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Varje dag om
sma och medel-

stora foretag

M Vad vill du ldsa om pa

DI Entreprendr? Tipsa oss,
entreprenor@di.se
08-573650 00

"Men upprérda kunder far man forstas inte skratta at”, sager hon.

"Gnalliga kunder ar
det basta som finns”

-
JOBBSKRATT. Ibland anvénder Lisa Ekstrém en clownnasa vid féreldsningar for att visa att man kan bjuda pa sig sjélv och att det &r viktigt att skratta pa jobbet.
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Experten tipsar om hur foretagen kan dka sin kundservice

Under 20 ar pa SAS, bland annat som
férsiljningschef, sa larde sig Lisa Ekstrém
hur man far en missnéjd kund att bli néjd.

"Gnadlliga kunder ar det basta som finns.
Klagar de hos mig sa far jag ju mojlighet
att paverka situationen”, sager hon.

For tva ar sedan slutade Lisa
Ekstrom pé SAS och startade
det egna foretaget Kamoja.
Eftersom hon 4r expert pd
kundrelationer sa bestir en
stor del av verksamheten i att
hjélpa foretag och organisa-
tioner att oka sin kénsla for
kundservice.

”En kund ska kunna fa
vara sur utan att det paverkar
den service som man far.
Den effektjag vill se hos med-
arbetaren 4r lite av en aha-
upplevelse, att "henne ska jag
gora glad’. Aven om jag har
250 kunder om dagen si ska
just du kiinna dig som min
viktigaste kund”, forklarar
Lisa Ekstrom.

”Det finns naturbegdv-
ningar som verkligen har for-
mégan att se vad som dr vik-
tigt for varje kund. Men allt

for manga servicegivare ut-
gérifrdn sig sjilva. De tdnker
att ’det hér &r viktigt for mig
da ger jag kunden just det’.
Men det &r inte sikert att
samma sak ar det viktiga for
kunden.”

”Man fragar inte”

Just den situationen kan leda
till att kundmottagaren tyck-
er sig ha gett utmirkt service,
medan kunden tycker sig ha
fatt usel service.

”Det vanligaste felet &r att
man inte fragar kunden vad
den tycker, utan att man gis-
sar”, siger Lisa Ekstrom.

”Det ér ocksé vildigt van-
ligt att man tar sin organisa-
tions interna sprak ut till
kunden, uttryck som kunden
inte forstdr. DA &r risken att
kunden kénner sig dum och

dalig som inte forstér, eller
blir arg for att hon &r oséker
och kiinner att hon kanske
borde forstd inneborden.”

Klagomal i méngder
Under tiden Lisa Ekstrom var
forséljningschef pa SAS fick
hon jobbet som chef for de
28 medarbetarna pa SAS
Customer Relations. Arbets-
situationen var tuff.

Det villde in klagobrev.
Kunderna fick vintaigenom-
snitt 24 dagar innan de fick
svar. Kunder som var latt irri-
terade nér de kontaktade av-
delningen blev ofta jittearga
nér de var fardighanterade.

”Medarbetarna var fantas-
tiska, men hade inte rétt
verktyg att arbeta med.
Mainga av dem visste inte hur
de skulle bemédta en arg
kund. Vi satte oss ned i tvd
dagar och arbetade fram en
handlingsplan for vad vi be-
hévde gora och vad vi skulle
sluta gora.”

”Och hér var det inte mina
forslag som genomfordes,
utan forslagen var medarbe-
tarnas. Jag sag bara till att de

genomfordes”, séger Lisa Ek-
strom.

Det nya arbetssittet inne-
bar att ta tillvara pa missndj-
da kunders synpunkter och
pa sé sitt vinda dem. Som
nir en affdrsresenér klagade
péattflygbolagethade déliga
smorgdsar ombord.

”Vi skulle precis byta
smorgasleverantor. S vi tog
kontakt med kunden och bad
att fd buda Gver 25 mackor
med olika paligg till hans fo-
retag. Vi fick tillbaka en lang
lista med omd6men.”

