Betydelsen av att kommunicera med kunden.
Vad, nér och hur séger jag det till kunden eller han/hon till mig?

Edrfattare Helmer Schweizer
Oversatt av Anita Robertson

Glads dver kontakterna med era kunder.

Innan, under tiden och efter en kundkontakt, som till exempel vid en kontaktlinstillpassning,
kommunicerar vi med kunden. Medvetet eller omedvetet. Direkt eller indirekt.
Kommunikationen ager rum pa manga olika satt och i olika form. Bildar dessa
kommunikationsformer en enhet? Ar de effektiva? Sker de pa en hog niva? Bidrar de till att vi
nar malet lattare? Malen kan vara att formedla vetande och kunskap eller att utlosa ett visst
forhallningssatt. Om innehallet, formen och kommunikationsnivan inte bildar en enhet blir
resultatet negativt. Om innehall, form och niva motsager varandra forlorar kommunikationen
trovardighet och verkningsgraden sjunker. Da raknas bara det som kunden har uppfattat vilket
kanske inte &r detsamma som det vi velat formedla. Mindre ar ofta mer. Kvalitet &r béttre &n
kvantitet. Det ar viktigt att anpassa sprak, hastighet och hjalpmedel efter mottagaren.
Malinriktad, reproducerbar och verifierad, det vill saga érlig, kommunikation tar kortare tid
och ger nojdare, lojalare kunder vilket ar guld vart i dagens harda konkurrens. Kunder av idag
vill uppleva nagot. De vill bli underhallna och inte bara betjanade. De vill bli tillfragade och
horda, inte bara éverskdljas av information. Den som inte glads éver varje kundkontakt och
ocksa visar det férpassar en stor chans.

Vagen till framgang

Speciellt inom en optometrisk klinik ar en verksam och effektiv kommunikation mellan kund
och optometrist en viktig framgangsfaktor. Framgangen visar sig pa mycket olika satt
beroende pa ur vilken synvinkel man betraktar fragan. For kundens del kan framgangen bland
annat besta i att det inte tog langre tid &n man raknat med och anda kanner att man arende och
onskemal togs pa allvar och att man fick tillfredsstallande service och radgivning. Annu béttre
vore det om forvantningarna inte bara hade uppfyllts utan till och med Gvertraffats pa ett eller
annat satt. Detta behover inte betyda att optometristen klarade att fa fram hogre visus. Det kan
vara sa banalt som att optometristen var vanlig, holl tiden, lyssnade och forklarade s man
forstod. Ur optometristens synvinkel star affarsmassiga aspekter naturligtvis hogst upp pa
listan. Mattet pa framgang borde dock inte endast métas i omséattning (och méatbar fortjanst).
Det finns flera aspekter att diskutera. Forutom omsattningen ar personligheten viktig.
Personliga aspekter kan till exempel besta i hur n6jd man ar med sitt eget professionella
arbete. Kunden kanske till och med har gett uttryck for hur val omhandertagen han eller hon
blev. Det kan I6na sig att titta narmare pa hur kommunikationen fungerar.

Foljande artikel beskriver forst nagra allménna teorier, insikter och mekanismer om
kommunikation. Darefter foljer en del exempel om kunders forhallningssétt i en optometrisk
praktik samt forslag till kommunikationsmedel och —tekniker och olika tillvagagangssatt for
optometristen att hantera situationen med syftet att uppna ett for bade klienten och
optometristen optimalt resultat.

Vad far jag ut av god kommunikation?

I dagens konkurrenssamhalle kan just formagan att kommunicera utgora en avgorande
skillnad nar det handlar om att driva en affarsrorelse. Till skillnad fran sortiment och pris ar
det svart att kopiera formagan att kommunicera pa ratt satt. Det utgor en unik, oefterharmlig
affarsfordel. God kommunikation ger ndjdare kunder som blir stamkunder och ger kostnadsfri



reklam genom att de beréttar for andra hur néjda de &r. Deras rekommendationer ger nya
kunder och kan dven bidra till att férlorade kunder kommer tillbaka. Omvént kan missndjda
kunder ge massiva skador med sina negativa yttranden. En god kommunikationskultur inom
ett foretag hors och kanns och kan aven synas utat. Det marks pa leenden, vanlighet och
hovlighet, professionellt sjalvfortroende (kroppshallning och ett bestamt satt att uttrycka sig),
hur medarbetarna forhaller sig till varandra och gentemot kunden. God kommunikation kan
aven ha ett mycket positivt inflytande pa effektiviteten inom foretaget och darmed pa
tillvaxten, produktiviteten och vinsten.

