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En av de vanligaste kundkontakterna &r nér kunden visar sitt missngje eller konkret framfor ett
klagomal. Klagomal maste betraktas som en indikation pa att nagot inte star réatt till. Kundens
forvantan har inte infriats av ndgon anledning. Onskeméalen har inte blivit uppfyllda, vilket leder
till konkreta klagomal som obonhérligen maste rattas till. Annars ar risken stor att det ocksa blir
ett reklamati onsarende, med dkade kostnader och hantering. Att koncentrera medarbetarna pa att
arbeta med klagomalshantering innebar samtidigt att man minskar fokus pa produkter, ekonomi
och administration. Istéllet inriktas krafterna pa att lyssna pa kunden och det blir sanmtidigt ett
utmérkt tillfalletill att skapa en positiv dialog. Det &r ocksa ett matt pa att din kund &r engagerad.

Det borjar med ratt attityd

Klagomd &r ett naturligt indag i
ala affarsverksamheter, likt fak-
turan eller betalningen som krévs
dakunden erhdllit sin produkt. Det
arintealltid latt att i allalégen ge
kunden det som forvantas. Det &
i detta sammanhanget viktigt att
inte kanna sig personligt skyldig
och gatill forsvar. Ansvaret for att
gbrakunden néjd har du dock allt-
jamt. Har den klagande kunden da
altid rétt? Nej, det &r inte sdkert.
For en sdljare eller den som har
kundkontakten kanns det manga
ganger inte rétt att saga till kun-
den att denne har rétt, né&r man
"vet” att hon har fel. Nér man hort
manga klagomdl kan det varal&tt
att "fallai fallan® och ga emot
kunden. Detta for att stolt bevisa
att kunden har fel, fel, fel! Hand-
lingen & daoftaimpulsiv och ska-
dar bade sdljaren och foretaget.
Utgangspunkten bor istallet i alla
lagen vara”Hellrefriadn falal”,
samtidigt som du lyssnar och tar
emot klagomalet. Att skapaen po-
sitiv hantering av kundklagomal

Ett steg for kunden
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handlar alltsa i mycket stor ut-
strackning om rétt attityd. Din
verksamhet lever med kunden. Att
fraga, lyssna, agera och félja upp
ar naturliga delar i en
kundorienterad organisation.
Och det géller alla medarbetare,
i frontlinjen saval som pa
internaavdelningar.

Utveckla en klagomals-
vanlig kultur

"Klagomalet & en gava’ ar en fi-
losofi som Janelle Barlow och
ClausMoller for fram i sin bok?
med sammanamn. Man menar att
deflestafdretag har en mycket dif-
fus syn pa hantering av klagomal
och pasinhgjdinfort riktlinjer for
kundtjanstavdel ningen. Att hantera
klagomadl kan for vissaklinga ne-
gativt och varaentrakig arbetsupp-
gift, andra ser det som den vikti-
gaste uppgiften man kan ha.

Forfattarnager i boken ndgragrund-
l&ggande teser att arbeta efter:

- informeraallamedarbetare om
denpolicy somgéller

- gemedarbetarnabefogenheter
att snabbt fatta beslut

- gebefogenheter att avvikafran
viktigaprinciper

- utbildai produktkénnedom och
kundtillfredsstéllelse

- setill att medarbetarna & med-
vetnaom kundernas férvant-
ningar, samt

- engagerapersonalavdelning och
mellanchefer

Det handlar alltsai mangt och
mycket om engagemang och en
Okad medvetenhet hur
klagomal shanteringen paver-
kar hela foretaget, dess |6n-
samhet och inte minst hur
nojda kundernablir. Att skapa
en positiv aurakring foretagets
syn pa klagomal, samt att
spridakunskap och befogenhe-
ter i hela organisationen.

Kunden har inte alltid ratt...
Heinz Goldmann, mycket fram-
stédende expert inom forsaljning

och kommunikation, lyfter fram
tva grundlaggande fragor 2

C D
1. Vad kan du géra

at klagomalet?

