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Mod ar att bry
sig om oradval
och ton

Boka ett kostnadsfritt
samtal med Lasse

De senaste &ren har tonen i det offentliga
samtalet blivit allt hardare. Det staller nya
krav pé allas satt att kommunicera, inte
minst p& féretag och kommuner. Darfor
behsvs en 6kad omsorg om ordet och insikt
kring tonens betydelse, en omsorg som finns
exempelvis ndr en skéclespelore arbetar med

och tolkar en text.

Detta kompendium tar darfsr fasta pa de
manga likheterna mellan teaterns scen och
arbetslivets scen, mellan yrkesroll och
skadespelarens roll. Vi som arbetar pa Frid &

Freud har erfarenhet fran just teater,

Portrattfoto: Andreas Paulsson annars Unsplash

men aven journothstik, psykologi &

kommunikaﬁonsve’renskqp. Vi riktar oss till
de arbetsplatser som har modet att vara
mer inkludercmde, roligot och dar man inser
vinsten av att kommunicera med farre

missférstand.

Lasse Frid/Frid & Freud AB
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Boka ett kostnadsfritt
samtal med Lasse

1. P4 arbetet spelar vi var yrkesroll

Se den plolts dér du arbetar, som en scen.
Det finns méanga likheter. P& teaterscenen
spelar skadespelaren en roll. P& arbets-
platsen har alla en yrkesroll och en
"publik”, HIl exempel elever, fc’jretagets

kunder eﬂer kommunens mec”oorgotre.

Det handlar hela tiden om att leverera och
nar du gor det ér du ‘onstage” alltsa pa
scenen och iakttagen. "Offstage” dr man
bara i fikarummet dar du inte ses och

tolkas. Endast dér kan du vara privat.

2. Vi manniskor tolkar allt vi ser

Den du méter kommer att tolka dig nar ni
méts. Precis som publiken tolkar
sk&despelarnqs kostym, hur sjdlvsdke:rt eller
férsiktigt en rollfigur agerar - tolkar vi
varandra i olika méten. Vi tolkar rést,
dialekt, ordval, eventuell brytning et ¢ och

tror oss veta hur den andre &r.

Men gér det fér den som ar professioneﬂ
att styra omvdarldens Jtoﬂ{ningo{r s& att de

blir posiﬁvq? Jal



Arbetsplatsen
SOM scen

Boka ett kostn
samtal med L

3. Roll underlattar en positiv tolkning

Ga in i en tydlig yrkesroll pa jobbet. Det
underlattar f6r den andre att tolka dig och
dina koﬂegor. Och en roll underlattar for

dig siglv att vara tydhg.

Genom en gemensam valkomstfras i
telefon, en professioneﬂ u’tstrdlning, kanske
enheﬂig kladsel eller namnbricka kan
samﬂiga pé jobbet styra omgivningens

’rolkning s& att den blir positiv.

4. Sanningen bor i betraktarens 6ga

Du som ar proffs har ansvaret fér att det
den andre uppfqt’fqr blir s& néra det sénda

budskapet som msiligt.

Fraga gdrna: 'vad uppfattar du att jag
sade” eller "vad tar du med dig av vart

moéte?’, innan ni avslutar och skiljs.
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5. Nar tvd manniskor maots, ar sex

personligheter inblandade

A. Var och ens sanna” jag, paverkat av
uppvaxt och arv.
B. Hur personen ser sig sjalv.

C. Hur Iespekﬁve person ses av olen otnclre.

For att motet ska bli lyckat méste du forsta
hur den andre ser sig sjdlv‘ Hur goér man
det? Svaret stavas empati. Férsdk se motet
ur den andres synvinkel. Vilka kanslor och
férhoppningot:r, kanske radslor bar personen

med sig?

6. Mobil och bakgrundssorl ar hinder

Var sker motet? I ett foretags
kundmoﬁqgning, en affar, bibliotekets

uﬂc"lnings&isk eller &r det utomhus?

Finns det’kommunikationshinder” d.v.s h('jg
bakgrundsmusik, trafik, flimrande

teveskdrm som kan stéra motet?

Reducera om m(‘jjligt alla saddana
kommunikationshinder. Stdng mobil och

1thop. Allt 61 att skapa en lugn scen.






Sa vassar du
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7.Vaga vara en kunskapsauktoritet

Den som ringer kommunen om ett
problem, eller kontaktar ett féretag for att
f& information ssker en person som kan sin

sak, en kunskqpsquktoritet

Vad utmarker en kunskapsaukfori’ret?
Férm&gqn att sam’ridig’r vara ’rrevlig,

inbjudctnde och kunnig‘

Avuktoritet ar alltsd inte samma sak som

auktoritar.

