Fran ord till handling!

Sma saker kan

gora stor skillnad!

Christer Isehag




Vi ska prata om...

 Intryck och avtryck!

 Olika synsatt som krockar!

1 Service, vad ar det egentligen?
1 Den positiva kommunikationen!

1 Mordarfraser och vitaminfraser!
JLIPA™

] Motivation Let’s Talk
About It!




Vem ar du?

JVad heter du?
Var arbetar du?
1Vilken ar din roll!
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FOorvantningar

d Verktyg

J Hantera svara patienter
1 Inspiration

J Motivation

J Byta erfarenheter med andra
inom Narhalsan

J Fa veta nar vi far saga ifran —
hur mycket skit ska vi ta?

 Hur hantera negativa
kollegor?




Vi skapar intryck...

.

...oCh lamnar avtryck!




You never get a second chance
to get a first impression!

Intryck! W Avtryck!




Tro inte pa allt du tanker!

For du vet inte vad du inte vet...




Bedoma
Doma

Fordoma




Vara monster

1 Du téanker 60 000 tankar varje dag!

1 99% av dagens tankar ar samma som
gardagens!

_J Tanken kommer med 300 km/h
Vi foljer vara inprogrammerade manus!




Man far lattare
forkylningar an kvinnor!




Jag har ratt!




Behandla andra som ...
de vill bli behandlade!




Jag vann diskussionen
men

forlorade relationen




 Tro inte pa allt du ténker!
 Vilken kansla vill du formedla?

d Hall koll pa din autopilot!

(J Forsta innan du gor dig forstadd!

 Jag har ratt och det har du med!

Vi kan vara eniga om att vi ar oeniga!




Dina erfarenheter av kundservice!

d Utga fran dig som privatpersoner och ta fram
bade bra och daliga exempel pa
kundbemodtande

1 Var specifik med vart var det, vad hande och vad
var det som du upplevde som bra eller daligt




Jag ar skillnaden...
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...for hur andra uppfattar oss!




Ett bra bemotande kan radda dalig kunskap
MEI
bra kunskap kan inte ersatta ett daligt bemo6tande!




Att vara lyhord

Globalt

O Du lyssnar fokuserat men vager dven in den kdnslan du far och
vad du upplever att den andre sager. Du kan stalla fragor kring
hur du upplever att berattaren kanner och vilket det verkliga
budskapet ar

Fokuserat

U Du bekraftar berattaren och staller foljdfragor for att fa veta
mer. Du upprepar och sammanfattar for att verkligen visa att
du har lyssnat fokuserat.

Inre

O Du relaterar till dig sjalv och dina erfarenheter. Du drar
paralleller med dig och tankarna har latt att fladdra ivag.

Inget

O Dina tankar ar nagon helt annan stans — du kanske inte &r
intresserad eller vill lyssna.
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Mordarfraser...

Nej, sa sa jag inte...

Nu lyssnar du inte...

Vad var det jag sa...

Det borde du forstatt...

Inte mitt fel i alla fall...

Hur svart kan det vara...

Lilla gumman/gubben...

Snalla du...

...faktiskt!

Men, det borde du sagt tidigare...

Da far vi se hur lange det fungerar
den har gangen...

Typ, ofta, jaha, och
Ar du sur?

Fattar val vilken idiot
som helst

Inte mitt bord

Jag hor vad du sager

Om du lyssnar pa vad jag sager...
Som jag tidigare sa...

Christer, nu maste vi...

Om du gor ditt jobb
istallet for att ...

Innan jag ringer tidningen...

Har du varit pa kurs, eller?




Alltid
Aldrig

Jamt
Varenda gang




Mordarfraser

1 Vilka av mordarfraserna anvander du sjalv i
vardagen?

1 Vilka fackuttryck anvander ni i vardagen som
kunderna kan uppfatta som en mordarfras?

1 Skriv ned mellan 5 och 10 exempel pa dessa!




Vara mordarfraser

Triagen - Lattakut

T-g lakare - DVT, KBT, UVI, RA, SU
Triage-skoterska .l Parallelltid

Regga - Gruppbesok Triagera
Kontera -1 Remiss

~AR-recept 1 Kostnadsanpassning

J VAB-intyg d Bedomningsteam

J Makulera d Individnummer




Vitaminfraser!

Sjalvklart

Absolut

Inga problem

Det ar det vi ar till for

Det ordnar jag

Vad roligt

Det kan jag ordna

Tack for att du ringde

Ar det ndgot mer jag kan gora

Har jag varit tydlig sa du forstar vad jag menar
Aterkom girna om du har fler fragor
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Hej
Tack

Forlat




Det finns en manniska bakom kundmasken!




