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A T ﻿ A F V I S E ﻿ E T ﻿ Ø N S K E

at ringe til taxiselskabet, finde nummeret frem til forsikrings-
selskabet eller skaffe en paraply, vil det blive oplevet som 
ekstraordinær god service.

Lytteren:
Gæsten har en irriterende oplevelse, som du eller din virk-
somhed ikke har haft nogen indflydelse på, og som du ikke 
kan ændre. Det kan fx være, at det brev, du har sendt, ikke er 
kommet frem, at der er meget kø, at gæsten kommer for sent, 
at computeren ikke kunne komme på internettet mv. Skaden 
er ikke stor, så blot dét at få fortalt oplevelsen til en, som lytter 
og anerkender følelsen af frustration, vil ofte være nok til, at 
gæsten føler sig imødekommet.

Handleren:
Gæsten har en oplevelse, som du eller din kollega har et stort 
ansvar for, men det giver kun lille påvirkning af gæstens ople-
velse. Her er der ikke andet at gøre end at få det ordnet. Sørg 
for, at gæsten får den ønskede oplevelse hurtigst muligt. Spild 
ikke tiden med at forklare, hvad der er gået galt. Det er bedre 
at få det bragt i orden hurtigst muligt, så relationen atter kan 
komme på rette spor. 
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B L I V ﻿ K L O G E R E
God klagehåndtering er afgørende 
for gæsteloyaliteten. Ser man på 
gæsters loyalitet målt i NPS på tværs 
af brancher, har gæster, der har klaget, i 
gennemsnit en 40 % højere NPS-score 
end gæster, som ikke har klaget, men 
som burde have gjort det.

Man spurgte:
Har du indenfor de seneste 12 måneder 
henvendt dig med en klage? 

Herefter målte man de gennemsnitlige 
NPS-værdier fordelt på klagegrupperne:
Ja
Nej, men burde
Nej, intet at klage 
Kilde: Brancheindex
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