8. Tala sd lyssnaren forstar

Hur talar den som &r en auktoritet?
Ldmphgen s& att den andre férstar -
undvik in’fernsprétk och yrkesjctrgong.

Anpassa spréket efter den andre.

Gér som Fridolin i Erik Axel Karlfeldts dikt:

"Han talar med bénder pé bénders vis och

med larde méan pa latin.”



Sa vassar du
yrkesrollen

9. Sa lyssnar du aktivt pa arbetet

Fér att personen som kontaktar dig ska ska
ge maximal information eller sjdlv komma
med lésningen, behéver du 1yssna
fokuserat. Psykologer kallar detta aktivt
lyssnande.

Sa gor du:

A. Ta bort kommunikationshinder som

mobil och dator.

B. Hall vdnlig 6gonkontqkt

C. Nicka. Humma, lagga in ett “okej eller

"ojdd", d& och d& né&r personen beré&ttar.

D. Eko. Om den andre pl'o’[shg’[ tystnar,
upprepa ett ord som denne just sagt men
med frdgande tonfall. D& fortsatter

han/hon férmodligen beratta.

E. Slutligen kan du sammanfatta. Detta
forutsatt att du inte alltfsor tidigt avbrutit

och kommit med din lésning.



Sa vassar du
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10. Skapa en relation

Det finns mé&nga satt att snabbt skapa en
relation till den andre. Ogonkqs’r och

leenden &r tva. Om du sitter i telefon och

négon kommer in - le mot denne. Det visar:

"]Qg har sett dig, och ska bara avsluta

telefonsamtalet".

Leenden f&r é&ven andra méanniskor att le.
Vi ménniskor ar gruppdjur, precis som
elefanter eller hastar. Vi fslier de andras

exempel. Och ler tillbaka.

11. Las av outtalade fragor

Nar en medborgare soker upp en
myndighet eller nar en kund ringer ett
foretags kundsupport kan de ha med sig
omedvetna, outtalade frédgor. ‘Duger jag?”
ar den vanligaste. Du méste besvaras den

frégan innan ett méte kan ske.

Vilka outtalade frdgor kan finnas bakom
fsliande inledningar pé samtal?
Kanske en dum fraga, men..." "Ringer jag

och stér?”
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12. S& bjuder du pa dig sjalv

Presentera clig och bli en person i en varld

av alltfsr mdnga kopior.

Stall sedan personligt anpassade fragor, likt
bibliotekarien som kan fr&gq den som
lénar trean i Harry-PoHerserien: “Vad

’ryckte du om ettan och tvéan?”

Smafragor kan vara ett satt att bygga

vidare pd en professioneﬂ relation.

13. Stryk omedvetna fortroendesankare

Pé& teatern talar man om en rollkaraktars
status, var i makthierarkin den ser sig. Prins
Hamlet i Shqkespectres pids har hég status,
tidnarna pd& slottet lcig. Det visar en

skddespelqre med kroppssprék och tonfall.

Omedvetet gor vi mé&nniskor likadant,
exempelvis nar vi ar under press. anligq
‘sankare” ar ord som: Férscka att...”
Tyvarr...” Nog..." Kanske..." Typ,
lite...”Vet inte riktigt..."

Salla bort dessal
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14. Se sjalv vad andra ser

Standup-komiker har oftast vad man
kallar en attityd. Det ar en grundkaraktar
som publiken omedelbart ser. Jonas Gardell
exempelvis har som komiker en lite

ursdktande, sj(’:’tlvironisk qutyd, ibland
kallad "underclog".

Vad ar din otHityd i jobbe’r, det som alla
andra ser, men du sjglv inte alltid ar
varse? Be en person du litar till beratta om

din ctHi’fyd.

15. Berom varandra pa jobbet

Ax det okej att ge positiv feedback till
kollegor? Sjglvklart. Forfattaren Stefan
Eindhorn skriver i "Konsten att vara snall”
”Enlig’r en vanlig missuppfattning finns det
en hierarkisk ordning hur berém ska delas
ut. Vi férvéntar oss saledes att fsraldrar,
larare och chefer ska dela ut bersm (dven
om de inte alltid gor det) men inte att
elever, barn och chefens medarbetare ska
gora det. Detta ar nqturhg’rvis fel, eftersom

bersm kan vandra i alla rik’fningqr..."



Sa vassar du
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16. Tre regler for negativ feedback

Den som har modet att ge positiv feedback
fortignar aven att ge kritik. Stefan
Eindhorn fértydligot:r: " Det finns tre saker

som utmérker den goda kritiken.

Det forsta &r att den ges i enrum.

