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"Kunderna férvéntar sig inte att du dr

perfekt. Men dem férvéntar sig att du

reder upp problem nér det dyker upp.”
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10 TIPS - AKTIV KLAGOMKLSHANTERING
FRAN MISSNOJE TILL NOJDA KUNDER FOR LIVET!

Att beméta och hantera kunders missnéje &r lika naturligt som att sén-
da en faktura eller att ta betalt i utgdngskassan. Det &r omojligt att géra
alla kunder nojda vid varje tillfalle. Manniskor &r olika, s& ocksé& férvan-
tningarna pé dig och dina produkter. Dessutom kan &nskemélen och
férvantningarna vara olika fr&n géng till annan! Har du goda relationer
med kunderna ndmner hon eller han nar det &r ndgot som inte stam-
mer. Synpunkter och 8sikter som du bér ta emot med tacksamhet. Ba-
kom varje kund som hér av sig finns oftast minst en till som inte vill eller
vdgar. | varsta fall "réstar” dessa med fétterna och lémnar din verksamhet.
Gér rétt frén bérjan och involvera kunden s& undviker du klagomal.
Ratt attityd till klagande kunder &r grunden fér ett gott resultat.

Att l8tsas att man inte vet, inte ser eller att inte bry sig om vilken
produkt eller upplevelse kunden f&r &r inte den basta vagen. Att inte
vdga frdga om vad man tycker om ditt féretag, dina produkter och ditt
bemétande leder inte heller till férbattringar. Lyssnar du till kundens
missndje undviker du att géra fler kunder besvikna. Nonchalans leder
ofta till klagoma&l och reklamationer, med ibland b&de trékiga och kost-
samma juridiska efterdyningar.

For ménga medarbetare héagrar ocksa konflikter i klagomalets kélvat-
ten. Jag péstdr med bestdmdhet att det inte ska behéva bli en konflikt,
under férutsattning att attityd och agerande hanger samman. Att f& ratt
och att vinna konflikter leder séllan ndgon vart - andé &r detta ett hogst
naturligt beteende hos de flesta manniskor.

Jag har de senaste &ren arbetat i ménga verksamheter med klagomals-
hanter\'mg, kommunikation med missnéjda kunder och hur vi kan kom-
ma tillratta med detta genom att inta ratt hallning frén borjan. Att se
klagomélet som giltigt eller ogiltigt, samt att satsa p8 att lésa de me-
ningsskiljaktigheter som kan finnas. Befogenhet, ansvar, enkla policys
och rutiner fér alla medarbetare som méter kund ger den snabbhet
och professionalitet som efterstravas. Detta lilla idéhéafte ger dig ndgra
tips for hur du beméter klagomal och klagande kunder &nnu battre.

Hall till godo och lycka till!

Kenth Akerman
kenth@relationsbyggarna.se




ol.
Ratt fran borjan!

Kunden har énskemal och forvantningar pa dina produkter, ditt foretag
och den service som ges. Infrias inte dessa kan man valja att stanna
kvar, saga det till féretaget eller bara ga nagon annanstans.

Du har fatt ett missnoje eller klagomél, som om det inte &tgardas
direkt kommer kosta foretaget alltmer i b&de pengar och tid ju
langre tiden gér.

Det handlar om tre nivéer i relationen, den rent juridiska delen
i ing&nget avtal, den affarsmdssiga éverenskommelsen och slut-
ligen kundrelationen. Hur kundrelationen skapats, uppratthélls,
varderas och inte minst hur kommunikationen till kunden sker.
Dialog pa den lagsta nivdn - juridiken - vill de flesta féretag
inte ha. Detta &r dessvérre det som kan ske d klagomalet inte
uppmarksammas och blir en reklamation.

» Uppmarksamma kundens forvantningar och lyssna till 6nskemal.
» Leverera ratt kvalitet fran borjan.
» Lar dig grundldggande juridik;
dina och kundens rattigheter (och skyldigheter).
» Hall en dialog med kunden utifran
affarsmassighet och kundrelation.

