Positiv kundkommunikation!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

Jintryck och avtryck!

1Service!

JKonsten att lyssna!

JdMordarfraser och

vitaminfraser! Let’s Talk
About It!




Vad heter du?
JdHur lange har du arbetat har?

JRoligast?
dDin styrka inom kommunikation?




www.isehag.se
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Tro inte pa allt du tanker!

For du vet inte vad du inte vet...
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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




_1Clas Ohlson
JK-rauta

1 Systembolaget
1 Postpaketet
1S0S

J Apoteket

JRiket

JVardcentralen (google)
 Postpaketet
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Jag ar skillnaden...
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dlilerence

..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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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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Kunderna Kollegorna

d Mindre engagemang [ Minskad néarvaro
 Farre foljdfragor  Kortare stubin

1 Avsaknad av det lilla extra  Tystare

O Svaratkomlig O Avig

(J Gor exakt det som ska goras [ Avvikande beteende
1 Autopiloten styr hardare O Kort i tonen
 Extrakontroll O Suckar

 Stressar pa i samtalen
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Att leva vardegrunden




Det finns en manniska bakom kundmasken!
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Mordarfraser...

(I Iy Iy Iy Iy Ny Iy Ny I Dy

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...
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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




Alla vill...

1Se mig
JHOr mig
JFOrsta mig

ABekrafta mig
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Berattar vidare Rekommenderar Koper igen
dig
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Berattar vidare Rekommenderar Koper igen
dig
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Berattar vidare Rekommenderar Koper igen
dig




Berattar vidare Rekommenderar Koper igen
dig

Mycket missnojda
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Berattar vidare Rekommenderar Koper igen
dig

Mycket missnojda
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JdNamnet
ABeroring

JHumor
JNiva

JPersonlig hdlsning
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NOjd kund eller WOW?

JVad ar det lilla extra du kan ge
din kund som skapar ett wow?

(JDu kan ge sma saker som
betyder mycket!

SATISFACTION
O fedede
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Fixa dricksen!

(ADricks for dig kan 1 Vad kan du gora for att fa
mer dricks?

vara nar kunden ger d Vilka sma saker ar det vara
berom! kunder &lskar?

. : °  Dela dricksen med
JEtt snallt mail fran en kollegorna!

kund!

Berattar for andra att
ni ar bral
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Uppsummering

 Allt bra kan alltid bli battre!

J Jag gor skillnad i mina moten!

d Vem vill jag vara? En stjarna eller vad?
1 Det finns en manniska bakom

kundmasken!
J Skapar du wow-moten far du wow-kunder!

J Hur vill du att din dag ska bli? Du kan
paverka massor sjalv!
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Hur har du haft det och
vad tar du med dig?




SERVICEISNOWHERE
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