-I}E Handelsradet

Service | Butik

Modul |

© Mindset 2017, anvidnds under licens  Service i Butik — Modul | 1/9



-)}E Handelsradet

Vad ar service?

Service ar upplevelsen av de rutiner, system och personer jag moter som kund. Nar
vi tittar p& hur du ska moéta dina kunder, ar det férstas for att de ska bli néjda och
glada i s& stor utstrackning som majligt, trivas i butiken och vilja komma tillbaka.

Som kund vill jag kanna:
* Att jag ar valkommen
* Trygghet och fértroende
e Att mina behov ar viktiga
« Att jag far uppmarksamhet
» Att jag blir vl omh&ndertagen

Bra system och processer kan ge bra service. Exempelvis: bra ordersystem och
leverantorer som gor att vi far de varor eller tjanster vi vill ha i tid. Eller ett kosystem
som gor att jag ar trygg i att vanta till det blir min tur att fa hjalp.

Den personliga servicen foljer nagra enkla grundregler som vem som helst kan
lyckas med. Det &r just i den personliga servicen som vi nu kommer att fordjupa oss.

Service ar ett hantverk, det & en samverkan mellan dig och dina kollegor och de
resurser ni har till ert férfogande. Det &r inte minst en attityd du har till din omvarld
och dina kunder.

Till 95 % handlar bra service om att du vet VAD du gor och VARFOR du gor det!

Ta reda pa:

* Vad har butiken dar du jobbar skrivit om kundkontakter och service?
e Hur vill man upplevas av kunderna?

Exempelvis: En handbok, policys pa hemsidan, kundl6ften, inskolningsmaterial,
skyltar i fikarummet. L&s det du kan hitta.
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VAD och HUR
Kundens serviceupplevelse kan delas in i VAD kunden far och HUR kunden far det.

VAD handlar om harda fakta, vantetider, tekniskt innehall, leveranser, villkor,
sortiment, kvalitet etc.

VAD kostar pengar! Denna del av serviceinnehallet ar foremal for kostnader,
investeringar och strategiska beslut for féretaget du jobbar for. Har ar det viktigt att
ligga mitt p& malet — att mota kundens forvantan pa just din butik eller ditt foretag.

VAD kan i stort sett bara ge ett OK eller minuspoang i kundens serviceupplevelse.
T.ex. om du bokar en taxi till klockan 13.00, blir du inte mer n6jd om den kommer
12.30 och star och vantar en halvtimme, an om den kommer 13.05? Om en
taxichauffor har jobbat hela natten och morgonen for att reparera sin bil for att kunna
hamta dig 13.00 sa blir du férmodligen inte mer imponerad.

Det man lovar — det haller man!

HUR ar daremot kostnadsfritt och kan ge pluspoéng till serviceupplevelsen. HUR
handlar om ditt beteende mot kunden. Ett leende, din uppmarksamhet, du visar att
du bryr dig, du lyssnar, du far kunden att kanna sig betydelsefull. Inget av detta
kostar dig eller féretaget nagra pengar. Daremot kravs lite engagemang — det ar val
darfor det kanns sa vardefullt ocksa?!

HUR kan givetvis ocksa ge minuspoang. Du far kunden att kéanna att hen stor dig, du
ger inte din uppmarksamhet, du lyssnar inte pa vad kunden séager, du later din
irritation lacka ut etc.

Om HUR:et, ditt bemotande, fungerar bra sa har kunden mycket stérre tolerans om vi
gor smamissar i VAD:et.

Fundera pa:

* HUR go0r du for att kunden ska kénna sig betydelsefull?
*  HUR marker du att kunden blir néjd och glad?
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Varfor ar service viktigt?
Ett foretag, vilket som helst, kan kampa pa en marknad med olika konkurrensmedel.

- Pris — man séljer billigare an konkurrenten

- Produkt — man har battre produkter &n konkurrenten

- PR/Reklam — man gor mer reklam och ar mer kdnd &n konkurrenten

- Plats — man ar mer tillganglig &n konkurrenten, lattare att hitta och ta sig till

- Personliga relationer — man har ett battre bemotande och/eller fler kunder &n
konkurrenten

Begreppet service kan rymmas i bade Plats/tillganglighet och Personliga
relationer/bemétande. Ofta sa har man bara ett enda konkurrensmedel som sticker ut
framfor de andra. Ingen har rad att vara bast pa allt!

Exempelvis: sag att din butik vill konkurrera med béttre produkter och battre service
an konkurrenterna. Vad ni an saljer sa kan kunden sakert hitta det billigare nagon
annanstans! Fordelarna med att kdpa av dig ar inte alltid sjalvklart for kunden, vilket
Okar behovet av att forklara det i en god dialog.