Reflektera:

Ratt produkt frén bérjan ar bésta sattet att hantera klagomal.
Tillgénglighet &r en av sju faktorer fér en bra klagomélshanter-
ing. Finns policys fér vilken "lagsta nivd” kunden kan férvénta sig i
er service?Hur ménga klagomal finns idag? Férlorade kunder pa
grund av missnoje?

"Varje jobb dr ett sjdlvportrétt av personen som
gjort det. Signera ditt arbete med excellens”
Affisch pa bilverkstad




02.
Missndje ar helt naturligt!

Att ibland ha missnéjda kunder &r hégst naturligt. Lika normalt som att
varje kop slutar med en faktura eller kontantbetalning vid kassadisken.
Olika kunder har olika forvantningar pa dina produkter, kanske skiftar
ocksa dessa vid olika inkopstillfallen.

D& &r det inte ngot markligt att ocks8 missnéje uppstér. Att man
ovillkorligt vill kunna lémna tillbaka varor man inte &r néjd med
ser kunden som en grundldggande rattighet. Nar du sedan tar
hand om missnéjet visar undersékningar att kunderna uppskat-
tar en snabb och "smértfri" hantering.

Onskemal - Missnaje -» Klagomal -» Reklamation

En missnéjd kund som kommer tillbaka &r ett gott tecken pé en
kund som bryr sig - bdde om att f& en bra produkt, men ocks3
om att féretaget ska leverera kvalitet. Det ska vara enkelt att
framféra sin &sikt, missnoje eller klagomal.

» Bemdt den missndjda kunden med enkla rutiner.
» Uppmana kunderna att s&ga sin mening.
» Arbeta med att 6ka antalet klagomal och

du minskar antalet "sabotérer”.

Reflektera:

Enkelhet &r ytterligare en av sju faktorer fér en bra klagomé&lshan-
tering. Hur duktig &r du pé att hantera klagomal? Hur hanteras
klagomélen internt? Ar verksamheten beredda p8 att géra &n-
dringar efter att kunden/medarbetarna kommit med férbét-
tringsférslag?

"Det handlar inte om att géra det mesta méjliga fér
kunden, det handlar om att géra det bésta méjliga
for kunden.”




03.
Det ar inte som du tror!

Forsta orsaken till missndjet. Det finns en mangd anledningar och ba-
komliggande orsaker till att kunden inte ar ndjd med vad hon fatt. Verk-
ligheten ar inte alltid s& som man tror.

Verkligheten &r inte alltid s& som man tror. Kundens behov skif-
tar dver tiden. M8nga ar de "konflikter” som hade kunnat l&sas
om vi inte hade véra férutfattade meningar. Tank pd devisen:
"Du talar inte till en annan ménniska, utan till dina férutfattade
meningar om denne person” och du kommer kanske att agera
annorlunda i nasta méte.

» Hur ser du sjalv pa klagande kunder?

» Finns férutfattade meningar om kunden?

» Bra kundupplevd kvalitet behdver inte betyda att
den rent tekniska kvaliteten ar dalig.

» Kundens upplevelse ar giltig och sann for kunden.

Reflektera:
Var tacksam for att kunden talar med
dig och inte med alla andra - istdllet.

Snabbhet &r nasta best&ndsdel av sju faktorer fér en bra
klagomélshantering. Finns befogenhet hos de som méter kunden
att ta hand om klagomalet? Vilket stéd finns i ledningen?

"Se upp till ménniskor nér du kan,
aldrig ned p& ndgon ens ibland.”
Conrad Hilton




04.
Ta det inte personligt!

Forsok halla kundrelationen pa ett affarsméassigt plan utan att bli kan-
slokall. Professionellt utan att bli privat. En balansakt pa slak lina mellan
tva verkligheter; kundens och din egen.

Du vinner séllan négot pé att gé till personangrepp eller sjélv bli
upprord, dven om det ibland &r hégst manskligt. Du kanske vet
att du har ratt, men du tjanar sallan n&got pa att pévisa detta. Det
ar vasentligt att halla en affarsmassig relation och kanske en per-
sonlig relation till kunden, utan att bli privat. Visst kan vi ha gjort
fel, det kan t o m vara du sjalv som missat ndgot. Sag d& hellre
att: "Vi har gjort fel.” Kunden kan ibland héart kritisera produkten,
féretaget och dig som servicegivare. Befogad kritik och missnéje
ar en mojlighet att bli battre. Du tjanar inget pa att avvisa kritiken,
ga till angrepp och soka fel hos kunden.

