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Kommunikation

| denna modul ska vi peka pa och klarlagga ett antal faktorer som
paverkar motet mellan kund och saljare/leverantor.

Vid detta mote ar det kunden som avgor om hon far dalig eller bra service
och hur kammunikation som da uppstar fungerar kan vara helt
avgorande for kundens uppfattning.

P&L Nordic AB 0av9
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Kommunikation
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Diagnostiskt test

Har kommer nagra inledande fragor.

Om du svarat fel pa nagon eller nagra av fragorna
behover du troligen en genomgang av denna modul. Borja
med forsta kapitlet och ga sedan vidare genom hela
modulen.

Du kan ocksa valja att ga direkt till det kapitel som behovs
repeteras.

Detta diagnostiska test kan kéras hur manga ganger som
helst utan att resultatet registreras.

Oskar Persson
P&L Nordic AB
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Kommunikation och information ar samma sak. “ sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave | 0:1 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Enskilda medarbetare kan paverka kunders uppfattning ~) Sant
om hela féretagets serviceniva. ) Falskt

P&L Nordic AB 0ave | 0:2 ,-—!-
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Alla servicenivaer kostar lika mycket. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave . 0:3 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Hur du ger service ar inte beroende av var du jobbar. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave e 0:4 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Trevligt bemdtande av kunder uppfattas som ~) Sant
servicehdjande. ) Falskt

P&L Nordic AB 0ave - 0:5 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Kunder kan se vilka varderingar leverantdren har. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave . 0:6 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Mina egna varderingar ar "stulna". ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave . 0:7 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Det finns nagot som heter "symbolisk kommunikation”. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave . 0:8 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Man kan aldrig se om en manniska ljuger eller talar ~) Sant
sanning. ) Falskt

P&L Nordic AB 0ave . 0:9 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

En duktig saljare vet tidigt kundens behov och talar darfér ~) Sant
mer an lyssnar. ) Falskt

P&L Nordic AB 0ave . 0:10 ,-—!-
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

For att visa att vi jobbar mycket bor saljarna inte ha rena ~) Sant
klader. ) Falskt

P&L Nordic AB 0ave N 0:11 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Foretaget bor ha dyra tjanstebilar fér att visa att de ar ~) Sant
framgangsrika. ) Falskt

P&L Nordic AB 0ave B 0:12 ,-—!-
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Det &r bra om foretaget har en kladpolicy. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave N 0:13 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

| kroppsspraket finns inga kulturskillnader. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave B 0:14 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Berdring kan vara en bra handling nar man goér affarer. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave B 0:15 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Kroppsspraket ar ofta omedvetet. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave B 0:16 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Manniskor har ofta ett revir. “ sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave B 0:17 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
o

Ogonkontakt skapar fértroende. ~) Sant
) Falskt

P&L Nordic AB 0ave B 0:18 Pt
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Service
Presentation
Kroppens roll

Diagnostiskt test
Det diagnostiska testet ar nu avslutat

Om alla fragorna ar ratt besvarade, ga antingen direkt till modultestet i slutet av denna modul, eller fortsatt till forsta kapitlet.

Om du svarat fel pa nagon eller nagra av fragorna behdver du troligen ga igenom de olika kapitlen i denna modul. Du kan valja att ga direkt till det kapitel som behovs repeteras, eller
boérja fran borjan genom att trycka pa menyknappen.

Vi rekommenderar att du borjar fran borjan.

Du kan nar du vill dtervanda till detta test for att kontrollera dina kunskaper.
Resultatet kommer inte att registreras.

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer
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Service

| det har kapitlet ska vi titta pa hur man ger god service
och varfor det ar viktigt. Hur det kan hoja vardet pa
foéretaget och vara en konkurrensférdel mot

konkurrenterna.