Det andra att den ges i syfte att
medmanniskan ska vaxa./---/

Det tredje ar att god kritik ska ges i karlek.
/---/ Av omtanke om medmdnniskan
berattar vi det som den andre behsver

veta f6r att kunna véxa.

17. Undvik offerkofta — den smittar

Alla som har varit p& bra revy vet att
skratt och gladje sprider sig snabbt. Men
aven negativa kanslor smittar snabbt. Har
du ndgon gang kommit till jobbet efter en
dalig morgon? Plstsligt verkar alla andra
vara surgubbar. Det kallar psykologen for

en projek’rion.

Losningen? Sjalvinsikt nog att ta av
offerkoftan. Fér, om vi insisterar kommer
var negativa kansla ledig’f snabbt att ha

smittat omgivningen.
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18. Samspel utmarker stjarnan

Riktigt bra skadespelare dr inte de som f&r
mest ctpplétder. Nej, det som utmérker dem
ar samspel. Stjgrnan ar den som fér alla i

laget att lyftq sig en bit..

Fullt fokus p& den andre ar alltsa en
vinnarmetod fér att bade f& koﬂegor och
kunder att mé& bra och cldrigenom gora

alla méten produk’[iva.

19. "Var det enligt din forvantan?”

Varje gang du lamnar éver en vara eller
tanst ar det bra att fraga” Ar det négot

jag kan géra battre nasta géng?’

Svaret du f&r ger dig msijlighet att bli
annu vassare i framtiden. Att f& rné]‘lighet
att ’rycko till gor sedan att den andre

kanner sig behsvd och Vik’rig.



Sa vassar du
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20. Se och bekrafta kund och kollega

Upptyll de allra flesta kunders - och
koﬂegors grundldggande férvdntningqr; att
bli sedda. Om du inte gér det kommer de
att séga upp samarbetet.

6 av 10 som lamnar en leverantér gor det

for att de kanner sig svikna och icke sedda.

21. Overleverera och lova mindre

Att underlova till kunden f6r att sedan
Sverleverera ar ett sikert satt att

dverraska positivt.

Tank bara pé& sondagsbessket pa IKEA.
Alla vet att det handlar om att hamta
platta paket. Det ar vad IKEA lovar. Men
s& kommer du ut genom kassan och ser
“Varmkorv 5 kronor!” Pizza och lask - fri
pafyllningl”, IKEA éverlevererar. Da stiger

huméret!
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22. Slosa med det lilla extra, “DLX”"

Vad alskar vi siglva som kunder? Jo,
kanslan av att f& det lilla extra? Ge darfér
"DLX" till dina kunder. Ring upp. Hall

kontakt. Bry dig.

"Hej, det ar Eva p& Svenssons el & tel. Du
handlade en ny kéksspis i férra veckan.

Hur trivs du med den? Far man fr&ga vad

det blir for gott ikvall?

Sdg den som inte smalter &ver det

bemétandet.

23. Humor, ja! Men...

[bland ségs det om tonen pd ett foretag:
Den ar r& men hjartlig.” Men skrattar

Verkligen O.].].O. dO.I? Elle:r ﬂO.be.I mest de

som levererat skamten?

Fundera 6ver hur du skamtar. Skémtar du

pé ndgon annans bekostnad?



Sa vassar du
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24. Civilkurage ar vackert

Om négon r&kar séga négot
nedvarderande vid fikabordet, pdpekq det.
Civﬂkurage ar ett vackert ord. Men det ska

anvdndas, &ven om det kréver mod.

25. Tala aldrig i vrede

Winston Churchill var en enastédende
talare, och han varnade:
"Tala i vrede och du kommer att halla det

basta tal du ndgonsin &ngrat”

Han hade ratt. Nar vi blir pressaole, kan vi
utan att ténka oss fér sdga saker vi sedan
&ngrar eller maste ta tillbaka. Valj darfer

dina ord med omsorg.



Sa vassar du
yrkesrollen

b
Y

26. Prata om manniskosyn

Prata om manniskosyn nar ni ar “offstage”.
Vart satt att se pé mé&nniskor pdverqu hur
vi beméter dem. Darfsr gdller det att bli

medveten om sina férdomar.

Prata runt fikabordet - om hur ni ser
andra. Vi tror och kanske vill vara helt

utan férdomar. Men &r det s&?

27. Alla méste trana bemaotande

Gott bemétande maste galla hela
orgctnisqtionen, precis som bra sqmspel
gdﬂer hela teaterensemblen. Samma ton,
samma férhéllningssatt fran vaxel eller
Kundcenter in till handlaggare eller

specialister.

