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1
Service- och bemoétande som begrepp

Service betyder inte samma sak fér alla manniskor. Aven exakt samma service uppfattas
pa olika séatt. Det beror pa att det ar var férvantan som styr var uppfattning om vad vi far.
Service &r namligen nagot vi upplever. | vid bemarkelse handlar service alltid om att ge
nagon nagot alltifran ett leende till en hel semesterupplevelse.

Du kommer att lara dig vad service och bemétande ar och forsta:

+ skillnaden mellan varor och tjanster

- skillnaden pa olika typer av service

* betydelsen av gott vardskap

+ hur olika man kan uppfatta service

+ att service ar ett konkurrensmedel

+ vikten av goda personliga egenskaper vid service och bemétande.

VAD AR SERVICE?

Service kan vara omtanke, respekt och attityd mot kunder men aven mot arbetskamrater.
Sjalva ordet kommer fran latinet och har flera betydelser som kundtjénst, betjaning, tillsyn
och dversyn. Service inneb&ar med andra ord en méngd olika saker. Det kan till exempel
vara att:

- fa bilen reparerad pa bilverkstaden

* en reparator kommer hem och lagar tvattmaskinen

- fa hemleverans av varor

* nagon hjalper mig att bara tunga kassar

- affaren haller 6ppet lange pa kvallen

* jag kan byta en vara jag kdpt om den inte passar

* jag far en vara levererad enligt verenskommelse

« taxi anlander pa angiven tid.

Det finns manga satt for ett féretag att visa att de tycker att service ar viktigt och ofta
anvander man uttryck eller slogans som "kunden i centrum” "service ar a och 0” eller "vi
satter kunden i fokus”. Men service maste forstas ocksa ha ett innehall och det viktigaste
for alla foretag ar att de personer som ska ge service verkligen har forstatt begreppet.

”Bra service ar att leverera den service kunden férvéantar sig. Fantastisk service ar
att évertréffa kundens foérvantningar”

Varor och tjanster

Det ar enkelt att forsta vad varor &r - bilar, mobler, klader - det vill sdga saker som ar
tillverkade eller foradlade och latta att se och ta pa. Da det géller service kan det verka
svarare. Nar vi ger service ger vi var géast eller kund en tjanst. De grundlaggande
skillnaderna mellan varor och tjanster ar att en tjanst:

- kan inte k&nnas, smakas, horas, eller luktas pa innan kop

« kan inte separeras fran den som ger tjansten

+ kbper man och férbrukar samtidigt.

Na&r vi ger service ar det sjalva servicen, tjansten, som blir produkten.



VAD AR BEMOTANDE?
| alla serviceyrken ar det motet med kunden eller gasten som star i fokus. Ett exempel pa
bra bemétande ar att ta emot géasten och ge tydlig information sa att inga missférstand
uppstar. Nar du ar pa skidsemester och ska bo i en fjallstuga sa checkar du in i
receptionen dar man till exempel berattar for dig var stugan ligger, var man hyr skidor och
var skidskolan ar belagen.

Men ett bra bemo6tande handlar inte bara om att le och séga ratt saker - det ar hur vi
uttrycker det som &r det viktigaste. Man maste med andra ord vara bra pa kommunikation.
Personliga egenskaper som att vara dppen, férstdende och lyhérd ar viktiga.

Moéten

Alla méten har ett syfte men det ar ofta latt att gldmma bort. Om man gor klart syftet med
motet innan det dger rum blir det lattare att gbra motet bra och fruktbart. Om du ténker att i
alla méten du gér sa méter du en gést, da blir du sjélv vard for motet. Tank pa att detta
galler &ven moéten med till exempel arbetskamrater.

Nar du agerar som vard hamnar du i en position som kan fa métet att bli bade behagligt
och trevligt. Da vill gasten antagligen atervanda och traffa dig igen. Aterkommande trogna
gaster, som féretaget har en relation till, ar de basta gasterna. Jamfér med alla de
medlemskort och liknande som du far fran affarer, restauranger, frisérer och sa vidare.

VARDSKAP
”Vardskap ar att fa méanniskor att kdnna sig vilkomna.”

Bra bemoétande, god service och samverkan mellan dem som erbjuder service bygger pa
ett bra vardskap. | alla serviceyrken dar man méter manniskor har man nytta av att satta
fokus pa vardskapet. Det uppskattas alltid av alla gaster.

Ett gott vardskap betyder att du ska fa gasten att kdnna sig vdlkommen och i goda
hander. Du lyssnar och férsoker forsta vad gasten dénskar och behdver. Med ett gott
vardskap skapar du energi och glédje. Med 6kad gladje blir stdmningen god och kunden
blir dppen for dina forslag till kop eller aktiviteter och sa vidare. Da skapas en positiv
uppatgaende spiral och det blir ett trevligt klimat i ert méte

SERVICEKONCEPT
7Sétt gésten i fokus - genom bra service skapar du grunden fér ett nytt bes6k”

”Ge gésten all din uppmérksamhet och ett leende - och du far ett leende tillbaka”

Manga foretag har ett sa kallat servicekoncept. Det ar ett dokument dar man beréattar for
de anstéallda hur de ska upptrada i olika situationer. Det kan vara allt fran att ta emot en ny
gast till att hantera en missndjd kund.

SAMARBETE

Bra samarbete mellan arbetskollegor ar viktigt nar man arbetar med service. Inom
foretaget maste man veta vilket mal man stréavar mot och hur man ska beméta varandra
och kunderna. Alla som arbetar tillsammans maste kénna till vars och ens arbetsuppgifter
och kunna lita pa varandra.

Det ar viktigt att kunna ge service ocksa till sina arbetskamrater. Det kan till exempel vara
att hjalpa en kollega som har mycket att géra. Nar du kanner att du kan lita pa dina
arbetskamrater blir det lattare att arbeta med gléadje. En god stdmning smittar av sig och
det marker forstas aven kunden.
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SERVICE SOM KONKURENSMEDEL
Nar manga féretag erbjuder samma varor och tjanster kan det vara servicegraden som
avgor vart kunden vander sig.

| mitten av nittonhundratalet, nar det kanske bara fanns en restaurang eller ett hotell pa
orten dar man bodde, spelade inte servicenivan lika stor roll som idag. Det var till denna
restaurang eller detta hotell som alla kunder gick. Ofta tyckte man att det var bra service
att det alls fanns en restaurang eller ett hotell. Om servicen var bra eller dalig var inget
man kunde gora nagot at eftersom det inte fanns nagon annanstans att ga.

Konkurrensen dkade nér det blev flera restauranger och hotell pa orten. Restaurangerna
kunde dessutom ha olika inriktning, till exempel pizzeria, fiskrestaurang eller kinesisk
restaurang. Med flera hotell kunde aven de ha olika stil (stadshotell, pensionat eller bed
and breakfast). Nar konkurrensen dkade blev service viktigare och eftersom manga orter
idag har manga liknande restauranger eller hotell har servicen fatt stor betydelse. Service
har blivit ett konkurrensmedel.

