Reklamations-
handtering



15 ar som CEO for & ejer af produktions-
virksomhed med 350 ansatte

11 ar som medstifter og partner i lille
teleselskab E4EEESESES

Produktionsingenigr og HD i Afsaetning

www.reklamationshaandtering.dk

LinkedIn
TIf. 20 66 86 06
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komplette guide

FRYDENLUND




Hvad alle reklamationer har til falles:

* Drives i hgj grad af psykologiske faktorer

- Udspiller sig pa et fglelsesmaessigt plan og kan derfor
handteres ens pa tvaers af produkter, brancher, sektorer etc.

« "Kunder” kan veere kunder, borgere, klienter, medlemmer,
patienter, elever, studerende, tilskuere, menigheder osv.

. Kort sagt: ALLE, som far, kgber, laner, lejer eller pa anden
vis modtager et produkt eller en ydelse.



Men hvorfor dog bgvle med reklamationer?

here’s the
money?!




Vardien af loyale kunder

. Kgber mere og mere ar for ar
» Billigere at servicere
- Anbefaler virksomheden til andre

« Mindre prisfglsomme



Arlig indtjening, USD

Vaerdien af loyale kunder - ar for ar
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Vardien af loyale kunder

- Virksomheder med de mest
' loyale kunder vokser over

' dobbelt sa hurtigt som
deres branche i gennemsnit
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Effekten af hgj kundeloyalitet

95% loyale kunder
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Reklamationer som loyalitetsskabere

* Hgj kundeloyalitet udspringer af hgj kundetilfredshed

» Hgj kundetilfredshed opstar, nar forventningerne overstiges

* Jo hgjere forventningerne er, desto svaerere er de at overstige
- Lave forventninger er meget lettere at overstige

« Hvem har de laveste forventninger? Kunder, der klager

Derfor er klagende kunder de letteste at ggre loyale



Psykologien og gevinsten

Lave forventninger
+ Kampvilje

+ Ubehag
= Stress

Overstegne forventninger

+ Ungdig bekymring

= Lettelse

Loyalitet

+ Anbefalinger
= Veekst




Andre fordele ved reklamationer

« Giver virksomheden en chance for at ggre det godt igen,
inden andre hgrer om problemet

e Giver viden om kundernes behov
 Giver viden om markedet
« Fortzeller, hvor virksomheden skal vaere bedre

- Giver mere arbejdsglaade (nar reklamationerne Igses
godt)



Paradokser og farligheder

« Fairness er afggrende
* Proportionerne er ophaevede
 Fejl tilgives, men ikke fejltrin.

« For hver kunde, som klager, er der op til 25 utilfredse

kunder, som ikke ggr det.

- De forsvinder i stedet og giver virksomheden darlig omtale



Darlis delser

"Hold jer "Fgj en darlig "Kunne jeg
langt vaek fra ing!” ' |
det firma” behandling! give O stjerner,

gjorde jeg
det...”

" \/i fgler os SA
snydt, bedraget og

"De snyder folk
og kommer med

virkelig magteslgse latterlige
| situationen!!” undskyldninger”

» 4 "Sa jeg er ikke*. .
" Hold kaeft et gal, jeg er Vil absolut ikke
bondefanger- rasende pa jeres anbefale nogen

firma SKODFIRMA” at veere sa dum
at veelge xxx”
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Tiden er en fjende

Et /2 ar efter deres henvendelse!

"Reciprok altruisme”, dvs. taknemlighedsgzaeld

OEE af flyselskabernes svartid

Betalingsvilligheden hos kunder, som
havde klaget pa Twitter, afhaengigt

<5 min 6-20 min

3,19
1 5
21-60 1-2 timer 2-6 timer 6-24 Over 24
min timer timer

Ikke
svaret
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Tiden er en fjende

siden af

Jeres svartider®) | Dem inde ved

<5 min 6-20 min

21-60
min

1-2 timer 2-6 timer

6-24
timer

Over 24
timer

Ikke
svaret




Barrierer

Det er sveert at seette sig i andres sted

Undersggelse:

Vi giver vores kunder A Superieur Experience”

CEQ’'er Kunder
80% enige 8% enige



Barrierer, som mdske skal handteres

Virksomheds-
kulturen

Psykologi
Og Ledelsen
adfeerd

YE] Den

og professionelle

O,. c
malinger uniform

Systemer

0g
procedurer




Eksempler pa fejltrin

Bruge INCGCRINIE For Snaevre
bagatel- smide : .
. regningslinjer
greenser uniformen
Ikke spgrge | For langsom
kunderne handtering
Ikke turde Manglende
veere eerlig registrering
Uklare Optraade Ikke veere
procedurer unfair “likeable”
yo N\ D\ D 4

D 2 y s




Alle menneskers behov

Vi vil gerne:

* Lyttes til

» Forstas

» Accepteres

« Respekteres

» Tages alvorligt
« Anerkendes

* Ggre nytte



1. Sympatiser

8. Sig
undskyld

9. Tilbyd en
lasning

Loyalitetsmetoden

2. Udtryk
forstaelse

3. Afgreens

7. Placer 6. Forklar, hvad
skylden der skete

10. Tjek om
kunden
er tilfreds

11. Gennemfgr
lgsningen

15. Afslut 14. Tak kunden

4. Bliv en
allieret

5. Bed om
information

12. Forklar, hvad 1
har laert

13. Forklar, hvorfor
reklamationer er
vigtige for jer




Loyalitetsmetoden - de fgrste 4 trin

"Puha, det lyder

1. Sympatiser sgrme ikke godt

III

"Jeg kan godt forsta, at du
ikke er tilfreds.”

2. Udtryk forstaelse

"Jeg haber da ikke, hele

S AliglERIE jeres ferie blev gdelagt?”

"Men lad se pa det, sa finder
vi ud af det.”

4. Bliv en allieret




Dagens "take-away”!

1. Sympatiser

2. Udtryk forstaelse

3. Afgraens

4. Bliv en allieret

"Puha, det lyder
sgrme ikke godt

III

"Jeg kan godt forsta, at du
ikke er tilfreds.”

"Jeg haber da ikke, hele
jeres ferie blev gdelagt?”

"Men lad se pa det, sa finder
vi ud af det.”



Invitation

. Jeg ‘connecter’ meget gerne pa LinkedIn

» Fglg mit nyhedsbrev pa LinkedIn eller min
njemmeside (reklamationshaandtering.dk)

« Kontakt mig, hvis der er bgvl (eller for)



'/ﬁ A
Reklamations-
handtering

Tak for i dag(®)
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