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


    Kundeservice:

    Hvordan besværlige kunder håndteres.

    Vind deres loyalitet - behandl dem som konger
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      Introduktion

      Ville det være dejligt, hvis du kunne aftale et møde med en gruppe, som lyttede til dine oplevelser med besværlige kunder og kom med løsninger på det? For det første kunne det være interessant at høre alle historierne om de besværlige kunder; hvad de ville have, hvordan deres opførsel var, og om de fik tilfredsstillet deres behov.

      Det er svært at definere begrebet ”besværlige kunder”, for hvad der for dig kan virke besværligt, virker måske excentrisk, kræsent eller reserveret på andre. Besværlige kunder kommer i mange forskellige former og størrelser. De har dog det til fælles, at de har et behov, og de vil have, at du skal opfylde det.

      ALERT-modellen er et godt sted at starte, når man arbejder med vanskelige situationer i forhold til kundeservice. Modellens guidelines husker os på, at vi skal:

      
      	Anerkende

      	Lytte

      	Være empatiske

      	Vise resultater

      	Takke

      

      ALERT-modellen bygger på grundlaget for gode kommunikationsevner, basen for ethvert succesfuldt møde med kunder.

      

      Analyse opgave:

      Prøv at fremkalde dig den mest besværlige kunde du har mødt. Skriv nedenunder på de 3 linjer detaljer om mødet, og hvordan du håndterede situationen. Dette er din ”analyse-opgave”, og du vil blive bedt om at svare på spørgsmål omkring denne situation, som vi efterhånden kommer igennem siderne. Vær ærlig!!!

       

       

       

”A” står for at Anerkende
Har du nogensinde prøvet at gå ind på en travl, fashionabel restaurant og desperat prøve at få kontakt med værtinden, for at kunne få dit navn sat på bordreservationslisten?
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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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