
Kommunikation och bemötande!
Små saker som gör stor skillnad!

Christer Isehag

www.isehag.se



Vi ska prata om…
qIntryck & avtryck

qKonsten att lyssna

qMördarfraser och 
vitaminfraser

qDet goda samtalet

qMailkommunikation
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qVad heter du?

qDin roll?

qDina förväntningar!
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Christer Isehag
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Vi skapar intryck…

…och lämnar avtryck!



You never get a second chance 
to get a first impression!
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Intryck! Avtryck!



Tro inte på allt du tänker!
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För du vet inte vad du inte vet…



Bedöma
Döma 

Fördöma
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Vilken känsla vill 
du ge din kund?

Vilken känsla vill 
du ge dina 
kollegor på 
morgonen?

Vilken känsla vill 
du ta med dig 

hem?



Dina erfarenheter av kundservice!
qUtgå från dig som privatpersoner och ta fram 

både bra och dåliga exempel på 

kundbemötande

qVar specifik med vart var det, vad hände och vad 
var det som du upplevde som bra eller dåligt
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Jag är skillnaden…
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…för hur andra uppfattar oss!



Ett bra bemötande kan rädda dålig kunskap 

men …

bra kunskap kan inte ersätta ett dåligt bemötande!
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qSer

qLer

qLyssnar

qFrågar

qSvarar

qLycka till
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qMedborgaren först

qRespekt för individen

qMer än förväntat
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Vem vill du vara?
En stjärna?

Någon som folk 
kommer ihåg?

Vad ger det dig att 
vara en ”Petter”?



Det finns en människa bakom kundmasken!
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Kunden har alltid rätt?

qKunden har inte 

alltid rätt i sak men 

alltid rätt i sin 

upplevelse!
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Vad är det din kund INTE får 

av dig en dålig dag jämfört 

med en bra dag?
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Hur tror du att dina kollegor 

märker din dåliga dag och 

hur påverkar det dem?



Mördarfraser
q Det har vi provat förr

q Så har vi aldrig gjort tidigare
q Det fungerar bra som det är

q Vi säger att du har rätt
q I min värld…

q Christer…
q Du har i princip rätt

q Nu lyssnar du inte
q Så sa jag inte

q Vad var det jag sa
q Snälla du

q …faktiskt!
q Lilla gumman/lilla gubben

q Inte mitt bord

q Är du sur?

q Innan jag ringer tidningen?
q Innan jag pratar med din chef

q När du blir äldre kommer du att förstå
q Nu har ju jag jobbat här lite längre än vad du 

har gjort
q Det är ju inte mitt fel i alla fall

q Jag hör vad du säger
q Nu har du varit på kurs hör jag

q Om du lyssnar på vad jag säger
q Som jag nyss sa

q Om du hade läst mitt mejl 
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Egen reflektion

qVilka mördarfraser har du själv använt?

qVilka fackuttryck kan du råka använda?
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Århundradets mördarfras!
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Dvärgen har 

hängt sig!



Vitaminfraser!
q Självklart
q Absolut
q Inga problem
q Det är det vi är till för
q Det ordnar jag
q Vad roligt
q Det kan jag ordna
q Tack för att du ringde
q Är det något mer jag kan göra
q Har jag varit tydlig så du förstår vad jag menar
q Återkom gärna om du har fler frågor

www.isehag.se



www.isehag.se

Jag tror tyvärr inte att jag kan lösa det här, det är Kalle som har hand 

om det. Han är dock upptagen och kommer nog dessvärre inte kunna 

kontakta dig förrän tidigaste imorgon efter lunch.

Jag tror tyvärr inte att jag kan lösa det här, det är Kalle som har hand 

om det. Han är dock upptagen och kommer nog dessvärre inte kunna 

kontakta dig förrän tidigaste imorgon efter lunch.

