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" En smula Hansyn och lite Omtanke betyder sa mycket.”
Nalle Puh

1 Servicekartan

Service —smakapa ordet. Vad far du for associationer? Service, servera, att tjana — visst
smyger sig en positiv kanslafram i det undermedvetna? Eller kanske det motsatta, en besk
eftersmak och ett |6fte om att aldrig mer besoka en viss butik eller anlita en speciell
leverantor? Oavsett vilket, & service ndgot som berdr oss alla som kunder. Som privat
konsument eller som professionell inkOpare. | detta inledande kapitel far du en presentation av
servicekartan, det som &r viktigt for kunden.

En produkts existens baseras ofta pa dess kringtjanster. Tjansternastér i sin tur sig slétt om de
inte har hogt serviceinnehdl. Kundernas krav pa lite extra service & inget nytt, idag snarare
en hygienfaktor, ett baskrav som de flesta servicegivare inte kommer undan. Men inte ens
dettaracker, kunden ska dessutom ges upplevelser och engagerasi sitt méte med foretaget.

Vad ar god kundservice?
Néar vi fragade 100 kunder: vad far du for associationer till ordet service? svarade de, utan
inbordes ordning: *

- hidp

- vanlighet

- uppmérksamhet

- brabemétande

- trevliga manniskor
- uppassning

- glatt humor

- kunnighet

- snabbhet

Alla orden beskriver i forsta hand en mansklig interaktion. Nar vi bad dembeskrivavad som
utmarker de foretag som &r ”bast pa service” namndes personlighet, tid for kunden,
uppmarksamhet och att man vill bli igenkand som goda kannetecken. Att foretaget manar om
sinakunder, att de ger den hjélp dessa behdver samt att kunderna kénner sig viktiga var andra
kommentarer.

Nedan négra ytterligare synpunkter om service frén personer som deltagit vid ndgot av mina
manga seminarier i amnet.

- Uppmérksamhet. Ogonkontakt. Vdkomnande.
- Aktaoch arligt. Personlig, mansklig kontakt.
- Lyhordhet. Forstar och ser vad man behover.

- Inte paflugen eller patrangande.
- Oppenhet. Lyssnaoch ”kannain”
- Tillganglighet. Slippa stai ko.

! Kundservice och kundbemétande, kvalitativ intervjuundersokning, januari 2001, Relationsbyggarna Marketing
& Management, Hyssna
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- Engagemang. Intresse for kunden. Se kunden som individ.
- Koll pasaker. Kunnighet.
- Tyckadet &r kul! Positiv.

Kort och gott kan vi konstatera att:

Dalig service ar nar upplevelsen &r samre an kundens forvantningar.
God service ar nér upplevelsen &r battre &n kundens foérvantningar.

Servicekompassen™ - din vagvisare
| den hér boken presenteras en arbetsmodell som jag valt att kalla Servicekompassen™, en
vagledning och kompass for att styraforetaget till framgang.

Servicekompassen ger dig ata delar att bedoma och reflektera utifran:
1. Visionen
— Skapa en kundvision stark nog att bli ledstjarna for medarbetare och kunder.
2. Kundper spektivet
— Lé&gg orat mot rdlsen, lyssna pa kunden och l&r er ta pa” kundglasbgonen”.
3. Attityden
— Tafram och stdd den vinnande serviceattityden, internt och till kund.
4. Servicemodellen
- L&gg grunden for kontinuerligt och konsekvent agerande i policy och rutiner.
5. Kundpassionen
- Bryt barriérer och bli en passionerad servicegivare med kundens bésta for 6gonen
6. Kundhjéltarna
- Lyft fram och bel6na alla medarbetare, kundens hjaltar.
7. Kundnycklarna
— Satt mal. Kundservice skain pa ledningsmoétets agenda och kunden in i
balansrékningen.
8. Séandig forbattring
—Mat! Folj upp och 1&r av kunderna, er géva och vinnarnai branschen. Lev som ni
l&r och coachatill framgang.

Boken presenterar varje del av servicekompassen i egna kapitel. Dessa gar att |asa helt
fristéende, men du far bast behallning om du tillagnar dig servicekompassens alla delar.

Kapitel 1 Servicekartan

Service nagot som berér oss alla som kunder. Som privat konsument eller som professionell
inkdpare. | dettainledande kapitel far duen presentation av servicekartan, det som ar viktigt
for kunden.

Kapitel 2 Kundper spektivet

Hur & ni er att se féretaget med kundens glasdgon? Hur blir ni ett foretag med service
mastarklass, som attraherar bade medarbetare och kunder och far dem att stanna kvar hos er?
Genom att inlemma kundperspektivet, en utifran-och-in-syn pa foretaget uppstér ndgotsom
jag valt att kallaservicegladje, som samtidigt blir foretagets entrébiljett till den fortsatta resan.

Kapitel 3 Visionen

Kapitlet om vision ger dig den helhetssyn som behdvs for att kunna ga vidare och tanka,
forstaoch utrétta. Vart vill ni? Vilken vision finns? Hur bidrar en stark vision till att skapa
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kundperspektiv? Ar ditt foretag kundarrogant, likgiltigt eller kundpassionerat? Vad
kannetecknar de olika kundkulturerna och var aerfinner du ditt eget foretag?