Nar kommunicerar vi?

Paul Watzlawick sa en gang: ”Man kan inte inte kommunicera”. Det betyder omvant att vi
alltid kommunicerar och hela tiden. Inte enbart nar vi talar utan alla vara forhallningssatt ar
kommunikation.

Kommunikationsvetenskapen skiljer pa olika arter av kommunikation:
-masskommunikation

-gruppkommunikation

-individuell kommunikation

-kommunikation mellan ménniskor

Detta arbete befattar sig med de tva sista eftersom de férekommer mest i en optometrisk
praktik.

Kommunikationen mellan tva manniskor innehaller:

-icke verbal kommunikation

-vokal kommunikartion

-visuell kommunikation

-talat sprak

-stodkommunikation

-gester som understoder kommunikationen

-stottad kommunikation

Den icke verbala kommunikationen ger 80 procent av reaktionen (bild 3). Intressant och
viktigt ar ocksa att mimik, gester och kroppshallning inte bara paverkar andra utan &ven oss
sjalva. Ett valkant exempel ar leendet som man ska lagga pa innan man lyfter en telefonlur.
Rosten later faktiskt vanligare och mjukare. En annan viktig punkt ar var installning, empatin,
hur vi lyssnar pa andra och kan anvanda och férmedla personliga kanslor. Daniel Goldmann
har beskrivit detta bra i sin bok "Emotionell intelligens, EQ”.

Kommunikation 6ga mot 6ga

Att kommunicerar 6ga mot dga innebar interaktion baserad pa narvaro och maéjlighet att iaktta
varandra. Darvid kan man inte forhindra att det egna forhallningssattet uppfattas som
kommunikation av motparten. Motparten far information genom medvetet eller omedvetet
iakttagande av vart forhallningssatt. Denna uppfattade information tillskriver iakttagaren en
hdg sanningshalt. Ofta séatter man storre tilltro till denna information &n till det man hor.
Kommunikation 6ga mot 6ga utnyttjar féljande mojliga kommunikationskanaler:

-auditiv kanal (horsel)

-visuell kanal (syn)

-taktil kanal(kénsel, beréring)

-olfaktorisk (lukt)

-tematisk kanal (ar jag intresserad av det jag hor, vet jag nagot om amnet, tycker jag om det
jag hor).

-gustatorisk kanal ( smak)



Hér galler: ju fler kanaler som anvands desto hogre grad av reflektion och exaktare
kommunikation uppstar.

Bild 1:

God kommunikation ger fordelar:

-ndjdare kunder

-stamkunder

-attraherar kunder

-sarskiljer

-nya kunder genom mun till mun reklam

-hojer effektiviteten

-forhojer kontaktlinstillpassarens och medarbetarnas sjalvkénsla

Rild 2-

Kommunikation
Kommunikation &r ett viktigt verktyg for att férmedla och inhdmta kunskap

Alla forhallningssétt utgor en kommunikation

” Man kan inte inte kommunicera” Paul Watzlawski

Bild 3:

Ickeverbal kommunikation

Ger 80 % av reaktionen!

Manga ar inte medvetna om betydelsen av och kontrollen av kroppsspraket.
Viktigt:

-inre héllning /installning till motparten (empati).

-att hantera sina egna emotioner(EQ)

Bild 4:

Faktainnehall
Handlar endast om innehallet
Gar inte in pa personlighet eller gester etc.
- innehaller rena faktafragor
- data och fakta
i budskapet.
”Vad informerar jag om?”
Nyheter innhaller huvudsakligen en sakinformation.
Séandaren uppgift: att formedla klara fakta pa ett sakligt och lattforstaeligt satt.




