Kundbemotande!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

JVad ar service, egentligen?
Jintryck och avtryck!

JdMordarfraser och
vitaminfraser!

ADet lilla extra!
JdMotivation!

Let’s Talk
About It!




1 Vad heter du?
1 Din roll?
J Hur lange har du arbetat har?

J Roligast?
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Dina erfarenheter av kundservice!

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

d Var specifik med vart var det, vad hiande och vad
var det som du upplevde som bra eller daligt




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 BAD DAY
hur paverkar det dem?
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Vi skapar intryck...
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You never get a second chance
to get a first impression!

Intryck! ' Avtryck!




Tro inte pa allt du tanker!

For du vet inte vad du inte vet...
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BedOma
Doma

Fordoma




Autopiloten
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Vara monster

1 Du tanker 60 000 tankar varje dag!

J199% av dagens tankar ar samma som
gardagens!
_ Tanken kommer med 300 km/h

Vi foljer vara inprogrammerade manus!
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Nar har du fatt dalig service?




Nar har du fatt bra service?




Jag ar skillnaden...
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..for hur andra uppfattar oss!




Ett bra bemotande kan radda dalig kunskap
men ...
bra kunskap kan inte ersatta ett daligt bemaotande!
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Det finns en manniska bakom kundmasken!
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25 ars erfarenhet...?

BETTER




Mordarfraser...
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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 ...

Innan jag ringer tidningen...

a
a

Har du varit pa kurs, eller?
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Alltid
Aldrig

Jamt
Varenda gang




Egen reflektion

JVilka mordarfraser har du sjalv anvant?
dVilka fackuttryck kan du raka anvanda?




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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Att vara lyhord

JdMonster
AYttre
dinre
Jdinget




Att styra ett samtal

* Problemet/Fragan -

e Losningen/Svaret/Nasta steg -

heer L
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Kommunikation

Hur jag sager! , Vad jag sager!
70-90% , 70-90%

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




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

Aldrig Reaktionstrappan

Jamt
Visa din Lyssna
forstaelse

Varenda gang

@ Reagera

Instéim
[% Agera
Visa din
J vilja P aus

Agera
29

christer@isehag.se




Kill them

with Kindness




Hur prioriterar vi egentligen?

Det enkla fore det svara!

Det snabba fore det som tar tid!
Det roliga fore det trakiga!

Det vi kan fore det vi inte kan!

Det som ar brattom fore det som ar viktigt




Eisenhower modellen

Viktigt
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Inte brattom Brattom



Fem sma tips

Vi skapar intryck och lamnar avtryck!
 Varje mote raknas!

1 Filtrera mordarfraser och anvand
vitaminfraser!

JJu mer du lyssnar klart ju mer far du veta!
] Om nagot inte fungerar — gor nagot nytt!
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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!

Albert Einstein
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