Tjanst, sid1 [3]
en upplevelse som kunden inte kan ta pa www.biz4dyou.se

"En tjadnst ar nagot som man kan képa
och salja, men inte tappa pa tarna”

- Evert Gummesson, forfattare

En tjanst &r unik utifrén féljande variabler,

» Inte pataglig [fysisk]
Den &r icke-konkret och den kan inte ses, kannas, smakas, horas eller
luktas pa innan du koéper den. Du kan inte se resultatet i férvag.

» Heterogen
Den ar varierande och kvaliteten beror pa vem som utfor tjansten nar,
var och hur.

» Gar inte att lagra
Den &r forsvinnande, d v s den gar inte att spara och séljas vidare.

» Oskiljbar fran de som utfér den
Den kan inte separeras fran den som utfor tjansten. Den kdps och
presteras direkt.
De flesta produkter som lanseras idag innehaller en kombination av bada, d v

s en varudel och en tjanstedel. Det finns 5 olika kategorier av mix mellan vara
och tjanst,

» 100% konkreta varor

» Vara med tillhérande tjanst

» Hybrid [50-50%]

» Tjanst med tillhérande produkt
» 100% tjanst

Du kan inte ta pa en tjanst eftersom,
» En tjénst bestar av aktiviteter och processer
» Svart att skapa forvéntningar
» Svart skapa en uppfattning om kvalitet

» Kunden dger inte tjansten efter kdpet

Din tjanst ar heterogen eftersom,
» Den &r svar att standardisera
» Val av utbildning och beldning ar viktig for jamn kvalitet
» Kréver utvardering for att fa en uppfattning om tjanstens kvalitet

» Teknik kan i vissa fall generera jamnare kvalitet
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Din tjanst gar inte att lagra eftersom,
» Du kan inte ta fram tjénsten och titta pa den senare
» Det gar inte att salja tjdnsten vidare

» Det finns en variation i konsumtion av tjanster

Din tjénst gar inte att sarskilja fran den som utfért den eftersom,
» Den konsumeras nar den produceras
» Det kravs en leverantér av tjansten

» Utbildning och beléning ar en viktig ingrediens

Marknadsfoéringsmix for tjanster

» Produkt [tjdnst & varumdérke]
Eftersom kunden inte kan se produkten i férvag upplevs en storre risk.
Kundens positiva upplevelse om varumarket blir viktigare.

» Pris
Priset kan indikera kvalitet och kan anvandas for att forhandla utifran
Priskansligt i olika segment

» Plats
Kunden kan inte sjalv flytta platsen for leverans
Det finns inget transport eller lagring av tjansten

» P8verkan
Goda kundrelationer och referensmarknadsféring ar viktig
Svart att kommunicera kvalitet, service och omtanke

Som tjansteféretag ska du utveckla,
» Dina kundrelationer
» Tjansternas upplevda kvalitet

» Balansen mellan kvalitet och produktivitet

Din tjansts upplevda kvalitet paverkas av,

» Kundens férvantade kvalitet nar tjansten startas
- Dalig/bra leverans
- Dalig/bra kvalitet
- Otillracklig/korrekt information

» Kundens upplevda kvalitet nar tjansten konsumerats
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Ett tjansteféretag utvecklas via foretagets kundrelationer.
Goda kundrelationer genererar hégre vinst.

Nar dina kunder ar glada finns goda forutsattningar for,

v v v v v

Nojda anstallda

Okad forséljning

Minskade kontaktkostnaden/kund
Okat livstidsvarde/kund

Gott rykte

Det billigaste sattet att marknadsféra ett tjansteféretag ar via referensmark-
nadsféring, d v s marknadsforing via goda kundrelationer.

>
>
>

v v v v v

Leverera en kvalitativ tjanst

Fraga kunden om han/hon &r néjd

Nar kunden ar ndjd ber du om 3-5 kontakter som kan ha nytta av din
tjanst

Fraga om du far anvdnda han/hon som referens

Kontakta féretagen och referera till din néjda kund

Boka in saljmoéte

Fa till ett avslut

Leverera en kvalitativ tjanst

Olika metoder for att skapa goda kundrelationer

Bonding [att skapa starka band mellan er]

»

»

»

Finansiella band
Lamnade rabatter, stampelkort, kuponger och liknande

Sociala band
Umgénge, I8ngvarig relation anpassade tjénster

Strukturella band
En produkt som bara kan underh3llas av ett visst foretag

Service Recovery [att rddda en mindre lyckad situation]

»

»

»

Personalen
.. reder ut misstag och ersatter kunden

System
.. dar du loggar alla problem och lésningar

Utbildning
.. vad en god kundrelation innebadr och dess mdjligheter
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