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Det nordiske konsumentsamarbejde

Samarbejdet i Nordisk Embedsmandskomité for Konsumentspergsmal (NEK) har som maél at
fremme forbrugernes sikkerhed, beskyttelse af ekonomiske og retlige interesser, uddannelse og
information og forbrugerindflydelse i samfundet. Informationsudveksling, udredninger og underse-
gelser bidrager til en nordisk forbrugerpolitisk holdning og danner grundlag for faelles optraeden i
internationale sammenhenge.

Det nordiske samarbejde

Det nordiske samarbejde er et af de &ldste og mest omfattende regionale samarbejder i verden. Det
omfatter Danmark, Finland, Island, Norge og Sverige samt Feeroerne, Grenland og Aland. Samar-
bejdet styrker samhgrigheden mellem de nordiske lande med respekt for de nationale forskelle og
ligheder. Det @ger mulighederne for at haevde Nordens interesser i omverdenen og fremme det gode
naboskab.

Samarbejdet blev formaliseret i 1952 med Nordisk Rads oprettelse som forum for parlamentarikerne
og regeringerne i de nordiske lande. I 1962 underskrev de nordiske lande Helsingforsaftalen, som
siden har veeret den grundleeggende ramme for det nordiske samarbejde. I 1971 blev Nordisk Mini-
sterrdd oprettet som det formelle forum til at varetage samarbejdet mellem de nordiske regeringer og
de politiske ledelser i de selvstyrende omrider, Feeroerne, Gronland og Aland.
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Forord

I denne rapport sigtes overordnet pé at afklare udbredelsen og indholdet
af nordiske virksomheders anvendelse af klagehandteringssystemer og
herunder de gkonomiske effekter for virksomhederne af systematisk kla-
gehandtering. Rapporten omhandler séledes omradet ’complaint mana-
gement’.

Rapporten er blevet til som et resultat af et udredningsarbejde foreta-
get for Nordisk Ministerrdd med baggrund i et projekt, der blev pébe-
gyndt og afsluttet i 2004. Rapporten sigter pé at bidrage til udbredelsen af
complaint management systemer i virksomheder og institutioner. Udbre-
delsen kan bidrage til en udvikling af nordiske virksomheders konkurren-
ceevne, der er i harmoni med forbrugernes interesser. Herved kan antallet
af sager, hvor det offentlige mé bidrage som konfliktleser mellem virk-
somheder og forbrugere forventeligt reduceres.

Kenneth Skov Jensen, Forbrugerstyrelsen, Danmark, har veret pro-
jektleder, og Anita Hoffer, Forbrugerstyrelsen, Danmark har veret pro-
jektkoordinator. Den nedsatte projektgruppe bestod af Marianne Kajan-
der, Konsumentverket, Finland. Embla Einarsdottir aflest af Eirikur Aki
Eggertsson, Neytendasamtokin, Island. Anita Dybdahl, Forbrukertvist-
utvalget, Norge. Eva Lindstrom, Konsumentverket, Sverige.

Rapporten er forfattet af institutleder Ricky Wilke, ph.d. og lektor
Torben Hansen, ph.d. (begge fra Institut for Afsetningsekonomi, Han-
delshgjskolen i Kgbenhavn - Copenhagen Business School). Catinét Re-
search (Danmark) har staet for dataindsamlingen.

Rapportens resultater er baserede pa litteraturstudier af sével viden-
skabelige artikler som manualer og standarder genfundet i branche eller
offentligt regi, samt pa en kvantitativ undersagelse baseret pd en online-
spergeskemaunderspgelse blandt 4 brancher (mebler, dagligvarer, elek-
tronik, biler) i to nordiske lande (Sverige og Danmark). I rapporten rede-
gares for eksisterende viden indenfor complaint management samt for
konkrete resultater vedrerende danske og svenske virksomheders adferd i
forbindelse med complaint management.






1. Indledning

1.1 Baggrund for rapporten

Denne rapport er udarbejdet pa foranledning af Forbrugerstyrelsen i
Danmark og er finansieret af Nordisk Ministerrad.

Baggrunden er at den offentlige sektor op igennem 1970’erne og til i
dag har oplevet et stigende antal forbrugerklager over erhvervsdrivende.
Dette er sket pa trods af, at der fra offentlig side er anvendt mange res-
sourcer pa etablere, udvikle og forbedre afgerelser mellem forbruger og
erhvervsdrivende. Sddanne processer er ogsa belastende for de erhvervs-
drivende, som ma anvende ressourcer i forbindelse med sddanne afgarel-
ser.

Den offentlige sektor ensker derfor at satte fokus pa yderligere et
aspekt til at forbedre kontakten og dialogen imellem forbrugersiden og
erhvervssiden, nemlig virksomhedernes egen klagehdndtering. Den of-
fentlige sektor ensker desuden bl.a. gennem dialog med virksomheder og
brancher at kunne bidrage til at understotte og fremme virksomhedernes
ansvar for handteringen af egne forbrugerklager, sddan at langt flere kon-
flikter fremover kan leses direkte mellem den erhvervsdrivende og for-
brugeren.

Projektet leegger saledes op til, at forbrugerpolitikken indarbejdes som
en del af erhvervsudviklingen. Systematisk klagehandtering i virksomhe-
der er et initiativ, som bade er til gavn for forbrugerne, der vil kunne op-
leve forbedret service og kvalitet, og for virksomhederne som vil kunne
opleve et forbedret forhold til deres kunder.

1.2 Rapportens formal

Rapporten skal bidrage til, at forbrugermyndighederne opnar bedre ind-
sigt 1 og viden om udbredelsen af og metoder til hadndtering af forbruger-
klager i virksomhederne, og dermed ogsd opnér viden, som vil kunne
danne udgangspunkt for mulige lgsninger pa hindteringen af det stigende
antal forbrugerklager.

Konkret sigter denne rapport pé at analysere, hvordan og i hvilken ud-
streekning nordiske (konkret er Sverige og Danmark valgt ud) virksomhe-
der anvender klagehéndteringssystemer. Herunder sigtes blandt andet
ogsa pé en indledende afklaring af forhold som virksomhedernes opleve-
de udbytte (f.eks. akonomisk) af at indfere klagehdndteringssystemer.
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Rapportens malgruppe er embedsmand og politikere, der arbejder
med fornyelse og forbedring af forbrugerpolitikken, samt virksomhedsle-
dere og brancheorganisationer der gnsker at forbedre deres indsats for at
styrke kundetilfredsheden.

1.3 Rapportens metode

Klagebehandling/klageledelse (eller ’complaint management’) er en di-
sciplin, som hidtil ikke har haft sterre videnskabelig fokus i Danmark.
Arsagen kan vere, at begrebet forveksles med ’klagemodtagelse og -
héndtering’/’complaint handling’, en delmengde af ’complaint manage-
ment’, som isoleret set og umiddelbart synes at omfatte mere trivielle
problemstillinger. Klagehindtering beskaftiger sig med forhold som
fysisk placering af eksempelvis klagebrevkasser, kundeinformation om
klageprocedurer, kompensation med videre. Klagebehandling/-ledelse
(complaint management) beskeftiger sig mere bredt med, hvorledes man
udnytter klageinformation i kvalitetsudviklings- og konkurrencemaessig
sammenhang, blandt andet gennem implementering af en klageorienteret
kultur i virksomheden. Denne rapports genstandsfelt er ’klagebehand-
ling/-ledelse’.

Rapportens resultater er baserede pd en kvantitativ underseggelse base-
ret pa online-sporgeskemaer af 4 brancher (mebler, dagligvarer, elektro-
nik, biler) i to nordiske lande (Sverige og Danmark). Brancherne er valgt
udfra hensynet til onsket om en generel udbredelse af opmarksomheden
pa klagehandteringssystemer blandt virksomheder i samfundet. Bran-
cherne er desuden valgt ud fra, at disse tilsammen omhandler bade kort-
og langvarige forbrugsgoder, lav- og hejteknologiske forbrugsgoder samt
hgj- og lavprisfastsatte forbrugsgoder.

Det anvendte spergeskema er baseret pa studier af internationale teo-
retiske og empiriske undersggelsesresultater indenfor omrédet klagebe-
handling/-ledelse. Litteraturstudierne har bade omfattet videnskabelige
artikler og manualer og standarder genfundet i branche eller offentligt
regi. Selvom teorifeltet stadig synes at vare i et pre-paradigmatisk stadi-
um, mener vi dog at have identificeret og anvendt relevante, adekvate og
koncensuspraegede dimensioner indenfor omradet.

1.4 Rapportens struktur

I kapitel 2 i denne rapport gives en introduktion til den viden, som i dag
eksisterer vedrerende forbrugerens klageadfaerd og virksomheders klage-
behandling. Forstdelsen af forbrugerens klageadferd er forste led i den
samlede forstaelse af virksomheders mulige klagebehandling. Séledes
kan virksomhedens klagebehandling ikke indrettes isoleret uden skelen til



Virksomhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige 11

eftersporgselssidens faktiske adferd. Forbrugerens klageadfeerd danner
med andre ord den egentlig baggrundsstruktur for de aspekter af virk-
somhedens klagebehandling, som undersgges i denne rapport.

Kapitel 3 omhandler en redegerelse for undersogelsens validitet
(herunder repreesentativitet) og reliabilitet.

I kapitlerne 4-7 preesenteres undersogelsens resultater i tabeloversigts-
form med kommentarer.

Et resumé af rapporten samt anbefalinger pa baggrund af rapportens re-
sultater findes i kapitel 8, mens der i kapitel 9 gives et English Summary.






2. Forbrugerklager og
klagebehandling

2.1 Nar kunden klager

En tilfreds kunde vil sjeldent klage til den slgende virksomhed over det
modtagne produkt/den modtagne ydelse (hvor ikke andet er naevnt an-
vendes 1 det folgende blot betegnelsen ’vare’ som samlebetegnelse for et
produkt og en serviceydelse). Det betyder imidlertid ikke, at det helt kan
udelukkes, at en sadan kunde alligevel vil kunne henvende sig til virk-
somheden med ros/ris, forslag til forbedringer mv., men det er undtagel-
sen. Den klagende kunde vil som regel vere utilfreds med enten den pa-
galdende vare, varens distribution, betalingsforhold og/eller den kommu-
nikation, der er foregéet imellem kunde og virksomhed.

Den utilfredse kunde folger ikke noget automatisk reaktionsmenster.
De reaktioner, der fra kundens side matte folge af en opstiet utilfredshed
kan vere vidt forskellige fra kunde til kunde, fra vare til vare og fra situa-
tion til situation. Kunden kan desuden tenkes at have sével tankemaessige
(kognitive) som folelsesmassige (affektive/emotionelle) reaktioner pa
utilfredsheden, ligesom utilfredsheden i sig selv ogsa kan indeholde bade
tanke- og folelsesmassige aspekter. Kunden vil ogsé kunne se pé, hvilken
relevans og betydning den mangelfulde oplevelse udger for ham/hende
samt hvilke handlemuligheder, der set fra kundens side er til stede.

Grundleeggende stir en raekke reaktioner/handlemuligheder abne for
kunden. Reaktionerne/handlemulighederne er ikke nedvendigvis hinan-
den gensidigt udelukkende. Kunden kan vaelge at behandle sin utilfreds-
hed ud fra et overvejende analytisk/tankemassigt perspektiv og fokusere
pa selve problemet, samt hvorledes en eventuel klage praktisk planlegges
og gennemfores. Kunden kan ogsé velge at forfelge en emotionel fokuse-
ring af sin utilfredshed, som kan fere til en forsterket folelsesmaessig
reaktion (kunden kan blive rasende, f.eks. a la udsagnet ’jo mere jeg ten-
ker over det, jo mere rasende bliver jeg..”), eller kunden kan vende den
folelsesmaessige reaktion indad og bebrejde sig selv (f.eks. som afspejlet i
udsagnet: ”’jeg burde have vidst bedre..”).

Ogsa andre typer af emotionel fokusering kan tenkes, herunder beva-
relse af selvkontrol, folelsesmassig negligering og/eller fortraengning af
problemet. Nogle kunder vil maske ogsa mene, at det vil vaere godt at
indhente social stette i enten det private nermilje, i det sociale rum (f.eks.
hos kolleger) og/eller i det offentlige rum. Det kan maske vere for at
nedsatte sin usikkerhed om sin reaktion (f.eks.: ”er det rimeligt, at jeg er
sa rasende..”) eller for at udnytte andres kompetencer (f.eks.: “ber en bil
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ruste efter fem ar..?”). Hele dette samspil, som kan vare ganske kom-
plekst, forer ikke nedvendigyvis til, at kunden velge at klage. Kunden kan
f.eks. vaelge at undlade at forfolge sagen yderligere, at foretage genkeb til
trods for den ubehagelige haendelse og/eller at klage til tredjepart (f.eks.
forbrugerklagenavnet, andre former for ankenavn, medier mv.).

2.2 Klageprocessen

En kunde som bliver utilfreds oplever i sterre eller mindre omfang en
mental ubalance (kognitiv dissonans), som kan fere til mere eller mindre
vidtgdende mentale processer. Der kan her skelnes imellem to typer af
mentale processer, som vil kunne interagere med hinanden: (1) Den pri-
meere mentale proces og (2) den sekundcere mentale proces.

Ad 1. Den primcere mentale proces: Den primare mentale proces om-
handler kundens oplevelse af de selv-relaterede konsekvenser af en util-
fredsstillende vare. Kunden vil kunne vurdere, hvor langt varen ligger fra
hans/hendes bagvedliggende motivation for at kebe varen (dvs. varens
grad af malopfyldelse), hvor relevant og betydningsfuld mélopfyldelsen
er, samt hvor personlig relevant og betydningsfuld varen er for personen.

Ad 2. Den sekundcere mentale proces: Den sekundare mentale proces
omhandler kundens vurdering af, hvilke reaktionsmuligheder der stér til
hans/hendes rddighed, samt kundens vurdering af med hvilken forventelig
succes disse reaktionsmuligheder vil kunne udferes.

Samspillet imellem den primaere og den sekundaere mentale proces vil
kunne give sig udslag i forskellige typer af mentale reaktioner hos kun-
den. I tilfzelde, hvor der er tale om staerkt begrensede (opfattede) reakti-
onsmuligheder samtidig med, at kunden leegger betydelig vaegt pa mélop-
fyldelse (varen skal kunne indfri forventningerne og derved tilgodese
motivationen for at kebe varen), vil kunden kunne opleve en stressfolelse,
som vil kunne fore til egentlig vrede, forargelse og/eller foragt. Om en
saddan kunde faktisk klager pavirkes af en rakke yderligere faktorer (se
nedenfor om ’kundens klagetilbgjelighed’).

Er der omvendt tale om betydelig reaktionsmuligheder (f.eks. nem og
bekvem klageadgang mv.) kombineret med, at varekebet kun er af mini-
mal betydning for kunden, vil denne méske anse klagemuligheden, eller
henvendelse til venner og bekendte mv., for irrelevant og ikke for varen-
de ’besveaeret vard’. I sddanne tilfaelde vil kun begreensede mentale reak-
tioner udleses. Kunden vil desuden her kunne veelge at genkebe varen
senere (hvis problemet er irrelevant) eller blot kebe en anden tilsvarende
vare (f.eks. i tilfeelde hvor kunden ikke har etableret faste preeferencer for
en bestemt type vare, eller hvor kunden ikke anser forskellene imellem de
forskellige udbudte varer for betydende). I stadig andre tilfaelde vil kun-
den maske opleve mélopfyldelsen som betydningsfuld samtidig med, at
kunden oplever, at det er nemt og bekvemt at klage. En sddan kunde vil
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mest sandsynligt veelge at klage til virksomheden. Men hvor vidt en kun-
de faktisk klager pavirkes desuden af en rakke faktorer, som vi senere
skal se i afsnittet om ’kundens klagetilbgjelighed’.

I figur 2.1 er systematiseret den proces, der for forbrugeren kan lede
frem til forskellige typer af reaktioner, som en kunde vil kunne teenkes at
have pa baggrund af sin utilfredshed. Det er her vigtigt at bemerke, at de
forskellige typer af reaktioner ikke nedvendigvis er hinanden gensidigt
udelukkende. Den utilfredse kunde kan f.eks. velge bade at sege social
stotte og derefter klage til virksomheden. Eller man kan forstille sig, at
kunden velger bade at boycotte virksomheden, rette henvendelse til mas-
semedierne samt at udstille ’sagen’ pa internettet.

Figur 2.1. Klassifikation af reaktioner pa baggrund af utilfredshed’

Utilfredshed

GENK@B/ — - rm::i:?sznzces
IKKE-GENK@B P P
- sekundeere mentale proces

Privat
respons

Respons til
tredjepart

Klage til Boycot af Advare Klage til Klage til
Virksomhed virksomhed el. sgge  forbrugerorg./ massemedier
Stotte ankenaevn offentlig-
blandt Civilretlige gorelse pa
venner, tiltag internettet
familie,
kolleger

ﬂ

GENKGB / IKKE-GENKJZB

2.3 Kundens klagetilbgjelighed

Selvom det set fra virksomhedens side kan vare fristende at gleede sig
over manglende klager, sa er det ikke sikkert, at det skyldes, at kunderne
er tilfredse. En utilfreds kunde, som maétte veelge ikke at klage til virk-
somheden, kan af flere arsager fremsté et problem for virksomheden. (1)
Virksomheden mister muligheden for kommunikere med kunden og evt.
udbedre problemet og dermed ege muligheden for fastholde kunden. (2)

! Figuren er inspireret af dels Day, R.L. & E.L. London (1977), Towards a Theory of Consumer
Complaining Behavior, in Consumer and Industrial Buying Behavior, A. Woodside, J. Sheth & P.
Bennett, eds. Amsterdam: North-Holland Publishing Company. Og dels af Singh, J. (1988), Consu-
mer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical Issues, Journal of Marketing,
Vol. 52, pp. 93-107.
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Virksomhedens omdemme kan lide skade, safremt kunden valger at for-
telle om sin utilfredshed til tredjepart (venner, bekendte, medier mv.).
Undersogelser tyder pa, at en utilfreds kunde i gennemsnit forteller om
sin utilfredshed til op mod 10-11 andre personer. (3) Virksomheden opnar
ikke mulig verdifuld feedback omkring eventuelle forbedringer af sine
varer, sin kommunikation, evrig service mv. En rakke forhold synes at
vare betydende for en kundes klagetilbejelighed™:

e Magtforhold: Mange kunder undlader at klage pa grund af, at de
oplever en magtesleshed, nar magtforholdet imellem kunde og
virksomhed er uligevaerdigt. Sddanne kunder vil méske tenke, at det
ikke kan betale sig at klage og/eller de kan frygte, at deres
synspunkter negligeres eller, at de méske ligefrem ydmyges af
virksomhedens naturligt sterre indsigt i den pageldende vare og
eventuelt tilknyttede ydelser.

e Klageadgang: Kunder vil kunne undlade at klage, hvis de er i tvivl
om, hvor klagen skal afleveres, og om modtageren i det hele taget er
interesseret i at fa tilkendegivelser om kundens utilfredshed.
Kunderne ber bibringes den opfattelse, at deres synspunkter og
kommentarer i forhold til virksomhedens varer og tilknyttede ydelser
er vaesentlige for virksomheden, og at kunden derfor vil blive taget
alvorligt. Kunder som oplever begraensninger i fysisk (f.eks.
manglende information om klagemuligheder, manglende
kontaktmuligheder) og/eller psykologisk (forbrugerens opfattelse af
virksomhedens syn pa klager) klageadgang vil naturligt veere mindre
tilbgjelige til at klage.

o Kundens kompetencer: Kunder, som ikke besidder de nedvendige
kompetencer til at kunne gennemskue varens kvaliteter og/eller den
ledsagende information og eventuelle tilknyttede ydelser vil
sandsynligt veere tilbageholdende med at klage. Dels fordi de vil
kunne vere usikre pa, om der overhovedet er 'noget at klage over’,
og dels fordi de vil kunne vare bange for at *falde igennem’ i forhold
til virksomheden, jf. vedrerende *magtforhold’ ovenfor. Kunders
kompetencer vil typisk vaere svagere i forbindelse med f.eks.
hgjteknologiske produkter, komplicerede service ydelser (f.eks.
advokatbistand) mv.

e Darlige klageerfaringer: Kunder, som tidligere har klaget til
virksomheden, vil formentlig vere tilbageholdende med fremtidige
klage, hvis de tidligere har oplevet, at virksomheden ikke har taget
dem alvorligt, at de har faet manglende kompensation og/eller, at
virksomheden ikke har fulgt op pé klagen (har lgst problemet).

% Det folgende bygger delvist pa Stephens, N. & K.P. Gwinner (1998), Why Don’t Some people
Complain? A Cognitive-Emotive Process Model of Consumer Complaint Behavior, Journal of the
Academy of Marketing Science, Vol. 26, No. 3, pp. 172-189.
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Desuden vil kunden kunne generalisere fra én dérlig oplevelse hos én
virksombhed til andre virksomheder.

o Forventet klageresultat: Utilfredshed kan i sig selv ses som en
motivation til at overveje at klage. Men som antydet af flere tidligere
forfattere® vil kunden vurdere det forventede udbytte af klagen set i
forhold til det forventelige ressourceforbrug (tid, penge og/eller
mentale ressourcer).

e Personspecifikke faktorer: Foretagne undersegelser peger pa, at jo
mere aggressiv’, selvsikker’ og/eller selvbevidst® en kunde er, jo mere
tilbgjelig synes denne at veere til at klage. Tilsvarende synes kunder
som generelt finder det i orden at klage’ og kunder, som har en positiv
indstilling *toward business in general’® at vaere mere tilbgjelige til at
klage sammenlignet med kunder, som ikke besidder disse
karakteristika. Desuden synes kundens klagetilbgjelighed at vaere
hgjere for yngre end for &ldre kunder samt desuden at vare stigende jo
hejere indkomst kunden har og jo bedre uddannet denne er’.

2.3.1 Klagebehandlingen

Virksomhedens klagebehandling har stor betydning for relationen imel-
lem kunde og virksomhed. F.eks. peger en undersegelse pa, at over 80%
af klagende kunder vil foretage genkeb, safremt kunderne oplever, at
deres klager tages alvorligt samt behandles fair og effektivt'’. Om kun-
derne oplever en fair klagebehandling vil kunne bero pa savel kundernes
oplevelse af interaktionen imellem kunde og virksomhed, den eventuelt
opndede kompensation som virksomhedens villighed til at foretage kla-
gebaseret tilpasning. Kunderne vil med andre ord se pa bade selve klage-
processen og pa klageprocessens resultat."'

Nér klagen er modtaget og behandlet, skal kunden orienteres om ud-
faldet, med hensyn til kompensation og/eller tilpasning. Det kan veere, at

® F.eks. Stephens, N. & K.P. Gwinner (1998, op. cit.) samt Day, R.L. (1984), Modelling Choices
Among Alternative Responses to Satisfaction, Advances in Consumer Research, Vol. 11, Eds. T.C.
Kinnear, Provo, UT, ACR, pp. 438-444.

* Richins, M.L. (1983), An Analysis of Consumer Interaction Styles in the Marketplace, Journal
of Consumer Research, 10 (June), pp. 68-78.

* Richins, M.L. (1983, op. cit.).

¢ Gronhaug, K. & G. Zaltman (1981), Complainers and Non-complainers Revisited: Another
Look at the Data Advances in Consumer Research, K. Monroe (ed.), 8, pp. 83-87.

7 Richins, M.L. (1981), An Investigation of Consumers Attitudes Toward Complaining, Ad-
vances in Consumer Research, K. Monroe (Ed.), 8, pp. 502-506.

¥ Jacoby, J. & Jaccard, J.J. (1981), The Sources, Meaning, and Validity of Consumer Complaint
Behavior: A Psychological Analysis, Journal of Retailing, 57(3), pp. 4-24.

? Singh, JI. (1990), A Typology of Consumer Dissatisfaction Response Styles, Journal of Retai-
ling, 66(1), pp. 57-99,

12 (a) Whiteley, R.C. (1991), The Customer Driven Company: Moving From Talk to Action,
Reading, MA: Addison-Wesley. (b) Walker, D. (1990), Customer First: A Strategy for Quality
Service, Aldershot, England: Gower.

