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Creating Customer Heroes

8 vanliga misstag vid arendehantering
- och hur du undviker dem

Sma misstag i din drendehantering kan snabbt f& stora konsekvenser nar det gdller effektivitet och
kundnojdhet. Har ar atta vanliga fallgropar, vad de kan leda till och — framfor allt — hur du undviker dem.

Ni prioriterar inte era arenden Korrekt

Konsekvens: Om alla drenden behandlas lika finns risken att de mest akuta Gren-
dena férsenas, vilket leder till en frustration hos kunden och ett skadat fortroende
for ditt foretag.

LO6sning: Anvand ett system for att kategorisera och prioritera drenden baserat pd
hur allvarligt eller brédskande det ar.

Ni saknar tydlis kommunikation med kunden

Konsekvens: Utan regelbundna uppdateringar om sitt drende ké&nner sig kunden inte
sedd, och kontaktar ofta kundtjénst bara for att f& veta hur det gar.

Lésning: Se till att ni har en tydlig kommunikationskanal och att kunderna informeras
kontinuerligt om framsteg och ndsta steg, tex med hjdlp av automatiserad
kommunikation.

Ni har for langsamma svarstider
Konsekvens: Att inte agera snabbt nog pd kundférfrdgningar kan leda till
missndje och potentiellt férlorade kunder.

L6sning: Med automatiserade svar eller arbetsfldden kan ni sdkerstalla att
drenden hanteras snabbt.

Kundtjanstteamet har inte all information

Konsekvens: Om kundtjénstmedarbetare inte har all nédvandig information och
historik om ett drende leder det till ineffektivitet, och kunden tvingas upprepa sig
varje gdng de kontaktar er.

L6sning: Ge kundtjanstteamet fullstandig insyn i kundernas historik och aktuella
darenden genom ett integrerat system, dér all info ar lattillgdnglig for alla i teamet.
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Ni foljer inte upp efter att arendet ar lost

Konsekvens: Att avsluta drendet utan att kontrollera om kunden &r ndjd med I6sningen
gor att du gdr miste om vardefull feedback.

Lésning: Inkludera en uppféljning efter att drendet ar 16st for att sdkerstalla att
kundens dr ndjd, och samla in feedback som hjdlper er utvecklas.

Ni har inte tillrackliga resurser

Konsekvens: Om det saknas resurser for att hantera perioder med hég drende-
belastning kan det leda till férseningar, 6kad stress och missndjda kunder.

Lésning: Forutse toppar i belastningen genom att analysera historisk data och
anpassa resurserna ddarefter, for att sdkerstalla att kundtjansten dr bemannad pé
ratt niva vid alla tillfallen.

Ni saknar ett centralt arendehanteringssystem

Konsekvens: Att anvanda flera olika system eller privata mejladresser kan b&de
skapa forvirring, forsvé@ra samarbete och i vérsta fall géra sé att Grenden faller
mellan stolarna.

Lésning: Ett centralt system ger er en samlad vy dver era kund@rende och all
relevant data. Detta gor att alla kan foélja ett Grende och snabbt ta éver vid behoy,
vilket resulterar i battre kundservice och enklare samarbete.

Ni har isolerade kanaler for kommunikation

Konsekvens: Kunder vill inte upprepa samma sak om och om igen bara fér att de
byter frdn Messenger till mejl. Nar era kanaler inte ar synkade blir det krdngligt for
bdde kunden och er, och risken fér missade detaljer okar.

L6ésning: Satsa pd ett drendehanteringssystem med multichannel-stéd. Det
samlar all kundkommunikation pd ett stdlle, oavsett om det ar via mejl, chatt eller
sociala medier. Resultatet? Enklare for er, smidigare for kunden och en battre
upplevelse for alla.



