Positivt kundbemotande!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

Jintryck och avtryck
AService
JKommunikation
dLyssnarférmagan

JMordardraser/Vitaminfraser

Let’s Talk
About It!




dVad heter du?
ADin roll?

A Dina forvantningar!




www.isehag.se




Vi skapar intryck...
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...oCh lamnar avtryck!




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




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




Ett bra bemotande kan radda dalig kunskap
men ...
bra kunskap kan inte ersatta ett daligt bemaotande!
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Jag ar skillnaden...
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dlilerence

..for hur andra uppfattar oss!




WELREIAEMEILE
forkylningar an kvinnor!




SYSTEM
BOLAGET
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Det finns en manniska bakom kundmasken!
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Det ar en manniska

JEtt beteende gor
ingen hel manniska!

Vi tar alla pa oss

daliga beteenden
ibland!

dVar prestigel6s!




Kunden har alltid ratt?

JKunden har inte

alltid ratt i sak men
THE CUSTOMER

alltid ratt i sin == IS ALWAYS RIGHT! §

upplevelse!
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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?

www.isehag.se




Alltid

Aldrig Reaktionstrappan

Jamt
Visa din Lyssna
forstaelse

Varenda gang

@ Reagera

Instéim
[% Agera
Visa din
J vilja P aus

Agera
18

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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Kill them

with Kindness




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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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




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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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

www.isehag.se