" Singh, J. (1990), Voice, Exit, and Negative Word-of-Mouth Behaviors: An Investigation
Across Three Service Categories, Journal of the Academy of Marketing Science, 18 (Winter), pp. 1-
15.
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man far udskiftet en defekt vare, at man far penge tilbage for sin defekte
vare, eller at man far et stykke chokolade for sin ulejlighed. Det kan ogsa
veare, at virksomheden endrer pa fysiske placeringer, eller at den @ndrer
et varesortiment pa baggrund af klagen. Og endelig kan det ogsa veare, at
forretningen ikke kan afhjelpe kunden med dennes ensker. Uanset hvil-
ken tilbagemelding kunden skal have, sa er det vasentligt at forklare
kunden, hvorfor udfaldet er blevet som det er og frem for alt at gere kun-
den opmerksom p4, hvorfor man er taknemlig for dennes klage.
Procedural justice (fairness): En stor del af litteraturen'? vedrerende
kundens kompensation, og evt. efterfelgende tilpasning, tager udgangs-
punkt i begrebet ’procedural justice’, som bedst kan oversattes som
"kundens oplevelse af at fa en fair behandling’. Mere formelt kan begre-
bet beskrives som ‘the perceived fairness of a process that culminates in
an event, decision, or action’". Flere unders;agelser14 viser 1 denne for-
bindelse, at kunder gennemgaende har en stor retfeerdighedssans og desu-
den er meget optagede af at opnd en fair behandling. Ligeledes peger
undersogelser pé, at kunder ofte adskiller selve klagebehandlingsproces-
sen fra resultatet (kompensation, klagebaseret tilpasning) af klagebehand-
lingsprocessen". En rakke sammenligninger'® af kundernes opfattede
relevans og vigtighed af klagebehandlingsprocessen med kundernes op-
fattede relevans og vigtighed af klagebehandlingens resultater viser, at
kunder gennemgéende er mere optagede af at opna en fair behandling
under selve interaktionen (ikke mindst hvor denne indeberer personlig
kontakt) end af at opna et bestemt resultat af klageprocessen. Dette bety-
der, at et set fra kundens synspunkt, positivt klageresultat neppe vil vere
i stand til at kompensere for en mindre god kunde-virksomhed interakti-
on, dvs. kunden vil sandsynligvis - samlet set — fa en negativ oplevelse.
I almindelighed antages ’procedural justice’ at omfatte i alt fire underlig-
gende dimensioner:

¢ Bilateral kommunikation

e Indlevelse/indfeling i klagerens situation

e Klagerens indflydelse pa klagebehandlingsprocessen og pa dens
resultat

e Klagebehandlingens konsistens

12 Se f.eks. Saxby, C.L., Tat, P.K. & Johansen, J.T. (2000), Measuring Consumer Perceptions of
Procedural Justice in a Complaint Context, Journal of Consumer Affairs, Vol. 34, No. 2, pp. 204-216.

'3 Sheppard, B.H., Lewicki, R.J. & Minto, J.W. (1992), Organizational Justice, New York: Le-
xington Books.

' Se f.eks. Lind, E.A. & Tyler, T.R. (1988), The Social Psychology of Procedural Practice, New
York: Plenum Press.

' Singh, J. & Widing, R.E. (1990), What Occurs Once Consumers Complain? A Theoretical
Model for Understanding Satisfaction/Dissatisfaction Outcomes of Complaint Responses, European
Journal of Marketing, 25 (5), pp. 30-46.

' Se f.eks. Lind, E.A. & Tyler, T.R. (1988), op.cit.; Greenberg, J. (1990), Organizational Justice:
Yesterday, Today, and Tomorrow, Journal of Management, 16 (2), pp. 399-432.
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Bilateral kommunikation: Den bilaterale kommunikationen vedrerer kun-
dens egen oplevelse af, i hvilket omfang kunden er i stand til og far mu-
lighed for at indgd i en to-vejs (bilateral) kommunikation med virksom-
heden. Kundens vurderingen af den bilaterale kommunikation vil kunne
pavirkes af kundens mulighed for at stille og fa besvaret spergsmal, kun-
dens indflydelse pa beslutningsprocessen, kundens og virksomhedens
kompetencer mv. Bl.a. Greenberg (1990)"" og Gilliand (1993)'® har vist,
at kundens oplevelse af den bilaterale kommunikation vil kunne have
indflydelse pa kundens oplevelse af, om denne far en fair behandling.

Indlevelse i klagerens situation: Virksomhedens indlevelse i kundens
situation omfatter sdvel den mere videns- og kompetencebaserede forsté-
else for kundens klagekriterier sdvel som indfeling med kundens folel-
sespregede og maske endda stressede situation. En kunde, som ikke meo-
des af sddanne forhold hos virksomheden, vil kunne have vanskeligt ved
at gennemskue virksomhedens behandling af vedkommende og vil ikke
opleve at blive ’taget alvorligt’. Begge forhold vil kunne nedsette kun-
dens oplevelse af klagebehandlingens fairness.

Klagerens indflydelse pd klagebehandlingsprocessen og pd dens re-
sultat: Denne dimension vedrerer kundens mulighed for at kunne pavirke
og/eller imadega beslutninger truffet af virksomheden samt kundens pa-
virkningsmuligheder under selve klagebehandlingsprocessen. Kunder,
som gives disse muligheder, vil vare tilbgjelige til at opfatte virksomhe-
dens som dben og lyttende og som varende villig til at give kunden en
fair behandling.

Klagebehandlingens konsistens: Konsistens henviser til kundens ople-
velse af, om klagebehandlingens og dens resultat er konsistent i forhold
til forskellige kunder og i forhold til tid. I modsat fald vil klagebehand-
lingen og dens resultat fremsté tilfeeldig — modsat systematisk — for kun-
den. Dette betyder samtidig, at kunden vil kunne opleve en foreget usik-
kerhed i forbindelse med klagebehandlingen, idet kunden jo nu ikke kan
vere sikker pd, hvad andre kunder kunne have faet/opnaet, eller hvad
kunden kunne have opnéet, hvis denne var kommet pé et ’bedre tids-
punkt’. En sddan kunde vil naesten ligegyldigt, hvad klagebehandlingens
indhold og resultat s& end matte besta i, neeppe blive tilfreds samlet set.

2.3.2 Klagebehandlingens hovedomrader
Grundleggende omfatter klagebehandling folgende hovedomrader:

Klageopfordring/invitation
Kunde-virksomhedsinteraktion
Klageresultat/-kompensation
Evt. klagebaseret tilpasning

el S

' Greenberg, J. (1990), op. cit.
'8 Gilliand, S. W. (1993), The Perceived Fairness of Selection Systems: An Organizational Per-
spective, Academy of Management Review, 18 (4), pp. 694-734.
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Klageopfordring handler om de tiltag, som virksomheden anvender med
henblik pa at fa eventuelle utilfredse kunder til at henvende sig til virk-
somheden frem for til tredjepart.

Interaktion handler om det samspil og den gensidige kommunikation,
der foregér i forbindelse med utilfredshed og klager. Vi opererer efterfol-
gende med den interaktion, der foregér for, under og efter klageafgivelse.

Klageresultat/-kompensation handler dels om, hvordan man kompen-
serer for at have gjort kunden utilfreds, og dels om hvordan man kompen-
serer eller belenner kunden for at have givet udtryk for sin utilfredshed
via klageafgivelse. Desuden omfatter dette hovedomrade resultatet af
klagebehandlingen (afvises kunden, gives kunden betinget eller ubetinget
medhold mv.).

Klagebaseret tilpasning handler om, i hvilket omfang virksomheden
tilpasser sig de klagende kunders ensker og behov — og herunder specifikt
de forhold der kan forebygge utilfredshed fremover. Vi taler om at tilpas-
se sig og indrette sig pa baggrund af klager.

2.4 Rapportens videre struktur

Kapitlerne 4-7 omhandler en afrapportering af undersggelsens resultater i
tilknytning til klagebehandlingens hovedomrader. Desuden ses der i disse
kapitler p4 virksomhedernes syn klagehandteringsprocedurer, intern kla-
gekulturer i virksomhederne samt (i kapitel 7) virksomhedernes forhold
til lovgivning, ankenavn mv. Et sammendrag af undersegelsen findes i
kapitel 8, mens der i kapitel 9 gives et English Summary. I det felgende
kapitel 3 redegeres for undersogelsens metode, validitet og reliabilitet.



3. Metode

Denne rapports resultater er baserede pé en spergeskemaundersogelse af i
alt 128 danske virksomheder og 132 svenske virksomheder. I begge lande
er virksomhederne fordelt pd fire brancher: mebelforhandlere, dagligva-
reforhandlere, elektronikforhandlere og bilforhandlere (tabel 3.1):

Tabel 3.1 Antal virksomheder i undersggelsen
— fordelt pa lande og brancher

Danmark Sverige
Mgbelforhandlere 34 30
Dagligvareforhandlere 31 35
Elektronikforhandlere 33 36
Bilforhandlere 30 31
| alt 128 132

I det folgende beskrives, hvorledes de deltagende virksomheder (under-
sogelsens sample) er udvalgt og kontaktet, undersggelsens svarprocenter
og de deltagende virksomheders karakteristika.

3.1 Udvelgelse af de undersogte virksomheder

Identificering, udvelgelse og kontakt til undersegelsens virksomheder
blev foretaget af Catinét Research (Danmark) i samrdd med udrederne af
denne rapport.

Danmark: Med henblik pé i forste omgang at identificere virksomhe-
der tilherende de enkelte brancher blev databasen NEWBIZ benyttet.
NEWBIZ er en del af Bonnier Business Information, som er specialiseret
i at indsamle erhvervsinformation. NEWBIZ-databasen opdateres fire
gange arligt. Der blev identificeret i alt 6.857 virksomheder fordelt pa de
fire brancher, hvor 2.879 virksomheder pa forhand blev frasorteret som
folge af mangelfuld eller slet ingen informationer om disse (f.eks. i til-
feelde hvor antallet af ansatte blev opgivet til 0, eller hvor der slet ingen
informationer var om antallet af ansatte).

Sverige: 1 Sverige blev 5.490 virksomheder identificeret ved hjelp af
MM Partner, som er en svensk partner til NEWBIZ. I Sverige blev der
ikke frasorteret virksomheder.

Fordelingen af de i alt 3.978 (6.857-2.879) danske og de i alt 5.490
svenske udvalgte virksomheder pa de fire brancher er angivet i tabel 3.2.
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Tabel 3.2 Antal virksomheder som blev udvalgt til potentielt at
kunne indga i undersggelsen - fordelt pa lande og brancher

Danmark Sverige
Mgbelforhandlere 733 857
Dagligvareforhandlere 1034 2642
Elektronikforhandlere 741 1055
Bilforhandlere 1480 935
| alt 3978 5490

Virksomhederne 1 de udvalgte samples blev for bide Danmark og Sverige
randomiseret og derefter lagt ind i Catinéts CATI-system (Computer As-
sisted Telephone Interviewing). Virksomhederne blev ved hjelp af CATI
systemet kontaktet via telefon. Af de i alt 3.978 og 5.490 udvalgte danske
og svenske virksomheder indvilgede henholdsvis 297 (svarende til 7.5%
af det udvalgte sample) og 532 (svarende til 9.7% af det udvalgte sample)
virksomheder i at deltage i undersogelsen.

Ved tilsagn om deltagelse fremsendte virksomhederne deres email
adresse, hvorefter de fik fremsendt en mail med et link til selv sperge-
skemaet, som var placeret pad Catinés Internetbaserede survey-system
CatGlobe. Respondenterne loggede sig saledes pa Catinés server og ud-
fyldte spergeskemaerne dér. Respondenten blev udvalgt som ’en person i
virksomheden, som har indflydelse pa og indsigt i udformningen og an-
vendelsen af virksomhedens klagehandtering’.

3.1.1 Deltagende virksomheder i undersagelsen

Danmark: Af de 297 danske virksomheder/respondenter, som indvilgede
i at deltage i undersogelsen, besvarede 138 hele sporgeskemaet. Af disse
138 blev 10 efterfolgende bortsorteret pa grund af en ukorrekt udfyldelse
af spergeskemaet, sdledes at undersegelsens endelige sample er 7128 (DK)
virksomheder. Herudover udfyldte 56 danske virksomheder/respondenter
kun delvist spergeskemaet. Disse kunne derfor ikke medtages i underse-
gelsen.

Sverige: 142 af de 532 svenske virksomheder/respondenter, som hav-
de indvilget i at deltage i undersogelsen, besvarede hele sporgeskemaet.
10 virksomheder/respondenter blev efterfolgende bortsorteret som folge
af en ukorrekt udfyldelse af spergeskemaet. Undersogelsen endelige
sample er saledes pd /32 (S) virksomheder. Desuden udfyldte 72 danske
virksomheder/respondenter kun delvist spergeskemaet. Disse kunne der-
for ikke medtages i undersogelsen.

I tabel 3.3 er anfort de deltagende virksomheders karakteristika.
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Tabel 3.3. Virksomhedernes karakteristika

Land Danmark Sverige
Branche Mgbler  Daglig- Elek- Biler Statis- Mgbler  Daglig- Elek- Biler Statis-
varer tronik tiske varer tronik tiske
forskelle* forskelle*
A B [ D A B c D
a. Antal ansatte 124 15.7 10.9 4467 AB,C<D 10.3 29.8 22,70 44.6° A<B,D

b. Antal ar virks. (eller
virksomhedsafdelin-

gen) har eksisteret 322 55.6 19.9 29.2 B>C,D 38.0 25.9 23.0 345 ABC
c. Virks. overskud i

seneste regnskabsar B,D<C;

(% af omsaetning) 11.9% 56% 14.9% 3.8% A>D 6.6% 46% 11.2% 35% BD<C

d. Virks. omseetning i
seneste regnskabsar
(mill. kr.) 19.6 20.8 98 101.3  ABC<D 25.3 72.0 222 1214  AC<D

Note: Tallene i tabellen er gennemsnitstal.

2: Tallet deekker over, at en bilforhandler har 450 ansatte. Tages denne forhandler bort er gennemsnittet 30.7 ansatte hos
bilforhandlerne. Dette bergrer dog ikke de angivne statistiske forskelle.

b: Tallene daekker over, at en elektronikforhandler har 550 ansatte, og at en bilforhandler har 400 ansatte. Dette bergrer
dog ikke de angivne statistiske forskelle.

3.2 Undersggelsens reliabilitet og validitet

Reliabilitet og validitet vedrerer undersegelser af, i hvilket omfang de
data som indsamles er behaftet med henholdsvis tilfeldige og systemati-
ske fejl. Da en maling af et teorikoncept (f.eks. opfattet kundetilfredshed)
alene kan vere udtryk for en tilneermet veerdi af teorikonceptet, og ikke
konceptets *sande vardi’, vil den mélte veerdi kunne afvige fra den sande
verdi. Sammenhangene imellem den sande og den maélte veerdi samt
fejlkilderne kan vises som:

Xo=Xt+ Xs+ Xr

hvor:
Xo = Den malte veerdi
Xt = Den sande veardi
Xs = Systematiske fejl
Xr= Tilfeldige fejl

Safremt Xs = Xr = 0 er dette udtryk for, at en underseggelse har en perfekt
validitet (Xs = 0) og reliabilitet (Xr = 0). Da dette dog sjecldent vil vere
tilfzeldet i den samfundsvidenskabelige forskning accepteres normalt en
vis grad af tilfeldige og systematiske fejl. Reliabilitet og validitet ber
ikke betragtes som uathangige fejlkilder. Saledes er reliabilitet en ned-
vendig, men ikke tilstraekkelig, betingelse for validitet.
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Raliabilitet: Tilfeeldige fejl kan opsta af en lang raekke arsager og no-
gen udtemmende liste over mulige fejlkilder kan vanskeligt opstilles. I
det folgende beskrives, hvad der i undersggelsen er gjort med henblik pa
at minimere tilstedevarelsen af tilfeeldige fejl:

Séfremt de spergsmaél der indgar i undersogelsen er flertydige, vil re-
spondenterne kunne opfatte disse forskelligt og tilfzeldigt. Med henblik pa
at undga dette blev operationaliseringerne af de teoretiske koncepter gen-
nemfort 1 flere trin, hvor hvert enkelt trin indeholdt serskilte vurderinger
af operationaliseringerne:

e Med udgangspunkt i tidligere teoretiske og empiriske underseggelser
blev indledningsvist udarbejdet et forste udkast til spergsmalenes
operationalisering.

o Udkastet blev herefter vurderet af 5 eksperter 1 afs@tningsekonomi
(kolleger), som alle var bekendte med undersegelsens design og
formal, samt af 3 ikke-eksperter (venner og familie). Fomélet hermed
var at undga flertydigheder og uklarheder i spergsmélene og dermed
at opna et forste indtryk af operationaliseringernes reliabilitet og
validitet. Dette trin gav anledning til, at der blev foretaget en raekke
justeringer af operationaliseringerne. Efter disse justeringer blev
spergsmaélene eksponeret for yderligere 2 ikke-eksperter.
Gennemforelsen af dette trin gav alene anledning til en rekke mindre
korrektioner.

e Endelig blev gennemfort et (mindre) pretest, n=4. Pre-testene gav
ikke anledning til at foretage yderligere justeringer af de anvendte
operationaliseringer.

Herudover blev undersogelsen gennemfort konsistent og ved anvendelse
af samme procedure for samtlige respondenter for at minimere omfanget
af tilfeeldig stej i undersegelsen. I lobet af afrapporteringen (afsnit 4-7)
gives udover de ovennevnte kvalitative vurderinger af undersogelsens
reliabilitet desuden kvantitative vurderinger af reliabiliteten. Disse sidste
undersogelser giver ikke anledning til at betvivle undersogelsens reliabili-
tet.

Validitet: 1 undersogelsen ma der nedvendigvis vere korrespondance
imellem de operationelle definitioner og de teoretiske koncepter. I modsat
fald vil teoritestningen kunne lide af mangel pa definitionsvaliditet. Defi-
nitionsvaliditet (skalavaliditet) angiver i hvilket omfang en operationali-
sering faktisk méler det teorikoncept, som den er designet til at méle. De
gennemforte konfirmative faktoranalyser (jf. afsnit 4-7) giver ikke anled-
ning til at betvivle undersogelsens definitionsvaliditet.

Undersogelsens eksterne validitet vedrerer i hvilket omfang under-
sogelsens resultater kan generaliseres til ha&ndelser uden for undersogel-
sen, dvs. spergsmalet om repreesentativitet. 1 denne forbindelse kan den
nedvendige stikprove (for opnaelse af et 95% konfidensniveau og en
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fejlmargin pa 5%)'’ beregnes til mindst 250 tilfzeldigt udvalgte virksom-
heder pr. branche. De resultater, som preesenteres i denne rapport kan
derfor ikke antages at vaere reprasentative for populationen af virksom-
heder i de to lande/fire brancher. De prasenterede resultater ma i stedet
anses som indikatorer for de faktiske forhold i de undersegte populatio-
ner.

' En fejlmargin pa 5% betyder, at sifremt f.eks. 40% af stikpreven veelger en given svarmulig-
hed, sé kan man antage, at 40% (+5%) af populationens virksomheder ville veelge den samme mulig-
hed, hvis de blev spurgt. Konfidensniveauet angiver med hvilken sikkerhed man kan antage denne
sammenhang imellem stikprevens og populationens virksomheder. Et 95% konfidensniveau betyder,
at man med 5% usikkerhed ikke kan afvise, at antagelsen holder stik. En fejlmargin pa 5% og et 95%
konfidensniveau er det almindelige valg i forskningslitteraturen. Undersogelsens resultater har med
den opndede stikprove en fejlmargin pa ca. 16.5%. Denne fejlmargin kan angives med 95% sikker-
hed.






4. Opfattelse af klagebehandling
og kundeklager

Klagebehandling kan af virksomheden naturligvis opfattes som et
‘nedvendigt onde’, som blot skal udferes i tilfeelde af, at nogle kunder
skulle veelge at klage. Men klagebehandling kan ogsd betragtes mere
aktivt som et strategisk vaerktej, dvs. et vaerktej som grundleggende kan
forbedre virksomhedens stilling pa markedet.

I den gverste del af tabel 4.1 er vist svarene pa tre spergsmél, som til-
sammen giver et billede af virksomhedernes grundleggende syn pé kla-
gebehandling. Svarende er for hvert land fordelt pa de fire brancher, lige-
som de eventuelle statistiske forskelle (max. 5% statistisk usikkerhed)
imellem de gennemsnitlige svar for de enkelte brancher er beregnede.

Svarende for spergsmél a og c er gennemgdende under midten
(=verdien 3) pé den anvendte 5-punkt skala, mens svarende for spergs-
mal b ligger omkring midten. Det er ikke udbredt blandt de undersogte
virksomheder at betragte klagebehandling som et strategisk verktej (spm.
a), selvom der dog er forskelle bdide med hensyn til branche og land. I
Danmark er navnlig dagligvareforhandlere utilbgjelige til at betragte kla-
gebehandling som et strategisk vaerktej, mens det i Sverige isar er mabel-
og elektronikforhandlere, som er tilbageholdende. Med en gennemsnitlig
veerdi pa lidt over midten pa den anvendte skala er de svenske bilforhand-
lere de klart mest positive over for tanken om, at klagebehandling ber
betragtes som et strategisk verktej.

Dette sidste resultat stottes til dels af svarende pa spergsmal b og c.
Svenske bilforhandlere er mest tilbgjelige til at basere virksomhedens
klagebehandling pa skriftligt formulerede politikker, som specificerer
procedurer mv. for virksomhedens klagebehandling (spm. c). Ogsa i
Danmark opnér bilforhandlerne pé dette spergsmél det hejeste gennem-
snit blandt de fire brancher, omend resultatet her skal ses i lyset af, at
gennemsnittene for de gvrige tre brancher er meget lave. Selvom virk-
somhederne gennemgéende kun i meget begranset omfang (gennemsnit
betydeligt under skalamidten) opfatter klagebehandling som et strategisk
varktej, forhindrer dette ikke, at topledelsen i et vist omfang engagerer
sig 1 virksomhedens daglige klagebehandling (spm. b). Det storste om-
fang af topledelsens engagement findes hos de danske og svenske bilfor-
handlere. Ud fra en betragtning om, at topledelsens primere ansvar er at
std for den strategiske ledelse af virksomheden, er det lidt overraskende,
at topledelsen engagerer sig ganske paent i den daglige klagebehandling
samtidig med, at klagebehandling kun i begraenset omfang opfattes som et
strategisk verkte;j.
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Tabel 4.1 Virksomhedernes syn pa klagebehandling og kundeklager

Land Danmark Sverige
Branche Mgbler  Daglig- Elek- Biler  Statis- [ Mebler Daglig- Elek- Biler  Statis-
varer tronik tiske varer tronik tiske
for- for-
skelle* skelle*
A B C D A B c D

Angiv, i hvilket omfang flg.
aspekter indgar i virks.

klagehandtering®:
a. Klagebehandling opfattes B<AC,
som et strategisk veerktgj 2.06 1.26 1.94 210 D 2.27 246 2.22 316 AC<D

b. Topledelsen engagerer
sig mere eller mindre i virks.
daglige klagebehandling 3.15 3.00 2.76 390 B,C<D 2.70 3.34 2.92 3.52 A<D

c. Virks. klagebehandling er
baseret pa skriftligt formule-
rede politikker, som specifi-

cerer procedurer mv. for AB,C<
virks. Klagebehandling 1.50 1.03 1.24 1.83 B,C<D 1.87 1.57 1.86 2.58 D
_I rTviIEet_om_fan_g gr f;lg;nd_e __________________________________
holdninger udbredte i jeres
virks.? b
a. Klagende kunder er
besveerlige kunder 1.97 1.87 1.70 197  Ingen 2.00 1.60 194 194  Ingen
b. Klagende kunder er en ACD
gkonomisk omkostning 212 1.65 1.97 243 B<D 237 146 214 242 >B
c. Klagende kunder besidder ABC
vigtig information 2.94 2.65 3.30 3.10  Ingen 317 3.09 300 390 <D
d. Klagende kunder er
pdeleeggende for arbejds-
klimaet 1,82 1.55 1.76 1.60 Ingen 1.87 1.54 1.81 1.87  Ingen
e. Klagende kunder er
_psykisk belastende 218 _ 197 227 _ 187 _ Ingen | _ 187 _ 157 197 187 _lIngen
Hvilken betydning har det: ©:
a. Atvirks. investering i
klagebehandling/complaint
management kan forrente AB,C< AB,C
sig? 2.32 2.58 245 3.27 D 272 257 278 355 <D
Noter:

2 b : 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
°: 5-punkt-skala, hvor 1=meget lille betydning og 5=meget stor betydning.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.

* Signifikansniveau: 5%.

