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En av de vanligaste kundkontakterna är när kunden visar sitt missnöje eller konkret framför ett
klagomål. Klagomål måste betraktas som en indikation på att något inte står rätt till. Kundens
förväntan har inte infriats av någon anledning. Önskemålen har inte blivit uppfyllda, vilket leder
till konkreta klagomål som obönhörligen måste rättas till. Annars är risken stor att det också blir
ett reklamationsärende, med ökade kostnader och hantering. Att koncentrera medarbetarna på att
arbeta med klagomålshantering innebär samtidigt att man minskar fokus på produkter, ekonomi
och administration. Istället inriktas krafterna på att lyssna på kunden och det blir samtidigt ett
utmärkt tillfälle till att skapa en positiv dialog. Det är också ett mått på att din kund är engagerad.
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Klagomålshantering

Det börjar med rätt attityd
Klagomål är ett naturligt inslag i
alla affärsverksamheter, likt fak-
turan eller betalningen som krävs
då kunden erhållit sin produkt. Det
är inte alltid lätt att i alla lägen ge
kunden det som förväntas. Det är
i detta sammanhanget viktigt att
inte känna sig personligt skyldig
och gå till försvar. Ansvaret för att
göra kunden nöjd har du dock allt-
jämt. Har den klagande kunden då
alltid rätt? Nej, det är inte säkert.
För en säljare eller den som har
kundkontakten känns det många
gånger inte rätt att säga till kun-
den att denne har rätt, när man
”vet” att hon har fel. När man hört
många klagomål kan det vara lätt
att ”falla i fällan” och gå emot
kunden. Detta för att stolt bevisa
att kunden har fel, fel, fel! Hand-
lingen är då ofta impulsiv och ska-
dar både säljaren och företaget.
Utgångspunkten bör istället i alla
lägen vara ”Hellre fria än fälla!”,
samtidigt som du lyssnar och tar
emot klagomålet. Att skapa en po-
sitiv hantering av kundklagomål

handlar alltså i mycket stor ut-
sträckning om rätt attityd. Din
verksamhet lever med kunden. Att
fråga, lyssna, agera och följa upp
är naturliga delar i en
kundorienterad organisation.
Och det gäller alla medarbetare,
i frontlinjen såväl som på
interna avdelningar.

Utveckla en klagomåls-
vänlig kultur
”Klagomålet är en gåva” är en fi-
losofi som Janelle Barlow och
ClausMöller för fram i sin bok1

med samma namn. Man menar att
de flesta företag har en mycket dif-
fus syn på hantering av klagomål
och på sin höjd infört riktlinjer för
kundtjänstavdelningen. Att hantera
klagomål kan för vissa klinga ne-
gativt och vara en tråkig arbetsupp-
gift, andra ser det som den vikti-
gaste uppgiften man kan ha.

Författarna ger i boken några grund-
läggande teser att arbeta efter:

- informera alla medarbetare om
den policy som gäller

- ge medarbetarna befogenheter
att snabbt fatta beslut

- ge befogenheter att avvika från
viktiga principer

- utbilda i produktkännedom och
kundtillfredsställelse

- se till att medarbetarna är med-
vetna om kundernas förvänt-
ningar, samt

- engagera personalavdelning och
mellanchefer

Det handlar alltså i mångt och
mycket om engagemang och en
ökad  medve tenhe t  hur
klagomålshanteringen påver-
kar hela företaget, dess lön-
samhet  och in te  minst  hur
nöjda kunderna blir. Att skapa
en positiv aura kring företagets
syn  på  k lagomål ,  samt  a t t
sprida kunskap och befogenhe-
te r  i  he la  o rgan isa t ionen .