Den fyrsidiga modellen

Inom kommunikationsvetenskapen beskrivs de manga skikten av manskliga budskap med den
fyrsidiga modellen:

-sakinnehall

-védjan

-forhallande

-6ppenhet

Darmed kan man forklara ett missforstand som en stérning dar mottagaren uppfattar budskap
pa en annan niva an avsandaren avsag. Om en sadan stérning uppstar kan man antingen ta
reda pa orsaken eller kanslan till stérningen, gora en paus i samtalet, hdmta hjalp fran en
tredje person eller bara sova pa saken.

Faktainnehall

En kommunikation pa denna niva handlar enbart om innehall och inte om personlighet, gester
eller annat. Informationen innehaller enbart fakta. Avsandaren fragar sig; ”Vad informerar jag
om? ” Kommunikationen &r klar, latt att forsta, neutral och saklig. (bild 4)

Vadjan

Véadjan innehaller ett dnskemal, uppfordrar till handling. Avsandaren fragar sig ” Vad vill jag
fa dig att gora?” Han/hon forsoker att paverka mer eller mindre 6ppet eller dolt.

En dold vadjan kallas manipulation. (bild 5)

Bild 5:

Vadjan

En appell eller vadjan innehaller ett dnskemal eller en uppfordran till handling.
-vad jag vill ska handa

-forsoket till paverkan kan vara mer eller mindre dolt

-dold paverkan kallas manipulation

Bild 6:

Personligt forhallande

Uttrycker eller tar upp hur bada parterna upplever sitt forhallande
Du-budskap: vad jag tycker om dig

Vi-budskap: hur vi forhaller oss till varandra

Hur behandlar jag mina medmanniskor genom mitt sétt att kommunicera




Bild 7:

Oppenhet

Talaren formedlar, medvetet eller omedvetet, ndgot om sina sjalvklarheter, motiv, vérderingar , emotioner
och sé vidare.

Jag-budskap: vad jag beréttar om mig sjalv.

Varje uttalande blir pé sa satt ett litet kostprov pa avsandarens personlighet.

Bild 8:

Exempel pé de fyra olika kommunikationsnivéerna.

Kvinnan kor bil (mottagaren av budskapet)

Mannen sitter bredvid (avséndaren av budskapet)

Avsandaren: "Du, det ar gront dar framme”.

Saklig information: Trafikljuset signalerar att det &r klart att kora.
Appell: ”Kor!” ” Du kan kéra nu”.

Forhallande: ”Du reagerar langsammare 4n jag”.

Oppenhet: ” Jag &r otdlig”. Jag vill kora sjalv”. ”Jag har brattom”.

Personligt forhallande

Har handlar kommunikationen om de bada personernas forhallande till varandra eller
uttrycker hur man upplever forhallandet. Den kannetecknas av du/vi budskap. Avsandaren
uttrycker vad han/hon tycker om den andra personen, hur de ur hans/hennes perspektiv
kommer Gverens. Fragan ar: hur behandlar jag mina medmanniskor via min kommunikation?
(bild 6)

Oppenhet

Under en kommunikation formedlar den som talar omedvetet eller medvetet alltid nagot om
sina sjélvklarheter, sitt motiv, sina vérderingar och emotioner. Har finns “jag-budskapen”.
Alla nyheter blir pa det sattet aven “smakprov” pa avsandarens personlighet. Fragan ar: ”Vad
avslojar jag om mig sjalv?” Bild 8 ar ett exempel dar alla fyra nivaerna finns med i ett
budskap. Naturligtvis kan denna kommunikation dven ske fran kvinna till man. Man kan latt
forestalla sig var och hur storningar kan uppsta i den har situationen.

For oss innebér det att vara verbala budskap kan dverskuggas av andra kommunikationsnivaer
och darmed till och med ga forlorade. Samtidigt kan vetskapen om detta dven ge oss chansen
att redan fran borjan utnyttja kommunikationen pa andra nivaer och darmed forstarka
budskapets paverkan.

Uppfattning och relevans

Den storsta delen av informationen uppfattar vi omedvetet och selekterar kraftigt. Detta
skyddar oss fran éversvamning. Vi sorterar bort det ovasentliga. Ett exempel ar trafikljuset:
rott-gult-gront. | en konkret situation tillfor vi sjdlva for oss viktiga tecken. Det kallas icke
perceptiv komplettering.