I den midterste del af tabel 4.1 er angivet virksomhedernes svar pé i hvil-
ket omfang en raekke holdninger til klagende kunder er udbredte i virk-
somhederne. | gennemsnit mener samtlige brancher, i begge lande, kun i
begraenset omfang, at klagende kunder er besvarlige kunder (spm. a), at
klagende kunder er en gkonomiske omkostning (spm. b), at klagende
kunder er edeleggende for arbejdsmiljeet (spm. d) og at klagende kunder
er psykisk belastende (spm. e). I Danmark er bilforhandlere mere tilbgje-
lige end dagligvareforhandlere til at se klagende kunder som en gkono-
misk omkostning. Ogsé i Sverige er dagligforhandlere mindst tilbgjelige
til at opfatte klagende kunder som en gkonomisk omkostning — og her
mindre tilbgjelige end bade mabel, elektronik- og bilforhandlerne.
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Tabel 4.2 Opfattet kundetilfredshed og klageadfaerd

Land Danmark Sverige
Branche Mgbler Dag- Elek- Biler Statis- Mgbler Dag Elek- Biler Statis-
lig-  tronik tiske lig- tronik tiske
varer for- va- for-
skelle* rer skelle*
A B C D A B [ D

Andel af kunder som
ifelge virksomhedens
vurdering:

a. Har veeret utilfredse
med virks. produk-
ter/ydelser 2.00 152 1.48 200  Ingen 203 203 1.75 210  Ingen

b. Har veeret utilfredse
med virks. informati-
onsafgivning og/el.

radgivning 1.85 1.16 1.24 147  A>BC 200 177 1.86 1.81 Ingen

c. Har veeret utilfredse

med virks. af anden 1.65 1.39 1.21 1.50 A>C 160 1.94 1.56 155  Ingen

arsag

d. Har klaget il virks. ~ 1.76 1.16 1.24 1.37 A>B,C, | 1.50 1.74 1.36 2.00 AC<D
D

e. Har veeret utilfredse

med virks. klagebeh. 147 1.03 1.15 120 A>B.C 150 146 1.19 152 Ingen

f. Har ytret tilfredshed AB,D>

med virks. klagebeh. 324 219 2.09 257 A>BC 323 311 225 3.10 C

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1= <1% ; 2=1-2%; 3=3-5%; 4=5-9% og 5=10% eller mere.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.

At klagende kunder besidder vigtig information er en gennemsnitligt
mere udbredt holdning hos svenske bilforhandlere end blandt de tre gvri-
ge brancher (spm. c¢). Samtlige ovrige virksomheder - i begge lande -
ligger dog gennemsnitligt omkring midten pa den anvendte skala. Sam-
menfattende viser resultaterne, at virksomhederne efter deres egen opfat-
telse ikke er negativt indstillet over for klagende kunder.

Den nederste halvdel af tabel 4.1 viser, at virksomhederne gennem-
snitligt tillegger det en middel betydning, at en investering i klagebe-
handling kan forrente sig. Dog tillegger bilforhandlere - i bAde Danmark
og Sverige — dette en hgjere betydning end de gvrige brancher. Resultatet
er i overensstemmelse med, at bilforhandlere ogsé synes at vaere de mest
tilbgjelige til at basere virksomhedens klagebehandling pé skriftlig for-
mulerede politikker mv. Safremt virksomheden har anvendt ressourcer til
opbygning af et klagebehandlingssystem er det ikke underligt, at virk-
somheden tilleegger forrentningen af et sddant sterre betydning end virk-
somheder, som kun i mere begraenset omfang har anvendt sddanne res-
sourcer.

I tabel 4.2 er vist resultaterne af virksomhedernes stillingtagen til for-
skellige aspekter af kundeutilfredshed og kundeklager. Det gennemsnitli-
ge billede af virksomhedernes vurderinger er, at kun ganske fa (mindre
end 2%) kunder har veret utilfredse med virksomhedens produk-
ter/ydelser (spm. a), har varet utilfredse med virksomhedens informati-
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onsafgivning/rddgivning (spm. b) eller har veret utilfredse med virksom-
heden af anden arsag (spm. c). Der er kun ganske smé brancheforskelle
for disse tre spergsmal. | Danmark har mebelforhandlerne gennemsnitligt
oplevet, at en lidt sterre kundeandel har veret utilfredse med informati-
onsafgivning mv. sammenlignet med dagligvare- og elektronikforhandle-
re. Desuden har en lidt sterre kundeandel af anden arsag vearet utilfredse
med mebelforhandlere end med elektronikforhandlere.

Kun en ganske lille andel af virksomhedernes kunder (<2%) har fak-
tisk klaget til virksomhederne (spm. d). Dette gelder i alle brancher og i
begge lande, selvom det for Danmark desuden galder, at mgbelforhand-
lere har oplevet en lidt hgjere andel end de tre gvrige brancher. Det ses
endvidere, at en sterre andel af kunderne har ytret tilfredshed med virk-
somhedens klagebehandling (spm. f) sammenlignet med de, som har ytret
utilfredshed (spm. e). I Danmark skiller mobelforhandlerne sig desuden
ud fra de evrige brancher ved gennemsnitligt at have den sterste andel
kunder i tilknytning til spm. e-f. I Sverige har en sterre kundeandel klaget
til bilforhandlere sammenlignet med mebel- og dagligvareforhandlere,
mens relativt faerrest kunder har ytret tilfredshed med elektronikforhand-
lernes klagebehandling set i forhold til de tre gvrige brancher.

Tabel 4.3 Opfattet kundetilfredshed og klageadfaerd (sammenlignet med virksomhe-
der i samme branche)

Land Danmark Sverige
Branche Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis- | Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis-
varer  tronik tiske varer  tronik tiskefo
for- r-
skelle* skelle*
A B C D A B C D
Virksomhedens
vurdering af
omfanget af

kundetilfredshed/-
klager sammenlig-
net med branchen

som helhed:

a.Utilfredse kunder 1.59 2.29 1.67 193 B>AC 1.73 2.09 1.83 1.84 Ingen
b.Klagende kunder 1.71 2.06 1.76 1.93 Ingen 1.93 2.23 2.00 1.90 Ingen
c.Meget tilfredse

kunder 2.24 2.23 212 2.30 Ingen 3.90 3.77 3.92 4.16 Ingen

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=meget mindre; 3=gennemsnitligt og 5=meget hgjere.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.

I tabel 4.3 er vist virksomhedernes vurderinger af omfanget af kundetil-
fredshed og kundeklager sammenlignet med branchen som helhed. Virk-
somhederne (i begge lande) mener gennemsnitligt, at de har faerre util-
fredse kunder sammenlignet med branchen som helhed (spm a) og ligele-
des, at de har ferre klagende kunder sammenlignet med branchen som
helhed (spm. b). Séfremt det antages, at de undersogte virksomheder for
de enkelte brancher reprasenterer et retvisende billede af populationen af
virksomheder, tyder resultatet saledes p4, at virksomhederne enten over-
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vurderer antallet af utilfredse/klagende kunder i de enkelte brancher
og/eller undervurderer virksomhedens eget omfang af utilfredse/klagende
kunder®.

En betydelig forskel imellem danske og svenske virksomheder findes
med hensyn til vurderingen af omfanget af meget tilfredse kunder sam-
menlignet med den pagaldende branche som helhed (spm. ¢). I Danmark
mener de enkelte virksomheder gennemsnitligt, og uanset branche, at
omfanget af meget tilfredse kunder er mindre end branchen som helhed.
Derimod mener svenske virksomheder, uanset branche, at omfanget af
meget tilfredse kunder er storre end branchen som helhed.

Virksomhedernes syn pd hvilke &rsager, der forer til kundeklager, er
vist i tabel 4.4. I begge lande vurderer mebelforhandlerne, at kundeklager
navnlig skyldes, at produktet (meblet) var fejlbehaftet (spm. b) Virksom-
hederne er i begge lande forholdsvis enige om, at klager kun i begrenset
omfang skyldes, at virksomhederne havde givet kunden mangelfuld eller
forkert information (spm. a), at kunden havde urealistiske forventninger
til informationer fra virksomhedernes side (spm. c), eller at kunden havde
urealistiske forventninger til virksomhedens produkt (spm. d). I Sverige
skiller dagligvareforhandlerne sig noget ud ved i middel omfang at mene,
at klager skyldes en opstéet tvist om grundlaget for handelens indgaelse
(spm. e). Ingen forskelle findes blandt de danske virksomheder for dette
sporgsmal.

» Dette folger af, at virksomhederne (sifremt de repraesenterer de enkelte brancher) gennemsnit-
ligt naturligvis ikke kan ligge under gennemsnittet for de enkelte brancher.
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Tabel 4.4 Virksomhedernes syn pa arsager til kundeklager

Land Danmark Sverige
Branche Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis- | Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis-
varer  tronik tiskefo varer  tronik tiskefo
r- r-
skelle* skelle*
A B C D A B C D
Angiv i hvilket
omfang klagerne
efter jeres
mening kan
tilskrives:
a. At havde

givet kunden
mangelfuld eller
forkert infor-
mation 1.59 1.77 2.00 2.00 Ingen 1.70 2.03 1.53 252 AC<D

b. At produktet
eller ydelsen var
fejlbehaeftet 3.29 2.74 291 2.30 A>D 3.13 240 2.50 2.74 A>B

c. At kunden
havde urealisti-
ske forventninger
til informationer
fra jeres side 2.38 1.61 227 270 AD>B 2.00 2.29 2.06 197 Ingen

d. At kunden
havde urealisti-
ske forventninger
il jeres produkt
eller ydelse 247 1.81 2.58 273 B<CD 2.20 2.31 2.31 245 Ingen

e. At der opstod
tvist om grundla-

get for handelens

indgaelse (f.eks.

tvist vedrgrende B>AC,
kontrakt el.lign.) 232 1.74 1.88 1.50 Ingen 1.80 3.00 2.06 1.97 D

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.

I gverste halvdel tabel 4.5 er angivet virksomhedernes vurderinger af, i
hvilket omfang utilfredse kunder kan anses at have en rekke forskellige
konsekvenser for virksomhederne. Generelt er samtlige virksomhederne
enige om, at utilfredse kunder i middel, eller sterre, omfang vil kunne
resultere 1, at den enkelte virksomhed fér et dérligt omdemme (spm. c). |
Danmark anlegger navnlig bilforhandlere en sddan vurdering, mens der
ingen statistiske forskelle findes blandt de svenske virksomheder for dette
sporgsmal. Bade danske og svenske virksomheder er desuden i middel
omfang bekymrede for, at utilfredse kunder kan fore til tab af markeds-
andel (spm. a). Ogséd her er danske bilforhandlere de mest bekymrede,
mens der ikke kan pavises nogle forskelle imellem de svenske virksom-
heder. Virksomhederne mener — i begge lande og i alle brancher - i lidt
mere begranset omfang, at der skal ofres ressourcer pa klagebehandling
som folge af utilfredse kunder (spm. b).
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Tabel 4.5 Opfattede konsekvenser af kundeutilfredshed

Land Danmark Sverige
Branche Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis- | Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis-
varer tronik tiske varer tronik tiske
for- for-
skelle* skelle*

Vurder i hvilket
omfang utilfredse
kunder kan have
felgende konse-
kvenser for virks.:?
a. Vi mister
markedsandel 2.85 3.32 3.39 3.80 A<D 2.60 2.7 3.03 2.87 Ingen

b. Vi skal ofre
ressourcer pa
klagebehandling 2.76 2.06 245 267 A>B 237 2.03 2.36 2.90 B<D
c. Vi far darligt
omdgmme 3.44 297 342 3.97 B<D 3.10 3.26 3.06 3.45 Ingen

Vurder hvor ofte
utilfredse kunder
generelt har
felgende reaktio-
nerb

a. Kunden er
utilfreds, men
handler stadig hos

0s 34 3.29 3.70 3.60 Ingen 3.37 3.46 3.28 3.39 Ingen
b. Kunden vil ikke

fremover handle

hos os 1.91 1.58 1.48 1.80 Ingen 1.73 1.63 1.81 1.94 Ingen

c. Kunden vil ikke
fremover handle
hos os og 'sladrer’
desuden til venner

og bekendte 1.94 1.65 1.64 1.80 Ingen 2.03 1.66 2.08 2.32 B<D

d. Kunden klager A>B,C;

til os 3.38 2.16 248 3.07 B<D 3.60 3.66 3.19 3.94 C<D

€. Kunden klager

il os via tredje- AB,D<

mand 1.15 1.26 1.18 1.10 Ingen 1.00 1.09 1.28 1.06 C
Noter:

2 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
b 5-punkt-skala, hvor 1=meget sjeeldent og 5=meget ofte.

Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.

* Signifikansniveau: 5%.

I nederste halvdel af tabel 4.5 er vist virksomhedernes vurderinger af kun-
dereaktioner som folge af utilfredshed. Et markant resultat er, at samtlige
virksomheder — i begge lande — angiver, at kunden kun sjeldent klager til
virksomheden via tredjemand (spm. e), mens de anser det for noget mere
hyppigt, at kunden klager direkte til virksomheden (spm. d). Interessant er
det ogsa, at virksomhederne er enige om, at selv utilfredse kunder vil vare
tilbgjelige til fortsat at handle hos virksomheden (spm. a og b).
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4.1 Konceptuelle sammenhange

Spergsmalene i tabellerne 4.1 til 4.5 ovenfor kan ogsé betragtes som ma-
levariable for en raekke underliggende teoretiske koncepter, som har be-
tydning for beskrivelsen af virksomhedens complaint management sy-
stem. F.eks. kan de tre spergsmal i den gverste del af tabel 4.1 (spergsma-
lene a-c) tilsammen siges at udgere en méling af konceptet *virksomhe-
dens overordnede syn pa klagebehandling’. Tilsvarende kan de fem
sporgsmal i den midterste del af tabel 4.1 tilsammen betragtes som en
maling af konceptet ’virksomhedens konkrete syn pa klagebehandling’.
Ved anvendelse af en statistisk teknik kaldet Lisrel (linear structural rela-
tionship modeling) kan det nu undersoges:

Om de respektive underliggende spergsmdl (mélevariable) er palideli-
ge repraesentanter for det betragtede teorikoncept (vha. konfirmativ fak-
toranalyse). Hvis ja kan herefter undersoges:

Om der kan pavises sammenhange imellem koncepterne (vha. simul-
tan linear regression).

I figur 4.1 nedenfor er opstillet en referenceramme, som angiver mu-
lige sammenhange imellem i alt fire teoretiske koncepter. Med reference-
rammen som udgangspunkt underseges det, hvor vidt der i datamaterialet
kan pavises sddanne (pa forhidnd antagede mulige) sammenhange imel-
lem koncepterne.

I alt seks mulige sammenhange imellem koncepterne er vist i referen-
cerammen i figur 4.1. Af disse er fire sammenhenge stabile imellem lan-
dene. I begge lande har virksomhedernes oplevede "kundeutilfredshed’ en
signifikant effekt pa virksomhedernes ’konkrete syn pd klagende kunder’.
Jo flere utilfredse kunder virksomhederne oplever, jo mere tilbgjelige er
de til at opfatte klagende kunder negativt (dvs. som besvarlige mv.). De
’opfattede konsekvenser af kundeutilfredshed’ har i begge lande desuden
en betydning for virksomhedernes "konkrete syn pa klagende kunder’. Jo
mere negativt virksomhederne opfatter konsekvenserne af kundeutil-
fredshed jo mere negativt et syn péd klagende kunder udvikles. *Opfattede
konsekvenser af kundeutilfredshed’ har derimod kun i Danmark en (posi-
tiv) betydning for virksomhedernes ’overordnede syn pé klagebehand-
ling’.
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Figur 4.1 Sammenhange imellem syn pa klagebehandling, konsekvenser af klager
samt kundeutilfredshed

Konkret
(negativt) syn pa
klagende kunder

(DK= 0.223*; S=0.254%) (DK=0.059 ; $=0.230)

(DK=0.364"*; S=0.243*)

Overordnet
(positivt) syn pa
klagebehandling

Opfattede (negative)
konsekvenser af
kundeutilfredshed

Opfattet
kunde-
utilfredshed

(DK=0.364"; S=0.096 )

Noter. Lisrel-model (dvs. kombination af konfirmativ faktoranalyse og simultan lineaer regression).
For modellens malevariable mv. henvises til appendix A.

De angivne koefficienter er standardiserede beta-koefficienter, som kan variere fra —1 til 1.

**: P-veerdi<0.01.

*: P-veerdi<0.05.

I Danmark, men ikke i Sverige, har den oplevede ’kundeutilfredshed’ en
positiv betydning for virksomhedernes ’overordnede syn pa klagebehand-
ling’.

4.2 Virksomhedsprofiler

Med udgangspunkt i indholdet af virksomhedernes overordnede syn pa
klagehandtering er virksomhederne i bdde Danmark og Sverige nedenfor
opdelt i to grupper' (tabel 4.6).

I Danmark skiller 36 virksomheder (gruppe 2) sig ud ved gennemsnit-
ligt at have en signifikant hejere score pa de tre undersogte aspekter (a-c,
jf. tabel 4.6) sammenlignet med undersggelsens gvrige 92 virksomheder
(gruppe 1). I Sverige skiller 57 virksomheder (gruppe 2) sig ud ved gen-
nemsnitligt at have en signifikant hegjere score pé de tre undersogte aspek-
ter (a-c, jf. tabel 4.6) sammenlignet med undersegelsens gvrige 75 virk-
somheder (gruppe 1).

21 Ved hjelp af klyngeanalyse.
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Tabel 4.6 Profilering af virksomheder med hensyn til overordnet syn pa

klagebehandling

Danmark Sverige

Gruppe Gruppe 1n=92 Gruppe 2n=36 Gruppe 1n=75 Gruppe 2n=57

Angiv, i hvilket omfang flg. aspekter indgar i virks.

klagehandtering®:

a. Klagebehandling opfattes som et strategisk veerktgj 1.29 3.25 1.37 4.02

b. Topledelsen engagerer sig mere eller mindre i

virks. daglige klagebehandling 2.64 4.58 237 411

c. Virks. klage- behandling er baseret pa skriftligt

formulerede politikker, som specificerer procedurer

mv. for virks. klagebehandling 1.07 225 1.28 2.84

Karakteristika for viksomhedsgrupperinger

(statistiske forskelle fremheevet med fed-kursiv)

1. Antal ansatte 16.03 31.44 12.08 46.42

2. Overskudsgrad 8.90 10.17 7.95 4.81

3. Omseetning i seneste regnskabsar (mill. kr.) 24.6 72.8 21.7 104.4

4. Antal ar virksomhedsenheden har eksisteret 34.8 31.8 24.68 70.25

5. Opfattet kundeutilfredshed 1.44 1.81 1.85 1.81

6. Antal utilfredse/klagende kunder sammenlignet

med branchen som helhed 1.90 1.75 1.83 21
Noter:

@ : 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.

Forskellen imellem gruppe 1 og 2 er , for bade Danmark og Sverige, signifikant forskellig fra 0

(signifikansniveau 5%) for karakteristikaene a-c.

Feelles for Danmark og Sverige er, at virksomhederne i gruppe 2 gennem-
snitligt er sterre end virksomhederne i gruppe 1. I Danmark skiller gruppe
2 virksomhederne sig ud med hensyn til omsatning pr. ar, mens de sven-

ske gruppe 2 virksomheder adskiller sig fra gruppe

1 virksomhederne

bade med hensyn til antal ansatte og med hensyn til omsetning pr. &r. De
danske gruppe 2 virksomheder oplever desuden en signifikant sterre
kundeutilfredshed end gruppe 1 virksomhederne. Dette resultat er helt i
overensstemmelse med Lisrel-modellen (jf. figur 4.1 ovenfor), som ogsa
viste en positiv sammenhang imellem kundeutilfredshed og overordnet

syn pa klagebehandling.



5. Klageopfordring

I tabel 5.1 er angivet i hvilket omfang virksomhederne anvender en reekke
forskellige klageopfordringstiltag. Af tabellen fremgéar en raekke markan-
te trek — bade imellem brancher og imellem lande. I Danmark skiller
mgbelbranchen sig ud ved at anvende hovedparten af tiltagene i sterre
omfang end de evrige brancher. Tendensen er, at mebelbranchen gen-
nemgaende befinder sig lidt over midten pa den anvendte skala, mens de

Tabel 5.1 Virksomhedernes opfordringer til kundeklager

Branche

Mgbler Daglig-

varer

Danmark

Elek-
tronik

Biler

Statis-
tiske
for-
skelle*

Mgabler

Daglig-
varer

Sverige

Elek-
tronik

Biler

Statis-
tiske
for-
skelle*

Angiv, i hvilket
omfang | opfordrer
jeres kunder til at
klage ved anven-
delse af:

a. lgjnefaldende
opslag i butikker og
kontorer

b. Tydelige og
fremhaevede
indrykninger i
kataloger

c. Henvisninger i

litteratur og
instruktionsbager

d. Meddelelser pa
fakturaer, regnin-
ger, ordresedler og
kvitteringer

e. Notitser pa web-
sider

f. Tilbud om
deltagelse i
lodtraekning

g. Opsatning af
fysiske klagebrev-
kasser

h. Annoncering
finformation om
klageadgang i
brochurer el.lign.
i. Gratis telefon-
nummer

3.24 223

2.88 2.10

3.38 2.03

3.56 1.94

3.29 2.06

347 2.00

3.79 2.10

3.35 2.10

3.85 2.10

2.58 243

2.30 243

245 197

2.64 2.97

245 227

2.79 243

2.73 2.60

2.33 2.73

2.70 2.67

Ingen

Ingen

A>BD

AD>B

A>B

A>B

A>B,D

A>B

A>B,C,
D

3.33

313

3.47

313

2.77

2.83

2.83

2.73

317

3.09

3.77

417

3.77

3.86

4.06

423

3N

417

3.25

2.78

397

3.50

3.72

3.94

3.68

3.87

3.74

3.81

4.23

461

4.00

4.39

Ingen

Ingen

B>C

Ingen

Ingen

A<D

A<B,C,

A<D

A<D

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.
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gvrige tre brancher gennemgéende befinder sig lidt under midten pé ska-
laen. Navnlig opsatning af fysiske klagebrevkasser (spm. g) og gratis
telefonnummer (spm. i) synes at vaere populaere klageopfordringstiltag i
mebelbranchen.

Tabel 5.2 Virksomhedernes tillagte betydning af klageopfordringstiltag

Danmark Sverige

Branche Mgabler Dag- Elek- Biler Statis- | Mebler Dag- Elek- Biler Statis-
ligva- tronik tiske- ligva- tronik tiske-
rer forskel- rer for-

le* skelle*
A B C D A B C D

Angiv, i hvilket

omfang | tilleegger

felgende aspekter

betydning i virksom-

hedens klagehandte-

ring:

a. At have fysiske B>A,C,

klagebrevkasser 1.18 1.39 1.03  1.07 B>C 1.33 211 147 148 D

b. At have personale,
der kun modtager
klager 1.59 1.13 106 137  ABC 213 1.29 169 1.84 A>B

c. At have personale,
der ogsa modtager

klager 3.09 1.97 270 247 A>B,D 347 3.89 328 348 Ingen
d. Notitser pa web-
sider 1.53 1.06 130 117 A>B,D 1.58 1.40 183 148 Ingen

e. At have skiltning
der viser, hvordan

kunder kan klage 1.50 1.32 1271 117 Ingen 1.70 1.86 172 148 Ingen
f. Specielt gratis
klagetelefonnummer 1.15 1.16 106 117 Ingen 127 1.23 161 129 Ingen
g. Speciel email-
adresse til klager 1.18 1.06 112 1.23 Ingen 1.30 1.46 175 152 Ingen

h. At have en fysisk
skranke kun til

afgivning af klager 1.18 1.00 1.00 117 Ingen 1.07 1.20 150 110 C>AD
i. At have en fysisk

skranke ogsa il

afgivning af klager 141 1.03 136  1.50 B<D 1.77 2.29 225 206 Ingen
j. At fremhzeve

klageadgang i A>B,D;
kataloger 1.24 1.06 112 110 Ingen 1.60 1.14 167 113 C>BD
k. At henvise til

klageadgang i

litteratur og instrukti- C>A,B,
onshager 1.18 1.10 124 153 B<D 1.53 114 206 152 D
|. Meddelelser pa

fakturaer og regnin- A>B;

ger 212 1.16 176 2.23 B<D 2.03 154 203 19 Ingen
m. Tilbud om delta-

gelse i lodtraekning 1.18 1.23 103 1.20 Ingen 1.07 1.29 119 1.00 B>D

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.

I Sverige er udbredelsen af klageopfordringstiltag noget storre end i Dan-
mark. Svarende ligger gennemsnitligt, blandt alle de undersegte svenske
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brancher, gennemgéende over midten pa skalaen. I modsetning til Dan-
mark skiller den svenske mabelbranche sig ud ved for fire af tiltagene
(spm. f-i) at ligge lavere end en eller flere af de @vrige brancher. Anven-
delsen af disse tiltag er derimod gennemgéende lidt mere udbredte i den
svenske bilbranche end i de gvrige brancher.

I tabel 5.2 er vist, hvilken betydning virksomhederne tillegger en
reekke klageopfordringstiltag i forbindelse med deres klagehandtering.
Det generelle billede er, at bade danske og svenske virksomheder — i alle
brancher — kun tilleegger anvendelsen af klageopfordringstiltag ringe
betydning. I Danmark, men navnlig i Sverige, skiller spm. ¢ (at have per-
sonale, der ogsd modtager klager) sig ud ved af virksomhederne at blive
tillagt lidt hejere gennemsnitlige betydning end resten af tiltagene. I
Danmark er der desuden en tendens til, at mabelforhandlere tillegger
klageopfordringstiltag en lidt hgjere betydning end de evrige brancher,
mens svenske elektronikforhandlere skiller sig ud ved at tillegge enkelte
tiltag en lidt hgjere betydning end de gvrige brancher (jf. spm. h og k).

