Valkommen till

Kundservice i varldsklass
Sma saker som gor stor skillnad!

Christer Isehag



JVad heter du?

JHur lange har du arbetat har?
JRoligast?

ADin styrka inom kommunikation?

www.isehag.se




Vi skapar intryck...

TN

...oCh lamnar avtryck!

christer@isehag.se



You never get a second chance
to get a first impression!
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Tro inte pa allt du tanker!

For du vet inte vad du inte vet...

www.isehag.se




Bedoma
Doma
Fordoma




Nar har du fatt dalig service?

christer@isehag.se




Nar har du fatt bra service?

christer@isehag.se




Jag ar skillnaden...

dlnerence

...for hur andra uppfattar oss!



Ett bra bemo6tande kan radda dalig kunskap
men ...
bra kunskap kan inte ersatta ett daligt bemo6tande!

www.isehag.se




Det finns en manniska bakom kundmasken!

www.isehag.se



Vad ar det din kund INTE far
av dig en dalig dag jamfort
med en bra dag?

Hur tror du att dina kollegor BAD DAY

marker din daliga dag och
hur paverkar det dem?

www.isehag.se



Lyssnarformagan

1 Globalt

O Som fokuserat men lyssnar dven efter vilken kdnsla som férmedlas. Stalle
fragor for att fa veta. "Nar du berattar upplever jag att... Hur stammer det?
Vad tror du? Vad tanker du?

J Fokuserat/Yttre

O Staller foljdfragor for att veta mer. Sammanfattar for att sdakerstalla att det jag
hort ar vad som avses och menas

d Inre

J Relaterar hela tiden till sig sjdlva och egna erfarenheter
och reflektioner. Konsekvens kan bli att du tar 6ver samtalet

d Inget

O Bryr sig inte, vill inte lyssna

www.isehag.se




Mordarfraser...

coooo0Do0DoDo0Dp0 0D

Nej, sa sa jag inte...

Nu lyssnar du inte...

Vad var det jag sa...

Det borde du forstatt...

Inte mitt fel i alla fall...

Hur svart kan det vara...

Lilla gumman/gubben...

Snalla du...

...faktiskt!

Men, det borde du sagt tidigare...

Da far vi se hur lange det fungerar
den har gangen...
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Typ, ofta, jaha, och
Ar du sur?

Fattar val vilken idiot
som helst

Inte mitt bord

Jag hor vad du sager
Om du lyssnar pa vad jag sager...
Som jag tidigare sa...
Christer, nu maste vi...

Om du gor ditt jobb
istallet for att ...

Innan jag ringer tidningen...

Har du varit pa kurs, eller?

www.isehag.se
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Alltid
Aldrig
Jamt
Varenda gang

www.isehag.se



Vitaminfraser!

o000 0D000

Sjalvklart

Absolut

Inga problem

Det ar det vi ar till for

Det ordnar jag

Vad roligt

Det kan jag ordna

Tack for att du ringde

Ar det ndgot mer jag kan gora

Har jag varit tydlig sa du forstar vad jag menar
Aterkom girna om du har fler fragor

www.isehag.se
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Hej
Tack
Forlat

www.isehag.se



Dricks

INamnet

1Beroring
JHumor

ANiva

dPersonlig halsning

www.isehag.se



Tips for dricks!
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U

Halsa Kunden ”Hej Asa, hur kan jag hjilpa dig?”
Tacka Kunden.
Guida kunden igenom vara system TWD.

Ta namn pa kunden och be kunden aterkoppla till mig (namn) som
person om jag haller i ett drende, men det gar naturligtvis bra med
mina kollegor.

Om nagon leverans gatt fel sa Tacka kunden for informationen och
att vi ska naturligtvis forsoka ratta till leveransen redan under
dagen.

Ge kunden Arendenummer att anvinda.

Avsluta samtalen med namn och en bra halsningsfras. T.ex. “Tack
Asa for din bestillning, ha en fortsatt trevlig dag”.

www.isehag.se




Tips for dricks!

pcooooo0od Oo
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Vi ar har for dig

Tack for att du ringde och informerade ex felavstallningar, fa
fel vara mm

Vi loser det

Hjalpa privatpersoner sa langt vi kan

Tacka for hjalpen internt

Tydliga i kommunikationen med apoteken

Ha en bra dag!

