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10 TIPS - SERVICE
FRAN NONCHALANS TILL SERVICE | MASTARKLASS!

Service - smaka p8 ordet. Vad f&r du fér associationer? Service, ser-
vera, att tjdna - visst smyger sig en positiv kénsla fram i det undermed-
vetna. Eller kanske det motsatta, en besk eftersmak och I6fte om att
aldrig mer beséka en viss butik eller anlita en speciell leverantér?
Oavsett vilket, ar service ndgot som berér oss alla som kunder. Som
privat konsument eller som professionell inképare.

Du kanske ocks8 tanker pé din egen roll som servicegivare, bra eller
mindre bra, framgéngsrik eller mindre framgdngsrik. Oavsett vilket kan
vi konstatera att service &r nigot alla verksamheter och medarbetare
blir bedémda fér varje dag, varje timma, varje minut &ret om.

Tvé enskilt viktiga faktorer fér service i mastarklass ar detaljer och kul-
tur. De smé& sakerna, detaljerna som kunden inte ténker pé férran de
ar pd plats. Och néar de finns dér kan kunden utbrista: "WOW - de
téinkte p& det ocksa!” Motsatsen blir det nar dem inte finns, de sm3
sakerna som &vertraffar kundens férvéantningar, d& &r det istallet ndgot
som fattas i upplevelsen. Detaljerna kan handla om fakta och "hérda”
saker, men allt som oftast &r det kdnslor som vackts genom de méan-
skliga motena. Den andra enskilt viktiga faktorn blir sledes verksam-
hetskulturen. De mjuka, manskliga i métet med alla medarbetare i alla
kontakter. Hur du beméter kunderna blir oftast viktigare &n vad du gér
for dem. Och det startar p& insidan hos dig, samt p& insidan i verksam-
heten och visar sig i handling nar du méter kunden.

Denna lilla skrift vill ge dig inspiration och ndgra tankar att gladja
dina kunder och gaster med. | den fortsatta framstallningen kallar jag
din kund fér gast, for det anser jag att hon &r nistan oavsett vilken
verksamhet du arbetar inom.

Min férhoppning &r att du ska kunna ta till dig n&gra av de idéer som
framférs, vand och vrid p& dem och applicera dem pa din arbetsplats.
Garanterat kommer du géra fler gaster glada och néjda. Vilken ocks8
gor att de kommer tillbaka, om och om igen...

Kenth Akerman
kenth@relationsbyggarna.se




o1.
Leendets makt!

Lycka uttrycks pa samma satt 6ver hela varlden — med ett leende! En-
tertainern Victor Borges devis "Kortaste vagen mellan tva méanniskor ar
ett leende” kommer da vél till pass. Ett leende ger energi, bade till dig
och din omgivning.

Ditt ansiktsuttryck kan férandra dina kanslor och upplevelser.
Den franske fysiologen Israel Waynbaum menade redan 1906 att
olika ansiktsuttryck p&verkade blodtillférseln till hjarnan, vilket i
sin tur kunde skapa positiva eller negativa kanslor. Det hjartliga
leendet &r unikt fér manniskan och varmer var omgivning. Prova
sjalv att le mot ndgon annan, du f&r sékert ett leende tillbakal Ett
leende har som bekant en tendens att smitta...

» Ta 6gonkontakt med gésten. Du visar att du ser gasten.
» Le! Det ger bade dig och din gast "gratis” energi.

» Vélkomna, tacka for kdpet eller 6nska en "trevlig dag”!
» Give them the Day!

Dagens forsta gast ska métas av samma engagemang
och valkomnande som dagens sista.

Reflektera:

Att se p& andra och se vad det gér ar ett enkelt satt att f& nya
perspektiv. Vilka féretag anser du ger god service? Varfér ar de
s& bra? Skriv ned tre exempel. Vad kan du ldéra av detta?

"Relationer bérjar och kan snabbt sluta

i det personliga métet med géisten.”




02.

Ha kul! Visa gladje!

Det ér tillatet att ha kul pa jobbet, kanske en forutsattning for att du
verkligen ska gora en stralande insats. "Work made fun gets done!”
sager amerikanen. Uppgifter som gérs med gladje och motivation, ge-
nomfors ocksa bra.