Man kan pa forhidnd formode, at der vil kunne veere en sammenhang
imellem virksomhedernes faktiske opfordringer til kundeklager og den
betydning de tilleegger sddanne opfordringer. Séledes at i jo hejere grad
virksomhederne anser klageopfordringer som betydningsfulde i jo hgjere
grad vil virksomhederne vere tilbgjelige til faktisk at iveerksatte sdédanne
tiltag.

Med henblik péd at undersege dette forhold blev som reprasentanter
for begge dimensioner (henholdsvis ’opfordringer til kundeklager’ og
’tillagt betydning af klageopfordringstiltag”) anvendt de spergsmal, som
indgér i1 henholdsvis tabel 5.1 og 5.2. Dette var muligt, da gennemforte
skala-palidelighedstest viste, at samtlige spergsmal palideligt kunne anses
som reprasentanter for dimensionerne®.

De gennemforte korrelationstests viste for Sverige, at der ikke kunne
pavises nogen statistisk sammenhang. Den statistiske usikkerhed var i
alle tilfelde >50%; dvs. dette gjaldt badde nér der blev set pa de enkelte
lande under ét, og nér landene blev opdelt pa brancher. For Danmark
fandtes imidlertid en positiv sammenhang (korrelationskoefticient 0.203,
p-vaerdi=0.022)> imellem de to dimensioner, nar alle brancher blev be-
tragtet under ét. Sammenhangen daekker dog over, at der ikke kunne
pavises nogen sammenhang for mebel- og dagligvareforhandlere, mens

22 Anvendt skala-palidelighedstest: Cronbachs alpha. Alpha-vaerdien var for *faktisk klageopfor-
dring’ 0.97 (DK) og 0.96 (S), For ’tillagt betydning af klageopfordring’ var alpha-vaerdierne 0.82
(DK) og 0.78 (S). I samtlige tilfeelde er alpha-verdierne betydeligt hojere end den normalt acceptere-
de vaerdi pa 0.70, ligesom alpha-vardierne i ingen af tilfaeldene ville forandre sig nevnevardigt,
safremt et eller flere spergsmal blev elimineret fra dimensionerne.

3 Korrelationskoefficienten er et mal for graden af linear sammenhaeng imellem to variable (i
dette tilfeelde ’tillagt betydning af klageopfordring’ og ’faktisk klageopfordring’) og kan variere fra —
1 til +1, hvor -1 er udtryk for en perfekt negativ lineeer sammenhang og +1 er udtryk for en perfekt
positiv linezer sammenhang. P-vaerdien udtrykker den statistiske sandsynlighed for, at den beregnede
korrelationskoefficient er lig med 0. En p-verdi pa eksempelvis 0.022 betyder saledes, at man med
2.2% usikkerhed ikke kan afvise, at der er en lineeer sammenhang imellem variablene. Som tidligere
navnt accepteres normalt en usikkerhed pé op til 5%.
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sammenhangen (korrelationskoefficienten) for elektronikforhandlere var
0.458 (p-vaerdi=0.007) og for bilforhandlere 0.401 (p-vaerdi=0.028).



6. Klagebehandling og resultater

af klagebehandling

Tabel 6.1 Indholdet i virksomhedernes klagehandtering

Danmark Sverige
Branche Mob- Dag- Elek- Biler Statis- Mgb- Dag- Elek- Biler Statis-
ler lig- tronik tiske ler lig-  tronik tiske
varer forske varer for-
lle* skelle*
A B C D A B C D
Angiv, i hvilket omfang
falgende aspekter indgar i
virks. klagehandtering:
a. Der er eksplicit allokeret
ressourcer til klagehandte- AB,C<
ringsaktiviteter 1.50 1.16 1.18 1.63 B<D 1.50 1.29 1.44 229 D
b. Intern personaleuddan- A>B;
nelse i klagehandtering 2.00 1.26 1.67 1.90 B<D 2.00 2.09 1.75 255 C<D
c. Instruktion af personale i
klagepolitikker 229 2.00 1.91 233 Ingen 2.57 3.20 247 3.19 B>C
d. Klagemanualer eller
instruktioner for nyt
personale 1.59 1.26 1.36 190 D<B,C 2.00 2.03 1.69 2.39 C>D
e. Eksterne kurser for
personale i klagehandte- D>AB, AB,C<
ring 141 1.13 1.48 2.03 (] 1.37 1.09 1.39 1.90 D
f. Veegtning af interperso-
nelle kompetencer , nar
nyt personale ansattes 1.94 1.42 1.73 1.83  Ingen 1.63 1.49 1.58 203  Ingen
g. Central samling og
overvagning af klagein- D>AB, AB,C<
formation 1.88 1.39 1.39 2.63 c 1.93 1.66 1.86 274 D
h. Fremme af intern
klagekultur (dvs. opfor-
dring til personalet om at
klage over ledelse eller
andre hvis pakreevet) 1.59 1.16 1.42 1.73 B<D 197 1.94 2.06 252 Ingen
i. Bemyndigelse il
frontpersonale til at
behandle eller afvise
rutine- eller mindre klager
hurtigt/umiddelbart?
(herunder godskrive belgb
mv.) 244 1.7 1.67 193 A>BC 247 2.80 211 332 AC<D
j. Fremme af en intern
"ikke-bebrejdelseskultur”
(dvs. ansatte i virks. ber
ikke bebrejde den som har
modtaget kritik) 1.7 1.52 1.58 170 Ingen 2271 254 2.50 3.10 A<D
k. Anvendelse af fastlagte
politikker for klagebehand- AB,C>
ling 212 1.58 1.85 2.37 B<D 2.23 231 2.14 3.16 D

Tabel fortsattes...
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Tabel 6.2. Indholdet i virksomhedernes klagehandtering (tabel fortsat...)

Danmark Sverige
Branche Mgbler Dagligv Elek- Biler  Statis- | Mgbler Dagligv Elek- Biler  Statis-
arer tronik tiske arer tronik tiske
for- for-
skelle* skelle*
A B C D A B C D
Angiv, i hvilket
omfang felgende
aspekter indgar i
virks. klagehand-
tering:
|. Definerede
malsaetninger for AB,C<
klagebehandling 1.79 1.55 1.70 243 BC<D 1.93 1.74 2.02 2.94 D
m. Defineret
ansvar for
udferelse af AB,C<
klagebehandling 2.26 1.71 2.15 257 B<D 240 217 242 3.55 D
n. Defineret
ansvar for
overvagning af AB,C<
klagebehandling 2.15 1.65 1.97 237 B<D 2271 1.77 2.19 3.10 D
0. Klare specifika-
tioner for A>B;
klageregistrering 2.21 1.39 1.76 2.37 B<D 2.03 2.20 211 248 Ingen
p. Lebende
vurdering af
klagesystemets
effektivitet og
malopfyldelse 1.85 1.45 1.70 2.10 B<D 1.83 1.71 1.97 242 B<D

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.

I tabel 6.2 ovenfor er angivet, i hvilket omfang en rakke forskellige
aspekter indgér i virksomhedernes klagehindtering. Det generelle billede
er, at virksomhederne kun i begreenset omfang (de fleste aspekter tildeles
gennemsnit, som befinder sig under midten pa den anvendte skala) an-
vender de undersogte aspekter i klagehandteringen. En raekke statistiske
forskelle imellem brancherne kan i begge lande findes pa en raekke aspek-
ter, men ingen brancher skiller sig ud ved gennemgaende at have gen-
nemsnit omkring, eller hegjere, end skala-midten. I Sverige har bilforhand-
lerne dog en tendens til at have en lidt hgjere udbredelse af klagehandte-
ringsaspekterne end de evrige brancher. Kun pa nogle af aspekterne
(spm. i og m) ligger bilbranchen dog betragteligt over midten pé skalaen.

Med henblik pé at undersgge om der er forskelle blandt de undersogte
virksomheder pd tveers af brancher er nedenfor udarbejdet virksomheds-
profiler med udgangspunkt i klagehéndtering.

Virksomhedsprofiler — indhold af klagehandtering

P& basis af indholdet af virksomhedernes klagehandtering er virksomhe-
derne i bade Danmark og Sverige opdelt i to grupper® (tabel 6.3).

24 Ved hjeelp af klyngeanalyse.



Virksomhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige 43

Tabel 6.3 Profilering af virksomheder med hensyn til klagehandtering

Danmark Sverige

Gruppe Gruppe Gruppe Gruppe Gruppe

1n=99 2n=29 1n=97 2n=35
Angiv, i hvilket omfang felgende aspekter indgar i virks.
klagehandtering®:
a. Der er eksplicit allokeret ressourcer til klagehandte-
ringsaktiviteter 1.05 245 1.25 2.63
b. Intern personaleuddannelse i klagehandtering 1.29 3.14 1.51 3.69
c. Instruktion af personale i klagepolitikker 1.68 3.69 2.30 440
d. Klagemanualer eller instruktioner for nyt personale 1.26 241 1.46 3.54
e. Eksterne kurser for personale i klagehandtering 1.20 2.55 1.24 1.94
f. Veegtning af interpersonelle kompetencer (kundeforsta-
else), nar nyt personale anseettes 1.34 3.07 1.31 2.69
g. Central samling og overvagning af klageinformation 1.34 3.31 1.46 3.60

h. Fremme af intern klagekultur (dvs. opfordring til
personalet om at klage over ledelse eller andre hvis
pakraevet) 1.1 272 1.59 357

i. Bemyndigelse il frontpersonale til at behandle eller
afvise rutine- eller mindre klager hurtigt/umiddelbart?
(herunder godskrive belgb mv.) 1.60 3.14 2.20 3.94

j. Fremme af en intern "ikke-bebrejdelseskultur” (dvs.
ansatte i virksomheden ber ikke bebrejde den som har

modtaget kritik) 1.28 279 2.16 3.80
k. Anvendelse af fastlagte politikker for klagebehandling 147 3.69 1.88 4.03
. Definerede malseetninger for klagebehandling 1.36 3.55 1.61 3.69
m. Defineret ansvar for udfarelse af klagebehandling 1.58 421 2.07 411
n. Defineret ansvar for overvagning af klagebehandling 1.49 3.86 1.71 3.97
o. Klare specifikationer for klageregistrering 1.40 3.72 1.66 3.7

p. Lobende vurdering af klagesystemets effektivitet og
malopfyldelse 1.31 3.34 1.48 3.34

Karakteristika for virksomhedsgrupperinger
(statistiske forskelle fremhaevet med fed-kursiv)

1. Antal ansatte 16.56 33.38 17.46 53.09
2. Overskudsgrad 14.44 19.08 740 4.34
3. Omsaetning i seneste regnskabsar (mill. kr.) 27.9 76.5 46.2 101.4
4. Klagebehandling ses som et strategisk redskab 127 2.81 1.75 3.59
5. Antal ar virksomhedsenheden har eksisteret 36.80 2421 46.82 37.51
6. Opfattet kundeutilfredshed 140 2.02 1.89 1.66
7. Tillagt betydning af forrentning af klagehandteringssy-

stem 244 3.31 267 3.51
8. Antal utilfredse/klagende kunder sammenlignet med

branchen som helhed 1.85 1.86 1.91 2.06

Noter:

2 : 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.

Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.

Forskellen imellem gruppe 1 og 2 er, for bade Danmark og Sverige, signifikant forskellig fra 0 (signifikansniveau 5%) for
karakteristikaene a-p.

| bade Danmark og Sverige er grupperne ikke forskellige med hensyn til branche.

I Danmark skiller 29 virksomheder (gruppe 2) sig ud ved gennemsnitligt
at have en signifikant hgjere score pd samtlige de undersogte aspekter (a-
p, jf. tabel 6.3) sammenlignet med undersggelsens gvrige 99 virksomhe-
der (gruppe 1).

I Sverige skiller 35 virksomheder (gruppe 2) sig ud ved gennemsnit-
ligt at have en signifikant hgjere score pa samtlige de undersogte aspekter
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(a-p, jf. tabel 6.3) sammenlignet med undersogelsens avrige 97 virksom-
heder (gruppe 1).

Gruppe 2 er omtrent lige stor (omfatter ca. 25% af de adspurgte
virksomheder) i Danmark og Sverige.

En rekke fellestrek kan findes mellem landene med hensyn til
virksomhedsprofilerne i gruppe 1 og 2. I bdde Danmark og Sverige er
gruppe 2 virksomhederne signifikant starre end gruppe 1 virksomhederne
hvad angar antallet ansatte. Hertil kommer, at gruppe 2 virksomhederne i
storre omfang opfatter klagebehandling som et strategisk redskab,
ligesom de ogsa tillegger forretningen af klagehandteringssystemet en
storre betydning end gruppe 1 virksomhederne.

I Danmark er gruppe 2 virksomhederne tillige signifikant sterre end
gruppe 1 virksomhederne med hensyn til omsatning i seneste regnskabs-
ar. Gruppe 2 virksomhederne i Danmark har desuden eksisteret et farre
antal ar end gruppe 1 virksomhederne.

Virksomhedernes behandling af kundeklager — resultat af
klagebehandling

I tabel 6.4 er anfert, hvor stor en andel af de klagende kunder, virksom-
heder i gennemsnit (a) giver ubetinget medhold, (b) giver delvist med-
hold, (c) afviser med skriftlig begrundelse, (d) afviser umiddelbart men
med mundtlig begrundelse og (e) afviser uden begrundelse.
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Tabel 6.4 Virksomhedernes behandling af kundeklager — overordnet resultat af
klagebehandling
Danmark Sverige
Branche Mgbler Dagligv Elek- Biler  Statis- | Mobler Dagligv Elek- Biler  Statis-
arer tronik tiske arer tronik tiske
for- for-
skelle* skelle*
A B (o] D A B (o] D
Vurdér, hvor
stor en andel af
de klagende
kunder jeres
virksomhed i
gennemsnit:
a. Giver
ubetinget
medhold 347 4.16 3.58 3.33 B>D 3.10 3.11 2.92 3.16 Ingen
b. Giver delvist
medhold 3.06 3.87 3.30 3.40 A<B 2.70 2.86 2.50 3.06 Ingen
c. Afviser med
skriftlig begrun- D>AB,
delse 1.38 1.00 1.33 1.90 c 1.33 1.26 1.22 1.61 C<D
d. Afviser
umiddelbart
men med
munditlig
begrundelse 2.00 1.74 261 183 C>BD 1.57 1.63 1.56 1.97 Ingen
e. Afviser uden
begnindelse 1.21 1.00 1.03 103 Ingen 1.07 141 1.22 149 Ingen

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1= <1%; 2=1-5%; 3=6-10%; 4=11-19% og 5=20% eller mere.

Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.

* Signifikansniveau: 5%.

Det ses, at kun meget fa kunder ifelge virksomhederne afvises. Der er en
lille tendens til, at de forholdsvis fa kunder som afvises hyppigere modta-
ger en mundtlig frem for en skriftlig begrundelse. Oftere gives kunderne
dog efter virksomhedernes opfattelse enten ubetinget eller delvist med-
hold. Disse betragtninger er ensartede for Danmark og Sverige.

Klagekompensation

Nogle typer af klagekompensation benyttes i vidt omfang af virksomhe-
derne (f.eks. gratis reparation eller bytning af produktet), mens andre kun
benyttes i mere begraenset omfang (f.eks. aflevering af symbolsk gave til

kunden eller overkompensation), jf. tabel 6.5.
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Tabel 6.5 Klagekompensation

Danmark Sverige
Branche Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis- | Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis-
varer  tronik tiske varer  tronik tiske
for- for-
skelle* skelle*
A B C D A B C D

Angiv i hvilket
omfang | kompen-
serer en kunde ved

hjeelp af felgende
tiltag (f.eks. hvis der
er tale om fejl
el.lign. ved et
produkt):
D<AB,
B>AC, C;
b. Produktet byttes 4.06 4.81 3.58 3.89 D 447 479 4.09 297 B>C

d. Produktet byttes
og kunden modta-
ger en stor gave

el.lign. for ulejlighe-
den 1.87

1.26 1.52

f. Vi kompenserer
kunden for det

besveer, det har
veeret f.eks. at

skulle transportere
sig ekstraordinaert
til virksomheden A>B,C
som folge af en fejl 1.87 1.68 231 2.50 Ingen 341 2.67 2.35 3.26 C>D

h. Vi
"overkompenserer’
kunden for at gere
kunden opmaerk-
som pa, at vi seetter
pris pa, at kunden
har tilkendegivet sin B>AC,
utilfredshed 1.89 1.7 148 1.94 Ingen 2.27 321 2.00 2.38 D

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.
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I Danmark er det mest udbredt, at bilforhandlere reparerer produktet gra-
tis ved en klage. Disse trek genfindes ikke hos de svenske forhandlere,
hvor mebelforhandlere er statistisk set mere tilbgjelige end dagligvare-
forhandlere til at reparere produktet gratis (spm. a).

Det er i bade Danmark og Sverige ganske udbredt blandt de undersog-
te virksomheder at yde kunderne kompensation for det kunden skulle
have modtaget (spm. e). Resultatet skal dog formentlig ikke forstas séle-
des, at virksomhederne adderer de forskellige kompensationsarsager ved
udmentning af kompensationen, snarere er der nok tale om en opgerelse
af aspekter, som kan danne baggrund for kompensationen. Dette spargs-
mal kan dog ikke besvares entydigt med baggrund i det indsamlede data-
grundlag.

Konceptuelle sammenhcenge

I figur 6.1 nedenfor er opstillet en referenceramme, som angiver mulige
sammenhange imellem 1 alt tre teoretiske koncepter (faktisk klageopfor-
dring, kompensation og oplevet kundetilfredshed). Med referencerammen
som udgangspunkt undersgges det, hvor vidt der i datamaterialet kan
pavises saddanne (pd forhand antagede mulige) sammenhaenge imellem
koncepterne.

I alt tre mulige sammenhange imellem koncepterne er vist i reference-
rammen i figur 6.1. Af disse er én sammenhang stabil imellem landene. 1
begge lande har omfanget af kompensation en signifikant positiv betyd-
ning for omfanget af oplevet kundetilfredshed. Derimod har omfanget af
faktiske klageopfordringstiltag alene en positiv betydning for omfanget af
kompensationstiltag blandt de undersegte svenske virksomheder. Faktisk
klageopfordring har i ingen af landene betydning for virksomhedernes
oplevelse af kundetilfredshed.

Figur 6.1 Sammenhange imellem klageopfordring, kompensation og
kundetilfredshed

DK=0.033; S=0.101

DK=0.230*; S=0.210* *
Oplevet
kundetilfredshed

DK=0.059; S=0.361**

Faktisk

X Kompensation
klageopfordring

Noter. Lisrel-model (dvs. kombination af konfirmativ faktoranalyse og simultan lineaer regression).
| modellen forklares 11.8% (DK) henholdsvis 9.0% (S) af variationen i oplevet kundetilfredshed.
For modellens malevariable mv. henvises til appendix B.

De angivne koefficienter er standardiserede beta-koefficienter, som kan variere fra —1 til 1.

**: P-veerdi<0.01.

*: P-veerdi<0.05.
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Virksomhedsprofiler

Med udgangspunkt i omfanget af klagekompensation er virksomhederne i
bade Danmark og Sverige blevet opdelt i to grupper (tabel 6.6).

Tabel 6.6 Profilering af virksomheder med hensyn til klagekompensation

Danmark Sverige

Gruppe Gruppe Gruppe Gruppe Gruppe

1n=72 2n=56 1n=84 2n=48
Angiv i hvilket omfang | kompenserer en kunde ved
hjeelp af felgende tiltag (f.eks. hvis der er tale om fejl
el.lign. ved et produkt):
a. Produktet repareres gratis 3.85 4.35 3.29 4.33
b. Produktet byttes 3.35 4.06 3.69 4.26
c. Produktet byttes og kunden modtager en symbolsk
gave el.lign. for ulejligheden 143 2.94 1.83 3.70
d. Produktet byttes og kunden modtager en stor gave
el.lign. for ulejligheden 1.05 1.82 1.15 219
e. Vi kompenserer kunden for netop det, som kunden
skulle have modtaget 2.70 4.00 3.42 3.78
f. Vi kompenserer kunden for det besveer, det har vaeret
f.eks. at skulle transportere sig ekstraordinaert til virk-
somheden som fglge af en fejl 123 3.82 2.38 4.07
g. Vi kompenserer kunden for den psykiske anstrengelse
det kan veere at klage 1.08 1.88 1.27 2.96

h. Vi overkompenserer’ kunden for at gare kunden
opmaerksom pa, at vi seetter pris pa, at kunden har
tilkendegivet sin utilfredshed 1.28 2.94 1.67 3.63

Karakteristika for virksomhedsgrupperinger
(statistiske forskelle fremheevet med fed-kursiv)

1. Antal ansatte 18.93 40.76 31.15 2459
2. Overskudsgrad 10.75 10.35 9.08 6.59
3. Omseetning i seneste regnskabsar (mill. kr.) 374 76.0 83.2 60.0
4. Klagebehandling ses som et strategisk redskab 148 2.1 2.54 2.26
5. Antal ar virksomhedsenheden har eksisteret 33.8 25.8 71.6 32.7
6. Opfattet kundeutilfredshed 235 1.88 2.06 211
7. Tillagt betydning af forrentning af klagehandteringssy-

stem 2.30 2.76 3.19 3.33
8. Antal utilfredse/klagende kunder sammenlignet med

branchen som helhed 1.65 1.94 1.98 1.96

Noter:

@ : 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.

Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.

Forskellen imellem gruppe 1 og 2 er , for bade Danmark og Sverige, signifikant forskellig fra 0
(signifikansniveau 5%) for karakteristikaene b-h samt for Sverige desuden for karakteristika a.

Gruppe 2 reprasenterer i begge lande virksomheder, som skiller sig ud
ved at have en signifikant hgjere score pa de undersegte aspekter sam-
menlignet med undersggelsens evrige virksomheder (gruppe 1). I Dan-
mark indeholder gruppe 2 56 virksomheder, mens gruppe 2 i Sverige
bestar af 48 virksomheder.

Gruppe 1 og 2 virksomhederne adskilles kun pa et enkelt af de under-
sogte virksomheds-karakteristika. I Danmark har gruppe 1 virksomheder-
ne en signifikant lavere tilbgjelighed til at opfatte klagebehandling som et
strategisk redskab.
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Virksomhedernes omfang af selvsteendig klagebehandling

I tabel 6.7 er angivet i hvilket omfang virksomhederne foretager selv-
stendig klagebehandling.

Tabel 6.7 Omfanget af selvsteendig klagebehandling i virksomhederne

Land Danmark Sverige
Branche Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis- | Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis-
varer tronik tiske varer tronik tiske
for- for-
skelle* skelle*
A B C D A B C D
Angiv i hvilket
omfang I:

a. Videresender
skriftlige klager til
andre led i distributi-
onskaeden 3.24 3.90 2.76 270 B>CD 3.60 391 3.28 374 Ingen
b. Videresender

klageren til andre led
i distributionskeeden 3.32 3.87 2.85 2.40 B>D 230 297 2.89 255 Ingen

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
Tallene i tabellen repreesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.

I Sverige er der ingen signifikante forskelle pa virksomhederne i forhold
til de to undersogte aspekter. Dog synes det mere udbredt blandt virk-
somhederne at videresende skriftlige klager til andre led i distributions-
kaeden, end at videresende klageren til andre led i distributionskeden. |
Danmark skiller dagligvareforhandlerne sig ud ved i hgjere end elektro-
nik- og bilforhandlere at videresende skriftlige klager til andre led i di-
stributionskaeden. Desuden videresender dagligvareforhandlere mere
hyppigt end bilforhandlere klageren til andre led i distributionskaeden.

Intern klagekultur i virksomhederne

Virksomhedernes forhold til klager kan ogsa studeres med udgangspunkt
1, hvorledes de behandler ansatte som begar fejl, eller som modtager kla-
ger. Resultaterne heraf er vist i tabel 6.8 nedenfor. Af tabellen fremgar, at
det 1 bdde danske og svenske virksomheder er udbredt, at den ansatte
mister bonus el.lign. (spm. b). En sammenligning af spm. a, b og c viser
desuden, at egentlige irettesattelser ikke er ret udbredte i Danmark, men
at virksomhederne i stedet mere hyppigt anvender savel negative (fjernel-
se af bonus) som positive handlingsincitamenter (belenning hvis der sker
forbedring).
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Tabel 6.8 Intern ’klagekultur’ virksomhederne

Danmark Sverige
Branche Mgbler Daglig- Elek- Biler  Statis- | Mobler Daglig- Elek- Biler  Statis-
varer  tronik tiske varer  tronik tiske
for- for-
skelle* skelle*
A B C D A B C D
Hvordan
behandles de
ansatte, hvis
de begar fejl
eller modtager
klager?:
a. Iretteseettes
o0g modtager
henstilling 2.94 2.52 2.24 2271 Ingen 3.97 4.31 4.19 3.81 Ingen
b. Mister bonus
el.lign. 418 4.71 3.58 4.00 Ingen 417 474 4.75 423 Ingen
c. Iretteszettes
ikke, men
belgnnes for at
forbedre sig 3.97 4.71 3.52 4.30 B>C 3.97 3.97 4.58 4.10 Ingen

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.

