Service i varldsklass!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Kommunikation
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Vi skapar intryck...

“ N
...oCch lamnar avtryck!




Att leva vardegrunden




Bedoma
Doma

Fordoma




Tro inte pa allt du tanker!

For du vet inte vad du inte vet...
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Nar motte du
nagon som tog
din energi?

Hur paverkade
det din dag?
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Autopiloten
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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...

.\ \‘Wﬁ’ H
| BE THE

| |

Jifference

...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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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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SYSTEM
BOLAGET

- Det Lilla Extra -

okt

- Vilkomsthalsning -

*Appendix il V mhatsplan Sory
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Komplimanger

Berom

Tips kring manualer, guider, lathundar, utbildningar och annat
lgenkanning

Tydlig aterkoppling

Sammanfatta

Anvand namnet

Omtanke

Forstaelse

Trevligt avslut

Ett andetag innan lyft

Jag gor en genvag till teams, citrix

Finns det nagot mer jag kan gora?

Aterkoppla dven om vi inte vet svaret

Lyssna lite extra och visa forstaelse for just den har manniskans situation
Tacka nar vi far berom

Att hjalpa kollegorna
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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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Dalig dag

Kunderna Kollegorna

Mindre engagemang d Minskad narvaro
Farre foljdfragor d Kortare stubin
Avsaknad av det lilla extra d Tystare
Svaratkomlig d Avig

Autopiloten styr hardare d Avvikande beteende

Levererar service med kirurgisk d Kort i tonen

precision 3 Suckar

Stressar pa i samtalen 0O Mérdarfraser
Kunde far 6ppna pasen sjalv
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Tips

Lyssna for att forsta!
(AJu mer du lyssnar ju mer nytt kan du lara!
Na&r jag kanner att du lyssnar litar jag pa dig!

(dVar intresserad istallet for att forsoka verka
intressant!
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Att aktivt lyssna for att forsta!

1

2
4 Stall
Prioritera konkreta
fragor
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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...

Mordarfraser...

O

Typ, ofta, jaha, och
Ar du sur?

Fattar val vilken idiot
som helst

Inte mitt bord

Jag hor vad du sager

(N

Om du lyssnar pa vad jag sager...
Som jag tidigare sa...

Jag aterkommer sa snart jag kan
Christer, nu maste vi...

Innan jag ringer tidningen...

o000 000

Har du varit pa kurs, eller?
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Egen reflektion

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




Fackuttryck som kan uppfattas som mordarfraser

USM

Switch

Nu ar lonen verkstalld
Forbehallsbelopp
Tabellskatt

Fat

Neptun

Eskalera arendet
Nilex
Tjanstledighetskvot
Anvandarid
Innehav

Vilande anstallning
Anstallningsrapport
RD Loden
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Arhundradets mordarfras!

- INCA
R A
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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

Jag ska koppla dig till en av mina duktiga kollegor

Det dar ar inte mitt bord utan for att du ska fa basta hjalpen ska jag
koppla dig vidare

Ar det ndgot mer jag kan géra
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!

J Filtrera mordarfraser och anvand
vitaminfraser!

JJu mer du lyssnar klart ju mer far du veta!
1 Hitta pasen!
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Hur har du haft det och
vad tar du med dig?
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