Telefonbemotande!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

ntryck & avtryck
Den tysta kommunikationen
Konsten att lyssha

JIMordarfraser och
vitaminfraser

Det goda samtalet

Let’s Talk
About It!




dVad heter du?
Din roll?
JHur lange har du arbetat har?

A Dina forvantningar?




- Eariater m
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Vi skapar intryck...

“ N
...oCch lamnar avtryck!




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

Intryck! B Avtryck!




Tro inte pa allt du tanker!

For du vet inte vad du inte vet...
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Bedoma
Doma

Fordoma
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Dina erfarenheter av kundservice!

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

d 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!
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lysshar

-ragar
JSvarar
JLycka till




Ett bra bemo6tande kan radda dalig kunskap
NE
bra kunskap kan inte ersatta ett daligt bemo6tande!

www.isehag.se




/ \
SYSTEM
BOLAGET
A /




Fragetekniken

Oppna Slutna/stiangda

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

 Foljdfragor fordjupar klargéranden

informationen [ Bra for att kontrollera om
sammanfattningen
stammer

www.isehag.se




Engagerade
Ansvariga
Respektfulla
AN

Framgangsrika




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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Det finns en manniska bakom kundmasken!
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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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Kunden har alltid ratt?

JKunden har inte

alltid ratt i sak men LA L8
C i s B THE CUSTOMER ol
alltid ratt i sin & 'S ALWAYS RIGHT! S

upplevelse!
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Mordarfraser...

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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Egen reflektion

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




Arhundradets mordarfras!
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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

www.isehag.se




Att vara lyhord

JdMonster
JdYttre
dinre
Jdinget




ssnharfallor
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Tips

Lyssna for att forsta!

(dVar intresserad istallet for att forsoka verka
intressant

(dJu mer du lyssnar ju mer nytt kan du lara
Na&r jag kanner att du lyssnar litar jag pa dig
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Kill them

with Kindness




Den negative

Ga inte i diskussion
Bekrafta att de far tycka som de gor
Q Jag forstar att du dr besviken!
U Det mdste vara trdkigt!
Fortsatt vara trevlig och visa att deras kommentarer inte biter pa dig
Filtrera och ducka de negativa och ironiska sma kommentarerna som l6pande kommer

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

Q  Men hdller inte du med mig? Tycker inte du att det hdr dr fér daligt?
O Vad jag tycker spelar ingen roll. Jag kan inte géra mer dn vad jag redan har gjort
Q /'min roll far inte jag géra pG ndgot annat sdtt én vad jag har berdttat for dig

Vaga avsluta samtalet
QO Nu kommer vi inte Idngre och ddrfér kommer jag att avsluta det hédr samtalet
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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 gdnag till avslutar jag det hdr samtalet direkt!

Rott kort;

Q Jag sa att jag skulle avsluta samtalet om du fortsatte och ddrfér kommer
jag nu att ldgga pd luren
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Hur har du haft det och
vad tar du med dig?




Vad kan jag
gé’m f()’r att...




SERVICEISNOWHERE

(0 ?




