Utdrag ur
Idébok om service

Riktigt bra service &r aldrig viktigare &n nar det ar tuffa ekonomiska
tider och kunderna haller hart i planboken.

Kreativitet — fsrmé&gan att hitta nya I6sningar och I8sa ovéntade problem
— &r kanske den viktigaste férmagan for att kunna ge bra service.

Darfor lanseras nu "Idébok om service” — en bok som fungerar som en
inspirerande kurs och far lasaren att reflektera och fundera pa vad service
verkligen ar — och vad det inte &r.

Precis som alla de andra béckerna i "Idébok-serien” &r hilften av sidorna
vita. D&r kan lasaren interagera med boken och skriva ner sina egna re-
flektioner och tankar kring vad service ir.

Kombinationen av "inspirerande bok” och "effektiva, enkla vningar” ar
vad som har gjort de andra idébéckerna till en internationell succé med
mer &n 200000 sélda exemplar, pa nio sprak.

Nu kommer allts& en speciell Idébok bara f6r ménniskor som jobbar inom
service-yrken - en "ldébok om service”.

Kop en till alla anstéllda som brinner for service, som borde brinna for
service, som leder ménniskor som jobbar med service - eller helt enkelt till
alla anstéllda. Fér om vi ska vara arliga - vem pa ert féretag jobbar INTE
med att ge service?

IDEROK oy BERvice

Priser

Butikspris: ca 300 kr. AF-pris: 150 kr + moms + frakt

Vid bestélining fran interesting.org:
ANTAL BOCKER:  PRIS
1-10 240 + moms + frakt
11-50 200 kr + moms + frakt
51-150 150 kr + moms + frakt
151-500 135 kr + moms + frakt
Mer 4n 500 Maila anki.hakala@interesting.org fér offert.

Det gar utmérkt att trycka sin logga pa boken.
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NAGRA KOMMENTARER OM IDEBOK T:

"Boken dr kul, underbar (och har en snygg design).
Och da ska du veta att “underbar’ ar ett ord jag inte anvander ofia.”
Sara Norberg, Apoteket

"Man far tacka for en mycket trevlig lasning!
Det har dar en bok som jag kommer att bara med mig ofta.”
Fredrik Séderhielm, Reklamférbundet

"Kopte mig en ldébok. Bliddrade, laste och smalog.
Visade for arbetskamrater, pratade och bliddrade mer.
Inspiration, alltsa!

Dags att borja fylla de vita sidorna med egna geniala idéer:
Tack for en bra idé och en bra bok!”

Lars Jonsson, Force

“Jag strackldste din idebok fran péarm tll parm
med ett konstant leende pa lapparna. Den gay mig flera konkreta tips
om hur man loser kreativa uppgifier och kommer pa nya ideer, nagot som jag
absolut kommer kunna utnytya it mitt arbete.”
Elin Elkehag, affarsutvecklare Telia

“Vilken inspirerande bok! Och sa vacker!”
Anita Bergquist, Marknadsféreningen i Stockholm
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NAGRA KOMMENTARER OM IDEBOK 2:

“Just read it!”
Kjell A Norstrom, forfattare till Funky Business och Karaoke Capitalism

I'redrik Harens Idébocker ar de mest praktiska bocker om hur man lockar

Jram kreativitet jag last. Kommersiell kreativitet eller konstnarlig, spelar ingen

roll. Fredrik Hdrén dr inte riktigt klok och oerhort vis. Samtidigt.”
Nicklas Mattsson, Chefredaktér Entreprendr

"Som programansvarig pa Sveriges tydligaste
(och i manga_fall mest omskriona to-kanal) dr det oerhort viktigt for mig
att ligga i framkant i valet av nya program till kanalen. Kreativitet och
iderikedom dr ddarfor tva barande faktorer som ot arbetar med dagligen for ait
kunna bibehalla var redaktionella spets och profil.
Ddrfor dr ldéboken et ypperligt verkiyg for att bli inspirerad och motiverad.”
Johan Westman, programansvarig Kanal 5.