Icke verbal kommunikation

Icke verbal kommunikation utgor 80 % av vara reaktioner. Manga manniskor &r inte
medvetna om betydelsen av och kontrollen av kroppsspraket. Viktigt ar har den inre
installningen/hallningen (empati) till motparten och hanteringen av de egna emotionerna (se
EQ).

Autonoma kroppsfunktioner som svettningar, pupillstorlek och puls kan inte styras medvetet.
Motparten kan se dem och man kanner dem sjalv men man kan inte paverka dem. Om tva



manniskor forstar och gillar varandra sa anpassar de tonfall, gester, mimik, huvud- och
kroppshallning efter varandra under ett samtal. Det kallas “pacing”. Tranade kommunikatorer
kan lasa av ansikte, gester och attityd. Man kan lara sig och 6va pa att medvetet anvanda
kroppsspraket. Att fokuserat anvanda gester och mimik, fram for allt runt 6gonen och
munnen, kan utdva stark paverkan pa motparten. Tank pa leendet nar man hélsar pa nagon.
Det uttrycker gladje, underlattar kontakttagande och kan hjalpa till att gora kritiska situationer
mindre spanda. Dartill kommer effekten ett leende har pa den egna installningen. Var egen
inre installning paverkas av var mimik och vara gester. Darfor ska vi inte gldomma att satta pa
ett leende innan vi lyfter telefonluren.

Andra exempel ar en sjalvmedveten handtryckning nar man halsar, en stram hallning, ett
”pokerface” och lukt man utséndrar.

Om man har internationella affarspartner masta man dock vara forsiktig. Det som ar bra i en
kultur kan i en annan vara en forolampning. (direkt blickkontakt i islamska lander) eller
betyda motsatsen (nicka i Grekland) (bild 9). Betydelsen av icke verbal kommunikation blir
tydlig i foljande utsago av Nietzsche: Man ljuger visserligen med munnen, truten, men genom
det man samtidigt gor sager man anda sanningen. Bild 10 visar distanserna som forkommer
mellan kommunicerande manniskor. Det &r viktigt for optometristen och speciellt for
kontaktlinstillpassaren att vara medveten om dessa distanser och deras betydelse. Vid
skiaskopi, oftalmoskopi och kontaktlinstillpassning ror vi oss i intimsféaren. En liten vridning
och ett narmande fran sidan istallet for rakt framifran kan ge en betydligt hdgre acceptans.

Kommunikation;

- formedlar kunskap

- fordelar information. Vetskap

- tillater medverkan och delar in

- betyder att man gor nagot tillsammans, férenar och delar

- &r ett Omsesidigt utbyte av uttalade tankar, gester, mimik, skrift och bild
- kan frisatta krafter och ge levnadsgléadje

- kan dven vara en belastning!

En medveten hantering av kommunikation &r mycket hjalpsam. Att k&nna till sin egen, inre
installning och formagan att kontrollera den gér kommunikationen effektivare. Enligt mottot:
Vill du ha en bra dag, férvanta dig en bra dag!

Naturligt hor det ocksa till att du sjalv ar évertygad om att du har nagot att kommunicera.
Medveten kommunikation maste ha ett innehall och betyda nagot. Vi vill paverka motparten
med det vi vill formedla och dessutom pa ett optimalt satt. Det hjalper sakert att ha en positiv
instélining till motparten.

Att bygga upp ett kommunikationsforhallande

Det I6nar sig att investera tid i att bygga upp ett férhallande mellan de kommunicerande
parterna. Det handlar om att fa grepp om motpartens kommunikationssatt. Nar du vill
kommunicera effektivt ska du anpassa dig efter motparten. Tala till exempel i samma
hastighet (kraver mycket dvning).

Lagg dina egna preferenser at sidan och framfor allt: Lyssna aktivt (bild 11). |
kommunikationsvetenskapen heter det ocksa att "Den som fragar leder samtalet”. Stall alltsa
fragor for att forsta den andre och for att ta reda pa vad ni maste kommunicera och inte men
aven hur”.



Att lyssna aktivt

Att lyssna aktivt borjar med att komma ihdg namn. Ett trick &r att i borjan anvanda namnet
manga ganger. Nar du fyller i ett formular och inte &r saker pa hur namnet skrivs sa fraga:
Janzon, Jansson, Janson? Gor inte felet att saga; ” Ah, det ar ju du som stavar ditt namn s&
lustigt™!