Sidnummer
1:1

Aktivitetspoang Kommunikation ‘

Oskar Persson
P&L Nordic AB 0av9 )



Tva riktningar

Kommunikation ska inte férvaxlas med information.
Kommunikation och information har det gemensamt
att de bada &r satt att 6verfora budskap. Skillnaden
ar att information ar att sanda ett budskap till en
mottagare utan att férvanta sig svar medan
kommunikation &r ett “samrad” mellan olika parter
dar alla parterna forvantas delta. Kommunikationen
gar alltsa i bada riktningarna medan informationen
endast gar i en riktning. Kommunikationen kan delas
upp i fem olika delar:

1.Mottagaren ska kunna hora eller lasa vart budskap
2.Mottagaren ska kunna férsta vart budskap
3.Mottagaren ska komma ihag vart budskap

4 Mottagaren ska uppfatta vart budskap och oss
sjalva pa ett positivt satt

5.Mottagaren ska helst handla i enlighet med det vi
kommit fram till under kommunikationen

e [+] - ” N
Ovan galler saval kommunikationen medarbetare
emellan som mellan kund-leverantor/saljare.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Kommunikation - Dubbelriktad kommunikation

Aktivitetspoang
Oav 9

Kommunikation

TN EE

1. Mottagayen ska kvinna Wora elley

2. Motftagaren ska kwnna fovstic véat
budskap:

3. Motfagayen ska komma Unidg viat
budskap:

4. Mottagayen ska wppfottor viyt
budskap och o35 sjidva pd et positivt
5. Mottagayen ska helst handla o
windey komumminikationens

Ovoun galley séadl kommuminikationen

medaybetoie emellan som mellan
kawinod—lenveyantsr/ sdljaqe.
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Intrycket

Intressant ar vilka méjligheter du har, som
saljare/leverantor, att paverka kundens uppfattning
om dig som person och darmed aven ditt foretags
serviceniva. Glém aldrig att i motet mellan
kund-saljare/leverantér sa betraktar kunden
sjalvklart dig som féretagets representant och darfér
AR DU FORETAGET. Det betyder att en enskild
medarbetares kundbemétande kan paverka en
kunds uppfattning om hela féretagets serviceniva.

)

Beroende pa var man arbetar kan utseendet vara valdigt
avgorande. Du ska nu fa titta pd nagra personer och gissa
vad de har fér yrke. G6r garna uppgiften med en kompis
och diskutera hur ni tanker.

Har ni samma uppfattning om vem som jobbar var?

Ar kladseln representativ for yrket som personen arbetar
inom?

Nar du har svarat far du statistik for hur alla andra som
kort denna kurs har svarat.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

@ Frisor

Vilket yrke tycker du passar denna
individ bast?

Grafiker
Maklare

Vaktmastare

Tatuerare

Statistik (vad har alla andra svarat)

0% 50% 100%

<« »

Sammanfattning

Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer
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Serviceniva

Pa en hart konkurrensutsatt marknad &r skillnaden
mellan olika féretag i samma bransch ofta liten.
Mgnga har motsvarande produkter, sortiment,
utseende, erbjudande och prisbild. Unika féretag blir
darfér alltmer ovanliga. Om nagot féretag “sticker
ut” med unik profil sa kopieras konceptet vanligen
och det unika suddas ut.

Sa vad ska da ett féretag kg:nkurr%ra med?
Synnerligen hég servicengva kan da vara det som
skapar det unika, som manga féretag vill uppna.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav 9

Kommunikation

Sidnummer
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Hur ger man service?

Beroende pa var man arbetar kan service innebéra
olika saker. Titta pa exemplen till héger. Hantverkare
Det ar viktigt att vara antraffbar. E-post besvaras
samma dag. Mobiltelefon &r bade en tillgang och en
belastning. Nar hantverkaren &r hos kund och maste
svara i telefonen ska du dra av tiden pa fakturan.
Kunden ska inte betala for samtal som inte berdér just
hennes arbete.

Det som hantverkare kan jobba med for att
leverera hdg serviceniva kan vara; halla
tider/l6ften, tydliga
oéverenskommelser/avtal/priser,
fackmannamadssigt utférande, stida efter sig,
minimal nedsmutsning i kundens hem, artiga
och trevliga hantverkare, tillgénglighet pa
telefon, reklamationer mm.

e Halla tider och loften

e Tydliga avtal

® Fackmannamassigt utférande

e Stada efter sig

e Minimal nedsmutsning hos kunden
e Artig och trevlig
e For dagbok

Oskar Persson Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer
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Vikten av god service

Ett antal manniskor som besdkte ett offentligt
bibliotek for att lIana bocker, intervjuades efter
besdket om servicenivan pa biblioteket. Bibliotekarien
hade instruerats om att hon skulle upoptréida helt
neutralt/likgiltigt. Alla I3ntagarna ansag att servicen
var mycket dalig. De ndmnde inte bibliotekarien utan
tyckte att det var dalig belysning, oordning i hyllorna
osV.

