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TAKTISK KOMMUNIKATION

Hantering av besvarliga telefonsamtal

Den mjuka formen av verbalt sjalvforsvar ger dig verbala tekniker och redskap
som lar dig forebygga och bemota verbala fientligheter och hot.

Ilskna och aggressiva kunder i telefonen ar for vissa yrkesgrupper ett faktum. Att kunna
hantera sadana situationer pa ett stressfritt och professionellt satt, dar bade du och
kunden uppnar ett vinna-vinna forhallande ar inte alltid enkelt, men heller ingen omdjlig-
het.

De flesta telefonsamtalen till kundtjanster, call-centers o.dyl. passerar utan problem. Den
overvagande majoriteten av uppringarna ar trevliga manniskor som behover service i en
eller annan form. Undantagen fran dessa samtal ar nar en aggressiv verbalt férolampande
kund dyker upp i andra anden av telefonen. Det ar da din professionella kunskap satts pa
prov. Verbal Judo hjalper dig att skapa frivillig samverkan under situationer dar kunden
kanske inte har den basta av sina dagar.

Naturligt sprak kommer fran dina personliga varderingar och ar inte nagot du kan anvéanda
som professionell telefonhanterare. Gor du det loper du risken att hdlla det bdsta tal du
ndgonsin fdar anledning att dngra.

Taktiskt sprak ar avsett att uppna ett specifikt mal med samtalet. Var kurs i taktisk kommu-
nikation, Verbal Judo, lar dig tekniker som leder samtalet i ratt riktning.

Kom ihag: En person talar om for 20 andra manniskor om negativa erfarenheter, men bara
till 5 andra om positiva erfarenheter.

Kontakta oss for mer information om vara kurser.
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