Oversikt innehdll
Servicekompassen— framgangsfaktorer for service i méstarklass av Kenth Akerman

Forord

Kapltel 1 Servicekartan
Vad & god kundservice?
Kundens upplevda véarde
Nér varderar kunderna servicen mest?
Servicen maste bli béttre!
Vad & nonchaant service?
Avgorande for framgang
Hur tar du dig steg for steg till servicei méastarklass?
Servicekompassen™ - din vagvisare
Dina utmaningar

Kapltel 2 Kundper spektivet
Positiv upplevelse & grunden for kundrel ationen
Servicei blickfanget — bade i traditionell och digital affarsverksamhet
Fem delar i samklang for béttre relationer
Kundorientering - en sténdigt pagaende process
Service genom kundens 6gon — vad blir resultatet?
Séljer du egenskaper eller kundnytta?
Kor efter rétt karta— annars kor du pa grund!
Kundens forvantningar och upplevda kvalitet
Tekniskt kvalitet racker inte!
Du maste ge en bestamd kvalitet hos rétt kunder
Medarbetarna— nyckeln till den kundupplevda kvaliteten
Att skaparelationer - "relationsstyrning” och service i mastarklass
Ar kunden villig att betala for service?
Vérde for kunden, |6nsamhet for foretaget
Service i méstarklass gor att du sticker ut
Dina utmaningar

Kapltel 3Visionen
Visionen —din Iy&ande stjarna pa himlen
K&nnetecken pa en bravision
Visionen — en gemensam drom som kan bli verklighet!
Levandegor och kommuniceravisionen — hela tiden
Visionen skapar delaktighet - hos medarbetare och kunder
Liv och energi - fran vision till handling
Taen position hos alla medarbetare — sedan kunden
L edarskap och intern kommunikation
Kundkultur: Nonchalans eller servicei mastarklass?
Dina utmaningar
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Kapltel 4 Servicemodellen
Glatt leende eller systematiserad kundservice?
Gemensamt servicesprak och internt fokus pa service
Namnet forpliktigar - ge garantier och |6ften ni kan sta for
Dina utmaningar

K apltel 5 Attityden
Att fanga den rétta serviceattityden
Engagerad eler likgiltig?
Rétt attityd leder till handling
Varm eller kall service?
Servicegivarens ego
Attityden till foretaget
Attityden till kunden
Undvik ”nonchalansféllan™!
Behandlad eller bemott?
Végavarapersonlig
Unadvik fallgroparna
L 6ften och garantier & till for att hallas
Dina utmaningar

Kap|tel 6 Kundpassionen
Att ha servicei blodet
Att dvertrdffa kundens forvantningar
Gaintei "DLX-fdlan”
Forsta kunden — kundempati baserad pa rétt information
Forbéttra din service — lyssna pa kunden
Tahand om kunden — se kunden utan att synas!
Vakomna kunden
Det sdljande samtalet
Service ger merforsaljning
Overtréffa forvantningar och skapa WOW
Detaljerna avgor — se de sma sakerna
Telefonpassion
Dina utmaningar

Kapltel 7 Kundhjaltarna
Tank pavad du utstrdlar — att vara” artist” pascen
Omddme, samarbete och l&rande
Din del i kedjan —forsta de viktiga lankarna
Medarbetare eller motarbetare?
Att vara serviceproffs
De professionella...
Anstéll attityd, inte fina diplom!
Ledafor servicei méstarklass kréver en god kommunikatér och coach
Stall krav, skapa trygghet och bygg relationer!
Utveckla dina medarbetare
Servicei méstarklass & ingen enmansforestalIning!
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Positiv coachning ger stark laganda
Godslamed berom — spara pa kritiken
Tahand om dig gav!

Tadig av scenen emellanét.

Hakul!

Tréning for service i mastarklass
Stolta medarbetare presterar
Servicetraningens Tre Ess

Dina utmaningar.

Kapltel 8 Kundnycklarna
Vad & framgang?
Stark vision och kultur & avgorande
Stall servicediagnos pa den egna verksamheten
Passion — att kraftsamla for framgang
Mét réatt saker
Vélj relevanta métverktyg
Lé&r av den anonyme kunden
Undvik detta ndr du méter ...
Operativamal och beteendemal
Fyraolikatyper av kundnycklar
Kunderna skain i balansrékningen
Dina utmaningar

Kapltel 9 Standig forbattring
Din kund &r din basta recensent
Kunderna kréver forbéttring
Forandring? FOrbéattring!
Rétt fran borjan - vad kostar bristande kvalitet?
Ta hand om foretagets ” drivminor”
Att tarecensioner paallvar
Undvik dettai jakten pa mastarklass
Komplimanger eller klagomal?
Klagomalshantering - en viktig del av forbéttringsarbetet
Tavd hand om " &terstéllare’!
Det borjar med rétt instéllning till den klagande kunden
Utveckla en klagomdlsvanlig kultur
Kunden har inte alltid rétt, men ...
Lé&r dig att se de bakomliggande faktorer
Att tahand om oresonliga kunder
Giltigt eller ogiltigt klagomal? Konflikt eller inte?
L&r av kunderna— innan nagon annan gor det!
Hur hanterar du klagomal pa ett positivt satt?
Stéll en servicediagnos med hjélp av kompassen
Dina utmaningar
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