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Service borjar med relationer

Forstklassig kundservice bérjar med goda relationer.
Har ar nio satt att starka kundrelationer pa.

Principer fran “Hur du vinner vinner och paverkar din omgivning”:

Forbaéttra relationer
1. Kritiserainte, ddminte, klaga inte.
2. Ge érlig och akta uppskattning.
3.Vack en stark 6nskan att vilja hos den andra personen.
4. Bligenuintintresserad av andra méanniskor.
5 Le.
6. Komihag att en persons namn ar, fér honom eller henne, det
viktigaste ordet pa alla sprak.
7.Var en god lyssnhare. Uppmuntra andra att prata om sig sjalva.
8. Talamed utgangspunkt fran den andra
personens intressen.
9.Faden andra personen att kdnna sig
betydelsefull —och gér det uppriktigt.
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Process for att
hantera klagomal

Genom att ha en process for att hantera klagomal férsakrar du att du tar itu
med de kanslomassiga och praktiska delarna av fragan eller problemet.

1. Halsa

2. Lyssna

3. Ta det inte personligt
4. Citera inte foretagets riktlinjer eller

5. Stall fragor

6. Visa forstaelse

7. Ta ansvar 1. Halsa

Svara alltid personen som kontaktar ditt
féretag som om du personligen ar glad
att de hor av sig till er. Inled samtalet pa
ett vanligt satt. Det har kan vara svarare
9. Erbjud ytterligare hjalp an det later. Det ar viktigt att du skiljer pa
tidigare erfarenheter av negativa kunder
fran den kund du pratar med just nu.

8. Testfragor

10. Folj upp
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Jobbar du med kundservice i ditt féretag far du sakert hora samma typ av klagomal, darfér kan
det vara en utmaning att ge varje kund din fulla uppmarksamhet. Men om du verkligen lyssnar,
och ger varje kund en moijlighet att ventilera en del av sin frustration, kommer din kund att
uppskatta uppmarksamheten den far. Var empatisk. Lyssna efter fakta och kanslor. Avbryt inte
och visa tecken pa ett aktivt lyssnande.
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3. Ta det inte personligt.
Det ar aldrig roligt att bli utskalld, eller att fa klagomal, fér ndgot som har
orsakats av ndgon annan/nagot annat. Darfér kan det vara frestande att
kasta sig in i en diskussion och ga i férsvar. Men om du argumenterar
och sager emot blir den andra personen bara mer defensiv, vilket kan
leda till ett stallningskrig dar nagon till varje pris ska ha ratt. Lagg dina
egna asikter och synpunkter at sidan och lyssna pa kunden for att forsta.
Du representerar ditt féretag, sa sag eller skriv ingenting som kan skada
foretagets rykte.

4. Citera inte foretagets riktlinjer eller policies
Foretagets riktlinjer eller policies ar antagligen det sista en upprérd och
missnoéjd kund vill hora. Visa kunden att det ar en manniska den moter
eller pratar med - inte en policy.

5. Stall fragor
Stall fragor for att klargéra kundens oro. Aterigen, sta emot att svara tills
du forstar din kund och klagomalet - aven om du har hort samma av typ
av klagomal och oro flera ganger. Anvand dessa tre typer av fragor for
att fa en 6vergripande forstaelse for kundens problem.

a. Grundlaggande fragor fangar upp fakta om kundens problem. Dessa
fragor ger dig en mojlighet att eliminera nagra av de kanslor kunden
har kring upplevelsen och klagomalet. "Det var trakigt att hora, beratta
vad som hande!”

b. Klargérande fragor samlar mer information. Dessa fragor ger kunden
en chans att utveckla sitt problem, sina funderingar och kanslor. De
bor vara relativt korta men anda stallda sa att de uppmuntrar kunden
att beratta mer. "Kan du ge mig ett exempel?” "Beratta mer’”.

c. Utvarderande fragor hjalper dig att avgéra hur allvarligt problemet
ar, och vilka effekter det har fatt foér kunden. Det ar ocksa har du
utvarderar vad du kan gora for att hjalpa och tillfredsstalla kunden.
"Har jag uppfattat det ratt att..?”.

6. Visa forstaelse
Aterberatta problemet, som du har uppfattat det. Har du och kunden
samma bild av problemet ar det enklare att hitta nagonting ni kan
komma 6verens om. Det ar har du visar kunden att du har hért och
forstatt problemet och att du inser att fragan ar viktig fér dem.
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7. Ta ansvar
Nar du har tagit reda pa vad kundens klagomal ar, och eliminerat en
del av klagomalets kanslomassiga sida - 16s de praktiska aspekterna.
Ta ansvar f6r din organisations roll i kundens missnoéje. Har har du
mojlighet att vanda en missnojd kund till en nojd kund. Fraga garna
kunden hur de anser att problemet ska l6sas, vad som skulle fa dem att
bli ndjda. Du har kanske inte mojlighet att uppfylla kraven, men genom
att stalla fragan visar du att du faktiskt vill hjalpa dem att komma
fram till en l6sning. Manniskor som far sina problem l6sta pa ett
framgangsrikt satt valjer ofta att géra affarer med dessa féretag igen.