"Nar det galler att kickstarta det egna idésprutandet
Jinns det inget battre satt an att ta daglig del av Mr Idespruta himself,
Fredrik Harén. Slang den trakiga gamla almanackan och skaffa
en idébok i stallet. Framtiden tllhor de spannande och uppmuntrande
mediahybriderna, bland vilka Idébok tillhor de allra roligaste.”
Alexander Bard, artist och filosof

“Det dr i tystnaden som mirakel skapas. Nar man skapar mustk lar man sig
att tystnaden mellan tonerna ar lika viktig som tonen. I Ideboken kommer sma
toner och tankar som inspirerar, men det dr i de tomma sidorna emellan som
det mest spannande finns. Det ar en fantastisk ide att boken inte blir hel forrdn
brukaren fyllt tystnaden. Och ett mirakel att vi har sa manga idéer! Jag kan
bara rekommendera alla att ge sina egna idéer chansen”.

Anna Serner, VD, Sveriges Reklamférbund

"Idébok var javligt bra. Toaan ar dnnu battre.”
Johan Stael von Holstein
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Tack!

Vi vill borja med att tacka alla underbara medlemmar pa
interesting.org!

Utan er hade det inte blivit nagon /débok om service. Nar vi for en
tid sedan gick ut och bad er skicka in era basta historier om bra och
dalig service, trodde vi nog att vi skulle fa in manga bra exempel.
Men vi hade aldrig trott att vi skulle fa ett sant gensvar. Vi har njutit
av alt lasa alla era bidrag och vi kan inte med ord beskriva hur roligt
det ar att fa skriva bocker tillsammans med er.

Alla bidrag kan inte komma med i en bok, men oavsett om du
ar en medlem som blev belonad eller inte, vill vi tacka dig fran
vara hjartan. Vi ar sa tacksamma for att du valjer att vara en del av
interesting.org.

Vivill ocksa passa pa att tacka alla anstallda pa interesting.org. Det
ar ett noje och en forman att fa arbeta tillsammans med er. Vi gar
till jobbet glada och lyckliga over att fa jobba tillsammans med ett
sa bra och roligt gang.

Slutligen vill vi tacka vara familjer. For jobbet i all ara — men vad
vore vi utan vara familjer?

Tack! Tack for allt.
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Forord

Nar man traffar pa manniskor som har gett god service upplever man
att man har blivit berord. Man lamnar butiken, restaurangen eller
var man nu har varit och kanner att man har blivit sedd, att man fick
nagot utover det dar plagget man kopte eller maten man at.

FFor hur manga koper klader idag for att man inte har nagra klader
eller gar pa restaurang enbart for att man ar hungrig? Nej, kladerna
och maten fyller ju helt andra behov.

Hur hittar man da denna mening som gor att man kopplar pa ratt
kansla for att berora?

Jag brukar tanka pa en kvinna som jag motte pa en kurs for manga
ar sen. Hon hade verkligen lyckats med att hitta en mening med sitt
liv och sitt jobb.

Vi var pa en konferensanlaggning i Stockholm. Vid kaffepausen kom sté-
derskan in i sin rock och sina nedhasade nylonstrumpor. Hon var rund, lite
blyg och knappt 60 &r. Hon undrade lite férsiktigt om vi var intresserade av
att hora lite om huset vi befann oss i. Visst, svarade vi. Hon borjade beskriva
hur hon hade bérjat stada i huset fér 40 ar sedan. Hur hon har gatt omkring
och rért vid alla vackra saker och sedan blivit nyfiken och borjat slaktforska
kring dem som forst bott har. Hon beskrev alla personers 6éden som en
vacker saga. Vi stod dar och denna kvinna som talade till oss bytte pa négot
satt skepnad och blev ocks& hon vacker. Intet 6ga var torrt nér hon var klar
med sin berattelse. Vi stod som férstummade och — ja, det ar faktiskt det
jag minns av den kursen.

