Nr.1-2007. Tema:

Anerkendende kommunikation -
vejen til god kundeservice.

Fokus pa konstruktiv kommunikation bade
indadtil i organisationen og udadtil mod
kunderne.

Den udadvendte kommunikation mod kunder,
brugere/borgere og samarbejdspartnere — be-
gynder med og afspejler pa mange mader den
interne kommunikation i selve organisatio-
nen. Bade kolleger imellem og mellem ledelse
og medarbejdere. Pa godt og ondt.

Enhver konstruktiv kommunikation pa alle
niveauer begynder med en vandring: nemlig
vandringen over pa den anden side af bordet,
sa jeg ser verden fra min samtalepartners side,
hans behov, gnsker, forestillinger og billeder.
Og sa indretter jeg min kommunikationsform
efter denne nyvundne erkendelse. Det er
hemmeligheden i den modtager-orienterede
kommunikation, som for alvor skal bare frugt
for begge parter!

Nye udfordringer om
kundeservice

I alle sektorer er der sket dramatiske @ndrin-
ger de senere ar. Bade @ndringer i arbejdets
vilkar og @ndringer i selve tilgangen til kun-
den, borgeren, aftageren af min leverance —
uanset om det er en egentlig vare eller en ser-
viceydelse. Aftageren som forbruger tydelig-
ggres 1 forskellige former for netvaerk og kla-
gen&vn.
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Kunden i centrum

Uden at ville det og uden at vide, at man kom
til at signalere det, sa har mange dele af of-
fentlige institutioner som f.eks. hospitaler og
plejesektoren gennem ar udvist en form for
arrogance, en slags “vi-alene-vide’-adferd
over for borgere, som de skulle tage hand om.
Det gik i en forgangen tid. Men det gar ikke i
dag.

Det er blevet ®ndret markant. Samfundet har
@ndret sig, og samfundets borgere har &ndret
sig. De vil ikke i dag acceptere en sadan
gammeldags holdning, men det selvbevidste
menneske kraver sin ret!

Det har fgrt til, at mange institutioner har mat-
tet revurdere deres grundtanker om “patien-
ter” eller “klienter”. De er nu blevet til “bor-
gere” eller maske ligefrem “kunder”. Godt
hjulpet af regeringens tanker om frit valg bade
mellem den ene institution eller den anden og
mellem offentlige udbydere og private aktg-
rer.

Denne konkurrence har bl.a. medvirket til et
nyt kunde-fokus i den offentlige sektor, som
bade er meget sp@ndende og meget ngdven-
digt..

Ledelse

Kunden/
Borgeren

Strukturerne Medarbejdere

[@proFi
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Ledelsen — bade den politiske og administra-
tive — strukturerne og enhver medarbejder
skal se ét klart formal overalt: at scette kun-
den i centrum. Ikke kun i de pane skaltaler
ved festlige lejligheder, men reelt i dagligda-
gen. Her skal prgven sta.

Og det geelder i skoler, pa institutioner, ved
biblioteksvasenet, i de mange forvaltningsen-
heder, som er vendt mod kunder og borgere, i
skattevesenet, ja, overalt!

Ikke kun den offentlige sektor har her en vig-
tig lektie, men ogsa private virksomheder.
Selv om mange af dem i stgrre omfang har
veeret vant til at tenke: vi lever af kunderne!
Sa stiller det fortsat krav om ekstrem kunde-
fokus og investering i at opbygge loyale kun-
derelationer, hvor kunderne i langt hgjere
grad inddrages i at give deres input til produk-
ter og produktudvikling.

Lad os lege med tanken...

Slip kreativiteten lgs et gjeblik! Kunde-tanken
viderefgres nu til de interne relationer i den
enkelte organisation, afdeling eller institution
— kolleger imellem. P4 et vist niveau er vi alle
hinandens kunder og leverandgrer vedr. ser-
vice, viden og hjelp pa mange niveauer.

Overvej de personer, du sidder midt iblandt til
daglig. Prgv lige at se dem som dine kunder:
Overvej hvad du leverer af ydelser til dem
hver iser? Er der ting, du yderligere godt
kunne tenke dig at levere til dem? Hvordan
kommer du til det?

Og modsat se pa dine nare omgivelser pa
jobbet som dine leverandgrer: Hvordan far du
lavet nogle pracise aftaler til felles bedste
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med dine leverandgrer, sa jeres relationer bli-
ver maksimalt fleksible og fremadrettede?

Nu drejer det sig om at maksimere din kunde-
pleje! Og her bliver denne tankeleg ganske
konstruktiv, for hvad er kundepleje i denne
sammenhang?

Kun fantasien satter grenser her...

Nar sproget skaber vores virkelighed

Sproget er en spa@ndende, vital og effektiv
medspiller. Nar der bliver sagt, at sproget
skaber vores virkelighed, sa kan man nasten
gispe efter vejret, for er det sandt? Og ja, det
er sandt nok.

Hvis man kalder sine relationer for “’klienter”,
sa bestemmer det vores adfzerd over for dem.
Hvis man kalder dem for “kunder”, sd be-
stemmer det ogsa vores adfard.

Og den made, man som kolleger omtaler hin-
anden pa i den interne kommunikation, kom-
mer til at give fortegn og farve til det kolle-
giale samspil.

Derfor er sproget en vasentlig faktor!

Intern og ekstern
kommunikation

Et afggrende element i troverdig kommunika-
tion er, at det billede man tegner indadtil ogsa
er det billede, der bliver tegnet udadtil.

