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Recension av upplaga 2, 2011

Boken ger anvandbara metoder, verktyg, for vardagens bemoétanden. Denna andra upplaga
av Katarina Weiner Thordarson, med mangarig praktisk erfarenhet inom offentlig
verksamhet, ar kraftigt utokad med flera autentiska exempel, ett antal bemoétandeverktyg
och bemdétandestilstester. Innehallet ar riktat mot offentliga sektorns olika kundroller;
klienter, malsdganden, vittnen, besdkare, patienter, brukare etc. Bemotandets
svarighetsgrad okar ndr man stoter pa udda arenden eller krdvande personer dar facit inte
finns. Boken ar valstrukturerad, lattillganglig, bildande och anvandbar bade for enskild
ldsning och som utbildnings-/kurslitteratur. Intressanta dvningar med reflektionsavsnitt finns
om det egna ansvaret och arbetsgivarens ansvar for att utveckla bade det externa och
interna bemotandet. Professionella bemotandestilar och sjdlvskattningsformular ger
feedback pa den egna bemotandestilen. Litteratur och lastips finns. Skriftens framsta
malgrupper ar representanter for ansvarsfulla myndigheter, organisationer, verksamheter i
statlig 4go samt regionala, landstingskommunala, kommunala organisationer och
verksamheter. Innehallet lampar sig dven for privata foretag med offentliga
upphandlingsuppdrag, styrda och drivna av féretags-/marknadsekonomiska vardegrunder.

Eva-May Melander, tidningen Socionomen nr 7/2009, upplaga 1, 2009

"Ett frascht, lattlast och innehallsrikt hafte pa 70 sidor som behandlar ett jatteviktigt och hogaktuellt
omrade - hur offentliganstéllda kan bli battre pa kundbemétande. Man ldser det pa en timma eller
tva. Inte desto mindre kan lasningen fa livsvariga positiva effekter for enskilda medarbetare och dven
ge ett lyft at arbetsmiljon och effektiviteten pa arbetsplatsen. Ett daligt bemo6tande genererar
resurssloseri, mycket tid gar at att reda ut incidenter dar kunden kanner sig daligt eller rent av
felaktigt behandlad.
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Forfattaren ar en god psykolog och pedagog och ger mangder av relevanta och roliga exempel pa hur
man kan tanka och gora i olika bemo6tandesituationer. Boken torde vara ett utmarkt underlag att ta
till ndr NKI (N6jd-Kund-Index) visar att manniskokunskapen och attityden till kunderna behéver
forbattras.

Forfattaren vander sig sarskilt till offentliganstallda och da sarskilt dem som utévar makt via
myndighetsutovning eller specialistkunskap. Jag tycker att den kan vara anvdandbar dven inom andra
typer av verksamheter, ja i alla méten manniskor emellan. Till boken hor ett spel for att i grupp tréna
bemdtande. Lds boken, gor det".

Erik Blomquist, 6verldkare och docent, Akademiska sjukhuset, Uppsala

"En lattlast bok med kul exempel. Boken &r vélstrukturerad och bildande. Bra skrivet om vald
och valdsamma manniskor. En bra beskrivning av krdvande kunder och komplexa méten. Kul
och intressant lasning".

Gun Berglund, enhetschef, Migrationsverket, Umea

"En lattillganglig bok med mycket igenkdnnande som riktar sig till bade ledare och medarbetare.
Kan anvandas bade som kurslitteratur och enskild Iasning. Boken har ett bra sprak och
forfattaren visar att hon har en god insyn i offentlig verksamhet. Jag har erfarenhet fran
Forsakringskassan, Socialtjansten och Migrationsverket och kanner att texten riktas till mig.

Bra 6vningar med reflektionsavsnitt, bra skrivet om det egna ansvaret och arbetsgivarens ansvar
for att utveckla bemoétandet samt att det interna bemoétandet paverkar det externa.

Viktig betoning av att man har ett eget val vad det géller avsikter och handlingar".

Lennart Phalén, rektor, ESS Gymnasiet, Stockholm

"Jag gillade sarskilt kapitlet om kvalitet vid bemé&tande och avsnittet om uttalade / outtalade /
otydliga / tydliga kommunikationsregler samt avsnittet om hur vi paverkas. Bra med manga
konkreta exempel och évningar".