Nar du far bra personlig service gar du géarna tillbaka, &ven om andra ger dig samma
produkt. Blir du vanligt bemétt och val omhandertagen ar det dit du atervander och
antagligen kommer du att berétta det f0r dina vanner. Det visar att det ar m&nniskorna som
g6r skillnad. Det &r hur féretagets personal kan skapa bra bemétande som avgér
foretagets framgang.

Kundbemotande och serviceanda ar de ledord som avgdr om kunden vill komma tillbaka.
Ju battre kundrelationer, desto oftare vill kunden atervanda. Som en féljd av detta dkar
féretagets konkurrenskraft.

Sanningens 6gonblick
Sanningens 6gonblick” intraffar i samma 6gonblick som géasten méter den som ger
service. Det som hander just da kan inte paverkas av féretaget eller nagot annat. Allt ligger
i h&dnderna pa dem som méts. Det &r da som all kunskap, alla idéer om god service och
allt annat som kan matas som kvalitet ska upp till bevis.

| ett serviceforetag intraffar manga sanningens 6gonblick varje dag. Det kan vara nér en
hotellreceptionisten méter en gést, nér en hovmastare/serveringspersonal tar emot
restauranggéaster. Sanningens dgonblick kan ocksa kallas fér méjligheternas égonblick
eller ett gyllene tillfalle.

Det lila extra
Man pratar ibland om "det lilla extra” inom service. En ofta anvéand férkortning ar DLX.

DLX &r detsamma som ovantad service, det vill sdga nar du far mer service &n du fragat
efter eller férvéantat dig. Den som ger dig denna service dvertraffar din férvantan och du
kanner dig verkligen omhéndertagen. En bilverkstad som till exempel bjuder kunderna
pa kaffe eller ett hotell som vid incheckningen erbjuder barnvakt fér kvallen at barnfamiljen
ger en service som inte ar foérvantad. Personalen pa verkstaden och hotellet har gett "det
lilla extra” och visat gott vardskap och god service vilket gor att gasten garna kommer
tillbaka dit.

Med ett gott vardskap ar det enklare att ge "det lilla extra” och du k&nner dig gladare,
vilket ger storre arbetsgladje och en battre stamning, som i sin tur ger ett battre
samarbete. Det har marker kunderna som tycker att de har fatt ett mervarde och garna
kommer tillbaka.

Det lila extra —— Gladje ——» Manga kunder



PERSONLIGA EGENSKAPER
Nar du har ett serviceyrke arbetar du med manniskor som har olika férvantningar och
behov. Darfér ar det mest grundlaggande fér ett bra vardskap att du tycker om ménniskor
och att du kan samtala, samarbeta och kommunicera med andra.

Du maste ocksa ha vissa personliga egenskaper eftersom kunderna har férvantningar pa
dig. Manga av dessa egenskaper kan tranas upp.

Du bor vara:

Artig - halsa vanligt och anvanda ett korrekt sprak

Effektiv - arbeta snabbt sa att kunden far hjalp direkt

Engagerad - visa intresse for det du gor

Finkanslig - ge information utan att tillrattavisa kunden

Flexibel - I6sa det individuella problemet genom att hitta alternativa I6sningar
Kommunikativ - férsékra dig om att kunden forstar dig Kunnig - se till att du kan ditt jobb
Lyssnande - héra vad kunden séager, service handlar lika mycket om att lyssna som att
gora

Lugn - behalla ditt lugn aven i stressiga situationer

Lyhoérd - vara uppmarksam pa kundens énskemal

Noggrann - vara omsorgsfull, da minskar du risken fér misstag

Positiv - vara 6ppen och glad och se I6sningar

Palitlig - utféra det du eller féretaget lovat

Tillganglig - vara nabar

Tjanstvillig - visa att du verkligen vill hjalpa kunden

Trovardig - visa att du gar att lita pa

Odmijuk - visa kénsla fér kundens problem.

Kundens 6gon
Det ar viktigt att kunna se sig sjalv med gastens 6gon. Tank dig in i att du gar i gastens
skor och moter dig sjalv.

Stall dig féljande fragor:
*Hur ar mitt humor?

Ler jag ofta?

*Soker jag 6gonkontakt?
*Blir jag latt stressad?
Stéller jag upp fér andra?
*Kommer jag alltid i tid?

SAMMANFATTNING

| Det har kapitlet har vi gatt igenom service som begrepp.
Du har lart dig att:

[ service ar en tjanst
[ bemdbtande ar viktigt

[ blir gasten trevligt bem6t kommer han/hon gérna tillbaka och service blir da nagot man
kan konkurrera med

[¥de personliga egenskaperna for att ge bra service ar viktiga

4



1
Kommunikation och service

Kommunikation handlar om att férmedla och ta emot information av olika slag. Det ar
mycket mer &n endast det talade ordet, alltsa det vi séger. Vi kommunicerar &ven med vart
kroppssprak och med hjélp av andra signaler som till exempel val av klader. Inom alla
serviceyrken ar det viktigt att ha kunskaper om olika typer av kommunikation.

Allt kommunicerar runt omkring oss - manniskor, miljéer, byggnader och farger. Nar det
galler féretag kommunicerar deras logotype, brevpapper, farger, klader likaval som
personalens attityd.

| det har kapitlet kommer du att Idsa om olika sorters kommunikation som du har nytta av i
serviceyrken. Du kommer bland annat att lara dig mer om:

+ skillnaden mellan verbal och ickeverbal kommunikation

« kroppssprak

* gester

* personliga zoner.

VERBAL KOMMUNIKATION

Verbal kommunikation ar nar man kommunicerar med ord. Dialog betyder "genom
mening”. | samtal vill manniskor géra sig férstadda och bli delaktiga i det som hander eller
ska héanda. Vid alla méten med manniskor ar det viktigt att man gér sig férstadd. De ord
man da anvander maste dels passa den man pratar med, dels passa det man pratar om.
Om du pratar med en gast fran ett annat land kanske du maste byta sprak till nagot som ni
bada beharskar. Utlandska besoka

re talar nastan aldrig svenska. Pratar ni om ett svart amne kanske du behéver kunna
anvanda synonymer for att meddelandet ska gé& fram. Ar &mnet ként pratar man gérna
fortare.

En stor férdel med att prata 6ga mot dga ar att eventuella missférstand kan redas ut
direkt. Det &r latt att fraga om pa nytt om nagot kénns oklart. Aven om du och gésten talar
samma sprak kan spraket behdva anpassas till personen du pratar med. En yngre person
kanske har ett ledigare sprak och till och med anvander férkortningar i talet. En aldre
person talar kanske korrekt och forstar inte om du anvander moderna ord. Om du vander
dig till ett barn behéver du anvanda korta och tydliga meningar.

