ATT BEMOTA
BESVARLIGA KUNDER

UR INNEHALLET

* Olika besvarliga kunder - egenskaper och karaktarsdrag ‘I’.ar“dug att
o pa basta satt
* Se och forsta orsakerna .. .
bemota olika typer
. ) : NN -
Varfor uppfattar jag kunden som besvarlig® av besvirliga
* Kroppens reaktion i pressade situationer kunder

* Bemot varje typ av besvarlig kund - sa gor du!

e Konsten att dra nytta av en besvarlig kund

FA KONTROLL OVER JOBBIGA KUNDSITUATIONER

Kursen gar pa djupet med orsakerna bakom besvarligt kundbeteende och lar dig férsta din egen reaktion
pa en otrevlig kund. Du lar dig ett I6sningsfokuserat och praktiskt arbetssatt, som kommer att ge dig kontroll
over besvarliga kundsituationer och skapa samforstand.

Valkommen!

€
MATNYTTIGT BADE | ARBETET OCH PRIVAT

Jattebra matnyttigt bade i arbetet och privat.
Foreldsare med mycket erfarenhet och véldigt bra

pedagogik. Lattsam, rolig, underhallande. Fin . un
trevlig konferensanlaggning med trevlig personal.” HJaI‘l'.um
Tina Bokrot, administratér, S:t Gorans sjukhus utbildnin g

Smartrehabiliteringen



MALGRUPP

Kursen vander sig till dig som kommer i kontakt
med kunder och som vill lara dig att hantera en
kund som ar arg, besviken, besvarlig, aggressiv
osV.

Du kan t ex arbeta inom kundtjanst, reception
eller support.

Du vill Iara dig hur du bast agerar for att bemota
olika typer av besvarliga kunder och aven forsta
varfor du uppfattar kunden som besvarlig.

Du vill fa verktyg for att hantera din egen stress
som uppstar i moétet med en besvarlig kund och
Ova upp formagan att vanda nagot negativt till
nagot positivt.

(94

KURSENS MAL

Kursens mal ar att ge dig redskap for att
kunna hantera varje typ av besvarlig kund.
Du lar dig bl a:

* att forsta kroppens reaktioner i en
pressad situation

e varfor vi sa snabbt gar i forsvar

* hur du gor for att skapa samforstand

e hur du anvander ett |6sningsfokuserat
arbetssatt

* att fa kontroll dver situationen

Kursen bestar av fyra avsnitt, som vart och ett
avslutas med en enkel praktisk évning, dar du
far mojlighet att ta upp dina egna erfarenheter
av besvarliga kunder.

EFTER KURSEN KAN DU

Efter denna kursdag har du lart dig att hantera
besvarliga kunder pa ett professionellt satt och
ar redo att moéta jobbiga kundsituationer.

Du har fatt verktyg for att kdnna igen olika typer
av besvarliga kunder, se deras svagheter och
forsta de bakomliggande orsakerna.

Du har fatt kunskap om tekniker som ger dig hela
bilden i en jobbig situation och som hjalper dig att
skilja pa verkliga och upplevda handelser.

Du har ocksa lart dig hur undviker att den dar
negativa kanslan efter ett besvarligt kundmote
stannar kvar under resten av dagen.

Bra kursupplagg, bra med foreldasarens inspiration, exempel och tydliga budskap!
Pia Karlsson, skadereglerare, Alands Omsesidiga Forsakringsbolag

Manga bra tips och idéer som kan testas sedan i vardagen.
Per Nehard, kundsupport, Stiftelsen for internetinfrastruktur

KURSLEDARE

medarbetare.

varldsklass.

Christer Isehag, Isehag Inspiration
Christer ar forelasare, utbildare och coach inom service, bemdétande och forsaljning

Sedan 1998 har han utbildat, forelast och inspirerat tusentals manniskor och hans mal ar att
hjalpa dig att skapa battre moten, oavsett om det galler att méta en kund, en leverantér eller en

| Christer ar mycket omtyckt som férelasare och som deltagare marker du tydligt hans engagemang
for att du ska hitta just den forandring som behovs for att astadkomma ett kundbematande i



PROGRAM - BESVARLIGA KUNDER

09.00 REGISTRERING MED KAFFE OCH SMORGAS

09.15 OLIKA TYPER AV BESVARLIGA KUNDER
¢ Gemensamma karaktarsdrag som utmarker
besvarliga kunder, t ex:
- Den hotfulle som vill skramma dig
- Sabotéren som letar efter och skapar fel
- Den arrogante som behandlar dig nedlatande
- Loégnaren som gar in for att luras
- Den aggressive som skriker och domderar
- Offret som vill f4 medlidande

e Lar kdnna de olika typernas egenskaper
¢ Se svagheterna - forsta orsakerna

Ovningsuppgift: identifiera olika typer av besvérliga
kunder pa din arbetsplats

VARFOR UPPFATTAR JAG KUNDEN SOM BESVARLIG?

