Positivt kommunikation!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

1 Service?

 Intryck och avtryck!
 Lyssnarformagan!

1 Styra samtal!

Jd Mordarfraser och vitaminfraser!

J Att vanda en kund! Let’s Talk
About It!




JVad heter du?
1Din roll?

JHur lange har du arbetat har?
JRoligast med jobbet?
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Dina erfarenheter av kundservice!

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

1 Var specifik med vart var det, vad hdande och vad
var det som du upplevde som bra eller daligt




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




Ett bra bemo6tande kan radda dalig kunskap
NE
bra kunskap kan inte ersatta ett daligt bemo6tande!
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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
hur paverkar det dem?

www.isehag.se




www.isehag.se




‘Nmm\\m\ Eg%)))’li%»»»u
i B

1
I!?

www.isehag.se




Sanningens
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Vi skapar intryck...

...0Ch 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




Autopiloten

www.isehag.se




Vara monster

(J Du tanker 60 000 tankar varje dag!

d 99% av dagens tankar ar samma som
gardagens!

d Tanken kommer med 300 km/h

1 Vi foljer vara inprogrammerade manus!
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Vad var hon arg pa?

1 Dubbelsdandning  Inte se tvaan
 Feljamt & jamt & jamt  Inte lyssna pa radion
J Less pa det har J Djavla felen

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

J Skit  Internethelvetet

J Dyrare J SMS-skiten

J Samre och samre d Tekniken hit och dit

1 Ingen kvalitet d Forbannad

1 Inte hora pa TV

www.isehag.se




www.isehag.se




Man far lattare
forkylningar an kvinnor!




Alltid

Aldrig

Jamt

Varenda gang

. 4
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Reaktionstrappan

Reagera

Agera

christer@isehag.se

Visa din
forstaelse

Visa din
vilja

Liyssna
Lnstim
Paus
Agera
z




Kill them

with kindness




Hur kan man bli sa arg for sa lite?

O Det ar |att att 6verdriva nar vi blir arga
O Alltid, aldrig, jamt, varenda gang
O Nar man dnda fatt upp farten och har angan uppe;
L Forresten s, apropa det, férra veckan
O liskan ar 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

L Prioritera de punkter som handlar om kadrnfragan

Hall koll pa din egen reaktionstrappa!
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Generella tips

Bekrafta manniskan
dLinda ”inte” in...

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

Ditt ansvar — mitt ansvar
1G3a inte for djupt i detaljer
d”Nu kommer vi inte ldngre”...




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 ...

O Innan jagringer tidningen...
O Har du varit pa kurs, eller?
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Alltid
Aldrig

Jamt
Varenda gang
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Egen reflektion

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




Mordarfraser...

d Snall tolka!
M In genom ena och ut genom andra!

J Visa att du inte forstar inneborden av
mordarfraser!

4 Kill them with kindness!
d Hugg inte pa betet!
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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 géra

Har jag varit tydlig sa du forstar vad jag menar
Aterkom girna om du har fler fragor

For att hjalpa dig pa basta satt...

For att det har ska ga sa snabbt som mgjligt...
Du ska fa prata med en av mina duktiga kollegor...
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Hej
Tack

Forlat
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Fragetekniken

Oppna Slutna/stiangda

] Berattarfragor 1 Ja & Nej fragor
O Vad, Vem, Hur, Nar, Var O Ar du, kan du, vill du...
1 Anvands for att veta mer J Anvands for konkreta

 Foljdfragor fordjupar klargéranden

informationen ] Bra for att kontrollera om
sammanfattningen
stammer
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Samtalsstyrning

e Vilket ar kundens problem?
e VVad vill kunden ha hjalp med?

e Ska vara kopplad till behovet!

e Behover inte vara en slutgiltig 16sning utan kan vara
ett forslag till nasta steg!

e \/i ar Overens om nasta steg

e Kan vara ett mote, nytt telefon samtal eller ett
avslut
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Dricks

Namnet

1Beroring
JHumor
JdNiva

dPersonlig halsning
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d Jag ar skillnaden...

Varje mote raknas!

Vi skapar intryck och avtryck genom att bara finnas!
Du ar Bostaden och du ar standigt pa din scen!

Hall koll pa din egen reaktionstrappa!

LIPA!

Kill them with kindness!

Ju mer du lyssnar ju mer far du veta!

Filtrera mordarfraser och anvand fler vitaminfraser!
Styr samtalet med 6ppna fragor!

J Fixa dricksen!
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Hur har du haft det och
vad tar du med dig?




SERVICEISNOWHERE
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