Bibliotekarien instruerades sedan om att hon skulle
andra sitt beteende. Hon skulle nu le, halla
6gonkontakt, ndmna lantagarens namn och nudda
vid handen pa lantagaren nar hon lamnade ut boken.
Sagt och gjorto. Néosta grupp av lantagare fragades nu
om servLcenivan pa biblioteket. Alla var nu .
genomgaende ndjda med servicen. Endast ett fatal
namnde bibliotekarien utan istallet var det bra
belysning och vettig placering av bockerna som var
orsaken till den héga servicenivan.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

. il i Aha! Hir har vi boken av

;I"I|Ii"

L z///. :

Aktivitetspoang
Oav9

- Jan Karlsson som du sokte

efter ...

Kommunikation
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Uppfattning av serviceniva

En manniskas beteende ar det synliga yttre skalet av en persons
varderingar och attityd.

Hur kunder uppfattar servicenivan beror pa bl a féljande:
Varderingar

. Varderingar

. Attityder

. Den verbala kommunikationen

. Den symboliska kommunikationen - icke verbal kommunikation
. Ditt kroppssprak - icke verbal kommunikation

Uk wMNn =

Den synliga delen av en persons personlighet - beteendet, ar ett
resultat av vilka varderingar och attityder personen har.

Figuren till hoger illustrerar en persons personlighet.
Innerst inne har vi personens varderingar, och utanfor detta
attityden. Dessa tva lager syns inte for en annan manniska,
daremot det yttre lagret, beteendet syns.

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer
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Varderingar och attityder

Dina grundlaggande varderingar styr dina attityder,
dina attityder styr ditt beteende/dina handlingar.

Vilka varderingar en manniska har kan man inte se
utifran. Attityder kan man ana bl a pa kroppsspraket.
Daremot en manniskas handlingar/beteende kan
tydligt ses och tolkas och detta beteende &r alltsa
beroende av vilka varderingar hon har.

Dina varderingar ger svar pa fragorna; vad du tycker
ar ratt/fel, vad du tycker ar bra/dgligt. En manniskas
varderingar &ar “stulna delar” fran personer som hon
sett upp till/velat vara som. Det kan vara hennes
foraldrar, mor-/farforaldrar, forsta skollararen,
fotbollstrédnaren, musikidolen osv.

Individuell uppgift

Vilken av dessa tva serviceleverantorer pa bilderna till
hoger tror du ar mest serviceminded?
Motivera varfor du tycker sa.

Skriv in ditt svar i rutan har under!

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Ens grundldggande varderingar star man upp for och férsvarar. Man dndrar dem inte sa ofta eller garna.
Grundlaggande varderingar kan vara; alla manniskors lika varde, demokrati, instéllning till manniskor med
utlandsk bakgrund osv.

FUNDERA PA ...

Fundera dver hur bra banktjansteman en person skulle vara om hon innerst inne tycker att det ar fel att tjdna pengar pa
pengar dvs lana ut pengar mot ranta. Troligen skulle hon inte kunna géra ett bra jobb pa en bank.

Fundera over hur en person skulle fungera i ett serviceforetag om medarbetaren inte tycker om att arbeta med manniskor,
inte "tycker om manniskor” utan istéllet vill arbeta med saker/teknik/”déda ting”. Vilken attityd visar da dessa medarbetare
mot kunderna? Tror du att kunderna skulle marka att medarbetarna inte ar bekvama i att leverera service? Tror du att
medarbetarna trivs pa jobbet? Marker kunderna om saljarna/leverantérerna trivs bra eller daligt pa jobbet?

Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer
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Presentation

Hur vill du att manniskor i din omgivning ska uppfatta dig?
Ar denna installning likadan som din arbetsgivares?

| det har kapitlet ska vi ga igenom hur du ska uttrycka dig
och hur du ska kommunicera med din omgivning.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav9
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Verbal kommunikation

Den verbala kommunikationen &r allt det som
kundens 6ron uppfattar. Vilket sprakbruk anvander
sdljaren/leverantoéren; talar hon slang, anvander hon
svordomar, varierar hon résten hégt-lagt
fort-langsamt, tillgjord rikssvenska-dialekt,
akademiskt-vardagligt, facktermer och férkortningar,
mm.

Budskapet &r att anpassa ditt sprakbruk efter vilka
kunder du maoter och hur ditt foretag vill bli uppfattat
samt lyssna minst lika mycket som du talar. Med
sjalvklarhet sa har den verbala kommunikationen
storre betydelse vid telefon- eller natverkskontakt an
vid det personliga métet, ansikte mot ansikte. Som
serviceleverantdr sa undvik alligatorbeteende med
stor mun och sma 6ron dvs prata mindre och lyssna
mer.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav9
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Symbolisk kommunikation

Kladvalet ar en viktig del i den symboliska
kommunikationen. Vissa foretag och inom vissa
branscher finns kladkoder dvs hur du ska vara kladd
pa jobbet.

Tank er en bilmekaniker i kostym eller en
banktjansteman i overall.

Valdigt praktiskt &r nar foretaget har profilklader, da
ar det tydligt gentemot vara kunder vilka som jobbar
pa foretaget samt enkelt fér medarbetarna att kla sig
infor arbetsdagen. Oavsett vilket sa ska klidderna
vara hela och rena vilket betyder att ett smutsigt
arbete kraver tatare kladtvatt an ett mindre
smutsigt.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav 9

Kommunikation
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Symbolisk kommunikation

Vilken frisyr som serviceleverantéren har, ar haret
rent eller fett, hur manga smycken och var
smyckena sitter &r andra exempel pa symbolisk
kommunikation.

Kosmetika och utmanande tatueringar,

(o] s
orakad-nyrakad, paverkar aven kundernas
bedomning av leverantéren.

Slutligen sa &r olika "statusprylar” &ven de &r delar
av den symboliska kommunikationen.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Vad utstralar personerna bara genom sitt yttre?
1 vilka servicerelaterade sammanhang bedémer du att de dtta personerna ovan passar bist?

Vad signalerar bilarna om sina agare?

Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer
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En BMW

- En handlare i Vastergétland berattade att han
hade slutat salja ett visst hundmatsmarke.
Hundmaten hade bra kvalitet och var popular bland
kunderna. Den salde bra. Handlaren hade bra
marginal pa hundmaten. Det fanns endast ett enda
skal till varfér handlaren bytte leverantor.

Det berodde pa att saljaren fran
hundmatsleverantéren, ndr han besdkte handlaren,
kérde med en BMW M5. "Har de rad att |ata saljarna
koéra MS-or sa &r de for dyra. Jag vill inte gynna
dem”. Hundmatstillverkaren hade inte insett vilka
signaler som denna lyxbil gav till deras kunder.

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav 9

Kommunikation

Aven en bil kan sédnda ett budskap
som man inte hade tankt sig.

Sidnummer
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Det som inte syns - marks dnda

Det finns till och med telefonsaljare som sager att de
inte kan ringa upp kunder sittandes i mysbyxor och
en T-tréja. De vill vara "anstandigt kladda”.

De far inte samma skarpa i saljsamtalet nar de &ar
felkladda. Telefonsaljare tranar ocksa pa att le under
samtalet, da en leende manniska later gladare aven i
telefon.

Ett leende gdr att man inte bara ser trevligare ut, man later trevligare ocksa.

Aktivitetspoang
Oav 9

Kommunikation

Sidnummer
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Hur ska man se ut?

Hur bor man eogentligen se ut pa sin arbetsplats?
Kan man ha pa sig vad som helst?