I en organisation stor som Lindex skulle det vara en utopi att hitta
5000 personer som verkligen ar besjalade av samma sak. Men jag
tror att om vi ar tydliga med var vision och att vara medarbetare
brinner for den kommer mycket att handa. Da far vara medarbetare
vara kunders gladje tillbaka och blir ocksa glada. Det kommer att
smitta av sig.

For att lyckas maste jag forsta hur det jag gor paverkar andra och
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pa vilket satt. Att bli medveten, bade som ledare och som medar-
betare. Medveten blir man genom att reflektera och genom att fa
aterkoppling. Darfor ar jag sa glad over denna bok om just service.
Jag ar overtygad om att den kommer oka medvetenheten for oss i
serviceyrkena.

Sofia Brax, HR-chef, AB Lindex

W)
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Inledning

Valkommen till /débok om Service.

Vi vet inte varfor du valt att lasa denna bok, men vi skulle gissa att
det beror pa att du tycker att service ar viktigt. Det gor oss glada
— for det tycker vi ocksa. Sa viktigt att vi alltsa har skrivit en bok i
amnet. Och vi skulle vilja borja med att beratta varfor vi skrev just
denna bok.

Vi tror namligen att begreppet “service” har utvecklats.

Tidigare rackte det kanske med att ge kunderna vad de ville ha, for
att det skulle raknades som god service. Sedan kom SAS med sina
charmkurser dar poangen var att god service var att ge kunderna
vad de ville ha och vara trevlig under tiden. Men idag racker inte det.
Ingen kund blir idag imponerad av att ett foretag gor ratt och att de
ar trevliga nar de gor det — det ar ett minimikrav, en hygienfaktor.

Nu imponeras vi istallet av att inte bara fa vad vi bett om, utan istal-
let aven fa nagonting annat. Eller pa ett annat satt an vi trodde, helt
enkelt att vara forvantningar overtraffades. Det gor service betydligt
svarare an tidigare, men aven mycket mer dynamiskt.

Samtidigt har en ny egenskap seglat upp som en av de vikti-
gaste egenskaperna en person som arbetar med service kan ha:
kreativitet.

Serviceyrket har blivit ett annu mer kreativt yrke. Kanske ett av de
mest kreativa yrken som finns. Det stalls krav pa dem som jobbar
med service att de kan vara kreativa. Vi kallar det {or "kreativ service”
—och det ar precis det som den har boken handlar om.

FFor idag ar "riktigt bra service” att ge kunderna mer an de ber om.
Det kraver att man tanker sjalv. Att man inte bara lyder kunderna,
utan aven att man leder dem mot behov de sjalva kanske inte ens
visste om att de hade och ger dem losningar pa behoven. Och att
man vagar ta egna beslut for att till exempel losa de problem som
kunderna har.

16

service@interesting.org

Kreativ service handlar om att hela tiden overtraffa kundens for-
vantningar. Om att utveckla sin formaga till att inte bara gora det
som kunden ber om, utan att gora nagot mer, eller nagot annat, sa
att kunden reagerar och utbrister: "Wow, det ddr hade jag inte raknar
med, det dar var verkligen bra service!”

For att lyckas med det kravs det inspiration, verktyg och goda ex-
empel. Och det ar precis det som vi hoppas att den har boken ska

ge dig.

Tack for att du tar dig tid att lasa den.
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Om vem den har boken ar ull for

Vivill borja med att ta dod pa tva myter. Myten om att det finns "kre-
ativa branscher” och myten om att det finns "servicebranscher”.

Forst myten om “kreativa branscher’.

Det finns en ganska utspridd missuppfatining om att det skulle fin-
nas vissa branscher som ar "kreativa”. Forfattaren Richard Florida
pratar till exempel om “the creative class” och menar att 30 % av
befolkningen i utvecklade lander tillhor "den kreativa klassen™. Till
yrken som han betecknar som kreativa raknas arkitekter, designers,
ingenjorer, advokater med mera. Han menar att manniskor som har
betalt for att tanka och losa problem tillhor den kreativa klassen.
Men sager man att det finns vissa manniskor som tillhor en “kreativ
klass” antyder man att det skulle finnas andra manniskor som till-
hor en annan klass, manniskor som har jobb som inte ar kreativa. Vi
menar att det ar en fullstandigt tokig attityd. For det finns inte nagra
"kreativa branscher” — eller rattare sagt: alla branscher ar kreativa.

