Hvorfor forlader
bade kunder og

medarbejdere din
virksomhed?

Lars Lean, Lean Manager PostNord, mail@larslean.dk

Det far du nogle svar p3 i Katrine Rohdes pro-
vokerende debatbog fra 2019, som hun har
kaldt: "Det handler ALTID om penge”. Katrine
giver - dels nogle eksempler pa hvor galt det
kan ga selv med store veletablerede virksomhe-
der - dels nogle anbefalinger og vaerktgijer til at
skabe succes med forretningsprocesser, kunder
og medarbejdere. Men mest af alt udfordres du
pd vante holdninger i et frimodigt sprog. Der er
mange gode pointer - s3 laes den far dine kon-
kurrenter - og det er en bog, som du ikke kan
slippe, nar farst du er gaet i gang.

Vi har for eksempel allesammen hart om curlingforeeldre, der fejer alle
forhindringer af vejen for deres bgrn. Men hvad er curlingledelse nu
for noget? Og hvorfor mener Katrine, at curlingledelse er et alvorligt
problem for dansk erhvervsliv? Mere om det senere.

Bogens forside viser en stabel manter, som understgtter titlen godt.
Mgnterne passer til Katrines synspunkter. For bogen holder pa nogle
gode gamle dyder. Dyder, der fx gar ud p3, at ledelse primaert handler
om at lede og fordele arbejdet, ligesom dengang hvor vi altid betalte
med sedler og manter.

| | indledningen slar Katrine tonen an. Start ikke med at bruge for
‘“" H | nl I mange ressourcer pa medarbejder- og lederudvikling. Brug dem p3 at

undga utilfredse kunder. Det er dette synspunkt, der gennemsyrer hele
Il 1 f*“ e

bogen. Det handler om at kende kundernes krav og @nsker og om den
Il det om Zero Moment of Truth, som beskriver, hvordan kunderne
““Il ﬁ i | ‘ researcher pa nettet og pd den made er langt mere velinforme-
h |l “

magt, som kunderne har opnaet via Trustpilot, Tripadvisor og sociale
medier. Omdrejningspunktet er at undga shitstorms. Og s3 handler
rede end tidligere, inden de beslutter sig for et kab. "Drop
fokus pa salget” handler om salgsstrategier med push og

pull. Katrine argumenterer flot for pull strategien. Her

kunne jeg dog godt have taenkt mig konkrete eksem-
pler pa salgsoptimering med push kontra pull - som fx
sggemaskineoptimering kontra push mails. Push og Pull
produktion bliver ogsa belyst. Her kunne det vaere rart med
en stillingtagen til, om modellerne holder i dag. Renten er
jo sa lav nu, at det alt andet lige - i hgjere grad end tidligere -
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kan betale sig at have varer pa lager og kunne levere lynhurtigt ud til

kunderne, fremfor at have penge i banken og opnd negativ rente. Til

gengaeld er der en god gennemgang af kundetilfredsheds maleprincip-
pet Net Promoter Score.

S3a handler det om at kigge indad med kundernes gjne og se p3, hvor-
dan det gar med din egen forretning. Der er et kapitel, som er bygget op
som en samtale med Katrine og hendes forretningspartner i LSV Group
Kion Schmeltzer. Konkrete eksempler, dels fra egen virksomhed og
dels fra Kions og Katrines dagligdag og oplevelser i erhvervslivet, bliver
behandlet pa en underholdende og indsigtsfuld made. Det bedste er her
de praacise anbefalinger til, hvordan vi kan finde arsagerne til, hvorfor vi
har utilfredse kunder, som for eksempel:

1. Sgrg for at have en velovervejet og struktureret proces for registre-
ring af kundeklager.

2. Udarbejd en proces for, hvordan klagerne handteres over for kun-
derne, med lagsning, opfalgning osv.

3. Sarg for at male pa kundeklager og lgsninger. Invitér kunderne ind
og tal med dem. Lad ogsa kunderne tale med de medarbejdere,
som de mgder. Det er simpelt og meget effektfuldt.

4. Udnaevn en person, som er ansvarlig for kundeklager, for der er
mange veje ind i din virksomhed for kunderne: Kundeservice,
receptionen, salgsafdelingen, bogholderiet, marketingsafdelingen.

5.  Serg for, at organisationen er informeret og kender processerne.

Og Kions statement: "Vi tror pa Gud, dronning og feedreland - alle andre
ma medbringe data” gar, at du selv bliver bedre til at huske pa ikke at
komme med p3stande, der p3 én eller anden made ikke er datamaessigt
belaeg for. Her havde det vaeret oplagt med eksempler eller henvis-
ninger til regnemodeller, der viser, hvordan virksomheden bedst kan
analysere data om kundeklager.

