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Checklista Krav per telefon

Fére samtalet:
Tank igenom ditt drende.

Gor en disposition och formulera mél om vad du énskar uppnd och kan
tankas g& med pé.
Tank igenom dina befogenheter.

Ha papper, penna, kalender, kundunderlag och dator l&ttillgéngliga.
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Se till att du sitter i en ostord miljo.

Under samtalet:

O Presentera dig (ocksd i véixeln).
O Kontrollera att du kommit till raitt person och att tiden ar lamplig.

O Tala tydligt, i normal samtalston och “i luren/headsetet”. Om du forberett
dig kan du slappna av. Du behdver inte be om ursdkt for ditt Grende - det
ar inte du som fororsakat problemet. Tala inte for snabbt. Snubbla inte pd&
orden. Anvand enkelt spré&k. Om mottagaren inte forstér, dr samtalet
bortkastat och irritation skapas. Ge din motpart tid att hinna hora, forstd,
anteckna, soka efter information. Bygg lagom I&nga meningar. Gér uppe-
hall dar man brukar sdtta punkt eller komma. Undvik stérande olater.
Kn&pp inte med pennan. Rok inte. Tugga inte tuggummi. Harkla dig inte.
Gor din rost "charmig” och forsok att le ibland - det hors faktiskt!

Lyssna aktivt och anvénd pausering.

Stall frégor for att kontrollera att mottagaren forstétt dig ratt.
Sammanfatta det ni &r dverens om.

Stryk efterhand punkterna i din disposition.

Forsok att direkt avgdra om invandningarna ar dkta eller falska.
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Akta invéindningar ska inte bemétas utan de bakomliggande orsakerna
ska behandlas. Skyll aldrig p& andra. Du representerar ditt féretag och
ska handla lojalt.
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Gor en sammanfattning som avslutning.
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Efter samtalet:

O
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N&dde du ditt mal med samtalet?

Ska ndgot vidarebefordras och vilka andra medarbetare mdste engageras
och informeras?

Vem ska géra vad och n&r?
Vad ar ditt eget dtagande?

Framkom nd&got som pdverkar kundens trovardighet och/eller kredit-
vardighet?

Framkom nd&got som ger anledning till att foresld forbdttringar i de egna
administrativa rutinerna s& att kundservicen kan forbattras?

Till sist: Bekrafta eventuella uppgérelser skriftligen och var noggrann
med att folja upp séval dina egna &taganden som kundens.
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