For att kunna visa gladje och géra ett gott jobb, maste du sjélv
trivas och ha roligt. Leta efter anledningar att firal Fira nar malen
nétts! (Man behdver forstés inte "festa till det” varje géngl). En
kénsla av framgdng féder sedan ny framgéng. Hall reda p& vad
som framkallar kénslan hos dig. Du och din kropp &r en odelbar
helhet och nar du &r pigg och glad talar oftast kroppen sitt tyd-
liga sprék. En upprétt och rakryggad hallning visar pé sjalvfortro-
ende och stolthet. Forsek hélla fast vid de vanor och beteende
du har nér du kdnner gladje och ar framgangsrik Har du kul &r
chansen stor att ocks& gésten glads och har roligt!

» Ha kul varje dag!

» Ha roligt, tillsammans med géster och kollegor.

» Fira dagens forsta gast. Fira nar du gjort nagon glad.
» Ga med sakra steg. Strack pa dig!

Ta vara pa tillfallet att ha kul och det finns
ménga satt att géra ndgon annan glad.

Reflektera:

Det &r forst nar du nér fram till kundens kénslor som motet med
ditt féretag blir en helhetsupplevelse som fastnar. Vad anser
kunden om din verksamhets service? Vilken kansla vacker servi-
cen och bemétandet frn er? Finns undersékningar dar ni frégat
kunderna? Vad tror ni sjélva?

"Allting gér, utom spéadbarn!”




03.
Gor det enkelt for gasten!

Bjud pa dig sjélv, visa omtanke om gasten! Spara inte pa stegen. Tveka
inte heller att visa dina varor, dven for de som du tror redan kanner till
allt. Gasten kommer bli forvanad éver hur mycket hjélp hon kan fa av dig.

Att hélla vad du lovat & A och O fér att gésten ska vélja ditt
foretag i fortsattningen. Utfastelser i slogans, reklam och munt-
liga budskap ska infrias. Du méste ocksé skapa en grundtrygghet
genom att vara tillganglig, arlig och 8ppen mot gasten. Gasten vill
kdnna igen sig och det ska g8 snabbt, vara enkelt och bekvamt
att gora affarer hos dig. Hjélp gésten att ha en oférglemlig up-
plevelse!

» Ta personliga initiativ!
» Var steget fore gasten
» Visa vara varor villigt!
» Forenkla for gasten!

Gér livet enkelt och var tillganglig pé
gastens villkor. Ett extra steg kostar inget!

Reflektera:

Det férsta motet kan vara starten pé en livslang kundrelation.
Tar verksamheten kundservice p& allvar? Ja eller nej. Fundera
och diskutera sedan de bakomliggande orsakerna till svaret.

"Om du inte bryr dig om dina gdster,
varfér ska de d¢ bry sig om dig?”




04.
Fraga, fraga, fraga...

Var lyhérd for gastens énskemal och lar kanna din gast! Genom kun-
skap om gastens behov, krav och forvantningar kan du ge battre ser-
vice. Var nyfiken, ta ett géstrad! Att fraga en gast om dagen eller per
vecka borde ligga i alla medarbetares ansvar.

Se varje méte med en gést som ett tillfslle att lara. Uppmuntra
aterkoppling och tacka fér de tips och réd du far. Vack géstens
behov genom att fréga och lyssna. Ta din "sju kompisar” till hjalp;
Vad? Var? Nar? Hur? Vem? Vilka? och Varfér? Frégor som inleds
med dessa ord kréver oftast ett mer utférligt svar och dialogen
ar igdng. Och de mest intressanta svaren fé&r du troligen inte frén
de som lovordar ditt féretag och din service...

» Ta ett "gastrad” varje dag!

» Uppmuntra aterkoppling fran gasterna!
» Anvand din "sju kompisar’!

» Skapa en dialog. Ge tid till varje gast!

Det verkliga vardet i att fréga (och lyssnal) p& gasterna f&r
du nér du upptécker vad de inte tycker om eller gillar.

