finanskompetens

® CHECKLISTA

Hantera kund i affekt

01
Tank forst (] Det ar ok att visa sina kanslor.
() Hitta ditt lugn.
02
Forsta (] Utforska kundens kansla.
() Taavstamp dar vi ar dverrens.
() Anteckna kundens ord.
() LAt kunden prata till punkt.
03
Hantepa D Fortsatt fraga tills du forstatt.
() Sammanfatta och ge kunden ett "kvitto”.
() Foresla en l8sning.
(eller be att fa aterkomma)
() Beskriv hur vi féljer upp.
04
Sen... Tips eller hjalp fran kollega om du inte kom i mal.

OO

Stressa ned innan nasta samtal.