Kunden har inte alltid rätt…
Heinz Goldmann, mycket fram-
stående expert inom försäljning
och kommunikation, lyfter fram
två grundläggande frågor 2

1. Vad kan du göra
åt klagomålet?

2. Vinner du något
på att godta det?

Svaret på fråga ett är kopplat till
svaret på den andra frågan. Vad
blir följden om du a) godtar det?
eller, b) tillbakavisar det? Om du
tillbakavisar kundens klagomål
kan du missta kunden och andra
kunder med henne då ryktet spri-
der sig. Är det vettigt att du i en
sådan situation hävdar att kunden
har fel och samtidigt förlorar den-
samma? Eller, lönar det sig
istället att låta kunden få rätt? San-
nolikt är svaret ja! Är det en ny
kund som kan komma att bli en
trogen kund har det lagts ned en
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Ett steg för kunden
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del tid, pengar och arbete på att få
kunden. Behåller du kunden kan
du snabbt få tillbaka kostnaden för
de åtgärder som görs vid
klagomålshanteringen. Kunden
kanske t o m använt din produkt
på felaktigt sätt, eller inte fått kor-
rekt information från början. Hon
kommer då istället att lägga skul-
den på din produkt. Ta istället till-
fället och lär kunden och bli en
bättre användare, och då inser hon
också produktens fördelar. Är det
en ”gammal” kund stärker du
kundrelationen genom en snabb
och positiv hantering. Kunderna
känner sig väl omhändertagna och
fortsätter sannolikt att handla av
dig. Samtidigt ökar företagets
goodwill som ett kundvänligt före-
tag. Människor i allmänhet
talar gärna väl om företag som
behandlat dem väl.

Överträffa förväntningar
I grunden finns det två sätt att över-
träffa kundens förväntningar; att ge
mer och överträffa vid leverans-
tillfället eller att dra nytta av  ”återställare”.

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

Det bästa, enklaste och i längden
mest ekonomiska sättet är sanno-
likt att göra det förstnämnda: Ge
mer! Att göra det oväntade i mö-
tet med kunden som gör att du
samtidigt överträffar kundens för-
väntningar och kvalitetsnivå.

Det kräver en del mod och inte minst
fantasi och kom ihåg det är inte all-
tid det som kostar mest som sätter
bäst intryck. Utan istället kan det röra
sig om små, små saker som gör att
kunden känner sig personlig bemött.

Dra nytta av ”återställare”
Klagomålshantering faller under
den andra kategorin: dra nytta av
”återställare”. Helt enkelt att över-

träffa kundens förväntningar i kri-
tiska lägen, något som kanske inte
alltid är så lätt. Kundens förvänt-
ningar tenderar att öka då du måste
”reparera en skada” som redan
uppkommit. Att bara ge kunden
rätt utan att ge något ytterligare
utöver det vanliga, kanske då inte
är tillräckligt för att göra kunden nöjd.

Varannan kund väljer
annan leverantör
I en nyligen genomförd undersök-
ning där 100 konsumenter fått frå-
gor om service och kund-
bemötande3  anser 56% att
klagomålshantering är viktigt eller
mycket viktigt i relationen till fö-
retaget. I samma undersökning kan
man läsa att 98% av respondente-
rna någon gång råkat ut för dålig
service och att drygt hälften påpe-
kat eller gjort företaget uppmärk-
sam på detta. Det finns alltså en stor
möjlighet att lära av kunderna för
att ännu bättre kunna ge den ser-
vice man som kund förväntar sig.

Av olika anledningar, säger ändå
55% att man kontaktat, handlat el-
ler gjort affärer med företaget igen.
Men varannan kund har inte gjort
det… Motsvarande siffror kan ut-
läsas ur en amerikansk undersök-
ning 4 . Ca 50% av konsumenter
med problem och 25% av företags-
kunder med upplevda problem ger
sig inte till känna eller klagar ald-
rig. Istället ”röstar de med fötterna”
och väljer en annan leverantör.

Allmänna råd för
hantering av klagomål

· Låt organisationen veta att man
tar klagomål på allvar.

· Bra klagomålshantering är alltid
lönsam. Missnöjda kunder spri-
der badwill

· Be om kommentarer i butiken
eller andra kanaler där man mö-
ter kunden

· Uppmana till klagomål (även om
det kan kännas som en negativ
åtgärd!)

· Den som har kundkontakten ska
också i möjligaste mån hantera
klagomålet

· Medarbetarna måste ges befo-
genhet att snabbt åtgärda klago-
målet

· Be alltid den klagande att identi-
fiera sig för att du ska kunna
återkomma

· Se till att lösa klagomålet och
vinna tillbaka en missnöjd kund

· Fråga kunden vad hon skulle se
som lämplig lösning. Ta reda på
värdet som klagomålet represen-
terar innan du själv föreslår lös-
ningar och kompensation.

