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Norske bedrifter kunne hatt en bedre bunnlinje ved
aarbeide mer med sitt omd@mme skriver

Nils M. Apeland.

Tapt tillit koster

ftenposten harisommer
Aomtalt Telenors sakalte

«win-back»-program, en
satsning som skal lokke kunder
tilbake til Telenor. Selvblejeg
nylig kontaktet bide av mitt
tidligere forsikringsselskap og
mitttidligere boligalarmsel-
skap sombeggebaomafameg
tilbake som kunde. For min del
har det veert for sent. Denne ty-
pen fa-kunden-til-a-stole-pa-
oss-igjen-tiltak er teknisk sett
etfremskritt innen markedsfo-
ring, men et nederlag for be-
drifter som mener pa alvor at
deeropptatt avfornoyde
kunder.

Forsommeren rapporterte
Dagens Neringslivat norske
bedrifterligger pa bunni Euro-
panirdet gjelder omdomme. I
Reputation Institutes arlige
omdemmeundersokelse, uttal-
teover 5000 nordmenn seg om
omdemmettil 20 store norske
virksomheter. IKEA kom best
utforandre ar parad. Lidl kom
sist, bare si vidt foran SAS
Braathens. 12 avde 20 mélte
bedriftene fikklavere score enn
12005. De beste norske kom
langtbak vinnerne i Danmark
og Sverige. Ethovedfunni
undersekelsen var at nord-
menniliten grad stoler pi be-
driftene. Neeringslivet mangler
tillit.

Norske bedrifter harlevert
solideresultaterbadei2005 og
iforste halvar. Mangelen pa til-
litberlikevel bekymre norske
ledere. Undersokelser viser at
tillit er en ngkkelkomponenti
et godt omdemme. Tillithand-
ler om forholdet mellom oss og
bedriftene, enten vi er per-
sonkunder eller bedrift-
skunder. Blir avtalen holdt? Vil
selgeren hjelpe meg hvis et
problem skulle oppsta? Erdet-
te en god anbefaling?

Kostnadene ved tapt tillit
kan veere vanskeligd fa oye pa,
fordi de ikke umiddelbart sy-
nesiallerede romslige mar-
kedsbudsjetter. Bedrifter med
darligomdomme mé imidler-
tid bruke mer ressurser pa a
vinne og beholde kunder, til-
trekke seg samarbeidspartnere
ogfriste nye medarbeidere,
enn selskaper med godt om-
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terte SAS Braathens andrekvartalstall tidligere denne maneden -
hvordetble klart atalle hovedmarkedene, bortsett fra Norge, peker
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demme. Inntektene kunne
vart hoyere og utgiftene lavere
om tilliten hadde vaertbedre.
Med bedre omdemme hadde
ikke SAS Braathenstrengta
dumpe flyprisene for & fa kun-
dene tilbake etter varens skan-
daler. Telenortrengteikke tasa
mange «win-back»-telefoner.
Tilliter en grunnleggende
faktorialle former for handel.
Tillit apner derer, bygger loja-
litet, gir mersalg og anbefaling-
er. Utentilliter detvanskeligé
bygge tette oglangsiktige rela-
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sjoner. Tillit og omdemme
henger nert sammen. Bedrif-
ter med darligomdemme mé
derfor investere mer tid og
pengerihvert nye salg, fordi
kundene er skeptiske til A1a seg
bindeienrelasjon med noen
de ikke stoler pa. Tapt tillit kos-
ter. :
Den svake tilliten gjor det
ogsa enklere for nye aktareriet
marked. Skandiabankens inn-
treden i Norge for noen ar si-
den er et eksempel pa det. Nor-
wegians veksti et presset norsk
flymarkedet det samme. Pris er

alltid viktig, men nar lojalite-
tenogtilliten til de etablerte
aktorene synker, ligger marke-
detmer dpent fornykommere.
Foralykkesiarbeidetmed a
bygge tillit og omdemme, mé
virksomheten analysere hva
som er mest avgjsrende for til-
liten til selskapet. Hver bedrift
har sine omdemmedrivere. For
mange er det avgjerende a for-
bedre virkeligheten; yte bedre
service, ansette flere pasen-
tralbordet, lage et bedre rela-
sjonsprogram eller skjerpe
etikken blant de ansatte.
Andre selskaperhar orden i
butikken, men markedet opp-
fatter noe annet. Damakom-
munikasjonen forbedres. God
markedskommunikasjonidag
handlerikke om & vinne rekla-
mepriser, men d veererelevant
for de malgruppene du snakker
med. A ha et budskap folk tror
pa, fordi du holder det dulover.
Norskeledere som nier

- kommet tilbake fra ferieber

derfor sporre seg: Har vare be-
drift det omdemmet vi fortje-
ner? Stemmer virkelighet og
oppfatning? Vet vi hvorfor
noen ikke vil handle med oss?
Holder vi det vilover?

Nils M. Apeland erkommum-
kasjonsradgiveriApeland In-
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Jor Reputation Institute.