Halsa pa kunderna med en nick eller ett leende om du &r upptagen. Om det inte stor kunden
du redan talar med ség till den nya kunden att nadgon strax kommer och tar hand om
honom/henne.

Behall 6gonkontakten medan du lyssnar pa kunden (OBS! har finns kulturella skillnader). Lat
kunden tala till punkt. Avbryt inte i onddan utom om det handlar om en monolog som inte
bidrar med nagot nytt. Visa medan du lyssnar att du ar med. Ség: aha, jaha, jasa, mhm och sa
vidare.

L&gg in en liten paus innan du svarar, om du svarar eller gar vidare till nasta fraga. Kanske
kan du forst visa att du lyssnat och forstatt genom att namna ett litet exempel eller en kort
sammanfattning. Se till att fa bekraftelse pa att du uppfattat ratt genom att saga: "Som du
sa..., "Det ar alltsa viktigt for dig... Detta &r speciellt viktigt om kunden &r stum eller svar att
forstd. Om du upprepar nagra ord sa visar du att du verkligen har lyssnat ordentligt.

Bild 9:

Ickeverbal kommunikation

OBS:

Kulturella skillnader i gesters betydelse och annat

-1 Grekland betyder en nickning nej

-Inom islam &r direkt blickkontakt en oférskdmdhet
-En nedatvand handflata ar en inbjudan i Afrika / Asien

Bild 10:
Distanszon/-sfar
Intim distans Intimsfar
(armlangds avstand) (0-0,5m)
Nérdistans Personlig sfar
(1-3m) (0,5-1,3m)
Offentlig distans Social sfar
(>3m) (1,3-4m)
Offentlig sfér
(>4m)
Bild 11:
Att bygga upp en kundrelation
Anpassa dig efter kunden om du vill kommunicera effektivt och verksamt. Prat i samma hastighet (kraver
mycket dvning). Lagg undan dina egna preferenser. Lyssna AKTIVT!




Umgéanget med kunderna

Tank pa att alla kunder har sin egen idé om friska 6gon och synen. Denna installning paverkar
beredskapen att soka hjélp och att acceptera och forsta resultatet, att folja instruktioner men
aven forvantningarna pa dig som optiker.

En presbyop, bilkérande mikrokirurg och hobbyskytt har helt andra krav pa sin syn dn en
manniska utan speciella intressen och synkrav. Ar vi beredda att hantera dessa olika nar vi
tillpassar kontaktlinser? Gor vi det? Ar var strivan att alltid uppna det maximala riktig? Det
jag vill sédga ar: Vi kan avsta fran den optimala l6sningen sa lange vi gor det med forstand,
forklarar det for kunden och han/hon &r inforstadda och nojda med resultatet och det fungerar
enligt kundens krav.

Ett annat exempel:

En emmetrop som absolut vill ha glaségon trots att hon inga behdver, for att systern eller
basta vannen har. Denna kund klagar da dven éver oskérpa eller astenopiska besvar trots att
allt ar bra enligt optometrist och 6gonlakare. Man kan inte bara avfarda denna kund. Det kan
ju finnas kroppsliga eller sjalsliga orsaker. Se till att tandlékare, internist, ortoped och andra
utreder om det finns andra orsaker.

Asymptomatisk ametropi ar den motsatta situationen dar kunden behdver synkorrektion men
inte vill ha. Har kan man fraga sig om det alltid maste vara perfekt korrektion? Naturligtvis
maste vi ratta oss efter lagliga bestammelser som tillrackligt bra visus for att kéra bil och
informera kunden om det. Ibland maste man kanske till och med lamna med skriftlig
information och se till att kunden medger att han/hon har fatt informationen.

En sak géller alltid: Diskutera eller argumentera aldrig med kunden! Du maste ju inte vara
éverens med honom/henne men lat kunden saga vad han/hon tycker. Det ar svart. Sarskilt om
det handlar om klagomal. Det &r lattare om man inte tar det personligt. Forsok att aterfora
klagomalet till en saklig niva. Empatin far inte ga under. Att hantera klagomal handlar ingar i
den hogre skolan av emotionell intelligens (EQ).