Og at den grundleggende opfattelse, man
internt har af firmaet, dets produkter og ydel-
ser svarer til den opfattelse, som omverdenen
har.
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Er der overensstemmelse her, sa er kommuni-
kationen konsistent og tillidsveekkende!

Identitet — er de bevidste eller ubevidste sig-
naler, man udsender via medarbejdere, design,
bygninger mv.

Profil — er det gnskede image, man bevidst
sgger at udtrykke gennem officiel kommuni-
kation fra virksomheden.

Image — er de mentale billeder, som lgber
foran og som omverdenen umiddelbart dan-
ner. Altsa det faktiske billede, folk har.

Image

Veerdier

N

Profil Identitet

[ @prori

Mie Femgo Nielsen: Under lup i offentligheden, Samfundslitteratur 2001

Hvert af disse tre elementer og helheden star i
en stadig interaktion med selve virksomhe-
dens veardier. Det vil sige, at Identitet og
Verdier til stadighed skal holdes op imod
hinanden, afstemmes og sta i et afsmittende
forhold til hinanden. Og det samme galder de
andre to. Kun hvis den totale sum af interakti-
onen med vardierne er positiv og kommer ud
til fordel for de kommunikerede veardier vil
denne interaktion styrke virksomhedens sam-
lede image i omverdenen.

Ogsa her kommer sproget til at skabe virke-
ligheden. Det, man siger om sig selv, har en
virkning. Pa godt og pa ondt — athangig af,
om der er dekning for ordene!
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Den anerkendende
kommunikation

Da den amerikanske forsker, David Cooperri-
der for ca. 20 ar siden arbejdede med en vi-
denskabelige afhandling om organisationsud-
vikling, skulle han undersgge problematikken
med de lange ventelister pa amerikanske ho-
spitaler. Han blev forbavset over at opleve, at
i samme grad, han stillede spgrgsmal til ven-
telisterne og deres leengde, i samme grad blev
de l®ngere! Problemerne i organisationen
hobede sig op, nar man begyndte at satte fo-
kus pa dem.

Tilbud til dig som leder:

’_ﬁPROFIL

- for bedre lederskab

Vi er til for dig og for at bidrage til at forbed-
re kommunikation og lederskab.

Har i mange organisationer bidraget konstruk-
tivt til kurser og forlgb vedr. den interne og
eksterne kommunikation og det at opbygge
en konstruktiv feedback-kultur i en organi-
sation.

Ring eller skriv og fa konkrete ideer og tilbud
hos Poul Langagergaard:

TIf. +45 8675 1242 / +45 6166 1242.

L*Profil — for bedre lederskab
www.lprofil.dk

www.musskema.dk
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Han valgte derfor en anden tilgang til sit felt-
studium. Han ville hellere undersgge de pro-
cesser, som virkede godt pa hospitalerne,
hvorfor de virkede, hvem der indgik i proces-
serne mv. Og sa opdagede han, at nar han
satte fokus pa det positive, sa blev der ogsa
mere af det!

Det blev vuggen til hans kommunikationsmo-
del, ” Appreciative Inquiry”, anerkendende
undersggelse eller anerkendende kommunika-
tion, som siden har vundet betydeligt indpas,
ogsa i dansk sammenhang.

Fundamentet er, at den made man spgrger pa
ikke er neutral, men spgrgsmalets karakter
pavirker organisationen i en bestemt retning.
Hvis man i en skole spgrger bgrnene, hvor
ofte de i frikvartererne har konflikter kgrende.
Sa vil det blive optrappet. Det modsatte vil
man se, hvis man vil spgrge, hvor ofte elever-
ne selv klarer smé uoverensstemmelser pa en
respektfuld made.

Man har set det meget i TV. Nar TV stiller op
i Mellemgsten for at se pa bgrn og unges op-
rgr mod israelske soldater, sa var kameraernes
tilstedevarelse en faktor som til enhver tid fik
bgrn til at gribe til de n@rmeste sten til kame-
raets ®re!

Hvis medarbejdere indadtil lerer den aner-
kendende kommunikation med aktiv lytten,
gjenkontakt, et positivt og aktivt kropssprog,
gode kompetencer til at rumme forskellige
holdninger med respekt — sa vil det straks
smitte af pa organisationens fokus og frem-
treeden for kunderne!

God kundeservice begynder hos den enkelte
og i den enkeltes daglige samspil med sine
nermeste kolleger.

Fungerer det godt — sa vil kundefokus veere
positivt og opmuntrende.
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Godt sagt

En af kilderne til stolthed over at vere et
menneske ligger i evnen til at udholde aktuel-
le frustrationer af hensyn til de langsigtede
mal.

H. Merell Lynd

Den skaeve vinkel...

Fa dine medarbejdere til pa skift to-og-to at
fortaelle hinanden, hvad deres stgrste oplevel-
se var sidste ferie. Lytteren skal virke totalt
ligegyldig, uinteresseret og se en anden vej.
Byt roller efter 1 minut.

Prgv derefter det samme — men hvor lytteren
nu virker 100% interesseret, har gjenkontakt,
nasten trekker gode historier ud af fortelle-
ren...

Hpvad lcerer det os om anerkendelse?

Opdateret Lederskab er et gratis nyhedsbrev
til ledere om lederskab og ledelse. Det ud-
kommer 10 gange om aret, ultimo hver maned
undtagen december og juli.

Nea&ste nummer: ultimo februar 2007.
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