Gruppuppagift

Diskutera vilken kladsel du forvantar dig foljande leverantorer/servicegivare har:

» Banktjansteman som sitter i kassan pa Sparbanken

= Banktjansteman som du stker ett huslan hos pa SEB

» Bilreparatér som servat din nya Mercedes pa en auktoriserad verkstad
» Bilreparatér som bytt dina vinterdick pa din gamia Volvo 740

* Elinstallator/elektriker som ska installera din nya varmepump i ditt hem
« Advokat pa advokatbyran

» Lakare pa vardcentralen

* Byggnadssnickare som ska montera dina nya garderober

» Byggnadssnickare som byter tak pa hyreshuset

Skriv in era tankar i rutan har under!

Tycker du att detta utseende passar en
banktjansteman?

®

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav 9
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Kroppens roll

Intrycket man som kund far, hanger valdigt mycket ihop
med hur en sdljare ser ut, oavsett om detta dr i en butik
eller i hemmet. Men forutom detta ar det ocksa hur man
ror sig, vilken hallning man har, hur man tittar och hur
man star i forhallande till andra manniskor som paverkar
intrycket. Det ska vi ga igenom i det har kapitlet.

Kroppsspraket ar oftast dverordnat det vi sager dvs om
det jag sager med munnen inte stammer éverens med
det som mitt kroppssprak "talar" sa blir det
kroppsspraket som galler. T ex en skrattande person som
sager att hon ar ledsen ar inte trovardig.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav 9
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Kroppssprak

Kroppsspraket &r det enda sprak som alla talar men
bara ett fatal férstar. Vardagligt uttryckt ar det
fragan om det du uppfattar nar du ser pa en
stumfilm. Du kan &ven skruva ner ljudet pa din TV
och notera vad du uppfattar. Kroppsspraket sager
mer om dig, vad du verkligen menar, &n alla ord i
varlden. Nar man tolkar kroppsspraket ska man géra
det med forsiktighet. Se efter atminstone 2-3
signaler som &r i samma riktning sa att du tolkar
ratt.

En manniskas hjarna intar vid varje handelse en viss
attityd. Denna attityd, eller réttare sagt komplex av
attityder, installningar och asikter, kommuniceras till
olika delar av kroppen med besked om att gora

5] [} - [+
nagot. Det som kroppen da gér kallas kroppssprak.
Kroppsspraket &r ofta omedvetet.

Kroppssprakets betydelse kan man se hos pedagoger,

skadespelare, séljare, servicegivare med direkta
kundkontakter. Orden ar ofta desamma oavsett vem
som upptrader i rollen. Skillnaden om de ar bra eller
daliga i sina roller &r deras férmaga att beharska
kroppsspraket.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav9

Kommunikation

N&r du kan tolka andra manniskors kroppssprak,
efter traning, kan du kanske se:

*« Om personen ljuger eller talar sanning

« Har trakigt eller har kul

e Kanner sympati eller antipati

« Ar otaliga eller lugna

e Ar nervosa eller sikra

. {\r arga eller glada

¢ Ar bekymrade eller obekymrade

« Intar en forsvarsposition eller ar 6ppna

Man kan dela upp kroppsspraket i féljande delar:
1.Kroppsrorelser

2.Kroppshallning

3.Beroring

4.Revir

5.0gonkontakt

Sidnummer
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Kulturella skillnader

(] (o] . o
Hur far man tyst pa en Italienare? Jo, man haller
[+]
armarna pa honom.

Det finns vissa kulturella skillnader pa manniskors
kroppssprak. I sydligare lander talar man oftare och
mer med hela kroppen &n vi har uppe i norr. I manga
kulturer ar beréring en naturlig del i
kommunikationen. Man kramar oftare om varandra
nar man halsar, skakar oftare hand, ar fysiskt
narmare vid samtal osv.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav 9
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Inte bara armar

En persons kroppsrorelser ar mer an armrorelser.
Om man ror sig med valdigt langsamma rérelser, gar
sakta, slapar skorna i marken, rér huvud och armar i
en maklig takt, d& bedéms man troligen som
senfardig och oengagerad.

Det talas om &ppet respektive slutet kroppssprak.
Det slutna kroppsspraket ar armarna i kors,
handerna i fickorna eller pa ryggen. Det &ppna har
armarna utat dvs kroppen ser ut som ett stort T.

