Att ha ett professionellt bemotande!

Sma saker som gor stor skillnad!

Christer Isehag




www.isehag.se




Vad ar ett besvarligt mote?

J Arga

J Ledsna
] Hotare
J Harskare

 Lyssnar inte
J Langpratare
J Anklagaren
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1Vad heter du?
dVar arbetar du?
1Din roll?

dVad ar en utmanande situation for dig?
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Du tanker 60 000 tankar

varje dag!

99% av dagens tankar ar samma
som gardagens!

Tanken kommer med 300 km/h
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Alltid

Aldrig

Jamt

Varenda gang

(&

Reaktionstrappan

Reagera

Agera

christer@isehag.se

Visa din
forstaelse

Visa din

Lyssna

Inst’cim




Kroppens reaktioner

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

Vi blir samre lyssnare

Vi kan ga i forsvar

Vaga titta pa dig sjalv och ditt eget beteende

Tips:
 Distansera dig, andas och lugna ned dig
O Anvand kollegorna som stod och bollplank
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Att vara lyhord

dYttre

dinre




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”...
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Vitaminfraser!

Sjalvklart

Absolut

Det ar det vi ar till for

Det ar krangligt...

Det ar manga som fragar det...

Det ar inte enkelt och alla fragor ar valkomna...
Det kan jag ordna

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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Samtalsstyrning

eVilket ar problemet/6nskemalet?
eVad ar fragan?

Ska vara kopplad till problemet/6nskemalet!

eBehover inte vara en slutgiltig [6sning utan kan vara ett forslag till nasta
steg!

eForklara i sma delar for battre helhet!

eVi ar dverens om nasta steg

eKan vara ett mote, nytt telefonsamtal/en action eller en uppgift att
gora!
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Mordarfraser...

Privat

Nej, sa sa jag inte...
Nu lyssnar du inte...
Snalla du...
Ar du sur?

Hur ofta ska jag behova...

Till vara sokande

Inte mitt fel i alla fall...

Om du lyssnar pa vad jag sager...

Om du hade ringt tidigare...
Som jag nyss sa...

Om du hade last mailet...

Sokande

g

Q
Q

g

Jaha, ar det har jag betalar skatt
for...

Typisk dj...a myndighet
Ska det vara sa dj...a svart?

Varfor ska det alltid vara sa
krangligt?

Varfor ska jag ringa en snickare?
Men andra far ju?

TACK for det! Da kan ju du ga hem

och ata middag i lugn och ro och
skita i mig!

Lilla gumman... (lilla gubben...?)
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Egen reflektion

AVilka mordarfraser har du sjalv anvant?
Vilka fackuttryck kan du raka anvanda?




Vad ar ett besvarligt mote?

J Arga

J Ledsna
] Hotare
J Harskare

 Lyssnar inte
J Langpratare
J Anklagaren
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Kill them

with Kindness




Kanslorna som svammat over

LIPA

dBekrafta kundens kansla

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

(Jag 6nskar att jag hade kunnat ge dig det svar
du hade hoppats pa. Jag kan inte géra mer.
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De som inte lyssnar ...

Pakalla uppmarksamheten

JdUrsakta, ursakta eller anvand namnet

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

AStyr samtalet mot ett avslut;
JdHar du ndgon mer fraga innan vi avslutar?

D3 fick du svar pa det sa har du nagon sista fraga?

JAr det ndgot mer du undrar éver ar du alltid
valkommen att hora av dig!
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Harskar/nedlatande/hotar

A De vill fa dig ur balans

Visa att du inte reagerar och blir nervos

dDet hjalper inte om du kallar mig for “lilla
gumman”. Jag kan inte géra mer!

Du far ringa aftonbladet det kommer inte
andra vart beslut. Det ar sa har det ser ut.
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Sag stopp och satt granser

JPersonliga pahopp, hot, kdnsord eller kraftiga
svordomar!

JHOj rosten utan att skrika. Var bestamd och
mycket tydlig.

AForst ett gult kort och sedan ett rott!

JOm du kallar mig... en gang till s maste jag
avsluta det har samtalet!
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Fem sma tips

 Hall koll pa din egen autopilot!
~ LIPA!

J Filtrera mordarfraser och anvand
vitaminfraser!

 Lyssna aktivt!
1 Styr samtalet framat!

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




