Klagehandtering

Udgivet af DANSK ERHVERV



Laes i denne pjece om:

Indholdsfortegnelse

God klagehandtering - vejen til loyale kunder
Kend kebelovens regler om reklamation
Reklamation over tjenesteydelser

God klagehandtering og tilfredse kunder

Ni gode rad om klagehandtering

Hvis du vil vide mere/links

N NO UV ww



Gode rad om klagehandtering

Reklamationer og utilfredse kunder kan koste dyrt. Denne pjece giver dig et hurtigt overblik over
reglerne og giver en raekke gode rad til, hvordan du bedst muligt takler en klage.

God klagehandtering - vejen til loyale kunder

Med sund fornuft og godt kebmandskab lgser du i langt de fleste tilfaelde klagehandteringen, men
det er vigtigt at kende kebelovens regler, sa du kan behandle kunden korrekt. Fokus pa at give
kunden en god og korrekt behandling — hvad enten du kan imgdekomme kundens enske eller

ej — er en vigtig del af en effektiv klagebehandling.

Undersogelser viser, at den rigtige behandling af en utilfreds kunde faktisk skaber en mere tilfreds
og loyal kunde. Kunders loyalitet over for en virksomhed kan altsa stige efter en klagesag, hvis de
har felt sig imedekommende, retfaerdigt og kompetent behandlet. Omvendt fortaller utilfredse
kunder om den darlige oplevelse til venner, familie og andre, der gider lytte.

Kend kebelovens regler om reklamation

For at kunne give en god klagebehandling er det nedvendigt at have et grundlaeggende kendskab
til kebelovens regler om mangler, reklamationsfrister og forbrugerens rettigheder, nar noget er
gaet galt.

Mangelfuld vare
Kunden kan reklamere, hvis der er en mangel ved det kebte produkt, og manglen var til stede pa
det tidspunkt, kunden fik varen. En mangel vil typisk vaere en fabrikations- eller materialefejl.

Kunden skal kunne bevise, at den pagaldende vare er kebt i butikken — normalt ved at fremvise
kassebon.

2 ars reklamationsret

Kebeloven giver forbrugeren 2 ars reklamationsret for keb af bade nye og brugte varer.
Reklamationsretten betyder, at forbrugeren kan reklamere, hvis der en mangel ved en vare,
som han eller hun har kebt, og at du skal tage stilling til eventuelle reklamationer.

Den 2-arige reklamationsret kan ikke fraviges over for en forbruger — heller ikke, selvom kunden
er indforstaet. Reklamationsretten kan derfor heller ikke fraviges for produkter, der szlges til ned-
sat pris. | handelskeb (B2B) kan du derimod frit aftale en reklamationsfrist. Det er derfor vigtigt,
at iser virksomhedens indkebere indtanker reklamationshandtering, nar de indgar aftaler med
leverandarer. Ellers risikerer du at skulle opfylde kundens krav, uden at kunne sende kravet videre
til din leverander.

Rimelig tid
Kunden skal reklamere over en mangelfuld vare inden for rimelig tid efter, at fejlen er opdaget. |

3



forbrugerkeb vil det altid vare inden for rimelig tid, hvis kunden reklamerer inden for to maneder
efter, at fejlen er opdaget. | handelskeb (B2B) skal keber reklamere straks.

Hvem skal bevise, at varen er mangelfuld?
Keber og salger skal hjalpes ad med at besvare to spergsmal:

* Erder noget galt med varen?
» Skyldes dette en oprindelig fejl ved materiale eller konstruktion, eller lever varen ikke op til
aftalen?

Kunden skal kunne vise, hvad der er galt med varen. Hvis det ikke kan lade sig gere, fordi fejlen er
periodisk, skal kunden beskrive, hvad fejlen bestar i, og hvornar den dukker op.

Forretningen skal behandle reklamationen ved at vurdere varen fagmassigt. Dette kan f.eks. ske
pa forretningens vaerksted eller hos leveranderen — men stadig pa forretningens ansvar.

Bevisspoergsmal opstar kun i de situationer, hvor det er vanskeligt at afgere, om arsagen til en
defekt var til stede pa det tidspunkt, kunden fik varen. | denne vurdering indgar i ferste om-

gang de iagttagelser, du har gjort, f.eks. om trgjen ser ud til at veaere vasket forkert, eller om den
baerbare har varet tabt. De tekniske undersegelser kan vaere med til at afgere dette. Hvis det er
umuligt at vurdere, hvad arsagen til en fejl er, men sund fornuft taler for, at det er usandsynligt, at
fejlen kan skyldes andet end en fabrikationsfejl, bliver den sunde fornuft afgerende.