S3 handler bogen om Sofie. Sofie er en social og intelligent robot,
som Katrine mgdte pa et VL dggn. Det handler om, hvordan vi skal
justere vores forretning, sd vi kan drage nytte af robotics og Al (Artificial
Intelligence). Her er nogle spaendende betragtninger om, hvad robotics
betyder allerede nu - og hvad det kommer til at betyde i fremtiden bade
for arbejdsmarkedet og for virksomhederne. Jeg haefter mig saerligt
ved et eksempel fra GE Money Bank. Banken havde automatiseret og
optimeret beregningen af [aneansggninger, sa det gik s3 hurtigt, at
ansggeren fik svar pd under et halvt minut. Det betad imidlertid, at
Kundeservice blev lagt ned af ansggere, som ikke mente, at man kunne
fortage en serigs vurdering pa s3 kort tid. Problemet blev lgst ved at
laegge en forsinkelse ind pd 45 min, sa det for ldneansggerne sa ud
som om, der havde vaeret mennesker ind over. Og det er jo interes-
sant i sig selv, at det kan veere en god idé at skjule for kunderne, nar
det er ren automatik, der styrer beslutningerne. Katrine har ogsa nogle
gode eksempler p3 tilbagevendende standardopgaver hos LSV Group,
som i fremtiden vil kunne foretages af robotter. Men det jeg synes, der

mangler i Robotkapitlet, er det rent forretningsmaessige i at investere
i robotics og i Al. Kan det altid betale sig at vaere pa forkant? Katrine
skriver, at barren flytter sig for, hvornar robotterne skal overtage de
jobs, der i dag blive varetaget af medarbejdere, men der er ikke noget
bud pa fordele og ulemper ved at vaere first mover pad ny teknologi. Det
havde ellers vaeret en interessant problemstilling, isaer ndr man tager
bogens titel i betragtning.
S3 er vi fremme ved bogens mest interessante kapitel. Det handler
om "konfliktsky curlingledelse”. Katrine argumenterer for:
. At medarbejdernes forventninger til virksomheden er sat alt for
hgijt, fordi curlingkulturen har bredt sig ud i virksomhederne,
. at ikke arbejdsrelaterede emner, sdsom sgvn, kost og moti-
onsvaner, er for meget i fokus,
. at vores danske dremmesamfund er ved at spille fallit,
. at en darlig indstilling til det at have et arbejde er arsag til en
"slgv produktivitet” i Danmark,
. at i stedet for at fokusere p3a at lede og fordele arbejdet, s3d er
ledere blevet til medarbejdernes terapeuter, socialrddgivere og
bagrnepassere.

Det fgrste eksempel pa denne made at lede pa handler nu mere om
bolsjepaedagogik end om curlingledelse, hvis vi skal blive i bgrneopdra-
gelsesterminologien. Her far medarbejderne nemlig en times frihed og
is i forbindelse med en starre organisationsaendring, fordi ledelsen er
bange for "skrig og skral". For meget opmaerksomhed p3 at overbe-
skytte medarbejderne fjerner ifglge Katrine den professionelle distance
mellem leder og medarbejder og efterlader lederne uden magt. Et
eksempel pd dette er en arbejdsnedlaeggelse hos Coop pad baggrund af,
at to medarbejdere havde faet at vide, at de skulle "oppe sig". Tre tegn
pa curlingledelse og fem tips til at stoppe det - efter Katrines mening

- tre harde konsekvenser af denne made at lede pa er med til at gare
bogen meget actionpraeget og en forngjelse at laese. Man fornemmer
helt klart, at Servant leadership, som svarer ret meget til curlingledelse,
hvor lederens hovedmal er at saette medarbejdernes behov i farste raek-
ke, ikke er Katrines kop the. Filosofien her er at maximere medarbejder-
nes vilkar, s3 medarbejderne far mulighed for at praestere optimalt.

For at undgd, at medarbejderne flygter fra din virksomhed, hylder
Katrine organisations -og ledelsesekspert Erik Korvik @stergaards 5
principper for ledelse uanset branche. Her er det interessant at leese, at
det farste princip er
1. Mennesker farst
— Medarbejderen kommer far virksomheden. Tidligere var det virksom-
heden, der kom fgr medarbejderen.

Men passer det nu ogsa helt med Katrines indledning om ikke at bru-
ge for mange ressourcer pa medarbejder- og lederudvikling? Alt dette
og meget mere kan du laese om i Katrine Rohdes bog: "Det handler al-
tid om penge”, som jeg helt klart kan anbefale.

Om bogens forfatter: Katrine Rohde

Katrine Rohde har mange ars erfaring fra en forretningskultur med skarpt fokus pa bundlinjen og kundernes
behov. Katrine anvender LEAN Six Sigma som strategisk vaerkstagjskasse og ledelsesfilosofi. Hun udnytter
koncepterne til at bygge robuste processer til implementering af strategiske tiltag i danske og internationale
virksomheder. Hendes primaere fokus er at sikre virksomhedernes kundetilfredshed og rentabilitet. Dette fremgar

tydeligt i hendes debatbog "Det handler ALTID om penge”.
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