Reflektera:

Standig férbattring &r inte bara ett mantra utan en framgangsfak-
tor. Det gér inte att st8 still och fortfarande vara framgéngsrik.
Vad har ni gjort fér att férbattra, fér kunden sjélvklara och enkla
saker, den senaste mé&naden? Uppmuntras alla medarbetare och
kunder att medverka i féretagets utveckling?

"Vi kan bara léra, véixa och férbéttra om vi

dr villiga att stdlla massor av fragor.”




O5.
Lyssna - utveckla relationer!

Oavsett vem som ar dina gaster ar de ocksa manniskor. Om du arbetar
med slutforbrukaren (privtpersonen) direkt eller har ett foretag som
kund. Var uppmérksam pa de gaster som verkar séka kontakt!

Att lyssna och visa medkénsla &r det absolut béasta sattet att
hantera problem eller klagomé&l som gésten kan ténkas ha. Lyssna utan
att avbryta, koncentrera dig p& gasten, ta dgonkontakt. Bekréfta
med ditt kroppsprék; ge stédsignaler genom att le, nicka instam-
mande eller var bara tyst. Férsek samtidigt att lagga méarke till
det som inte ségs. Visa empati, férstielse fér gastens situation.
Det absolut basta sattet att lyssna &r att sjalva fréga gasten. L&t
gastens rést bli hérd!

» Se gasterna som manniskor.
» Visa respekt!

» Lyssna utan att avbrytal

» Du finns till for géstens skull!
» Bjud pa dig sjalv!

Stéll dig pa géstens sida. Inled inte med motargument och "pekpinnar’!

Reflektera:

Arlighet och respekt ar tva av det viktigaste faktorerna kunderna
néamner i métet med sin levarantér. Vad &r arlighet for dig? Ar det
samma sak internt som i métet med kunden? Hur ofta reflekterar
du 6ver ditt beteende och kunden reaktioner?

"Att lyssna uppmdérksamt och verkligen ta in
vad andra menar innebér att man riskerar
att féréndras av det man hér.”

Juanita Brown




06.
Coacha varandra!

Det handlar om att utmana, att hela tiden héja ribban for battre kund-
service och néjdare gaster. Mat resultaten, kommunicera och forbattra!
Uthallighet och ratt fokus hos alla medarbetare &r nyckeln for att 6ka
kundtrohet och [6nsamhet.

Det handlar om att ge ovationer men ocksé att sjalv ta recen-
sioner pé allvar. Att utmana dig sjélv och att standigt bli battre.
Det personliga ledarskapet s&vél som verksamhetsledning blir
avgoérande: Att leda sig sjalv. Att leda andra. Att leda kunden.
Alla spelar roll - tillsammans gér vi skillnad!

» Uppmuntra andra!
» Hjélp varandra!

» Stétta varandra!

» Tavla med dig sjalv!

Ge berém och komplimanger till dina kollegor.
Ger du berém fér du berém tillbaka!

Reflektera:

Stolta medarbetare presterar battre. Uppmuntran och bekraf-
telse &r ett givet verktyg. Attityden till din roll och till verksam-
heten sprider sig, antingen du vill eller inte, ut till era kunder.
Hur kan ni skapa en battre laganda i organisationen? Hur ménga
gdnger har du uppmuntrat eller "belénat” en kollega den senaste
veckan? Né&r blir nésta géng?

"En droppe droppad i livets élv, har ingen kraft
till att flyta sjélv. Det stélls krav p& varenda
droppe, hjélp att hélla de andra oppe.”

Tage Danielsson




o7.
Se pa ditt foretag - frdn utsidan!

Jan Carlzon, legendarisk koncerncef pa SAS, lar passande ha sagt "Ex-
cellent service handlar om att géra 1% battre pa 100 saker, inte 100%
béttre pa en sak”. Det ar latt att bli hemmablind, att ndja sig med vad
man har. Standig forbattring &r allas ansvar.

