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Kundservice i Varldsklass!
Sma saker som gor stor skillnad!

Christer Isehag

Vi ska prata om...

(JPositiv kommunikation!

dService via
tangentbordet!

(JSvara situationer!
JMotivation!

Let’s Talk
About It!
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Svara situationer

 Den kdnslomassige
U Hotaren

U Otrevliga

U Langpratare
U Lyssnar inte
(U Den lurige

www.isehag.s
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LULEA KOMM



2022-12-06

Mentimeter 4995 1799

dVad heter du?

dVar arbetar du?
dDin roll?

JRoligast med jobbet?
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Autopiloten

Vara monster

U Du téanker 60 000 tankar varje dag!

L 99% av dagens tankar ar samma som
gardagens!

U Tanken kommer med 300 km/h

L Vi foljer vara inprogrammerade manus!

www.isehag.se
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VERREIAEIEILE
forkylningar an kvinnor!

Det finns en manniska bakom kundmasken!
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Alltid

Aldrig Reakt|0n5trappan

Jamt
Visa din
forstaelse
Reagera

Varenda gang
Visa din

vilja

Att vara lyhord

dMonster
Yttre
inre
inget
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Vad var hon arg pa?

U Dubbelséndning O Inte se tvaan

O Fel jamt a jamt 3 jamt O Inte lyssna pa radion
U Less pa det har HEEVEREIEN

O Storningar overallt O Hojda avgifter i ett kor
U Betalt ska ni ha O Nymodigheter

O Skit O Internethelvetet

U Dyrare O SMS-skiten

0 Sdmre och samre O Tekniken hit och dit

O Ingen kvalitet O Foérbannad

O Inte hora pa TV

www.isehag.se

Vi ar inte tankelasare!

www.isehag.se




2022-12-06

Mordarfraser...

Nej, sa sa jag inte... Typ, ofta, jaha, och
Nu lyssnar du inte... Ar du sur?

Vad var det jag sa... Fattar val vilken idiot
Det borde du forstatt... som helst

Inte mitt bord
Inte mitt fel i alla fall...

Jag hor vad du sager

Hur svart kan det vara... . -
Om du lyssnar pa vad jag sager...

Lilla gumman/gubben... Som jag tidigare sa...

Snélla du... Christer, nu maste vi...

..faktiskt! Om du gér ditt jobb
Men, det borde du sagt tidigare... istdllet for att ...

[ I Iy Sy Ny Ny Iy

Da far vi se hur lange det fungerar O Innan jagringer tidningen...
den har gangen... Q Har du varit pa kurs, eller?

www.isehag.se

Alltid
Aldrig
Jamt
Varenda gang

www.isehag.se




Egen reflektion

Vilka mordarfraser har du sjalv anvant?
Vilka fackuttryck kan du raka anvanda?

pooodoopopoooo

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 garna om du har fler fragor

www.isehag.se
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Hej
Tack
Forlat

Alla vill...
dSe mig

JHOr mig
dFOrsta mig
dBekrafta mig

www.isehag.se
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Kommunikation

v._;{\.
Hur jag sager! ¥ AT Vad jag sager!

70-90% P 70-90%

Oavsett vad du sdger, hur du séger sa dr resultatet alltid vad mottagaren kénner!

www.isehag.se

Det spelar ingen roll vad eller hur jag sager det
jag sager...
...Resultatet kommer alltid vara vad du kanner!

www.isehag.se
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Kroppens reaktioner

Om manniskor inte beter sig “normalt” blir vi stressade
Var sociala férmaga paverkas av stressen

Vi blir sdmre lyssnare

Vi kan ga i forsvar

Var observant pa ditt eget beteende
Tips:

U Distansera dig, andas och lugna ned dig
O Anvénd kollegorna som stéd och bollplank

www.isehag.se

Generella tips

JBekrafta manniskan
LLinda ”inte” in...