2. Vinner du nagot
pa att godta det?

\\ J

Svaret pa fréga ett ar kopplat till
svaret pa den andra fragan. Vad
blir féljden om du a) godtar det?
eller, b) tillbakavisar det? Om du
tillbakavisar kundens klagomal
kan du missta kunden och andra
kunder med henne da ryktet spri-
der sig. Ar det vettigt att du i en
sadan situation hévdar att kunden
har fel och samtidigt férlorar den-
samma? Eller, |6nar det sig
istéllet att |&takunden farétt? San-
nolikt & svaret jal Ar det en ny
kund som kan komma att bli en
trogen kund har det lagts ned en
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del tid, pengar och arbete paatt fa
kunden. Behaller du kunden kan
du snabbt fatillbakakostnaden for
de atgarder som gors vid
klagomal shanteringen. Kunden
kanske t 0 m anvént din produkt
pafelaktigt sétt, eller intefatt kor-
rekt information fran borjan. Hon
kommer daistéllet att |agga skul-
den padin produkt. Taistallet till-
falet och l& kunden och bli en
béttre anvandare, och dainser hon
ocksé produktens fordelar. Ar det
en "gammal” kund starker du
kundrelationen genom en snabb
och positiv hantering. Kunderna
kénner sig vdl omhandertagna och
fortsétter sannolikt att handla av
dig. Samtidigt okar foretagets
goodwill som ett kundvanligt fore-
tag. Manniskor i allméanhet
talar gérna val om foretag som
behandlat dem val.

Overtraffa forvantningar
| grunden finnsdet tvasét att dver-
tréffakundensforvantningar; att ge
mer och dvertréffa vid leverans-
tillfdleteleratdranyttaay " dersdlae’.

1. Ge mer!
2.Dra nytta av
”terstallare”!

Det béasta, enklaste och i 1angden
mest ekonomiska sttet & sanno-
likt att gora det forstnamnda: Ge
mer! Att gbra det ovantade i mo-
tet med kunden som gér att du
samtidigt overtraffar kundensfor-
vantningar och kvalitetsniva.

Det kréver endd mod ochintemingt
fantas och komihdg det & inteall-
tid det som kostar mest som Sétter
bagtintryck. Utanigtélet kan det réra
sig om sma, sma saker som gor att
kunden kénner Sg per sonlig bemdtt.

Dra nytta av “aterstallare”
Klagomalshantering faller under
den andra kategorin: dra nytta av
" dterstédllare’. Helt enkelt att Gver-
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tréffakundensférvantningar i kri-
tiskalagen, ndgot som kanskeinte
altid & salatt. Kundens forvant-
ningar tenderar att 6kadadu maste
"reparera en skada’ som redan
uppkommit. Att bara ge kunden
rét utan att ge nagot ytterligare
utéver det vanliga, kanske dainte
artillréckligt for att gorakunden ngjd.

Varannan kund véljer

annan leverantor

| en nyligen genomfdrd undersok-
ning dar 100 konsumenter ftt fr&-
gor om service och kund-
bemdétande® anser 56% att
klagomal shantering &r viktigt eller
mycket viktigt i relationen till f6-
retaget. | sammaundersokning kan
man |&sa att 98% av respondente-
rna nagon gang rakat ut for dalig
service och att drygt halften pape-
kat eller gjort foretaget uppmark-
sam padetta. Det finnsalltsien stor
mdjlighet att |éra av kunderna for
at annu béttre kunna ge den ser-
vice man som kund férvantar sig.

Av olika anledningar, sager anda
55% att man kontaktat, handlat el-
ler gjort afférer med foretaget igen.
Men varannan kund har inte gjort
det... Motsvarande siffror kan ut-
lésas ur en amerikansk undersok-
ning . Ca 50% av konsumenter
med problem och 25% av foretags-
kunder med upplevda problem ger
sigintetill kénna eller klagar ad-
rig. Istéllet " rostar de med fotterna’
och véljer en annan leverantor.

Bra klagomélshantering ger resultat

Allmanna rad for
hantering av klagomal

L &t organisationen veta att man
tar klagomal paallvar.
Braklagomalshantering ar alltid
|6nsam. Missnéjdakunder spri-
der badwill

Be om kommentarer i butiken
eller andrakanaler dar man mo-
ter kunden

Uppmanatill klagomal (&ven om
det kan kénnas som en negativ
atgard!)