Service i telefon
Manga ganger sker bestallningar av till exempel tjanster per telefon, den som ringer har ett
arende. Ofta klagar manniskor pa telefonservice for att ingen svarar, samtalet bollas fram
och tillbaka mellan olika personer, samtalet bryts och sa vidare. Det ar mycket viktigt att
tanka pa gésten i andra dnden av samtalet. Hur fort svarar man? Later man gésten vanta
med musik i luren? Finns det ett automatiskt meddelande som lases upp? Den som ringer
far sitt forsta intryck av foretaget via telefonen, darfér ar det bra om man pa en arbetsplats
har gemensamma regler fér hur man svarar och hur man presenterar sig. Den som svarar
i telefonen ar foretagets representant. Nar man svarar bér man uppge féretagets och sitt
eget namn, eventuellt titel, for att den som ringer direkt ska forstd om han kommit ratt.

| telefon ska du tala tydligt och inte fér fort. Talar du fér snabbt &r det osakert om den som
ringer uppfattar din presentation. Om du ska koppla samtalet vidare &r det viktigt att
géasten far veta till vem eller till vilken avdelning han blir kopplad. Man ska inte
vidarekoppla ett samtal om man inte ar séker pa att nasta person svarar. Riskera aldrig att
gasten "blir hangande i luften”. Da ar sannolikheten stor att gasten lagger pa luren och
vander sig till ett annat féretag.
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Kommunikationen per telefon ar begransad eftersom du inte ser den du talar med.
Roésten och tonfallet ska vara vanligt och professionellt. Om du ler hérs det i din rést och
kan uppfattas av den du talar med. Det béasta &r att tala med en gést i telefon som om
gasten stod framfér dig.

| telefon ar det viktigt att lyssna noggrant. Be gasten upprepa om nagot ar oklart, red ut
detaljer och gor anteckningar under samtalets gang. Det ar trakigt att prata med nagon om
det k&nns som om den andra inte lyssnar. Darfér ar det viktigt att bekréafta information som
lamnas genom att till exempel saga “jag forstar” "det ar riktigt”.

Om é&rendet inte kan klaras upp direkt &r det viktigt att be om géstens kontaktuppgifter fér
att kunna ringa upp igen och lamna
ytterligare information. Kontrollera kontaktuppgifterna ordentligt innan samtalet avslutas.

TUMREGLER FOR TELEFONSERVICE

1. Svara snabbt - det ska inte ga mer en tre signaler innan du svarat.

2. Bekréfta tydligt for den som ringer vart han/hon kommit och vem han/hon talar med.
"Védlkommen till Culinaren, Sibin”

3. Vanlighet hors pa rosten - kom ihag att le.

4. Skriv upp géastens arende och kontaktuppgifter.
(namn, antal géster, tid och telefonnummer)

5. Lat den som ringer framféra sitt &rende i lugn och ro.

6. Bekrafta att du forstatt vad gasten vill genom att till exempel upprepa bokningen.

7. Avsluta samtalet i vanlig ton.

ICKE VERBAL KOMMUNIKATION

Vid ickeverbal kommunikation anvénder man sig inte av spraket. Ett tydligt exempel &r hur
spadbarn och féraldrar kommunicerar med varandra. Vid kontakt med mycket sma barn ar
det framfor allt kroppssprak och miner som anvands. Under sina forsta levnadsar utvecklar
barnet sin verbala férmaga men i bérjan maste foraldrarna helt lita pa den ickeverbala
kommunikationen. Résten anvands hela tiden &nda, bade av barn och féraldrar, men det
ar da tonlage och réststyrka som man kommunicerar med. Foréldrarna brukar ganska
snart bli experter pa att tolka barnets olika signaler.

Kroppssprak

Det ar latt att tdnka att vi bara talar med munnen. Istéllet ar det hela var kropp som
kommunicerar med omgivningen och det finns tillfallen da kroppen sénder signaler som
sager nagot helt annat &n munnen. Sa fort ett méte startar - med en blick, nick eller ett
leende avgOrs om géasten kanner sig valkommen.

Det ar naturligt att vi forsoker tolka en méanniska vi aldrig traffat forut genom att se pa
kroppsspraket, alltsa vara ansiktsuttryck och kroppsrorelser. Vi vill bilda oss en uppfattning
av personen och laser ibland in personligheter i var tolkning. Ofta ar vara forsta tolkningar
foérhastade och det ar latt gldmma att en ménniskas personlighet kommer fram forst nér vi
lart k&dnna varandra.

Nar vi tar emot ett budskap och tolkar det gér vi det utifran vara varderingar och var
kultur. Det ar sarskilt viktigt att tdnka pa vid korta méten. Det forsta ord du sager vid ett
mote kan avgoéra hur hela kommunikationen ska fortsatta. Ett "hej” kan sdgas pa manga
satt. Sager du det med ett leende har du kommit en god bit pa vag for ett bra moéte.

Det talade ordet ar alltsa bara en liten del av kommunikationen med andra. Om ditt
kroppssprak signalerar nagot annat an det du sager blir mottagaren forvirrad och férstar
inte vad du menar. Den som ska tolka ditt budskap kommer att lita mer pa det som
kroppen sander ut &n pa de ord du séger. Om du till exempel hélsar en gast valkommen
och samtidigt gaspar och ser trétt ut kdnner sig nog inte den personen sarskilt valkommen.
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Séker pa dig sjalv Osiker pa dig sjalv
God balans genom att sta med bada Star med tyngden pa ena foten eller med
fotterna stadigt pa golvet benen i kors
God kroppshalining, rak i ryggen Kroppen ar ihopsjunken

Lugna smidiga rorelser som man latt kan Ryckiga och plotsliga rorelser
folja

Kraftfull rost Talar tyst

Gaster och gester
Ditt ansikte séander vidare manga signaler. Om du rynkar pannan eller ler stort kan den
som ser dig latt tolka din sinnesstamning och veta om du ar bekymrad eller glad.

Som namnts tidigare sa ar ett gott rad att "tala med ett leende” nar du beméter kunder.
Behdver leendet vara &kta? Svaret ar ja - om du endast ler med munnen och inte med
resten av ansiktet s marks det. Om du ler mot en person far du ofta ett leende tillbaka
och det beror pa att olika centra i hjarnan aktiveras hos er bada.

Manga signaler &r omedvetna. Ofta racker det med att férsdka ténka positivt for att din
kropp omedvetet ska sédnda positiva signaler, vilket kan tyckas vara ganska fantastiskt.

Via gester sander vi olika, mycket tydliga, signaler som till exempel att géra tummen upp
for nagot positivt, halla fér ndsan nar nagot luktar illa eller cirkla med pekfingret mot
tinningen for att uttrycka att nagot ar tokigt.

Det finns en del gester som alla forstar oavsett nationalitet. Sddana gester kan vara att
rycka pa axlarna, som betyder “jag vet inte”, eller att satta handen bakom 6rat, som
betyder "jag hor inte” De gester som forstas av de flesta kan racka for att kommunicera néar
man inte har ett gemensamt sprak.

Lasa och forsta kroppsspraket

Redan pa 1800-talet konstaterade vetenskapsmannen Charles Darwin att vi manniskor
beter oss pa liknande satt, oavsett vilken kultur vi tillnér. Detta géller till exempel hur vi
visar kanslor som gladje, ilska och sorg.