» Personliga relationer underlattar vid klagomalsarenden.

» Beakta kundens kansloengagemang och forsok behélla lugnet.
» Du tjanar inget pa att "ge igen’”.

» Personliga pahopp ska aldrig tolereras.

Reflektera:

Det &r séllan du som person som &r féremél fér missnojet. Kunden
ar upproérd och besviken p8 produkten eller féretaget som lever-
antér. Gor en egen checklista i fem punkter som du kan anvénda
nar ni méter den klagande kunden.

"Om man inte driver sitt féretag s§ att det
passar kunderna, s véljer kunderna
- férr eller senare - ett annat féretag.”

Feargal Quinn




O5.
Bit dig i tungan - lyssnal

Bit dig i tungan. Lyssna utan att avbryta - lat kunden tala till punkt. Upp-
muntra kunden att ge sin bild av situationen. Inled inte med motargu-
ment och "pekpinnar”.

Reaktionstrappans férsvar, férnekelse och férklaringar leder dig
inte vidare, Aven om du redan har hért synpunkterna tidigare
méste du ta dig tid med kunden framfér dig. Inte séllan racker
det fér mé&nga kunder att ha ndgon "som lyssnar och férstér”.
Och det ar forstéelse du vill uppné for att kunden eller du sedan
kan férandra i hur ni gér. En duktig servicegivare anpassar sin
egen kommunikation till kunden.

» Koncentrera dig pa kundens budskap.
» Bekrafta kunden med ditt kroppssprak.
» Olika kunder kommunicerar pa olika satt.

Reflektera:
Forsok att lagga marke till det som kunden inte sager.
Kunden kan ge tvetydiga signaler. Férsék fértydliga.

Alla medarbetare méste kénna till rutinerna. Det f&r inte heller
uppsté negativa konsekvenser fér kunder som klagar d& miss-
brukar vi kundens fértroende. Fértroende &r den fjarde faktorn
for en bra klagomélshantering. Kénner sig kunden valkommen
att framféra sin synpunkt? Hur kan det bli annu lattare att féra
fram sitt missnoje?

"Néir kunden &r som mest angeldigen, mdste
du vara pé topp - kompetent, trygg, lugn
och i balans med dig sjélv.”

Chip R Bell




06.
Rattvisa - men inte “ratt” eller “fel”.

Kunden &r inte alltid kung och kunden har inte alltid ratt det kan vi
konstatera redan fran borjan. Men du behdver inte "skriva kunden pa
nasan” att hon har fel. Inneboende har vi dock alla en "adra” av att vilja
ha ratt och vinna.

N&got du méste ha éverseende med nar kunden stér framfor
dig, du kommer inte négonstans med ett sddant resonemang.
Kundens klagomal bér istéllet ses som giltigt eller ogiltigt. Och
det kan till och med vara sé& att ingen av er har "ratt". Badda ver-
sionerna av sanningen ar kanske "giltiga”. Oavsett s8 géller det ur
ett kundperspektiv att kunden blir rattvist behandlad. Arlighet
och respekt &r tvd nyckelord som kunden som individ prioriterar
i kundmotet.

» Réttvisa gar fore fackkunnande.

» Bemotande gar for teknisk kompetens och produkt.

» Skapa fortroende genom att rada och avrada kunden.
» Kan du inte svara upp till kundens krav — avrad till kdp.

Reflektera:
Avrdd hellre kunden frén kép idag - det tjanar du p& imorgon.

Kunderna maste uppmuntras att framféra sina synpunkter med
en férsékran att de blir omhandertagna. Systemet bér ocks4 vara
rattvist och satta kunden i férsta rummet, inte "skydda” person-
alen eller leverantérer. Rattvisa ar nasta grundlaggande faktor.
Finns en skriftlig policy eller rutin? Checklistor fér klagomé&lshan-
tering och eventuella kompensationer?

