Kundservice

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

Vad ar service, egentligen?

Sanningens 6gonblick!

Olika forvantningar!

Lyssnarformagan!

Fraser som hjalper och fraser som stjalper!
Utmaningar med chatten?

Era egna fragor och funderingar!

Att ge god service i chatten!

U Tips/verktyg och fallor! Let’S Talk
About It!
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dVad heter du?
JHur lange har du arbetat har?

JRoligast?
dDin styrka inom kommunikation?




www.isehag.se




Dina erfarenheter av kundservice!

 Utga fran dig som privatpersoner och ta fram
bade bra och daliga exempel pa
kundbemotande

1 Var specifik med vart var det, vad hdande och vad
var det som du upplevde som bra eller daligt




Jag ar skillnaden...

e & nbddif
\‘ ‘xBETHE

dlﬂerence

...for hur andra uppfattar oss!




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

JSe mig
JdHOr mig
JFOrsta mig

JBekrafta mig
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Det finns en manniska bakom kundmasken!
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Vad ar det din kund INTE far
av dig en dalig dag jamfort
med en bra dag?

Hur tror du att dina kollegor
marker din daliga dag och
hur paverkar det dem?
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Sanningens ogonblick
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Utmaningar och svarigheter

Bara skriver utan att aterkoppla

Endast fa latta fragor i chatten
Sprakutmaningar och forsta vad som menas

Ej IT-relaterat

Stoppa chatten i tid vid komplicerade arenden
Timeouten

Ett problem blir flera problem

Fa kunden att forsta vilka drenden som hor hemmai
vilken kanal

Felsokningen ar svarare

Det kan bli langsamt

Koppla upp och chatta samtidigt
Att saga nej

Att vanta pa kunden

Lattare med missforstand och att kunna forsta
problemet
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Det blir otydligare via tangentbordet
Avsaknad av att fa accept

Vissa fragor ar enklare pa telefon

Kunden kan inte forklara

Problem som vaxer och blir komplicerade
Att fa kundens hela narvaro

Svart att skapa personliga moten i chatten
Svart att guida

Svart att fa till ett “klart slut!”

Att fa artiklarna sa tydliga att kunden forstar

Vi behover;

O Kunna utbilda personalen i hur de ska anvanda vara
olika kanaler

O Agera séljare hur vara kanaler ska anvandas




Skickat ar skickat

Tempot
Svart forsta kundens fraga

Kanna av tonlaget

Snabbt, kort och
opersonligt

Det offentliga rummet

Utmaningarna?

Tennismatcher da mailandet aldrig upphor

Versaler och utropstecken

Feltolkar
Forklara enkelt

Att det kan markas att
det ar standardsvar

Radslan for Aftonbladet

Kunden tror att jag bara chattar med honom

Ga igenom regler

Svart att guida
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Att vara lyhord

JdMonster
JdYttre
dinre
Jdinget




Kill them

with Kindness




Sandwichmetoden




Tydlig information

JVad vill du att kundens ska veta?

ATider, fakta, leveranstider
JVad vill du att kunden ska gora?

JFatta beslut, bestélla, aterkoppla, hora av sig
dVad vill du att kunden ska tycka/kdanna?
1Bra och snabbt svar

JdTrevligt bemo6tande
JPositivt
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Mailkommunikation

d”Inga” forkortningar

1Vaga vara personlig

JdKann av mottagarens kansla

JdHall mailtraden ren och hall dig till &mnet
JLagg till personliga inledningar och avslut
dSvara snabbt och satt ratt férvantningar
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Mordarfraser...

coooo0Do0Do0Do0Dp0 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...

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 ...

O Innan jagringer tidningen...
O Har du varit pa kurs, eller?
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Alltid
Aldrig

Jamt
Varenda gang
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Vi
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Egen reflektion

ka mordarfraser har du sjalv anvant?
<a fackuttryck kan du raka anvanda?

ka ar mordarfraserna via chatten?

JdHur formedla en kansla av

forstaelse/vilja/positivitet via
tangentbordet?

JHur férmedla en negativ kansla i skrift?

www.isehag.se



Vitaminfraser!

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
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Hej
Tack

Forlat
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Tips och tankar

Lasa hela mailkonversationen

Kunna anvanda fler vitaminfraser

Kdpa sig tid i chatten — hang kvar lite jag ska kolla med en kollega
Maila att ni mottagit arendet innan ni lagger det i vantelistan

Blir for formella — statlig myndighet

Layouten i mailen med stycken, punkt och komma

Saknar tydliga direktiv och har inte samsyn

Gl6mmer skriva vara namn i vissa mail — kundservice

Vi behover gora standardsvar mer personliga

Att lagga till fler “extrakommentarer” innan med vanlig halsning
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Tips och tankar

Sandwichmetoden

Veta, gora, tycka/kanna

Var tydlig — linda inte in!

Fraserna som formedlar kanslor!

Tacka dina kunder!

Ge berom!

Ge tips och rad! Det ér en manniska du kommunicerar med — visa det!
Svara aven nar du inte vet!

Spegla kunden

Strukturen i mailen med punkter etc
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Fem sma tips

1 Jag ar skillnaden och gor skillnad for hur andra
upplever oss!

d Sanningens 6gonblick — det ar nu du gor skillnad!
1 Lyssna klart innan du borjar agera!

d Anvand fler vitaminfraser och minska
mordarfraserna!

d Se méanniska bakom tangentbordet!
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