Kapitel 4 Servicemodellen

Hér ser vi narmare pa organisation, kundens process och de olika” system” som finnsi
foretaget. Rutiner och policies for att konsekvent kunna beméta kundens krav pa samma sétt
vid alla méten och genom alla kanaler. Servicemodellen l&gger ribban som foretaget varken
far rivaeller hoppa under.

Kapitel 5 Attityden

Attityden till din roll som servicegivare, till ditt foretag och till kunden férdjupasi detta
kapitel. Du far ocksa tips for att inte hamnai nonchalansfallan, samt ser hur du kan undvika
olika beteenden som skrammer bort kunden. Kunskap ar en sak — attityd &r allt! Kan du forsta
och fanga det rétta forhal Iningssittet & halva segern vunnen. Ar medarbetarna engagerade
eller likgiltigainfor kunden?

Kapitel 6 Kundpassionen

Blir kundbemotandet och servicen till slut opersonlig och sétstruken? Med fler kedjor men
farre aktorer, hardare styrning under bestamda koncept och farre medarbetare. Enhetlig
butiksdesign, 6kad varumarkeskommunikation och renodlade budskap ... Vart tar manniskan
vagen? | detta kapitlet behandlas bland annat hur man kan se, forsta och valkomna kunden -
hur du med passion for kunden kan skapa en upplyftande kansla och fér kunden att
aterkomma.

Kapitel 7 Kundhjéltarna

| framtiden kommer motet mellan manniskor och formagan att ge service, det rena
serviceutférandet att varai fokus om man vill stérka konkurrensformagan. Men du kan inte ge
service utan medarbetare som kan, vill och vagar. Medarbetarna blir da kundhjéltar. Vad
kravs for att vara ett serviceproffs? Vilkakrav stélls pa ledarskapet? Hur skapar man laganda
och coachar for framgang? Far man vara méanniska nar man arbetar med service? Det géller
att som servicegivare "tahand om sig §av” och sténdigt trana for att bli béttre. Dessutom
krévs det mod for att vara personlig, sticka ut och vaga bli kundens hjélte.

Kapitel 8 Kundnycklarna

Att utveckla service kostar och maste darfor |6na sig. Satsar foretaget pa lang sikt maste
resultat kunna l&sas av. Hur ser de nya nyckeltal med kundfértecken, ” kundnycklar”, ut som
bor tas fram? Hur méter man? Vi ser narmare pa det finansiella vardet av servicei
mastarklass, men dven pa mjuka varden i form av néjdare kunder och medarbetare.

Kapitel 9 Standig for battring

Att uppna service i méastarklass handlar om ett kontinuerligt arbete for att hela tiden tjana
kunden béttre. Hur gor du en diagnos av 1aget? Och hur mater du om du & parétt vag? Det
helahandlar om att sténdigt forbéttra sig: att laggatill tjanster och service, men ocksa att ta
bort icke 6nskvard service eller till och med olénsamma varor och tjanster. Du méste laradig
att ta berom och kritik pa rétt sétt. Att aktivt ta hand om kundernas missnoje & ett mycket bra
sétt att forbéttra verksamheten.

Dina utmaningar
Varje kapitel avslutas med ett antal fragor och utmaningar for ditt foretag att tatag i. Vaj ut
nagra vitala och prioriterade fragor att ta upp for diskussion vid nasta interna méte. Allt for att
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starta en dialog och ett resonemang kring begrepp som kundservice, kundkultur, kundpassion,
vision, vérderingar eller vad som kénns mest intressant eller viktigt for er.

At vilket hdll maste ditt foretag rikta sin energi for att bli ett kundpassionerat foretag med
service i méstarklass? Kompassen haller du i handen, din kund stér for kartan. Ar du redo att
borja?

Nedan foljer ett antal punkter i form av fragor och utmaningar att ta upp till en dialog vid
nasta interna mote.

1. Vilkaassociationer far medarbetarna pa ditt foretag nér ordet service namns?

2. Vad anses vara god service inom foretaget? Skiljer det sig mellan olika avdelningar?

3. Vad anser kunden om féretagets service? Vilken kansla vécker servicen? Har ni gjort
né&gon undersokning som ger svar? Vad tror ni §ava?

4. Vilkaforetag anser du ger god service? Varfor & de s bra? Skriv ned tre exempel.
Diskutera.

5. Vilkaforetag anser du ger dalig service? Vad &r det som gor dem daliga? Skriv ned
och diskuteradina svar.

6. Vad vill du att ditt foretag ska varakant fér? Ingdr " service i mastarklass’ ?

7. Ingar service som en del i era produkter/erbjudande? Tar ni betalt for service?

8. Vilket prioriteras forst; att utveckla kundrelationer och ge service eller att jaganya
kunder? Ser man olika pa denna fraga beroende pa var i féretaget man arbetar?

9. Har ditt foretag en strategi for arbetet med forbéttrad kundservice?

10. Vet du vid vilket tillfalle som kunden varderar din service hogst? Vilka & foretagets
"kritiska punkter”?

11. Finns det fler foretag som & kanda for samma sak som ditt féretag? Om de & i samma
bransch, hur ska ni sérskiljaer?

12. Vilket & foretagets mest kravande och komplexa kundproblem? |dag? Over tid?

13. Hur ser kunden pa ditt foretag och vems verklighet géller; din eller kundens?
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