Hej Eva, vad kan jag hjalpa dig med?

Eva, jag heter Anna, ring tillbaka till mig om du har mer
fragor om arendet.

Kanna av samtalet, humor och glimten vid ratt tillfalle.

Strack pa dig och le nar du pratar sa sjunger positiviteten ur
munnen.

Anvand din lenaste rost.

www.isehag.se




Tips for dricks!
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Vi ar har for dig

Tack for att du ringde och informerade ex
felavstallningar, fa fel vara mm

Vi l6ser det

Hjalpa privatpersoner sa langt vi kan
Tacka for hjalpen internt

Tydliga i kommunikationen med apoteken
Ha en bra dag!

Hej Eva, vad kan jag hjalpa dig med?

Eva, jag heter Anna, ring tillbaka till mig om
du har mer fragor om drendet.

Kanna av samtalet, humor och glimten vid
ratt tillfalle.

Strack pa dig och le nar du pratar sa sjunger
positiviteten ur munnen.

Anvand din lenaste rost.
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Halsa Kunden ”Hej Asa, hur kan jag hjélpa
dig?”

Tacka Kunden.

Guida kunden igenom vara system TWD.

Ta namn pa kunden och be kunden
aterkoppla till mig (namn) som person om
jag haller i ett drende, men det gar
naturligtvis bra med mina kollegor.

Om nagon leverans gatt fel sa Tacka
kunden for informationen och att vi ska
naturligtvis férsdka ratta till leveransen
redan under dagen.

Ge kunden Arendenummer att anvianda.
Avsluta samtalen med namn och en bra

halsningsfras. T.ex. “Tack Asa for din
bestdllning, ha en fortsatt trevlig dag”.
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Nagra sma tankar!

cooopD O 000

Tro inte pa allt du tanker!
Vad vill du andra ska kanna nar de moter dig?

Jag ar skillnaden mellan bra och daligt och gor skillnad i hur
andra ska uppfatta oss!

Ett bra bemo6tande kan radda dalig kunskap men bra kunskap
kan inte ersatta ett daligt bemo6tande!

Varje mote raknas!

Filtrera mordarfraser och anvand fler vitaminfraser!
Var aktsam pa dina tankar!

Fixa dricksen!

Bli din egen stjarnal

www.isehag.se
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Energitjuvar — vilka ar det?

pcooodoopoipon

Kollega
Kund
Negativ
Sucken
Aggressiv
Vader
Trafiken
Morker

48 000 mail
SL

Stokigt skrivbord
Familjen
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christer@isehag.se
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Nagra sma tankar!

cooopD O 000

Tro inte pa allt du tanker!
Vad vill du andra ska kanna nar de moter dig?

Jag ar skillnaden mellan bra och daligt och gor skillnad i hur
andra ska uppfatta oss!

Ett bra bemo6tande kan radda dalig kunskap men bra kunskap
kan inte ersatta ett daligt bemo6tande!

Varje mote raknas!

Filtrera mordarfraser och anvand fler vitaminfraser!
Var aktsam pa dina tankar!

Fixa dricksen!

Bli din egen stjarnal
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Dagskurvan...

www.isehag.se



En mansklig omstart — Ctrl+Alt+Del

d Musik

 Natur

d Citat

d Foto

J Tisdagsgott

d Lyft upp nagot kul
d Rakna ned eller upp
J Procedurer/Rutiner
d Gnallkvarten

christer@isehag.se
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Acceptans




Prata av dig...
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t fysiskt...

christer@isehag.se

Or nago
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Bryta monster...

christer@isehag.se
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Forbered dig...

christer@isehag.se
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Langtan och minnen...

christer@isehag.se
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Humor...

christer@isehag.se
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Musik...
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christer@isehag.se
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Djupandning

www.isehag.se



Gnallkvarten

www.isehag.se



For att stotta varandra

1 Se och halsa pa varandra

 Prata av dig med kollegan

1 Lat kollegan prata av sig

 Fraga andra hur de mar

1 Ge din hjalp till de som behover
 Lyft upp goa kunder pa vara moten

Are you HAVING a bad day, or
are you MAKING it a bad day?

www.isehag.se