8. Testfragor
Stall fragor for att testa hur bra du har 16st den kanslomassiga och
den praktiska delen av klagomalet. Ge kunden moéijlighet att prata. Var
en bra lyssnare.

9. Erbjud ytterligare hjélp
Fraga om det ar nagonting mer du kan géra fér kunden. Detta ger
dig mojlighet att vanda samtalet bort fran klagomalet, vilket gor det
lattare att avsluta pa ett positivt satt. "Finns det nagot annat jag kan
gora for att..?

10. Fo6lj upp

Ofta kan klagomal inte l6sas helt och hallet under den férsta
kontakten. Om du behover aterkomma till kunden, gér det snabbt
och var noggrann i ditt svar. Aven om klagomalet har 16sts, skapa en
anledning att kontakta kunden igen. Du kan till exempel hitta ett satt
att erbjuda ett mervarde till kunden. Titta aven efter satt att 16sa den
grundlaggande orsaken till problemet i din organisation. Om du kan
l6sa nagra av de grundlaggande orsakerna till vanliga aterkommmande

problem kommer ni att fa farre klagomal.
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Hantera kundklagomal

Riktlinjer for att hantera klagomal

- Ta det inte personligt.
» Lyssna for att forsta.

+ Anvand, om an med viss férsiktighet, kundens namn.

- Se saken ur kundens synvinkel
+ Ta ansvar for problemet.

- Undvik att citera foretagets riktlinjer och policies.

- Skapa en moijlighet att bli hjalte.
+ Hantera problemet, inte omstandigheterna.

Hantera irriterade kunder

Att ha dessa principer i atanke kommer hjilpa
dig att forbattra, snarare dn att forsamra,
situationen med kunden.

+ Hall dig lugn. Forsok att vara diplomatisk och
artig. Om du blir arg kommer kunden bara att
bli annu argare.

+ Forsok att se saken ur kundens synvinkel.
Ranske skulle du vara lika upprérd som kunden
om du hamnade i samma situation.

« Tacka personen {ér att han eller hon tog upp
problemet - och goér det uppriktigt. Betona hur
viktigt det ar med nojda kunder, bade for dig
och din organisation.

+ Lyssna for att forsta. Ibland vill en irriterad kund
bara att nagon lyssnar pa deras berattelse, aven
om du inte kan hjalpa dem.

« Stall fragor for att ta reda pa fakta och hur
kunden kanner sig. Aterigen, lyssna for att
verkligen férsta, snarare an att bara férbereda

ditt svar. Svara inte for snabbt.

- Hitta saker ni kan komma 6verens om gallande

problemet. En gemensam utgangspunkt visar

ocksa personen att du har lyssnat.

» Visa alltid en vilja att l16sa problemet eller

konflikten. Gor sa att problemet verkar enkelt

att losa.

+ Var genuin och visa din personlighet. Svara

som en forstdende van snarare an att citera

policies.

- Var tydlig men foérstdende i dina svar.

- Som en sista utvag, erbjud att din narmsta chef

pratar med den som ringer. Din chef sager
antagligen samma saker som du, men ibland
kan det ha en positiv effekt pa kunden att fa

héra det fran nagon annan.
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Bemotande i telefonen

+ Visa din personlighet i samtalen.

+ Sag ditt fullstandiga namn.

+ Lyssna for att forsta.

- Stall oppna fragor.

+ Lat personen fa tid att tanka och tala.
« Fyll ut tystnaden nar det ar lampligt.

+ Var lyhord for det kunden sager.

- Le.

+ Ring istallet for att skicka e-post.

+ Ta ansvar. Skyll inte pa andra.

+ Tacka alltid den som ringer.
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Ibland ar det bra att paminna sig om vilka stora vinster man kan géra om man
lagger ner tid pa att halla kontakten med sina kunder. Uppféljningar ar ett tillfalle
att pa ett positivt satt forma kundens uppfattning om en organisation. Samtidigt
lagger man grunden fér framtida affarsrelationer.

+ Skapa kundlojalitet. Vem skulle du helst géra affarer med, ndgon som
glémmer bort dig helt nar kopet ar klart, eller nagon som kommer ihag
dig, skickar ett tackmeddelande och hor av sig lite da och da? Att goéra
uppfoljningar ar ett av de basta satten att 6vertyga kunden om att ni ar
intresserade av dem.

