Positiv kommunikation!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

1 Service, vad ar det?

- Konsten att lyssna, pa riktigt!

] Mordarfraser och vitaminfraser!
1 Vad ar en utmanande kund!
Reaktionstrappan!

LIPA!

Konkreta verktyg & tips! Let’s Talk
About It!




www.isehag.se




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




Exempel ur livet

Bra service Dalig service
d HM 1177
d Bauhaus J Riddermark
3 Ahlens 3 Bauhaus
J Systembolaget 1 Lidl
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Ett bra bemotande kan radda dalig kunskap
men ...
bra kunskap kan inte ersatta ett daligt bemaotande!
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Jag ar skillnaden...

.' ..' F

1
\ ‘ BETHE

dlilerence

..for hur andra uppfattar oss!




Alla vill...

1Se mig
JHOr mig
JFOrsta mig

ABekrafta mig
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Berattar vidare

WOW For alla!l

Rekommenderar
dig

Aktivt!

Koper igen

Nojda Om nagon fragar

Om nagon fragar

Likgiltiga Troligen inte

Mycket missnojda

©OOO

Troligen inte




Autopiloten

v
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Vara monster

(d Du tanker 60 000 tankar varje dag!

d 99% av dagens tankar ar samma som
gardagens!

d Tanken kommer med 300 km/h
Vi foljer vara inprogrammerade manus!
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Att leva vardegrunden




Var vardegrund mats pa mina handlingar!

ENKELT HALLBART EFFEKTIVT/ TILLGANGLIGT TROVARDIGT KOMPETENT INNOVATIVT
KRETSLZPP Enkelhet Fértroende och KOSTNADS- Kunskap, erfarenhet
SYDOST framtidstro EFFEKTIVT
Utveckling

KUNDFOKUS
Information, service,
kvalitet

Vi har tydlig
information och
tydliga tjanster som
gor det latt att géra
réatt.

Vi tanker langsiktigt,

foljer lagar och regler

med kundfokus ur ett
miljoperspektiv.

Vi ger ratt information
och vi har ratt
arbetssatt inom hela
Kretslopp Sydost

Vi ar tillgangliga 24/7
for kunden och vi
ar alltid lyhorda och
informativa

Vimoter kunden
pa ratt satt med ratt
nformation och haller
vad vi lovar.

Vi ger vara kunder
avtalad service och
information.

Vihar lyhérdhet for
nya idéer.

ORDNING & REDA
Struktur, planering,
framférhallning,
uppfolining,
instruktioner

Vi har tydliga rutiner

och system for att

hantera information
och awvikelser.

Vara ledare sakerstaller
ratt kompetens pa
rétt plats. Vi arbetar

med standiga
forbattringar.

Vi planerar och
effektiviserar [0pande
vért arbete. Vara

ledare foljer upp vad vi

bestamt.

Vi foljer vara rutiner
och anvander vara
systemstod. Vara
ledare ansvarar for att
optimera systemstod

Vi har ratt tid att
utféra arbetsuppgifter.
Véra ledare tillser
att det finns tid for
forbattringsarbete

Vi tar tillvara
erfarenhet och
kunskap inom hela
Kretslopp Sydost.

Vi arbetar i en miljo
dar det ar hogt i tak
genom ett strukturerat
forbattringsarbete.

ANSVAR
Ledarskap,
personalvard,
engagemang,
befogenhet, respekt,
hansyn

Vi tar ansvar for vara
arbetsuppgifter.

Vi foljer instruktioner
och rapporterar
awvikelser. Vara

ledare tillser
forutsattninga
tydlig kommunikation
internt och externt,

Vi féljer och arbetar
efter bestamda
arbetsinstruktioner.
Vaéra ledare ansvarar
for att optimera
verksamheten

Vi ar informativa,
synliga och ltta att
na. Vara ledare skapar
forutsattningar for
mojliggorandet.

Vi haller vad vi
lovar, vi visar respekt
for individen och
verksamheten

Vara ledare sakers!
ratt kompetens pa ratt
plats och planerar for
kompetensutveckling

Viharen
utvecklingsanda
som driver Kretslopp
Sydost framat. Vara
ledare stimulerar till
forbattringsarbete.

SAMARBETE
Samsyn, 6ppenhet,
lynérdhet, delaktig-

het, hogt i tak, trivsel,
positivt tankande

Vi &r Sppna och
lyhdrda mot varandra,
for att utveckla
och underlatta vart
samarbete

Vi respekterar
varandra och visar
hansyn. Vi bygger
hallbara relationer.

