Behall dina kunder for att du ar det basta alternativet.
Inte for att dina konkurrenter ar samre for tillfallet.

Vi skriver ér
2002, och det
ar kirva tider
for ménga
foretag och
butiker i
Sverige.

Nu mer én
ndgonsin r
det viktigt

att virda de
kunder man
har, si att de forblir just ditt foretag
trogna. En sedan linge fastslagen
sanning siger att det dr den strategin
som lonar sig bist.

Ands ir det fortfarande vanligare att
foretag intensivt jagar nya och ater nya
kunder for dyra pengar istillet for att
satsa den storsta kraften pa att behilla
och utveckla de kundrelationer man
redan har.

Faktum ir att de flesta foretag
fortfarande ligger 80% av sina
marknadsforingspengar pé att skaffa
nya kunder och endast 20% pi att
behalla och vérda sina bista kunder.
Hur klokt ir det?

Och det hir ir bara en del av en
forunderlig verklighet.

Minga foretag har inte ens tagit reda
pé varfor kunderna rikat vilja just
dem. Miénga tror att de vet, men fi
vet verkligen hur det forhaller sig.
Ar det nirheten till arbete eller

hem som avgér? Ar det priset?

Oppettiderna? Den trevliga
personalen i kassan? Utbudet?
Valmojligheterna? Eller bara

daliga konkurrenter? Vad hinder

da om din kund byter arbete eller
flyttar? Om den trevliga personalen
forsvinner pa barnledighet? Om en
konkurrent sinker priset, eller satsar
pé kvillséppet? Eller utan din vetskap
tar reda pa vad kunden verkligen
vill ha och ger dem det innan nigon
hinner reagera?

En kund ar inte en kund i all
evighet per automatik.

En ling och l6nsam kundrelation ir
ndgot du miste fortjina och jobba
for. Det finns alltid ndgon annan
dirute som vill it dina kunder, och
som kan leverera en bittre 16sning.
Och dom jagar dina kunder som
rovdjur. Dirfor finns det bara ett sitt
att mota fienden. Genom att bygga
upp en stark relation till din kund si
att du alltid kan leverera vad han eller
hon vill ha innan ndgon annan gor
det bittre.

En forlegad syn priglar manga
affirsrelationer.

Man ser varje kop som en avslutad
affir, istallet for ate blicka framat och
rikna fram Livstidsvirdet av en kund.
Hur viktig 4r den hir kunden for mig
om jag lyckas fi honom/henne att
komma tillbaka 2, 3, 5 eller 10 ginger?
Och om den hir kunden ir sé ngjd att
han/hon t o m rekommenderar just
ditt foretag till sina vinner

(den bista formen av PR!). Om det
kostar mycket att fi en ny kund

s& kostar det visentligt mindre att
behalla en gammal. Och samtidigt
Okar sjilvfallet 1onsamheten for varje
gang. Oavsett om det handlar om
snabbrorliga konsumtionsvaror eller
om sillankopsvaror typ bilar och
vitvaror. Oavsett om det handlar om
business-to-business eller business—
to-consumer.

Kommunikationens roll i
kundvarden.

I all kundvird ir tilltalet oerhort
viktigt. Ténk pa att all kommunikation
ir en spegel av ditt foretag. Hur vill ni
framtona? Vad vill ni att kunden ska
tycka och tinka? Hur ska man reagera?
Vilken typ av budskap nér bast fram? I
vilken kommunikationskanal?

Har du hort om den amerikanska
stjarnforsiljaren som varje morgon
innan han skred till verket stillde sig
framfor spegeln och upprepade sitt
mantra: - Du #r virldens bista siljare,
du ir virldens bista siljare, du dr
virldens bista siljare... Okay, gott
sjalvfortroende 4r nog bra men i det
langa loppet sé dr det nog bittre att
vinda pé steken. Kort sagt, se pd din
kund och tink: Du ir virldens bista
kund - vad kan jag gora for dig idag?
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Hemligheten som sakerstaller att
CRM-satsningen ar pa ratt spar.

Nu ska vi avsl6ja en hemlighet. En
sak som bara nigra fi vet om. Och
det dr dnnu firre som har fitt prova.
Men nu ir det dags att avsl6ja allt.
S4 hir ligger det till: under de
senaste sex manaderna har vi pd
DM Konsult tillsammans med véra
samarbetspartners Round i England
utvecklat ett CRM-spel.

Spelet dr nu firdigt och vi har dven
borjat prova spelet med en del av
vara kunder, vilket har blivit mycket
uppskattat. Spelet ir kul, utvecklande
och det bista av allt ir att spelet
visualiserar och gér CRM begripligt
for alla inblandade.

Syftet med spelet ir att fi en
forstaelse for vart foretaget ér pa vig
och pd vilken nivd man ligger idag
nir det giller CRM och relationen
till sina kunder. Genom spelet fir
deltagarna en forstielse for vad som

behéver forandras/forbittras i det
dagliga arbetet.

Vilka bor spela? S4 manga som
mojligt: VD, marknad, finans,
forsiljning, ekonomi, distribution,
kundservice, lager m.m. P3 si sitt
fir man en irlig 6verblick pa var
man befinner i CRM-processen.
Direfter kan man gemensamt besluta
hur man pa ett dnnu bittre sitt
ska ta hand om sina kunder. Detta
leder, i slutindan, till konsensus
mellan avdelningarna vilket ir en
forutsittning for att en CRM-
satsning ska lyckas.

Vi pd DM Konsult har arbetat med
DM, RelationsMarknadsféring och
CRM i 6ver 20 &r och kan siga att
detta ir det absolut bista och mest
pedagogiska verktyg som finns for att
f3 alla inblandade att forsti alla delar
inom CRM och hur de hér ihop.

Om du ir nyfiken pa att spela
"Home Run” som vi kallar spelet si
ir du hjirtligt vilkommen att hora
av dig sd bokar vi in en tid med en
av véra konsulter som spelledare.
"Telefonnumret dr 08-545 913 00.
Spelet tar ca 2 timmar att spela —

2 dmmar som ir mycket givande
for alla inblandade. Vilkommen till
spelbordet!