Den som har kundkontakten ska
ocksai majligaste man hantera
klagomalet

M edarbetarna méste ges befo-
genhet att snabbt &tgérda klago-
malet

Be altid den klagande att identi-
fierasig for att du ska kunna
aerkomma

Setill att |6sa klagomalet och
vinnatillbakaen missnéjd kund

Fréga kunden vad hon skulle se
som |amplig 16sning. Tareda pa
vardet som klagomalet represen-
terar innan du sjalv foreslér |6s-
ningar och kompensation.
Klagande kunder &r ofta kanslo-
massigt upprérda nér de framfor
sinaklagomal. Behall lugnet och
mot kunden med vénlighet. For-
sok inte diskuteramed en arg
kund. Hellrefriaanfallal

Bjud in dem som klagar och |6s
problemen tillsammans

Lér kéannadina kunder. Ett vél
hanterat klagomal frén en trogen
kund & mycket vart

Tahjélp av ny teknik for att fa
till stand en dialog med kunden
Satt mal for klagomals-
hanteringen och hur klagomal
|8ses. Var dock forsiktigt med
att ange minskning i antal klago-
mal, det kan 14tt bli en alvupp-
fyllande profetia
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Klagomalshanterin

del i din kundservice

Hur hanterar du klagomal pa ett positivt sétt?

1. Tadettill dig

Behandla klagomalen
utan att forsvaraeget hand-
lande. Erkénn. Forklarainte
bort. Hanvisaintetill ndgon
annan. Lyssna altid in ne-
gativa signaler for att fore-
bygga fel. Och for att for-
stdhur kunden upplever sa-
ken. Att godk&nnaen kunds
klagomal behtver inteinne-
béra att du & dverens med
henne i  sakfragan.

Var édmjuk och visa
respekt. N&r kunden ringer
eller p& annat sétt tar kon-
takt ska man vara 6dmjuk
och visarespekt. Fragakun-
den vad hon vill att vi ska
gora. Lyssnapakunden utan
att avbryta, salange att hon
inte har mer att siga. D&
forst skall du svara

Seklagoma som négot
positivt. Du far darigenom
mojlighet att andra pa ett
felaktigt arbetssatt.

2. Svara

TACKA kunden. Be-
rétta att vi soker efter stan-
dig forbéttring och att hon
hjélpt oss att finna en ny
mojlighet. Visa din upp-
skattning for att kunden tar

kontakt med dig. Fraga
kunden: Vad &r vi 6verens
om ?Hur vill du hadet |6t ?

Meddela besked nér
problemet kan vara |0st.

3. Ratta till
Snabba  atgarder,
hogsta prioritet.

Klara rutiner hur han-
teringen skall ske. Viktigt
att ratt person ocksa har be-
fogenheter att atgarda kla-
gomalet. Klagomal som
interéttastill kan |&tt bli all-
varliga reklamationer.

Ge négot tillbaka. Om
an aldrig salitet. Du beho-
ver sdllan kompenseramed
mer &n endel av vardet som
afféren representerar. Kan
denna kompensation ske i
form av rabatt vid kom-
mandekop, kredit eller sér-
skild produktersattning far
du ocksamogjlighet att hdlsa
kunden &ter. Och da bevisa
att man kan litapaforetaget.

4. Analysera
Kontinuerlig uppfolj-

ning. Fdlj upp ochtaredapa
vad som verkligen har hant.

Dokumentera. En enkel
blankett kan hjélpa om den
anvands parétt sitt. Gjorda
misstag gléms annars |att
(och fort!) Fundera pa hur
det befintliga kvalitets-
systemet fungera. Det far
inte finnas en r&dsla for att
rapportera fel, brister och
klagomal fran kund.

Ordna en erfarenhets-
bank. D& dipper andra att
gora om samma sak. Dra
nyttaav erfarenheter. Sekla
gomal som en utveckling.
Uppfoljning vid nasta
kontakt eller leverans.

5. Snabbhet A och O

Klagomal shanteringen
maste gafort. Meddelakun-
den omgéende nar proble-
met & atgardat. Ring upp.
| vissa fall kanske kunden
t o m ska besOkas.

- Rapportera under hand. |
de fdl at det tar langre tid att
|6sa problemet. Meddda kun-
den regelbundet under tiden
som problemlGsning pagar.

Ratt hanterat blir klagomals-
hanteringen obdnhorligen en vik-
tig del i ditt foretags totala kund-
service. Med 6kat engagemang for
kunden, standiga forbattringar
samt Okat resultat som féljd.
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