Med utokat
samarbete kan vi
alla bidra till 6kad

kostnadseffektivitet

Vi ar delaktiga
och staller upp for
varandra

Vi har rak och tydlig
kommunikation som
skapar bra samarbete.

Vi har 6ppenhet
och delar med oss
av erfarenhet och

kompetens.

Vi ar 6ppna for
kreativa l6sningar for
att utveckla Kretslopp

Sydost.

Vara gemensamma varderingar och vara énskade beteenden &r nagot som galler for oss alla, vara véarderingar visar vilka vi &r och vad vi tror pa.
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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...

a
a

Har du varit pa kurs, eller?
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Alltid
Aldrig

Jamt
Varenda gang




Tjuvnypen

dJag kan visa dig, som jag gjort s manga
ganger tidigare

Jag kan fixa det, den har gangen ocksa
Kul att du kommer, till slut

Kul att du gjorde det sjalv for en gang
skull

(JVad fint du har stadat. Nu far vi se hur
lage det haller i sig den har gangen
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Starters

JNu lyssnar du inte...

1S3 sa jag inte...

1Det var det vi bestamde...
Vi sa faktiskt...
JDu sa att du skulle fixa det har...




Nedtryckarna

Lilla gumman/gubben
JSnalla du
JMen lilla vannen

JdMen sota rara




Egen reflektion

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




Fackuttryck som kan uppfattas som mordarfraser

\Y/e

AVS
Energidtervinning
666/me
Renhallningsordning
Avfallsplan
Avfallsforeskrifter
Taxor

218]

Gravatten
Grundavgift

UWS
Avfallsfraktioner
Avfallshantering

Deponier
Avfallssortering
Bortskaffat avfall
Miljokonsekvens-beskrivning
Insamlingsplats
Hushallsnara hamtning
Plockanalys av fyrfack
Aterbruksguider
Aterbruk av mébler
MB

MBF

\Y/1214

Avfallstrappan
Verksamhetsavfall

ool
ool
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Lyssnarféormagan

] Globalt

L Uppmarksammar mycket kring kroppssprak, tonfallet, gester och
mimik.
J Fokuserat/Yttre/Aktivt

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

O Inre

] Relaterar hela tiden till sig sjalva och egna erfarenheter
och reflektioner. Konsekvens kan bli att du tar over samtale

 Inget
 Bryr sig inte, vill inte lyssna
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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

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
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Det finns en manniska bakom kundmasken!
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Alltid

Aldrig Reaktionstrappan

Jamt
Visa din Lyssna
forstaelse

Varenda gang

@ Reagera

Instéim
[% Agera
Visa din
J vilja P aus

Agera
PAS)

christer@isehag.se




Vad var hon arg pa?

J Dubbelsdndning M Inte se tvaan

d Feljamt & jamt a8 jamt M Inte lyssna pa radion
J Less pa det har HIEVIEREIED

d Storningar overallt 1 Hojda avgifter i ett kor
J Betalt ska ni ha J Nymodigheter

J Skit  Internethelvetet

J Dyrare J SMS-skiten

d Samre och samre d Tekniken hit och dit

d Ingen kvalitet d Férbannad

d Inte hora pa TV
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Hur kan man bli sa arg for sa lite?

L Det &r |att att 6verdriva nér vi blir arga
O Alltid, aldrig, jamt, varenda gang

O N&r man anda fatt upp farten och har angan uppe;
O Forresten sa, apropa det, forra veckan

Q llskan &r inte riktad mot dig utan fran mig

O Lyssna aktivt och sortera

O Lyssna prestigelost

O Sortera bland allt som sags

O Valj bort det som inte hor till saken

O Prioritera de punkter som handlar om kadrnfragan
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Generella tips

1Bekrafta manniskan
JVar tydlig med vad du far/inte far,

J
J

kan/inte kan etc
Linda “inte” in...

Ditt ansvar — mitt ansvar

JGa inte for djupt i detaljer
J”Nu kommer vi inte langre”...
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Det ar en manniska

JEtt beteende gor
ingen hel manniska!

Vi tar alla pa oss

daliga beteenden
ibland!

dVar prestigel6s!




Vad ar ett besvarligt mote?