Kommunikation/interaktion imellem virksomhed og kunde

En veasentlig del af kundernes oplevelse af virksomhedens klagehandte-
ring dannes naturligvis ved den kommunikation, der sker med den pagel-
dende virksomhed. Det er derfor interessant at undersege, hvilke konkrete
tiltag virksomhederne efter egen opfattelse tilbyder kunderne i denne
forbindelse. I tabel 6.9 er vist en oversigt over i alt tre delomrader: (1)
Hvorledes reagerer virksomheden, nar den modtager skriftlige klager, (2)
safremt virksomheden udsender bekreftelse pa en skriftlig klage, hvilket
indhold har da bekraftelsen og (3) hvorledes og i hvilket omfang infor-
meres kunden om klagebehandlingens forlgb?

Ad 1: Generelt angiver virksomhederne (i begge lande), at det er
temmelig sjeldent, at en skriftligt klagende kunde skal have kontakt med
mere end én person i virksomheden (spm. a). Det er dog ikke sarligt ud-
bredt blandt virksomhederne at udsende en skriftlig bekraeftelse pa mod-
tagelse af klagen (spm. b). Enkelte forskelle imellem virksomhederne kan
findes, men disse er ikke markante.

Ad 2: Virksomhederne mener samstemmende, at der kun sjeldent er
tale om en ’standardbekraftelse’ i tilfeelde, hvor der udsendes skriftlig
bekraftelse pd modtagelse af en skriftlig klage (spm. a). Bekraftelsen
omfatter dog kun i sjeeldne tilfeelde en tidsplan eller en redegerelse for
proceduren for klagebehandlingen (spm. ¢ og d), om end dette i Danmark
sker lidt hyppigere blandt mebelforhandlere end blandt dagligvarefor-
handlere. Virksomhederne i bade Danmark og Sverige vurderer, at be-
kraeftelsen forholdsvis sjeldent er baseret pa en bagvedliggende politik
for klagebehandlingen (spm. f). I Sverige er bilforhandlere lidt mere til-
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Tabel 6.9 Kommunikation/interaktion imellem virksomhed og kunde

Danmark Sverige
Branche Mebler  Dagligv Elek- Biler Statis- [ Mebler  Dagligv Elek-  Biler Statis-
arer tronik tiske arer tronik tiske
forskelle* forskelle*
A B C D A B C D

| tilfeelde hvor kunden
afgiver en skriftlig kla-
ge angiv da hvor ofte :

b. Der udsendes skrift-
lig bekreeftelse pa

modtagelse af klagen

a. Der er tale om en
standardbekraeftelse 1.65 1.16 1.09 130 A>B,C 1.63 1.20 139 129 Ingen

c. Bekreeftelsen

omfatter en tidsplan
el.lign. for klagebe-
handlingen 2.18 1.35 170 183 A>B 243 1.46 200 232 AD>B

e. Der forst er
reageret med en

telefonisk bekraeftelse
pa klagen

Angiv hvor ofte
folgende haendelser
generelt er forekom-
mende i virks.

klagebehandling:

b. Der falges telefo-
nisk op pa, om kunden
har veeret tilfreds med

klagebehandlingen 2.09 1.81 215 227 Ingen 2.03 1.91 211 310 ABC<D

d. ommunikationen til
kunden baserer sig pa

standardinformation 1.44 1.10 1.21 1.07 A>B,D 1.60 1.57 153 168 Ingen

Noter: 5-punkt-skala, hvor 1=meget sjeeldent og 5=meget ofte.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.
* Signifikansniveau: 5%.
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bgjelig til at have en bagvedliggende politik for klagebehandlingen — men
stadig er der dog tale om gennemsnit under midten pa den anvendte skala.

Ad 3 Virksomhederne — i begge lande — angiver, at det kun er for-
holdsvis sjeldent, at kommunikationen til kunden baserer sig pa stan-
dardinformation (spm. d), dvs., at informationen i overvejende grad til-
passes den specifikke problemstilling/kunde. I Danmark anvendes stan-
dardinformation lidt mere hyppigt blandt mebelforhandlere end blandt
dagligvare- og bilforhandlere, men stadig er der tale om en begraenset
anvendelse.

Virksomhederne vurderer ogsé, at der kun i begraenset omfang folges
telefonisk (spm. b) eller skriftligt (spm. ¢) op pa, om kunden har vearet
tilfreds med klagebehandlingen. I Danmark er bilforhandlere lidt mere
tilbgjelige til at folge skriftligt op p& kundens tilfredshed med klagebe-
handlingen, mens bilforhandlere i Sverige er lidt mere tilbgjelige til at
folge telefonisk op sammenlignet med de @vrige virksomhedstyper. Virk-
somhederne er derimod — i begge lande — mere tilbgjelige til regelmaes-
sigt at holde kunden orienteret om udviklingen i klagebehandlingen (spm.
a). I Danmark holder dagligvareforhandlere mindst hyppigt kunden orien-
teret om klagebehandlingen, og i Sverige er dagligforhandlere mindre
tilbgjelige end bilforhandlere til at holde kunden orienteret.

Arsager til indforelse af klagehdndteringsprocedurer

I tilfzelde, hvor virksomhederne reagerer med en telefonisk bekraftelse pé
modtagelse af klager, synes arsagen blandt de svenske virksomheder iser
at vaere at give virksomheden et menneskeligt ansigt udadtil (tabel 6.10,
spm. a). I Danmark er det iseer mebelforhandlere, som angiver dette som
arsag til telefonisk opfelgning. Derimod er det ikke sa udpraeget blandt
virksomhederne at anvende den telefoniske opfelgning med henblik pé at
soge at spare ressourcer ved at undlade en skriftlig bekreftelse (spm. b).
Dog skiller svenske dagligvareforhandlere sig her lidt ud ved i videre
omfang end mebel- og bilforhandlere at soge at spare ressourcer ved at
undlade skriftlig bekraftelse.

I tabel 6.10 fremgér desuden virksomhedernes vurderinger af, hvilken
betydning klageh&ndtering har for forskellige forhold af betydning for
virksomhedernes konkurrencemaessige stilling, kvalitetsudvikling mv.
Samtlige svenske virksomheder ligger her over midten pé den anvendte
skala for felgende forhold: at opnd konkurrencemaessige fordele (spm b.),
at kunne kvalitetsudvikle virksomhedens produkter (spm.c) og at kunne
kvalitetsudvikle kundeinformation (spm. d). Navnlig svenske bilforhand-
lere mener, at klageh&ndtering har betydning for opnaelse af konkurren-
cemassige fordele og for at kunne kvalitetsudvikle virksomhedens kun-
deinformation. Danske virksomheder ligger gennemgaende noget lavere
pa den anvendte skala i forhold til vurderingen af klagehandteringens
betydning for disse forhold. Mgbelforhandlerne skiller sig dog her lidt ud
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ved generelt at anse klagehandtering som lidt mere betydende for de un-
dersogte forhold sammenlignet med de ovrige virksomheder.

Virksomhederne er samlet set kun i relativt begraenset omfang optage-
de af at undgd omkostninger ved tvister/retssager via klagehandtering
(spm. a). Undtaget herfra er dog de svenske bilforhandlere samt i lidt
mindre omfang danske mebelforhandlere.

Tabel 6.10 Arsager til indferelse af klagehandteringsprocedurer

Danmark Sverige

Branche Mgbler Dag- Elek-  Biler Statis- | Mgbler Dag- Elek- Biler Statis-
ligva-  tronik tiske- ligva-  tronik tiskefo

rer forskel- rer rskelle*

le*

Hvis der reage-
res med en
telefonisk
bekreeftelse pa
modtagelsen af
klagen, angiv da
i hvilket omfang
felgende
aspekter ligger til
grund herfor®:

a. At give
virksomheden et
menneskeligt
ansigt udadtil 4.03 2.35 312 283 A>BD 4.03 443 414 397 Ingen

b. At spare
ressourcer ved
at undlade
skriftlig bekreef-

Given
forretnings-
maessig
vurdering af
hvilken betyd-
ning klagehand-
tering har for
felgende forhold
B Atundga
omkostninger
ved tvi- D>AB,
ster/retssager 3.00 245 200 223 A>CD 217 2.26 258 358 C

b. At opna
konkurrence- D>AB,
maessige fordele 324 223 2.61 2.90 A>B 313 3.20 3147 419 C

c. At kunne
kvalitetsudvikle A>B,C;
virks. produkter 3.18 2.10 230 277 B<D 3.37 3.37 347 397 Ingen

d. At kunne

kvalitetsudvikle

virks. kundein- hEEIG
formation 3.09 1.68 239 250 B<C,D 3.37 3.14 331 3.9 B<D

Noter:

2 : 5-punkt-skala, hvor 1=meget sjeeldent og 5=meget ofte.

b: 5-punkt-skala, hvor 1=meget lille betydning og 5=meget stor betydning.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.

* Signifikansniveau: 5%.






7. Virksomhedernes forhold til
lovgivning, ankenavn mv.

I tabel 7.1 er opgjort virksomhedernes svar pd en raekke spergsmail, som
er relaterede til virksomhedernes forhold til lovgivning og anke-
navn/reklamationsnavn.

Virksomhederne mener — i begge lande og uanset branche — at de i be-
tydeligt omfang efterlever de branchespecifikke regler, som matte gaelde
for klagehéndtering (spm. c). Derimod vejleder virksomhederne kun i
ringe omfang kunderne om ankemuligheder (spm. a), ligesom ogsé virk-
somhedernes personale kun i begrenset omfang bliver instrueret i klage-
relateret lovgivning (spm. b). Navnlig de svenske bilforhandlere adskiller
sig dog positivt pa spergsmal a.

Virksomhedernes klagehandtering er ikke i udpraget grad praeget af
afgarelser truffet i ankenavn (DK) / reklamationsnevn (S) (spm. d). Til-
svarende tillegger virksomhederne kun ankenavn/reklamationsnavn en
ringe betydning for virksomhedens kompetenceudvikling vedrerende
klagebehandling og kvalitetsudvikling (spm. e).

Imidlertid mener virksomhederne dog generelt, at deres klagehandte-
ring stiller kunden lidt bedre, eller noget bedre, i forhold til de retningsli-
nier, som folger af love eller retspraksis (spm. f). | Danmark er navnlig
dagligvareforhandlerne tilbgjelige til at mene dette, mens der i Sverige
ikke er forskelle imellem de enkelte brancher pé dette spergsmal.

I Danmark er mobelforhandlerne klart overrepraesenterede, hvad angér
andelen af kundeklager, som ender ved enten ankenavn (62%) eller dom-
stol (32%) (spm. g og h). I Sverige er bilforhandlerne overreprasenterede
I forhold til andelen af kundeklager, som ender ved reklamationsnavn
(62%). Disse procenttal er lidt voldsomme og stemmer nappe overens
med de faktiske forhold. Det ma formodes, at virksomhederne ikke har
opfattet spergsmalene g og h som tiltenkt, hvorfor procenttallene ikke
ber tilleegges betydning.

Virksomhedsprofiler

Med udgangspunkt i indholdet af virksomhedernes forhold til ankenaevn
mv. er virksomhederne i bdde Danmark og Sverige nedenfor opdelt i to
grupper” (tabel 7.2). I Danmark skiller 33 virksomheder (gruppe 2) sig
ud ved gennemsnitligt at have en signifikant hegjere score pa de fire un-
dersogte aspekter (spm. a-d) sammenlignet med undersegelsens gvrige 95
virksomheder (gruppe 1). I Sverige skiller hele 91 virksomheder (gruppe

25 Ved hjelp af klyngeanalyse.



56 Virksomhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige

2) sig ud ved gennemsnitligt at have en signifikant hgjere score pé de fire
undersogte aspekter sammenlignet med undersegelsens gvrige 41 virk-
somheder (gruppe 1).

Tabel 7.1 Virksomhedernes forhold til lovgivning, ankenavn mv.

Danmark Sverige

Branche Mgbler  Dagligv Elek- Biler ~ Statis- [ Mgbler  Daglig- Elek- Biler  Statis-
arer tronik tiske varer tronik tiske

for- for-

skelle* skelle*

Angiv, i hvilket omfang
| tillaegger folgende
aspekter betydning i
virksomhedens
klagehandtering®:

a. Virks. vejleder
kunden om muligheder
for sagsanleeg, A,B<D;
ankemuligheder mv. 1.59 1.00 1.39 153 B<AD 1.77 1.37 214 242 B<C

b. Virks. personale
bliver instrueret i

klagerelateret A>B,D; A,C.D>
lovgivning 212 1.03 1.94 143 B<C 2.03 1.37 2.06 2.26 B

c. Virks. falger evt.
branchespecifikke
regler for klagehandte-
ring 421 3.7 3.58 353  Ingen 457 426 442 432 Ingen

d. Virks. klagehandte-
ring er pavirket af
afgerelser truffet i
ankenzvn
(DK)/reklamations- A<D;
naevn (Sv) 2.85 2.19 1.85 2.00 A<C 2.53 1.86 2.92 348 B<CD

Vurder hvilken
betydning b:

e. nkenaevnet(DK)/re-
klamationsnaevnet
(Sv.) har betydning for
jeres kompetenceud-
vikling vedrgrende
klagebehandling og ACD>
kvalitetsudvikling 1.81 1.50 1.23 1.67 A>C 2.30 1.31 211 2.29 B

Hvordan mener |, at: c:

f. Jeres klagehandte-

ring stiller kunden i

forhold til de retnings-

linier, der folger af love A>B,C,
eller retspraksis? 2.67 1.46 1.94 2.07 D 3.00 2.64 2.85 2.1 Ingen

Angiv i procent

g. Cirka hvor stor en
andel, hvor jeres
kunder klager, der
ender ved en domstol 32% 3% 12% 20% A>BC 0% 3% 14% 10% A<C

h. Hvor stor en andel,

hvor jeres kunder

klager, der ender ved

ankenzevn/rekla- A>B,C,
mationsnaevn 62% 8% 29% 2% D 13% 29% 44% 65% Ingen

Noter: 25-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.

b 5-punkt-skala, hvor 1=meget lille betydning og 5=meget stor betydning

¢ 5-punkt-skala, hvor 1=samme niveau; 2=lidt bedre; 3=noget bedre og 4=meget bedre.
Tallene i tabellen repraesenterer gennemsnit pa den anvendte skala. Signifikansniveau: 5%.
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Danske gruppe 2 virksomheder har en signifikant sterre tilbgjelighed til
at anse klagebehandling som et strategisk redskab og oplever desuden, at
de har faerre utilfredse/klagende kunder sammenlignet med den pagel-
dende branche som helhed. Svenske gruppe 2 virksomheder tillegger
forretningen af klagehandteringssystemet en signifikant hgjere betydning
end gruppe 1 virksomhederne. I ingen af landende kunne der pavises
nogen forskelle imellem gruppe 1 og 2 hvad angéir gkonomiske mal sé-
som oms&tning og overskudsgrad.

Tabel 7.2 Profilering af virksomheder med hensyn til forhold til ankenaevn mv.

Danmark Sverige

Gruppe Gruppe 1n=95  Gruppe 2n=33 | Gruppe 1n=41  Gruppe 2n=91

Angiv, i hvilket omfang | tillegger falgende aspekter

betydning i virksomhedens klagehandtering®:

a. Virks. vejleder kunden om muligheder for sagsanleeg,

ankemuligheder mv. 1.28 1.67 1.20 2.24

b. Virks. personale bliver instrueret i klagerelateret

lovgivning 147 215 1.34 2.18

c. Virks. folger evt. branchespecifikke regler for klage-

handtering 3.36 4.94 2.95 5.03

d. Virks. klagehandtering er pavirket af afgarelser truffet i

ankenaevn (DK)/reklamations-naevn (Sv) 1.26 5.03 1.54 3.20

Karakteristika for virksomhedsgrupperinger

(statistiske forskelle fremhaevet med fed-kursiv)

1. Antal ansatte 23.31 11.91 24.46 28.01

2. Overskudsgrad 7.88 13.21 6.15 6.91

3. Omseetning i seneste regnskabsar (mill. kr.) 413 2741 66.6 58.2

4. Klagebehandling ses som et strategisk redskab 1.64 242 229 2.62

5. Antal ar virksomhedsenheden har eksisteret 35.11 30.61 27.22 52.08

6. Opfattet kundeutilfredshed 1.57 1.46 1.89 1.81

7. Tillagt betydning af forrentning af klagehandteringssy-

stem 1.27 1.53 2.51 3.07

8. Antal utilfredse/klagende kunder sammenlignet med

branchen som helhed 1.96 1.58 1.93 1.86
Noter:

2 : 5-punkt-skala, hvor 1=i meget lille omfang og 5=i meget stort omfang.

Tallene i tabellen repreesenterer gennemsnit pa den anvendte skala.

Forskellen imellem gruppe 1 og 2 er , for bade Danmark og Sverige, signifikant forskellig fra 0 (signifikansniveau 5%) for
karakteristikaene a-d.






8. Resume¢ og anbefalinger

8.1 Resumé

I dette afsnit sammenfattes de resultater, som er fremkommet 1 afsnittene
4-7. Det nervaerende afsnit er opbygget, sa det i hovedtraek folger struk-
turen for afrapporteringen af resultaterne.

Blandt de undersogte virksomheder opfattes klagebehandling kun i
begraenset omfang som et strategisk varktej, ligesom det ikke er udbredt,
at virksomhedernes klagebehandling er baseret pa skriftligt formulerede
politikker, som specificerer procedurer mv. for klagebehandlingen. Til
trods for dette udger klagebehandling et emne, som topledelserne i et
middelstort omfang engagerer sig i dagligt.

Virksomhederne er ikke afvisende overfor, at klagende kunder besid-
der vigtig information, og at klagehandteringsprocedurer desuden vil
kunne give virksomheden et menneskeligt ansigt udadtil. Serligt virk-
somheder, som har implementeret klagebehandlingsprocedurer, legger
vaegt pa at investering i klagebehandlingssystemer kan forrente sig.

Man ma ogsa konstatere, at virksomhederne afgiver tilsyneladende
modstridende oplysninger med hensyn til, hvor stor en del af deres kun-
der der er utilfredse, og med hensyn til i hvilket omfang deres kunder
giver udtryk for deres utilfredshed ved at klage. Saledes mener virksom-
hederne gennemsnitligt, at de bdde har faerre utilfredse og faerre klagende
kunder sammenlignet med de respektive brancher som helhed. De under-
vurderer altsd enten antallet af deres egne utilfredse/klagende kunder,
eller ogsé overvurderer de antallet af utilfredse/klagende kunder hos an-
dre virksomheder.

Det er ogsa interessant, at topledelsen er mest tilbgjelig til at engagere
sig 1 den daglige klagebehandling i de virksomheder, hvor klagebehand-
ling ses som et strategisk redskab, og hvor der er etableret politikker, som
specificerer klagebehandlingsprocedurer mv. En forklaring kan ligge i, at
klagebehandling i disse virksomheder udger et samlet indsatsomrade for
virksomheden. Saledes har virksomheder med et strategisk syn pa klage-
behandling i sterre omfang etableret forskellige klagehandteringstiltag
end virksomheder, som kun i mindre omfang opfatter klagebehandling
som et strategisk redskab. Undersogelsen viser dog ogsa, at virksomhe-
derne (set under ¢€t) kun i ringe omfang har allokeret ressourcer til klage-
handteringsaktiviteter, og at de desuden kun i ringe omfang fokuserer pé
interpersonelle kompetencer, nér de rekrutterer nyt personale.

Virksomheder, som opfatter klagebehandling som et strategisk verk-
tej, og som eksplicit har specificeret procedurer mv. for klagebehandling,
har ikke en bedre driftsmaessig stilling (malt pa overskudsgrad) sammen-
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lignet med virksomheder, som kun i begrenset omfang har denne opfat-
telse af klagebehandling.

Strategisk og politisk syn pd klagebehandling

e Det er ikke udbredt blandt virksomhederne at betragte klagebehand-
ling som et strategisk verktej, ligesom det heller ikke er udbredt at
have skriftligt formulerede politikker, som specificerer procedurer
mv. for klagebehandling. Dette gaelder i begge lande og i alle under-
segte brancher.

e Topledelsen engagerer sig i middel omfang i virksomhedernes dag-
lige klagebehandling. Dette engagement hviler kun i begraenset om-
fang pé et strukturelt grundlag — og man mé derfor formode, at der er
tale om daglige ad hoc indgreb.

e Virksomhederne tillegger det gennemsnitligt en middel betydning, at
investering i klagebehandling kan forrente sig. Brancher, som gen-
nemgéende har formuleret skriftlige politikker for klagebehandling,
eller hvor topledelsen mest hyppigt er involveret i klagebehandling-
en, tillegger forrentningen af investeringen i klagebehandling sterst
betydning.

e Virksomheder, som har et struktureret (strategisk og politisk) syn pé
klagebehandling, er gennemgéende storre (omsatning og/eller antal
ansatte) end virksomheder med et mindre struktureret syn.

e Danske virksomheder, som har et struktureret (strategisk og politisk)
syn pa klagebehandling, oplever en storre kundeutilfredshed, end
virksomheder med et mindre struktureret syn.

Virksomhedernes omfang af utilfredse kunder

e Det gennemsnitlige billede af virksomhedernes vurderinger er, at kun
ganske fa (mindre end 2%) kunder har vearet utilfredse med virksom-
hedens produkter/ydelser, har veret utilfredse med virksomhedens in-
formationsafgivning/radgivning eller har veeret utilfredse med virk-
somheden af anden &rsag. Der er kun ganske sma brancheforskelle
for disse tre aspekter af utilfredshed.

o [ alle brancher — i begge lande — har en sterre andel af kunder ytret
tilfredshed med de undersogte virksomheder sammenlignet med den
andel, som har ytret utilfredshed.

e Virksomhederne (i begge lande) mener gennemsnitligt, at de har fzer-
re utilfredse kunder sammenlignet med branchen som helhed og lige-
ledes, at de har feerre klagende kunder sammenlignet med branchen
som helhed.

o Séfremt det antages, at de undersogte virksomheder for de enkelte
brancher reprasenterer et retvisende billede af populationen af virk-
somheder, tyder resultatet pa, at virksomhederne enten overvurderer
antallet af utilfredse/klagende kunder i de enkelte brancher og/eller
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undervurderer virksomhedens eget omfang af utilfredse/klagende
kunder.

Virksomhedernes syn pd klagende kunder

I gennemsnit mener samtlige virksomheder, i begge lande, kun i be-
grenset omfang, at klagende kunder er besverlige kunder, at klagen-
de kunder er en gkonomisk omkostning, at klagende kunder er ade-
leeggende for arbejdsmiljeet, og at klagende kunder er psykisk be-
lastende.

Virksomhederne mener i middel omfang, at klagende kunder besid-
der vigtig information.

Virksomhederne er i begge lande forholdsvis enige om, at klager kun
i begraenset omfang skyldes, at virksomhederne havde givet kunden
mangelfuld eller forkert information, at kunden havde urealistiske
forventninger til informationer fra virksomhedernes side, eller at
kunden havde urealistiske forventninger til virksomhedens produkt.

I begge lande vurderer mebelforhandlere, at kundeklager navnlig
skyldes, at produktet var fejlbeheftet.

Virksomhedernes syn pd konsekvenser af kundeutilfredshed

Virksomhederne er gennemgéende enige om, at utilfredse kunder i
middel, eller starre, omfang vil kunne resultere i, at den enkelte virk-
somhed far et darligt omdemme. I Danmark anlaegger navnlig bilfor-
handlere en sadan vurdering, mens der ingen statistiske forskelle
findes blandt de svenske virksomheder for dette spergsmaél.

Béde danske og svenske virksomheder er i middel omfang bekym-
rede for, at utilfredse kunder kan fore til tab af markedsandel. Ogsa
her er danske bilforhandlere de mest bekymrede, mens der ikke kan
pavises nogle forskelle imellem de svenske virksomheder.

I jo hgjere grad virksomhederne oplever kundeutilfredshed i jo hejere
grad opfatter virksomhederne negative konsekvenser af kunde-
utilfredshed.

Klageopfordringstiltag i virksomhederne

I Sverige er udbredelsen af klageopfordringstiltag noget sterre end i
Danmark.