För att få rätt hjälp med det här behöver du prata med Kalle som är 

riktigt duktig på den här typen av frågor. Han är på plats direkt 

imorgon efter lunch, så jag ber att han kontaktar dig så snart han kan.

För att få rätt hjälp med det här behöver du prata med Kalle som är 

riktigt duktig på det här. Han är på plats direkt imorgon efter lunch, 

så jag ber att han kontaktar dig så snart han kan.



Att vara lyhörd

qMönster

qYttre

qInre

qInget
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Lyssnarfällor
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Tips
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qLyssna för att förstå!

qJu mer du lyssnar ju mer nytt kan du lära

qNär jag känner att du lyssnar litar jag på dig

qVar intresserad istället för att försöka verka 
intressant
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Lyssna 

med ena 

örat?

Läsa med 

ena ögat?
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Läs 
mailet

Skriv 
svaret

Läs 
mailet en 
gång till

Stämmer 
svaret?

Skicka

Alltid!



Sandwichmetoden
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Trevligt intryck

Tydlig information

Trevligt avtryck



Vad vill du att kunden ska…

qVeta?
q Tider, fakta, leveranstider

qGöra?
q Fatta beslut, beställa, återkoppla, höra av sig, mer info

qTycka/känna?
q Bra och snabbt svar

q Trevligt bemötande

q Positivt
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Vilka är mina verktyg?

qFet stil

qPunktlistor 

qSifferlistor 

q”Röd text”

qStycken

qMallar och standardtexter
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Jag skickade den 3 januari 

och fick svar den 3 februari

Telefon mejl

Vilka svarstider ska våra 

kunder räkna med?

Hur vet de det?
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Kill them

with Kindness



Hej, 

Om du går in på vår hemsida och väljer föreställningar så ser du de aktuella föreställningarna. Du väljer 

den du är intresserad av och klickar på köp. Du får nu upp alla disponibla datum som den aktuella 

föreställningen genomförs på. Där kan du läsa mer om föreställningen eller boka biljetter. Om du ska köpa 

biljetter klickar du på köp och sedan väljer du var du vill sitta. När du gjort ditt val går du till kassan och 

betalar. 

Med vänlig hälsning/Kundservice

Biljettbeställningen



Förslag
Hej Margot,

Vad roligt att du vill besöka oss! Den föreställning du är intresserad av har fått fina recensioner som du kan ta del av 

på aftonbladet.se/teater.

Så här beställer du biljetter
§ Gå in på stadsteatern.se
§ Välj föreställning och önskat datum
§ Markera det platser du vill sitta på
§ Betala i kassan på vår hemsida
§ Biljetterna skickas till önskad mail

Har du några fler frågor är du varmt välkommen att ringa oss på 08-123 123 123.

Ha en härlig teaterupplevelse!

Vänligen Maria - Stadsteatern

Biljettbeställningen

https://urldefense.com/v3/__http:/aftonbladet.se/teater__;!!L0Ua0Wts!c4dmVkdC-WaOw9f3w7_GcbVy6YHcYMO3gA6LI653cVdHIvOdzbEB45j6EK1KZdogR158Zjii14vudO-d1sTVR2IuSsM$
https://urldefense.com/v3/__http:/stadsteatern.se/__;!!L0Ua0Wts!c4dmVkdC-WaOw9f3w7_GcbVy6YHcYMO3gA6LI653cVdHIvOdzbEB45j6EK1KZdogR158Zjii14vudO-d1sTVhwPy3EA$


Fem små tips
qVi skapar intryck och lämnar avtryck!

qVarje möte räknas!

qFiltrera mördarfraser och använd 
vitaminfraser!

q Ju mer du lyssnar klart ju mer får du veta!

qOm något inte fungerar – gör något nytt!
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Hur har du haft det och 
vad tar du med dig?
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Vad kan jag 
göra för att…
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Om du gör som du alltid har gjort men 

förväntar dig ett nytt resultat…

…då är det första tecknet på att 

du är på väg att bli en idiot!
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Albert Einstein