Arg

Ledsen

Harskare

Hotare

Langpratare

Negative

Nar man inte nar fram
Rattshaverister
Kompetensbrist

J
J
J
J
J
J
J
J
J
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Vanliga reaktioner nar vi blir pressade

Vi blir stressade och kroppen reagerar med pulshojning och
utséndring av stresshormon

Vi tappar den sociala férmagan vi besitter och blir dven samre
lyssnare

Det ar valdigt |att att ga i forsvar eller att sjalv attackera
Var observant pa ditt eget beteende

Tips efter samtalet:
U Distansera dig, andas och lugna ned dig
O Anvéand kollegorna som stéd och bollplank

O Bryt ditt kanslotillstand genom att gora nagot annat for en
kort stund
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Kill them

with Kindness




De arga och upprorda

Lat de prata till punkt

LIPA

Bekrafta kundens kansla
Q Jag forstdr att du dr arg, férbannad, ledsen

Agera — var tydlig med vad du kan gora och vad som hander framover
QO Lindaintein

O Var tydlig med vad du far/inte far, kan/inte kan, mojligt/inte maojligt
Jag énskar att jag hade kunnat ge dig det svar du hade hoppats pd. Jag kan inte géra
mer
Nu kommer vi inte ldngre i det héir samtalet och ddrfér kommer jag att avsluta det
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De som hotar...

 De vill fa dig ur balans
J Forsok att behalla lugnet

J Simma medstroms

dJag kan inte hindra dig att ringa tidningen. Det
kommer dessvdirre inte féréindra nagonting. Jag
kan inte géra mer dn vad jag redan har gjort

J Ta hand om kunden pa ett vanligt satt!
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Harskartekniker

1 Ducka, lat allt passera och fortsatt vara trevlig

d Om det gar for langt. Stall fragan:
”jag vill verkligen hjélpa dig sa langt jag kan sa vad dr
anledningen att du hela tiden kallar mig lilla gumman...?”
d Om det far for langt. Byt kontaktperson. “Jag tror inte vi
kommer ldngre och darfér ska jag koppla dig till en av
mina duktiga kollegor”

www.isehag.se




Langpratarna

L Styr samtalet genom att visa att avslutet
kommer:

JdHar du ndgon mer frdga innan vi avslutar?
A Da fick du svar pa det, har du nagon sista fraga?

5S4, nu fick du svar pé den fradgan. Ar det ndgot
annat du funderar pa dr du alltid vilkommen
att ringa tillbaka! Ha en bra dag och lyckat till!
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Den negative

Ga inte i diskussion
Bekrafta att de far tycka som de gor
Q Jag forstdr att du dr besviken!
O Det mdste vara trakigt!
Fortsatt vara trevlig och visa att deras kommentarer inte biter pa dig
Filtrera och ducka de negativa och ironiska sma kommentarerna som |6pande kommer

Forsok att halla dig till kdarnfragan och luras inte med i sidodiskussioner som ex,

QO Men hdller inte du med mig? Tycker inte du att det hdr dr for ddligt?

O Vad jag tycker spelar ingen roll. Jag kan inte géra mer ¢én vad jag redan har gjort
Q I'min roll fér inte jag gbra pd ndgot annat sdtt dn vad jag har berdttat for dig

Vaga avsluta samtalet
QO Nu kommer vi inte ldngre och dérfér kommer jag att avsluta det hdr samtalet
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Den rorige som inte lyssnar

O Pakalla uppmarksamheten;
O Anvand namnet
[ Ursakta, ursakta

O Na&r du fatt uppmarksamhet;

Q “Jag vill verkligen hjélpa dig sé bra jag kan. Fér att kunna géra det
behover jag stélla ndgra fragor. Ar det ok?”

O Om samtalet sparar ur igen;

W “Ursdkta, jag skulle fa stélla fragorna klart.”
O Nodlosningen

O Bli tyst till kunden fragar “dr du kvar?”

Q “Jag dr kvar och vill gdrna hjélpa dig. For att kunna géra det
behéver jag stélla dig nagra fragor. Ar det ok?”
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Sag stopp och satt granser

Du far satta granser nar kunden hotar, gar pa personliga angrepp,
anvander for mycket svordomar, konsord eller om du sjalv kanner
att du haller pa att explodera.

Pa telefon vinner du pa att stalla dig upp och anvanda hela ditt
kroppssprak for att visa tydlighet och bestamdhet!

Forst ett gult kort;

O Om du kallar mig idiot en ganag till avslutar jag det hdr samtalet direkt!

RoOtt kort;

O Jag sa att jag skulle avsluta samtalet om du fortsatte och ddrfér kommer
jag nu att Idgga pa luren

www.isehag.se




Uppsummering

Ett bra bemotande...

Jag ar skillnaden...

Nojd kund eller wow?

Vem vill du vara? En i mangden eller en stjarna?
Anvand fler vitaminfraser!

Vaccinera dig mot moérdarfraser!

Stall fragor for att fa veta mer!

Lyssna klart!

Sammanfatta!

LIPA!

Kill them with kindness!

Det finns en manniska bakom masken!

cooooopooopD0o0
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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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