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Forum for talare.

Under denna rubrik gléntar
nagra av Sveriges mest
anlitade talare pa dorren till
sina amnesomraden. Att
lyssna pa dem ar tanke-
vackande. Ibland provoce-
rande. Alltid engagerande

Talarforum férmedlar talare
inom en mangd amnes-
omraden till féretag och
organisationer.

Vi villi den har formen regel-
bundet férse er med tanke-
vackande artiklar skrivna av
nagra av dessatalare.

Kanske inspirerar det till att
kontakta oss for att fa veta
mer? - Gor gama det pa
www.talarforum.se.

Mer information om det har
nyhetsbrevet finns pa
www.talarforum.se/nyhetsbrev.
Dér kan ni aven saga till om ni
inte vill ha fler nummer.
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Klagomal ar guld vart

Inget foretag har enbart néjda
kunder. Manniskor ar olika, sa ocksa
forvantningarna pa dig och dina
produkter. Har du goda relationer
med kunderna namner hon eller han
oftast nar det &r nagot som inte
stdmmer. Ta vara pa dessa
synpunkter, fér om du inte gor det
vinner din konkurrent den kunden.
Det bor darfor vara lika naturligt for
ett foretag att hantera kunders

L . Kenth Akerman
missndje som att skicka en faktura
eller ta betalt i utgangskassorna. Marknadsforingsexpert
som vander

kundklagomal till nagot
positivt. Inspiratér och
talare med bred
erfarenhetsbakgrund och
med en stor passion for
Medvetna kunder kunden.

Dina kunder, oavsett vilken bransch
du verkar inom, blir alltmer medvetna,
bade om sina juridiska rattigheter,
saval som om sina rattigheter som kund. "Kunden ar
kung” och "kunden har alltid ratt” sags det ofta, vilket vi
alla vet inte alltid &r hela sanningen. Anda &r det vissa
kunder som tar detta som sin devis - i alla lagen! Din
uppgift ar att se detta problem som en mgjlighet.

Your most unhappy customers are your greatest
source of learning
Bill Gates

For mer info om Kenth
Akerman -klicka har.

We are continually faced by great opportunities brilliantly disguised as
insoluble problems
Lee lacocca

Men det kravs att man kan inta ett kundperspektiv. Att
man kan leva upp till och 6vertraffa denne kunds
forvantningar. Uppgiften blir att skapa forstaelse och
dialog med kunden, vanda missnojet samt komma fram till
en lésning som bada parter kanner ar tillfredsstallande.
Dolt missnoje
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De flesta féretag har ett stort dolt missndje bland sina
kunder som man séllan eller aldrig riktigt tar tag i. Man bryr
sig inte om att leta upp problemen. Men strategiskt ar det
av storsta vikt att fanga upp missngjet for att undvika att
kunden bara lamnar ditt féretag utan att ger féretaget en
andra chans. Gar det vidare till reklamation och juridiska
diskussioner, kommer du garanterat att tappa bade pengar
och fortroende hos kunden. Det handlar alltsa till stor del
om att gora ratt fran boérjan!

,, If you have no problems at your job you don’t have a job, you've got a hobby
Ronald Dunn

Agera snabbt

Om kunden ar missndjd maste du agera snabbt. Ju tidigare
du I6ser kundens problem, desto storre fortroendekapital
har du kvar hos denne. Och ju lagre kostnader har ditt
foretag for hanteringen. | vissa fall kan det vara battre att
"ge kunden mer” redan i ett tidigare stadium for att undvika
att kunden kommer tillbaka for vidare atgarder. Du sparar i
dessa lagen resurser, bade i form av tid och av pengar. Du
kommer sannolikt ocksa ha kvar ett relationskapital hos
kunden, som annars kanske inte hade gatt att radda.

Du maste bry dig

Att inte bry sig, eller latsas att man inte ser en missndjd
kund I6ser inga problem. Att inte vaga fraga om vad man
tycker om ditt foretag, dina produkter och ditt bemdétande
leder inte heller till férbattringar.

99 Most people spend more time and energy going around problems than in trying
to solve them
Henry Ford

Lyssnar du till kundens missnoje undviker du att gora fler
kunder besvikna. Nonchalans leder ofta till klagomal och
reklamationer, med ibland bade trakiga och kostsamma
juridiska efterdyningar.

Konflikten hagrar ...

