Utmanande kundsituationer!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag

www.isehag.se



Vi ska prata om...
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. Svara situationer!
- Nar olika synsatt krockar!
] Autopiloten!

lyssna for att forstal
Kunna saga nej!

 Att inte ta det personligt!

Hur vi stottar varandra!

www.isehag.se

Let’s Talk
About It!



JdVad heter du?

ADin roll?

JdHur ldnge har du arbetat har?
Din styrka inom kommunikation?
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Christer Isehag

Human
Beings
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Autopiloten




Vara monster

1 Du téanker 60 000 tankar varje dag!

1 99% av dagens tankar ar samma som
gardagens!

] Tanken kommer med 300 km/h
Vi foljer vara inprogrammerade manus!
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Vara referensramar!




Behandla andra som ...
de vill bli behandlade!
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Jag vann diskussionen
men
forlorade relationen

www.isehag.se



Alltid

Aldrig ReaktiOnStrappan

Jamt
Varenda gang

Visa din LySSIla

forstaelse

Reagera

Inst'eim

Agera Inki\kt Visa din

Ua Paus

Agera
10
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Kroppens reaktioner

(d Om manniskor inte beter sig “normalt” blir vi stressade
(d Var sociala formaga paverkas av stressen
J Vikan gaiforsvar
d Tips:
[ Distansera dig, andas och lugna ned dig
d Var observant pa ditt eget beteende
d Anvand kollegorna som stod och bollplank
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Lyssnarformagan

1 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 sdakerstalla 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...
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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...
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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?
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Alltid
Aldrig
Jamt
Varenda gang
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Vitaminfraser!

o000 0D000

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
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Generella tips

JBekrafta manniskan

Var 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 ldngre”...
JdLinda “inte” in...
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De arga och upprorda

1 Lat de prata till punkt
J LIPA
1 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.
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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 som inte lyssnar utan bara maler...

1 P3kalla uppmarksamheten genom att anvanda namnet...

[ Maéanniskor lyssnar efter sina namn men du kan behdva “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?

(1 Om inte namnet fungerar — bli tyst

1 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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Ledsna och uppgivna

I Trosta
JLIPA

dVar ett stod for just den méanniskan

AForsoka vagleda och fa dem att “ringa en van”
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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 dina férvantningar.

JDu far garna kontakta ARN med tanke pa att du
inte ar nojd. Det ar nasta steg for att komma
vidare.
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Harskartekniker

. Ducka och 1at 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”
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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 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 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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