Hvis der herefter stadigvaek er omtrent lige meget, der taler for og imod, at der har vaeret en
oprindelig fejl, bliver det kebelovens bevisregler, der afger sagen.

Bevisbyrder er regler om, hvordan man afger en sag, hvor der er tvivl om lasningen. Ved salg til
forbrugere gaelder tre forskellige bevisregler:

Formodningsreglen

Om forbrugerkab siger loven, at der de farste seks maneder er en formodning for, at konstaterede
fejl er oprindelige. Det er op til dig at bevise, at fejlen ikke var til stede ved leveringen, f.eks. fordi
den skyldes vold mod varen eller andre uheld.

Den almindelige reklamationsret

Nar formodningsperioden pa seks maneder er udlgbet, har keberen bevisbyrden. Det betyder
som navnt ovenfor ikke, at man kan afvise reklamationen med den begrundelse, at keberen ikke
selv kan bevise noget. Salgeren skal ga aktivt og loyalt ind i en undersegelse af varen. Du skal
altsd hjzlpe ved at klarleegge arsagen til fejlen ved produktet.

Garantier

Garanti er ikke det samme som reklamationsret. En garanti stiller forbrugeren vaesentlig
bedre. Forbrugeren har kun faet garanti pa varen, hvis du eller producenten sarskilt har lovet
dette ved kebet. Ellers har forbrugeren kun 2 ars reklamationsret efter loven.

Forskellen mellem garanti og reklamationsret ligger i bevisbyrden. Garantier leegger ansvaret pa
garantigiver, indtil det modsatte er bevist. Det vil sige, at fejlen er szlgers ansvar, og at salger kun

4



slipper for at reparere eller bytte, hvis det kan bevises, at garantien ikke galder. F.eks. pga. vold
eller forkert brug eller andre garantifritagelsesgrunde, som star i garantibeviset.

Varen er mangelfuld — hvad sa?
Hvis en vare er mangelfuld, og kunden har reklameret rettidigt, er der ifelge kabeloven forskellige
muligheder for at lase problemet.

* Dukan reparere varen

* Dukan ombytte varen

* Dukan give et afslag i kebsprisen

* Dukan give kunden pengene retur (ophave kebet).

Kunden kan som udgangspunkt valge én af ovenstaende fire muligheder. Hvis kunden kraever
afslag eller ophaevelse af kebet, har du dog mulighed for at afvise dette, hvis du i stedet tilbyder
reparation eller ombytning.

Hvis den lgsning kunden valger (reparation eller ombytning) er uforholdsmzssig dyr, har du mu-
lighed for at afvise kundens valg. Hvis en ombytning vil vaere uforholdsmaessig dyr, kan du altsa
valge at reparere varen i stedet.

Husk, at reparation eller ombytning altid skal ske inden for rimelig tid, uden udgift for kunden
og uden vaesentlig ulempe for kunden.

Hvis du veelger at ombytte varen til en ny, skal den nye vare vaere magen til den gamle. Vaer op-
maerksom pa, at der leber en ny 2-arig reklamationsfrist fra ombytningsdagen.

Reklamation over tjenesteydelser
Hvis du har solgt en tjenesteydelse, galder der ikke, som for varer, lovregler for keberens mulig-
hed for at reklamere.

Retspraksis felger i vidt omfang kebelovens principper, nir det skal vurderes, om en tjenesteydel-
se er mangelfuld. F.eks. er en ydelse mangelfuld:

* Hvis ydelsen ikke svarer til den betegnelse, den er solgt under.

* Huvis tjenesteydelse ikke er udfert fagligt forsvarligt.

* Hovis du ved salget har undladt oplysninger, som har betydning for kundens valg, f.eks. at du
ikke har taget forbehold for, at det forventede resultat kunne opnas, eller at du ved et hand-
varksarbejde ikke har advaret om, at selv et forsvarligt udfert arbejde medferer risiko for at
reparationsgenstanden edelaegges.

* Hvis du har givet urigtige eller vildledende oplysninger.

Hvis tjenesteydelsen er mangelfuld, og kunden har reklameret rettidigt, kan kunden kraeve, at du
afhjaelper manglen. Du har altsa afhjalpningspligt. Du kan dog afsla, hvis det vil vaere uforholds-
maessigt dyrt, eller vil pafere dig vasentlig ulempe at afhjalpe. Tilsvarende har du ogsa afhjalp-
ningsret. Det betyder, at du selv har ret til at tilbyde afhjalpning, og kunden kan derfor ikke gare
andre krav gaeldende, hvis du tilbyder afhjalpning.



