Besvarliga kunder!

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

dVad menas med en besvarlig
kund?

J Hur paverkas jag?
J Autopiloten!

 Reaktionstrappan!
A LIPA!

L Att inte ta det personligt! Let’s Talk
About It!




dVad heter du?
JdVar arbetar du?

Din roll?

A Dina forvantningar!
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Vad ar ett besvarligt mote?
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Behandla andra som ...
de vill bli behandlade!




Jag vann diskussionen
1=

forlorade relationen
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Autopiloten

v
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Vara monster

(d Du tanker 60 000 tankar varje dag!

d 99% av dagens tankar ar samma som
gardagens!

d Tanken kommer med 300 km/h
Vi foljer vara inprogrammerade manus!
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Alltid

Aldrig Reaktionstrappan

Jamt
Visa din Lyssna
forstaelse

Varenda gang

@ Reagera

Instéim
[% Agera
Visa din
J vilja P aus

Agera
11

christer@isehag.se




Vad var hon arg pa?

J Dubbelsdndning M Inte se tvaan

d Feljamt & jamt a8 jamt M Inte lyssna pa radion
J Less pa det har HIEVIEREIED

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

J Skit  Internethelvetet

J Dyrare J SMS-skiten

d Samre och samre d Tekniken hit och dit

d Ingen kvalitet d Férbannad

d Inte hora pa TV
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Generella tips

1Bekrafta manniskan
JVar tydlig med vad du far/inte far,

J
J

kan/inte kan etc
Linda “inte” in...

Ditt ansvar — mitt ansvar

JGa inte for djupt i detaljer
J”Nu kommer vi inte langre”...
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Att vara lyhord

Globalt

O Du lyssnar fokuserat men vager dven in den kanslan du far och
vad du upplever att den andre sager. Du kan stalla fragor kring
hur du upplever att berattaren kdanner och vilket det verkliga
budskapet ar

Fokuserat

O Du bekraftar berattaren och staller 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 ar
intresserad eller vill lyssna.
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Mordarfraser...

(I Iy Iy Iy Iy Ny Iy Ny I Dy

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 ...

Innan jag ringer tidningen...

a
a

Har du varit pa kurs, eller?
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Alltid
Aldrig

Jamt
Varenda gang




Egen reflektion

JVilka mordarfraser har du sjalv anvant?
dVilka fackuttryck kan du raka anvanda?




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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Hur kan man bli sa arg for sa lite?

L Det &r |att att 6verdriva nér vi blir arga
O Alltid, aldrig, jamt, varenda gang

O N&r man anda fatt upp farten och har angan uppe;
O Forresten sa, apropa det, forra veckan

Q llskan &r inte riktad mot dig utan fran mig

O Lyssna aktivt och sortera

O Lyssna prestigelost

O Sortera bland allt som sags

O Valj bort det som inte hor till saken

O Prioritera de punkter som handlar om kadrnfragan
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Det ar en manniska

JEtt beteende gor
ingen hel manniska!

Vi tar alla pa oss

daliga beteenden
ibland!

dVar prestigel6s!




Vanliga reaktioner nar vi blir pressade

Vi blir stressade och kroppen reagerar med pulshojning och
utséndring av stresshormon

Vi tappar den sociala férmagan vi besitter och blir dven samre
lyssnare

Det ar valdigt |att att ga i forsvar eller att sjalv attackera
Var observant pa ditt eget beteende

Tips efter samtalet:
U Distansera dig, andas och lugna ned dig
O Anvéand kollegorna som stéd och bollplank

O Bryt ditt kanslotillstand genom att gora nagot annat for en
kort stund
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Kill them

with Kindness




De arga och upprorda

Lat de prata till punkt

LIPA

Bekrafta kundens kansla
Q Jag forstdr att du dr arg, férbannad, ledsen

Agera — var tydlig med vad du kan gora och vad som hander framover
QO Lindaintein

O Var tydlig med vad du far/inte far, kan/inte kan, mojligt/inte maojligt
Jag énskar att jag hade kunnat ge dig det svar du hade hoppats pd. Jag kan inte géra
mer
Nu kommer vi inte ldngre i det héir samtalet och ddrfér kommer jag att avsluta det
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De som hotar...

 De vill fa dig ur balans
J Forsok att behalla lugnet

J Simma medstroms

dJag kan inte hindra dig att ringa tidningen. Det
kommer dessvdirre inte féréindra nagonting. Jag
kan inte géra mer dn vad jag redan har gjort

J Ta hand om kunden pa ett vanligt satt!
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Harskartekniker

1 Ducka, lat allt passera och fortsatt vara trevlig

d Om det gar for langt. Stall fragan:
”jag vill verkligen hjélpa dig sa langt jag kan sa vad dr
anledningen att du hela tiden kallar mig lilla gumman...?”
d Om det far for langt. Byt kontaktperson. “Jag tror inte vi
kommer ldngre och darfér ska jag koppla dig till en av
mina duktiga kollegor”
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Langpratarna

L Styr samtalet genom att visa att avslutet
kommer:

JdHar du ndgon mer frdga innan vi avslutar?
A Da fick du svar pa det, har du nagon sista fraga?

5S4, nu fick du svar pé den fradgan. Ar det ndgot
annat du funderar pa dr du alltid vilkommen
att ringa tillbaka! Ha en bra dag och lyckat till!
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Den negative

Ga inte i diskussion
Bekrafta att de far tycka som de gor
Q Jag forstdr att du dr besviken!
O Det mdste vara trakigt!
Fortsatt vara trevlig och visa att deras kommentarer inte biter pa dig
Filtrera och ducka de negativa och ironiska sma kommentarerna som |6pande kommer

Forsok att halla dig till kdarnfragan och luras inte med i sidodiskussioner som ex,

QO Men hdller inte du med mig? Tycker inte du att det hdr dr for ddligt?

O Vad jag tycker spelar ingen roll. Jag kan inte géra mer ¢én vad jag redan har gjort
Q I'min roll fér inte jag gbra pd ndgot annat sdtt dn vad jag har berdttat for dig

Vaga avsluta samtalet
QO Nu kommer vi inte ldngre och dérfér kommer jag att avsluta det hdr samtalet
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Sag stopp och satt granser

Du far satta granser nar kunden hotar, gar pa personliga angrepp,
anvander for mycket svordomar, konsord eller om du sjalv kanner
att du haller pa att explodera.

Pa telefon vinner du pa att stalla dig upp och anvanda hela ditt
kroppssprak for att visa tydlighet och bestamdhet!

Forst ett gult kort;

O Om du kallar mig idiot en ganag till avslutar jag det hdr samtalet direkt!

RoOtt kort;

O Jag sa att jag skulle avsluta samtalet om du fortsatte och ddrfér kommer
jag nu att Idgga pa luren
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Uppsummering

dDet ingar i jobbet att ta skit

ASe manniskan bakom kundmasken
JHall koll pa din autopilot

JLIPA !

JDu vet inte vad som egentligen gjort dm
kund sa har arg




Om du gor som du alltid har gjort men
forvantar dig ett nytt resultat...
...da ar det forsta tecknet pa att

du ar pa vag att bli en idiot!

Albert Einstein
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