Det ar vara ansikten som formedlar mest i kroppsspraket och dessutom har vi relativt 1att
att kontrollera olika ansiktsuttryck. Jamfért med kroppsspraket i dvrigt sa ar det vi
signalerar med ansiktet det som var omgivning har lattast att tolka.

Forutom ansiktet kan man studera armarnas och benens rorelser och lage for att tolka
kroppssprak. Star du still och sparkar med en fot i marken ar det latt att se att du ar
missnojd. Hojer du istallet bada armarna rakt upp i luften férstar din omgivning att du jublar
och &r glad. Jamfér med en fotbollsspelare som gjort mal eller en boxare som vunnit en
match.

Om du ska visa vagen fér nagon anvander du nastan uteslutande armarna. Ligger
platsen du pekar ut langt bort anvander du sakert hela armen. Om platsen istéllet ligger
nara ar det troligt att du har b6jd arm och pekar med ett finger. Man brukar sédga att om
handen rér ansiktet eller huvudet ar det for att fa trost eller lite extra sakerhet. Vid en
osékerhetskansla kan man se att manga kliar sig eller stryker sig genom haret.
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Om man kraftigt fokuserar pa en annan person kan det bero pa manga olika saker. Det
kan vara uttryck for hat, féralskelse, rédsla eller bara vanligt intresse. Det &r
sammanhanget i 6vrigt som avgor vad det betyder i just den situationen.

Klader

Aven klader kommunicerar med omgivningen. Som privatperson signalerar du vem du &r
med dina klader. Nagra haller en strikt stil, andra félijer med modet medan nagra tar pa sig
"vad som helst”. Nar man traffar nagon ar det hela personen som uppfattas och som ger
ett budskap om personen.

Yrken som har séarskilda klader - uniformsyrken - ar till exempel poliser, l&akare och
militdrer. De kan med sina uniformer forstérka sina yrkesroller. Personerna ar latta att
kanna igen.

Personalen pa ett foretag, en resebyra, ett restaurang eller ett flygbolag har ocksa ofta
nagon slags uniform. Det kan vara en kostym eller kanske bara en speciell halsduk eller
slips. Ibland kan den vara strikt mérkbla eller svart medan andra kan ha fargstarka klader. |
samband med uniform brukar det finnas regler fér hur till exempel har, skdgg och smycken
ska vara.

De som anvéander uniform i sitt arbete tycker fér det mesta att de "tar pa sig” féretagets
ansikte nar de tar pa sig uniformen. De kanner att de representerar foretaget och ska ge
foretagets service. Manga féretag har sa kallade ledord fér hur personalen ska upptrada.
Ledorden &r ténkta att vara som ett rattesnére fér dem som jobbar med géster och ger
service.

Uniformen skall alltid vara ren och stryken.

SAMANFATTNING

| det har kapitlet har du fatt exempel pa hur man kan kommunicera verbalt och ickeverbalt,
att om man inte behéarskar spraket s kommer man langt med kroppsspraket. Ett leende
paverkar kommunikationen bade fysiskt och psykiskt.

Kommunikation sker bland annat med:
[ det talade ordet

™ kroppssprak som gester och miner

M klader och attityder



Produktkannedom

Ratt kunskap ar en grundférutséattning fér att kunna ge god service.

Det géller att kunna de egna produkterna och att kdnna till kunderna och branschen du
ska jobba i.

| det har kapitlet kommer du att lara dig:

* vikten av produktkdnnedom

* olika yrken inom naringarna

PRODUKTKANNEDOM

Att kénna sin produkt &r naturligtvis grundldggande men dven omraden som
marknadsféring, ekonomi, logistik, presentation och layout blir allt viktigare att ha
kunskaper om. Men det racker naturligtvis inte bara med kunskap. Du maste ocksa kunna
formedla den pa ett séljande och serviceinriktat sétt.

Om du séljer brod pa ett bageri racker det inte med att veta vad brédet kostar utan du
maste dven veta vad varje brod innehaller. En eventuell allergiker maste naturligtvis kunna
lita pa att den information du ger &r korrekt.

Allergier mot fédéamnen dkar mer och mer. Det ar mycket viktigt att du vet vad ratterna
som du serverar innehaller.

Det finns méanniskor som inte ater visa ravaror p.g.a religésa eller etiska skal, da ar det
ocksa viktigt att du vet vad ratten du ska servera innehaller.

SAMMANFATTNING

| det har kapitlet har vi gatt igenom vikten av produktkdnnedom.
Du vet nu att:

™ den som ger service maste ha kdnnedom om sin produkt

[ allergiker och andra méanniskor som inte atter visa rdvaror maste kunna lita pa att du
vet vad du serverar.
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Marknadsfoéring och service

Marknadsfoéring &r allt som gors for att skapa intresse hos en mal:upp. Marknadsféringen
ska leda till att en vara eller tjanst blir kand och sald. Det kan gbras pa manga olika sétt.

| det har kapitlet far du lasa om:

+ vad som menas med marknadsforing

+ en kadnd marknadsféringsmodell

+ vikten av att ha djupa kunskaper om sin marknad
+ olika marknadsféringsmetoder.

MARKNADSFORING

Man kan sdga att marknadsféring handlar om att hitta nya kunder fér sin vara eller tjanst
och att behalla gamla kunder. Manga tror att marknadsféring &r samma sak som reklam,
men marknadsféringsbegreppet &r mycket bredare an sa.

Forenklat uttryckt &r marknadsféring allt som ditt féretag gor fér att finna kunder och
behalla dem, medan reklam &r ett av verktygen som anvéands for att visa att foretaget finns
och har nagot att erbjuda. Andra verktyg kan vara den anstalldes attityd och vilket intryck
denne gor pa kunderna samt den personliga férséljningen. Det kan &ven vara hur
lokalerna och inredningen ser ut. Man brukar saga att den basta marknadsféringen oftast
ar nar kunder talar eller skriver gott om féretaget. Ett gott rykte ar vart mer an allt annat. Att
synas media via olika reportage brukar ocksa ge féretaget stora fordelar.

| moderna féretag brukar man séga att alla anstéllda arbetar som marknadsférare.
Marknadsféringen bestar for féretagen bland annat av god service, ett trevligt bemétande
och det stora arbetet med att skapa fértroende for féretaget och dess produkter eller
tjanster.

Sammanfattningsvis kan man saga att marknadsféring inom féretag har fyra viktiga mal:
* hitta nya kunder
* behalla och sélja mer till gamla kunder
+ ge information och bygga upp en positiv bild av féretaget
+ Oka férséljningen och Idnsamheten.

”Ndbjda kunder ar de bédsta marknadsférarna - men missnéjda kunder ar
konkurrenternas bésta marknadsférare”

Marknadsféring och konkurrens

De foretag som séljer liknande varor eller tjanster ar konkurrenter. Konkurrensen pa
marknaden ar mycket hard i de flesta branscher. Det handlar manga ganger om att hitta
satt att salja mer och bli dominerande pa olika satt, pa konkurrenternas bekostnad. Ett
verktyg fér att bemdta konkurrens ar marknadsféring och det géller fér féretaget att vélja
ratt strategi och taktik.