Dessutom kommer ju kunden att métas av mangder av konkurrerande féretag och
erbjudanden efter kontakten med dig. D& ar det viktigt att kunden har ett positivt
minne av sitt kop. Kunder som kommer tillbaka ar basta beviset pa att du lyckats!

Bra service som ar hallbar 6ver tid handlar om att moéta varje kund pa det satt
kunden vill bli bemott. Vi ar alla olika och vara forvantningar ar olika. Det betyder
att vi maste vara lyhorda, anpassningsbara — och personliga!

Bra service handlar alltsa om att uppfylla kundens férvantningar och helst 6vertraffa
dem!

Fundera pa:

» Vad forvantar sig dina kunder nar de moter dig?
* Vad forvantar sig kunden av din butik/ditt féretag jamfort med nér de kommer
till nagon av era konkurrenter?
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Service uppstar nar kunden moter oss i butiken

Allt vi gor i kundkontakten bygger upp eller river ned kundrelationen. Allt vi gor, eller
inte gor, paverkar kunden. Blir kunden riktigt missnojd kommer vi aldrig att ses igen,
om inte kunden blir tvungen.

En halvljummet n6jd kund &r ocksa en risk — den kommer kanske tillbaka, men
kunden ar ett latt byte for din konkurrent.

En riktigt n6jd kund kommer att vilja anstrdnga sig extra for att kunna komma tillbaka
till dig nasta gang behovet uppstar. En riktigt ndjd kund kommer sékert att stolt
beratta for sina vanner om hur bra du ar. Tank sjélv, nagon fragar en kompis: "Jag
behéver en... vet du nan bra ...?", eller: "var kopte du din...?". Det tips som vanner
ger varandra ar béattre an den basta reklamfilmen for din butik!

Dessutom kan ett bra bemdtande vara av egenintresse for dig som ger service och
saljer. Utover yrkesstolthet och sjalvkansla sa ar det mycket trevligare att omge sig
med ndjda och glada kunder. Det &ar ju alltid lite roligare att ha en kund som vill ha
service av just dig och gladeligen vantar tills du ar klar med kunden du betjanar just
nu. Eller en kund som blir pa battre humor efter att ha traffat dig &n den var innan.

Upplevelsen av service handlar inte bara om vad du far!

Tank dig att du betalar en massa pengar for en weekend pa ett riktigt lyxhotell.
Veckan darefter ar du ute med kompisarna pa ett enkelt och billigt vandrarhem.

Vid vilket av dessa bada tillfallen kommer du stora dig pa att du far vanta 4 minuter
pa din tur att fA hjalp? Att brodet inte ar farskt direkt fran ugnen? Att tv-kanalerna
strular pa rummet?

Var kommer du att bli imponerad 6ver att det dukas fram en fullstandig frukost fast ni
gar upp tidigt? Att man dnskar dig valkommen ater? Att man kommer ihag vad du
heter?

Upplevelsen av service handlar mycket mer om vad du férvantar dig &n vad du
faktiskt far!
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Minneskort

Kunden far en Upplevelse som Helt OK, kunden ar ngjd!
motsvarade vad hen Forvantat sig

Kunden far en samre Upplevelse an Inte OK, kunden blir

vad hen Forvantat sig missnojd!

Kunden far en battre Upplevelse &n Kunden upplever bra

vad hen Forvéantat sig service och blir
imponerad

Vilket av dessa tre fall kommer kunden att beratta om for sina vanner?

Tyvarr ar det sa att den som fatt bra service i snitt bara beréattar det for en person. Den som
daremot ar missnojd och inte fatt vad den forvantat sig berattar det for sju personer!

Daliga nyheter ar alltid mer intressanta att sprida an goda.
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Tank efter:

» Tank pa ett tillfalle dar du fatt ett daligt bemotande av nagon i ett serviceyrke.

Varfor finns det dalig service?

Till exempel en busschauffér som stanger dorren framfor ansiktet pa dig och kor
ivag? Kassorskan i livsmedelsbutiken som sténger kassan och gar pé rast precis nar
det blir din tur? Kollegorna som snackar med varandra utan att bry sig om dig som
kund? Den som bara skickar dig vidare for att bli av med dig? Det ar ju inte roligt.
Men varfor ar det sa?

Ar méanniskor elaka mot varandra med flit? Gar nagon till jobbet och funderar pa:
"Undrar hur jag kan gora nagon besviken idag”? Formodligen inte.

Mycket av service — bade bra och dalig — hanger pa min attityd. Om jag vill att mina
kunder ska bli néjda, om jag vill att de ska trivas hos oss — ja, da blir mitt bemo6tande
automatiskt battre!

