e KOMMUNIKATIONS-
VIEWDDI[_]tS UTVECKLING

Lyssna pa kunden

"Kunden har alltid ratt”, far vi hora. Ett mer anvandbart riktmarke vore "Det ar alltid ratt att lyssna
pa kunden”. Medan det forsta uttrycket leder till alternativen att lagga sig platt for kunden, eller
kampa emot i enstaka fall nar kunden har "gatt for langt”, sa ar det andra uttrycket en inbjudan
att moétas och finna pa losningar tillsammans.

Nar vi sitter med ett kundansvar eller med kundrelationer (tex som séljare, konsulter eller
supportpersonal), rads vi ofta att sdga nej av risk for att reta upp kunden, skada relationen
och/eller forlora affaren. Denna oro, blandat med bristande kompetens i att méta kunden gor bla
att i) vi gldmmer kundens behov att kanna sig hord, ii) vi inte lyckas finna vad karnproblemet
och —behoven &r, iii) vi inte formar saga ifrn pa ett positivt satt nar sa behdvs. Ibland missar vi
ocksa tillfallen till nya affarer for att vi inte tar reda pa vilka behoven &r, och darmed inte heller
kan presentera nagra traffsakra losningar.

Kursen Lyssna pa kunden syftar till att 6ka deltagarnas kompetens inom detta.

Kursinnehall

Innehallet kan anpassas och tyngden fordelas olika pa olika punkter beroende pa behoven.

Vilka ar de storsta svarigheterna i méten med kunden? Varfor &r det svart?

Aktivt lyssnande — att lyssna med empati nar kunden behéver k&nna sig hérd.
Fran presentationsproblem till karnproblem — vad &r kundens faktiska problem och
behov. Kundens ’krav’ pa I6sning ar kanske inte den enda mojliga lésningen.
Jag-budskap — att saga ifran pa ett positivt och konstruktivt satt.

Problemldsning — en kreativ och gemensam process.

Tydliggdra behoven — den traffsdkra vagen till nya affarer.

VVV VVY

Hur kursen genomfoérs

Kursen fokuserar pa konkret traning i centrala kommunikationsfardigheter. Under kursen varvas
rollspel och 6vningar med gruppdiskussioner och plenumgenomgangar.

Omfattning

1 dag

Vem riktar sig kursen till

Kursen riktar sig till alla som méter kunder och deras behov, krav, klagomal eller 6nskemal. Det
kan vara séljare, konsulter eller supportpersonal.

Effekter och vinster for deltagare

> Okad formaga att mota kunden, sé att denne kanner sig hord. Detta racker ofta langt och &ar
ibland den enda "lésningen” som behdvs.

> Okad formaga att fa fram kundens grundbehov, vilket &r en forutsattning for att hitta bra och
traffsékra l6sningar oavsett om det géller problemlésning eller nya affarsmojligheter.

> Okad férméaga att saga ifran och forklara sin stdndpunkt och stéliningstagande for kunden.

> Ovanstaende leder sammantaget till battre kundrelationer.
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