


'@ YSERVICE - MED GAF OCH SGF

= Exempel pa bra/dalig service
= Serviceprocessen

* Tillsammans ar vi starka

= Vad ar Er roll i detta?
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'@ §VI SOM STAR HAR FRAMFOR ER

= Torbjorn Johansson, Kanslichef GAF
- starkt minne av bra service?

GAF
Over 600 medlemmar pa cirka 300 klubbar - Tva anstallda pa Golfens Hus
Affars- och utbildningspartner till SGF - Klubbchefsutbildningen IHM med PGA&SGF

GUA och HUA tillsammans med SGF
2-4 mars Golftraffen - Hotel Tylosand - 5-7 oktober GAF-masterskapet - Ekerum

= Johan Kannerberg, KLUA pa SGF
- starkt minne av dalig service?
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gNERSTORY

Diskutera med grannen. Vad far du for bild/kansla av service,
bra som dalig?

Har du "rakat ut for” extremt bra service alternativt extremt
dalig service?
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gASERviCE?

Handdukarna
ar till for vara
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greenfeegaster
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'@ Y DALIG SERVICE - VAD HANDE?

= Har du levererat dalig service?
= Varfor hande det?
» Vad larde du dig av det?
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'@ YSERVICEPROCESSEN

/’,__—__—_\'\‘

NOJD
Gast!

Trevliga avslut

Trovérdiga svar

Visa intresse for |
gasten

Skapa dialog

Uppmaéarksamma

Svenska Golfforbundet



giVADGORA?

v valkomnande forhaliningssatt ¥ Letande blick
V' Cppet kroppssprak V[ Sakra steg
¥ Positiva och s3kra ord V[ Bgonkontakt
v Ogonkontakt i Stress

E"r Anvand namn pa besdkaren

._'7' Leende
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n SITUATIONER | RECEPTIONEN MED GAST/MEDLEM

¥ Incheckning V Visa intresse och lyssna till behoven
(v shop ¥ Forsalining

¥ Restaurangbokning v Shop

[V Merférsalining ¥ Restaurang

[V Treviigt Avslut v Toalett

V Tidbokning
V Trevligt Avsiut

¥ Restaurang

[V Ata

v Shop V Tonlage och taltempo “

[V Merférsilining v Lyssna aktivt g X :
[/ Trevligt Avsiut V/ sammanfatta o e
[/ Positiva och s3kra ord ¥ Positiva och sdkra ord

v Treviigt Avslut V Treviigt Avslut
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'@ YVILKET SINNESLAGE?

Hur tolkar du det du uppfattar? Positiv, stressad eller missndjd person?
Agera enligt det som star under respektive rubrik.

POSITIV STRESSAD  MISSNOJD

(merfarsaljining) (lGsningsfokus) (hantera situationen)
Serviceprocessen Lyssna aktivt (vanta med ldsning)
Sammanfatta Lyssna aktivi
Empati Sammanfatia |
Ldsningsforslag Empati
5 \ GAF i
Trevligt Avslut stall fragor
Trevligt Avsiut
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| @ $KOMMUNIKATION

VERBAL
VAD
ICKE-VERBAL
VISUELL
HUR
SYMBOLISK
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'@ Y KOMMUNIKATION

¥ ord ¥ Kiader
Ef Ljud ?' ACCcessoarer
_1{ Laten -'f Frisyr
E Farger
A v Symboler
I:Jir i pRsel f Tatueringar
'V Mimik
v Gester Visuell
v/ Tonlage v Skyltar
¥ Taltempo ¥ Mail
_m'_".r Tonstyrka 'T"'_f |Sms
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'@ YVAD HANTERAR VI NUTIDEN?

- NAR PERSONEN SOM KOMMER VET "ALLT”

i

() () ()

GAF
SVERIGE
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Google - Hemsida - word of mouth - etc



gFAKTA

= De fyra vanligaste anledningarna att en medlem lamnar*

PRIS

OVRIGT

KVALITET

BEMOTANDE
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'@ YHUR SER DU PA DIN ROLL | SERVICEPROCESSEN

PA GOLFANLAGGNINGEN?

= Diskutera med din granne
» Hur ser du pa din roll - samt kan du forandra/forbattra den?
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| @ §VAD FINNS DET FOR MOJLIGHETER NU FOR

DIG RESPEKTIVE KLUBBEN?

= Natverk (GAF)

» Starka varandra, genom tips och trix
(ex alltid beklaga efter forsta fysiska problemet)

= Serviceutbildning (se nasta sida)
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| @ §VAD FINNS DET FOR MOJLIGHETER NU FOR

DIG RESPEKTIVE KLUBBEN?

» GAF erbjuder (via serviceutbildningspartner)
serviceutbildning for klubbarna
- Heldag enbart for klubben
- Tva-fyra klubbar delar pa en dag
- Forelasning 90 min - 3 timmar
Samt skraddarsyr om klubben har egna tankar
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| @ §LYCKA TILL MED SASONGEN

= Hor garna av er till GAF eller SGF, Johan
* Torbjorn & John, 08-622 15 06 08-622 15 23

kansli@gafsverige.se johan.kannerberg@golf.se
www.gafsverige.se www.golf.se
www.facebook.com/gafsverige
www.twitter.com/gafsverige
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