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Indfgrelsen

Inden for en lille og mellemstor virksomhed (SMV), men ogsd i
enhver virksomhed, er hdndtering af feedback en dynamisk
proces, der er afggrende for virksomhedens udvikling og
forbedring.

Virksomhedens proestationer, produkttibud og operationelle
initiativer afspejles i feedback, uanset om den kommer fra kunder,
medarbejdere eller andre interessenter.

Feedback kombinerer i det vaesentlige komplimenter og kritik og
giver en omfattende vurdering af SMV'ens akfiver og
udviklingsomrdder. En SMV skal etablere en kultur, der vaerdscetter
input, tilskynder til dben kommunikation og ser konstruktiv kritik som
en made at fremme snarere end som en trussel mod status quo for
at hdndtere feedback effektivt. En SMV kan maksimere sit
fransformative potentiale, forbedre sine tjienester og rette fejl ved
at acceptere kritik med et dbent sind og en vilje til forandring.

En virksomhed kan maksimere sit transformative potentiale,
forbedre sine tilbud, adressere fejl og i sidste ende @ge sin
konkurrenceevne pd et hurtigt bevoegende marked. Feedback
fungerer som kompas for SMV'ens langsigtede rejse mod
topkvalitet ud over at fungere som drivkraft for ajeblikkelige
forbedringer.



v Lceringsmdl

v Forbedre kundetilfredsheden er hgjere ved aktivt at adressere og implementere
cendringer baseret pd kundefeedback

v Foreslad mdade at forbedre interne processer pAQ

v Styrk medarbejdernes engagement
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@ Typer af
) forretningsfeedback

Kundefeedback:

v Undersggelser og spgrgeskemaer:
Strukturerede formularer med
foruddefinerede spargsmail.

v Anmeldelser og bedgmmelser:

Medarbejder feedback: Bedgmmelser og kommentarer pd
: latforme som Yelp, Google eller sociale
v Performance Reviews: Vurderinger af en Ewgd?er ¥ J !
medgrbejders praestationer af vejledere v Kundeserviceinteraktioner: Feedback, der
eller jcevnaldrende. gives direkte under
v Medarbejderundersagelser: Spargeskemaer kundesupportinteraktioner.

til at indsamle indsigt i tilfredshed pd
arbejdspladsen, engagement og forslag il
forbedringer.
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@ Typer af

) forretningsteedback

00
Feedback pa sociale medier:
v Kommentarer og omtaler: Overvdgning af,
hvad kunderne siger om virksomheden pd
sociale medieplatforme.

v Likes og delinger: Indikatorer for popularitet
og accept af produkter eller tjenester.

Co-funded by
the European Union

Feedback fra leverandorer:

v Leverandgrevalueringer: Vurdering af
leverandgrernes ydeevne og pdlidelighed.

v Feedback om produktkvalitet: Input om
kvaliteten og konsistensen af leverede varer
eller tfjienester.

r—
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- Integration af feedback

Prioritering af feedback 1 Udvikling af en handlingsplan

Opdel starre mal i mindre, h&ndterbare
opgaver. Opret en tidslinje med milepcele for
at spore fremskridt.

Klassificer feedback i kategorier som
presserende problemer, langsigtede
forbedringer eller positiv forstcerkning.

4

Anerkendelse af feedback

Oprette en taskforce eller et projektteam

Dann en gruppe, der er ansvarlig for at fere Lad kunder, medarbejdere eller interessenter
tilsyn med implementeringsprocessen. Definer vide, at deres feedback er blevet hert og
klart, hvem der er ansvarlig for hvert aspekt af bliver behandlet.

implementeringen.
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g HAndtering af negativ feedback

Handtering af negativ feedback er et kritisk aspekt ved at styre
en virksomhed effektivt. Negativ feedback, hvis den hdndteres
korrekt, kan omdannes fil en mulighed for forbedring og
kundeloyalitet. Her er en detaljeret guide til, hvordan du
hdandterer negativ feedback:
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HAndtering aof negativ feedback
Udiryk empati:

Empati med kunden: Vis forstdelse for kundens oplevelse og
udiryk empati for ulejligheden eller utilfredsheden. Veelg ord, der
formidler din forstdelse af deres perspektiv.

Tag ansvar:

Hvis den negative feedback er et resultat af en fejl fra din side,
skal du tage ansvar for det. Afstd fra at bebrejde eksterne
faktorer og fokusere pd& Igsninger.

Anmod om specifikke oplysninger:

Bed om specifikke oplysninger om kundens oplevelse for bedre
at forstd problemet. Anmod om ordrenumre, datoer eller andre
relevante oplysninger, der kan hjcelpe med at undersgge
problemet.



Succesfulde eksempler
& Domino's

Domino's Pizza:
Udfordre: | slutningen af 2000'erne modtog Domino's Pizza
udbredt negativ feedback om kvaliteten af deres pizza.

Svar:.Domino's lancerede kampagnen "Pizza Turnaround”,
anerkendte kritikken og lovede aft forbedre sig. De
fornyede deres opskrifter, ingredienser og
madlavningsproces.

Udfald: Kompagnen blev godt modtaget, og Domino's
oplevede en markant stigning i salg og kundetilfredshed.
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