Bra bemotande

E tt korrekt bemotande ar enligt professor

Peter Esaiasson en kombination av att ge ett
respektfullt bemétande med en noggrann
arendehantering.

Korrekt bemotande

Fyra attityder i bemo6tande paverkar kvaliteten:

¢ Samférstandsskaparen ger ett respektfullt
bemo6tande + en noggrann drendehantering

* Kompisen ger ett respektfullt bemotande +
ingen noggrann drendehantering.

¢ Regeltolkaren ger en noggrann drende-
hantering + inget respektfullt bemd&tande.

 Qversittaren ger inget respektfullt bemétande i
kombination med ingen noggrann
arendehantering

Ett bra bemétande?

Katarina vintar pG ett méte i en av Stockholms sdf.
2011. I entrén blir hon vittne till anstdllda som
samtalar om interna problem. Bakom en disk sitter en
receptionist och en véktare. Framfér disken stdr en
medarbetare. En av de anstdllda sdger hégt: “det dr
for jéikligt...och da blev jag skitférbannad..”

Fa tips pa Bemotandeverktyg i boken Professionellt
bemédtande

Bemotande = Beteenden = Det du sager och gor
Respekt och empati ar vanliga ord i vardegrunder.
Med vilka beteenden visar anstéllda respekt,
omtanke och empati? Och med vilka beteenden
visar de bristande empati, omtanke och respekt?

Var medarbetarnas beteende professionellt? Vilken
kompetens saknades? Vill kunder ta del av interna
problem? Fantasier kan skapas hos
kunden/besokaren:

e Har de sa stora interna bemdtande problem att de
till och med pratar om dem i receptionen?

« Ar de s3 upptagna av sina egna problem att de
inte marker att det finns kunder som lyssnar?

o Ar kunden/besdkaren s3 oviktig / ointressant att de
inte bryr sig?

Ordet bemotande betyder svara an, upptrada emot
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Mota kunder i
offentlig verksamhet

uppfora sig. | vardegrunder finns ord som visa
respekt, hdansyn, omtanke, empati, vanlighet.
Kunder som klagar pa bemotandet tar upp bristande
empati och forstaelse, inte blivit tagna pa allvar,
blivit ovédnligt och nonchalant bemétta, kant att de
stort, varit till besvar och inte fatt den tid de
behover. Eller att kunden bemots av nagon av de
fem harskarteknikerna, beskrivna av Berit As
professor i socialpsykologi.

Gyllene regeln vid bemétande

Du ska bemota andra som du sjalv vill bli bemott,
sager regeln. | vardegrunder finns ord som empati
och respekt, men det ar skillnad pa att kanna till,
forsta, acceptera en vardegrund och att kunna
tillimpa den i sitt beteende. Lds autentiska exempel
om det i boken.

Ta skit - gor om det till guld

Manga tycker att bemétande har blivit svarare med

kunder som:

* Har hoga férvantningar och krav

* Vill ha hjalp snabbt, ar stressade och anser att deras
arende ska prioriteras

* Har ett stort fokus pa sina rattigheter

e Ar kunniga i sakfrdgan och ifragasitter mer

e Ar hotfulla fysiskt och verbalt

* Hotar med att kontakta media, hégre chef och DO

e Ar mer lattkrankta

e Stéller krav utifran annan etnisk tillhorighet

Professionellt bemotande - Bemotandespelet
Fa tillgang till mangder av bemotandeverktyg i
boken. Tips — till boken finns tre spel om
Bemotande! Las mer pa www.weiner-t.com

Bemotandeutbildning och Bemétandespel nu med Katarina Weiner Thordarson!
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