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     GUIDEBOG: FRA IDÉ TIL HANDLING
BIRMARS SERIE AF VÆRKTØJS- OG METODEBØGER


    Excellent Kundeservice!

    Vi lever i en verden under forandring.
Konkurrencen skærpes hele tiden.
Kunderne forventer en højere kvalitet end nogensinde før.
Og arbejdspresset falder tilsyneladende aldrig.
Denne håndbog gør det nemmer at tage udfordringen op.
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      Lad os bare sige det, som det er.

      Her følger den virkelige sandhed om kundeservice – den gode, den dårlige og den grimme. Ingen propaganda. Ingen godt-nok-tænkning. Bare en ærlig betragtning af, hvordan det ser ud i den virkelige verden, hvor vi arbejder hver eneste dag.

      Kald dem, hvad du har lyst til – kunder… passagerer… patienter… klienter … Det er disse mennesker, som køber og anvender de produkter, vi sælger eller de serviceydelser, vi leverer. Undertiden gør de arbejdet til en fornøjelse, og til andre tider er de hårde i filten. Dag ind og dag ud er det dem, som giver os mulighed for at tjene penge.

      Nu vil vi komme ind på, hvordan man kan gøre et vanskeligt arbejde betydeligt nemmere.

      Dette er ikke kedsommelig bog fuld af regler. Der er ingen risiko for at støde ind i komplicerede begreber, og der er ingen løftede pegefingerudtryk som fx ”skulle” og ”burde”. Her får du en bog fyldt ud med den skinbarlige sandhed.

      Det er noget gods, som du kan bruge.

      Vil du gerne vær god - ja endda rigtig god - til det, du arbejder med? Så læs dette lille hæfte og brug ideerne i praksis.

Det er hårdt arbejde, men nogen er jo nødt til at gøre det
Måske har du slet ikke planlagt det… eller måske har du. Men du er havnet i et af de barskeste arbejdsområder, der findes.
At arbejde med klienter og kunder er ikke ligesom at arbejde med ”ting”. Det adskiller sig meget fra at arbejde på egen hånd, hvor man selv stykker tingene sammen, leger med ideer, er ansvarlig for noget udstyr eller brydes med tal og cifre alene mand.
Inden for kundeservice arbejder man med sindsstemninger, temperamenter, forventninger og mis-forståelser. Man arbejder med personligheder… menneskelige væsener. Man bliver udsat for deres hovedpiner, hormoner og andre personlige skavanker. Det kan være et brutalt job.
De mennesker, der arbejder alene, bliver ikke udsat for sådanne besværligheder.
Fysisk arbejde kontra følelsesmæssigt arbejde
Nogle job er barske på grund af de fysiske arbejde, de indebærer. Medarbejderne er nødt til at løfte og læsse ting, flytte varer, være både oppe og nede, have stående arbejde hele tiden eller være i konstant bevægelse. Sandsynligvis kender du også nogle af disse ting fra dit eget job. Men det er ikke derfor, dit job er så svært.
Kundeservice er hårdt arbejde
på grund af den psykiske energi der bruges.
Den sociale indsats man skal etablere time efter time og dag efter dag kræver enorme mængder af følelsesmæssigt arbejde.
Man skal mødes med og hilse på nye mennesker, have kontrol over sin adfærd, samtidig med at man også skal gøre en indsats for at forstå, servicere og tilfredsstille.
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IHI Lederudvikling A/S tilbyder og Coaching &
ud fra devisen; Ger det noget, at det Mentoring

virker? Vores udgangs-punkt er det personlige

lederskab og effektiv personlig produktivitet.

Igennem de sidste 21 ar har vi gennemfart coaching
og mentoring for over 2.500 personer péa alle planer |H
i organisationen.

Lederudviklin

Kontakt os pa og lad os here,
hvordan vi kan hjzelpe dig!
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Duehart Management ApS har siden 1984 arbejdet med
raddgivning, kurser og projekter, og har hjulpet en reekke
virksomheder til succes med udvikling af forretningsplaner,

ledelses- og organisationsudvikling samt salgsopbygning i
ind- og udland.

Kontakt Lars Stig Duehart pé tlf.: 75 53 35 99 for at hare,
hvordan han kan hjcelpe din/jeres virksomhed.

Lars Stig Duehart arbejder aktivt p& bestyrelsesplan i en rcekke virksomheder med
udvikling og veekst, der kan ses pé& bundlinjen.
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Florlaget Birmar A/S

Vi udgiver bager om erhvervslivet bredt:

- Ledelse

- Organisation

- Salg

- Personlig udvikling - se bl.a. vores udvalg af [ledetse
Ken Blanchards bgger. O

a1y

AT

Vi udgiver ogsa spil til traening og udvikling af
personer og organisationer.

For yderligere oplysninger se vores hjemmeside www.birmar.dk

eller ring til os pa 75 50 15 29.

Jadyvweig
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