Kopplas sedan ansiktets rérelser (mimiken) pa sa har
det slutna kroppsspraket en rak mun som inte visar
kanslor. Medan det 6ppna sa visars kénslor, munnen
uppat vid gladje och nedat vid sorg. Med munnen
kan du gaspa vilket alltid ar fel beteende i en
servicesituation. Ett brett och innerligt leende ar
gaspningens motsats, leendet skapar kontakt och
gaspningen motverkar kontakt.

Bada har dven egenskapen att de smittar.

Oppet kroppssprak Slutet kroppssprak

@ ‘ Oskar Persson Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer
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Hallning

En sadljare/leverantér som har sjélvfértroende,
serviceanda och trivsel kdnner man igen pa
kroppshallningen. Vanligen rak i ryggen, bestdmd
gang och rérelser som visar engagemang. Infor
kundmotet skarper man till sig, du forstar nar du ar
"on stage”.

”"On stage” innebar att infér motet sa rattas kladseln
till, frisyren laggs ratt, hallningen strackas upp,
leendet fram och tuggummit spottas ut. Till skillnad
fran nar du ar "back stage”, inga kunder ser dig, da
kan du sjunka ihop och ha en slappare hallning.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Bra hdllning - Rak i ryggen

Aktivitetspoang
Oav 9
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Beroring

Beroring, skinn mot skinn, har en alldeles speciell
innebdrd for oss manniskor.

Alltifran att krama véardinnan pa festen till ett
handslag eller ett ryggdunk.

Vid ett kund-leverantérsférhallande bér man vara
synnerligen restriktiv med berdring. Nar man ar
osaker pa hur kunden reagerar bér all beréring
undvikas.

Aven avseende berdring finns kulturella skillnader.

Gruppuppagift
Diskutera i grupp de kulturella skillnader avseende
berdring som du kanner till.

Skriv in era tankar i rutan har under!
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Revir

Alla manniskor har ett revir. Ett omrade runt sig som
betraktas som sitt eget. Detta omrades storlek skiljer
sig fran manniska till manniska, vissa har stérre vissa
mindre. Vid ett kundbemétande sager en regel att
ett aormslgngt avstand &r bra, framférallt inte kortare
an sa.

—ON'ér jag akte buss i Stockholm fér nagot ar sedan
sa var bussen full nar jag steg ombord. Akande stod i
gangen men lite langre bak i bussen satt en man i
kostym. Han satt ndrmast gangen och hade sin
portfélj pa stolen intill. Nar jag fragade honom om
det var ledigt dar borjade han sucka och sténa. I
stallet for att flytta sin portfélj och satta sig narmast
fonstret sa tar han sin vaska, tranger han sig upp i
gangen och jag far satta mig narmast fonstret. Han
var mycket tydligt irriterad. Han ville inte att nagon
skulle sitta intill honom. Stolen intill var en del av
hans revir.

)

Har du upplevt att du kommit "fér nara” nagon okand
person nagon gang? | en ko, pa en parkbank, i en butik, pa
en restaurang...

Draireglaget for att stdlla in ditt revir.

Flytta sedan framlingen mot dig med det andra
dragreglaget.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Stall in storleken pa ditt personliga revir har:

———— ) -

Flytta framlingen narmare dig:

(|) I

Aktivitetspoang
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Revir

Vad tror du?

Vilken zon kommer att vara storst respektive minst?
Se denna 6vning som ett spel, resultatet av de olika
alternativen ar bara antaganden som skapar
diskussionsunderlag, hur stor zon man har bygger
ocksa pa ens personlighet.

Valj genom att klicka i de olika alternativen. Nagot av

alternativen under varje rubrik maste vara angivna for ett
resultat.

Prova olika installningar for att se hur det paverkar zonen.

Yrke: Placering:
Malare - Glesbygd
' Larare ' By
Sdljare ' Stad
' Skogshuggare
Massor
Civilstatus: Land:
Singel - Sverige
' Familj ' Tyskland
' Italien

Oskar Persson

P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Blicken

Blicken/6gonen sags vara "sjalens spegel”. Blicken
avslojar oss.