I vart arbete som forelasare har vi tusentals ganger stallt fragan
"Anser du att kreativitet dr viktigt i ditt arbete?”. Oavsett vilken typ av
grupp vi fragar racker minst 98 % upp handen. Alla tycker att krea-
tivitet ar viktigt i sitt arbete. Taxichaufforer, forskollarare, servitriser
eller arkitekter — alla stalls vi dagligen infor problem som maste losas
och for att 16sa dem maste man vara kreativ. Till och med en person
som star vid det lopande bandet har ett kreativt jobb — om foretaget
bara valjer att se det pa det sattet. (I Japan uppmuntras till exempel
anstallda som star vid lopande bandet att komma med forslag pa
hur produktionen skulle kunna goras battre — det ar ju trots allt de
som star dar som bast kan se de problem som uppstar.)

Och ar det nagon bransch dar det ar viktigt att vara kreativ ar det
1 yrken som brukar kallas "serviceyrken.” For till skillnad fran re-
klamare, designers eller forskare maste manniskor som jobbar med
service ofta vara kreativa 1 stunden. Vilken ar den storsta kreativa
utmaningen: Att fa tva manader pa sig att hitta pa en ny slogan - el-
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ler att ansvara for 5o sura passagerare som ska med ett flyg som gar
om en timme och just far hora att flygbussen tyvarr kort fel? Svaret
ar naturligtvis att bada dessa situationer kraver kreativitet och att
reseledaren dessutom forvantas losa problemet pa stubben.

Kreativitet handlar om att 16sa problem. Och ar det nagra yrken
som jobbar med att losa problem, sa ar det manniskor som jobbar
med service.

Vilket for oss in pa den andra myten om att det skulle finnas
“servicebranscher’.

En klok person sa en gang: “/f you're not serving a customer, you better
be serving someone who is”. Vi haller med. Och vi tolkar det som att
alla som har ett arbete skulle kunna sagas jobba i servicebranschen.
En advokat som inte ar service-minded kommer att fa svart att fa nya
uppdrag. En mellanchef pa ett kontor som inte forstatt att hans eller
hennes jobb handlar om att leverera god service till dem han eller
hon jobbar for kommer snart att finna sig ifragasatt. Nar man laser
att den vanligaste anledningen till att foretagskunder byter leveran-
tor ar “bristande intresse fran leverantoren”, inser man snabbt att
alla foretag egentligen borde saga att de jobbar i servicebranschen.
Och det galler lika mycket om man arbetar 1 det privata eller det
offentliga. Oavsett om man ar lakare, advokat, bilforsaljare, stats-
minister, ambassador, sekreterare, servitris, malare eller IT-konsult
arbetar vi alla i branscher dar det ar viktigt att ge service.

Och det galler naturligtvis aven forfattare. Om du kanner att du har
idéer, synpunkter eller forslag pa hur den har boken skulle kunna
forbattras eller pa hur vi skulle kunna forbattra upplevelsen av att
ta del av det budskap som vi vill formedla, sa hor av dig!

service@interesting.org

DU KAN NA 0SS PA:
service@interesting.org

Du kan ocksa skriva direkt till oss.
E-postadresser:

teo. haren@interesting.org
[redrik.haren@interesting.org

Vill du hellre ringa sa nar du Teo pa 0704 83 70 70 och Fredrik
pa 0705 86 18 18. *

Vi ser fram emot att hora ifran dig!