I Danmark skiller mgbelbranchen sig ud ved at anvende hovedparten
af klageopfordringstiltagene i sterre omfang end de evrige brancher.
Dansk og svenske virksomheder tilleegger gennemgaende anvendel-
sen af klageopfordringstiltag ringe betydning i klagehandteringen.

I jo hejere grad danske virksomheder anser klageopfordringstiltag
som betydningsfulde i jo hgjere grad vil danske virksomheder - set
under ét - vaere tilbgjelige til at ivaerksaette saidanne tiltag. Denne
sammenhaeng kunne ikke pavises for de svenske virksomheder i
undersggelsen.



62

Virksomhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige

Interaktionen imellem virksomhed og kunde

Virksomhederne mener samstemmende, at der kun sjeldent er tale
om en ’standardbekreftelse’ i tilfeelde, hvor der udsendes skriftlig
bekraftelse pad modtagelse af en skriftlig klage. Bekraftelsen
omfatter dog kun i sjeeldne tilfeelde en tidsplan eller en redegerelse
for proceduren for klagebehandlingen.

Der folges kun i begreenset omfang op pa (telefonisk eller skriftligt),
om kunden har veret tilfreds med klagebehandlingen.

Jo flere utilfredse kunder virksomhederne oplever, jo mere tilbgjelige
er de til at opfatte klagende kunder negativt (dvs. som besvarlige,
som en gkonomisk og psykisk omkostning mv.).

Indholdet i virksomhedernes klagebehandling

Det generelle billede er, at virksomhederne kun i begrenset omfang
har iveerksat systematiserede klagehandteringstiltag (herunder bl.a.
intern personaleuddannelse i klagehandtering, eksterne kurser for
personale i klagehandtering, central samling og overvagning af klage-
information, anvendelse af fastlagte politikker for klagebehandling og
ops@tning af klare specifikationer for klageregistrering).

I Sverige har bilforhandlerne en tendens til at have en hgjere
udbredelse af klagehéndteringstiltag end de evrige brancher.
Virksomheder, som har ivaerksat klagehéndteringstiltag, er
gennemgéende sterre (omsatning og/eller antal ansatte) end
virksomheder, som kun i mindre omfang har iverksat sddanne tiltag.

Resultat af virksomhedernes klagebehandling

Ifalge virksomhederne afvises kun fa klagende kunder, hvad enten
afvisningen foretages uden begrundelse eller med skriftlig eller
mundtlig begrundelse.

Klagende kunder gives ifelge virksomhederne lidt oftere ubetinget
eller delvist medhold.

Nogle typer af klagekompensation benyttes i vidt omfang af
virksomhederne (f.eks. gratis reparation eller bytning af produktet),
mens andre kun benyttes i mere begraenset omfang (f.eks. aflevering
af symbolsk gave til kunden eller overkompensation).

Det er i bdde Danmark og Sverige udbredt blandt de undersegte virk-
somheder at yde kunderne kompensation for det kunden skulle have
modtaget.

I jo hgjere grad virksomhederne yder kunderne klagekompensation jo
hgjere kundetilfredshed oplever virksomhederne i bdde Danmark og
Sverige.
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Virksomhedernes interne klagekultur

Det er udbredt i virksomhederne i bade Danmark og Sverige, at de
ansatte — hvis de begar fejl — mister bonus el. lign, eller at de gives en
belenning ved forbedring.

Egentlige irettesettelser i tilfeelde af begdende fejl er mere udbredte i
Sverige end i Danmark.

Virksomhedernes forhold til lovgivning og anke-/reklamationsncevn

Virksomhedernes klagehandtering er ikke i udpraget grad praeget af
afgerelser truffet i ankenavn (DK) / reklamationsnavn (S).
Virksomhederne tilleegger kun ankenavn/reklamationsnavn en ringe
betydning for virksomhedens kompetenceudvikling vedrerende
klagebehandling og kvalitetsudvikling.

Virksomhederne mener generelt, at deres klagehandtering stiller
kunden lidt bedre, eller noget bedre, i forhold til de retningslinier,
som folger af love eller retspraksis. I Danmark er navnlig dagligvare-
forhandlerne tilbgjelige til at mene dette, mens der i Sverige ikke er
forskelle imellem de enkelte brancher pé dette spergsmal.

8.2 Anbefalinger

De folgende anbefalinger er dels udarbejdet pa baggrund af de opniede
resultater i denne rapport og dels pa baggrund af resultater og indsigt
opnaet i ovrig litteratur (hvoraf en vasentlig del er omtalt i rapportens
kapitel 2).

Generelt synes virksomhederne ikke at have sterre erfaringer med
klagebehandlingssystemer, og der er desuden kun gennemfert spar-
som forskning vedrarende forrentningen af investeringer i sddanne.
En undersggelse viser dog, at man blandt andet i bankbranchen har
opnaet pane forrentninger af klagebehandlingssystemer, og at kon-
kurrenceforhold desuden spiller en rolle®. For at fa afklaret, om inve-
stering i klagebehandling har en betydning for virksomhedens kon-
kurrencemassige stilling, og dermed i sidste ende for virksomhedens
lonsomhed, kan der gennemfores en undersogelse af de fire branchers
forbrugere. Undersogelsen kan bl.a. afdekke, hvorledes og i hvilket
omfang kundernes oplevelser af klagebehandlingen i virksomheder
matte have betydning for kundernes tilfredshed, beslutninger om gen-
kab samt udvikling af eventuel kundeloyalitet.

Resultaterne i denne rapport vedrerende bl.a. kundeutilfredshed byg-
ger pa virksomhedernes egne opfattelser heraf. Det vil i denne for-
bindelse vere interessant at se naermere pa (a) om der et gab imellem

% Fornell, Claes; Wernerfelt, Birger (1988), A Model for Customer Complaint Management,

Marketing Science.
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kundernes egne tilfredshedsoplevelser og virksomhedernes angivelser
af kundetilfredshed og (b) om der er en sammenhang imellem den
kundeoplevede tilfredshed og virksomhedernes f.eks. overordnede
opfattelse af klagende kunder, klageopfordringstiltag, syn pa
klagende kunder mv.

Virksomhederne er gennemgéende enige om, at utilfredse kunder i
middel eller starre omfang vil kunne resultere i, at den enkelte virk-
somhed fér et dérligt omdemme og/eller mister markedsandele. Des-
uden peger rapportens resultater pa, at i jo hegjere grad virksomheder-
ne yder kunderne klagekompensation jo hgjere kundetilfredshed op-
leves af virksomhederne. Disse erkendelser vil kunne anvendes af de
nordiske landes forbrugermyndigheder ved udarbejdelse af informa-
tionsmateriale, dialogmeder, workshops eller andre tiltag med hen-
blik pa at forbedre virksomhedernes syn pé klagende kunder, anvend-
else af klageopfordringstiltag og klagekompensation mv. Her igen-
nem vil kunne skabes grobund for en forbedret kommunikation
imellem markedernes efterspergselsside (forbrugerne) og udbudsside
(virksomhederne). En sadan forbedret kommunikation vil veere gavn-
lig for markedsprocessen og dermed ogsa have en vis gavnlig effekt
for samfundet som helhed.

De nordiske landes forbrugermyndigheder kunne soge at identificere
et antal "best practice’ virksomheder som dels i betydelig grad har
indfort klagebehandlingssystemer og som desuden har gode erfaring-
er hermed. Sddanne ’best practice’ virksomheder vil bade kunne tjene
som inspiration, og som isbryder i forhold til virksomheder som 1
mindre omfang benytter systematiseret klagebehandling. Dette arbej-
de vil desuden kunne give mulighed for udarbejdelse af vejledninger
om klagebehandling indeholdende praktisk inspiration og erfaringer
til supplering af allerede eksisterende vejledninger, herunder navnlig
vejledningen udarbejdet af Dansk Standard samt ISO-vejledningen
10002:2004°".

Virksomhedernes klagehandtering er kun i begreenset omfang praeget
af afgerelser truffet i ankenaevn/reklamationsnevn. De nordiske
landes forbrugermyndigheder kunne i denne forbindelse understrege
anken@vnenes/reklamationsnavnenes betydning som hjaelpefunk-
tioner i forhold til, hvorledes virksomhedernes mest gunstigt indretter
sig pad markedet med henblik pa at opna en gavnlig dialog med, og
behandling af, virksomhedens utilfredse og klagende kunder. Infor-
mationsmateriale herom kunne udarbejdes.

27 Quality management -- Customer satisfaction -- Guidelines for complaints handling in organi-

zations



9. English Summary

9.1 Background of the report

This report has been commissioned by Forbrugerstyrelsen (Consumer
Affairs in Denmark) and financed by Nordisk Ministerrdd (Nordic Coun-
cil of Ministers).

The background for this report is that from the 1970s onwards the
public sector has been receiving an increasing number of consumer
complaints about businesses. This has occurred despite an allocation of
resources within the public sector to establish, develop and improve deci-
sions between consumers and businesses.

Thus, the public sector wishes to focus on yet another aspect to
improve the contact and dialogue between consumers and the business
world, i.e. the companies’ own complaint management. In addition, via
dialogue with companies and industries, the public sector wishes to
contribute to, support and cultivate companies’ responsibility for the ma-
nagement of their own consumer complaints, so that in future far more
complaints may be solved directly between the business and the consu-
mer.

As such, the project invites an incorporation of consumer policy as a
part of the business development. Systematic complaint management in
companies is an initiative that will benefit both the consumers, as they
will experience improved service and quality, and the companies, as they
will experience an improved relationship to their customers.

9.2 Purpose of the report

The report should contribute to the consumer authorities gaining better
insight and knowledge into the extent of and methods for the manage-
ment of consumer complaints in the companies, which may serve as a
point of departure for possible solutions for the management of the in-
creasing number of consumer complaints.

In concrete terms, this report aims to analyse how and to which extent
Nordic (Sweden and Denmark have been chosen as cases) companies use
complaint management systems. In this connection, the aim is also to
initially determine conditions such as the companies' perceived gain (e.g.
financial) from introducing complaint management systems.

The report’s target group is public servants and politicians working
with innovation and improvement of the consumer policy, as well as
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company managers and industrial organisations wishing to improve their
efforts to strengthen customer satisfaction.

9.3 Method of the report

So far, complaint management as a discipline has not received any grea-
ter scientific attention in Denmark. The reason might be that the term is
confused with ‘complaint reception’ and complaint handling’, a part of
’complaint management’, which viewed in isolation and on the surface
would seem to include more trivial problems. Complaint handling deals
with conditions such as the physical placement of e.g. complaint mail
boxes, information to customers about complaint procedures, compensa-
tion etc. Complaint management deals more broadly with how you use
complaint information in quality development and competitive situations,
for example through the implementation of a complaint orientated culture
in the company. The subject in this report is thus ’complaint manage-
ment’.

The results of the report are based on a quantitative survey, using on-
line questionnaires of 4 industries (furniture, groceries, electronics, cars)
in two Nordic countries (Sweden and Denmark). The industries have
been chosen based on the wish for a general creation of attention for
complaint management systems among companies in society. Further, the
industries have been chosen based on the fact that together they cover
both short and long term consumption goods, low and high technological
consumption goods as well as high and low priced consumption goods.

The used questionnaire is based on studies of international theoretical
and empirical survey results within the area complaint management. The
literature studies include both scientific articles and manuals and stan-
dards found in the industries or public sector. Even though the theoretical
field still seems to be in a pre-paradigmatic stage, we believe to have
identified and used relevant, adequate and consensual dimensions within
the area.

9.4 Results

Among the surveyed companies, complaint management is only percei-
ved as a strategic tool to a limited degree, just as companies’ complaint
management generally is not based on written policies that specify proce-
dures etc. for the management of complaints. In spite of this, complaint
management is a topic that top managements deal with on a daily basis to
some extent.

Companies do not contest that complaining customers possess impor-
tant information and that complaint management procedures would also



Virksomhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige 67

provide the company with an image of humanity. Companies that have
implemented complaint management procedures in particular emphasise
that investment in complaint management systems are worthwhile.

We can also conclude that the companies seemingly provide con-
trasting information regarding how big a proportion of their customers
are dissatisfied and the extent to which their customers express their dis-
satisfaction by complaining. Thus, on average the companies feel that
they have both fewer dissatisfied and complaining customers compared to
the respective industries as a whole. That is, they either underestimate the
number of their own dissatisfied/complaining customers, or they
overestimate the number of dissatisfied/complaining customers in relation
to other companies.

It is also interesting that top management is most inclined to involve
themselves in the daily complaint management in companies where com-
plaint management is viewed as a strategic tool and where policies have
been established to specify complaint management procedures etc. One
possible explanation may be that in these companies, complaint ma-
nagement constitutes a collective focus area for the company. Thus com-
panies with a strategic view of complaint management have established
different complaint management initiatives to a greater extent than com-
panies that only in part perceive complaint management as a strategic
tool. However, the survey also shows that the companies (viewed as a
whole) only to a limited degree have allocated resources to complaint
management activities and that furthermore they only to a limited degree
focus on interpersonal competences when they recruit new employees.

Companies that perceive complaint management as a strategic tool
and that explicitly have specified procedures etc. for complaint manage-
ment do not have a better a better business position (measured on the
degree of profit) compared to companies that only to a limited degree
share this view of complaint management.

Strategic and political view of complaint management

¢ Generally, the companies do not view complaint management as a
strategic tool, just as written policies specifying procedures etc. for
complaint management are not prevalent either. This is true for both
countries and for all the surveyed industries.

e Top management gets somewhat involved in the companies’ daily
complaint management. This involvement only to a limited degree
rests on a structural basis — and we may thus assume that daily ad hoc
operations take place.

e On average the companies attach medium importance to the notion
that investment in complaint management is worthwhile. Industries
that generally have written policies for complaint management or
where top management is most often involved in the complaint
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management attach the greatest importance to investment in
complaint management.

Companies with a structured (strategic and political) view of com-
plaint management are generally larger (turnover and/or number of
employees) than companies with a less structured view.

Danish companies with a structured (strategic and political) view of
complaint management experience greater customer dissatisfaction
than companies with a less structured view.

The extent of dissatisfied customers for companies

The average picture of the companies’ estimates is that only a very
small minority (less than 2%) of customers have been dissatisfied
with the company’s products/services, dissatisfied with information/-
advice from the company or have been dissatisfied with the company
for other reasons. There are only very few differences across indu-
stries when it comes to these three aspects of dissatisfaction.

Across all industries — in both countries — a greater percentage of
customers have expressed satisfaction with the surveyed companies
compared to the percentage that has expressed dissatisfaction.

On average, the companies (in both countries) feel that they have
fewer dissatisfied customers compared to the industry as a whole and
similarly that they have fewer complaining customers compared to
the industry as a whole.

In as much as it is assumed that the surveyed companies for the
individual industries represent a correct picture of the population of
companies, the result would indicate that the companies either over-
estimate the number of dissatisfied/complaining customers in the
individual industries and/or underestimate the extent of the com-
pany’s own dissatisfied/complaining customers.

The companies’ view of complaining customers

All companies, in both countries, only to a limited degree feel that
complaining customers are difficult customers, that complaining cu-
stomers represent a financial cost, that complaining customers are
detrimental to the working environment, and that complaining
customers are a psychological strain.

To some degree, the companies feel that complaining customers
possess important information.

In both countries, the companies more or less agree that complaints
are only partly due to the companies having provided the customer
with incomplete or incorrect information, that the customer had
unrealistic expectations of the information from the company or that
the customer had unrealistic expectations of the company’s product.
In both countries the furniture retailers estimate that customer
complaints are mainly due to faulty products.
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The companies’ view of consequences of customer dissatisfaction

The companies generally agree that dissatisfied customers to some or
a greater extent could result in a bad reputation for the individual
company. In Denmark car dealers especially share this estimate,
while there are no statistical differences between the Swedish com-
panies for this question.

Both Danish and Swedish companies are to some extent concerned
that dissatisfied customers may lead to a loss of market share. Here,
the Danish car dealers are also the most concerned, however no dif-
ferences can be shown between the Swedish companies.

The more the companies experience customer dissatisfaction, the
more the companies will experience negative consequences of
customer dissatisfaction.

Complaint encouragement in the companies

In Sweden, the extent of complaint encouragement is greater than in
Denmark.

In Denmark, the furniture industry is distinguished by representing
the main part of the complaint encouragement initiatives, more so
than the other industries.

Danish and Swedish companies generally attach little importance to
the employment of complaint encouragement initiatives in managing
complaints.

The more Danish companies view complaint encouragement initia-
tives as important, the more Danish companies will — as a whole — be
inclined to initiate such initiatives. This relation could not be shown
for the Swedish companies in the survey.

Interaction between company and customer

The companies all agree that only rarely do they operate with a
’standard confirmation’ in cases where a written confirmation of
receipt is sent out in response to a written complaint. However, only
rarely does the confirmation include a time schedule or a review of
the procedure for the complaint management.

Whether or not the customer has been satisfied with the complaint
management is only followed up on (via phone or in writing) to a
limited extent.

The more dissatisfied customers the companies have, the more in-
clined they will be to perceive complaining customers negatively (i.e.
as difficult, as a financial and psychological strain etc.).

The contents of the companies’ complaint management

The general picture is that companies only to a limited degree have
launched systematic complaint management initiatives (including
education of internal staff in complaint management, external courses



70 Virksomhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige

for staff in complaint management, central collection and surveillan-
ce of complaint information, employment of fixed policies for com-
plaint management and a listing of clear specifications for complaint
registration).

e In Sweden car dealers tend to have more complaint management than
the other industries.

e Companies that have launched complaint management initiatives are
generally larger (turnover and/or number of employees) than com-
panies that have only launched such initiatives to a lesser extent.

Results of the companies’ complaint management

e According to the companies, only few complaining customers are
rejected regardless of whether the rejection is given without a reason
or with a written or verbal reason. According to the companies, com-
plaining customers are more often than not met with unconditional or
partial acceptance.

e Some types of complaint compensation are widely used by compani-
es (e.g. free repair or exchange of the product), while others are only
used more sparsely (e.g. the awarding of a symbolic gift or overcom-
pensation to the customer).

e Among the Danish as well as Swedish companies in the survey, a
widespread practice is to award the customers compensation for what
the customer was supposed to receive.

e The more the companies award the customers complaint compensa-
tion, the more customer satisfaction the companies will experience in
both Denmark and Sweden.

The companies’ internal complaint culture

e [t is a widespread practice in both the Danish and Swedish companies
that the employees — if they make mistakes — lose their bonuses or the
like or that they are rewarded for any improvements.

e Actual reprimands in connection with mistakes are more widespread
in Sweden than in Denmark.

The companies’ relationship to the law and appeal/complaint boards

The companies’ complaint management practices are not particularly
characterised by decisions made in the appeal boards (DK) / complaint
boards (S).

The companies only attach little importance to appeal and complaint
boards’ influence on the company’s competence development regarding
complaint management and quality development.

In general, the companies feel that their complaint management puts
the customer in a slightly better, or somewhat better, situation compared
to the guidelines dictated by law and legal practice. In Denmark, the gro-
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cers are particularly prone to this opinion, while in Sweden there is no
difference between the individual industries on this question.

9.5 Recommendations

The following recommendations have partly been conducted on the basis
of achieved results in this report, and partly by results and insight achie-
ved through secondary literature (most of this is included in chapter 2 of
the report).

e Generally, the companies seem to have little experience with the
handling of complaints. Furthermore, the research on return on in-
vestment has been slender in these areas. However, one study shows,
among other things, that in the banking business significant results in
return on investment, in the handling of complaints, have been
achieved, and that the conditions for competition in this area has an
imperative role®. In order to determine if investment in the handling
of complaints has an impact on companies’ competitive position, and
thus on the company’s profitability, an investigation of the four
branches’ consumers is conducted. The investigation can, among
other things, determine how and to what extent the customers’ ex-
periences in the handling of complaints in companies can have an
influence on the customers’ contentment, decisions about repurchase
and development of any customer loyalty.

e The results in this report concerning, among other things, customer
discontentedness are based on companies’ own perceptions of this.
Due to this, it would be of interest to look closer at: (a) if there is a
gap between the customers’ own perception of contentment and the
companies’ assertions of customers’ satisfaction, and (b) if there is a
connection between the satisfaction experienced by the customer and
companies’, for example, general perception of customers’ com-
plaints, changes caused by customer complaints, view on customers
who complain, etc.

e The companies thoroughly agree that discontented customers will,
more or less, result in a poor reputation and/or loss of market shares
for the individual company. Furthermore, the results of the report
indicate that a high level of compensation on customer complaints
initiate a higher level of customer satisfaction as experienced by the
companies. These recognitions can be used by the Nordic countries’
consumer council authorities when preparing information material,
discussion meetings, workshops, or other undertakings with the inten-
tion to improve the companies’ views on customer complaints, im-

2 Fornell, Claes; Wernerfelt, Birger (1988), A Model for Customer Complaint Management,
Marketing Science.
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provements based on complaints, and compensation due to com-
plaints, etc. Consequently, an improved communication between the
demand of the market (consumer based) and the supply of the market
(the companies). Such improved communication will be useful for
the market process, and hence have a positive effect on society in
general.

e The Nordic countries’ consumer council authorities could seek to
identify a number of ’best practice’ companies, which have, to a
significant extent, incorporated systems of handling complaints, and
also have achieved good results herewith. Such ’best practice’ com-
panies will both serve as inspiration and as the icebreaker in relation
to companies, which to a smaller extent use systematized handling of
complaints. This work will also provide an opportunity for the
preparation of guidelines on the handling of complaints with practical
inspiration and experiences to supplement already existing
guidelines, such as the instructions by Danish Standard and the ISO-
guidance 10002:2004%.

e The companies’ handling of complaints is only to a limited extent
affected by decisions made in the board of appeal/complaints office.
The Nordic countries’ consumer council authorities could in this
connection highlight the board of appeal/complaint offices’ signifi-
cance as assistance in relation to how companies can establish them-
selves best in the market with the intention of achieving a useful dia-
log with, and treatment of, the companies’ dissatisfied and complai-
ning customers. Information material on this could be prepared.

% Quality management -- Customer satisfaction -- Guidelines for complaints handling in organi-
zations



10. Tuvistelma

10.1 Raportin tausta

Raportti on tehty Tanskan kuluttajaviranomaisen Forbrugerstyrelsenin
pyynnosti Pohjoismaiden ministerineuvoston toimiessa rahoittajana.

Perusteena on se, ettd viranomaiset ovat 1970-luvulta ldhtien saaneet
entistd enemmén yrityksid koskevia valituksia. Kehitys on ollut timéin-
suuntaista huolimatta siité, ettd julkinen sektori on osoittanut resursseja
kuluttajien ja yritysten vilisen pddtoksenteon aikaansaamiseen, kehitta-
miseen ja parantamiseen.

Julkisella sektorilla halutaan kiinnittdd huomiota myds toiseen kulutta-
jien ja elinkeinoeldmén vilisid yhteyksid ja vuoropuhelua parantavaan
seikkaan eli yritysten omiin valitusten késittelyjdrjestelmiin. Yritysten ja
toimialojen kanssa kdytédvén vuoropuhelun avulla julkinen sektori pyrkii
lisdksi osaltaan edistiméédn, tukemaan ja vahvistamaan yritysten vas-
tuunottoa omien kuluttajavalitustensa kisittelystd. Tavoitteena on, etti
alempaa huomattavasti useammat valitukset kyettdisiin ratkaisemaan
suoraan yritysten ja kuluttajien valill4.

Raportti paétyy suosittamaan kuluttaja-asioihin liittyvien toimintata-
pojen liittdmistd osaksi yritystoiminnan kehittimistd. Kuluttajat kokevat
yrityksissd tapahtuvan valitusten jarjestelméllisen kisittelyn hyodyt pal-
velun ja laadun parantumisena ja yritykset asiakassuhteiden parantumise-
na.

10.2 Raportin tavoitteet

Raportin tavoitteena on lisdtd kuluttajaviranomaisten tietimysté ja tunte-
musta siitd, missd méaédrin ja milld keinoin kuluttajavalituksia yrityksissé
kisitellddn, ja silld tavoin tarjota mahdollisen ldhtokohdan kasvavan ku-
luttajavalitusmédran késittelyd koskeville ratkaisuvaihtoehdoille.

Konkreettisena tavoitteena on analysoida, miten ja missd méarin vali-
tusten kisittelyjarjestelmid kéytetdén pohjoismaisissa yrityksissd. Tarkas-
telu rajattiin ruotsalaisiin ja tanskalaisiin yrityksiin. Tavoitteena on myos
alustavasti mééritelld vallitseva tilanne, muun muassa ne taloudelliset ja
muut hyddyt, joita yrityksissd on havaittu valitusten késittelyjarjestelmien
kayttdonotosta.