Kommunikation

Hur jag sager! e 'Y Y A Vad jag sager!
70-90% \\ 70-90%

Oavsett vad du séger, hur du sédger sa dr resultatet alltid vad mottagaren kédnner!




Det spelar ingen roll vad eller hur jag sager det
jag sager...
...Resultatet kommer alltid vara vad du kanner!




Vad ar ett besvarligt mote?




Alltid

Aldrig

Jamt

Varenda gang
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Reaktionstrappan

Reagera

Visa din
forstaelse

Visa din
vilja




Generella tips

JBekrafta manniskan

dVar tydlig med vad du far/inte far,
kan/inte kan etc

Ditt ansvar — mitt ansvar
1G3a inte for djupt i detaljer
d”Nu kommer vi inte langre”...
JdLinda “inte” in...




De arga och upprorda

J Lat de prata till punkt

J LIPA

[ Visa forstaelse

J Bekrafta kundens kansla

1 Jag forstar att du ar arg, forbannad, ledsen = Bekrafta kundens kansla!

J Agera — var tydlig med vad du kan gora och vad som hander
framover

1 Jag 6nskar att jag hade kunnat ge dig det svar du hade hoppats pa.
Jag kan inte gora mer.




Langpratarna

AStyr samtalet genom att visa att avslutet kommer:

JdHar du nagon mer fraga innan vi avslutar?
D3 fick du svar pa den fragan ar det nagon sista fraga?

1S3, nu fick du svar pa den fragan. Ar det nagot annat
du funderar pa ar du alltid valkommen att ringa
tillbaka! Ha en bra dag och lyckat till!




De som inte lyssnar utan bara maler...

d Pakalla uppmarksamheten genom att anvdanda namnet...

[ Manniskor lyssnar efter sina namn men du kan behdva “anropa” flera
ganger
1 N&r du fatt uppmarksamhet kan du saga

[ Jag har férstatt din situation och vill verkligen férséka hjdlpa dig. For att kunna
gora det behover jag stalla lite fragor. Ar det ok?

( Om inte namnet fungerar — bli tyst

 Né&r de fragar om du ar kvar kan du beratta att du garna vill forsoka hjalpa men
behover stalla fragor for att komma vidare — OK?

(1 Om du inte nar fram — koppla till en kollega

[ Jag skulle vilja koppla dig till en av mina duktiga kollegor. Jag kdnner att jag inte
nar fram och kan forklara for dig pa ett bra och tydligt satt. OK?




Ledsna och uppgivna

I Trosta
JLIPA

JVar ett stod for just den manniskan

JAForsoka vagleda och fa dem att “ringa en van”




De som hotar...

De vill fa dig ur balans
Visa att du inte reagerar och blir nervos
Du far garna ringa aftonbladet. Det forandrar inte

vart beslut. Jag kan bara beklaga att vi inte kunnat

leva upp till
JDu far garna

ina forvantningar.
<ontakta ARN med tanke pa att du

inte ar nojd.
vidare.

Det ar nasta steg for att komma




Harskartekniker

1 Ducka och |at allt passera.

 Visa tydligt att det inte biter pa dig utan fortsatt vara
ditt basta jag.

1 Om det gar for l[angt. Stall fragan: "jag vill verkligen
hjalpa dig sa langt jag kan sa vad ar anledningen att du
hela tiden kommenterar mig med lilla gumman...?”

1 Om det far for langt. Byt kontaktperson. “Jag tror inte vi

kommer langre och darfor ska jag koppla dig till en av
mina duktiga kollegor”




Sag stopp och satt granser

] Det ar ok att satta granser nar du blir utsatt for personliga

pahopp, personliga hot eller kraftiga svordomar eller
konsord!

1 H6j rosten utan att skrika. Var bestamd och mycket tydlig.

1 Tala om att du inte accepterar detta beteende och att du
garna vill forsoka hjalpa men att du da foérvantar dig ett
annat beteende. Om detta inte fungerar talar du att du nu
tanker avsluta samtalet och att personen ar valkommen att
aterkomma med ett annat beteende!




Kill them

with Kindness




Att leva vardegrunden




25 ars erfarenhet...?

BETTER
THINGS




Var det bdttre fc’)’rr
eller

var det du som var bdttre fé’rr?
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Energitjuvar — vilka ar det?




Dagskurvan...
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En mansklig omstart — Ctrl+Alt+Del

Del

L4

-

Ctrl













Bryta monster...




Forbered dig...

———




Langtan och minnen...




Humor...










Djupandning




Sjalvklarheter blir aldrig
klart av sig sjalvt!




Hur har du haft det och
vad tar du med dig?
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Forbattringar

$

Forandringar

GOra mindre GOra mer

Mod & Vilja