De omdémena lig till
grund for vilka smorgasar
SAS sedan valde att ha pa
sina flygningar.

"Bjuda in i familjen”
”Jag brukade kalla det har for
att bjuda in kunden i SAS-
familjen. I stillet for att for-
svara sig sd lyssnar man pa
vad kunden faktiskt sdger
och fir dessutom just den
kunden att kénna sig véldigt
speciell.”

Lisa Ekstrom har install-
ningen att vara tacksam mot
kunder som klagar.

”Jag har last en undersok-
ning om att for varje kund
som klagar sé finns det 23 till
dér ute som ocksa dr miss-
nojda, men som inte &r schysta
nog att tala om det for fore-
taget. De dr tickande bomber
som gir pd middagar och
berdttar om hur daligt
foretaget ar.”

”Sé jag gjorde allt for att
hitta de dér 23 andra ocksa.”

ROBERT OSTERLIND
robert.osterlind@di.se
070-5932745
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Ris- och roshrev

M Far foéretag ett uppskat-
tande "rosbrev” sa géller det,
enligt Lisa Ekstrém, att svara
med ett glatt 'tack’! Svarar
man inte s& kan kunden
uppleva det som negativt.

B Samma sak géller med
klagomali "risbrev”. Tacka
for kundens synpunkter och
aterkoppla med hur fére-
taget férandrar nagot utifran
kundens synpunkter.

"Vill kunden
kopa sa silj”

Lisa Ekstrém har en rad
exempel pa hur man ska
och inte ska hantera kun-
der om de ska bli néjda.
Hér &r ndgra sadana fall.

Goda exempel

» Bjéd pa resan: En kvinna
som reste med SAS mellan
Manchester och Arlanda
hade ménga viskor och sin
livlige lille son med sig. Hon
var s n6jd med hjélpen frin
personalen pa Manchesters
flygplats att hon skrev ett
ber6mmande ”rosbrev” till
bolaget.

”Da ringde jag upp henne
och sa att vi blev sd glada
o6ver hennes brev att vi skulle
vilja bjuda henne p4 resan.”
» Oppnar for tidigt: Ett stort
bensinbolag som Lisa Ek-
strém jobbar med har pa
hennes inrddan &ven infort
eninofficiell tid d& deraskund-
tjanst oppnar — 30 minuter
fore den officiella tiden.

”Klockor gar olika. Om
din klocka visar tvd minuter
o6ver nio nir duringer och du
moéts av en telefonsvarare
som sdger att kundtjénst
oppnar klockan nio, di blir
du riktigt irriterad.”
> Sagallakunder: Det regna-
de och var ko till en kaffebar
i Stockholm. En kille, som
bar en knapp med texten 'ny
pé jobbet’ pa forkladet, ord-
nade kaffe it en kund samti-
digt som han sa hej da till en
grupp som gick och tog upp
Lisa Ekstroms bestillning.

”Han sdg varenda kund.”

Lisa Ekstrom skickade ett
berommande mejl till kaffe-
barkedjans vd. Hon fick tack-
mejl frin bade vd:n, perso-
nalchefen och platschefen.

Daliga exempel
> Knapptryckningar: Tele-
fonvéxlar, ddr man ska knap-

pa sig fram mellan olika
alternativ, kan ge negativa
vibrationer.

"Jag blir s frustrerad att

jag har slutat att ringa sada-
navéxlar. Om man nu ska ha
knappval sé borde man lita
kunderna utforma dem.”
» Begrénsat utbud: Lisa Ek-
strom skulle kopa hallon-
tirta for att fira sin mans
fodelsedag. Men inne pé
konditoriet i Stockholm blev
det stopp.

”Jag fick inte kopa tértan,
for just den sélde de bara per
bit. Att kopa alla bitar skulle
inte heller g, for det var
’ordttvist mot alla andra kun-
der’, fick jag till svar.”

Det slutade med att Lisa
Ekstrom gick dérifrdn utan
att ha handlat ndgot.

”0Om kunden vill képa
nagot, sa for sjutton, salj!”

ROBERT OSTERLIND