"Om du inte tar hand om dina kunder

g6r ndgon annan det ...”




o7.
Visa forstaelse for kunden!

Sympatisera med kunden — visa uppskattning. Du ska vara glad att kun-
den kommer tillbaka med missndjet istéllet for att tala med vanner och
bekanta. Visa respekt och forstaelse for kundens situation.

Vad 4r den egentliga orsaken till missnsjet? Ar det kundens
behov och férvéntningar, personlig situation, produktfel, per-
sonlighet, eller vad? Kan du ldra ngot infér framtida kontakter?
Empati &r ett ltt ord att siga, ndgot svérare att alltid anamma
och visa.

» Du maste ge for att kunna fa. Bjud pa dig sjalv!

» Stall fragor for att 1ara och bli béttre.

» Forstaelse kommer genom dialog och vilja att forsta.
» Lar kanna dig sjalv, sa forstar du ocksa kunden battre.

Reflektera:

Sympati kan l&tt bli ironi om det gérs med fel timing eller pa fel satt.

Det behéver finnas tydliga definitioner om vad klagomal &r for
att férhindra missférstadnd. En bra klagomalsrutin méste vara
informativ, vilket &r ytterligare en véasentlig framgangsfaktor. Hur
kan vi dra lardom av klagomal? P4 vilket satt paverkar klagomal-
sarbetet verksamhetens férbattringsarbete?

"Gjort dr gjort - framtiden bérjar hér och nu.

Det ér bara att gd vidare.”




08.
Ta kunden pa allvar!

Visa att du ser kunden. Uppméarksamma kunden i bade ord och han-
dling. Kunden som klagar tillhor den hélft som vill dig val — nonchalera
inte den méjligheten.

Det finns lika ménga (50%) som inte talar om sitt missnéje (25%
pé féretagsmarknaden). Tacka kunden fér att hon kommit tillba-
ka till dig. Ansvar och befogenhet méste ocksd finnas hos dem
som méter kunden annars &r det svart att kunna snabbt kunna
|6sa kundens problem. Enkelhet, snabbhet och lattillganglighet
ar viktiga nyckelord.

» Uppmarksamma kunden.

» Se till att det ar enkelt att framfora sin asikt.

» Personlig ursakt direkt istallet for ett langt brev senare.

» Standardsvar kan forvérra, forsok att vara personlig och specifik.

Reflektera:
Ta allvarligt p& kundens klagomal,
men bemét kunden med glatt humér.

En ursikt ger mer &n bortférklaringar. Visa gérna kunden att du
dokumenterar klagomalet fér att undvika framtida fel. Déarmed
far du ytterligare en ingrediens fér en effektiv klagomalsrutin.
Diskuteras klagom&l och hantering av dessa regelbundet? Ar
ledningen aktiv och synlig i arbetet?

"Ett dkta proffs dr en person som kan géra sitt
absolut bésta vid en tidpunkt ndr han egentligen
inte riktigt kéinner for det.”

Alistair Cooke




09.
Engagera kunden i [6sningen!

Nar du tagit hand om kundens kénslor &r det dags att ga till handling.
Los problemet! Manga kunder vill vara delaktiga i 16sningen i det som
dem uppfattar som problemet.

Lika manga vill sékert bli féreslagna lésningar, med péfsljande
fréga: "Vad tror du om denna I6sningen?” Standardlésningar och
kompensationer fungerar bast om de kanns ratt for kunden och
ses som personliga.

» Skapa rutiner for hur klagomal atgérdas.

» Var vaksam sa du inte gar for snabbt till 1dsningen.
» Vilka kompensationer kan du ge i olika situationer.
» For loggbok éver klagomal och hur man Iést dem.

Reflektera:

Kunder &r i allménhet inte giriga. Ofta &r deras férslag till |6sning
och kompensation hégst rimliga och inte séllan billigare &n vad
du sjalv skulle féreslagit.

