


Har du svart bälte i  
service och bemötande? 



Vi lever i en värld med konkurrens 

•  Företag är inte ensamma om att sälja en viss produkt eller 
att tillgodose gästers behov genom olika tjänster 

•  Det som ett företag säljer eller erbjuder finns nästan alltid 
att hitta någon annanstans, ibland till och med rakt över 
gatan 

•  Produkten eller tjänsterna är i många fall likartade 



Vad avgör i konkurrensen? 

•  Hur företaget tar hand om sina gäster 
•  Den service företaget och dess anställda erbjuder 
•  Hur företagets medarbetare är som personer 

      medarbetarna är en stor konkurrensfaktor 

medarbetarna konkurrerar med varandra   



Idag finns nya kanaler  
för gäster att uttrycka sig genom 



Servicemo)agare	
  
Gäst	
  

Kund	
  

Passagerare	
  

Turist	
  

Besökare	
  

Indirekt	
  
kundkontakt	
  



Indirekt	
  
kundkontakt	
  

Behandla alla som du själv vill bli behandlad 

Behandla andra som de vill bli behandlade 
= 

Tar hänsyn till olikheter 







PASSION 





Passionen börjar i klassrummet 

•  Känsla 
•  Förståelse 
•  Budskap 
•  Glädje 
•  Engagemang 
•  Nyfikenhet 
•  Erfarenheter	
  



"Vi	
  ska	
  göra	
  människor	
  lyckliga"	
  



“skapa	
  en	
  bä6re	
  vardag	
  för	
  de	
  	
  
många	
  människorna"	
  



“Skapa	
  en	
  enklare	
  vardag	
  "	
  



“vi	
  ska	
  bidra	
  <ll	
  världen	
  genom	
  a6	
  	
  
förfly6a	
  mänskligheten	
  framåt"	
  



“we	
  bring	
  inspira<on	
  and	
  innova<on	
  	
  
to	
  athletes	
  all	
  over	
  the	
  world"	
  



Service är: 

•  En färskvara 
•  Ett ständigt maratonlopp      

      
     
        
         



 Vad krävs av dagens medarbetare? 

Bland annat…… 

•  Omvärldsföretåelse 
•  Allmänbildning 
•  Yrkeskompetens 

     

           



•  Öppenhet för lärande i en föränderlig värld 
•  Ansvarstagande 
•  Värdet av goda och långa kundrelationer 
•  Våga vara en säljare 
•  Alla är en marknadsförare 
•  Anpassa erbjudandet efter gästens behov och förväntningar 
•  Kunskap om kulturer och kulturella skillnader 



Den	
  
anställde	
  

Produkten/
Tjänsten	
  

Företaget	
  



Produkt-­‐
utveckling	
  

Marknadsföring	
  

Ankomst	
  

Bemötande	
  

Beställning	
  

Betalning	
  

Avslut	
  eller	
  Äta	
  
på	
  plats	
  

Återköp	
  

Servicekedjan 





Bä)re	
  
arbetsresultat	
  

Handling	
  

Uppföljning	
   Utvärdering	
  

Åtgärd/
Förändring	
  



SANNINGENS	
  ÖGONBLICK	
  

Ett ögonblick som helt beror på den enskilda 
servicegivarens kunnighet, motivation och 

problemlösning  





Personliga egenskaper 

•  Den egna attityden 
•  Social kompetens 
•  Förmåga att samla kunskap (allmän och om produkten) 
•  Kroppsspråk 
•  Det talade språket 
•  ”Sunt förnuft” 
•  Sätta det egna jaget åt sidan 



För att förmedla 

•  En känsla 
•  En upplevelse 
•  Ett minne 



ATT VÅGA 













RESAN BÖRJAR HOS DIG I KLASSRUMMET 

HAR	
  DU	
  SVART	
  BÄLTE	
  I	
  	
  

SERVICE	
  OCH	
  BEMÖTANDE?	
  