Raportin kohderyhméné ovat kuluttaja-asioiden uudistamisen ja kehit-
tdmisen parissa tyoskentelevit virkamiehet ja poliitikot seka yritysjohtajat
ja toimialajérjestot, jotka haluavat tehostaa toimiaan asiakastyytyvaisyy-
den lisdédmiseksi.
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10.3 Tutkimusmenetelma

Valitusten késittely alana ei ole toistaiseksi saanut Tanskassa juurikaan
tieteellistd huomiota osakseen. Syynd saattaa olla "valitusten késittely" -
termin sekoittuminen "valitusten vastaanottoon" ja "valitusten hoitami-
seen", jotka ovat osa sitd ja jotka erillisiné ja pintapuolisesti tarkasteltuina
tuntuisivat sisdltdvin vahapitoisempid ongelmia. "Valitusten hoitami-
seen" kuuluvat sellaiset asiat, kuten esim. asiakaspalautelaatikkojen fyy-
sinen sijoittelu sekd valitusmenettelyisté, korvauksista jne. tiedottaminen
asiakkaille. "Valitusten késittelyssd" kasitellddn laajemmin valitustietojen
kayttod laadun kehittimisessd ja kilpailutilanteissa, esim. omaksumalla
valitusldhtoinen yrityskulttuuri. Tédssd tutkimusraportissa tarkastellaan
siis "valitusten késittelya".

Tutkimustulokset perustuvat verkon vilitykselld tehtyyn kvantitatiivi-
seen kyselyyn, jonka kohteena oli neljd toimialaa (huonekalukauppa,
paivittdistavarakauppa, elektroniikkakauppa ja autokauppa) kahdessa
Pohjoismaassa (Ruotsissa ja Tanskassa). Toimialojen valintaperusteena
oli halu kiinnittéé yleisesti yhteiskunnallista huomiota valitusten késitte-
lyjarjestelmiin yrityksissd. Toimialat valittiin lisdksi siten, ettd kokonai-
suus kattaisi sekd lyhytikéiset ettd kestokulutushyddykkeet, matalaa ja
korkeaa teknologiaa edustavat kulutushyddykkeet samoin kuin hinnaltaan
kalliit ja edulliset kulutushyddykkeet.

Kyselyssd kéytetty verkkolomake perustui valitusten késittelystd saa-
tuihin kansainvélisiin teoreettisiin ja empiirisiin tutkimustuloksiin. Kirjal-
lisuustutkimus késittdd tieteellisten artikkeleiden liséksi ko. toimialoilta
tai viranomaisilta 16ytyvid késikirjoja ja menettelyohjeita. Vaikka alueen
teoriakenttd vaikuttaisi edelleen olevan esi-paradigmaattisessa vaiheessa,
uskomme, ettd olemme tunnistaneet alueen merkitykselliset, riittdvit ja
yleisesti hyviksytyt ulottuvuudet sekd kéyttineet niita.

10.4 Tulokset

Valitusten kisittely mielletddn tutkimuksen kohdeyrityksissd strategia-
tyokaluksi vain rajallisesti. Vastaavasti valitusten kisittely yrityksissa ei
yleensd perustu kirjallisiin toimintaohjeisiin, joissa valitusten késittely-
menettelyt jne. olisi médritelty. Siitd huolimatta valitusten késittely on
asia, johon ylin yritysjohto osallistuu jossain méérin paivittdin.

Yrityksissé ei kiistetd sitd, etteiko valittavilla asiakkailla olisi tarke&da
tietoa ja etteikd valitusten késittelymenettelyilld voitaisi luoda inhimilli-
sempdd yrityskuvaa. Valitusten kisittelymenettelyjd kayttoon ottaneet
yritykset korostavat erityisesti valitusten késittelyjérjestelmiin panostami-
sen kannattavuutta.

Lisdksi voidaan paitelld, ettd yritykset antavat ilmeisesti ristiriitaisia
tietoja tyytymaéttomien asiakkaittensa osuudesta ja siitd, missd méédrin
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asiakkaat tuovat julki tyytyméttomyyttadn valittamalla. Yritykset kokevat
keskimédirin, ettd niilld on sekd tyytyméattomié ettd valittavia asiakkaita
suhteellisesti vihemman kuin toimialalla yleensi. Toisin sanoen yritykset
joko aliarvioivat omien tyytymaéttomien/valittavien asiakkaidensa mééran
tai yliarvioivat muiden yritysten vastaavat luvut.

Kiinnostavaa on myos, ettd ylin johto on halukkainta osallistumaan
paivittdiseen valitusten kisittelyyn yrityksissd, joissa valitusten kisittely
ndhdddn strategiatyOkaluna ja joissa on olemassa toimintaohjeet, jotka
maédrittelevit valitusten késittelymenettelyt jne. Yhtend mahdollisena
selityksend saattaa olla, ettd tdllaisissa yrityksissd valitusten késittely
muodostaa yhteisen painopistealueen. Siten valitusten kisittelyéd strategi-
sesti tarkastelevissa yrityksissd on otettu kayttoon erilaisia valitusten
kisittelyyn liittyvid menetelmid laajemmassa méadrin kuin niissd yrityk-
sissd, joissa valitusten kisittely mielletdéin vain osittain strategiatyokaluk-
si. Kuitenkin kyselytutkimus osoittaa myos, ettd yritykset ovat (kokonai-
suutena tarkastellen) myoOnténeet valitusten késittelytoimiin vain rajalli-
sesti resursseja ja ettd rekrytoitavien vuorovaikutustaitoihin kiinnitetdén
vain vihdistd huomiota.

Yritykset, joissa valitusten késittely mielletddn strategiatyokaluksi ja
joilla on muun muassa tarkoin maédritellyt valitusten késittelymenettelyt,
eivit ole sen paremmassa liiketoiminnallisessa asemassa (tuottoasteella
mitattuna) kuin yritykset, jotka vain osittain suhtautuvat samalla tavoin
valitusten késittelyyn.

Valitusten kdsittely osana strategiaa ja toimintatapoja

e Valitusten késittelya ei yrityksisséd yleensd mielletd strategiatyoka-
luksi. Vastaavasti puuttuvat usein my®ds kirjalliset toimintaohjeet,
joissa menettelyt jne. olisi médritelty. Tilanne on sama kummassakin
maassa ja kaikilla tutkituilla toimialoilla.

¢ Ylin johto osallistuu jossain méédrin valitusten péivittdiseen késitte-
lyyn yrityksissd. Téllaisella osallistumisella on vain rajallinen raken-
teellinen perusta, joten voitaneen olettaa, ettd kyse on tilannekohtai-
sesta osallistumisesta.

o Keskiméaérin yritykset pitdvit jossakin méarin tarkedna sitd, ettd
valitusten késittelyyn panostaminen kannattaa. Panostusta valitusten
késittelyyn pidetdén térkeimpana niissé yrityksissd, joissa on kirjal-
liset toimintaohjeet tai joissa ylin yritysjohto osallistuu siihen eniten.

e Yritykset, joilla on jidsentynyt nikemys valitusten késittelystd (osana
strategiaa ja toimintatapoja), ovat yleensé suurempia (liikevaihdol-
taan ja/tai henkilostoméaéraltdén) kuin yritykset, joissa on jasentymaét-
tomampi ndkemys.

o Niissé tanskalaisyrityksissd, joilla on jdsentynyt ndkemys valitusten
kisittelystd (osana strategiaa ja toimintatapoja),
asiakastyytymattomyys koetaan suuremmaksi kuin yrityksissa, joissa
vallitsee jasentyméttdoméampi ndkemys.
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Yritysten tyytymdttomien asiakkaiden mdcdrd

e Yritysten omat arviot osoittavat keskimédrin, ettd vain havidvén pieni
osa (alle 2 %) asiakkaista olisi ollut tyytyméttdmié yrityksen
tuotteisiin/palveluihin tai yrityksen antamaan informaatioon/neuvon-
taan tai muista syistd. Ndiden kolmen tyytyméttdomyyden muodon
suhteen toimialojen véliset erot olivat hyvin pienid.

e Kaikilla toimialoilla molemmissa maissa tutkimuksessa mukana
olleisiin yrityksiin tyytyvéaisyytensd ilmaisseiden asiakkaiden osuus
oli suurempi kuin tyytymittomyytensa julki tuoneiden.

e Molempien maiden yrityksilla oli keskimdirin késitys, ettd niillé oli
vihemmaén tyytyméttomié asiakkaita kuin toimialalla yleensa. Vas-
taavasti yrityksissd koettiin, ettd niilld oli vahemmaén valittavia asiak-
kaita kuin toimialalla muutoin.

e Olettaen, ettd tutkimukseen eri toimialoilta valitut yritykset edustavat
koko yrityskantaa, tulos viittaisi siihen, ettd yritykset joko yliar-
vioivat tyytymattomien/valittavien asiakkaiden mééran toimialallaan
ja/tai aliarvioivat omien tyytyméttomien/valittavien asiakkaidensa
osuuden.

Yritysten kdsitykset valittavista asiakkaista

e Kaikki yritykset molemmissa maissa kokevat vain rajallisessa
madrin, ettd valittavat asiakkaat ovat asiakkaina hankalia, muodos-
tavat menoerén, ovat tydymparistolle haitaksi tai ovat henkisesti
kuormittavia.

e  Yrityksisséd koetaan jossakin méérin, ettd valittavilla asiakkailla on
hallussaan tiarkeda tietoa.

e Kummassakin maassa yritykset ovat suhteellisen yhtd mielta siita,
ettd valitukset johtuvat vain osittain siitd, etti yritys on antanut
asiakkaille puutteellista tai virheellisti tietoa tai ettd asiakkaalla on
ollut epérealistisia odotuksia yrityksen antaman tiedon tai yrityksen
tuotteen suhteen.

¢ Molemmissa maissa huonekalujen véhittdiskauppiaat arvioivat, ettd
asiakkaiden valitukset johtuvat pddasiassa tuotteiden virheista.

Yritysten kdsitykset asiakastyytymdttomyyden seurauksista

e Yritykset ovat yleisesti yhtd mieltd siitd, ettd tyytymattomaét asiakkaat
saattavat jossakin méérin tai huomattavasti vahingoittaa yrityksen
mainetta. Tanskassa titd mieltd ovat erityisesti autojen
vahittdiskauppiaat, kun taas ruotsalaisyritysten vélilla ei timén seikan
suhteen ilmennyt tilastollisia eroja.

o Sekd tanskalaiset ettd ruotsalaiset yritykset ovat jossakin méérin
huolissaan siitd, ettd asiakastyytyméttomyys voi johtaa markkina-
osuuksien menetykseen. Huolestuneimpia ovat tanskalaiset
autokauppiaat, mutta ruotsalaisyritysten vélilld ei voitu osoittaa eroja.
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Mitd enemmén yritykset kokevat asiakastyytyméattomyytta, sitd
enemmén ne kokevat kielteisid seurauksia asiakastyytymittomyy-
desté.

Valittamiseen kannustaminen yrityksissd

Ruotsissa asiakkaita kannustetaan valittamaan enemmaéan kuin
Tanskassa.

Tanskassa huonekaluala erottautuu muista siind, ettd se kannustaa
asiakkaita valittamaan selvisti enemman kuin muut toimialat.
Tanskassa ja Ruotsissa yritykset kiinnittdvit yleensi vain vahin
huomiota valittamiseen kannustaviin toimiin osana valitusten
kasittelya.

Mitéd suuremman merkityksen tanskalaisyritykset antavat valitta-
miseen kannustaville toimille, sitd valmiimpia ne ovat kokonai-
suutena ottaen toteuttamaan tillaisia jérjestelyjd. Samaa vastaavuutta
ei voitu havaita tutkituissa ruotsalaisyrityksissa.

Yrityksen ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus

Kaikki yritykset ilmoittavat kdyttdvénsa vain harvoin "vakiomuo-
toisia vastaanottoilmoituksia" ldhettiessién kirjallisen vahvistuksen
kirjallisen valituksen vastaanottamisesta. Vahvistus siséltda kuitenkin
vain harvoin méérdajan tai selostuksen valitusten késittelymenet-
telysta.

Asiakkaiden tyytyvéisyytté valitusten kisittelyyn seurataan (soitta-
malla tai kirjoittamalla) vain rajallisessa méaéarin.

Mitd enemmén yritykselld on tyytyméattomié asiakkaita, sitd ylei-
semmin yrityksessd suhtaudutaan valittaviin asiakkaisiin kielteisesti
(hankala; taloudellinen ja henkinen rasite jne.).

Valitusten kdsittelyn sisdlto

Yleiskuvaksi muodostui, ettd yrityksissd on vain rajallisessa méérin
toteutettu jarjestelmaéllisid valitusten késittelyd koskevia toimia (mm.
valitusten késittelyyn liittyvéa sisdistd henkilostokoulutusta, vali-
tusten késittelyssé tyoskentelevan henkildston ulkoista kurssitusta,
valitustietojen keskitettyé keruuta ja seurantaa, yhtendisten
toimintatapojen soveltamista valitusten kisittelyyn ja valituksen
rekisterdimiseksi tarvittavien selkeiden ohjeiden laatimista).
Ruotsissa autojen vihittdiskauppiaat kayttavét valitusten késittelya
jonkin verran enemmén kuin muilla toimialoilla.

Yritykset, joissa on ryhdytty valitusten késittelytoimiin, ovat yleensa
suurempia (liikkevaihdoltaan ja/tai henkilostomaaréltian) kuin yrityk-
set, joissa téllaisiin toimiin on ryhdytty véhdisemmassd maérin.
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Yritysten tulokset valitusten kdsittelystd

¢  Yritysten mukaan vain harvoja asiakkaiden tekemié valituksia olisi
hylatty, eikd merkitystd ole silld, tapahtuuko hylkdaminen perustetta
ilmoittamatta vai kirjallisesti tai suullisesti perustellen. Yritysten
mukaan asiakkaiden vaatimuksiin suostutaan useimmiten ilman
ehtoja tai osittain.

e Tietyn tyyppisid korvauksia valituksen johdosta kdytetddn yrityksissé
yleisesti (esim. tuotteen maksuton korjaus tai vaihtaminen), kun taas
toisia kdytetddn harvemmin (esim. véhdisen lahjan tai ylikorvauksen
antaminen asiakkaalle).

o Tutkituissa tanskalaisissa ja ruotsalaisissa yrityksissé on yleisend
kaytdntoni antaa asiakkaalle korvausta siitd, mitéd asiakkaan oletettiin
saavan, asiakkaalle kuljetuksesta aiheutuneesta haitasta tai valitta-
miseen liittyvéstd henkisestd rasituksesta.

e Mitd enemmaén yritykset myoOntavit asiakkailleen valituksista kor-
vauksia, sitd tyytyvdisemmiksi yritykset kokevat asiakkaansa seké
Tanskassa ettd Ruotsissa.

Yritysten sisdinen valituskulttuuri

o Sekd tanskalaisissa ettd ruotsalaisissa yrityksissd on yleisend kéytin-
tond, ettd virheitd tehneet tydntekijiat menettdvit bonuksiaan tai vas-
taavaa kun taas parannuksista palkitaan.

e Varsinaiset nuhteet virheiden johdosta ovat tavallisempia Ruotsissa
kuin Tanskassa.

Yritysten suhde lainsddddantoon ja kuluttajavalituselimiin

Kuluttajavalituksia késittelevien Tanskan ja Ruotsin viranomaisten paa-
tokset eivit mainittavasti ohjaa yritysten valitusten kisittelymenettelyja.

Yrityksissd annetaan vain vdhdn merkitystd kuluttajavalituselinten
vaikutukselle valitusten késittelyyn ja laadun kehittimiseen liittyvéin
osaamisen kehittdmisessa.

Yrityksisséd koetaan yleisesti, ettd yritysten valitusten késittely asettaa
asiakkaat hieman tai jonkin verran parempaan asemaan verrattuna lain-
sdddannostd ja oikeuskdytinnostd johtuviin edellytyksiin. Tanskassa tita
mieltd on erityisesti péivittdistavarakauppa, kun taas Ruotsissa ei téssd
suhteessa esiinny toimialojen vilisid eroja.

10.5 Suositukset

Seuraavat suositukset perustuvat osittain tdmén raportin tuloksiin, osittain
muusta kirjallisuudesta periisin oleviin tuloksiin ja tietoihin (ks. tarkem-
min luku 2).
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e Yleisesti ottaen yrityksilld ei ndyttéisi olevan kovinkaan paljon koke-
muksia valitusten kisittelyjarjestelmistd, eikd niihin tehtyjen sijoi-
tusten tuottavuutta mydskéén ole tutkittu laajemmin. Erdén selvi-
tyksen mukaan tillaiset jarjestelmait ovat kuitenkin osoittautuneet
kannattaviksi mm. pankkialalla, kun my®s kilpailuolosuhteilla on
oma merkityksensi.*® Sen selvittimiseksi, vaikuttaako valitusten
kisittelyyn panostaminen yritysten kilpailuasemaan ja sitd kautta
lopulta yritysten kannattavuuteen, voitaisiin tehda erillinen tutkimus
kyseisen neljan toimialan asiakkaista. Tutkimuksen avulla voitaisiin
mm. selvittdd, missd madrin asiakkaiden kokemukset valitusten
kasittelysta yrityksissd ovat vaikuttaneet asiakastyytyviisyyteen,
uusintaostojen méérdén ja kanta-asiakassuhteen muodostumiseen.

e Raportissa esitetyt tulokset perustuvat mm. asiakastyytyviisyyden
osalta yritysten omiin arvioihin. Tdhén liittyen olisi kiinnostavaa tar-
kastella lahemmin a) onko asiakkaiden kokeman ja yritysten ilmoit-
taman asiakastyytyvéisyyden vililld eroja b) vaikuttaako asiakkaiden
kokema tyytyviisyys esimerkiksi yritysten yleisiin késityksiin valit-
tavista asiakkaista, valittamiseen kannustaviin toimenpiteisiin, mieli-
piteisiin valittavista asiakkaista jne.

e Yritykset olivat yleisesti sitd mieltd, ettd asiakkaiden tyytymattomyys
saattaa kohtalaisessa tai suuremmassa méirin johtaa siihen, ettd
yksittdisen yrityksen maine karsii ja/tai yritys menettdd markkina-
osuuksiaan. Raportin tulokset viittaavat liséksi siihen, ettd miti
suuremmassa maérin yritykset tarjoavat korvausta asiakkaille, sitd
paremmaksi yritykset itse kokevat asiakastyytyvdisyyden. Naitd
havaintoja Pohjoismaiden kuluttajaviranomaiset voivat hyddyntaa
tiedotusaineiston valmistelussa, kokouksissa, ty0pajoissa tai muissa
toimenpiteissa pyrkiessddn parantamaan yritysten suhtautumista
valittaviin asiakkaisiin sekd edistimiin kannustavien valitusjérjestel-
mien ja korvausten kéyttdd jne. Télld tavoin voidaan parantaa
markkinoiden kysyntépuolen (kuluttajien) ja tarjontapuolen
(yritysten) vilisté viestintdé. Parantunut viestintd puolestaan edistai
markkinoiden toimivuutta ja hyddyttéa siten myds koko yhteiskuntaa.

e Pohjoismaiden kuluttajaviranomaiset voisivat etsid sellaisia hyviksi
koettuja kaytéinteitd — ns. best practices — soveltavia yrityksii, joissa
kiytetidn yleisesti erilaisia valitusten késittelyjérjestelmid ja joissa
ndistd jarjestelmistd on saatu hyvid kokemuksia. Ndma yritykset voi-
sivat toimia innoittajina ja tienavaajina sellaisille yrityksille, joissa
valitusten jérjestelméllinen kisittely on vahdisempéd. Tamén tyon
pohjalta voitaisiin lisdksi laatia valitusten kisittelyad koskevat kédytan-
ndn neuvoja ja kokemuksia siséltivit ohjeet, jotka tdydentdisivit jo

* Fornell, Claes; Wernerfelt, Birger (1988), A Model for Customer Complaint Management,
Marketing Science
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olemassa olevia ohjeita, erityisesti Dansk Standardin laatimia sekd
ISO 10002:2004-ohjetta:*".

e FErilaisten valituslautakuntien antamilla ratkaisuilla on vain véhdinen
sija yritysten valitusten késittelyssd. Pohjoismaiset kuluttajaviran-
omaiset voisivat tidssid yhteydessd korostaa valituslautakuntien mer-
kitystd yritysten apuna niiden mukautuessa markkinoihin ja pyrkiessi
hyddylliseen vuoropuheluun tyytymaéttomien ja valittavien asiak-
kaiden kanssa seké késittelemddn heitd parhaalla mahdollisella taval-
la. Tésté asiasta voitaisiin laatia my0s tiedotusaineistoa.

3! Laadunhallinta. Asiakastyytyviisyys. Suuntaviivat asiakasvalitusten kisittelyyn organisaatios-
sa



11. Yfirlit a islensku

11.1 Forsaga skyrslunnar

Skyrsla pessi var unnin ad frumkvaedi Neytendastofnunarinnar (Forbru-
gerstyrelsen) i Danmdrku og htn var kostud af Norrena radherraradinu.

Astada pess ad radist var i ad gera skyrsluna er su ad alveg fra pvi a
attunda aratugnum hafa hinu opinbera borist kvartanir i stodugt auknum
meli vegna fyrirteekja. Petta hefur gerst pratt fyrir ad hid opinbera hafi
lagt fram fjarmuni til ad koma a urskurdarferli milli neytenda og fyrirtaek-
ja, proa pad afram og beeta.

Nu hyggst hid opinbera leggja aherslu 4 annan patt pessara mala til ad
bata samband og samskipti neytendanna og vidskiptageirans. bad verdur
folgid 1 pvi ad efla kvartanastjornun fyrirtaekjanna sjalfra. Ao auki vill hid
opinbera studla ad pvi, med umraedum vio fyrirteeki og atvinnugreinar, ad
abyrgd fyrirteekjanna sjalfra a kvartanastjornun sinni styrkist og proist,
svo ad i framtidinni verdi pad miklu algengara en nt ad fjallad sé um
kvartanir og paer afgreiddar i beinum samskiptum fyrirteekja og neytenda.

Atlunin gerir rad fyrir ad neytendamalin verdi sampaett vidskip-
taproun fyrirtaekjanna. Kerfisbundin kvartanastjornun innan fyrirtaekjanna
sjalfra mun 1 raun verda badi neytendunum og fyrirtekjunum til hags-
bota, pvi neytendurnir munu fa betri pjonustu og gadi og stjérnendur
fyrirtaekanna munu kunna ad meta baett samskipti vid vidskiptavinina.

11.2 Markmid skyrslunnar

Skyrslan mun ventanlega verda til pess ad yfirvold neytendamala fai
betri innsyn i og meiri pekkingu 4 umfangi kvartana og hvernig unnio er
Gr peim i fyrirtekjunum. A peim grunni verdur vonandi hagt ad byggja
lausnir sem duga gegn hinum aukna fjélda kvartana fra neytendum.

[ stuttu mali ma segja ad pessari skyrslu sé ztlad ad greina hvernig, og
i hve miklum meli, norren fyrirteeki (fyrirteki i Danmorku og Svipjo6d
hafa verio valin sem daemi) beita kvartanastjérnunarkerfum sinum til ad
leysa malin. I pvi sambandi er rétt ad geta pess ad pad er eitt af mark-
midunum ad greina strax i upphafi hvada avinning (t.d. fjarhagslegan)
fyrirteekin telja sig hafa af pvi ad koma sér upp sérstokum kerfum fyrir
kvartanastjornun.

Skyrslan er ztlud opinberum starfsmonnum og stjérnmalaménnum
sem leitast vid ad innleida nyjungar i stefnumoétun fyrir neytendamal og
umbatur i peim efnum. Somuleidis er hun @tlud framkvamdastjorum
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fyrirteekja og samtokum atvinnuveganna sem vilja standa sig betur i ad
baeta vidhorf vidskiptavinanna gagnvart peim.

11.3 Adferdin vid gerd skyrslunnar

Enn sem komid er hefur kerfisbundinni og visindalegri kvartanastjérnun
ekki verio gefinn mikill gaumur i Danmoérku. Pad gaeti stafad af pvi ad
pessu hugtaki sé ruglad saman vid ‘moéttoku kvartana’ eda ‘kvartana-
medferd’, en peir pattir kvartanastjérnunar virdast ekki erfidir viofangs
pegar peir eru skodadir lauslega eda einir sér. Med kvartanameoferd er att
vid atridi eins og pad hvar mottokukossum fyrir utfyllt kvartanaecydublod
er komid fyrir, hvernig 4 ad koma kvortunum 4 framfzri, hvernig batur
eru akvardadar, og fleira pess hattar. Med kvartanastjornun er att vid
hvernig upplysingar er felast i kvortunum eru notadar til ad baeta pjonustu
og framleidslu og til ad efla samkeppnishafnina, til deemis med pvi ad
gefa 6llu sem snyr ad kvortunum mikid vegi i daglegum rekstri. Umfjol-
lunarefni pessarar skyrslu er pvi "kvartanastjornun’.