* Manga forfattare satter inte ut sina e-postadresser eller telefonnummer i sina
bocker. Det har vi vildigt svart att forsta. Ar det inte ganska dalig service att inte
erbjuda en enkel mojlighet att lamna synpunkter till forfattaren? Varfor skriver man
en bok om man inte vill ha feedback fran dem som liser den? Ar man inte intres-
serad av att fa in forslag pa forbattringar som man kan lagga in 1 nésta tryckning
av boken? Vill man inte skapa en nara dialog med dem man skrivit boken for? Det
vill vi. Och vi anser att en forfattare inte bara ska gora det enkelt att fa kontakt med
honom eller henne. En forfattare ska dessutom uppmuntra sina lasare till dialog.
Dérfor har vi skrivit in bokens e-postadress (service@interesting.org) pa varje sida i
boken, sa att du som laser boken ska kiinna att vi verkligen vill underlatta for dig
att ta kontakt med oss.
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Om att halften av sidorna ar vita

Som du sakert har sett ar halften av sidorna i den har boken vita. Vi bra exempel. Om vi valjer att anvanda oss av ditt bidrag i en kom-
har alltsa gjort en kombinerad bok och anteckningsbok. "Bokdelen” mande version av /débok om service (eller en uppfoljare) belonar vi
bestar till stor del av olika historier och exempel pa dalig, bra och dig med rooo kronor som tack for hjalpen. Skicka in din historia
kreativ service. Manniskan har alltid lart sig genom att beratta och vi tll service@interesting.org.

tror fortfarande pa att historieberattande ar det basta sattet att lara D4 siitter vi iging.
sig pa. Tanken med "anteckningsboksdelen™ ar att historierna och
exemplen 1 bokdelen ska inspirera dig att skriva ner egna reflektio-
ner om vad service ar — och inte ar - for dig. Varje avsnitt avslutas
darfor aven med en "rRerrLEkTION” dar vi uppmuntrar dig som
lasare att fundera lite kring de fragor som vi tagit upp i1 avsnittet. An-
vand de vita sidorna till att skriva ner egna idéer pa nar du gett bra
eller daligt service. Eller varfor inte samla pa dig exempel pa nar du
sjalv har fatt riktigt bra, dalig — eller kreativ — service och skriva ner
dessa pa de vita sidorna. Garna med en kommentar om varfor det
var bra eller daligt. Du kan aven valja att skriva ner dina reflektioner
pa avsnittet du just last. Eller valja att anvanda de vita sidorna till
att skriva ner saker som du retar dig pa nar du laser boken. Hur du
valjer att anvanda de vita sidorna ar med andra ord upp till dig och
det finns inget "ratt satt” att gora det pa. Vi har lagt in de vita sidorna
for att vi ville skapa en bok som uppmuntrar till interaktivitet. Som
lockar lasaren att inte bara passivt lasa vad forfattarna har skrivit
utan som ocksa far lasaren att utveckla forfattarnas tankar.

Det finns aven en annan anledning till de vita sidorna. Vi tror nam-
ligen att du som laser den har boken har upplevt mangder av situa-
tioner som pa ett roligt, skrammande, pedagogiskt eller intressant
satt beskriver vardet av kreativitet och service. Men vi vet ocksa att
oavsell hur bra en historia ar, sa finns risken att man glommer bort
den. Genom att skriva ner dina egna exempel minskar risken att du
glommer bort dem.

Och nar du har skrivit ner ett eget exempel eller egen historia som
du tycker ar ett bra exempel pa hur kreativitet har anvands for att
ge service, sa tveka inte att skicka in den till oss! For vi vill ha in fler

)
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“Fan kund

ar den viktigaste personen
som besoker vara lokaler,

han ar inte beroende av oss.
Vi ar beroende av honom.
Han ar inte ett avbrott 1 vart arbete.
Han ar syftet med det.

Han ar inte en outsider 1 var verksamhet.
Han ar en del av det. Vi gor inte honom
en fjanst genom att jana honom.
Han gor oss en janst genom att ge oss en

mojlighet att gora det.”

MAHATMA GANDHI
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Service ar inte att le

Om att tanka innan man ar trevlig.

