Hiartum
utbildning

ATT BEMOTA
BESVARLIGA KUNDER

Fa kontroll over jobbiga kundsituationer

Lar dig att hantera svara kunder, klienter, brukare och andra personer
med lugn, trygghet och professionalism. Du far konkreta verktyg
for att forsta beteenden, valja ratt bemotande och styra samtalet

mot en konstruktiv l6sning.
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Lyssna aktivt Anpassa ditt Forebygg Behall lugnet
och forsta bemdtande konflikter under press

“ TAR MED MIG SA MYCKET

“Kursen var magisk och Christer Isehag var suverdn. e
Kommer ta med mig sa mycket av kursen, givande, N
kreativ och informativ dag.” NfeZ il
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Josefine Bergman, receptionist!v'a'\xeltelefonist,fadn|inistratc':'>r, Fora =
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MAL, MALGRUPP
& UPPLAGG

Kursen vander sig till dig som méter kunder, klienter,

®)

OO0 brukare, patienter eller andra personer i kundservice,

support, reception, administration, service eller annan

verksamhet dar métet ibland blir spant, kravande eller

L konfliktfyllt.
Malet ar att du ska kunna kanna igen olika typer av
@/7 besvarliga beteenden, forsta dina egna reaktioner och
beméta situationen professionellt. Du far verktyg for att
. lyssna, stélla foljdfragor och féra samtalet framat pa ett
2. KURSENS MAL

lugnt och 6sningsfokuserat satt.

% o forsta vad som triggar dig
valja ratt bemotande till ratt kund

hantera invandningar och konflikter battre

3. EFTER KURSEN

KAN DU » bygga upp fortroendet igen

| = I Forelasning och fakta varvas med diskussioner, évningar

= och verkliga case. Du far reflektera 6ver egna erfarenheter

4. KURSENS UPPLAGG och tréna pé att hitta lésningar som Fungerar i din vardag.
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Christer Isehag, Isehag Inspiration. “ BRA KURSUPPLAGG” 7 -hﬂ\?\ N‘..'I F' N
O Forelasare, utbildare och coach inom A . . £ \\Wl

( ) service, bemétande och férsaljning. Bra kursup p Iﬂgg, bra med

Sedan 1998 har han utbildat, forelast ﬁ)'relii sarens in spiration,

och inspirerat tusentals manniskor. exempel och tydhgll budskap!”
5. KURSLEDARE Han ar mycket uppskattad for sitt

tydliga, engagerande och praktiska Pia Karlsson, skadereglerare,

sitt att leda utbildningar. Alands Omsesidiga Forsikringsbolag
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UR INNEHALLET

Det har arbetar vi med under dagen

S
Qe

Do

@@

Olika typer av besvarliga kunder

Kéann igen vanliga beteenden som
den hotfulle, sabotéren, den
arrogante, lognaren, den
aggressive och offret.

Om att ga i férsvarsstallning

Forsta dina reaktioner nar kritik
kanns personlig och vad som
hdnder i kroppen i en pressad
situation.

Vilj ratt bemotande till ratt kund

Anpassa tonen, arbetssattet och
ditt bemdotande efter person och
situation.

Bygg upp fortroendet igen

Skapa samforstand och stark
relationen efter en svar situation.

BEHARSKA DET SVARA MOTET

Kursen ger dig forstaelse, sjalvinsikt och konkreta
verktyg for att mota besvérliga kunder med lugn,
tydlighet och respekt. Du far strategier som
hjalper dig att hantera svara situationer, vanda
konflikter och skapa bittre resultat i varje mote.
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Varfor uppfattar jag andra
som besvirliga?

Se hur sociala regler, egna
erfarenheter, férvantningar och
arbetsplatsens normer paverkar
hur du tolkar situationen.

Att lyssna hela vagen till punkt

Lar dig att stalla foljdfragor som
ger dig totalbilden och hjalper
dig att skilja mellan fakta och
upplevelse.

Hantera invandningar
och konflikter

Fa verktyg nar besvarligheter
6vergar till stridigheter och
samtalet behover styras tillbaka.

Viand erfarenheter till utveckling

Dra lardom av utmanande
kundméten och anvand dem for
att utvecklas i rollen.

(0 HALLTIDER

09.00
09.15
12.00
14.30
16.00

Registrering med kaffe och smdrgas
Kursen inleds

Lunch

Eftermiddagskaffe

Kursen ar avslutad

» KUNDVANLIGT
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PRAKTISK INFORMATION

o Hantera varje

~,  besvirlig kund

Kursen ger dig konkreta verktyg for att

irae—; mota krévande situationer pa ett lugnt,

66

professionellt och [6sningsfokuserat satt.

Olika typer av besvarliga kunder
Varfor tycker jag situationen ar jobpig?
Om att ga i forsvarsstallning

Vilj ratt bemétande till ratt kund

Att lyssna hela vagen till punkt
Motpartens upplevelse av handelserna
Att arbeta l6sningsfokuserat

Bygg upp fortroendet igen

Tycker Christer dr en
toppenforeldsare,
engagerad, rolig och
kunnig.”

Eva Prats Vela, receptionist,

Svenska Forpackningsinsamlingen
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DELTAGARAVGIFT

6.980 kr per person exkl moms.
Lunch, fika och dokumentation
ingar.

OLIKA SATT ATT BOKA

@ Boka pa var hemsida hjartum.se
M Mejla till info@hjartum.se

R, Ring 08 - 660 21 60

UTBILDNINGSLOKAL

Utbildningen kommer att hallas
centralt i Stockholm. Lokal
meddelas alla deltagare ca

2 veckor fore start.

HOTELL

| kallelsen till utbildningen far
du férslag till hotell i narheten
av lokalen samt rabattkoder.

BOKNINGSVILLKOR

Bokningen ar bindande. Vid férhinder
kan du éverldta platsen till en kollega.
Avbokning senast 2 veckor fare
kursstart: 0 % av avgiften debiteras.
Avbokning 2 - 0 veckor fére kursstart:
100 % av avgiften debiteras.

Fér fullstandiga bokningsvillkor,
vanligen se var hemsida.
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