Jobbiga kunder

l \ tt bemota jobbiga kunder upplevs svarare

och beskrivs av manga som ett problem. De
menar att kunder har blivit mer krédvande.
Bemotande har darfor blivit mer komplext. Det
racker inte langre med sunt bondférnuft eller att
bemdta andra som man sjalv vill bli bemott.

Lar dig ta "skit” och goér om det till guld

Ett vanligt uttryck idag hos medarbetare ar att
”jag tar ingen skit” eller att "jag tréttnade pa att ta
skit” nar de tycker att kunder ar jobbiga. Som

e Har hoga férvantningar och krav

¢ Vill ha hjalp snabbt och anser att deras drende ska
prioriteras

e Har ett stort fokus pa sina rattigheter

 Ar kunniga i sakfrdgan och ifrdgasatter mer

« Ar hotfulla fysiskt och verbalt

e Hotar med att kontakta media, hégre chef och DO

o Ar mer Ittkrankta

Autentiskt exempel:

I kommunen xx finns mdnga krédvande kunder som kan
utmana, bete sig hégdraget och ifrdgasdtter. De
krdver att ga forbi den ordinarie kén fér de ér vana och
vet hur man far sin vilja igenom. Féréldrar till barn i
skolan anser sig veta bdttre én Idrarna. De gar vidare
med sitt drende till férvaltningschef och
kommunpolitiker dd de dr missnéjda. Vid ett avslag om
tex bygglov kontaktar de kommundirektéren. Det har
hdnt att denne har dndrat ett beslut som ska tas pd
handldggarniva. Las fler autentiska exempel i boken!

Konsekvenser

Vilka konsekvenser tror du att det kan fa om
hogre chefer upphaver ett beslut som ska
hanteras pa handlaggarniva? Hur paverkar det
handldaggaren som drabbas av det? Vad ger det
for signaler i organisationen? | samma kommun
har foraldrar till skolbarn orealistiska
forvantningar pa larare. Autentiskt exempel:

Méten och utvecklingssamtal i skolan med férdldrar
som dr skilda kan urarta. Det kan vara svdrt att fa rétt
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fokus pa eleven/barnet eftersom férdldrarna passar pG
att fa fokus pd sina egna olésta konflikter med sitt ex.
Ldis fler autentiska exempel i boken!

Ordet bemotande betyder att svara an, upptrada
emot, uppfora sig. | vardegrunder finns ord som
att visa respekt, hansyn, omtanke, empati,
vanlighet. Det kan tyckas sjalvklart att man ska
ge ett bra bemoétande. Men det &r skillnad pa att
kdnna till, forstd, acceptera en vardegrund och att
kunna tillimpa den i sitt beteende mot kunder.

Kunders forvantningar

Kunder har férvantningar som kan vara
rattmatiga, underférstadda, uttalade, outtalade
eller fullstandigt orealistiska. Lar dig hoja
kvaliteten pa dina moten genom att hantera
forvantningar. Framgangen ligger i att lara dig att
"ta skit” pa ett professionellt satt. Lar dig bemota
jobbiga kunder i kurs med forfattaren!

Bok Professionellt bemétande
| boken Professionellt bemotande far du tillgang
till mangder av bemétandeverktyg.

Bemotandespelet
Tips — till boken finns tre spel om Bemétande!
Las mer pa www.weiner-t.com

Bemdotandeutbildning och Bemétandespel nu med Katarina Weiner Thordarson!

Weiner T Samtal & Bemotande ¢ www.weiner-t.com e

Tel 08-760 01 33



