Klagomalshantering med latthet!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

JUtmanande kundsituationer!
JAutopiloten!
ALIPA!

JFraser!

ACtrl+Alt+Del! |.et’s Talk
About It!




www.isehag.se




Kunder Berattar vidare Rekommenderar Koper igen
dig

Mycket missnojda

OO0




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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INIERVIIS

JSe mig
JdHOr mig
JFOrsta mig

JBekrafta mig
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Det finns en manniska bakom kundmasken!
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Alltid

Aldrig

Jamt

Varenda gang

. 4
(&

Reaktionstrappan

Reagera

Agera

christer@isehag.se

Visa din
forstaelse

Visa din
vilja

Liyssna
Lnstim
Paus
Agera
:




Kroppens reaktioner

Om manniskor inte beter sig "normalt” blir vi stressade
Var sociala formaga paverkas av stressen
Vi kan ga i forsvar
Var lyssnar férmaga forsamras
Var observant pa ditt eget beteende (Autopiloten)
Tips:

 Distansera dig, andas och lugna ned dig

O Anvand kollegorna som stod och bollplank
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Vad var hon arg pa?

1 Dubbelsdandning  Inte se tvaan

d Fel jamt 3 jamt & jamt  Inte lyssna pa radion
J Less pa det har J Djavla felen

1 Storningar overallt J Hojda avgifter i ett kor
(1 Betalt ska ni ha J Nymodigheter

J Skit  Internethelvetet

J Dyrare J SMS-skiten

J Samre och samre d Tekniken hit och dit
 Ingen kvalitet J Forbannad

d Inte hora pa TV
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Lyssnarformagan

J Globalt

O Som fokuserat men lyssnar dven efter vilken kdnsla som férmedlas. Stalle
fragor for att fa veta. "Nar du berattar upplever jag att... Hur stammer det?
Vad tror du? Vad tanker du?

J Fokuserat/Yttre

O Staller foljdfragor for att veta mer. Sammanfattar for att sdkerstalla att det jag
hort ar vad som avses och menas

d Inre

J Relaterar hela tiden till sig sjdlva och egna erfarenheter
och reflektioner. Konsekvens kan bli att du tar 6ver samtalet

d Inget

O Bryr sig inte, vill inte lyssna
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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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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

Jag forstar att du ar orolig

Det kommer att ordna sig ska du se
Ar det ndgot mer jag kan géra

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




Kill them

with Kindness




Arga, upprorda, frustrerade och sterssade!

J Lat de prata till punkt
J LIPA
1 Visa forstaelse

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

d 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.
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De som inte lyssnar...

1 P3kalla uppmarksamheten genom att anvanda namnet...
o I\/Ioéinniskor lyssnar efter sina namn men du kan behdéva “anropa” flera
ganger
 N&r du fatt uppmarksamhet kan du saga

[ Jag har forstatt 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

 Nar de fragar om du ar kvar kan du beratta att du garna vill férsdka 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?
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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




Sag stopp och satt granser

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

pahopp, personliga hot eller kraftiga svordomar eller
kdnsord!

1 HGj 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 forvantar 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!
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En mansklig omstart — Ctrl+Alt+Del




Acceptans
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Bryta monster...




Forbered dig...
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Langtan och minnen...




Humor...

christer@isehag.se
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Djupandning
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Fem sma tips

- Hall koll pa din autopilot!
~ LIPA!

J Filtrera mordarfraser och anvand
vitaminfraser!

JJu mer du lyssnar klart ju mer far du veta!
J Om nagot inte fungerar — gor nagot nytt!
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Gratis Webinar

Konsten att leda sig sjalv med ratt fragor!

Webbinariet gar igenom féljande!

Christer Isehag
Att livet gar upp och livet gar ned med jamna mellanrum ar ett faktum som vi alla Inspirator
kanner till. Ibland &r vi ocksa var varsta fiende som stjalper och satter krokben fér
oss sjalva.
Ar det bara som det &r eller skulle vi kunna paverka det som sker ibland?
man, 7 nov 2022, 9:30 fm

Det alla manniskor skulle behéva ibland &r en alldeles egen coach. Nagon som far oss

pa andra tankar nar vi satter i gang att dlta. Nagon som knuffar oss i ratt riktning da

vi ar lite ur kurs. Nagon som peppar oss nér livet kdnns tungt. Nagon som kan ta bort Amsterdam, Berlin, Bern, Rome, Stockholm, Vien...ess
"regnhosmig” molnet som hela tiden hdnger ovanfér huvudet och stor.  Ie————

Under webinaret gar vi igenom féljande: Ange férnamn...

Hur pratar jag med mig sjalv for att andra kurs?

Din information atoren, som kan komma

< Narfastnar jag i mitt eget diliga ménster? Ange efternamn...
< Narirjagmin virsta fiende? .

Skriv in epostadress...
< Vadskerimigda?

Yes, | agree to the GDPR terms and conditions @

~/ Hur bryter jag mina gamla tankebanor? Yes, | would like to receive future communications
v
v

Later det intressant? Hang med pa 45 minuters inspiration,
tankar, reflektioner och konkreta verktyg!

att kontakta dig gallanc




Alla mdanniskor du moter kan
[dra cfig ndgonting.
ﬂntingen hur du sjo'i[v vill vara
eller hur du absolut inte vill vara!




