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HVA ER SINNE?
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Negative emosjoner

REDSEL
IRRITASJON SKAM

BEKYMRING

REDSEL FRYKT

SKYLD
FREMMEDGI@RING
AVSKY

HAT
SORG

LIDELSE




Cerebral Cortex

Frontal Lobe , -
logical thought Limbic
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Emosjon — dekomponert

«Ser du ikke at jeg

«Flykt eller
/ trenger hjelp?»

sloss!»

Hurtig
kognisjon

Opplevelse

«Klump i
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Kommunikasjon med den sinte

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

= |kke avbryt kunden.
Det kan tolkes som om du ikke har fatt med deg at motparten er sint.

= Vis at du tror pa det kunden sier.
Det kan du gjgre ved a gjenta det som blir sagt, med kundens egne ord.

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

= Snakk med en rolig stemme.
Greier du a fremsta behersket vil kunden tenke at dette ikke er sa dramatisk.
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RAMMEVERK FOR
A HANDTERE
KUNDENS EMOSJON:

T
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DONALD NORMAN

Professor i Psykologi, Visepresident i Apple (1993) | Norman Nilsen Group.
Utviklet modellen Emotional Design
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TRE DIMENSJONER VED KUNDEOPPLEVELSE:

L2
REFLEKSJON

Passer det til mitt selvbilde? Er det bra
for miljget? Hva vil naboen si?

ATFERD:

Er det lett & bruke? Gir det flyt
| hverdagen min?

EMOSJON

Gjor det meg sint? Gjgr det meg glad?
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REFLEKSJON

Hei!
Har du husket
a lukke porten?

Tenk pa vare barn!
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REFLEKSJON
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TRE DIMENSJONER VED KUNDEOPPLEVELSE:

L2
REFLEKSJON

Passer det til mitt selvbilde? Er det bra
for miljget? Hva vil naboen si?

ATFERD:

Er det lett & bruke? Gir det flyt
| hverdagen min?

EMOSJON

Gjor det meg sint? Gjgr det meg glad?
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EKSEMPEL:
VERDIBASERT KOMMUNIKASJON
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REFLEKSJON

ATFERD

.
o

O
EMOSJON

Eksempel pa samtaleguide: bilskade

Intro. Avdekk tilstand

Hei! Det er fra SpareBankl.
Snakker jeg med Jorgen
Dalen? Fint! Hvordan gar

det med deg i dag?

Snakker du med riktig person?
(@] Er kunden klar for samtalen,

tidsmessig og emosjonelt?

Virker naturlig at de sper meg
hvordan det gar, de har tid til
meg

Jeg er med a bestemme hvor
raskt samtalen skal
gjennomferes

Dempe negative
emosjoner (sinne, frykt,
skam osv)

Formal med samtalen

Formalet med samtalen er

a kartlegge hva som er
hendt, og se om vi kan
bista deg med noe i tiden
etter skaden

Forstar kunden hensikten med
samtalen?

Legger lite vekt pa a fordele
skyld na

Jeg kan bestemme rekkefelgen
pa det som skal sies

Pa min side: de gjor dette
ogsa for a bista meg

| lopet av samtalen

Har skaden fort til noen
praktiske problemer for

deg i hverdagen?

Dato for skade, kommune,
'V' vitner etc.

Jeg far tid til a tenke over
praktiske utfordringer jeg
har fatt

Jeg kan bli kvitt praktiske
problemer i hverdagen

Dempe negative emosjoner
(sinne, frykt, skam osv)

Avslutning

Vi bruker info fra
ulykken til a bidra til at
det blir tryggere |
trafikken...

Det som skjer videre...

Oppsummer hva dere er enig
s om, avtal tid for neste kontakt

Informasjonen brukes til a
forebygge nye ulykker. Jeg vet
hva som skjer videre

Er med a bestemme
tidspunkt for neste kontakt

Lettelse
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Hva er trygghet?

GLEDE
--------------------------------------------------------------------------------------------------------- - TRYGGHET
SINNE/FRYKT
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Fiks de negative emosjonene forst!

GLEDE
PRIORITET 2: VISE MULIGHETER
--------------------------------------------------------------------------------------------------------- - TRYGGHET
PRIORITET 1: FJERNE URO
SINNE/FRYKT
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@ Dette hadde jeg ikke
forventet at banken
skulle gjore!

De ringte raskt!

Mange rorleggere a veige
mellom, vanskelig a vite
hvem man skal velge

Opplevelse

Nina har en alvorlig
vannlekkasje pa badet

Hyagelig
overraskelse

{ Bnsker § hnne F4 hjelp kjapt.
en rorlegger Finne en som Foryenter (kke sa Finne ut de
Teinn synilg for Nina: ot utkui mulig man kan stofe pd Fa Rbikk UL hjelp mange praktiske tips. Mete profesjonalitel Bl beroliget: ekanamiske rammene

L3 coogle Google rorleggere Finne kontaktinfo
e ¢
| naerheten til forsikringsselskapet

Sender e-post via
kontaktskjema
om hva man skal gjere

L] sparebankine

0 Kundasentae Blir oppringt av forsikrings- Banken tar kontakt og Bank spor hvordan det
selskapet oqg fyller ut skade- - spor om kunde trenger gikk med oppussingen
melding over telefon refinansiering. Kunden og gir beskjed om at
E MoKk far tips om at det kan Mottar melding kunden akke' trenger 4 Bank tilbyr Bank tilbyr et
vaere smart & oppgradere o at man har betale mer i forsikring bedre rente relevant produkt
badet i tillegg. fatt refinansiering

Handverker pusser

Kontakter Fa hjelp med &
opp badet

a,u Handverker ¥
rorlegger stoppe lekkasje

Taksering av skade Bank bistar med ny takst

6 Bestiller takstmann
Takstmann
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Jeg hadde ikke forventet at
banken skulle foresla dette....

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

Abraham Lincoln

s |




DEN SINTE KUNDEN

Greier vi & 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 0ss med

det som skapte sinnet

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

Abraham Lincoln

s |




mind -~ shift > a shift in your mindset caused by creating something out of a fine balance between insight and innovation