Afhjalpning skal altid ske inden for rimelig tid, uden udgift for kunden og uden vasentlig
ulempe for kunden.

Hvis de er tale om en vaerdiforringende mangel, kan keber desuden kraeve et forholdsmassigt
afslag af prisen.

God klagehandtering og tilfredse kunder

Nar en kunde klager over en vare, er det vigtigt, at kunden oplever at blive godt behandlet — uan-
set om kunden far ret eller ej. Det er derfor vigtigt, at butikken har retningslinjer for, hvad der skal
ske, nar der kommer en kunde for at klage.

Hvem tager sig af klager? Har vi nedskrevne retningslinjer for klagehandtering?
Hvor lang tid ma en reparation vare? Tilbyder vi laneprodukter? Hvor kan personalet
finde information, hvis de er i tvivl?

Varekendskab

God reklamationshandtering kraver, at medarbejderne i butikken kender kebelovens regler, men
ogsa at de har sa godt et varekendskab, at de kan bedemme, om en fejl ved varen er en oprindelig
mangel. Serg derfor for, at kun medarbejdere med de rette kompetencer tager stilling til reklama-
tioner. Udpeg f.eks. en medarbejder, som er ansvarlig for reklamationer.

Forventningsafstemning

Giv et realistisk billede af, hvad kunden kan forvente, og serg for at du ved, hvad du kan tilbyde.
Husk f.eks. altid at oplyse om, hvor lang tid du forventer, at en reparation eller ombytning vil

tage. Hvis produktet skal sendes ind til naermere undersegelse for at afklare, om der er tale om en
oprindelig mangel, skal kunden altid oplyses bade mundtligt og skriftligt om et eventuelt underse-
gelsesgebyr.

Fremadrettet indsats

Det er ikke muligt at undga klager fuldstandigt, men hvis | fokuserer pa at give kunden en god
behandling og systematiserer klagehandteringen, vil kundeklager kunne skabe vaerdi for butikken
fremadrettet. Hvis du lytter til kunden, er interesseret i kundens situation, holder dig til sagen og
undgar at blive personlig, vil kunden have en opfattelse af at blive taget alvorligt. Dette kan vare
med til at skabe loyale kunder — ogsa i de tilfalde, hvor kunden ikke far ret.

Tilfredse kunder er naturligvis at foretraekke, men kundeklager kan give dig vigtig viden, hvis de
handteres rigtigt. En reklamation kan f.eks. bibringe viden om fejl ved et bestemt produkt, som
du kan anvende naste gang, du far en lignende klage, sa du kan handtere den endnu bedre og
hurtigere. Det kan derfor betale sig at arbejde systematisk med klagehandtering.

Forbrugerklager og medieomtale

Den darligt handterede reklamation kan placere din virksomhed i kritiske forbrugermedier. Risi-
koen kan begraenses, men aldrig fjernes helt. Det kan risikoen for klager til Forbrugerklagenavnet
heller ikke, men du kan begranse risikoen ved at have en god systematisk dokumentation for din
reklamationshandtering, dvs. gode notater pa felgesedler mv. og fotodokumentation af fysiske
skader ved indlevering mv.



Ni gode rad om klagehandtering
God klagehandtering handler altsa bade om at behandle kunden godt her og nu, men ogsa om at
laere af eventuelle klager fremadrettet.

Ansvaret for god klagehandtering skal ligge hos ledelsen.

Lav enkle og gennemskuelige retningslinjer for klagehandtering, sa de ansatte ved, hvad de
kan tilbyde.

Hold fokus pa sagen og undga at blive personlig.

Lyt til kunden og ver interesseret i kundens situation.

Undskyld over for kunden pa en rlig og ordentlig made.

Uddan personalet i at modtage og behandle klager pa ordentlig vis.

Medarbejdere med direkte kundekontakt skal i videst muligt omfang kunne tage selvstendige
beslutninger, sa kunden oplever en hurtig og ubesvaret lasning med kontakt til s fa medar-
bejdere som muligt.

Oparbejd en positiv kultur omkring kundeklager i hele virksomheden og dreft evt. sarligt
komplicerede sager pa personalemeder.

Brug klagerne som udgangspunkt til at udvikle virksomheden.

Hvis du vil vide mere/links

E-laeringsvaerktej omkebeloven: www.uddannelsesfonden.dk
www.velkommentilmarkedet.dk

Laes mere om konflikthandtering i pjecen: Trap ned — lzer at takle konflikter.
Find gode rad om konflikthandtering pa www.trapned.dk
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