I sdlj-/leverantérssituationer ar 6gonkontakt
synnerligen viktig. Stirra aldrig men mot kundens
blick, 6gonkontakt skapar fértroende. Titta pa den du
talar med och virra inte for mycket med blicken och
gléom aldrig; STIRRA INTE!

Butikskunder som blir sedda ar beredda att vanta
langre pa hjalp &n kunder som inte blir sedda.

Vissa saljare/leverantérer méter aldrig kundens blick
och signalerar darmed ointresse och bristande
engagemang.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
Oav 9
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Forsta intrycket

Tank dig féljande scenario:

Du har flyttat fran en hyresratt och kopt ett litet
hus/villa. Ganska troligt &r att du da vill géra nagon
renovering pa ditt nya hus. I detta exempel
bestammer du dig fér att du ska bygga en liten
uteplats. Du skissar och raknar pa ditt lilla projekt.
Eftersom du tidigare bott i en hyresratt sa har du
tidigare inte varit kund hos nagon bygghandlare. Du
vet saledes vildigt lite om denna bransch. Da talar
du med din ndrmsta granne, som du fatt bra kontakt
med, och fragar honom vilken bygghandlare som han
rekommenderar. Han berattar att han brukar handla
hos ByggY nere i staden. — De har bra grejor till
hyfsade priser och ar kunniga samt ger god service.
Och framfor allt sa ska du inte handla hos ByggZ for
de haller inte vad de lovar men de &r billiga. Du har
nu fatt en subjektiv bild av bygghandlarna pa orten
och intresserar dig for den med béast rykte/renomme.

Du har skapat ditt forsta intryck av
byggmaterialféretaget.

Du gar hem och har nastan bestamt dig for att aka
till ByggY. Men innan dess sa gar du ut pa internet
for att se pa ByggY:s hemsida. Sidan &r kundvanlig
och |att att navigera i, det ser bra ut.

Du har nu skapat dig ett andra intryck av
byggmaterialféretaget.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Aktivitetspoang
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Forsta intrycket

Men eftersom det ar lérdag sa tanker du: tank om de
inte har 6ppet. Jag maste ringa och kolla. Du ringer
och de svarar snabbt. Du talar med en trevlig séljare
som halsar dig valkommen. Du har nu skapat dig ett
tredje intryck av byggmaterialféretaget.

Du kopplar slapet efter bilen och kor ivdg. Nar du
aldrig varit pa Byggy tidigare sa &r skyltningen till
byggshopen viktig. Skyltningen &r perfekt, fran
storre vag till mindre vag till framme. Du har skapat
dig ett fjarde intryck av byggmaterialféretaget.

N&r du nu &r sa nara att du kan se féretaget sa gér
du en oversiktlig "besiktning” av foretaget; hur ser
byggnaderna ut, &r byggnaderna underhalina, ser
det skrapigt ut, ser det ut att vara ordning och reda
pa foretaget. Du har nu skapat dig ett femte intryck
av byggmaterialféretaget.

Eftersom du kommer med bil och slap, letar du nu
efter “var kan jag parkera”. - Jag &r ju inte sa duktig
att kora med slap, hoppas de har parkeringsplats foér
bil med slap.

Da bygghandlaren &r serviceinriktad sa har han
tankt pa detta, manga kunder kommer ju med slap
for att handla. Du parkerar din bil med slép. Du har
nu skapat dig ett sjatte intryck av
byggmaterialféretaget.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

® |

Aktivitetspoang
Oav9

Kommunikation

Val inne i butiken méarker du direkt om det ar ett
serviceforetag eller "vilket bygghandlare som helst”.

Hittar du snabbt en orienteringstavla éver
anldggningen sa du kan hitta? Ar det tydligt skyltat
var olika varor finns i butiken? Ar varorna
prismarkta? Ar hyllorna valfyllda eller gapar de
tomma? Ar det latt att réra sig i butiken eller ar
varor placerade i ggngar och passager? Ar det ljust
och luftigt i butiken? Ar det stadat i lokalen och
varorna inte &r dammiga pa hyllorna? Var kan jag
hitta saljarna om jag behdver dem?

Du har nu som kund skapat ytterligare ett antal
intryck av byggmaterialféretaget. Notera att du annu
inte fysiskt traffat en enda séljare men har dnda
samlat pa dig ett stort antal intryck som du nu bar
med dig infor motet med foretagets saljare!

