Utmanande kunder och
besvarliga situationer!

Christer Isehag




Vi ska prata om...

1 Besvarliga kunder!

J Autopiloten!

(J Reaktionstrappan!

J LIPA!

J Att lasa mellan raderna!
 Mordarfraser och vitaminfraser!

[ Olika kunder kraver olika bemotande!

Let’s Talk
About It!

www.isehag.se




Autopiloten
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Vara monster

1 Du téanker 60 000 tankar varje dag!

1 99% av dagens tankar ar samma som
gardagens!

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

Positiv
Energisk

Ser l6sningar

Sager snalla saker

Din attityd

r

www.isehag.se

N

Sur

Negativ

Trott

Ser problem
Sager elaka saker




En besvarlig kund?

JdHarskare A For snélla
JArga 1 Olika synsatt

] Offerkoftan dYxan i Ryggen
 Petimetern  Misstanksamma
JHotare JdNedlatande

1 Min l6sning 1 Besviken

1 Basta gubben 1 Facebookgruppen

www.isehag.se




NOjd kund ar “skit™!




Alltid

Aldrig

Jamt

Varenda gang

. 4
(&

Reaktionstrappan

Reagera

Agera

christer@isehag.se

Visa din
forstaelse

Visa din
vilja

Liyssna
Lnstim
Paus
Agera
:




Kroppens reaktioner

d Om manniskor inte beter sig “normalt” blir vi stressade
d Var sociala formaga paverkas av stressen

Vi blir daliga lyssnare

[ Vi kan lova for mycket for att snabbt bli av med samtalet
O Vikan sjalva ga i forsvar

O Tips
O Var observant pa ditt eget beteende

O Anvand kollegorna som stéd och bollplank
O Distansera dig, andas och lugna ned dig
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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 berdttaren och stéller 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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Det finns en manniska bakom kundmasken!
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Generella tips

ABekrafta manniskan
dVar tydlig med vad du far/inte far,

u
u

can/inte kan etc
Linda “inte” in...

Ditt ansvar — mitt ansvar

1G3a inte for djupt i detaljer
d”Nu kommer vi inte ldngre”...




Mordarfraser...

coooo0Do0Do0Do0Dp0 0D

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 ...

O Innan jagringer tidningen...
O Har du varit pa kurs, eller?
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Alltid
Aldrig
Jamt
Varenda gang
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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

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
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Hej
Tack

Forlat
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De arga och upprorda

1 Lat de prata till punkt

J LIPA

J Visa forstaelse

J Bekrafta kundens kansla

(J Jag forstar att du ar arg, forbannad, ledsen
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 gbra mer.
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Langpratarna

AStyr samtalet genom att visa att avslutet kommer:

JdHar du ndgon 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!
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De fladdriga...

1 Pakalla uppmarksamheten genom att anvanda namnet...

d Jag har forstatt din situation och vill verkligen férsdka hjalpa dig.
For att kunna gora det behover jag stalla lite fragor. Ar det ok?

1 Om inte namnet fungerar — bli tyst

A Nar de fragar om du ar kvar kan du beratta att du garna vill forsoka
hjdlpa men behover stalla fragor for att komma vidare — OK?

1 Om du inte nar fram — koppla till en kollega

dJag 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?
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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.
contakta ARN med tanke pa att du

inte ar nojd.
vidare.

Det ar nasta steg for att komma




Harskartekniker

(1 Ducka och 13t allt passera.

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

1 Om det gar for langt!

 Stall fragan: “Jag vill verkligen hjalpa dig sa langt jag kan sa vad
ar anledningen att du hela tiden kommenterar mig med lilla
gumman...?”

(d Om det inte fungerar lamnar du over till en kollega!

d “Jag tror inte vi kommer langre och darfor ska jag koppla dig till
en av mina duktiga kollegor”
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Besvikna

JVisa forstaelse for manniskan!
AStéall fragor kring vad som hant!
Lat personen prata av sig ordentligt!

JALIPA!
JdSammanfattal

JVar tydlig med vad du kan och far gora!
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Sag stopp och satt granser

1 Satt ned foten néar du blir utsatt for personliga pahopp,
personliga hot eller kraftiga svordomar eller konsord!

J HOj rosten utan att skrika

 Var bestamd och mycket tydlig

 Ge forst en varning att du inte accepterar beteendet
J Om de fortsatter avslutar du pa ett professionellt satt
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Fem sma tips

1 Det finns en manniska bakom kundmasken!
1 Var observant pa ditt eget beteende!

J LIPA !

J Lyssna aktivt!

1 Filtrera mordarfraser och godsla med
vitaminfraser!

!
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