Guldborg Unlimited ApS

Poul Guldborgs 10 forudsaetninger
for god kundeservice

Sgrg for udelukkende at beskeaeftige kompetente, engagerede og
tilgeengelige medarbejdere.

Husk - at ingen opgave er vigtigere end kundebetjening.

Afkod altid kundens forventninger — og overga dem — hver gang.

Vis kunden en passende mangde opmeaerksomhed.

Mgd altid kunden i gjenhgjde.

Smil, lyt og veer glad. Det smitter bade medarbejdere og kunder.

Los altid kundens problemer — ogsa dem der ikke sorterer under dig.
Lav win-win situationer med kunden.

Lav en servicepolitik.

Husk at enhver kundeklage er en gave.

Copyright
Guldborg Unlimited ApS
September 2007



Guldborg Unlimited ApS

Fra kveerulant til kernekunde
- kunsten at klare en klage —

Husk - at enhver klage er en gave
Klagen giver dig en unik chance for at rette op pa dine fejl og beholde kunden.
Utilfredse kunder, der ikke klager, bliver vaek for altid.

Besvar — om muligt — klager mundtligt

Selvom kunden skriver til dig, sa behandl klagen mundtligt. Det gar som regel
hurtigere, og du kan bedre spgrge ind til kundens problem og opbygge gode
relationer. Et kortfattet skriftligt svar opfattes af mange som ubehgvlet og
udtryk for manglende engagement.

Lyt — lyt — lyt!

Nar en kunde er vred og klager sa lyt aktivt til, hvad kunden siger. Undga
indvendinger - og giv dig god tid. Det giver kunden "luft” og en fglelse af at
blive taget alvorligt. Og det giver dig viden og dermed det bedste grundlag for
at handtere klagen.

Afkod kundens forventninger

Spis ikke en kunde af med en seske cerutter, hvis kunden forventer et
krydstogt til Caribien. Der er heller ingen grund til at preemiere en kunde med
en stor buket blomster og et ars gratis forbrug af vaskepulver, hvis hun var
blevet tilfreds med en undskyldning. Sa find ud af hvad kunden forventer - og
overga forventningerne.

Las problemet med det samme
Nogle klager kan lgses med det samme — er det er tilfeeldet - s gar det!

Undersgg sagen

Er klagen kompleks, repreesenterer den stor vaerdi, eller kan den fa betydning
for andre kunder, sa undersgg den grundigt, inden du kommer med din
afgagrelse.

Kunden har altid ret

Som udgangspunkt har kunden altid ret, og enhver tvivl skal altid komme
kunden til gode. Hellere give kunden ret én gang for meget end én gang for
lidt. Ved komplekse sager kan man evt. starte med at give kunden "ret med
forbehold”. "Hvis det forholder sig fuldsteendig som du siger, kaere kunde, sa
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beklager vi naturligvis........ men lad mig lige undersgge sagen til bunds, og
vende tilbage med et svar.”

Seet en deadline for dit svar til kunden

En tidsfrist sikrer at kunden ved, hvornar hun kan forvente et svar, og at du
far ro til at behandle klagen. Overga kundens forventninger ved at svare
hurtigere end lovet.

Vurdér kundens betydning og gennemslagskraft

Lad det indga i dine overvejelser, om kunden har et stort netveerk eller stor
betydning for din virksomhed. Hvad vil der f.eks. ske, hvis kunden gar til
pressen med sin klage eller forteeller om den darlige oplevelse i netveerket?

Medhold i klagen eller begrundet afslag.

Enhver klagesag skal altid ende med at kunden enten far medhold i klagen,
delvist medhold i klagen eller et begrundet afslag pa klagen. Er der tale om
helt eller delvist medhold, s& lav en IBK. (Indram fejlen — beklag den — og
kompensér kunden). Overga kundens forventninger med din lgsning af sagen.
Skal kunden have et afslag sa giv en fornuftig og medfglende forklaring, s&
kunden forstar og accepterer afslaget pa klagen.

Kan andre kunder have samme problem?
Hvis det er tilfeeldet, s& tag selv fat i dem og lgs det, inden de kommer til dig.

Luk sagen
Sgrg for at sagen er fuldt og endeligt afsluttet med kunden til dennes fulde
tilfredshed, sa du ikke pludselig treekkes i klagenaevn eller i pressen.

Husk - det er menneskeligt at fejle

Men det er utilgiveligt, og altgdeleeggende for forretningen, ikke at rette op pa
fejlene. Og jo leengere tid du venter med at lgse problemet — jo stagrre bliver
det.

Og nar du sa du sa indremmer, beklager og kompenserer (IBK), sa vil du
opleve, at de kunder, du oprindelig servicerede darligt, vil blive dine bedste
ambassadgarer.
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