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Okande kundklagomal
ny chans till lojala relationer

Svensk Kvalitetsindex (SKI) gor varje ar kvalitetsmatningar av cirka
300 bolag i bland annat branscherna bank, energi, forsakring, tele-
kom och offentlig sektor. | dessa méatningar ser vi tydligt att andelen
kundklagomal 6kat kontinuerligt sedan 2010. Trenden géller bade
privat- och foretagskunder.

Antingen for eller emot

Det framgar tydligt att talamodet hos kunden minskar och att det
inte finns nagra mellanstationer i kanslolaget, utan installningen till
féretagen och deras tjanster ar starkt polariserad. For eller emot.
Precis somisociala medier reagerar kunderna snabbt med entumme
upp eller en tumme ner. SKI ser ocksa att de missnojda kunderna
inte tvekar att byta leverantor i dessa lagen.

— Det finns ingen anledning att tro att 6kningen av kundklago-
malen skulle vara tillfallig. Idag racker det inte med en hog produkt-
kvalitet och fortjusningen kring de digitala tjanster som 6kade kund-
nojdheten fornagra arsedan harlagt sig. Kunderna har ett nytt behov
av initiativformaga fran foretagen, dar proaktivitet och att lasa in
kundens nasta behov ar centrala delar. Idag kravs helt enkelt en ny
serviceupplevelse, liksom en bra hantering av kundklagomal, sager
Johan Parmler, vd for SKI.

Tyst massa av missnéjda kunder

Entydlig trend ar att den storsta andelen kunder som har anledning
att klaga valjer att inte gora det. Det innebar att de riskerar att for-
svinna bort som kunder, utan att foretagen fatt tillfalle att fanga upp
dem och gora nagot at deras missnoje.

Den superlojala kunden

Sammanstallningen visar ocksa att foretag som hanterar miss-
nojda kunder pa ratt satt kan skapa extremt nojda kunder. Med
ratt bemotande gar kunden fran att vara pa vag ut genom dorren
till att blir superlojal, och darmed valdigt [onsam. Dessa superlojala
kunder talar gérna om sin positiva kundupplevelse i minst samma
utstrackning som de gjorde nar de var missnojda. De agerar som ett
slags evangelister i sin nojdhet.

UTVECKLING KUNDKLAGOMAL

Andelen kundklagomal har ékat kontinuerligt
sedan 2010 for bade privat- och foretagskunder.
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For foretag finns det alltsa ett starkt ekonomiskt incitament att ta
hand om kundklagomal pa ett strukturerat satt.

—L6sningen ar alltsa inte att fa folk att sluta klaga. Losningen ar
att hantera klagomalen pa ratt satt. Och framfor allt att fanga upp
den stora tysta massan som har anledning att klaga, men inte gor
det, sager Johan Parmler.

Framgangsexempel

| SKIs sammanstallning finns nagra foretag som utmarker sig genom
en bra klagomalshantering, och som darigenom vander trenden
med allt mer missnojda kunder till sin férdel. De méter kundernas
nya behov pa proaktivitet och skapar darigenom superlojala kunder.
Bland de foretag som utmarker sig finns Lulea Energi, Skelleftea
Kraft, Soderberg & Partner, Halebop, Dina Forsakringar och Lans-
forsakringar.

— Genom vara matningar har vi lyckats skapa en unik er-
farenhetsbank dar vi kan se vilka faktorer som driver kundklago-
mal—och andra dnden sedan skapar superlojala kunder. Vihar dven
matredskapet for att fanga upp den stora massan kunder som har
anledning att klaga, men inte gor det. Det finns ett starkt ekono-
miskt incitament for foretagen att titta pa sin klagomalshantering,
sager Johan Parmler.

Om studien

SKI genomforde under 2016 mer an 250 000 telefonintervjuer i
Sverige inom ett 15-tal branscher/sektorer. Undersékningarnainom
privatmarknaden gors pa slumpmassiga urval av personer 18 ar
och aldre fran urvalsramen PAR Konsument, och pa foretagssidan
anvands foretagsdatabasen PARAD.
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...hos kunder som
klagat och fatt ett
bra bemétande.

...hos kunder som
haft anledning att klaga,
men inte gjort det.