« Utmark erijamforelse med era konkurrenter. Manga képare avvaktar for att
se vemn som f6ljer upp deras foérsta kontakttillfalle innan de beslutar sig var
de ska handla. De kanske ringer eller besoker flertalet konkurrenter och ser
sedan vem som var mest engagerad.

« Forsakra koparna om att de har tagit ratt beslut. En uppféljning minskar
risken for att koparna angrar sig. Nar ni gér en uppféljning évertygar ni
kunderna om att ni ar ratt féretag att gora affarer med, och att de kan lita pa
att ni goér uppfoéljningar efter avslutat kop.

+ Runskap att hantera alla slags situationer pa ett positivt satt. Om kunderna
har nagot problem eller nagra tvivel i samband med inképet kan ni hantera
det pa ett proaktivt satt nar ni gér en uppfoljning. Ni har méijlighet att ratta till
saker och forsakra kunderna om att de tagit ett bra képbeslut.

- Tillfalle att upplysa koéparen om 6vriga produkter och tjanster. Ni kan upplysa
kunden om specialerbjudanden, kampanjer eller andra tidsbegransade
erbjudanden nar ni gér en uppfoljning. Det behdver inte vara den enda
anledningen till uppfoljning, men majligheten till ytterligare affarer finns.
Sarskilt om ni har fatt kundens fértroende genom ert professionella satt.

« Tacka kunderna. Tacksamhet kommer man langt med nar det galler att
bygga fértroende och skapa lojalitet. Alla uppskattar ett tack nar det ar akta
och uttrycks pa ett uppriktigt satt.



dalecarnegie.com

eBook

Dagens kunder féorvantar
sig uppfoéljning

Tidigare blev kunder 6verraskade om de fick ett
tackmeddelande eller ett fédelsedagskort. Idag

ar dessa tecken pa uppféljning ganska vanliga.

Vi har blivit battre pa att mota vara kunders
férvantningar, men det har aven vara konkurrenter.
Det blir darfér svarare och svarare att 6vertraffa
dessa férvantningar.

Nar vi tittar pa hur kundernas satt att kommunicera
har férandrats kan vi se nagra av anledningarna till
varfor forvantningarna har ¢kat. Faktum ar att idag
finns det sa manga satt att géra uppfoéljningar pa
att det inte finns nadgon ursakt for att l1ata bli.

Har ar nagra av de vanligaste satten att géra en
uppfoéljning pa.

- Kort brev eller meddelande. Aven i dagens
uppkopplade samhalle finns det inte mycket
som slar ett handskrivet brev eller meddelande.
Oavsett om det ar ett tackmeddelande,
paminnelsebrev eller fédelsedagskort uppskattar
mottagaren att vi tog oss tiden att skriva ett
personligt meddelande - f6r hand.

+ E-post. Ett e-postmeddelande ar det nast basta
efter ett handskrivet meddelande. Gor dem
personliga, vanskapliga och relativt informella,
sa att mottagaren vet att vi inte bara skickar ett

massutskick eller nagot som ar skrivet efter en
mall.

+ Telefonsamtal. Istallet for att undvika att lamna

rostmeddelanden, ta tillfalle i akt! Ett vanligt och
positivt meddelande kommer kunden att lyssna
pa, om det ar utformat pa ett satt som ar relevant
fér just honom eller henne.

- Systematiska anteckningar. Uppdateringar varje

vecka, manad eller ar ar ytterligare satt att visa
kunderna att vi kommer ihag dem. Att skicka
meddelanden i samband med specialerbjudanden
eller kampanjer ar andra satt att goéra
systematiska uppféljningar.

+ Nyhetsbrev. Utmaningen med nyhetsbrev ligger

i att kunna géra dem enkla, lattlasta, roliga och
relevanta. Om vi kan hitta balansen mellan
intressanta nyheter och anvandbar information
kommer kunderna att lasa vara nyhetsbrev.

- Beléningssystem. Aterforsaljare och

serviceféretag anvander sig ofta av det har
sattet att f6lja upp. Runder som har handlat fran
deras organisation belénas, antingen med extra
flygpoang, rabatter eller presentkort.
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Rreativ uppféljning

Runder uppskattar att vi hor av oss efter inképet och
ibland behéver man goéra uppfoéljningar pa lite mer
kreativa satt. Det kan till exempel vara att:

+ Skicka en artikel fran en bransch- eller
affarstidning som handlar om nagot som ar

aktuellt for kundens organisation.

+ Skicka en bok som kan vara av intresse for kunden
personligen.

- Skicka en inbjudan till nagot speciellt evenemang
som sponsras av din organisation.

+ Bjud in kunden att delta i en kundundersdkning.

+ Be kunden vara med som radgivare i en
expertgrupp.
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