Om 3a fa kunden til 4 komme tilbake

Med utgangspunkt i Carl Sewell og Paul B. Browns bok
Kunde for livet. Gjennomtenkt og gjennomfort kundepleie

Carl Sewell har utvidet sin virksomhet fra 10 millioner dollar i omsetning i 1968 til 250
millioner i dag, med en fortjenesteskning i samme sterrelsesorden. Sewell selger biler -
Cadillacer, Hyundaier, Lexuser og Chevroleter.

Vi vil at folk skal komme tilbake og gjere forretninger med oss igjen og igjen.
Det er hele idéen bak det & yde glimrende kundeservice. Her hva som skjer hvis vi
kan fa kunden til & komme tilbake: ® For det ferste gér salget opp. Kunden kjoper
mer av oss. ® For det andre styrker vi var posisjon i markedet. Hvis kunden kjoper av
oss, handler han ikke hos konkurrenten. ® For det tredje reduserer vi vére
markedsferingskostnader. Vi behever ikke 4 bruke mange penger pa 4 tiltrekke oss
den kunden som kommer tilbake. Vi har ham allerede. Og markedsferingskostnadene
blir ytterligere redusert nar vare forngyde kunder forteller sine venner om at de liker &
handle hos oss. Som vi alle vet, finnes det ingen sterkere form for reklame enn det
talte ord.

Nir du har kartlagt hvem som er dine beste kunder, si sti i jevnlig forbindelse
med dem. Kanskje du sender dem et rundskriv eller inviterer dem til et selskap. Vis at
de ikke er glemt mellom kjepene.

Vi var den ferste bilforhandleren i Texas som tilbed servicekunder gratis
utldnsbiler og som holdt dpent pd lerdager for service. Disse to tingene ga oss en
enorm fordel fremfor vare konkurrenter - i flere ar. Problemet var at forspranget ikke
varte. Vdre to sterste konkurrenter kopierte oss til slutt. Vi bestemte oss derfor for &
heve innsatsen. Vi utvidet serviceavdelingens dpningstid til klokken 20.00. Og igjen
ble vi etterlignet. S& nok en gang ekte vi innsatsen.

Hvor kommer sa disse forbedringene i serviceprogrammet vart til 4 ende? De
kommer aldri til 4 ta slutt. Hvis vi ensker & trekke til oss flere kunder - og beholde
dem vi allerede har - mé vi fortsette med & gi dem flere grunner til 4 ville handle med
oss. Vi mé fortsette med & faye til nye tilbud og stadig forbedre dem vi har, for
kundene gir oss ikke s& mange ekstrapoeng fordi om vi er ferst ute. Hvis en annen
tilbyr dem mer - sterre fordeler, bedre service eller en mye bedre pris - sa takker de
for seg, uansett hva vi matte ha gjort for dem i fortiden.

Hvis du ikke blir bedre, blir du darligere. A bli bedre - hele tiden - er nedvendig
for & overleve. Vi forseker & forbedre oss pa utallige mater. Vi far andre til &
undersgke oss. Vi har engasjert et firma som to ganger i iret sender noen til oss for 4
kjope en bil. Vi vet ikke hvem vedkommende er, eller par han eller hun kommer.
Vedkommende kontrollerer en liste over ting vi har bedt firmaet om & fa vurdert:
® Var vi raske med a hilse kunden velkommen? e Tok salgsmedarbeideren ham med
pa en provetur? @ Fulgte vi ham opp? Etter beseket far vi en full rapport fra firmaet.
Slike hemmelige inspektorer er nok en maéte for 4 finne frem til omrider der vi kan
forbedre oss. Vi ma gjere slike ting for 4 holde oss i teten.



