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Forst myten om "kreative bransjer”

Det finnes en ganske utbredt missoppfatning om at det er
visse bransjer som er "kreative”. Forfatteren Richard Florida
snakker for eksempel om "the creative class” og mener at
30% av befolkningen i utviklede land tilhgrer "den kreative
klassen”. Til yrker som han betegner som kreative regnes
arkitekter, designere, ingenigrer, advokater m.m. Han mener
at mennesker som far betalt for & tenke og lgse problemer
tilhgrer den kreative klassen. Men dersom man sier at det
finnes visse mennesker som tilhgrer en "kreativ klasse”
antyder man at det finnes andre mennesker som tilhgrer en
annen klasse, mennesker som har jobber som ikke er
kreative. Vi mener at det er en fullstendig tapelig holdning.
For det finnes ikke noen "kreative bransjer” - eller rettere
sagt: alle bransjer er kreative.

| vart arbeid som forelesere har vi tusenvis av ganger stilt
spgrsmalet: "Anser du at kreativitet er viktig i ditt arbeid?”.
Uansett hvilken gruppetype vi spar rekker minst 98% opp
hendene. Alle synes at kreativitet er viktig i deres arbeid.
Taxisjafarer, farskolelaerere, servitarer eller arkitekter - alle
blir vi daglig stilt overfor problem som ma lgses og for a lgse
dem ma man veere kreativ. Til og med en person som star
ved lgpebandet har en kreativ jobb - om foretaket bare
velger a se det pa den maten. (I Japan oppmuntres for
eksempel ansatte som star ved lgpebandet til &8 komme
med forslag til hvordan produksjonen skulle kunne gjgres
bedre - det er jo tross alt de som star der som best kan se
de problemene som oppstar.)

Og er det en bransje der det er viktig & veere kreativ er det
yrker som vanligvis blir kalt "serviceyrker”. For til forskjell fra
reklamefolk, designere eller forskere ma mennesker som
jobber med service ofte veere kreative i gyeblikket. Hvilke er
den starste kreative utfordringen: A fa to maneder pa seg til
a finne pa et nytt slogan - eller & ha ansvar for 50 sure
passasjerer som skal med et fly som gar om en time og far
hgre at flybussen dessverre har kjgrt feil? Svaret er
naturligvis at begge disse situasjonene krever kreativitet og
at reiselederen dessuten forventes & lgse problemet pa
strak arm.

Kreativitet handler om & lgse problemer. Og er det noen
yrker som jobber med & lgse problemer, sé er det
mennesker som jobber med service.
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Hva ferer oss inn pa den andre myten om at det finnes
"servicebransjer”.

En klok person sa en gang: “If you're not serving a customer,
you better be serving someone who is”. Vi er enige. Og vi
tolker det som om alle som har en jobb skulle kunne sies a
jobbe i servicebransjen. En advokat som ikke er service-
minded vil ha vanskeligheter med & fa nye oppdrag. Det vil
fort bli stilt spgrsmal ved en mellomsjef pa et kontor som
ikke har forstatt at hans eller hennes jobb handler om a yte
god service til dem han eller hun jobber for. Nar man leser
at den vanligste grunnen til at foretakskunder bytter
leverandgr er "manglende interesse fra leverandgren”,
innser man fort at alle foretak egentlig burde si at de jobber
i servicebransjen. Og det er like relevant enten man arbeider
i det private eller det offentlige. Uansett om man er lege,
advokat, bilselger, statsminister, ambassadgr, sekreteer,
servitgr, maler eller IT-konsulent arbeider vi alle i bransjer
der det er viktig a yte service.

N3 er det pa hay tid virkelig a satse pa a innfri kundenes
forventninger. Om det er noe som far kunder som holder
hardt pa pengene til & lgsne grepet er det riktig god service.

Og vi tror at begrepet "service” har utviklet seg.

Tidligere holdt det kanskje & gi kundene det de ville ha for at
det skulle regnes som god service.

Siden kom SAS med sine sjarmekurs der poenget var at god
service var a gi kundene hva de ville ha og samtidig vise
vennlighet.

Men i dag er ikke det nok. Ingen kunde blir i dag imponert
av at et foretak gjgr det de skal og at de er vennlige nar de
gjor det - det er et minimumskrav, en hygienefaktor.

Na blir vi i stedet imponert ikke bare av a fa det vi har bedt
om, men i stedet ogsa fa noe annet. Eller pa en annen mate
enn vi trodde, helt enkelt at vare forventinger blir overgatt.

Det gjar service vesentlig vanskeligere enn tidligere, men
ogsa mye mer dynamisk.

Talerforum matcher riktig taler, ekspert, inspirator med dine mgter og kurs!
2211 02 20 - info@talerforum.no ¢ www.talerforum.no

Teo Harén

Sid2av3


http://www.talerforum.no/
http://www.talerforum.no/forelesere/presentasjon/teo.haren/74/2/teo.haren.html
mailto:info@talerforum.no
http://www.talerforum.no/

elslal
sielel
sislel

TALERFORUM

Teo Harén

Et nyhetsbrev fra Talerforum

Forst myten om "kreative bransjer”

Samtidig har en ny egenskap kommet opp som en av de
viktigste egenskapene en person som arbeider med service
kan ha: kreativitet.

Serviceyrket har blitt et enda mer kreativt yrke.
Kanskje et av de mest kreative yrkene som finnes.

Det stilles krav til de som jobber med service om at de kan
veere kreative. Vi pa interesting.org kaller det for "kreativ
service”.

For i dag er "riktig god service” & kunne gi kundene mer enn
de ber om. Det krever at man tenker selv. At man ikke bare
Iytter til kundene, men at man ogsa leder dem mot behov de
selv kanskje ikke engang viste om at de hadde og gir dem
lgsninger pa behovet. Og at man vager a ta egne
beslutninger for eksempel til a Igse de problemene som
kundene har.

Kreativ service handler om & hele tiden overga kundens
forventninger. Om a utvikle sin evne til ikke bare & gjore det
kunden ber om, men ogsa gjgre noe mer, eller noe annet,
slik at kunden reagerer og sier: "Wow, det der hadde jeg
ikke regnet med; det var virkelig god service!”
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2211 02 20 - info@talerforum.no * www.talerforum.no

Teo Harén

Sid3av3


http://www.talerforum.no/
http://www.talerforum.no/forelesere/presentasjon/teo.haren/74/2/teo.haren.html
mailto:info@talerforum.no
http://www.talerforum.no/


<<
  /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