Nidurstodur skyrslunnar tengjast magntengdri konnun sem byggist &
spurningalista 4 netinu sem beindist ad fjérum atvinnugreinum (husgag-
naframleidslu, smasoluverslun, rafeindaidonadi og bilum) i tveimur Nor-
durlandanna (Svipj6d og Danmérku). Pessar atvinnugreinar voru valdar
vegna pess ad porf var talin a ad kvartanastjornunarkerfum veeri gefinn
meiri gaumur i fyrirtekjum almennt. Ennfremur voru einmitt pessar at-
vinnugreinar valdar pvi i sameiningu né par baedi yfir daglegar neysluvo-
rur og neysluvorur sem hafa lengri liftima, ennfremur er um ad raeda ha-
og lagteeknivorur svo og baedi dyrar og odyrar vorur.

nidurstooum fraedilegra og reynsluvisindalegra kannana & svidi kvar-
tanastjornunar. Rannsoknir 4 skradu efni nadu yfir visindalegar greinar,
svo og handbakur og stadla, badi Ur atvinnulifinu og opinbera geiranum.
bétt hinn fraedilegi pattur virdist enn ekki kominn 4 visindalegt stig, tel-
jum vid okkur hafa fundid og hagnytt videigandi og fullnsegjandi gdgn
sem ekki rikir agreiningur um, 4 pessu svidi.

11.4 Arangurinn

[ fyrirtzekjunum sem athugunin nadi til lita menn svo 4 ad kvartanastjor-
nun hafi ekki nema takmarkad gildi sem soknarteki, enda er hiin ad jaf-
nadi ekki byggd & skradum markmidum med ferilslysingum. Samt purfa
margir yfirstjérnendur ad sinna kvartanamalum svo ad segja daglega.

Hja fyrirtekjunum draga menn ekki i efa ad vidskiptavinir sem kvarta
bui yfir veromeetri vitneskju og ad fyrirtaeki sem koma sér upp ferlum til
kvartanastjornunar fai vio pad hagstaeeda imynd i hugum foélks. Hja fyrir-
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tekum sem tekid hafa petta skref, ad innleida kerfi fyrir kvartanastjornun,
ber ménnum einmitt saman um ad pad hafi svo sannarlega borgad sig.

Vid getum einnig dregid pa alyktun ad svo virdist sem fyrirtaeki veiti
misvisandi upplysingar um pad hvert er hlutfall 6anagora vidskiptavina
og hve algengt pad er a0 peir lati 6anagju sina i [jos med pvi ad kvarta.
Hja fyrirteekjunum er st skodun algeng ad hja peim, hverju fyrir sig, séu
feerri 6anagdir og kvartandi vidskiptavinir en i viokomandi grein i heild.
Samkveemt pvi er annadhvort um pad ad reda ad menn vanmeti fjolda
oanegora/kvartandi vidskiptavina sinna eda ad bpeir ofmeti fjolda
oanzegora/kvartandi vidskiptavina annarra fyrirtekja.

Einnig er eftirtektarvert ad peir &0stu sjornendur sem mestan ahuga
hafa 4 ad koma ad daglegri umfjéllun um kvartanamal eru i fyrirtekjum
par sem litid er & kvartanastjornun sem ahrifamikid séknartaeki og jafn-
framt motud stefna fyrir medhondlun peirra mala. Hugsanlega er hagt ad
skyra petta pannig ad i peim fyrirteekjum sé kvartanastjornunin sameigin-
legt ahersluatridi. Pannig hafa fyrirtaeki, par sem litid er 4 kvartanastjor-
nun sem mikilvaegt vopn til séknar, komid & fj6lbreyttari adferdum viod
kvartanastjornun heldur en pau fyrirteeki sem ekki hafa ad fullu vidur-
kennt ad kvartanastjornun hafi mikla pydingu i samkeppninni. Hins vegar
synir kdnnunin einnig ad fyrirtaekin hafa (pegar a heildina er litid) einun-
gis lagt fram tiltolulega liti0 fjarmagn til kvartanastjérnunar og jafnframt
leggja pau fremur litla aherslu 4 samskiptaferni pegar pau rada folk til
starfa.

Fyrirteeki sem lita svo a4 ad kvartanastjornun sé¢ mikilveegt soknarteki
og hafa skipulagt vel afmorkud ferli fyrir hana, eru ekki betur stédd (ef
litid er a4 hagnadartdlur) heldur en pau fyrirtaeki sem ekki hafa sama
vidhorf til pessara mala nema ad takmorkudu leyti.

Stiornunarlegar hlioar kvartanastiornunar og soknarfeeri er hun veitir

e Almennt lita fyrirtaekin ekki svo 4 ad kvartanastjornun veiti sérstok
feeri til framsoknar & markadi, enda er litid um ad skipuldgd séu og
skrad ferli fyrir pann patt. Petta a vid um baedi l6ndin og allar
atvinnugreinarnar sem skodadar voru.

e /E0stu stjornendur fyrirteekjanna taka ad einhverju leyti patt i daglegri
kvartanastjornun peirra. batttaka stjornendanna er p6 einungis ad
takmorkuodu leyti skipuldgd sem pattur i starfinu og pvi ma gera rad
fyrir ad lausnir kvortunarmala séu idulega sérsnionar eftir adstedum.

e Almennt ma segja ad fyrirteekin leggi ekki nema i medallagi mikla
aherslu 4 framlog til kvartanastjornunar. [ greinum par sem almennt
er studst vid skradar reglur um kvartanastjornun eda par sem algen-
gast er a0 yfirstjornendur taki patt i kvartanastjornun er mest ahersla
16g0 a framlog til hennar.

e Fyrirteeki med vel afmdrkud og skipuldgd vidhorf til kvartana-
stjornunar (stjornunarleg og me0 tilliti til framsoknar 4 markadi) eru
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venjulega sterri (meiri velta og/eda fleira starfsfolk) heldur en pau
fyrirtaeki par sem ekki rikja eins préud vidhorf til peirra mala.

Hja donskum fyrirteekjum med vel afmorkud og skipuldgd vidhorf til
kvartanastjérnunar (stjérnunarleg og meo tilliti til framséknar a
markadi) er meira um 6anagda vioskiptavini heldur en hja
fyrirteekjum par sem ekki rikja eins proud vidhorf til pessara mala.

Fjoldi oancegdra vidskiptavina eftir fyrirteekjum

Algengast er ad fyrirteekin haldi pvi fram ad einungis mjog litill hluti
(undir 2%) vidskiptavinanna séu 6anaegdir med framleidslu/pjonustu
fyrirtaekisins upplysingar/radgjof pess eda onnur atridi. Einungis er
um ad reeda minnihattar fravik fra pessu milli atvinnugreina i
tengslum vid pessa prja flokka éanagju.

[ 6llum atvinnugreinunum - i badum Iéndunum - eru peir vidskipta-
vinir fleiri sem lata i [jos anagju med fyrirtaekin sem voru til
skodunar heldur en peir sem lata i 1jos 6anaegju.

Almennt ma segja ad fyrirteekin (i bAdum I6ndunum) aliti ad pau hafi
feerri 6aneegoda vidskiptavini heldur en tidkast i vidkomandi grein 1
heild og jafnframt ad fzerri vidskiptavinir peirra kvarti heldur en
tidkast 1 greininni i heild.

Ef gert er rad fyrir ad fyrirteekin, sem voru til skodunar, syni rétta
mynd af 6llum fyrirteekjum i viokomandi greinum, benda
nidurstodurnar til pess ad fyrirteekin annadhvort ofmeti fjolda
oanagora/kvartandi vidskiptavina i viokomandi greinum eda vanmeti
fjolda 6anaegdra/kvartandi vidskiptavina sinna.

Alit fyrirteekjanna a vidskiptavinum sem kvarta

{ adeins orfaum fyrirteekjum i badum 16ndunum 4lita menn ad
vidskiptavinir sem kvarta séu erfidir, ad peir séu fjarhagslegur baggi
a fyrirteekjunum, ad peir hafi sleem ahrif & vinnuumhverfid og ad peir
valdi slemu salfreedilegu alagi.

Nokkud er um pad a0 fyrirteki aliti ad vidskiptavinir sem kvarta bui
yfir mikilsverdum upplysingum.

{ badum 16ndunum eru fyrirtaeki meira eda minna sammala um ad
kvartanir stafi einungis ad litlu leyti af pvi ad veittar hafi verid 6full-
komnar eda rangar upplysingar. SOmuleidis ber peim saman um ad
vidskiptavinurinn hafi verid med éraunhaefar veentingar i sambandi
vid upplysingar fra fyrirteekinu, eda ad hann hafi gert sér 6raunhaefar
hugmyndir um framleidsluvorur pess.

{ badum 16ndunum alita husgagnasmasalar ad kvartanir vidskiptavina
stafi adallega af framleidslugollum.

Skodanir fyrirtekjanna a afleidingum oancegju vidskiptavina

[ fyrirtaekjunum eru menn almennt sammala um ad éanagja vidskip-
tavina geti spillt ad meira eda minna leyti pvi ordi sem fer af vid-
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komandi fyrirtaeki. | Danmérku er aberandi hvad bilasalar eru
almennt 4 pessari skodun, en 1 Svipjoo var ekki haegt ad sja neinn
stadtolulegan mun milli fyrirteekja hvad petta vardar.

Ba0i i donskum og senskum fyrirtekjum hafa menn nokkrar
ahyggjur af pvi ad 6anagdir vidskiptavinir minnki markadshlutdeild.
Danskir bilasalar hafa mestar ahyggjur af pessu atridi, en enginn
munur er merkjanlegur milli seensku fyrirteekjanna.

Eftir pvi sem 6anagja vidskiptavina vex verda afleidingarnar af pvi
verri fyrir vidkomandi fyrirteki.

Vidskiptavinir hvattir til ad benda a pad sem midur fer

[ Svipj6d er meira um ad kaupendur séu hvattir til ad kvarta yfir pvi
sem midur fer.

[ Danmérku er pad i hiisgagnaidnadinum sem mest er um ad kaupen-
dur eru hvattir til ad kvarta yfir pvi sem midur fer

Donsk og seensk fyrirtaeki hafa ad jafnadi litla tra 4 ad gagnlegt sé ad
hvetja kaupendur til ad kvarta og ad gera pad ad petti i kvartana-
stjornun fyrirteekjanna.

Eftir pvi sem pad faerist i voxt medal danskra fyrirteekja ad pad sé
alitio mikilvaegt ad kaupendur séu hvattir til ad kvarta yfir pvi sem
midur fer, eftir pvi verda donsk fyrirtaeki, pegar a4 heildina er litio,
liklegri til ad taka upp slika heetti. Ekki vard vart vid pessa
tilhneigingu hja senskum fyrirteekjum i konnuninni.

Samskipti fyrirteekis og vidskiptavinar

Fyrirteekin eru 61l sammala um ad pad komi ekki oft fyrir ad pau
sendi ut “stadladar mottdkustadfestingar’ sem svor vid skriflegum
kvortunum.

bao gerist tiltolulega sjaldan ad kvortunarmali sé fylgt eftir og kannad
(med simtali eda skriflega) hvort vidskiptavinurinn hefur verid
anagdur meo urlausnina.

Eftir pvi sem fleiri eru 6anegdir med pjonustu tiltekins fyrirtekis eru
meiri likur & ad peir sem par vinna séu neikvaedir gagnvart peim sem
kvarta (halda pvi fram t.d. ad peir séu erfidir, séu fjarhagslegur baggi
a fyrirteekinu, valdi salarlegu alagi).

I hverju er kvartanastjiornun fyrirteekanna folgin?

Feest fyrirtaeki hafa komio 4 hja sér kerfisbundinni kvartanastjornun
(par me? talin tilsdgn 1 kvartanastjornun fyrir starfsfolkid innan
fyrirteekisins og namskeidum fyrir pad utan pess, sofnun upplysinga
um kvartanamal og eftirlit med peim 4 einum stad, beiting fast-
akvedinna reglna fyrir kvartanastjornun, svo og skra med greinilegum
fyrirmaelum fyrir kvartanaskraningu).

[ Svipjod er kvartanastjornun algengari hja bilasélum en i hinum
atvinnugreinunum.



86 Virksomhedernes klagebehandling i Danmark og Sverige

e Fyrirteeki sem hafa komid 4 hja sér kerfisbundinni kvartanastjornun
eru yfirleitt sterri (meiri velta og/eda fleira starfsfolk) heldur en
fyrirteeki sem sidur hafa tekio upp slika starfsemi.

Arangur kvartanastiérnunar fyrirtekjanna

e Samkvemt pvi sem fyrirteekin halda fram, gerist pad sjaldan ad
kvortunum sé visad & bug, 6had pvi hvort astedur hofnunar séu
tilgreindar eda ekki. Fyrirtaekin stadhafa ennfremur ad kvartanir séu
oftast vidurkenndar an skilyrda.

e Vissar adferdir vid a0 beeta fyrir pad sem kvartad er yfir eru mikid
notadar af fyrirteekjunum (t.d. okeypis vidgerdir eda pad ad skipt er
um hlutinn), en adrar adferdir eru miklu sidur notadar (t.d. taknranar
gjafir eda umframbaetur)

e [ donskum jafnt sem sanskum fyrirteekjum sem skodud voru er pad
afar algengt ad kaupandanum sé batt pad sem alitid er ad hann hafi
att a0 fa i upphafi, ad viobeettri fyrirhofn hans vegna flutninga eda
fyrir salrent alag sem fylgir pvi a0 kvarta.

o  Eftir pvi sem fyrirtaekin koma betur 4 mots vid vidskiptavini sem
kvarta, pvi &naegdari eru peir med frammistodu peirra. betta gildir
jafnt i Danmorku og Svipj6d.

Hvernig er tekid a pvi sem midur fer hja starfsfolkinu?

e Pad er mjog utbreiddur sidur, badi i donskum og senskum fyrir-
teekjum ad starfsfolk missir bonusa eda annad af pvi tagi, ef pvi
verdur 4 mistok, eda ad pvi er umbunad fyrir framfarir i starfi.

e Meira er um pad i Svipjod en i Danmorku ad starfsfolk s¢ avitad ef
pvi verdur eitthvad a i vinnunni.

Viohorf fyrirteekjanna til laga og dfryjunar- eda kvértunarnefnda

Ekki er haegt ad segja ad aodferdir vid kvartanastjornun einkennist mikid
af akvorounum sem teknar eru af afryjunarnefndum (i Danmorku) eda
kvartananefndum (i Svipj60).

Fyrirteekin gera 1itid ar pvi ad storf afryjunar- og kvartananefnda efli
framfarir hvad vardar kvartanastjérnun og gaedapréun.

Almennt alita fyrirtaekin ad kvartanastjornun peirra beeti adstoou vids-
kiptavinanna liti0 eitt eda rimlega pad, borid saman vid paer leidbeinandi
reglur sem felast i 1ogum og lagavenjum. [ Danmérku er pessi skodun
sérstaklega aberandi hja matvorukaupmoénnum en i Svipjoo er enginn
munur hvad petta vardar milli atvinnugreina.

11.5 Tillogur

Eftirfarandi tillogur hafa ad hluta til verid unnar ut fr4 pvi sem aunnist
hefur med pessari skyrslu, en ad nokkru leyti ut fra arangri og skilningi a
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vandamalunum sem nadst hefur og fengist hefur vid lestur annars efnis
(sem er mestallt tekid med i 2. kafla skyrslunnar).

e Almennt ma segja ad fyrirtaekin hafi litla reynslu i medhondlun
kvartana. Auk pess hefur litid verid rannsakad hvad peir fjarmunir,
sem vari0 hefur verid til pessa malaflokks, hafa gefid af sér. Ad visu
synir ein kdnnun pad, medal annars, ad fjarframlog bankageirans til
meodhondlunar kvartana hafa gefid vel af sér, og ennfremur ad pad
skiptir verulegu mali hvada skilyrdi samkeppnin byr vid 4 pvi svidi*.
Til ad sja hvort framldg til kvartanamedhdndlunar hefur ahrif 4 sam-
keppnisstodu fyrirtekja, og par med a ardsemi peirra, hefur verid
farid 1t 1 athugun 4 vidskiptavinum atvinnugreinanna fjogurra. Med
pessari konnun er hegt, medal annars, ad sja hvernig og ad hve miklu
leyti reynsla vidskiptavinanna af kvartanameohondlun fyrirteekjanna
reedur pvi hvort peir eru anaegdir med vidskiptin, hvort peir versla
aftur vio fyrirtaeekin, og hvort peir halda tryggd vio pau.

e Dbad sem kemur fram i skyrslunni, medal annars um 6anagju viod-
skiptavina, byggist 4 pvi hvernig fyrirteekin upplifa pessa hluti. Af
pessum astedum geti verid ahugavert ad rannsaka nanar (a) hvort
einhver munur er & pvi hvernig annars vegar vidskiptavinirnir og hins
vegar fyrirteekin skynja pessa hluti, og (b) hvort eitthvert samband er
a milli peirrar &nagju sem vidskiptavinirnir upplifa og, svo ad demi
sé tekid, pess hvada augum fyrirtaekin lita kvartanirnar, svo og peirra
breytinga sem verda vegna kvartana, og vidhorfa til vidskiptavina
sem kvarta, og pannig afram.

e Deir sem styra fyrirtekjunum eru alveg sammala um ad 6anaegdir
vidskiptavinir skadi ordspor peirra og/eda dragi tr markadshlut-
deildinni. Ennfremur gefa nidurstdour skyrslunnar til kynna ad pad sé
alit fyrirtaekjanna ad rausnarlegar beetur vegna kvartana auki mjog
anagju vioskiptavina. bPessar nidurstodur geta yfirvold neytendamala
a Nordurlondunum hagnytt vid samningu upplysingaetnis, 4 umradu-
fundum, i “smidjum” eda vid onnur taekifzeri, til ad bata vidhorf
fyrirteekjanna til kvartana vidskiptavinanna, til endurbdta sem koma
til vegna kvartana og til bota vegan kvartana, og pannig afram. betta
geeti leitt til baettra samskipta milli kratha markadarins (sem
neytendur setja fram) og frambods 4 markadi (4 vegum fyrir-
taekjanna). Slikar endurbaetur 4 samskiptum efla markadsferlin mikid
og hafa af peim sokum jakveed ahrif 4 samfélagio i heild.

e Yfirvold neytendamala & Nordurlondum purfa ad leita uppi allnokkur
“Fyrirmyndarfyrirtaeki” sem komid hafa upp velheppnudum kerfum
til a0 medhdndla kvartanir. Slik “fyrirmyndarfyrirteeki” verda 6drum
fyrirteekjum god fyrirmynd og brjota isinn i samskiptum vid 6nnur
fyrirtaeki sem ekki eru eins langt komin i pvi a0 fella

32 Fornell, Claes; Wernerfelt, Birger (1988), A Model for Customer Complaint Management,
Marketing Science.
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kvartanamedhondlun i kerfi. Pessi vinna mun einnig veita ménnum
teekifaeri til ad Gtbua leidbeinandi reglur um medhondlun kvartana
med hagnytri nalgun og hagnytingu mikilvaegrar reynslu i pvi skyni
a0 beeta vio vidmidunarreglur sem pegar eru fyrir hendi, eins og t.d.
leidbeiningar Danish Standard og ISO-leidbeiningar 10002:2004

e Kvartanamedhondlun fyrirteekjanna verdur einungis ad takmorkudu
leyti rakin til akvardana sem teknar eru af afryjunarnefndum eda
kvartanaskrifstofum. Yfirvold neytendamala & Nordurlondum gaetu i
pessu samhengi lagt aherslu 4 mikilvaegi afryjunarnefnda eda
kvartanaskrifstofa, pvi paer gaetu leidbeint fyrirteekjum um hvernig
pau geta komid sér sem best fyrir 4 markadnum til ad koma a
gagnlegum samskiptum vid 6anagda vidskiptavini sina og bregdast
vi0 kvortunum peirra 4 farsellegan hatt. Haegt veeri ad utbtia
kynningarefni um pessi mal.

33 Gaedastyring — Anaegdir vidskiptavinir — Leidbeinandi reglur um kvartanamedhondlun i fyrir-
teekjum.



Appendix A

Koncept/maleitems Reliabilitet (DK/S)*

OPLEVET KUNDEUTILFREDSHED 0.78 / 0.82
Har varet utilfredse med virks. produkter/ydelser
Har varet utilfredse med vitks. informationsafgivning og/el. radgivning

Har veeret utilfredse med virks. af anden drsag

OVERORDNET SYN PA KLAGEBEHANDLING 0.64 / 0.73
a. Klagebehandling opfattes som et strategisk varktoj
b. Vitks. klagebehandling er baseret pd skriftligt formulerede politikker,

som specificerer procedurer mv. for virks. klagebehandling

OPFATTEDE (NEGATIVE) KONSEKVENSER 0.77 / 0.80
AF KUNDEUTILFREDSHED

a. Vi mister markedsandel

b. Vi skal ofte ressourcer pa klagebehandling

C. Vi fir dérligt omdemme

KONKRET (NEGATIVT) SYN PA KLAGENDE KUNDER 0.72/ 0.78
a. Klagende kunder er besvearlige kunder
b. Klagende kunder er en okonomisk omkostning
C. Klagende kunder er odeleggende for arbejdsklimact
d. Klagende kunder er psykisk belastende

* Reliabilitetskoefficienten, Cronbachs alpha, varierer fra 0-1, hvor vardier >0.60-
0.70 er udtryk for tilfredsstillende reliabilitet.






Appendix B

Koncept/maleitems Reliabilitet (DK/S)*

OPLEVET KUNDEUTILFREDSHED 0.78 / 0.82
C. Har veeret utilfredse med virks. produkter/ydelser
d. Har veeret utilfredse med virks. informationsafgivning og/el. radgivning

€. Har veret utilfredse med virks. af anden arsag

KOMPENSATION 0.89 /0.76
a. Produktet byttes og kunden modtager en stor gave ellign. for ulejligheden
b. Vikompenserer kunden for det besvar, det har varet f.eks. at skulle
transportere sig ekstraordinzrt til virksomheden som folge af en fejl
C. Vikompenserer kunden for den psykiske anstrengelse det kan vare at kla-
ge
d. Vi’ overkompenserer’ kunden for at gore kunden opmarksom p4, at vi

satter pris pd, at kunden har tilkendegivet sin utilfredshed

FAKTISK KLAGEOPFORDRING 0.97 / 0.96
a. lojnefaldende opslag i butikker og kontorer
b. Tydelige og fremhavede indrykninger i kataloger
C. Henvisninger i litteratur og instruktionsbeger
d. Meddelelser pé fakturaer, regninger, ordresedler og kvitteringer
. Notitser pd web-sider
Tilbud om deltagelse i lodtrakning

(¢
f
€. Opsztning af fysiske klagebrevkasser
h. Opsxtning af fysiske klagebrevkasser
1

Annoncering /information om klageadgang i brochurer el lign.

* Reliabilitetskoefficienten, Cronbachs alpha, varierer fra 0-1, hvor vardier >0.60-
0.70 er udtryk for tilfredsstillende reliabilitet.



	Indhold
	Forord
	1. Indledning
	1.1 Baggrund for rapporten
	1.2 Rapportens formål
	1.3 Rapportens metode
	1.4 Rapportens struktur
	2. Forbrugerklager og klagebehandling
	2.1 Når kunden klager
	2.2 Klageprocessen
	2.3 Kundens klagetilbøjelighed
	2.3.1 Klagebehandlingen
	2.3.2 Klagebehandlingens hovedområder
	2.4 Rapportens videre struktur
	3. Metode
	3.1 Udvælgelse af de undersøgte virksomheder
	3.1.1 Deltagende virksomheder i undersøgelsen
	3.2 Undersøgelsens reliabilitet og validitet
	4. Opfattelse af klagebehandling og kundeklager
	4.1 Konceptuelle sammenhænge
	4.2 Virksomhedsprofiler
	5. Klageopfordring
	6. Klagebehandling og resultater af klagebehandling
	7. Virksomhedernes forhold til lovgivning, anken�
	8. Resumé og anbefalinger
	8.1 Resumé
	8.2 Anbefalinger
	9. English Summary
	9.1 Background of the report
	9.2 Purpose of the report
	9.3 Method of the report
	9.4 Results
	9.5 Recommendations
	10. Tiivistelmä
	10.1 Raportin tausta
	10.2 Raportin tavoitteet
	10.3 Tutkimusmenetelmä
	10.4 Tulokset
	10.5 Suositukset
	11. Yfirlit á íslensku
	11.1 Forsaga skýrslunnar
	11.2 Markmið skýrslunnar
	11.3 Aðferðin við gerð skýrslunnar
	11.4 Árangurinn
	11.5 Tillögur
	Appendix A
	Appendix B