Nagra anledningar till att det blir som det blir &r att man:
* Inte bryr sig

Inte tanker

» Sager fel saker, eller sager saker pa fel satt

« Inte tar ansvar — "Det ar inte mitt jobb”

* Inte kdnner gladje — "Det ar bara ett jobb”

Prova att gora mer av:

* Visa att du bryr dig

e S&g hur du tanker

» FOrsok hitta bra formuleringar

» Taansvar for att kunden ska fa stod och hjalp
Visa stolthet och arbetsgladje

Ar det lattare sagt an gjort?
Goda arbetskamrater hjalper till att halla fokus pa goda beteenden och attityder.

Dela med dig av goda exempel och gladje i vardagen s& kommer vardagen att
innehalla mer gladje och goda exempel!
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Service éar en lagsport!

Vilka &r de méanniskor en kund har kontakt med i butiken/foretaget? Beroende pa
erbjudandet kan det vara en lang rad med ansikten en kund passerar. Det ar manga
saker som ar avgorande for kundens intryck av service som en eller flera i butiken
kan paverka, exempelvis:

Att ta hand om kunden tidigt i butiken, nar kunden tittar runt efter intressanta
produkter att kdpa — det &ar viktigt for att ge ett bra forsta forsta-intryck!

Att lyssna pa kunden och ta reda pa vad kunden vill — det ar viktigt for har byggs
fortroendet for erbjudandet eller férslaget du snart ska ge kunden.

Att méta kunden i kundens val av varor/tjanster, guida kunden ratt, underlatta ett kop
eller salja en l6sning — det ar viktigt for det ar har pengarna kommer in!

Att ta hand om kunden nar hen betalar och bar hem — det ar viktigt for bra kundvard
ar A och O for att fa nasta affar!

Att vara en bra kollega och ledare for de andra lagspelarna — det ar viktigt for det
skapar forutsattningar och visar hur andra ska lyckas.

Att skota utrustningar, inredning och lokaler som kunderna kommer i kontakt med —
det ar viktigt for om det inte ar rent, snyggt och fungerar sa litar inte kunden pa det vi
sager heller.

Inget lag ar starkare &n den svagaste spelaren. | manga fall ddmer kunden faktiskt
inte efter hur lysande serviceupplevelsen var vid ett enstaka tillfalle utan efter hur hog
den lagsta-nivan ar. Det betyder palitlighet och trygghet for kunden. Ditt ansvar som
lagspelare i service ar dels att agera professionellt, men ocksa att stotta dina kollegor
i att ge bra service. Varje dag, till varje kund!

Stanna upp en stund och fundera:

 Hur paverkar ditt jobb kundens upplevelse?
* Hur kan du underlatta for kollegorna att lyckas?
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Proffsigt — Manskligt

Alla kan ha en dalig dag, vi &r inga robotar, ibland blir det bara for mycket, man kan
ju inte alska alla, dalig personkemi, osv. Det ar manskligt att kanna sa!

Men inte proffsigt! Om du t.ex. gar till en lakare, en battre restaurang eller flyger ivag
pa semestern skulle du aldrig ndéja dig med "dalig dag” som urséakt for ett oproffsigt
beteende. Nar dina kunder kommer till dig sa har de en férvantan pa din
professionalism aven om de sjalva av olika orsaker kan upptrada underligt.

Ett enkelt recept ar Spegeleffekten. Om du ser glad ut, ler, ser allvarlig eller sur ut sa
kommer den du moter att omedvetet gora likadant! Man kan t.ex. enkelt gissa vilka
bussférare som traffar de trevligaste respektive suraste passagerarna pa morgonen.
Detta galler givetvis kontakten med alla manniskor — vanner, kunder, chefer,
medarbetare och kollegor.

Kompisregeln

Tank dig att en av dina vanner eller en bekant kom till er. Hur skulle du agera da?
Hur skulle du halsa pa vannen? Hur skulle du ta reda pa vad den behévde? Hur
skulle du presentera det du erbjuder? Hur skulle du lamna 6ver er vara eller tjanst
efter kbpet? Hur skulle du vilja att dina kollegor agerade?

Du ska inte bli privat vdn med dina kunder, det ar det ingen som begér eller ens vill,
men du kan lara mycket bra om professionellt servicebeteende i kompisexemplet!

No6jd kund — Racker det?

Du har sakert sjalv atit ute pa ett antal restauranger, pa de allra flesta har du varit
nojd — servicen och maten har varit helt OK. Men nagon eller nagra har fatt dig som
stamkund, far dig att ta en omvag eller att du rekommenderar dem for goda vanner!
Vad ar skillnaden?

Som mal for servicen i ditt foretag racker det inte med "No6jd kund”, vi maste hela
tiden tanka pa nasta affar med kunden! De ska VILJA komma tillbaka!
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