Tank pa att en del kunder har svart att bestimma sig. Erbjud inte fér manga olika alternativ
nar ni bokar en tid. Fraga forst om kunden vill ha tid en formiddag eller en eftermiddag.
Erbjud sedan endast en tid, inte flera olika.

Forsta motet, historik och symptom

Undvik att sortera in manniskor i stereotyper. Ha inte en negativ instéllning fran borjan. Tank
pa att le!

Att lyssna aktivt ar viktigt under anamnes upptagningen. Var uppmarksam, kom ihag detaljer.
Observera det som inte uttalas, den icke verbala kommunikationen.

Matningar, frageteknik, information om resultat, avslut av underékningen.

Kvaliteten pa svaren ar direkt proportionerlig till kvaliteten pa fragorna. Informera om
resultaten av undersokningarna i sma lattfattliga paket. Anpassa din stil efter kunden.

Dr. Gerber (USA) sa en gang: ” Du maste anpassa dina rekommendationer till varje enskild
kund. Rekommendationerna maste kopplas ihop med kundens behov for att ha nagot vérde for
individen. Aven om detta géllde presbyopa kontaktlinskunder sé géller det sékert for kunders
behov i allménhet.

Anviand alla kommunikationsnivaer. Kom ihag att manga manniskor endast kommer ihag det
sist sagda. Bestdm darfor nésta steg exakt och boka tid for nésta kontroll. Tilltala kunden med
namn nar ni tar avsked. L&mna med ditt visitkort. Det understryker kommunikationen och
fungerar som en slags signatur.



Nagra personlighetstyper
Foljande avsnitt tittar lite ndrmare pa nagra olika personlighetstyper bland vara kunder.
- Problemkunden
- Den lugna, tysta kunden
- Denvidltaliga kunden
- Den nervisa kunden
- Den aggressiva/arga kunden
- Besserwissern
- Den "gamla” kunden
- Den handikappade kunden

Vi kommer inte att ta upp nagot om:

- Den illasinnade kunden

- Den synsvaga kunden

- Den drogade/alkoholmissbrukande kunden
- Den "psykologiska” kunden

Problemkunden

Amerikanerna bendmner honom/henne &ven PITN (Pain In The Neck) Den har kunden
staller manga fragor, har alltid nagot att klaga pa, ar alltid missndjd, tar mycket tid i
ansprak och ar egentligen en kund som vi skulle vilja skicka vidare till vara konkurrenter.
Borde vi gora en anméarkning i deras journal for att varna vara medarbetare? Det ar bast att
inte gora det. Om vi verkligen far problem och maste lamna ifran oss journalkopior blir
anmarkningen ett problem. Dessutom far andra en negativ installning fran borjan. Av
erfarenhet vet jag att en sddan kund kan komma 6verens alldeles utméarkt med en ny
medarbetare som inte har nagra fordomar.

Istallet borde vi fraga oss vad kunden har for motiv. Vad orsakerna till ett sadant beteende
ar? Ar det kanske osakerhet eller ett dverdrivet kontrollbehov. Vi far absolut inte ta ett
sadant beteende personligt.

Genom att vara sakliga, halla oss till temat och stélla ledande fragor kan vi styra samtalet.
Genom att salla ut fakta i det som sags kan vi ta bort emotionerna. Gér honom eller henne
inte tjansten att grala. Forvaxla inte heller den hér kunden med besserwissern eller den
aggressiva, arga kunden.

Den tysta/lugna kunden

En stark kontrast till problemkunden utgdr den tysta, lugna kunden. Den tysta kunden

maste man nastan dra information ur. Kundens oférmaga att meddela sig kan bero pa olika

saker:

- nervositet (ar obekvam med den kliniska miljon, det begréansade utrymmet, den intima
atmosfaren)

- Blyg, trott

- Fientlig installning, avstandstagande, motstravig( en tyst vulkan pa vag att bryta ut i
ilska?)

