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Vaga rensa i kundlistan

- De flesta smaforetagare prioriterar alla sina kunder lika, aven om en del av dem
ar oldbnsamma, sager Staffan Elinder fran kundutvecklingsforetaget DM Konsult.
Den enkla I6sningen: vaga sparka daliga kunder!

ISTVAN ZSIGA - enskild foretagare
och konsult - arbetar med att
reparera och underhalla sina
kunders Macintoshdatorer. Oftast
till kundens och hans egen till-
fredsstallelse. Dock inte alltid.

- De ganger jag har behovt
"gora slut” med en kund har det
faktiskt bara blivit battre, sager
han i dag, vis av erfarenhet efter
uppbrott med bade sma och
stora kunder.

Bland de mindre I6bnsamma
kunderna som Istvan Zsiga haft
finns foretag som ett ar efter en
reparation kommit och klagat att
ett liknande fel aterkommit vilket
borde atgardas utan kostnad.

- Eftersom kunden var s4 job-
big och tidskravande slutade det
med att jag betalade tillbaka
halva reparationskostnaden bara
for att slippa ha mer med henne
att gora.

- Alla foretag drommer om att
bara ha lbnsamma kunder - kun-
der som man kan vaxa med. Men
for att hitta dem kan man behdva
gora sig av med dem som ar
mindre lbnsamma, sager Staffan
, Elinder, senior
advisor och
dgare av DM
Konsult som
arbetar med
kundutveckling.

Det primara
ar att kategori-
sera sin kund-

Hemligheten ar att rakna ut
vilka kunder man maste besoka
och halla kontakt med och jam-
fora det med hur mycket intakter
de genererar. Om kunderna sal-
lan handlar av dig ar de sannolikt
trogna mot nagon annan och
anvander dig bara for att komp-
lettera.

- Behover du da lagga lika
mycket tid pa alla eller skicka ut
din katalog varje ar? Sannolikt
inte, sager Elinder och fortsatter:

- Man brukar ocksa saga att

UTGANG

- Att ha jobbiga kunder kan
aven ta kraft av mig som person,
sager Istvan Zsiga som lever
mycket pa att andra kunder
rekommenderar honom.

- Men innan jag skaffar nya
kunder i dag staller jag vissa krav.
Bland annat forsoker jag ta reda
pa hur trevliga de ar att ha att
gora med. Som ensamféretagare
ar ju kunderna dem man umgas
med pa dagarna och da kravs att
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de ar trevliga, sager han.

Staffan Elinder vet ocksa hur
man bor inleda en ny affarsrela-
tion.

- Man ska lagga dem i kuvos.
Med andra ord mata dem och
ge dem varme. Marker man
efter det att de inte handlar igen
och utvecklas till en bra kund
maste man sluta lagga energin
dar. Se till att snabbt sortera ut
dem som inte har en verklig
potential.

- Vitror pa att jobba proaktivt
och darfor bor man sa snart som
mojligt sortera in nya kunder i
nagot av de tre facken och
anpassa insatserna for att opti-
mera lbnsamheten, sager Elinder.

FOREN LITEN FORETAGARE SOM
Istvan Zsiga var det inte latt att
vaga gora sig av med ens sina
sma kunder.

- Det forsta steget var lite ner-
vost, men nar man val gjort det
kanns det bara bra.

Elinder:

- Mentalt kan det vara svart.
Man tror kanske att fler kunder ar
detsamma som battre. Men
innerst inne ar nog manga med-
vetna om vilka kunder som inte
ar I1bnsamma. Dem bér man inte
jaga med blaslampa.

HENRIK EK

Staffan Elinder: Kategorisera kunderna

det ar lattare att salja mer till sina

"Satsa pa de I6nsam- R
redan etablerade storkunder an

ma kunderna”, sager
Staffan Elinder.

® Borja med att kategorisera vilka kunder som ger bast avkast-
ning sett till tiden du lagger ned. Rakna all tid sdsom kundbesok,

stock for att
bena ut vilka

som ar lénsamma och inte.

- Man brukar kunna saga att
ungefar 20 procent av kunderna
star for 80 procent av resultatet.
50 procent av dem ar 'mel-
lankunder” man har for att halla
uppe volymen och de sista 30
procenten dr de "'samsta kun-
derna” man helst skulle slippa. Da
skulle vinsten dubbleras, sager
han vidare.
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att dvertyga de marginella kun-
derna. Darfor bor man satsa mer
pa de Ibnsamma uppdragen som
man redan har.

MER SJALVKLARA ANLEDNINGAR till
att sparka en kund ar exempelvis
da de strular med betalningar,
klagar pa leveranser och tar
energi som skulle kunna laggas
pa utveckling av nya eller gamla
kunder.

telefontid och administration och gor det for samtliga kunder.

® L.agg mer tid pa dem som ar dig trogna. Det ar namligen storre
sannolikhet att de kdper mer an att dina mindre kunder ska borja
kopa mycket. Behall aven dina andra kunder, men lagg inte ned
nagon energi som inte ger nagot tillbaka.

@ Hitta nya kunder och foérsok sa snart som majligt kategorisera
dem. Fraga dig hur stor sannolikheten ar att de kommer tillbaka,
blir medlem eller pa nagot annat satt blir dig trogen. Marker du

att de ar intresserade av det du har att erbjuda finns chansen att

ni kan vaxa ihop.
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