Det har ar den fjarde artikeln i en serie om Affarsmannaskap.

Affarsmannaskap — vem ar uppdragsgivare?

Vem ar det egentligen som ska bli n6jd? Chefen som givit arbetsordern,
kunden eller kanske din kunds kund? Svaret ar sjalvklart kunden, dvs din
kund eller din kunds kund. Trots att det har ar ratt naturligt s& verkar manga
tro att chefen ar uppdragsgivare och det ar chefen som ska vara ngjd. Visst
tycker chefen att det ar bra att ett arbete ar utfért, men den som ska ha nytta
och gladjen av arbetet ar den kund som ska anvanda resultatet av arbetet.
Chefen ar i det har sammanhanget bara en férmedlare av inkomna
bestallningar med uppdrag att se till att de verkstalls sa effektivt som mojligt.
Med effektivt avses att det ar ratt leverans, vid ratt tidpunkt till ratt pris och
darmed nagot som bade saljare och kdpare ar ndjda med. Om man inte
tanker pa kunden i forsta hand s kommer foretagsinterna prioriteringar snart
att styra hur order tas emot och hur arbeten utfors. Det &r da som "kunderna
ringer och stér” i den annars sa fridfulla tillvaron. Det ar ocksa da, nar
kunderna inser det, som de snart kommer att byta leverantor. Hur ser det ut
hos dig? Hander det att ni sager: - "det far blir som vi brukar gora, det duger
at dom”? Vand blicken mot marknaden och kunderna och anpassa foretaget
efter det. Det ar allas ansvar att agera professionellt mot kunderna, dvs
uppdragsgivarna.

Vem ska bli n6jd?

Kunden kan inte veta allt och har inte alltid ratt. Men kunden har rétt att vara
nojd med leveransen. Om kunden inte vet eller forstar sa maste en del av
leveransen vara utbildning. | nastan all forséljning sa ar utbildning av kunden
det kanske mest effektiva sattet att skapa merforsaljning och en varaktig
kundrelation. Ju mer kunden forstar av din insats, desto storre forutsattningar
att fa en nojd kund och att ni kan utveckla affarsrelationen. Men om din
installning ar att "de anda inte begriper” sa har du gjort tva misstag. Det
forsta ar att du underskattar kunden, det andra att du Overskattar dig sjalv.
Bada tva ar effektiva satt att forlora kunder. En kompletterande rysare ar att
om kunden inte forstar nyttan med det ni séljer, sa forstar de fakturan. Nar
den enda dialogen ar runt priset, ar slaget snart forlorat!

Kunden ska bli nojd, sa ar det! Men hur sékerstaller man att kunden blir ngjd.
Det finns tva vagar, dels att skapa rutiner(arbetsmetoder), garna i ett
kvalitetssystem, som gor att man undviker dagliga missar, dels att folja upp
om kunderna fatt det som de forvantat. | det forsta fallet ar tidhallning ett
utmarkt exempel. Har du sagt att leveransen ska ske kl. 12:00 sa ar det
12:00, inte 12:30 och skylla pa trafiken eller nagot annat. Det visar bara att
du prioriterat ndgot annat &n kunden. Genom att missa den forsta
dverenskommelsen, tiden, sa borjar du tara pa fortroendet och darmed starta
pa minus. | det andra fallet, uppfoljningen, sa ar det bara att fraga, personligt
eller genom undersokningar. Visa hellre intresse en gang for mycket an inte
alls.



Fel signaler — amatérmassigt

Ditt varuméarke ar kundernas samlade uppfattning om féretaget. Det innebar
att bara genom att visa din logotyp far kunderna en bild av vad foretaget star
for t ex kvalitet, kompetens och servicetdnkande. Att komma dit ar ett
langsiktigt arbete som kraver att alla i foretaget praglas av samma anda. Att
inte halla tider och l6ften, att vara otydlig, ha sena och felaktiga fakturor ar
typiska exempel pa saker som férsamrar kundens bild av foretaget. Ibland
kan &ven utforda arbeten och brister i produkter ge kunden en negativ bild.
Om det finns fyra skruvhal for att fasta nagot och den ar fastsatt med tva sa
ar det i kundens 6gon slarvigt. Detta oavsett om det haller eller inte. | alla
affarer far du det du ser, dvs om en leverantor ser slo, slafsig och
oengagerad ut s kommer du inte att fa en leverans som ar "top of the line”.
Fundera pa hur det fungerar i ditt foretag och hur ni uppfattas av kunderna.
Skillnaden mellan ett proffsigt agerande och ett slarvigt ar liten i utférandet,
men har stor betydelse for kundrelationen och ldnsamheten.

Din kunds kund

Det som kan avgora om du far komma tillbaka som leverantor ar kanske inte
din kund utan din kunds kund. Dvs den som anvander den tjanst eller produkt
som du levererat och som du métt i anslutning till ett uppdrag eller arbete. Ett
tydligt exempel ar en renovering av en hiss. Visserligen ar det fastighets-
agaren som ar din kund, men fastighetsagarens kund, hyresgasten, ar den
som paverkas av ditt arbete. D& kan faktorer som ett diskret och snyggt jobb
som gors pa tider som inte stor hyresgasten vara mer vart an ett lagt pris.
Det innebar ocksa att formagan att utforma erbjudandet, inte bara lamna pris,
kan vara avgorande. Det handlar bl a om att formulera argument som din
kund kan 6verfora till sin kund, och de ar vanligen mer inriktade pa
egenskaper, fordelar och nytta an bara pa pris.

Hur ser det ut i ditt féretag? Arbeta med

1. Vem ska bli n6jd?
Satt alltid kunden i fokus. Det ar alltfor vanligt att foretagsinterna problem och
konflikter paverkar kvaliteten pa leveransen. Kunden har ingenting med det
foretagsinterna att gora och ska heller inte bli drabbad. Folj upp kundnojdhet.

2. Fel signaler —amat6rmassigt
Det spelar ingen roll vad du sager eller lovar, det &ar hur tjansten utfors eller
leveransen genomférs och hur ni agerar som kunden registrerar. Det ar
summan av ert agerande som lagger grunden till varumarket. Se éver hur ni
har det med tidhallning, tydlighet, snabbhet i fakturering och allméan profil.

3. Din kunds kund
De allra flesta kunder vill spara eller tjana pengar alternativt slippa problem. Ju
mer du kan sétta dig in i kundens situation och hur de ska anvénda din tjanst
och/eller din produkt till deras kunder, desto troligare ar det att det bli en
langvarig kundrelation.



| nasta nummer kan du lasa om "Affarsmannaskap — sprak och presentation.

Vill du veta mer om hur Sinf kan bli din féretagsresurs och ge ditt féretag stod i
Affarsmannaskap, Affarsutveckling, Arbetsratt och Affarsjuridik? Kontakta mary-
anne.hogstrom@sinf.se eller las mer pa www.sinf.se

Anders Ekdahl ar VD i Svensk Industriférening, har tidigare varit egen foretagare och
haft flera VD-tjanster samt manga styrelseuppdrag.
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