Positivt kundbemotande!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

Let’s Talk
About It!
N




Dina erfarenheter av kundservice!

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

[ Var specifik med vart var det, vad hande
och vad var det som du upplevde som
bra eller daligt

www.isehag.se




Vara erfarenheter av service

Bra service Dalig service
J Soptippen J Borstahusen Golfklubb
J Systembolaget (J Oscars “dyra sportaffar”
J Restaurang VED, Hbg d Telia
 Kicks J Sjukvarden
1 NewYorker J Sephora
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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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Det finns en manniska bakom kundmasken!
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Kunden har alltid ratt?

JdKunden har inte i
alltid ratt i sak men ,%

. . . . ~ HE CUSTOMER P35
alltid ratt i sin &= IS ALWAYS RIGHT! S

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
hur paverkar det dem?
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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
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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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Man far lattare
forkylningar an kvinnor!




Fn ex]oert tack




Mordarfraser...

coooo0Do0Do0Do0Dp0 0D

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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Mordarfraser hos Simab

Imkanal

OVK

Lagstiftat

Eldstadsplan
Fastighetsdagarens ansvar
Lagstadgat arbete
Glidskydd

Takuppstigningsanordning
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Alltid
Aldrig

Jamt
Varenda gang
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Vitaminfraser!
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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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Hej
Tack

Forlat
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Att vara lyhord

JdMonster
JdYttre
dinre
Jdinget
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Kill them

with Kindness




Bestalla biljetter

Om du gar in pa var hemsida och valjer forestallningar sa
ser du de aktuella forestallningarna. Du valjer den du ar
intresserad av och klickar pa kop. Du far nu upp alla
disponibla datum som den aktuella forestallningen
genomfors pa. Dar kan du lasa mer om forestallningen
eller boka biljetter. Om du ska kopa biljetter klickar du pa
kdp och sedan valjer du var du vill sitta. Nar du gjort ditt
val gar du till kassan och betalar.
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Bestalla biljetter

JOm du gar till var hemsida, opera.se, och viljer
forestdllningar hogst upp

D3 ser du alla alla aktuella forestallningar och da
valjer du den du ar intresserad av

JKlicka sedan pa kép for att se tider och priser

JVilj det datumet som passar och klicka sedan pa
kop biljetter




Bestalla biljetter

Hej Margot,

Vad roligt att du vill bestka oss! Den forestallning du ar intresserad av har fatt fina recensioner som du kan ta
del av pa aftonbladet.se/teater.

Sa har bestiller du biljetter
Ga in pa stadsteatern.se
Valj forestallning och 6nskat datum
Markera det platser du vill sitta pa
Betala i kassan pa var hemsida
Biljetterna skickas till dnskad mail

Har du nagra fler fragor ar du varmt valkommen att ringa oss pa 08-123 123 123.

Ha en harlig teaterupplevelse!

Vanligen Maria - Stadsteatern

www.isehag.se
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Rummet blir valdigt trangt nar man ar fyra som skall sova i det. Det blev ocksa fort
varmt och dalig luft i rummet.

Restaurangens mat var absolut inte vart pengarna och servicen |6s med sin franvaro.

Da det var manga barn pa hotellet samtidigt sa blev det mycket spring och lek i

korridoren trots att vi sa till bade personal och foraldrar.




Halloj i stugan!
Stort tack for din lamnade feedback! Nar det ar varmt utvandigt kan det ibland bli en

utmaning med fler i rummen da hotellet ej ar utrustat med AC. Vi tar till oss utav
dina ord och fortsatter att jobba vidare framat.

Jag hoppas att vi far valkomna er alla ater till oss pa Scandic men under mildare

omstandigheter.

Allt gott / Anna




JLas mailet

ASkriv svaret

JL3s mailet en gang till

AStammer svaret
1Skicka




Sortera for att agera ratt!

ASynpunkter

JdKonkreta fragor

J10nskemal

JdKlagomal

JReklamationer




Sandwichmetoden




Vad vill du att kunden ska...

JVeta?

 Tider, fakta, leveranstider

1Gora?

 Fatta beslut, bestalla, aterkoppla, hora av sig, mer info

JdTycka/kdnna?
(1 Bra och snabbt svar
 Trevligt bemétande e et dovou ant?
L Positivt s L
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Egna exempel pa utmanande situationer!

] Bestrider

1 Har inte fatt fakturan

1 Ifragasatter flera besok

1 Vill boka om men ingen tid passar

1 Jag jobbar da

d Varfor gjorde ni inte brandskyddskontroll nar ni sotade

1 Varfor utbildar ni inte era sotare att kunna gora kontrollen
1 Har inte rad! Finns inga pengar!
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For att ta ansvar for sin egen utveckling

Vad kan jag gé‘m fc’)’r att...




Sju sma tips

cooooo O

Du ar Simab och paverkar om kunden kommer fortsatta vara
kund eller inte!

Valj ratt installning for att skapa en bra kansla!
Snalltolka!

Hall koll pa din autopilot!

Ju mer du lyssnar ju mer kommer du att forsta!
Filtrera mordarfraser och anvand vitaminfraser!
Tank forst och skriv sedan!
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Hur har du haft det och
vad tar du med dig?