Forsok att ta reda pa orsaken. Var forst och framst véanlig och varm. Speciellt om kunden

ar nervos och blyg. Om det ar ett barn sa galler det att vara mindre klinisk och mer

mansklig. Skapa en avspand atmosfar. Narma dig forsiktigt, garna fran sidan. Forbered

intradet i den intima sfaren genom att sédga: ”Nu sétter jag in provlinser. Forst pa hoger

och sedan pa vanster 6ga. Jag kommer att halla isar 6gonlocken med mina fingrar och be

dig titta &t olika hall”. Se till att f& godkannande genom att fraga: ” Ar det OK? Ar du

beredd?”



Anvand forst slutna fragor. Overga sakta till att stalla éppna frdgor men lamna inte mer 4n
tva alternativa svarsmojligheter. Forklara varfor du staller fragorna, framfor allt om det
handlar om sjukdomar, mediciner och p-piller. Titta pa kroppsspraket: att korsa armarna
over brostet och att luta 6verkroppen bakat ar signaler som visar ett inre avstandstagande.
Da ar det viktigt att lagga in en paus. Forsok att ta reda pa orsaken till avstandstagandet.
Fraga om du inte forstar orsaken: Jag har kanslan att du inte ar inforstadd med nagot jag
har gjort eller sagt. Vill du tala om for mig vad det &r sa att vi kan reda ut det?

Den valtaliga kunden

Definitionsmassigt ar detta raka motsatsen till den tysta kunden. Ofta ar han/hon mycket
vanlig, (till skillnad mot problemkunden) men &nda anstrangande och tréttsam. Det kan
vara svart att sjalv fa saga nagot. Fraga dig: Finns det ndgon orsak? Ar kunden bara
mycket nervos och forsoker dolja det genom att prata? Forsok att halla kunden pa ratt
spar. Avbryt om det ar nédvandigt men pa ett hovligt sétt. Stall huvudsakligen slutna
fragor. Sammanfatta kort det som har sagts for att fa bekraftat att du uppfattat allting rétt.

Den nervisa kunden

Har signalerar hela kroppen nervositet genom svettning, stora pupiller, rérelser och
héllning. Aven spraket signalerar nervositet inte bara genom tigande eller ordsvall utan
tonfallet och roststyrkan forrader. Forsok att finna orsaken till nervositeten. Orsaken kan
vara djupt liggande réadsla och daliga erfarenheter. Klaustrofobi. Underskatta inte
inflytandet fran omgivningen som ett trangt rum eller narkontakten. Forsok att latta upp
atmosfaren. Erbjud nagot att dricka. Forsok att verka lugn och beharskad och prata
Idngsamt. Fraga ofta om kunden forstar eller har fragor. ”Ar det ndgot som du vill att jag
ska forklara ndrmare?”

Att lyssna aktivt och att lata kunden tala till punkt &r viktigt i den har situationen. Gor en
paus innan du svara eller talar. Det kréver extra mycket egen disciplin. Prata med ett lugnt
och varmt tonfall och undvik obekanta fackuttryck. Om du maste anvéanda fackuttryck,
forklara dem. Ge korta och klara informationer om vad du tanker gora och framfor allt
innan du gar innanfor gransen for intimsfaren.

Den aggressiva/arga kunden

Varfor ar kunden arg? Forsok att inte ta aggressionen personligt. Forbli saklig, objektiv
och professionell. Beror aggressionen pa ett missforstand? Kanner sig kunden forolampad
eller sarad? Forsvara inte begangna fel eller handlingar som gick snett och speciellt inte
om de dven ur din synpunkt var felaktiga och dumma. Férklara méjligen att det inte var
avsiktligt eller provokativt. Forsdkra kunden att det dven ligger i ditt intresse att hitta en
for kunden acceptabel I6sning och att du vill att ni ska kunna hitta en sddan men att du
forst behdver fa veta mer om problemet. Sedan kan du foresla den basta mojliga
I6sningen. Tycker kunden att han/hon inte blir tagen pa allvar? Har han/hon en dalig dag
och privata problem eller problem pa jobbet? Har han/hon daliga erfarenheter? Har
han/hon fatt vanta lange? Ville han/hon betjanas av ndgon annan? Kunde man inte hitta
journalen? Har han/hon brattom? Ar han/hon missnéjd med ert arbete eller med dig?
Doljer aggressiviteten radsla? Var inte radd for att sdga att du tycker att kunden kanns lite
aggressiv och fraga om du har forargat honom/henne. ”Kan jag gora nagot for att vi ska
kunna samarbeta battre?”