Se och l&r av vinnarna i branschen; Vad kan du l&ra? Vad kan du
gora battre? Gor en lista med "bra” och "déliga” saker. Varje dag?
Varje vecka? Ratta till och forbattral Gasten vill ha enkla proces-
ser. Se éver och ta bort rutiner och regler som férsvarar fér gasten.
Gé& nya vagar till och fré&n din arbetsplats, allt fér att bryta ditt in-
vanda ménster. Se pé din arbetsplats med “kundglaségonen” pél!

» Bli kund och "gast” pa ditt eget foretag!

» Ring till din arbetsplats- hur svarar man?

» Ga nya végar varje dag!

» Var stolt éver din arbetsplats och dina kollegor!

Det &r de sma detaljerna, de sm& sakerna, som
gor helheten - gasterna kommer att férundras!

Reflektera:

Vilka initiativ har tagits det senaste aret for att 6ka forstéelsen
fér kundernas behov och férvantningar? Vad innebér det fér dig
att "ta pé dig kundglaségonen™?

"Den som slutar att bli béittre, slutar att vara bra!”




08.
Véga sticka ut - bryt invanda ménster!

Gastens forvantningar &r hogst individuella. Alla de férvantningar som
gasten har pa ditt foretag och era produkter maste matcha upplevelsen.
| detta fall handlar det om att ge rétt kvalitet och da langt ifran bara en
renodlad teknisk kvalitet och prestanda.

Upplevelsen blir viktigare; vilket intryck satter du pé& gésten och
vilken kénsla vacker du? Mélet &r att hitta det som gér skillnad,
det som utmanar. Lek inte "félja John"- ha istéllet modet att géra
det som spelar roll fér just din gést. Behandla henne som gést i
ditt hem, inte som kund!

» Du vet oftast vad gasten vill ha.
» Ge henne det - och lite till!

» GOr annorlunda saker!

» Véga sticka ut!

Tank nytt - var kreativ! De goda idéer kommer
nar du minst anar det, ha penna och papper till hands.

Reflektera:

Ratt installning i métet med kunden gér stor skillnad. Kunden vill
inte métas av en maskin, dd hade hon eller han sannolikt valt ett
annat satt att gora affarer. Hur startar du din dag? Hur ser din
"morgonkick” ut? Hur f&ngar du den "rétta attityden"? Skriv en
egen checklista i ndgra punkter.

"Erfarenhet ér det bdsta hindret for kreativitet!”




09.
Lev med visionen!

Har ditt foretag en vision? En kraftfullt, levande och motiverande bild av
foretagets framtida position. Gar den att formulera i praktisk handling
- varje dag? For att rétt kunna betjana gasten maste det ocksa finnas
klara och tydliga mal.

Din tolkning skapar sedan en attityd och bygger kulturen i
foretaget. Foretagets kultur skapas varje dag antingen du vill
eller inte. Signaler frén ledare och coacher ger férutséttningar
for den interna "gastkulturen”. Fér att n& dnda fram méste alla
leva som man lar. Tillsammans med dina kollegor héller du dialo-
gen kring vision och gemensamma véarderingar levande. Lev och
forverkliga sedan ditt foretags gastpolicy - varje dag!

» Lar dig foretagets vision!

» Rikta din energi at ratt hall!

» Fokusera réatt saker!

» Ge gésten en minnesvérd upplevelse!

Visionen ska inte vara en slogan pa en affisch
utan en levande upplevelse fér gasten - varje dag!

Reflektera:

For att n& framgdng kravs daglig coachning, delaktighet och ett
personligt 8tagande frén alla medarbetare. Service i méastarklass
kommer inte av sig sjélv, utan bérjar inom var och en med vi-
sionen som ledstjarna. Vilken vision finns i din verksamhet? Har
verksamheten en levande bild av sin position om tre till fem &r?
Vilka drémmar har du sjdlv kring din egen roll i verksamheten?

"Det finns inga genvédgar, sé& du bér

inte férvdnta dig underverk.”




10.
Gor det - service saljer!

Service handlar om férsaljning, nar du val har kommit in i en dialog
med gasten kan du ge mer service och merforsaljning genom att fraga:

» Vad ska du ha det till?

» Var ska du anvénda produkten?

» Vilka andra kommer att anvanda den?
» Vad behdver du mer?