En kdnd modell inom konkurrensmetoder ar 4P-modellen. Modellen utgar ifran att det
finns fyra 6vergripande sétt att konkurrera pa marknaden. Under senare tid har det lagts till
ett femte P.

1. Produkt = Vilken vara eller tjanst ska erbjudas?

2. Pris = Vilket pris ska varan eller tjansten ha?

3. Plats = Var ska varan eller tjansten saljas?

4. Paverkan = Hur ska varan eller tjansten marknadsféras?

5. Personal = Vilken kundservice ska finnas? Hur ska gasterna/kunderna bemoétas
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Den blandning av metoder som féretagen anvander sig av for att konkurrera pa
marknaden kallas for marknadsféringsmix. En framgangsrik marknadsféringsmix uppstar
nar man hittat en Iamplig balans mellan de fem konkurrensmedlen produkt, pris, plats,
paverkan och personal.

Marknadsféring gor féretagets hela verksamhet mdéjlig. Man kan saga att utan
marknadsféring finns inga kunder, och da behdvs inte heller féretagets évriga funktioner.
Idag behdver varje féretag marknadsféringskunnande.

Ett litet café kan till exempel lagga ut sin bokféring eller bakning av kakor pa nagon
annan, men beslut som galler marknadsféring maste man ta sjalv. Bokféringen och
kakorna behovs inte om sjalva produkten inte saljer. Genom marknadsféring gor sig
foretaget synligt pa marknaden och haller kontakt med kunderna och andra aktérer.

Det vasentliga i modern marknadsféring ar att férstd kunden. En marknadsférare behéver
information om kundens behov. Om man vill bli ett framgangsrikt féretag behéver man
alltsa forsdka se saker ur sina kunders perspektiv. Vad tycker kunden ar viktigt vid val av
produkt? Hur mycket ar kunden beredd att betala fér produkten? Vilket intryck gor vi pa
kunden? Listan av liknande av fragor kan goras lang. Det ar ocksa viktigt att komma ihag
att varje anstalld vid ett foéretag ar en marknadsférare som ger kunderna service pa sitt
satt. Man kan saga att kunderna betalar saljarnas léner men ockséa vaktmastarens och
administratérens och manga andras I6ner. Utan kunder far foretaget
inte in nagra pengar.

Intern marknadsféring innebér att de anstallda informeras om sadant som géller
foretagets marknadsféring och att de utbildas och motiveras till att arbeta fér féretagets
gemensamma mal. Det ar viktigt med ett gott samarbete och god sammanhalining bland
all personal. Kunden och séljaren har samma 6nskan - att fatta basta majliga képbeslut
och att de bada blir néjda. En lyckad affar ar trots det ingen sjalvklarhet. Innan detta
”"sanningens dgonblick” maste saval féretaget som séljaren forsta manga saker, till
exempel kunna planera sin verksamhet och fatta beslut som géller det praktiska arbetet.
Teorierna och metoderna inom forséljningsteknik och marknadsféring ger goda kunskaper
for detta.

MARKNADSFORINGSMETODER

For att du ska na ut till dina kunder géller det att ditt foretag valjer genomtankta metoder
for marknadsforingen. Vilken eller vilka metoder som ni bér anvanda beror pa vilken typ av
produkt eller tjanst man saljer och vilka malgrupper man riktar sig mot. Har féljer nagra av
de marknadsféringsmetoder som anvands inom servicesektorn.

Marknadsféring via direktreklam

Manga foretag koper adresser till personer i sin malgrupp for att kunna marknadsféra sig
direkt till en blivande kund. Da kan till exempel brev adresseras personligt och den
eventuella kunden kanner sig utvald, och darmed positivt instélld till budskapet.

Marknadsforing i tidningar och tidskrifter

Ett av de aldsta satten att marknadsfora sig &r att annonsera i tidningar och tidskrifter.
Foretaget kan latt na en viss malgrupp genom att annonsera i rétt tidning eller tidskrift.
Men att marknadsfora sig pa detta satt ar oftast ganska kostsamt ekonomiskt.

Sociala medier i marknadsféringen

ldag sker mycket av marknadsféring via sociala medier, som kan s&gas vara ett nytt satt
att annonsera och presentera sig pa. Manga féretag har en webbsida som ett skyltfonster
dar marknadsféring sker. Da géller det for foretaget att ha bra rubriker och sdékord sa att
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blivande kunder snabbt hittar information. Webbsidan ska dessutom vara lattnavigerad
och héllas uppdaterad.

Webbsidor innehaller ofta en gastbok eller ett anmalningsformular sa att den blivande
kunden kan bli medlem i nagon slags klubb eller f& kommande nyhetsbrev fran féretaget
direkt i sin mail. Ibland kan tidigare kunder séatta betyg pa féretagets produkt och ge ett
omddme som kan vagleda nya kunder. Ofta finns en webbansvarig person pa féretaget.

Facebook ar en annan kanal for marknadsféring som utnyttjas av foretag, bade via
annonsering och egna sidor dar kunder kan komma i kontakt med féretaget men ocksa
med andra kunder till foretaget. Twitter ar ett annat kommunikationsmedel pa internet dar
annonser kan finnas.

De sa kallade smarta telefonerna gor att kunder nar som helst kan séka information och
aven fa geografiska anvisningar hur man snabbast hittar till olika féretag. For att komma
direkt till féretagens informations- och férsaljningssajter har manga féretag utvecklat egna
appar.

Manga foretag vill att kunderna ska vara med i deras kundklubbar och medlemmarna kan
da fa marknadsféring direkt i sina mobiltelefoner. Det kan vara allt frdn kampanijer eller
formanliga férslag som ar riktade enbart till medlemmarna.

| de fall du har kdpt nagot via internet finns ditt namn och din mailadress bevarade och
foretaget kan fortsatta att marknadsféra sig mot dig under lang tid efterat. Detta ar ett satt
for foretagen att dels forsdka behalla gamla kunder men ocksa for att lansera nya
produkter. Ofta erbjuder féretagen nagon slags forman till tidigare kunder.

Teknisk marknadsforing

Marknadsféring i tv och radio har 6kat under senare ar. Manga kanaler ar sa kallade
kommersiella kanaler och finansierar sina program via reklamintékter. Det gor att
programmen ofta bryts fér reklaminslag. Ju populérare program och attraktivare
sandningstid desto dyrare for féretagen att marknadsféra sig. LAngden pa inslagen har
ocksa betydelse for priset. Detta géller for bade tv och radio.

Langs vagarna finns manga elektroniska skyltar for marknadsféring, framfér allt i stérre
stader. Liksom vid tv-reklam &r laget och tiden pa dygnet avgérande for priset for
marknadsféringen. Vid skyltreklam maste budskapet vara kort och klart med tanke pa den
korta tid som en férbipasserande trafikant har tillfélle se skylten.

Traditionella skyltar
Allmanna transportmedel har ofta reklamskyltar uppsatta. Det kan vara i bussar, taxibilar,
sparvagnar och pa tag. Dessa skyltar byts ut efterhand som nya féretag kdper
reklamutrymme.

