Jobber du med kunder og syns det er v=-skelig alltid & vaere blid? Her far du rad om hvordan
du kan beholde humeret og yte bedre service — ogsa de dagene du er skikkelig lei.
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ervicemiviet 1 Norge kan bli langr
bedre, sier Frode Finsrud. Han er
daglig leder 1 Cappa AS, som tilbyr
tjencster nnen rekruttering og
personalutvikling. Han har lenge
tulgt handels- og servicenaringen,
og uttert en rekke servicetester, Les hans rad
om hvordan bade du o :-.p::h:n kan vie bedrs
service — ogsa de dagene da alt er grirr.

10 tips til bedre service

1 Ta imot kunden pa en positiv mare. Hils og
s¢ henne inn 1 eynene. Det er viktig 4 ha faste
rutiner 1 matet med kunden.

2 Jobber du bak en disk, kom tram!

3 Var akuv og imetckommende. Vis omsorg,

4 Suill spersmal og lvet til kundens behov, Pi
seg selv kpenner man ikke andre. Kunsten er
a tilpasse seg ulike menneskeryper, o dette
kan 1 stor grad laeres.

5 Sorg for @ ha et antrekk og en framrreden
som passer til arbeidsplassen.

6 Skatt deg kunnskap om produktene eller
gencstene du tlbyr.

7 Tenk over dirr eget kroppssprak.

8 Finn tram kremmeren 1 deg. De Heste som
jobber 1 servicensringen, er ogsa selgere,
direkre eller indirekre.

9 51 «ha det bra», eller kom med en annen
positiv avskjedsreplikk nir kunden skal ga.
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10 Gi oftere ros til kollegene dine. Fr godt
arbeidsmilje skaper grobunn for god service.

Smarte triks pa en darlig dag

Selv om du jobber | servicebransjen, kommer
du ikke unna de darlige dagene. Her er noen
knep for a holde servicen pa topp:

@ Gar en tur, trekle nsk lufr,

® Humer er smittsomt. Forsek i smil ul
kll“l’.il‘.’[l.. I'.-Jr Ijll et :il'['ll.j [Ilt"."-_‘ll:l,,".. I_.|||r la_i.'lgl.,'['l
straks lirr bedre.

® Skjerp deg! Kunden blaser 1 om du har en
darlig dag og vil kanskje aldri komme tilbake
hvis du oppterer deg darlig.

@ Hvis det er noe eller noen pa jobben som e
arsaken nl din darhge dag, er det vikng i si
tra. Men vent til der verste temperamenter har
lagt seg tor du tar der opp.

® Pi ckstremir darhige dager kan du sperre
sjefen om du kan £ arbeidsoppgaver med
mindre kundekontakr.

Dette bar sjefen gjere

Det er du som har ansvaret for at dine med-
arbeidere yter sitt beste. God service batyr
penger i kassa, sa sett i gang og inspirer dine
ansatte!

® Det vikngste er 4 finne medarbeidere som
passer ol jobben. Mange bedrifter bor bruke
mer tid og ressurser pa ansettelsene.

@ Gi medarbeiderne tidlig en innfering 1§ hva
som er god service,

® (i dine ansarre gode arbeidsvilkar og lye
nl deres behov, Opplering, klargjoring av
krav og forventninger og jevnlig oppfolging
er viktige stikkord.

® En form for bonus vil for mange vaere en
gulrot som fir dem ul a std pd lice eksora,

® Unngi at det bare er ckstrahjelper uten
opplaring vl stede 1 de travleste periodene.
® Der er t'ihh; ar medarbeiderne tar beslut-
ningsmyndigher slik ar de kan gi raske svar
rl kunden, for eksempel ved reklamasjoner.
Ved d 21 medarbeiderne mer ansvar, tar de
ORSd MEr Ansvar.

Red leper til kundene

- Hos meg skal kundene fele seg som konger.
Jeg tar fram den rede leperen selv om det er
storm ute, sier butikkeier Anita Jacobsen
Mara. Hun har fatt pris for sin gode service.
Det begynte med et harstra, sier erer av
Crallerier Kunst og Klaer 1 Alesund. Anita
Jacobsen Mare er hdrolog, triser, stvlist

og na daghg leder 1 sin egen kles- og kunst-
butikk i Alesund. I fjor ble hun hedrer av
Sentrumsforeninga for 4 styre byens beste
servicebedrifr. Selv mener hun at det har noc
med harstrier a gore.

