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God kundeservice er ikke kun, at huske og tage
skoene af ndr man gar ind, rydde op efter sig, sa
der er peent og rent nar man gar, den del bar
man nok forvente som en selvfglge, nar man gar
ind og laver et stykke arbejde i andre menne-
skers hjem, eller i en virksomhedsejers virksom-
hed. Men det er selvfglgeligt heller ikke uvee-
sentligt, idet vi kommer i mange forskellige
hjem, mader vi jo naturligvis ogsd mange for-
skellige mennesker og typer. Men almindelig
hgflighed og et smil kommer man jo altid langt
med.

God kundeservice er nok lige sa vigtigt, som at
der leveres et stykke handveerksmeessigt korrekt
udfgrt arbejde, alt arbejde skal som udgangs-
punkt minimum leveres til kunden, med en
mundtlig instruktion hvordan den leverede vare
fungere, hvad kunden skal vaere opmaerksom
pa, og hvordan installationen skal/bgr vedlige-
holdes, og maske endda lave en serviceaftale, sa
kunden ikke behgver at ga og taenke pa det,
kunderne har ofte meget lidt forstand pa deres
installationer, og lytter derfor til montgren som
en fagmand/specialist/ekspert eller endda en
meget troveerdig radgiver. Og det er her vi kan
lave et ikke uveesentligt mersalg, vi skal huske
pa kunden ikke altid kender det nyeste eller det
smarteste, men hvis vi kan ggre ham opmaerk-
som pa det findes, s& har han maske et behov
netop dette, og vi kan forgge salget.

Installatgrerne er ofte handveerkere og foler sig
ikke kleedt pa til, eller fgler sig utrygge ved at
skulle "mersezelge”, da de fgler de treenger sig pa
(at det er greenseoverskridende), men prgv at
huske kunderne selv har taget kontakten til
montgren, og HAR lukket jer ind i deres hjem,
fordi de har et behov, s ville det da veere en
darlig forretning, ikke at afdeekke hele deres be-
hov. Kunderne opfatter det ikke som patreen-
gende, at man spgrger ind til forskellige lgsnin-
ger, men som god service.

Der findes ogsa firmaer der er MEGET opmaerk-
somme pa potentialet i mersalg, der er firmaer
der giver deres medarbejdere en kort intro til
sporgeteknik, s man hele tiden far kunden til at
tale, sa montgren kan hgre hvad kunden maske
havde af behov. Et lille spgrgsmal som var der
ellers andet, jeg kunne ggre for dig, nu nar jeg
er herude”, kan veere nok til kunden kommer i
tanke om et wc der lgber, en vandhane der

drypper, eller en hane der ikke vil give varmt
vand etc. etc.

Ved at "uddanne” sine folk til at gge mersalget,
og kleede dem pa& med nogle veerktgjer, som
f.eks. en prisliste med nogle faste priser eller
lign. Kan firmaet serviceafdeling typisk forage
deres omseaetning med omkring 30 % fra dag til
dag, det er jo ikke noget der skal have tid til at
na ud til kunderne, i er der allerede.

Salgskonkurrencer i firmaet, preemier for
flest/starst mersalg eller evt. faelleskonkurrencer
hvor preemien, er en eller anden form for firma-
arrangement, eller maske endda en bonus, er
bare nogle af de muligheder der er at hente i de
firmaer, der virkeligt har faet gjnene op for mer-
salg/radgivning eller hvad vi nu veelger at kalde
det. For i virkeligheden er det jo nok i bund og
grund blot radgivning og preesentation af nye
varetyper, der giver mersalget. En kunde der far
et nyt wc-seede, og montgren bare har valgt et
for ham, vil jo virkeligt aerge sig nar han finder
ud af, at for f& kroner ekstra kunne han havde
faet et med soft-close, eller lignende opgaver,
hvor vi som montgrer ikke giver kunde mulighe-
den for at veelge.

Man kunne ogsa lave et lidt sterre mersalg, hvis
man f.eks. stadr og mangler nogle materialer, i
stedet for at kgre til grossisten og hente dem,
kan man i dag bestille dem, og fa dem leveret
p& adressen, og ofte inden for ¥4 til en 1 hel
time inde i byerne (hvilket vil veere penge sparet
for kunderne under alle omstaendigheder) men i
ventetiden kan der jo foretages et energitjek el-
ler lignende, det ville jo veere oplagt at se om
der er nogle forbedringer pa husets installationer
der kunne anbefales til kunden, méaske forbedre
den tekniske isolering, elller nogle gamle pum-
per der burde skiftes. Til disse energitjek, findes
der kurser som FJR-ordningen, "tjek pa energi-
en” eller maske en af leverandgrernes apps til
en ipad eller smartphone.

Men ud over at forgge firmaets indtjening skal vi
jo ogsa huske pa som nok noget af det vigtigste,
nemlig at p& denne made sikre vi arbejdspladser
til vores kollegaer og dig selv, og god kundeser-
vice er en uvurderlig markedsfgring, idet det
hurtigt rygtes.

Den form for radgivning af kundersom omtalt 1
dette afsnit er et eget stort emne | branchen |
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tiden frem af, for at finde nye forretningsomra-
der og danne et teettere forhold til kunden, det
har bade grossister som producenter, mesterfor-
eninger og profesionelle radgivningsfirmaer faet
gjnene op for, hvorfor de ogsa allesammen ud-
byder kurser | netop radgivning/mersalg.