Andra platser for skyltar kan vara sporthallar och ishockeyrinkar eller fotbollsplaner. Har
bidrar féretagens marknadsféring ekonomiskt till den verksamhet dér skylten sitter genom
att det kostar pengar att ha en skylt uppsatt, sa kallad sponsring.

Textning

Vissa serviceforetag anvander textade skyltar av olika slag i marknadsféringen. En del
skyltar &r tryckta och skrivna med hjélp av datorer medan andra ar skrivna fér hand.
Handtextade skyltar forekommer ofta nar det galler att till exempel presentera dagens ratt
pa lunchrestauranger. Matsedeln ar da ofta skriven pa en gammeldags griffeltavla.
Bagerier och konditorier anvander ocksa ofta handtextade skyltar for att ange priser pa
olika produkter. Det finns manga olika mallar nar det géller att fa texten snygg och jamn i
en enhetlig stil. Aven de datorskrivna skyltarna férséker i sitt uttryck paminna om
handskrivna texter.
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SAMMANFATTNING

| det har kapitlet har vi gatt igenom olika typer av marknadsféring.

Du vet nu att:

M marknadsforing bygger pa att férsta kunden

[ alla som arbetar inom ett féretag ocksa ar marknadsférare

[ traditionella skyltar och sociala medier ar kanaler fér marknadsféring

M marknadsféring kan ses som en service till eventuella kunder for att dessa snabbt kan

forsta foretagets produkter och tjanster.
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Kulturmoten och service

Nar du arbetar med service ar det mycket viktigt att vara éppen fér andra kulturer och
manniskor fran andra lander. | det har kapitlet kommer du att Iasa om vad kultur ar och att
olika service forvantas i olika kulturer. Detta ar forstds mycket viktigt att kdnna till nar man
ska ge service till manniskor fran olika lander.

Kapitlet beskriver ocksa:

* globalisering

* kulturkrock

+ férdomar

+ skrivna och oskrivna regler.

KULTUR

Ordet kultur har flera betydelser. Ofta syftar man pa mansklig verksamhet, alltsa vad en
grupp av manniskor gor eller hur de &r. Kultur ar inte bara nagot som beskriver hur det &r
inom stora samhallen eller lIander. Det finns ocksa i det lilla formatet, till exempel inom en
organisation eller pa ett féretag. | samhallet kan man syfta pa hur manniskorna dar lever,
hur de klar sig, vad de éter, vilken religion de har och sa vidare.

Vi ar standigt omgivna av var kultur och vi tanker ofta inte pa att den ar speciell fér landet
eller miljon déar vi lever. Nar manniskor fran olika kulturer traffas kallas det for kulturméten.
Ett kulturméte kan upplevas roligt och intressant och som en chans att lara sig nagot nytt.
Det kan ocksa kénnas mycket annorlunda och frammande.

En féretagskultur skapas av de ménniskor som arbetar i féretaget och ibland pratar man
om ett féretags anda. Nar nagon nyanstalld bérjar och som kanske kommer fran en annan
generation sa uppstar dven dar ett kulturmoéte. Man brukar séga att det ar nar du méter en
annan kultur som du blir medveten om din egen.

Nya kulturella uttryck bildas ocksa nar kulturer méts, till exempel V1 reser och méter
andra méanniskor eller flyttar till olika Iander. Nar du arbetar med service &ar det viktigt att
vara 6ppen for andra kulturer och méanniskor fran andra lander. Ju mer du kan lara dig om
andra kulturer desto battre kommer du att bli pa att ge service. Att som besokare fran ett
annat land méta nagon som férstar och kan visa hur man ska bete sig ar vart mycket och
skapar goodwill. Det ger med andra ord foéretaget gott rykte.

KULTURKROCK

Nar man stéter pa en kultur, eller ett kulturellt uttryck, som man ]nte férstar brukar man
saga att en kulturkrock uppstar. Det engelska uttrycket &r culture chock - alltsa ett starkare
uttryck ar krock. En orsak till kulturkrockar kan vara svarigheter med kommunikation och
sprak.

Nar du arbetar med service ar det viktigt att beharska ett frammande sprak och att ha
forstaelse for att det finns gaster som inte kdnner sig hemma i var kultur och i var miljé. De
kan behova fa information om hur det till exempel gar till att bestélla en taxi, boka ett bord
eller byta en vara i en affar. Dar kan du som har ett serviceyrke spela en mycket viktig roll,
bade som representant for ditt féretag och fér vart land. Gér en gast nagot som anses fel
beror det med storsta sannolikhet pa att han inte fatt information om hur man ska géra.
Beratta for gasten hur man gor istéllet for att tycka att agerandet ar konstigt.

Du kan vara en god representant for ditt land och ge bra service fast du inte ar anstalld i
ett foretag. | Sverige har vi fordelen att studera engelska fran tidiga skolar. De flesta forstar
och talar darfor hjalplig engelska och kan relativt latt komma i kontakt med besokare fran
andra kulturer.
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KULTURER OCH GLOBALISERING

Att ha forstaelse for landers historiska bakgrund ska inte underskattas, framférallt inte om
du tanker dig att jobba med service, kulturméten och liknande. Under historiens gang har
mycket skett som paverkat kulturer varlden éver. Landsgranser har flyttats, oftast pa grund
av krig, och fast man idag bor i olika lander kan man ha samma historia. Med gemensam
historia blir ocksa seder och bruk likartade. Naraliggande lander kan ha ett gemensamt
sprak, som till exempel USA och Kanada, eller likartade seder,

som Sverige och Norge.

Kulturer sprids inte bara mellan naraliggande omraden utan ibland &ven mycket langa
strackor. Ett exempel ar hur engelska seder och bruk spridits till Iander som Indien och
Nya Zeeland genom erdévring och kolonisering av dessa omraden.

| takt med snabbare och battre kommunikationsmajligheter kan man saga att varlden har
krympt. Manga menar aven att stater och samhaéllen i varlden blivit och blir alltmer
beroende av varar framst nar det galler handel och ekonomi. Denna process brukar kallas
for globalisering. En f6ljd av globaliser kulturer lattare kan spridas. En av de kulturer som
har fatt mest inflytande ar den vasterlandska, som sedan nagra hundra ar tillbaka spridits
Over resten av vérlden.

Moten mellan kulturer kan fa till f6ljd att den egna kulturen blir starkare. Men den kan
aven bli svagare och slatas ut. Som en f6ljd av globaliseringen 6kar likheten sakta mellan
olika kulturer. Till exempel &r manga tv-program och tv-serier desamma i olika delar av
varlden. Musik sprids och manga musikgrupper och melodier ar populara jorden runt. Ideal
vad galler mode och utseende sprids ocksa och samma ideal uppstar i olika lander.

Férdomar
Det finns bilder av hur en typisk svensk person ska vara. Pa liknande séatt kan man
beskriva andra nationaliteter, men da far man komma ihag att det ar endast stereotypa,
alltfér férenklade, bilder av personer som beskrivs. Dessa personer finns knappast i
verkligheten.