Du infriar kundens férvantningar genom att hjélpa denne igenom
képet, samtidigt sikerstaller du att kunden blir néjd med sitt
val. Att b&de réda och avréda kunden till kép ingér i proffsets
verktygsldda. Kunden ska kdnna att hon gjort det basta valet.
Fortroende skapas och p& samma gdng finns méjlighet till positiv
mer’{orsaummg.

» Vad kommer du gora med start redan idag?
» Vanta inte - gér det!

Satt gasten i fokus - genom bra service skapar du
grunden fér nytt besdk och &terkép - om och om igen!

"Mélet med ett féretag dr inte att tjcina pengar.
Mélet dr att tjina kunden. Resultatet &r pengar!”
Carl Sewell




1.

DLX - “Det lilla extra!”

Det enklaste (och ratta sattet) att vertréffa géstens forvantningar &r
att ge mer! (Forutsatt att gésten fatt de den forvantat sig...) Excellera
vid leveransen av din produkt, genom att dvertréffa géstens énskade
kvalitetsniva.

Det &r i métet med gésten som férvantningar infrias och det &r
ocksé héar, som du kan excellera, dvertréffa och ge mer! Fér detta
kravs b&de kreativitet och fantasi, samt inte minst modet att géra
det ovéntade. Bryt psykologiska barrigrer, ge "det lilla extra!”

» Forenkla adminstrationen for kunden

» Oppna dorren for kunden, dppna tidigare nar du ar pa plats!

» Sand med en personlig halsning i leveransen

» Godis pa kassadisken eller bara ett dagens visdomsord

» Bjud pa bullar i kon

» Uppmérksamma kunden, sénd en artikel, blomma eller ett vykort

Gér du ndgot icke férvantat, utdver det
vanliga blir det "det lilla extra!” - DLX!

Reflektera:

Det lilla extra f&r inte bli en ersattning fér god service utan ska
vara ett mervarde. Att hélla kvalitetsnivén i de dagliga leveran-
serna kommer férst. Men du behéver dnd3 inte vanta med att
ge mer... Berétta kort fér en kollega vad DLX - "det lilla extra” &r
och hur det p8verkar kundens och géstens upplevelse. Utmana
sedan varandra under 10 minuter att skriva ned s8 ménga DLX
som majligt. Ta fram papper och penna. Kér igdng!

"Om du sdger Gt mig glémmer jag, om du visar mig
kan det hénda att jag minns, om du engagerar mig,

férstdr jag.” - Indianskt ordsprak




Egna tips och tankar




Nyckelordet ar Tack!

10 tips... ar en serie haften i fickformat som vill inspirera
dig och fa dig att reflektera. For att utveckla dig sjélv, din
service, ditt ledarskap och den verksamhet du foretrader.

Du hittar teman som bl a service, medveten kommunikation,
aktiv klagomalshantering, coacha dig sjélv, mal och motivation,
framgéngsrikt ledarskap och tidsplanering.

Vill du har mer inspiration? G in pd www.coachtipset.se
- for din professionella och personliga utveckling.

Kenth Akerman jobbar som inspiratér och perspektivskapare

Certifierad NLP Trainer och mental coach. Ekonom med forflutet bl a
inom bank och reklambyréverksamhet. Verksam som personlig coach
till ledare och ledningsgrupper. Forfattare till bocker inom relations-
marknadsféring och kundservice. Utbildad av bland andra Anthony.
Robbins, Robert Dilts, Michael Neill och Jim Rohn. Han inspirerar och
utbildar tusentals medarbetare och och ledare &rligen sedan éver 10 &r
nom &mnena service, relationer, kommunikation, ledarskap, motivation

och mental coachning.

Serviceféreldsningen tar egentligen
upp mycket sjélvklarheter och
sunt férnuft, men dr férpackat p&
ett sddant sétt att det ger ménga
"aha-upplevelser” och goda insikter
i hur enkelt det faktiskt &r att bli en
mdstare pd service, bland annat ge-
nom tydliga och konkreta exempel,
spetsat med i det ndrmaste "st&-upp’-
framtrédande.
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