Sidnummer
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Forsta intrycket

Nu ar det dags for motet med saljaren. Nu vill du bli
sedd, fa 6gonkontakt med saljaren. Du vill bli hlsad
av en glad siljare, som med ord och kroppssprak
visar att hon tycker det ar kul att just du kommit till
deras butik. Du vill att saljaren ska vara i skick dvs
hel, ren och valvardad. Du vill att saljaren ska lyssna
mer an tala. Du vill att séljaren ska ge dig goda rad
om hur din uteplats ska byggas och med vilket
material. Du vill att butiken har varorna hemma sa
du kan fa med dem direkt. Du vill fa hjalp med att
hitta, valja ut och lasta materialet. Du vill ha ett bra
pris pa materialet och &r troligen beredd att betala
lite mer, om manga av dina intryck av
byggmaterialforetaget ar positiva.

Vad gér en duktig saljare?

Las om de sex viktigaste sakerna du som sédljare ska
tanka pa i métet med dina kunder.

V3lj genom att trycka pa knappen med rubriken du
vill lasa mer om.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

| stall fragor | Avbryt inte )

i Byt inte amne L J Kontrollera kanslor L { Intresse/Engagemang y

Se pa kunden

Se pa den du talar med. D3 hér du mer &n vad den andre sdger, med fler sinnen. Samtidigt visar odu
intresse genom ogonkontakten och skarmar av omvaérlden. Det innebéar att du koncentrerar dig pa
vad du just nu sysslar med, att lyssna.

Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer
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Vad kan jag
Japansk service hjilpa dig med?

I litteraturen star mycket skrivet om "Férsta
intrycket”.

Da menas vad som hander nér kund och
siljare/leverantor fysiskt mots. Det pastas att
leverantéren da har ett antal sekunder pa sig att
gora ett trovardigt intr\éck. Det intryck som kunden
da skapar &r valdigt svar att tvatta bort.

I manga sammanhang sa ar kundens “forsta intryck”
skapat langt innan hon fysiskt traffar nagon
siljare/leverantér. Dagens kund &r vanligen “paldst”
innan hon valjer leverantor.

Japansk service

Oskar Persson Aktivitetspoang Kommunikation Sidnummer l)
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Sammanfattning

| modulen har du lart dig grunder i amnet
kommunikation.

Hog serviceniva kan vara en konkurrensfordel. Kunden
bestammer om servicen ar bra eller inte.

Kommunikation ar dubbelriktad till skillnad fran
information. Det intryck som du ger vid motet med
kunden kan avgora kundens syn pa hela féretaget, du ar
foretaget.

Oskar Persson
P&L Nordic AB

Kunden bedémer dig efter kroppsspraket, rosten, spraket,

kladseln och ditt personliga skick. Ar detta pa plats dkar
kundens fértroende for dig.

Dina varderingar styr ditt beteende.

Statusprylar ar en del av den symboliska
kommunikationen.

Aktivitetspoang Kommunikation
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Sammanfattning av dina egna tankar och gruppuppgifter

Individuell uppgift Gruppuppgift - -
Vilken av dessa tva serviceleverantorer p3 Diskutera vilken klddsel du férvantar dig féljande leverantérer/servicegivare har:

bilderna till hoger tror du ar mest serviceminded?

y g 2 « Banktjansteman som sitter i kassan pa Sparbanken
Motivera varfor du tycker sa.

+ Banktjansteman som du soker ett huslan hos pa SEB

= Bilreparatér som servat din nya Mercedes pa en auktoriserad verkstad

» Bilreparatér som bytt dina vinterdack pa din gamla Volvo 740

« Elinstallator/elektriker som ska installera din nya varmepump i ditt hem
« Advokat pa advokatbyran

« Lakare pa vardcentralen

* Byggnadssnickare som ska montera dina nya garderober

+ Byggnadssnickare som byter tak pa hyreshuset

Skriv in era tankar i rutan har under!

Gruppuppagift

Diskutera i grupp de kulturella skillnader avseende
berdring som du kanner till.

Skriv in era tankar i rutan har under!
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