Skillnaderna i kulturer mellan olika lander kan vara av avgérande betydelse till exempel
vid internationella méten och konferanser. Man maste dock se upp med vad som ar
verkliga skillnader och vad som &r férdomar. Férdomar om hur manniskor férvéntas vara
kan latt leda till irritation och missférstand. Ingen kultur ar naturlig eller "den enda ratta”
Alla kulturer fungerar bra i sitt eget land eller sammanhang och det finns anledningar till
varfor vi fungerar som vi gér. Om vi istéllet fér att férdéma, generalisera och irriteras boérjar
observera, fundera och fraga varfor, sa kan vi komma mycket langre. Den egna kulturen &r
inte den enda eller den basta som finns. Méten med andra kulturer blir mera givande om
man tar vara pa det som &r positivt.

Vi tycker ofta att vart satt att tdnka och handla &r normalt och att alla andras kénns ovant.
Darfor ar det viktigt att titta pa sitt
land och sitt foretag utifran, ur olika perspektiv.

Oskrivna regler

Oskrivna regler &r saker som alla férvantas kénna till utan att det talas om det. Ett exempel
ar att i Stockholms rulltrappor - framfér allt i tunnelbanan - star man till héger en och en
efter varandra och att man gar forbi till véinster. Kommer man fran nagon annan plats i
Sverige eller 6vriga varlden ar detta svart att férsta automatiskt.

Det kan vara bra att kdnna till att alla lander har olika oskrivna regler som man férvantas
kunna, forsta och félja. For att lara kdnna en kultur ar det viktigt att ta reda pa sa mycket
om landet och folket som mdgjligt.

For att en gast ska k&nna sig bekvam &r det viktigt att han blir informerad om vad som
galler. Ingen vill vara osaker och géra bort sig. Om gasten vet hur han ska handskas med
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olika situationer blir han en glad ar har du som servicegivare stor betydelse om du kan
hjélpa gasten att kdnna sig hemma i var kultur. Du blir sékert ocksa glad 6ver att kunna ge
god service och det viktiga leendet kommer fram hos er bada.

SERVICE | ANDRA KULTURER
i olika kulturer férvantar man sig olika slags service. Det ar inget som man normalt talar
om utan det handlar &ven har om oskrivna regler. Har foljer nagra exempel:

Pa de flesta caféer i Sverige gar man fram till en disk och bestéller, betalar samt bar
tillbaka det man bestéllt till det bord man tanker sitta vid. | Frankrike satter man sig vid ett
ledigt bord som man i manga fall far anvisat av en person som arbetar pa caféet. Man
vantar till servitbren kommer och tar upp bestéallningen. Efter en stund blir man serverad.
Nar man ar klar pakallar man servitérens uppmarksamhet och ber att fa betala. Man
betalar vid bordet dar man sitter och lamnar déarefter caféet. | Sverige férvantas vi dven
bara bort var bricka till ett brickstall.

| exemplet ar det olika férvantad service och ingen service ar battre an den andra. Det ar
latt att forsta att en fransk person pa ett svenskt café finner att mycket ar annorlunda, och
till och med anser att servicen &r dalig eftersom han tvingas béra sin bricka sjalv. Forsoker
man som svensk bestélla framme vid disken i Frankrike anses man sékert vara frack och
framfusig.

Vid besoék i en stérre matvarubutik i Sverige kanske du till exempel inte hittar bakpulvret.
Du fragar personalen var det kan finnas och far antagligen till svar: "l rad fem pa samma
sida som vetem|ol” eller nagot liknande. Hade du fragat samma sak i en amerikansk
matbutik hade personen du fradgat med all sdkerhet f6ljt med dig fram till bakpulvret sa att
du sékert hittat ratt, samt visat att det fanns olika méarken att vélja pa. | det senare
exemplet hade du som svensk kanske kant dig obekvam med att ndgon gjort sig besvaret
att folja med dig. Om en amerikan fatt svaret i det forsta exemplet kanske han tyckt att
mataffaren haft dalig service eftersom ingen folide med honom fram till ratt hylla. Bada
personerna i exemplet forvantade sig olika service beroende pa vad de var vana vid fran
sin egen kultur.

Du representerar alltid din kultur eller ditt land. Du kanske &r den enda svenska person
som en turist kommer i kontakt med. Den uppfattning som turisten bildar sig om
svenskarna och Sverige genom dig blir grundlaggande fér hans uppfattning om vart land.
N&r man hamnar i en ny milj6 som kan vara en ny skola, ett nytt arbete eller ett nytt land ar
det skdnt om nagon kan tala om vad som galler och hur man ska bete sig. Detsamma
géaller nér du tar emot en gast - for att denne ska kanna sig séaker och bekvam ar det av
stor vikt att du ger information som underlattar. Fér att kunna ge god service &r det bra om
du vet hur det fungerar i den kultur som gasten kommer ifran.

Ar du den som till exempel ska guida turister pa ett besdéksmal &r det viktigt att forséka
forsta vad gasterna vill ha ut av besdket. Manga guidade turer har olika teman for att
turisten i férvag ska veta vilken sorts guidning det blir. Det &r viktigt att veta om gésten
forvantar sig en detaljerad specialvisning eller en mer allman genomgang. Kommer du att
bjuda pa kaffe? Det kan vara bra att kanna till att svenskt kaffe inte &r detsamma som
kaffe i andra lander. | Sverige ar kaffet ofta starkare, fér att inte tala om kokkaffe som
néstan bara dricks i Sverige och &r mycket ovanligt utomlands. Dricker gésten éver huvud
taget kaffe eller ar te vanligare i gastens kultur? | den arabiska kulturen fragar men inte
ens om nagon vill ha kaffe eller te eftersom det uppfattas som att man egentligen inte vill
bjuda pa nagot. Dar dukar man bara fram.

Att bjuda en utlandsk besokare pa svensk husmanskost eller en svensk delikatess
uppskattas inte alltid. | den svenska kulturen ses det narmast som naturligt att man tycker
om varm korv och kéttbullar. Att bjuda nagon pa kokta kraftor kraver till exempel
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instruktion om hur man ater dem. Vissa géster har med sig hemlandets mat for att kanna
sig trygga under utlandsvistelsen.

En svensk kultur som exporterats och blivit accepterad i manga andra lander ar gaende
bord, det vill sdga att maten star uppdukad vid ett bord for sig och att alla gaster sjalva gar
fram och serverar sig.

SAMMANFATTNING

| det har kapitlet har vi gatt igenom hur man ser pa service i olika kulturer. Vi har tittat pa
olika kulturella omraden i varlden. | kapitlet har vi jamfért olika beteenden emellan
manniskor med olika kulturell bakgrund.

Du har lart dig vikten av att:
[ kanna till olika gasters kulturella historia

[ forsoka forsta gasters beteenden

¥ oskrivna regler behdver forklaras for besdkare
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7
Missndjda gaster och service

Det ar ofrdnkomligt att alla som arbetar inom ett serviceyrke rakar pa en gast som ar
missnojd. Hur mycket du &n bemddar dig och hur duktig du an ar sa star dar nagon gang
en arg och besviken gast framfér dig. | det har kapitlet ska vi ga igenom hur man kan
bemota och ta hand om en gast som inte ar ndjd. Du kommer ocksa att fa ldsa om hur du
kan undvika att fa en gast missnojd.