Var saklig. Undvik emotioner. En bra taktik &r att lyssna aktivt och lata kunden tala
fardigt, gora en paus och vénta och se om kunden verkligen har talat fardigt. Man kan till
och med vanta tills kunden fragar: ”"Och? Har du hort vad jag har sagt? Har du inget att
saga?” Da kan du saga: "Jag ar ledsen att du inte &r néjd med vart arbete och jag ber om



ursakt om det vallat dig besvar”. Var empatisk. "Det ligger i vart intresse att hitta en
acceptabel I6sning pa ditt problem”. ”Léat mig sammanfatta vad jag hort”. Upprepa
sakfragorna och lat kunden bekréafta i sma portioner att du uppfattat allt ratt. Bekrafta dven
de upprorda kanslorna genom att saga att du forstar att kunden blev arg. Formulera
problemet som du ser det och foresla en vag till en l6sning.

Ett rad: Ofta ar kunden aggressiv om han/hon inte &r néjd mer ert arbete och det handlar
om pengar, det vill sdga ersattning. Var generds, erbjud utbyte eller till och med att ni tar
tillbaka varan.

Besserwissern

Vi kanner alla till dem. Ofta &r de ingenjorer som kontrollerar glaségonen med
millimeterpapper och annat. GlI6m inte: ofta &r de mycket valunderréattade men kanske fel
underattade via Internet till exempel. D6ljer kunden dédrmed kanske osakerhet?
Signalerna betyder: TA MIG PA ALLVAR!

Bekréfta att kunden vet och kan: Jag ser att du kan en del om optik och kontaktlinser. Du
ar val informerad”. | det har fallet kan du garna anvanda mer fackuttryck. Forsok att inte
framsta som battre vetande utan informera och lat kunden ta en del av ansvaret for
besluten. Forklara kort hur apparaterna som du anvander fungerar och vad du kan géra
med och hur du anvander resultaten.

Den &ldre kunden

Aldre kunder hor eller forstar ofta samre. Tala tydligt och langsamt i korta meningar. Det
ar ofta battre an att tala hogt. Tank aven pa kroppsspraket, bade ditt eget och kundens.
laktta och anpassa dig till kunden. Undvik att standigt hanvisa till eller papeka kundens
alder. Tank pa att kunden lattare blir trétt. Prata inte for lange innan du underséker och
genomfor undersokningen i ett langsammare tempo. Anvand adekvata tester. Ett Amsler-
test ar kanske viktigare an ett stereotest.

Den aldre kunden har redan varit med om manga synundersokningar och har darfor
forvantningar. Forklara nya tester och apparater och varfér du anvander dem. Gl6m inte
att aldre ofta ar ensamma, har mycket tid och ofta vill ha mer &n bara ett par nya glaségon.
Boka in dem pa en lite lugnare tid under dagen. Och tank pa att alla aldre inte &r lika.

De som verkligen har problem kanske inte ndmner det trots att de vet om det for att de
hoppas att det ska ga att gora nagot nytt. Papeka till exempel: ”Vet du om att du inte har
full synskarpa pa ditt hogra 6ga? Hur lange har det varit sa? Har nagon pratat med dig om
det och forklarat orsaken?”

Handikappade kunder

Var kreativ nar du har kunder som ar déva, stumma, har Down’s syndrom, &r dévstumma,
neurocedyn-skadade, kunder med polio eller annat trauma, rullstolsbundna, kraftigt
overviktiga och aven de som talar ett annat sprak. Behandla dem som fullvardiga
manniskor! Forklara vad du maste gora for att undersoka 6gonen och fraga hur kunden
kan hjalpa till.

Sammanfattning

Kommunikation kan bidra till framgang. Dels kan bra kommunikation ge dig fordelar
gentemot dina konkurrenter och dels kan det ge dig sjélv battre sjalvkansla och
valbefinnande nar du tar hand om kunderna. Att medvetet anvanda din speciella formaga
till kommunikation ar en forutsattning for att du ska ma bra och blir framgangsrik. Det ar
bra att vara medveten om mekanismerna bakom for att kunna finslipa din
kommunikationsteknik.
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