VD

praktiska rad som fungerar

Ta hand om dina reklamationer

Alla vet att en kund som blivit val bem6tt séllan berattar foér andra och att en missndjd
kund berattar for manga fler. Idag nar information sprids snabbare an vinden och
viralt sa galler det att hantera sina kunder val och sarskilt reklamationer och klagomal

Kunden har inte alltid ratt men har ratt att bli trevligt bemott. Att hantera reklamationer
och klagomal pa ett professionellt satt bestar av tva delar.

Den ena delen handlar om hur du beméter kunden i det personliga motet i telefonen
eller pa natet. Se klagomalet som en gava som hjélper dig att bli &nnu béttre, sa le
bokstavligen i alla lagen. Alla medarbetare ska jobba pa samma satt nar de moter en
missnojd kund.

Lyssna, lyssna, lyssna

Kunddialogen &r A och O. Behandla kunden med respekt och ta reda pa sa mycket
du kan om varfor hen inte ar n6jd och pa vilket satt du kan reparera den "skada” som
uppstatt. Kommer reklamationen via mejl, aterkom sa snabbt som majligt och tala om
att du mottagit reklamationen. Kunden ska aldrig behova fundera hur lang tid det tar
innan nagon aterkommer. Ring garna upp kunden, da har du mdjlighet att ta reda pa
mer och besvara ev foljdfragor. Lyssna och I1at kunden tala till punkt och ge tydliga
besked om vad som hander i nasta steg. Lovar du att aterkomma vid en viss tid sa
missa aldrig det &ven om du inte har nagot slutligt besked. Lova bara det du kan
halla och hall det du har lovat. Nar kunden kanner sig seridst och respektfullt bemott
sa kan hen vara nojd aven om klagomalet inte accepteras fullt ut. Kom ihag; ndjda
kunder kommer tillbaka

Ta fram en rutin for hur reklamationer ska hanteras

Alla medarbetare ska veta exakt vad och hur reklamationer och klagomal ska
hanteras. En rutin som beskriver hur ska ni ta emot, registrera, hantera, avsluta och
folja upp varje arende. Kan aven vara bra att bestimma hur lang tid det ska ta for ett
arende att ga igenom alla stegen. Viktigt for all reklamationshanteringen ar att det
finns en skriven policy som kunden kan ta del av och som beskriver hur lange man
kan reklamera varan eller tjansten, vad man ska gora etc. Informera internt sa att alla
som kan vara bertrda av arendet ar uppdaterade. Sakerstall sa att alla som hanterar
reklamationer kanner till sin behdrighet/befogenhet for snabb hantering. Folj upp
genom att ringa kunden nar arendet ar avslutat.

Standigt forbattringsarbete

Analysera orsakerna till era reklamationer/klagomal for att kunna vidta ratt atgarder.
Ar det felleveranser, oacceptabel lang leveranstid, fraktskador, tjanster eller
produkter som inte motsvarar forvantningarna. Kanske har ni lovat mer &n ni kan
halla? Lar av era misstag och vidta atgarder som minimerar riskerna fér att samma
fel upprepas.
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