Valkomna till kursen |
Besvarliga manniskor!

Forbered dig med papper, penna och se till att fa sitta i fred.
Ha ocksa kameran pa under hela utbildningen.
Vi kor igang kl 0800.

www.isehag.se




Vi ska prata om...

dVad ar en besviérliga kunder?
JdHur paverkas jag?

J Autopiloten?
Reaktionstrappan!

LIPA™ f6r att lugna de arga!
)
Konsten att lyssna! Let’s Talk

About It!




Vem ar du?

J Vad heter du?

1 Vilken ar din roll!

Jd Hur lange har du arbetat har?
 Dina forvantningar?
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Vad ar en besvarlig kund?
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Jag vann diskussionen
men

forlorade relationen

www.isehag.se




Autopiloten

www.isehag.se




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!

www.isehag.se




Alltid

Aldrig

Jamt

Varenda gang
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Reaktionstrappan

Reagera

Agera

christer@isehag.se

Visa din
forstaelse

Visa din
vilja

Liyssna
Lnstim
Paus
Agera
"




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

www.isehag.se




Att vara lyhord

JdMonster
JdYttre
dinre
Jdinget




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

Var observant pa ditt eget beteende

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

www.isehag.se




Mordarfraser...

(N Iy Iy Iy Iy Ay Iy I Ny Oy

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?

www.isehag.se
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Alltid
Aldrig
Jamt
Varenda gang

www.isehag.se




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

For att det ska bli enkelt for dig

FOr att det har ska |6sa sig snabbt for dig
Det enklaste for dig blir om du...
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Hej
Tack

Forlat

www.isehag.se




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”...




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.

www.isehag.se




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?

www.isehag.se




Fragetekniken

Oppna Slutna/stiangda

] Berattarfragor 1 Ja & Nej fragor
O Vad, Vem, Hur, Nar, Var O Ar du, kan du, vill du...
1 Anvands for att veta mer J Anvands for konkreta

 Foljdfragor fordjupar klargéranden

informationen ] Bra for att kontrollera om
sammanfattningen
stammer

www.isehag.se




J1Beratta
J1Beratta

JdFraga om lov
JBeratta vad du ser

Nur C

Nur C

Feedback

et kanns
u vill ha det

JdVad sager du?
JdVad gor vi nu?




Nagra sma tips

Du kan inte andra andra men du kan andra dig sjalv!
Hall koll pa din egen reaktionstrappa!

LIPA!

Filtrera mordarfraser och anvand vitaminfraser!

Var en yttre/aktiv lyssnare!

Coacha dig sjalv med ratt fragor!

coopooU
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