- Som friser og hirolog lerte jeg 4 behandle

kundene individuelr. Ethvert hdr trenger egen be-
|'.|..'!|'|1.”i|'|£.

Mare mener en klesselger ma kunne guide kun-
dene fram ril en egen stil.

- Alle kunder har noe vakkert 1 seg, og det er min
oppgave 4 i dem til 3 se der, sier hun.

For i yte god service drar den prisbelonte butikk-
eieren tlere ganger i drer ol Selje - pd spa.

- For 4 ha noe & g1 ma jeg fylle opp mitt eget
lager. Alle som jobber med service bor legge inn
liknende pusterom 1 hverdagen.

Anita Jacobsen Mars har Lert at service lenner
seg. Designbutikken hennes har giet med over-
skudd fra den ble startet 1 2000, og 1 fjor hle
omsetningen doblet.

- Det er alfa og omega a vare glad 1 mennesker
nar du jobber med service. Kundene skal fole at
du er oppriktig interessert. Det skal vare deilig
4 vaere 1 butikken min, sier Mare.

Hun har ogsa tat noen praktiske grep for a glede
kunden. Hun bruker musikk, rekelse og blomster
for & skape god atmosfere. Selv om Anita selger
mest kvinneklzr, har hun ogsa tenkt pa handle-
tratte menm.

- Jeg har sota med aviser og kafte. Der setter
mennene pris pa, sier Alesunds mest service-
innseilte kvinne. ingvild kjoede@kieno

- God service

" .. er 40 prosent vanlig folkeskikk, 40
prosent omsorg, 10 prosent opplaering
og 10 prosent bevisstajering. Det
mener Frode Finsrud, konsulent med
lang erfaring innen servicenaeringen.

Hva gjer du f?r ayt

Henrik Vold (24),
bartender pa Teddys
Softbar i Oslo.

Jeg prever a veere aerlig
og hjertelig. Og jeg
kutter ikke drinken eller
pilsen.

Hvordan takler du
misforneyde kunder?
Vanligvis gar jeg ut fra at
det er var feil hvis noen
er misfornayd. Til uhef-
lige kunder sier jeg fra
pé en vennlig méte og
praver a lzere dem [itt
barkutyme.

Hva syns du om
servicenivaet i Norge?
Det spers hvor du gar.
Fa Rimi forventer jeg
meq bare en kasse,
Ellers savner jeq ofte
en apen dialog mellom
kunden og de ansatte,

il 5L

Jacqueline Fernandes
(35), daglig leder

pa klesbutikken
Dollarosa i Oslo.

leg prever & finne rett
merke til kunden ut fra
hwilken fasong og stil de
har. Det er ikke bare & gi
dem en jakke. Vi hjelper
ogsa kundene mens de
praver,

Hvordan takler du
misforneyde kunder?
Rolig og varsomt, Ytiterst
sjelden er kunder direkte
frekke, Jeg praver likevel
a komme til enighet

med dem.

Hva syns du om
servicenivaet i Norge?
Det ar ikke mye god
sarvice i klesbransjen.
Du blir ofte averlatt tl
deg selv.

e god service?

God service §andler am

a s& kundend menar bk kk-
eier Anita Jagobscn Mara

i Alesund, Hdh har {an pris
for a vieTe segvice-innstilt.

Marianne Aas (23),
resepsjonist ved Rica
Oslo kunsthotell | Oslo.
Jeg harer pa hva gjestene
sier og imetekommer
deres krav pa en fleksibel
méte. Jeg sier minst mulig
nei.

Hvordan takler du
misforneyde kunder?
Jeg har ingen problemer
med konstruktiv kritikk.
Men er det gjester som
leter etter feil, kan det
vaare at jeq klyper meg

| armen mens jeg forklares
hwarfor ting er som de er.
Hva syns du om service-
nivaet i Norge?

Vi er ikke like flinke | Norge
som | utlandet. Nord-
menn gjer jobben sin,
men yter ikke det lille
ekstra,
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