Hiartum
utbildning

ATT BEMOTA
BESVARLIGA KUNDER

Fa kontroll 6ver 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 10sning.
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Lyssna aktivt Anpassa ditt Forebygg Behall lugnet
och forsta bemotande konflikter under press
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€€ Kursen var magisk och Christer Isehag var suverédn. Kommer ta
med mig sa mycket av kursen, givande, kreativ och informativ
dag.
Josefine Bergman, receptionist/vaxeltelefonist/administrator, Fora




Hitta losningarna som leder framat

v’ Valj ratt bemotande till ratt kund v Hantera invandningar och konflikter

v’ Forsta dina egna reaktioner v Undvik att paverkas av negativa kunder
v’ Stall fragor som for samtalet framat v’ Bygg upp fortroendet igen

v’ Arbeta I6sningsorienterat v’ Skapa samforstand och ga vidare

€€ Bra utbildning med anvéandbara verktyg att anvédnda sig av i vardagen.
Lattsam utbildningsledare, tog goda exempel.

Fredrik Bergstrom, platschef, LKAB Fastigheter

Kursledare ar Christer Isehag

Christer ar forelasare, utbildare och coach inom service, bemdétande och forsaljning.

Sedan 1998 har han utbildat, féreldst och inspirerat tusentals manniskor. Hans mal
ar att hjalpa dig att skapa battre moéten, oavsett om det galler att mota en kund, en
leverantor eller en medarbetare.

Christer ar mycket omtyckt som forelasare och som deltagare marker du tydligt hans
engagemang for att du ska hitta just den forandring som behdvs for att astadkomma ett
kundbemotande i varldsklass.




Hantera besvarliga kunder

¢4
Rolig, givande dag!

Jana, kundansvarig, RentO8

€

Det har lar du dig under kursen

Forsta olika typer av besvarliga kunder

* Gemensamma karaktarsdrag som utmarker dem, t ex:
- Den hotfulle som vill skramma dig
- Sabotdren som letar efter och skapar fel
- Den arrogante som behandlar dig nedlatande
- Lognaren som gar in for att luras
- Den aggressive som skriker och domderar
- Offret som vill fa medlidande
e Lar kdnna de olika typernas egenskaper
e Se svagheterna - forsta orsakerna
» Ovning: identifiera olika typer av besvérliga kunder
pa din arbetsplats

Varfor upplever vi vissa kunder som besvarliga?

e Brott mot allmanna sociala regler
* Dina egna erfarenheter och forvantningar
¢ Arbetsplatsens normer for vad som ar en "normal” kund
e Din identifiering med foretaget - kritik kdnns personlig
e Om att ga i férsvarsstallning
* Kroppens reaktioner i en pressad situation
 Ovning: vilken typ av kund uppfattar du som
allra besvarligast?

Sa bemoter du besvarliga kunder professionellt

e Att lyssna hela vagen till punkt

* Foljdfragorna som ger dig totalbilden

* Verkliga handelser och fakta

¢ Motpartens upplevelse av handelserna

e Att valja ratt bemaotande till ratt kund

e Lar dig hantera invandningar

* Konflikthantering - nar besvarligheter blir stridigheter
e Att arbeta losningsfokuserat och professionellt

* Bygg upp fortroendet igen

e Skapa samforstand

» Ovning: genomgang och 16sning av ett besvérligt case

Fran besvarligt kundmote till utveckling

e Dagen ar forstord - eller?

e Lardomar som foder framgang

e Att vanda negativ stress till positiv utveckling

¢ Upp med sjalvkanslan och ner med osakerheten

e Erfarenhetsutbyte med andra i verksamheten

« Ovning: att omvandla véara erfarenheter till utveckling

Halltider

c 09.00 Registrering med kaffe & smorgas
09.15 Kursen inleds

12.00 Lunch
14.30 Eftermiddagskaffe

16.30 Kursen ar avslutad

BESVARLIGA KUNDER

Praktiska verktyg for lugna och professionella kundméten
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Behdll lugnet ~ Lyssnaaktivt  Hantera konflikter ~ Hitta [sningar
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Hiartum
utbildning

ATT BEMOTA BESVARLIGA KUNDER

Praktisk information

4 N
0 . DELTAGARAVGIFT
Innehal Iet | korthet 6.980 kr per person exkl moms. Lunch,

. . . o fika och dokumentation ingar.
* Kann igen olika svara kundbeteenden

Forsta vad som triggar i pressade situationer

Agera professionellt nar kunden ar upprord

. i e s . L BOKNING
Lyssna, stall foljdfragor och fa en tydlig bild Hemsida: hiartum.ce
* Anpassa ditt bemdtande efter olika kunder '(\?/'SJLO'S“’&JM
* Hantera invandningar/konflikter konstruktivt
* Arbeta I6sningsfokuserat och bygg tillit
® .o o . / \
Dra lardom av svara kundmoten LOKAL OCH HOTELL
\_ % Utbildningen kommer att hallas centralt
Stockholm. Lokal meddelas ca 2 veckor
fore start.

| kallelsen till utbildningen far du forslag
till hotell i narheten av lokalen samt

\ rabattkoder. D
€ €& Tycker Christer &r en toppen-
foreldasare, engagerad, rolig och
kunnig. " BOKNINGSVILLKOR -
Eva Prats Vela, receptionist, Svenska ¢ Avbokning senast 2 veckor fore kurs-
Forpackningsinsamlingen start: 0 % av avgiften debiteras.

* Avbokning 2 - O veckor fore kursstart:
100 % av avgijften debiteras.

 For fullstandiga bokningsvillkor, vanli-
gen se var hemsida.
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Hjartum Utbildning AB | info@hjartum.se | 08-660 21 60 | www.hjartum.se