Kapitlet tar upp och beskriver:

+ vikten av att gora ratt

* hur du ska behandla en missnojd géast
* hur du ska undvika missndje

* servicemandat.

KONSTEN ATT GORA RATT

Det basta sattet att undvika att fa en missndjd gast ar att dvertraffa gastens férvantningar.
Nar du tar emot en géast galler det att komma underfund med vad gésten férvéantar sig. Ju
flera gaster du traffar desto mera lar du dig om férvantan. Nar man ger service ar det bra
att fraga vad géasten vill ha och sedan géra mesta maojliga for att tillfredsstélla behovet.

Ett vanligt knep nar det galler till exempel att fa en barnfamilj att kdnna sig ndjd ar att
forsdka fa barnen nojda - det ar nagot som foraldrar uppskattar och genom detta kan du
skapa nojda gaster.

| allt umgéange med géster galler det att forsoka fa ett bra férhallande med gésten sa att
han ar nojd med till exempel sin vistelse pa restaurangen, sitt besok pa caféet eller med
sin flygresa. Hér spelar din grundinstélining stor roll. Om du &r lugn och glad och kadnner
dig saker pa dina arbetsuppgifter méarks det och det ar roligt att umgas med dig. D& kanner
sig gasten valkommen och har lattare att fraga om sadant som ar oklart.

Olika gaster har olika férvantningar, vilket vi sett i foregaende kapitel. Har géasten till
exempel gjort en skriftlig bestélining ar det ganska latt att se vad som ar 6verenskommet
och vad som férvantas. Da har du som ger service lattare att uppfylla 6nskningarna. Finns
det daremot inget nedskrivet, eller om mdtet géller har och nu &r det viktigt for dig att
forsoka forsta gasten.

Kanner du till nAgot om géstens bakgrund vad galler kulturella skillnader &r det en
tillgang. Det ar ocksa utmarkt om du kan tala med gésten pa ett sprak som ni bada
behérskar.

”’Det handlar inte om att géra det mest méjliga for kunden, det handlar om att gora
det basta mojliga for kunden”
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7

MISSNOJD GAST
Naturligtvis gar inte alla 6nskningar att uppfylla hur garna man an vill. | dessa fall &r det
viktigt att tala om det fér gasten och se om det finns ndgot annat satt att I6sa det pa.

Tar du emot en bestallning eller en dnskan och sedan inte beréttar for géasten att det &r
oméjligt att uppfylla den utan bara levererar nagon slags ersattning - da far du garanterat
en missnojd gast.

Manga ganger ar det missférstand som ger upphov till missnéje och aterigen ar det basta
radet att tala med gasten och fraga om vad som 6nskas samt att upprepa och férsakra dig
om att ni har forstétt varandra. Ar gésten otydlig kan det bero pé att han inte kénner till alla
fakta och da kan inte heller du géra ett bra jobb. Fraga om nagot ar oklart.

Om en gast ar missnojd kan det visa sig pa olika satt. Gasten kan komma med klagomal
till dig, han kan vanda sig till en chef eller avboka det han har bestallt. En missnéjd gast
kommer med stdrsta sannolikhet inte komma tillbaka till er. Gasten kommer troligen att
beréatta fér vanner och bekanta om det som var en besvikelse, vilket skadar bade
foretagets rykte och goda affarer. Det ar alltsa viktigt att undvika missndje.

Férutom konkreta saker som bestallningar finns det annat som an gdra en gast missnojd
och det handlar framfér allt om hur gasten blir behandlad. Detta har att géra med
personalens installning och attityd. Nar du ger service géller det att alltid gbra ditt basta
aven om du kanske ar trétt eller nedstamd. Varje gast har réatt att fa basta bemoétande och
att kdnna sig valkommen och vardefull. Atmosfaren runt gasten ska vara varm och
valkomnande och det &r personalens arbete att skapa en sadan stamning.

Mote med missndjd gast

Om en missndjd och upprérd gast kommer till dig med klagomal ar det latt att gldmma bort
att i férlangningen kan han skada féretagets affarer. | métet med en missnéjd gést ar:

* Regel nummer 1 - behall det egna lugnet och bérja inte férsvara dig, kollegan eller
foretaget.

* Regel nummer 2 - det ar helt olampligt att skylla pa nagon annan &ven om det inte ar du
som &r orsak till missnojet.

* Regel nummer 3 - |at dig inte dras med i ett hogt aggressivt tonlage!

* Regel nummer 4 - |at gasten beratta om allt som inte blev som han tankt.

« Regel nummer 5 - bekréafta gasten med ditt kroppssprak.

* Regel nummer 6 - be om ursakt och visa forstaelse. Tala om att du kommer att
vidarebefordra klagomalen sa att det inte hander igen.

* Regel nummer 7 - fraga gasten om det ar nagot du kan gora for att kompensera
missndjet och forsok sa langt som méjligt ga gasten till métes i de nya dnskemalen.

Observera att dessa regler géller vare sig du tycker att klagomalet ar befogat eller inte.
Kan du gottgéra en gast sa att han blir ndjd kommer denna géast att beréatta for sina vanner
om hur bra foretaget bemétte klagomalet och gasten kommer att komma tillbaka.
Harigenom sprids det ett gott rykte om fOretaget, vilket ger flera gaster och gynnar
affarerna.

Hur du kan agera bade om gasten ar tyst och nar gasten klagar

« Om gasten inte sdger nagot och det heller inte inte ar nagot fel, da ar allt bra.

« Om gasten klagar fast tjansten ar utan fel galler det att férklara det pa ett bra satt for
gasten.

+ Om gasten inte sdger nagot och det &r fel pa tjansten boér du uppmarksamma géasten pa
detta.

+ Om gasten &r missnojd och det verkligen ar fel pa tjansten ar det din uppgift att forbattra
tjiansten.
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SERVICEMANDAT

Som medarbetare ar det viktigt att du vet vilket servicemandat du har. Med det menas att
du bor veta vilken befogenhet du har for att kompensera géasten. Kompensationen har ofta
ett varde och féretaget bér ha talat om foér dig hur mycket du har réatt att ge gasten. Om du
kanner till ditt servicemandat gar det ofta fort och latt att ta ett beslut om géstens
kompensation. Om du inte kanner till hur du ska gora brukar det ta tid att fa fram ett beslut
- kanske via din chef - och gasten far vanta pa besked, vilket kan upplevas negativt.

SAMMANFATTNING

| det har kapitlet har vi gatt igenom hur du kan ta hand om en missndjd gast. Du har ocksa
fatt lara dig begreppet servicemandat, som innebar att veta hur mycket du kan
kompensera gasten.

Viktiga saker att tdnka pa ar till exempel:
[ vara lugn

™ inte skylla pa nagon annan
[ be om ursakt

¥ kompensera gasten
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