Ibland hor man svenskar drommande saga: "7énk om fler manniskor ¢
Sverige kunde lira sig om service fran USA.” Och visst, nar amerikansk
service ar som bast ar den valdigt, valdigt bra. Sjalva tycker vi att
dock att en del amerikanare borde lara sig om service fran svenskar.
Alltfor manga 1 USA verkar tro att service ar detsamma som att le.
Men att le och vara trevlig ar inte detsamma som att ge service. Spe-
ciellt inte om leendet inte ar akta, utan bara paklistrat. God service
ar nagot annat och ibland kan det till och med fa motsatt effekt att
bara slanga fram ett leende av gammal vana. Manga svenskar maste
bli battre pa att ge service — men det ar tveksamt om det ar just den
amerikanska service-ar-att-le-tekniken vi ska ta efter. For ibland kan
det, som sagt, fa direkt motsatta effekter.

Eller vad sags om kvinnan som trétt och sliten en fredagseftermiddag var
pa Apoteket i en stad i Vastsverige. Pa bandet har kvinnan just lagt upp ett
paket bindor och en stor tub huvudvarkstabletter. Nar det blir dags att ge
tillbaka véxeln lyser kassorskan plikiskyldigt upp och sager "Ha en trevlig
helg!”

"Trevlig helg"? Med tanke pé vad kvinnan képt ar det kanske inte just en
trevlig helg hon sag fram emot.

Eller vad sags om foljande historia om missriktad trevlighet.

En kvinna i 30-arsaldern haller pa att ga igenom en jobbig skilsmassa och
har antligen fatt krafter nog att ga in pa Internet och bestélla de nddvandiga
blanketterna. Att man nu f6r tiden kan gé in och bestélla blanketter pa In-
ternet ar ett lysande exempel pé att service ibland kan vara att Iamna Gver
en del arbete till kunden. Men sedan var det nagon som forsokte sla knut
pa sig sjalv i sin iver att ge service. Nar kvinnan bestallt de blanketter hon
ville ha, fick hon upp féljande text:

service@interesting.org

Bestéllningsbekriftelse
Foljande bestallning har mottagits:

PERSONBEVIS:
1 ex. for Skilsmassa

Produkterna kommer med posten inom nagra dagar (om inte
annat angivits i produktinformationen) till den adress som finns
i folkbokforings- och/eller skatteregistret for person-/organisa-
tionsnummer XXXXYYZZ-1234.

Tack for din bestélining. Valkommen éater!

"Valkommen ater!” - ar det det man vill hora nar man just har be-
stallt skilsmassopapper?

Att le utan att vara glad ar falskt. Att vara trevlig utan att mena det
ar att vara otrevlig. Att forsoka ge service utan att tanka efter ar att
inte tanka alls.

REFLEKTION
Finns det nagot tillfalle dar du — eller ditt foretag — slentrianmassigt
“ar trevliga” utan att egentligen mena det? Och finns det da risk att
kunderna uppfattar det negativt istallet for positivt? Om sa, vad kan
du gora for att se till att ni slutar med det?
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En kund som arrangerat en stor konferens pa Clarion var nervés over alla de géster
fran hela varlden som skulle flyga in och tyckte att hon hade sa mycket att gora att hon
knappt hann tanka. Hon rékade vid ett tillfalle uttrycka det som meningen: ‘Jag hinner
inte ens springa och kdpa harsprej” Clarion som &r vana att arrangera konferenser for
hundratals géster var inte alls stressade av denna konferens. Men de var kreativa. For nar
konferensarrangéren kom in péa sitt hotellrum for att snabbt fixa till sig infor middagen
hade en av receptionisterna lyssnat pa kunden, tankt efter, och agerat.

Och dér pa kudden lag den: En burk med hérspre;.
Kunden har sedan dess haft alla sina konferenser pa Clarion Stockholm.
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Service ar inte vad man far

Utan vad man uppfattar att man far.