¢ Kunden bryter mot allmanna sociala regler

¢ Dina egna erfarenheter och férvantningar

e Arbetsplatsens normer for vad som ar en "normal”
kund

¢ Din identifiering med foretaget - kritik kédnns personlig

* Om att ga i forsvarsstallning
* Kroppens reaktioner i en pressad situation

Ovningsuppgift: vilken typ av kund uppfattar du som
allra besvarligast?

HALLTIDER

09.00 Registrering med kaffe och smorgas
09.15 Kursen inleds

12.00 Lunch

14.30 Eftermiddagskaffe

16.00 Kursen ar avslutad

BEMOT VARJE TYP AV BESVARLIG KUND - SA HAR
GOR DU!

e Att lyssna hela vagen till punkt

 Foljdfragorna som ger dig totalbilden

* Verkliga handelser och fakta

e Kundens upplevelse av handelserna

e Att valja ratt bemotande till ratt kund

e Lar dig hantera invandningar

» Konflikthantering - nar besvarligheter 6vergar till
stridigheter

* Att arbeta ldsningsfokuserat och professionellt

* Bygg upp fortroendet igen

e Skapa samforstand

Ovningsuppgift: genomgang och I6sning av ett

besvérligt kundcase

KONSTEN ATT DRA NYTTA AV EN BESVARLIG KUND
* Dagen ar forstord - eller?

e Lardomar som foder framgang

e Att vanda negativ stress till positiv utveckling

e Upp med sjalvkanslan och ner med osakerheten
» Erfarenhetsutbyte med andra i verksamheten

Ovningsuppgift: hur vi kan omvandla véra erfarenheter
till utveckling

16.00 KURSEN AR AVSLUTAD

Lar dig att bygga
upp fortroendet
igen och skapa

samfoérstand!

____..'"
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BESVARLIGA KUNDER

HANTERA VARJE TYP AV BESVARLIG KUND
Fa redskap for att kunna hantera varje typ av besvarlig kund, t ex
den hotfulle, den arrogante, den aggressive och offret. “

Lar dig att forsta varfor vi sa snabbt gar i forsvarsstallning nar vi
blir pressade och lar dig vanda negativ stress till positiv utveckling.

¢ QOlika besvarliga kunder - egenskaper och karaktarsdrag
e Se och forsta orsakerna

e Varfor uppfattar jag kunden som besvarlig?

¢ Kroppens reaktion i pressade situationer

e Bemot varje typ av besvarlig kund - sa gor du!

* Konsten att dra nytta av en besvéarlig kund

TOPPENFORELASARE

“Tycker Christer ar en toppenférelasare,
engagerad, rolig och kunnig. Jag tar speciellt
med mig att man kan styra samtalet nar man
har en langpratare.”

Eva Prats Vela, receptionist, Svenska For-
packningsinsamlingen

For datum, orter och bokning, vanligen se hemsidan: Besvarliga kunder

DELTAGARAVGIFT PER PERSON EXKL MOMS BOKNINGSVILLKOR

Deltagaravgiften ar 6.980 kr per person. Lunch, for- och efter- Bokningen ar bindande. Om du far forhinder kan platsen
middagsfika samt dokumentation ingar. Overlatas till en kollega.

Moms tillkommer. Avbokning

-Vid avbokning senast 2 veckor fore kursstart debiteras O % av avgiften.
-Vid avbokning 2 - O veckor fore kursstart debiteras 100 % av avgiften.

PLATS OCH LOKAL

Utbildningen kommer att hallas centralt i Stockholm. Lokal
meddelas alla deltagare ca 2 veckor fore utbildningsstart. |

For fullstandiga anmalningsvillkor, vanligen se var hemsida.

kallelsen till utbildningen far du forslag till hotell | narheten 3 ENKLA SATT ATT BOKA

av lokalen.

VART UTBUD AV UTBILDNINGAR - LAS MER PA HJARTUM.SE

LEDARSKAPSUTBILDNING KUNDBEMOTANDE & SERVICE
Arbetsledarutbildning Att ge service via mejl & chatt

Att leda utan att vara chef Besvarliga kunder

Att leda utan att vara chef - steg 2 Kundservice i varldsklass

Certifierad ledare Marknadsforing och forsaljning
Chefens samtal

Ny som chef

Ny som chef - steg 2

Ny som projektledare

Ny som projektledare - steg 2
Tillitsbaserat ledarskap

FORETAGSANPASSAD UTBILDNING
Ett bra alternativ nar ni ar flera som har behov

Kontakta oss for offert pa info@hjartum.se.

av uppdaterade kunskaper och ny kompetens.

hjartum.se | info@hjartum.se | 08-660 21 60

EKONOMI & ADMINISTRATION

Administratorsdagarna
Bokslutsarbete och deklaration
Deklaration i aktiebolag
Ekonomi for icke-ekonomer
Grundkurs i Excel

Lénedagarna

Stiftelsekurs

Strategisk planering och styrning

Hjartum Utbildning AB | Karlaplan 9B | 114 60 Stockholm | Tel: 08-660 21 60 | info@hjartum.se HJartum

utbildning


https://www.hjartum.se/kurs/kundservice-och-bemotande/besvarliga-kunder