· Klagande kunder är ofta känslo-
mässigt upprörda när de framför
sina klagomål. Behåll lugnet och
möt kunden med vänlighet. För-
sök inte diskutera med en arg
kund. Hellre fria än fälla!

· Bjud in dem som klagar och lös
problemen tillsammans

· Lär känna dina kunder. Ett väl
hanterat klagomål från en trogen
kund är mycket värt

· Ta hjälp av ny teknik för att få
till stånd en dialog med kunden

· Sätt mål för klagomåls-
hanteringen och hur klagomål
löses. Var dock försiktigt med
att ange minskning i antal klago-
mål, det kan lätt bli en självupp-
fyllande profetiaBra klagomålshantering ger resultat
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1. Ta det till dig

· Behandla klagomålen
utan att försvara eget hand-
lande. Erkänn. Förklara inte
bort. Hänvisa inte till någon
annan. Lyssna alltid in ne-
gativa signaler för att före-
bygga fel. Och för att för-
stå hur kunden upplever sa-
ken. Att godkänna en kunds
klagomål behöver inte inne-
bära att du är överens med
henne i sakfrågan.

· Var ödmjuk och visa
respekt. När kunden ringer
eller på annat sätt tar kon-
takt ska man vara ödmjuk
och visa respekt. Fråga kun-
den vad hon vill att vi ska
göra. Lyssna på kunden utan
att avbryta, så länge att hon
inte har mer att säga. Då
först skall du svara.

· Se klagomål som något
positivt. Du får därigenom
möjlighet att ändra på ett
felaktigt arbetssätt.

2. Svara

· TACKA kunden. Be-
rätta att vi söker efter stän-
dig förbättring och att hon
hjälpt oss att finna en ny
möjlighet. Visa din upp-
skattning för att kunden tar

kontakt med dig. Fråga
kunden: Vad är vi överens
om ? Hur vill du ha det löst ?

· Meddela besked när
problemet kan vara löst.

3. Rätta till

· Snabba åtgärder,
högsta prioritet.

· Klara rutiner hur han-
teringen skall ske. Viktigt
att rätt person också har be-
fogenheter att åtgärda kla-
gomålet. Klagomål som
inte rättas till kan lätt bli all-
varliga reklamationer.

· Ge något tillbaka. Om
än aldrig så litet. Du behö-
ver sällan kompensera med
mer än en del av värdet som
affären representerar. Kan
denna kompensation ske i
form av rabatt vid kom-
mande köp, kredit eller sär-
skild produktersättning får
du också möjlighet att hälsa
kunden åter. Och då bevisa
att man kan lita på företaget.

4. Analysera

· Kontinuerlig uppfölj-
ning. Följ upp och ta reda på
vad som verkligen har hänt.

· Dokumentera. En enkel
blankett kan hjälpa om den
används på rätt sätt. Gjorda
misstag glöms annars lätt
(och fort!) Fundera på hur
det befintliga kvalitets-
systemet fungera. Det får
inte finnas en rädsla för att
rapportera fel, brister och
klagomål från kund.

· Ordna en erfarenhets-
bank. Då slipper andra att
göra  om samma sak. Dra
nytta av erfarenheter. Se kla-
gomål som en utveckling.
Uppföljning vid nästa
kontakt eller leverans.

5. Snabbhet A och O

· Klagomålshanteringen
måste gå fort. Meddela kun-
den omgående när proble-
met är åtgärdat. Ring upp.
I vissa fall kanske kunden
t o m ska besökas.

· Rapportera under hand. I
de fall att det tar längre tid att
lösa problemet. Meddela kun-
den regelbundet under tiden
som problemlösning pågår.

Rätt hanterat blir klagomåls-
hanteringen obönhörligen en vik-
tig del i ditt företags totala kund-
service. Med ökat engagemang för
kunden, ständiga förbättringar
samt ökat resultat som följd.
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Hur hanterar du klagomål på ett positivt sätt?
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