For manga medarbetare hagrar ocksa konflikter i
klagomalets koélvatten. Jag pastar med bestdmdhet att det
inte ska behdva bli en konflikt, under férutsattning att attityd
och agerande hanger samman. Att fa ratt och att vinna
konflikter leder sallan nagon vart — anda ar detta ett hogst
naturligt beteende hos de flesta manniskor.

Forsvara, forkasta, forklara och skylla fran sig ar hos
manga manniskor en vanlig reaktion, Tyvarr ar den inte sa
fruktbar. Det hjalper ingen kund vidare i stravan efter
rattvisa. Rattvisa ar bland det viktigaste i
klagomalssammanhang. Att fa ratt eller fel ar av mindre
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betydelse i manga fall. Istéllet handlar det om att
klagomalet ar giltigt eller ogiltigt.

Hantera fragan

Jag har de senaste aren arbetat allt mer med
klagomalshantering, kommunikation med missnéjda kunder
och hur vi kan komma tillratta med detta genom att inta ratt
hallning fran boérjan. Att se klagomalet som giltigt eller
ogiltigt, samt satsa pa att I6sa de meningsskiljaktigheter
som kan finnas. Befogenhet, ansvar, enkla policys och
rutiner for alla medarbetare som méter kund ger den
snabbhet och professionalitet som efterstravas.

Agera sedan

Efter att du kommit pa samma vaglangd som kunden kan ni
tillsammans ta itu med att 16sa problemet. Bjud garna in
kunden till att finna och utveckla I6sningar, ge forslag fill
vinna-vinna-ldsning och glém inte att halla vad du lovat och
folja upp till kunden.

,, A positive attitude may not solve all your problems, but it will annoy enough
people to make it worth the effort
Herm Albright

Klagomalshanteringen ar inte klar férréan problemet
atgardats, klagomalet foljts upp och kunden kommer
tillbaka. Och glém inte att formedla budskapet internt for
forbattringar av rutiner, kvalitet, bemotande eller vad det nu
var som orsakade kundens missngje.

Finn Iésningar

Finn Idsningar pa kundens problem. Foérsok eventuellt
vinna lite tid genom att fraga kunden vad hon sjalv ser for
I6sning. Aven om du kommer fram till en “standardlsning”,
lat kunden forsta att det ar hennes problem som nu l6sts pa
det féreslagna sattet. Om du inte kan ge svar direkt, ge
besked om nar svar kommer. Har kan du ocksa eventuellt
ta tillfallet att informera kunden om din "verklighet”. "Visste
du att...”

Utveckla I6sningen

Utveckla I6sningen pa problemet med kunden. Férankra
och skapa fortroende. "Vad skulle du gora...” "Vad anser du
om...” "Jag kan hjalpa dig battre om...” Staller du krav pa
kunden, tank pa hur du sager det: "Vi skulle vilja att...”
istallet for "du maste”

L6s med vinna-vinna

Foresla en I6sning dar bada parter vinner. Efterstrava
Omsesidiga fordelar. Tala positivit om kunden och andra
inblandade. Hamna aldrig i en "vi och dom” diskussion.
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Kunden kan ha viss forstaelse for att nagon annan/nagot
annat orsakat problemet, men struntar egentligen i det. |
manga fall féreslas kunden en I6sning som for tillfallet gor
kunden néjd, men som anda i sinom tid kommer fa kunden
att valja annan leverantor.

Det lilla extra — uppféljningen
Ga ett extra steg. Folj upp arendet och se till sa att alla
I6ften halls. Visa att du bryr dig!

,, If the only tool you have is a hammer, you tend to see every problem as a nail
Abraham Maslow

Vil bemott klagomal ger en trognare kund

Det handlar om att uppratthalla relationen med kunden, for
att fa fortsatt fortroende. Det har visat sig gang efter annan
att ett val skott missnoje, klagomal eller t.o.m. reklamation
betalar sig flera ganger om. Och kunden kommer i de flesta
lagen vara dig och ditt foretag an mer trogen. For det ar
séljaren, eller det foretag du representerar som man ar
trogen till. Givetvis kan ditt foretag, produkt eller
varumarket sta for en mangd positiva varden, men det ar
den manskliga relationen som satts i framsta rummet.
Kundrelationen ar din.

99 Toimprove is to change, to be perfect is to change often
Winston Churchill
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