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DEI AFGORENDE KUNDEMODE
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HVAD FORVENTER DINE KUNDER ?
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GOR JER UMAGE NAR | LAVER FEJL

Recovery Paradoxon

Customerwith service failure
and successfulrecovery
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Service Recovery
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Service Recovery

Service Recovery
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TIPS TIL BEDRE
KUNDEDIALOGER
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NZARVZAR, OPMZARKSOMHED OG INTERESSE
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FOKUS | KONTAKTEN MED KUNDEN
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UNDGA MISFORSTAELSER

NETTO @
Hej Mathias,
tak for din besked.

Har du mulighed for, at oplyse mig om

stregkoden jpd den solcreme du har kebt? S&

underseger jeg sagen for dig.

Venligst Connie HAR DU PRQVET AT
for 3 timer siden - Synes godt om - Sva GENSTARTEDEN?

. Mathias Munk SA
. Tynd streg, tynd streg, tyk streg, mellem SENDER HAN DEN

tyk streg, tynd streg, tyk streg, tynd TIL HENDE?
streg, tyk streg, tynd streg, 2 mellem
tykke streger, tynd, tyk, 3 tynde, tyk, JAMEN v| KIGGER

tynd, mellem, mellem, tynd, tyk, mell,

mellem, tynd, tyk, 4*tynd SNART PA DET?
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UNDGA MIS

Husk at
spritte
heender

"VELKOMMEN TIL |
CITYRINGENS

“Brug foden
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Fire firkanter i1 en firkant

T

‘Tegn et redt hjerte i den midterste firkant’
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Person nr. ‘[ P A
v Adresser .
v Telefon nr.
v E-mail
v Saés nr.
vA\Datoer =
v Tldspunkter

e

- |
‘l ringede jo aldrig til mig som | lovede’.
"Hvorfor har | ikke sendt det brev som vi aftalte’.

‘Jeg har ikke modtaget bekrceftelse af vores aftale pa e-mail’.
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MNP NMB

500 29 12 529 12

DPE DBE

44 49
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DEN NEGATIVE PRZGNING
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AMYGDALA
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1. Kunderne er mere opmarksomme pa - end +
2. Kunderne reagerer folelsesmassigt hurtigere pa - end +
3. Kunderne rammes hardere af - end +
4. Uklarhed eller tvetydigt medfarer ofte negativ tolkning
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VAR POSITIV OG PROAKTIV
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CusTomers wug BOVGHT This Tem |

PROAKTIVITET

Til: Brian Vang <vang@dialogplus.dk>

Emne: SV: Stark Frederikssund Handklaedevarmer ALSo BOUGHT Thys
Hej Brian.
Det vil Jeg rigtig gerne. Next step 2

Men jeg kan ikke bestille det hjem fgr du har en konto hvor vi har sat penge ind.

Med Venlig Hilsen

Stark medarbejder
Szelger

2| STARK

Sammen bygger vi professionelt

A \a;\.ih“ ‘
TIf: $homePhone | Direkte: +45 8252 1422 | Mobil: | Fax: +45 4731 1480 | mail: sm.frederikssund@stark.dk

Stark DK | Frederikssund | Askelundsvej 3 | 3600 Frederikssund, Denmark | Fglg STARK pa: n mB
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ANERKEN DTE IKKE
MIT PROBLEM
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‘Det er Kaptaijn Eriksen,
— vi gor klar til landing.
TR
Vi har noget sidevind og
min hejdemaler virker ikke,
men jeg vil preve at lande
flyet sa godt jeg kan....’
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UIRYGHED MED COCKPIT TESTEN
‘Vi har desvcerre nogle gamle slidfe IT-sysftemer’
‘Hov, jeg aner simpelthen ikke hvad der er sket hér’

.

‘Der;burdeivcere nogen pa/lager, men vores lagersfafus
er;jo/meget.oftelhelt.forkert

Vilhar/rigtigimangelsygelforitiden)pgalstressisajjeg.
harj/ingenlanelselomYhvor/langtidinlsag/er/naet4

/Detler/faktiskiikkelkunldig/somlharimodfagetien
fakturamed/et/forkert/belob!="det er/allelvores'kunderi
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TRYGHED MED COCKPIT TESTEN

Jeg vil selvfolgelig undersoge hvad der er.sket sa du
kan/far.en ordentlig forklaring.

LLp—

L

(Jeglgoridetimed/detlsammed(HANDLING;

Y Skallvilligelkiggelpalde’sammend(FALLESSKAB),

z’leg lhartalt/medlenlekspertipalomradetIoglhan,
bekreefteratifejlenler/fundetlogjrettetinud(BEKRZETELSE),
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Brian Vang
+45 6130 7817

vang@dialogplus.dk
www.dialogplus.dk

Kirke Veerlgsevej 16
3500 Veerlgse
CVR: 3460 6366
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Linked[[i] Dialog+
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