En snabb |8sning med kunden involverad blir oftast mindre kost-
sam &n en l&ngdragen tvist. Hur mater ni vardet av néjda kunder
och [6nsamhet? Har du som medarbetare sjalv mandat att &ndra
processer och rutiner fér att tillgodose kundernas krav?

"Det spelar ingen roll hur fort du

springer om du springer &t fel hall.”




10.
Undvik “vi och dom”!

Tala positivt om kunden och alla andra inblandade.

Att skylla p& kollegan, huvudkontoret, marknadsavdelningen
eller vem det nu &r som "gjort fel” hjalper inte kunden. Att han-
visa till dliga system, bristande rutiner eller till sin leverantér &r
inte rétt véag att g&. Fokusera istéllet p3 att l6sa problemet. Och
se sedan till att det inte uppkommer igen.

» Skyll inte p& andra eller nagot annat.
» Du &r ansvarig dven om felet uppkommit nagon annanstans.
» LOs forst - ta tag i eventuella interna rutiner och problem sedan.

Reflektera:
Kunden struntar i vem som gjort fel. Hon vill ha hjalp med en

|6sning. Féresl& en lésning dar b&da parter vinner. Vilken l6sning
pé kundens problem kan du ge som a) gér kunden néjd for tillfal-
let och b) I6ser problemet p& l&ng sikt? Vad behéver kunden
léra sig/andra p&? Vad behéver verksamheten léra sig/andra p8?

"Om man inte driver sitt féretag sé att
det passar kunderna, s véljer kunderna
- férr eller senare - ett annat féretag.”

Feargal Quinn




1.
Folj upp!

Uppféljning och aterkoppling &r en av de storsta bristvarorna i all af-
farsverksamhet. Blev det ratt denna gangen? Blev kunden n6jd? Har vi
andrat rutinerna sa det inte kan handa igen?

Klagomél och missnéje visar att det inte stér ratt till. Det kan
vara informationen till kunden som &r bristfallig, sdval som déliga
produkter, fel packat i férsandelsen, fel i faktura och leverans-
forsening. Allt méste stéllas till ratta samtidigt som vi grundar fér
att det inte hander igen. Hur férdelar ditt féretag resurserna i
nedanstdende matris?

Kunden Kunden &r
séger inget missndjd och klagar

Inget fel pa

varan/tiénsten FIRA! Utbilda

kunden!

Fel pa Stimulera
varan/tjansten till

klagomal!

Forbattra
produkt!

» En positiv uppf6ljning 6ppnar for en fortsatt kundrelation.
» Tacka for att hon uppmarksammat felet.

» Glém inte att meddela kunden dé problemet &r |ést.

» Onska kunden véalkommen tillbaka!

"Ett vl bemstt klagomdl ar bérjan till

en ldng, [6nsam och lojal kundrelation.”




Egna tips och tankar




Nyckelordet ar Forlat!

10 tips... ar en serie haften i fickformat som vill inspirera
dig och fa dig att reflektera. For att utveckla dig sjélv, din
service, ditt ledarskap och den verksamhet du foretrader.

Du hittar teman som bl a service, medveten kommunikation,
aktiv klagomalshantering, coacha dig sjélv, mal och motivation,
framgéngsrikt ledarskap och tidsplanering.

Vill du har mer inspiration? G4 in pd www.coachtipset.se
- for din professionella och personliga utveckling.

Kenth Akerman jobbar som inspiratér och perspektivskapare

Certifierad NLP Trainer och mental coach. Ekonom med férflutet bl a
inom bank och reklambyraverksamhet. Verksam som personlig coach
till ledare och ledningsgrupper. Férfattare till bocker inom relations-
marknadsféring och kundservice. Utbildad av bland andra Anthony
Robbins, Robert Dilts, Michael Neill och Jim Rohn. Han inspirerar och
utbildar tusentals medarbetare och och ledare arligen sedan éver 10 &r
inom dmnena service, relationer, kommunikation, ledarskap, motivation

och mental coachning.

Proffsigt. Bra engagemang. Mdnga
vinklingar p& problem/[8sningar.
Oppnar dérrar fér mer insikt.
Enkelt att férstd.
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