skal vi forsgke a gjare det enklere for vare kunder, hvem de enn
kan veere?

Niccolo Machiavelli, 1513

Konkurransen er i dag en realitet i de aller fleste bransjer.
Dagens kunder er mer "utro” enn garsdagens, man fgler seg
ikke lenger bundet til en bestemt leverandgar, men er rede til
a forsgke andre alternativer hvis man blir darlig behandlet.
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Langvarige forhold

God kundebehandling innebaerer & bygge opp og passe
pé gode og langvarige kundeforhold. Dette er helt klart nar
man vet at det koster seks ganger sa mye a rekruttere en
ny kunde som & beholde en gammel kunde. Kloke organis-
asjoner passer altsa pa stamkundene samtidig som man
rekrutterer nye.

En taff jobb

A veere "kundebehandler” eller “servicegiver” er en av de
taffeste jobbene i vart samfunn. Det krever kunnskaper,
vilie og entusiasme. Man ma veaere selger, pedagog, skue-
spiller og organisasjonens ambassadgr p& en og samme
tid.

77 Den magiske formelen som vellykkede bedrifter har oppdaget, er &
behandle kundene som gjester og de ansatte som mennesker

Tom Peters

I rollen som kundebehandler inngar ogsa & kunne hand-
tere misforngyde og vanskelige kunder og a fa dem til &

bli forngyde og lojale kunder. Dette er en utfordring som
krever styrke, kunnskaper og talmodighet. Det er ogsa en
utfordring som gir stor uttelling nar man lykkes, bade i form
av resultater og arbeidsglede.

Hvordan blir man en dyktig kundebehandler?
Falgende fire "hjgrnestener” kan veere bra & ha i bakhodet
nar man mgter kunden:

1. Veer hyggelig

Det handler om a veere grei, snill, omtenksom, genergs,
fleksibel, tilgjengelig og dessuten a vage a bruke kreativitet
for & finne nye lgsninger. A vage 4 "strekke” og taye gren-
ser for & tilgodese kundens gnsker. Naturligvis ma man
respektere bedriftens regler, men innenfor disse finnes det
ofte en stor porsjon genergsitet.

2. Veer lydhar

A Iytte aktivt er noe helt annet enn & lytte pa de forste
setningene for s& & komme med en Igsning. Om man ikke
lytter aktivt skjer det lett at det svaret man gir kommer fra
egne preferanser og ikke fra kundens gnsker og behov.
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77 Konsumenter er statistikk. Kunder er mennesker.
Stanley Marcus

Se pa lyttingen som en investering. Hvis man lytter aktivt
kan man ikke gjgre flere ting samtidig. A fokusere pa den
man mgter krever at man stenger ute omverdenen en liten
stund. Hvis man lytter aktivt dvs. satser tid, energi og inte-
resse, blir det betydelig enklere a treffe riktig nar man skal
tilgodese kundens behov och gnsker. Jo mer man lytter, jo
bedre oppfatning f&r man om hva kunden egentlig snakker
om.

3. Veer kompetent

En viktig forutsetning for det gode matet er kompetanse, &

kunne det man jobber med. For & veere tilgjengelig og apen
i mgte med andre gjelder det at man har den kompetansen
som arbeidet krever. Men det kreves ogsa "kompletterende
kompetanse”, for eksempel evnen til & handtere mennesk-
elige relasjoner.

Dagens kunder er krevende, men fremtidens kunder kom-
mer til & stille enda hgyere krav. Det gjelder altsa a forbe-
rede seg for fremtiden allerede na ved a skaffe seg riktig
kompetanse.

4. Vis glede

Her handler det om a vage a ta seg ut litt og vage a ha det
hyggelig i kontakten med kundene. A veere profesjonell
innebzaerer ikke at man alltid ma veere alvorlig. Man kan
godt vise seq litt frem i mgte med kunden. God kundebe-
handling skaper arbeidsglede En god kundebehandler er
ikke bare positiv for kunden, det skaper ogsa arbeidsglede
gjennom den positive feedbacken man far fra kundene. En
forngyd kunde gir en forngyd kundebehandler.
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