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HVA ER SINNE?



SINNE

REDSEL FRYKT

IRRITASJON

AVSKY

SORG

BEKYMRING

HAT

Negative emosjoner

REDSEL

LIDELSE

FREMMEDGJØRING

SKAM

SKYLD





Emosjon – dekomponert
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UttrykkHurtig 

kognisjon

Opplevelse

«Flykt eller 

sloss!»

«Ser du ikke at jeg 

trenger hjelp?»

«Klump i 

magen»



Kommunikasjon med den sinte

 Vis at du har forstått hva som har skjedd. 
Kunden vil da oppleve at noe av byrden overtas av deg.

 Ikke avbryt kunden. 
Det kan tolkes som om du ikke har fått med deg at motparten er sint. 

 Vis at du tror på det kunden sier. 
Det kan du gjøre ved å gjenta det som blir sagt, med kundens egne ord.

 Ikke «del ut skyld» 
- den rasjonelle delen av hjernen er ikke mottakelig uansett.

 Snakk med en rolig stemme. 
Greier du å fremstå behersket vil kunden tenke at dette ikke er så dramatisk.
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RAMMEVERK FOR 

Å HÅNDTERE 

KUNDENS EMOSJONER



DONALD NORMAN

Professor i Psykologi, Visepresident i Apple (1993) | Norman Nilsen Group. 

Utviklet modellen Emotional Design 



Passer det til mitt selvbilde? Er det bra 

for miljøet? Hva vil naboen si?

Virker det?

Er det lett å bruke? Gir det flyt 

i hverdagen min? 

Gjør det meg sint? Gjør det meg glad? 

TRE DIMENSJONER VED KUNDEOPPLEVELSE:

MINDSHIFT©
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EKSEMPEL 1



EKSEMPEL: 
VERDIBASERT KOMMUNIKASJON



Eksempel på samtaleguide: bilskade
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EKSEMPEL 2



Hva er trygghet?
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SINNE/FRYKT

GLEDE

1 FJERNE URO

2 VISE MULIGHETER

TRYGGHET



Fiks de negative emosjonene først!
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SINNE/FRYKT

GLEDE

1 FJERNE URO

2 VISE MULIGHETER

TRYGGHET

PRIORITET 1: FJERNE URO

PRIORITET 2: VISE MULIGHETER
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«Anger is never without reason, but seldom with a good one» 

Abraham Lincoln



DEN SINTE KUNDEN

Greier vi å dempe sinnet til 

kunden, har vi skapt 

grunnlaget for en livslang 

relasjon!

Hvis vi svarer sinne med 

sinne, vil kunden bli sintere 

selv, og assosiere oss med 

det som skapte sinnet

«Anger is never without reason, but seldom with a good one» 

Abraham Lincoln
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Mindshift

: a shift in your mindset caused by creating something out of a fine balance between insight and innovation


