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Kundservice

Gnalliga kunder kan utveckla foretaget

De foretag som investerar i en vil utbyggd kundservice far tillbaka de satsade pengarna med rage. Men
samtidigt géller det att vara lyhord for kundernas 6nskemal. En nojd kund generar inte bara 6kade intak-

ter utan kan dven innebédra besparingar for foretaget.

TEXT: PETER FREDRIKSSON, SYDOSTMEDIA AB
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or Lisa Ekstrom som var arets
F Key Note speaker pa CRM
Bazaar handlar extern och
intern kundservice forst och framst
om att behandla alla kunder med
synpunkter som VIP-kunder. Genom
att engagera kunderna i olika utveck-
lingsprojekt vet man att forandringar
kommer att tas emot med 6ppna ar-
mar och inte falla platt till marken.
- Visst kan interna arbets-
grupper komma fram till manga

smarta losningar pa olika typer av
problem. Men jag menar att det
ar enkelt och effektivt att ocksa
bjuda in kunderna i arbetet, sa-
ger Lisa Ekstrom som under sin
tid pa SAS Sverige framgangsrikt
drev olika projekt som syftade till
att utveckla relationen med kun-
derna.

- Kundens kompetens ar over-
ldgsen var ndr man ser till utnytt-
jandet av produkter och tjdnster,
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sager hon och tar forsenat bagage
inom flyget som ett exempel.

Gndlliga kunder dr de bésta
Istéllet for att utforma atgérder som
SAS trodde kunderna ville ha valde
man istéllet att fraga de drabbade
kunderna om vilken information de
onskade om bagaget blev forsenat.
- Vi bad om ursikt for det som
intraffat och fragade hur vi kunde
hjdlpa och informera dem pa ett

sédtt som trots det intrdffade gjorde
att de tyckte SAS agerade proffsigt.
Med deras bild av vad som behov-
des kunde vi agera snabbt och tack
vare det fa mer néjda och engage-
rade kunder.

Lisa Ekstrém menar att kunder
som framfor synpunkter &r det
bésta som finns eftersom dessa ger
foretaget en chans att stilla saker
tillrdtta. Det finns undersokningar
som visar att det bara 4r en av 24
som hor av sig med sina klagomal,
vilket innebér att det finns ett stort
morkertal.

Mystery shopper vardefullt
komplement
- Mitt rad r att ta hand om de som
gnaller. Bjud in dem i foretaget och
ta tacksamt emot deras forslag pa
hur olika problem kan lésas. Pa
SAS hade vi till exempel en kund
som hade mycket synpunkter pa
det mesta. Istillet for att se honom
som en jobbig kund och avfirda
hans klagomal bjod vi in honom
som en "mystery shopper”. Han
fick testa olika erbjudanden pa SAS
bekostnad och den aterkopplingen
som han sedan gav anvéndes for
att forbdttra manga sma detaljer.
For Lisa Ekstrom som numera
driver det egna foretaget Kamoja
AB och ir flitigt anlitad av féretag

som vill forbéttra sin service gen-
temot sina kunder dr det hiar med
kundservice ett omrade som all-
tid gar att forbéttra och utveckla.
Genom att tinka i andra banor &n
sina konkurrenter gar det att skapa
unika tjdnster som ger foretaget
okade mojligheter att hivda sig pa
marknaden.

- Jag hade sjilv ett presentkort
som gick ut innan jag hann an-
vinda det. Det resulterade i att vi
kontaktade kunder som fatt pre-
sentkort av SAS och som hade
kort tid kvar pa sin giltighetstid.
Vi erbjod oss ocksé att skicka ett
nytt om det gamla kommit bort ef-
tersom vi kunde se vilka present-
kort som dnnu inte anvénts. Det
ar viktigt att fa kunden att forsta
att foretaget verkligen bryr sig om
dem. ]

Lisa Ekstrom har narmare 20 drs erfarenhet av
ledarskap och férséljning. FOTO: SAS

K3 Nordic AB — ett av Sveriges stérsta séljbolag — har sedan 1989 framgangsrikt kundskapat, kundvardat och kundutvecklat
vara partners afféarer. Vi gor det vi &r bést pa och brinner fér — att skapa, varda och utveckla relationer och afférer frémst via
telefon och e-media. Tillsammans med var partner strévar vi standigt efter utveckling av kundrelationen och kundstocken.

Vi hjélper var partner att éka Ibnsamheten och stérka sitt varumérke i varje samtal for ett 6kat livstidsvérde.

Ett av Sveriges storsta séljbolag — sdker just nu
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For mer information om tjansterna las pa www.k3nordic.com
Valkommen med din ansékan senast 3 november.
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