KLAGOMALSHANTERING
TOM NILSSON

Tacka kunden

som klagar

| FRAMTIDEN, DA FORETAGENS PRODUKTER BLIR MER OCH MER LIKA VARANDRA,

AR DET RELATIONER OCH DE ANSTALLDAS EMOTIONELLA KOMPETENS SOM BLIR DEN
AVGORANDE FAKTORN FOR VAR ORDERN LAGGS. DET TROR TOM NILSSON, KONSULT
FRAN ANGELHOLM, SOM BLAND MYCKET ANNAT FORELASER OM SALIPLANERING OCH

KLAGOMALSHANTERING.

TexT BRITTA HJORT EKSTROM
iLustraTioN HELENA HALVARSSON

ATT KLAGA BETYDER att framfora missndje med
en upplevd felaktighet eller oforritt eller att ge
uttryck at sorg och besvikelse.

Ijuridiska sammanhang kan klaga betyda att
man védjar till hégre instans om dndring av ett
beslut som fattats av lagre instans.

Klagomal kan dock innebira ndgot positivt
och utgora en dterkoppling som kan hjilpa fore-
tag att snabbt och billigt andra pé sina produkter
eller sin service for att tillgodose kundernas
behov och det egna foretagets goda rykte.

— En kunds missnéje 4r dyrbart. Den som 4r
no6jd med négot berittar det for i snitt atta perso-
ner, men den som dr missndjd berittar det for 22
personer, siger Tom Nilsson, som girna foreldser
om klagomalshantering.

Han har lang erfarenhet som ledare inom
niringslivet och som konsult har han inriktat sig
pd rekonstruktioner av foretag, bland annat i
Australien under en tredrsperiod, och utbild-
ningar i sdljplanering, ledarskap och personlig

12 | sljaren 4/02

utveckling och ndgot som han kallar for
»anstilldskap«.

Tom Nilsson anser att det ar relationen mellan
kund och siljare som dr konkurrensverktyget i
framtiden nir produkterna blir mer och mer lik-
virdiga. .

Nojda kunder kdper igen, provar girna nya
produkter och tjanster och dr bra goodwill-
ambassadorer for foretaget.

Nojda kunder ger ocksd tillfredsstillelse i den
egna organisationen.

HUR FAR MAN DA nojda kunder?

—Jo, genom emotionellt intelligenta anstillda,
vinligt bemotande och ritt reklamationshante-
ring, tror Tom Nilsson.

Tom berittar om hur han blev bemétt pa ett
hotell i Italien en ging: »Passet!«, skrek mannen
bakom receptionsdisken till honom nir han
skulle checka in. »Tack s& mycket, det var mycket
vinligte, sa Tom. »Passet«, skrek mannen om
igen. »A, jag trodde du sa vilkommenc, svarade
Tom.

»SAG TACK OCH BERATTA FOR KUNDEN ATT DU
VARDESATTER REKLAMATIONEN, BE OM URSAKT FOR
FELET OCH LOVA ATT ATGARDA DET OMEDELBART.
KONTROLLERA SEDAN ATT KUNDEN AR NOJD. «