Det finns ett klassiskt exempel om agaren till ett hyreshus som fick
klagomal pa att hyresgasterna fick sta och vanta for lange pa att his-
sarna kom. Istallet for att lagga ut en massa pengar pa en dyr om-
byggnation av hissarna loste man problemet pa ett mycket enklare
satt: man satte upp speglar i lobbyn. Genom att besokarna kunde
sta och spegla sig medan de vantade pa hissen, uppfattades det som
att de fatt vanta kortare tid. I Kina finns det ett foretag som har tagit
denna idé ett steg langre och gjort det till en affarsidé: de har instal-
lerat in tv-apparater som enbart visar reklamfilm bredvid hissarna.
Sa medan man vantar pa hissen kan man titta pa reklam. Och det
fungerar faktiskt. For till och med att titta pa reklamfilm ar roligare
an att sta och vanta pa en hiss. Och tiden gar som bekant snabbare
nar man har roligt.

Insikten att det inte ar vad man far — utan vad man uppfattar att man
far - som ar service, ar nagot som man som anstalld kan anvanda sig
av for att ge battre service.

I boken "Why we buy” berattar forfattaren om en undersokning dar
man kollade nar man som kund uppfattar att man slutar sta i ko. Nar
skulle du sjalv saga att man som kund definierar att man “slutar sta
1 ko”? Nar man staller korgen pa disken? Nar man lagger upp forsta
varan pa bandet? Nar man lagger upp den sista? Nar man far betala?
Eller nar? Enligt undersokningen som presenteras i boken "Why we
buy” slutar man att kanna att man star i ko nar man far ogonkontakt
med kassorskan. Forfattaren ger sedan tipset att kassorskor darfor
bor tanka pa att fa en kort stunds 6gonkontakt med kunden som
star bakom kunden som hon just ska expediera. Pa det sattet kan-
ner den kunden att tiden 1 kon har tagit slut - nar det egentligen
ar en kund kvar.

service@interesting.org

REFLEKTION
Vilken sorts koer tycker du ar mest irriterande att sta i? Hur skulle
man kunna korta ner kanslan av att sta i dessa koer? Hur skulle man
kunna korta ner den faktiska tiden man star i samma ko? Maste det
ens vara en ko? Hur skulle man kunna korta ner kanslan av att vanta
pa nagot pa ditt foretag?
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“Ett féretag som helt agnar sig at service kommer bara att ha ett problem kring sina vinster.
De kommer att vara pinsamt stora”
HENRY FORD
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Att lyssna pa kunden

Och hora vad han sager.

En av oss (Teo) tranar pa gym i Stockholm. Det ar ganska vanligt
att han kommer direkt fran jobbet och han har darfor (som manga
andra) sin barbara dator med sig till gymmet. Nu har de lasbara skap
inne 1 omkladningsrummen — men de sitter ocksa sma lappar upp-
satta bredvid skapen med texten "Lamna inga vardesaker i skapen!”
Teo gick darfor till receptionen och foreslog att de skulle satta upp
lite lasbara skap ute vid receptionen, som ju alltid ar bemannad. Da
utspelar sig foljande dialog:

"Det finns l&sbara skap dar inne’, svarade kvinnan som stod i receptionen.

"Jo, men’, forsokte Teo, "det finns ocksé lappar dar det star att man inte
ska lamna négra vardesaker i sk&pen. Jag tolkar det som att ni har inbrott
ibland?”

"Oh ja, mangal’, svarade kvinnan bakom disken.

Teo forklarade da att de kanske kunde férsta att han inte ville Idmna sin dator
i dessa inbrottsdrabbade ské&p och féreslar darfor igen att de borde satta
nagra lite mer robusta skap ute i den bevakade receptionen. Han forklarade
sedan att han till och med skulle kunna tanka sig att betala en tia for att fa
lamna sin dator dar.

"Det finns ingen plats for skap har’, sa receptionisten.
Teo visade da att det visst finns plats fér en 8—10 skép i ett horn bredvid
receptionen.

"Tio skap?’, utbrast da kvinnan skrattandes innan hon fortsatte: "Behovet &r
mycket storre an sal’

REFLEKTION
Ibland blir man sa hemmablind kring det man sjalv gor att man inte
ser kundens basta ens nar kunden gor sitt basta for att beratta det.
Tank pa det nasta gang en kund kommer med ett 6nskemal eller
en fraga.
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