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Kundservice som imponerar

1
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LEDORD

Gemensamt och ihop
Gör det lätt att göra rätt
Klagomål är en gåva
Från inspiration till resultat!

Tar fram kvintessensen 
och kärnan

L A R S  J  O  L A R S S O N  -  K O N S U L T ,  U T B I L D A R E
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ALLA VERKSAMHETER KAN BLI IMPONERANDE BRA
OCH ALLA MEDARBETARE KAN BLI 

IMPONERANDE BRA
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Spelplanen

6

Det är INTE tanken som räknas!

…utan det man gör!
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Välkomna till kundservice som imponerar!
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Samband mellan a*tyd och resultat

Attityd

Resultat

Beteende

10

IN THE FACE…
WITH A CHAIR!

11

En kvinna kommer till sin vårdcentral och 
säger: 

 - Jag mår inte så bra. Jag behöver få en tid 
till en läkare.

 - Då får du ringa.
 - Kan inte du boka in mig nu?
 - Nej! Du måste ringa hit.
 - Och om jag ringer, vart kommer jag då?
 - Hit.
 - Jaha! Vad har ni för telefonnummer då?
 - Det får du slå upp i Vårdguiden. 
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#1
En kund har 
en förväntan

13

#2
Kundens 
förväntan 

bli inte 
uppfylld…
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#3
blir störd över något
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#4
irriterad 

16

#5 
eller till 

och med 
arg
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#6
En sådan kund byter 

fokus
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#7
Fokusbyte 
betyder att 

bakgrund blir 
förgrund
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#8
Det som var 

grund för 
frågan blir 
sekundärt

20

#9
Den som 

byter fokus 
letar fel

21
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#10
Den som 
letar fel, 

hittar andra 
fel.
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#11
En missnöjd kund 
berättar INTE sin 
erfarenhet till er

23

#12
En missnöjd 

kund berättar 
till alla andra
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#13
Deras historia har högre trovärdighet än er 

marknadsföring
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#14
Förväntningarna sänks 

på alla aktörer

26

#15
Kunden tror sig 

veta vad den har 
att förvänta sig
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#16
Det blir lättare 

för konkurrenter 
att imponera

28

# 17:
Den som inte 

själv svurit 
kundens 

svordomar kan 
inte i grunden 

förbättra 
verksamheten

29
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DET SKA KÄNNAS I LUFTEN 
AV DET SOM SITTER I 

VÄGGARNA!

31

Avgörande är att äga 
kundupplevelsen

Ha INTE kunden i fokus!

HA KUNDENS FOKUS!
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JAG OCH MINA KOLLEGOR
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Vi påverkar varandra varje dag!

39

Ge kunden en posi,v chock!

40
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- Det finns inga 
besvärliga personer…

 … däremot finns det människor 
som har ett beteende som jag 
väljer att uppfatta som 
besvärligt.

Det finns minst ett skäl:

… som vi inte kan se

… som inte vi är orsak till

… som förstoras av affekt.

ATT BEHANDLA BESVÄRLIGA BETEENDEN
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Kvintessensen

INNEHÅLL
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OMVÄNDELSESTRATEGIN – 
FÖR IMPONERANDE SERVICE…

Lyssna! TÖM!

4 Be om ursäkt
5 Tacka
6 Erkänn
7 Lova åtgärda

Handla! VINN!Tala! VÄND!1 Lyssna tyst
2 Förstå
3 Håll med

8 Åtgärda
9 Kompensera
10 Dokumentera
11 Hör av dig
12 Följ upp internt
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SÅ NU LEVERERAR VI 
PÅ LÖFTET TILL 

ANDRA OCH TILL 
VARANDRA!
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- Fuck 
you!

59

61

- TA MEDARBETARNA PÅ BAR GÄRNING NÄR DE GÖR NÅGOT BRA!!!
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Vi påverkar varandra varje dag!

63

Nyspråk för besvärliga människor

•Kund
•Ursäkta
•Respekt
•Kränkt

67
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- Det finns inga besvärliga 
personer…

 … däremot finns det människor som 

har ett beteende som jag väljer att 

uppfatta som besvärligt.

Det finns minst ett skäl:

… som vi inte kan se

… som inte vi är orsak 
till

… som förstoras av 

affekt.

ATT BEHANDLA BESVÄRLIGA BETEENDEN

70

DU MÅSTE ÄGA 
”KUNDUPPLEVELSEN

”
HA 

KUNDEN I 
FOKUS!

HA KUNDENS 
FOKUS!
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Målet med allt

Att kunna vara stark i 
sak och mild mot person

81
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#1: hård i sak
• Dömande
• Byråkratisk
• Ansiktslös
• Kall…
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#2: vagt gnäll

87

ÖPPNA FÖR DET 
POSITIVA!

Ex ”Malou von Krüger…”
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Kvintessensen

INNEHÅLL

90

VI ÄR 
ALLA 

OLIKA?

VI ÄR 
ALLA 
LIKA!
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DEN ANDRE HAR RÄTT 
TILL SIN UPPLEVELSE!

RESPEKTERA DET!

MEN STYR MOT DET 
POSITIVA!

93

HÅLL EN HÖG 
NÄRVARO GENOM 

MÖTET!

98

KLIV UNDAN KONFLIKTEN 
– 

MEN VIK ALDRIG NER 
DIG!
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Påminna om det som jag INTE kan göra för dig.
Då ställer jag mig i vägen för dig.

- Det kan jag inte göra för dig…
- Vi har ingen möjlighet att…

Ge en riktning framåt med det jag kan göra.

Det jag kan göra för dig är…
Det du kan göra nu är…

DON’TDO
INTE/ INGEN
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Du blir illojal mot din egen verksamhet…

För vems skull sätter jag in ett TYVÄRR…

Säg som det är, på riktigt, och hjälp den 
andre att förhålla sig till det!

DON’TDO
TYVÄRR…

101

MEN… / FAST…
Öka konflikten genom att 
etablera en motsatt 
ståndpunkt.

OCH… / SAMTIDIGT 
SOM…

Kliva undan konflikten och 
ge en riktning framåt.

DON’TDO
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TA RÄTT HAND OM ATTITYDEN 
GE ETT JAG-BUDSKAP! 

MED MASSOR AV RYGGRAD!
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SNED ELLER RAK KOMMUNIKATION

DU-budskap
[Definitiva tillstånd]

JAG-budskap
[Egen uppfattning]

stämpel iakttagelse

bevis

gnäll

krav

villkor

behov

begäran
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LEDORD
Gemensamt och ihop
Rätt från mig betyder lätt för dig
Klagomål är en gåva
Från inspiration till resultat!

Kvintessensen 
- tar fram kärnan
L A R S  J  O  L A R S S O N  -  K O N S U L T ,  U T B I L D A R E

113

UPPDRAGET

114

Dagens pärla

119