Var tydlig med vad du far/inte far,
kan/inte kan etc

LDitt ansvar — mitt ansvar
JGa inte for djupt i detaljer
(1”Nu kommer vi inte langre”...

www.isehag.se
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Kill them
with Kindness

De kanslomassiga

LILIPA
dVisa forstaelse
(1Bekrafta kundens kansla

JAgera — var tydlig med vad du kan gora och
vad som hander framover

dVagled i ratt riktning

www.isehag.se

2022-12-06
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Hotaren

dFortsatt vara ditt basta jag

Du far garna ringa aftonbladet. Det férandrar inte
vart beslut. Jag kan bara beklaga att vi inte kunnat
leva upp till dina forvantningar.

Du far gdrna kontakta ARN med tanke pa att du
inte ar nojd. Det ar nasta steg for att komma
vidare.

Otrevliga

Kill them
with Kindness
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Langpratarna

Styr samtalet genom att visa att avslutet kommer:
Har du nagon mer fraga innan vi avslutar?
LDa fick du svar pa den fragan ar det nagon sista fraga?

[S3&, nu fick du svar pa den fragan. Ar det ndgot annat
du funderar pa ar du alltid vdlkommen att ringa
tillbaka! Ha en bra dag och lyckat till!

De som inte lyssnar utan bara maler...

dPakalla uppmarksamheten
Ursakta, ursakta — du kan behova anropa flera ganger

dJag har forstatt din situation och vill verkligen forsoka
hjalpa dig. For att kunna gora det behdver jag stalla
lite fragor. Ar det ok?

Om inte namnet fungerar — bli tyst

(dOm du inte nar fram — Be en kollega hjalpa till till
en kollega

www.isehag.se




Den lurige

QValj din fight
dBeklaga och styr mot en I6sning

d”Jag vet inte vad som sagts men jag vet att det dr
sa hdr vi hanterar den har fragan”

d”Lat mig dubbelkolla”

Sag stopp och satt granser

dPersonliga hot, kraftiga svordomar eller
kdnsord

(HGj rosten utan att skrika. Var bestamd och
mycket tydlig.
JForst ett gult kort och sedan ett rott!

2022-12-06
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En mansklig omstart — Ctrl+Alt+Del
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Prata av dig...

christer@isehag.se

christer@isehag.se
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Bryta monster...

christer@isehag.se

Forbered dig...
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christer@isehag.se
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Langtan och minnen...
/’ T —
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christer@isehag.se

www.isehag.se
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Djupandning

Sandwichmetoden
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Tydlig information

(AVad vill du att kundens ska veta?
UTider, fakta, leveranstider
dVad vill du att kunden ska gora?
LFatta beslut, bestalla, aterkoppla, hora av sig
dVad vill du att kunden ska tycka/kdnna?
Bra och snabbt svar
Trevligt bemotande
Positivt

www.isehag.se
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Tips och tankar

0 Sandwichmetoden

O Veta, gora, tycka/kdnna

Q Var tydlig - linda inte in!

O Fraserna som formedlar kanslor!

O Tacka dina kunder!

O Ge berom!

O Ge tips och rad! Det dr en manniska du kommunicerar med — visa det!
O Svara dven nér du inte vet!

O Spegla kunden

Q Strukturen i mailen med punkter etc

www.isehag.se
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Fem sma tips

O Vi skapar intryck och [amnar avtryck!
1 Varje mote raknas!

U Filtrera mordarfraser och anvand
vitaminfraser!

O Ju mer du lyssnar klart ju mer far du veta!
d Om nagot inte fungerar — gér nagot nytt!

www.isehag.se

Mentimeter 4995 1799

www.isehag.se
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Hur har du haft det och
vad tar du med dig?

Om du gor som du alltid har gjort men
forvantar dig ett nytt resultat...
...da ar det forsta tecknet pa att

du ar pa vag att bli en idiot!
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