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ERVICE SOM IMPONERAR
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Tar fram kvintessensen
och kdrnan

LEDORD

Gemensamt och ihop
Gor det latt att gora ratt
Klagomal &r en gava
Frdn inspiration fill resultat!

SLLAYERBSAMHETER KON BUINMEGNERSHREERS
OCH ALLA VIEDARBETARE KANBLI

IMPONERANDE BRA |
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IVIPONERANDE

SERVICE OCH BEIVIOIANDE

Det ar INTE tanken som raknas!

...utan det man gor!
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Samband mellan attityd och resultat

Attityd

Beteende

Resultat

SOME PEOQPLEJUSH
NEED A HIGH=EIVEN

En kvinna kommer till sin vardcentral och
sager: 3

- Jag mar inte s& bra. Jag behéver fa en tid
till en lékare.

- Da far du ringa.

- Kan inte du boka in mig nu?

- Nej! Du maste ringa hit.

- Och om jag ringer, vart kommer jag da?
- Hit.

- Jaha! Vad har ni fér telefonnummer da?
- Det far du sla upp i Vardguiden.




#1
En kund har
en forvantan

#2
Kundens
forvantan

bli inte
uvppfylld...

#3
blir stord dver nagot
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#4
irriterad

#5
eller till

och med
arg

#6
En sadan kund byter
fokus
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#7
Fokusbyte
betyder att
bakgrund blir
forgrund

#8
Det som var
grund for

fragan blir
sekundart

#9
Den som
byter fokus
letar fel
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#12
En missnojd
kund berdattar
fill alla andra
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#13
Deras historia har hégre rovérdighet &n er
marknadsforing

#15
Kunden tror sig
veta vad den har
att forvanta sig




#16
Det blir Iattare
for konkurrenter
att imponera

#17:

Den som inte
sjdalv svurit
kundens
svordomar kan
inte i grunden
forbattra
verksamheten

IMIENTAL INKONTINENS

SKER NAR

VI LACKER VAD VI TANKER
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DET SKA KANNAS | LUFTEN
AV DET SOM SITTER |
VAGGARNA!

Avgorande ar att aga
kundupplevelsen

Ha INTE kunden i fokus!

HA KUNDENS FOKUS!

1 —< -

=
JAG OCH MINe‘KOLLEGOR

\
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Vi paverkar varandra varje dag! Bfs

Ge kunden en positiv chock!

HUR BRA
TILLATER NI

ER ATT BLI?
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ATT BEHANDLA BESVARLIGA BETEENDEN

- Det finns inga

besvérliga personer Det finns minst ett skal:

... déremot finns det mé&nniskor ... som vi inte kan se
somharetibeiegceiiEs ... som inte vi &r orsak fill
vdljer att uppfatta som

... som forstoras av affekt.
besvarligt.
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STRATEGI:

- JA BORI "BELONINGEN"

SA FORSVINNER

BETCENDET.
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"KUNDEN" HAR

2023-09-15
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OMVANDELSESTRATEGIN - :
FOR IMPONERANDE SERVICE... A

1 Lyssna tyst ®

2 Forsta 4 Be om urséikt L2l
3 Hall med 8 Atgdrda

5 Tacka 9 Kompensera
6 Erkdnn

7 Lova dtgdrda

10 Dokumentera
11 Hér av dig
12 Folj upp internt

SA NU LEVERERAR VI
PA LOFTET TILL
ANDRA OCH TILL
VARANDRA!
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- SKAPA EN KULTUR
SOM MEDARBETARNA
AR RADDA OM.

INTE FOR.

61

62

15



2023-09-15

Vi paverkar varandra varje dag! A

63

Nysprak for besvérliga manniskor

*Kund
*Urséakta
*Respekt
*Krankt

67
MANNISKOR SOM
KAN UPPFORA SIG,
GOR DET.
68
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ATT BEHANDLA BESVARLIGA BETEENDEN

- Detfinns inga besvdrliga Det finns minst et ska:
personer...

déremot finns det manniskor som ... som viinte kan se

har ett beteende som jag vdljer att ... sominte vi &r orsak

uppfatta som besvarligt fill

... som férstoras av
affekt.

70

77

ot med allt

Att kunna vara [
§ak och mot persoj

81
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#1: hard i sak
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85
I
DIH MAMHA g
JOBBAR INTE HAR 1‘ %

87

QPPNA FOR DET
POSITIVA!
88
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VAD AR SVARAST ATy
HANTERA?

kel /A 2)

v J.’,,J:?% C.ffh\.”"*v o

TARAR?
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VIAR VIAR
ALLA ALLA
OLIKA? LIKA!
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DEN ANDRE HAR RATT
TILL SIN UPPLEVELSE!

RESPEKTERA DET!

MEN STYR MOT DET
POSITIVA!
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KLIV UNDAN KQNFLIKTEN

MEN VIK ALRRIG NER
DIG!

99
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o9 DO/V’7~

Ge en riktning framat med det jag kan géra,

INTE INGEN
det som jag INTE kan géra for di
on or cig. ¢

- Vi har ingen méjlighet att.

Det jag kan gra for dig 4r.
Det du kan géra nu ir.

100

o0 ony

TYVARR

Sig som det dr, pa riktigt, och hjilp den
B RV e RO R Du blir illojal mot din egen verksamhet...

For vems skull satter jag in ett TYVARR...

101

19)

QCH... / SAMTIRIGT MEN... / FAST...

SQM.. Oka konflikten genom att
Kliva undan konflikten och | etablera en motsatt
standpunkt.

ge en riktning framat.

102
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103

TA RATT HAND OM ATTITYDEN
GE ETT

Du ér...
SNED KOMMUNIKATION Jag upplever...

RAK KOMMUNIKATION

104

SNED ELLER RAK KOMMUNIKATION

DU-budskap AL JAG-budskap
[Definitiva tillstand] . I [Egen uppfatning]

105
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Kvintessensen
- tar fram karnan

LARS J O LARSSON - KONSULT, UTBILDARE

LEDORD

Gemensamt och ihop

Rait frén mig betyder I&t for dig
Klagomdl &r en gava

Frén inspiration fill resultat!

113

114

119
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