Olof Rehn, leg. psykolog och egen foretagare, Stockholm

"Professionellt bemo6tande ar en angeldgen bok i ett angeldget &mne. Bemotandets betydelse
kan inte 6verskattas. Bemotandet paverkar all kommunikation och alla processer i féretag och
organisationer. Boken ar inspirerande, ger ny kunskap och vardefulla redskap for att utveckla
det egna bemo6tandet och bemétandet inom verksamheten.

Boken innehaller dven ett vardefullt avsnitt om bemadtandestilar och ett sjalvskattningsformular
som ger feedback pa den egna bemotandestilen. Att satsa pa bemotandet internt och externt
kan visa sig vara den basta affaren for verksamheten bade med avseende pa produktivitet och
I6nsamhet och

inte minst for trivseln och den psykosociala arbetsmiljon.

Boken ger ett vardefullt stod till alla som vill arbeta med att utveckla det professionella
bemotandet. Jag rekommenderar den varmt till bade chefer och medarbetare".
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Rolf Stalblom, kriminalinspektér, S6dertorns polismastardistrikt, Stockholm

"I mitt yrke i en kriminalpolisverksamhet dar jag jobbar med utredning och jour traffar jag
manniskor som blivit utsatta fér brott. Det kan vara bade svara och mindre svéra brott. Anda har
jag inte fatt nagon utbildning i bemotande. Med tanke pa det tar boken upp manga bra och
konkreta exempel pa olika situationer som jag i mitt yrke maste férhalla mig till.

Jag fastnade sarskilt for avsnittet som handlar om vem som har ansvar for att kommunikationen
skall fungera mellan anstéalld och kund. Som polis utévar man makt, precis som manga andra i
offentlig sektor. Darfor var avsnittet larande om vilken makt man har som anstalld och hur man
utdvar makt".

Ulla Carlbaum, kostchef, Judiska hemmet, Stockholm

"En fin och klok bok, djup och inte bara yta. Mycket intressant ldsning med bra budskap om det
egna ansvaret hur bemoétande situationen utfaller. Att du kan vélja ditt beteende och att
ledningen ar forebilder. Bra med information, kunskap och fakta om olika svarigheter som kan
ligga bakom "kundens" beteende och tips och rad om hur hantera situationen och personen.
Latt att kanna igen sig i olika bemoétande situationer".

Yvonne Sjoquist, socionom, Nacka kommun

“Ibland finns det kunskap som vi inte vet att vi behover forrdn vi har fatt tag i den. Boken om det
professionella motet inom offentlig sektor beskriver bade pedagogiskt och med exempel pa
moten, bra eller mindre bra som vi stalls infér. Den innehaller fragor som tvingar ldsaren att
tanka till 6ver sin egen arbetsorganisation. Att vi fran arbetsledare till arbetstagare har ett
ansvar for att ha ett gott bemdtande till varandra och att det i sin tur syns i vart bemdétande till
kunden tas med i ett kapitel.

Att bemotande faktiskt handlar om att arbeta med kreativ problemlésning ser jag som en ny
tanke kring bemodtande.

Boken ar viktig for alla anstallda inom offentlig sektor dar kundens 6kade medvetande om sina
rattigheter och mojlighet att 6verklaga till forvaltningsdomstol. Detta staller hogre krav pa
anstallda att ha kunden i fokus vid alla former av bemotande.

Med lang erfarenhet av arbete i olika kommuner inom framst socialtjansten, med manniskor
med missbruksproblem och manniskor med psykiska funktionshinder, valkomnar jag varmt
denna bok som jag bedomer kan anvandas bade i cirkelform eller ldsa separat".

www.weiner-t.com ¢ 08-760 01 33 ¢ katarina@weiner-t.com



	Gun Berglund, enhetschef, Migrationsverket, Umeå
	Lennart Phalén, rektor, ESS Gymnasiet, Stockholm
	Olof Rehn, leg. psykolog och egen företagare, Stockholm
	Rolf Stålblom, kriminalinspektör, Södertörns polismästardistrikt, Stockholm
	Ulla Carlbaum, kostchef, Judiska hemmet, Stockholm
	Yvonne Sjöquist, socionom, Nacka kommun

