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Du far laradig att  + Ge utomordentligt god service till kunder sa att det marks och ger resultat
« Anvénda beprdvade tekniker for kundservice som ger kunderna en positiv upplevelse
* Maximera vdrdet av dina kundmdoten
« Effektivt hantera besvarliga kunder och vanda klagomal till méjligheter
« Bidra till en kundfokuserad kultur och samtidigt uppna personlig tillfredsstallelse och kundn6jdhet
« Visa en positiv, sjalvsaker och professionell installning vid interna och externa kundméten

Sammanfattning Att ge utmérkt kundservice &r ofta skillnaden mellan att vinna och behalla en kund eller att mista kunden.
Kursen ger dig verktyg for att bygga upp och underhélla 6msesidigt fordelaktiga kundrelationer. Detta
leder till att de blir lojala féresprakare for dig och din organisation.

Vem bor delta  Alla som behdver skapa positiva relationer med externa eller interna kunder. Det omfattar kundservice-
och teknisk support-personal. Chefer och teamledare som vill hjélpa sin personal att bli mer kundinriktad
har ocksa nytta av kursen.

RealityPlus™  Kursens multimediamiljo later dig g in i verkliga kundservicesituationer. Bland évningarna ingér rollspel
och simulerade video- och ljudscenarion som later dig va pa de saker som lars ut pa kursen. Bland
évningarna ingar att:

 Kartlagga ditt satt att ge kundservice

« Definiera god kundservice

« Bli medveten om de kénslomassiga aspekterna av kundupplevelsen
« Beddma kundernas férvantningar

« Utforma effektiva satt att hantera vanliga kundservicesituationer

« Hantera klagomal och svara situationer

« Sétta kunden framst i en simulerad situation

« Utforma en personlig handlingsplan
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Att ge utmérkt kundservice: darfor
spelar det roll!
Hur viktigt &r ""Hur"'?
« Fokusera pa hur, inte bara pa vad
 Utveckla ett msesidigt fortroende
» Kundservicens fem nyckelvérden
* Definiera vad "utmadrkt kundservice" &r

Att skapa en kundupplevelse
Emotionella aspekter av kundupplevelsen
* Forsta kontakten med kunden
 Ge ett positivt forsta intryck
« Att paverka kundernas uppfattning
« Att 6vertraffa kundernas forvéntningar

Identifiera vad som skapar utmérkt service
* Ta ansvar for kundvarden
« Styra kunden genom processen
« Ingjuta fortroende genom att vara
personlig

Framja langvariga kundrelationer
» Ha en positiv attityd
 Sma handlingar som visar pa detaljernas
betydelse

Kommunicera effektivt med kunden
Utveckla din férmaga att kommunicera
« Etablera kontakt med kunden
» Formedla ett personligt budskap

Vad du sdger och hur du séger det
* Verbala tekniker och rosttekniker som
fungerar
» Undvik knep och avledande mandévrer
» Undvik jargong for tydlighetens skull

Utga ifran att problemet ska losas

» Anvénd ett aktivt lyssnande for att 16sa
problemet

« Anvand fragetekniker som fokuserar pa
resultatet

 Anvand ett fragande satt istéllet for
aggressivt

« Se dig sjélv och kunden som ett team

Uppna resultat aven for fjarrkunder
* Vélja och anvénda I&mpliga media
« Tilldmpa bésta praxis inom kundservice
« De basta tipsen for kundvard inom
e-handel

Hantera svara situationer konstruktivt
Lugna upproérda kunder med aktivt
lyssnande

« Visa prov pa emotionell intelligens

« Visa empati och neutralt deltagande
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* Mildra ilska och ta kontroll éver
situationen
* Vad du inte ska sé&ga till en upprérd kund

Tekniker for att bemotasvarhanterliga
manniskor
« Forbli objektiv i utmanande situationer
 Gora ett budskap personligt eller
opersonligt
« Havda din stdndpunkt med artiga
upprepningar
 Hantera envetna kunder

Omvandla klagomal till mojligheter
« Dra lardom av kundernas aterkoppling
* Vand en negativ situation till en lojal
kund
« Se kundens vilja att rekommendera ditt
foretag som en resurs

Bidra till en kundfokuserad kultur
Att leda kundservice-team
« Kartldgga det interna kundnétverket
« Stérka de svaga l&nkarna i kedjan
 Frdmja en kundfokuserad foretagskultur

Mata kundndjdhet
« Sétta och folja upp standarder for
prestationer
» Maéta framsteg med interna matt
* Ge kunderna chansen att tala om ifall de
&r ndjda
« Skapa en kundservicegaranti

Overvaka teamets utveckling
« Se till att den hdga servicenivan
genomsyrar verksamheten, det ska inte
vara en lycklig slump
« Coacha ditt team till framgang

Gor utmarkt kundservice till en vana
Utmarkt service i teori och praktik
« Finslipa ditt satt att ge utmarkt service till
kunder
* Visa en professionell attityd gentemot
interna och externa kunder
* Tio riktlinjer som sammanfattar hur du
lyckats
» Mt personlig utveckling och vad du
uppnatt

F6lj upp din egen utveckling
« Uppratta personliga mal for din
utveckling
« Bestam dig for att agera med en gang
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