Alla maste spela med i samma pijas.
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28. Vibrato spar rosten

Arbetar du mycket p& telefon? D& ar det
viktigt att spara résten. Da och d& kan du
gora évningen Vibrato” Lagg résten en bit
ner i brostkorgen. Sag Hm, hm" med
staingd mun. G& ner med tonen pa slutet.
Prova sedan att prata med résten placerad

just dar det vibrerar.

P& s& vis slipper du "halsrést” ett rostlage vi
latt f&r nar vi ar pressqde, stressade eller
upprérda. I ldngden sliter det pé den r&st

du anvander varje dag i jobbet.

29. Valkomstfras med fyra V

Bygg en valkomstfras pa fyra V. Den
valkomnar, svarar jele} fr(‘igornot: Vart

kunden kommit. Vem personen talar med.

Vad kunden behsver hjalp med.

Exempelvis: Valkommen till X-AB. ]otg
heter Kim. Vad kan jag hjalpa till med?
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30. Samtalsledare med 6ppna fragor

Nar négon ringer i ett drende férvantar
denne sig anligtvis att du ska spelq

"huvudroﬂen" OCh vara SCth[O.].S].edCll’e..

Gér det med hjalp av éppna fragor s&som:

"Hur kan jag h]'dlpq dig?ﬁ
Svaret pé en Sppen frc"tga ger dig mer
information &n du far pé den slutna

fragan Kan jag hjglpa dig?”

31. 10% extra energi i yrkesrollen

Bra energi gor skillnad inte bara i fysiska

méten utan ocksd i telefon.

‘Sialvklart” eller “Ja, det fixar jag!” "Den

fragan lagger jag sverst!”

Personligq svar med energi bidrar s&
oerhort mycket tll att gora mé&nniskor
positiva. Lagg darfsr till 10% p& din

privottq energi ndar du gc‘ir ini yrkesroﬂen.
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32."Fyra S" om du maste svara nej

Maste du svara nej p& en fraga? Motivera
da ditt 'nej’. Anvand modellen Fyra S
Ta som exempel expeoli’fen ifrukt & gront.

Det ringer:

L Syrnpctﬁsk inledning. A, du ringer och
fr&gcu’ efter farska hallon. Jo, det ldngfqr

man ju efter s& har ars.”

II. Sag nej. Men nej, dessvarre, det har vi

inte...”

III. Sag varfér. "Skérden i Spanien har

slagi’r fel pé grund av vadret...”

IV. Se efter ett alternativ. "Men du skulle
ordna en god fruktsallad? Da har vi

solmogen Mango..."
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33. Valkomna klagomal

Valdigt f& kunder orkar klaga. Alltsa far
du aldrig feedback fér att vaxa. Istallet
berattar den missnéide fér vanner och
bekanta. Det ar klagomal du inte har

négon som helst kontroll &ver.

Véalkomna darfér de f& kunder som ringer

upp OCl’l lelgCll’.

34. Undvik hammarmodellen

En person som blir upprérd kommer att
hamra p& med denna kdnslq, anda till dess
1yssnaren, du bekraftar kanslan. Det kallas

hammqrmodellen. Undvik den.

Tag som exempel en tredring som ramlat
och fatt skrapsar pa knat. Att da& saga:
"Ingen fara, ett squpsdr utvecklar Qldrig
nagon allvarlig infektion...” fungerar inte.
Forst méste den vuxne saga ‘Ojojoj, d&
forstar jag att du ar ledsen...” Den som ar

upprord vill ha bekraftelse.
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35. Bekrafta ar inte att ge ratt i sak

Maéanga som fér samtal fré&n upprérda
personer tror att de tar stallning om de
bekraftar den upprérdes kansla. Det ar inte
s&. Svara ‘Ojda det later trakigt. Beratta
mer!’

Bekrafta sedan den upprérdes kansla: "Dé

forstar jag att du ar besviken/upprc’jrd."

Att bekrafta en persons kansla - ar inte

sak samma som att ge ratt i sqkfrdgqn.

36. . Tolka det personen sagt

Efter det att du du bekraftat personens
kansla ar det bra att éversatta det han/hon
sagt till dina egna ord: "‘Om jag forstatt dig
ratt s har x hant/ar du upprord for x ...

&r det s&?

Kunden far héra sin berattelse ur en annan
mun, och om kunden varit upprérd kan det
ge lite distans. Personen far chans att
modifiera. “Nja, s& illa var det kanske

inte...”
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37. Checkfragor for att forsta ratt

Stall checkfrégor for att se att du uppfattat
kunden ratt. Kom med ett forslag pa
1ésning/f6rk1qring.

Men férst nu.

En manniska i affekt méste héra att

hennes kansla ar bekraftad.

38. Stolthet ar det sista vi har

Utmana aldrig den andres stolthet. Stolthet
eller styvnqckad stolthet &r ofta det enda
en person som kanner sig i und.erldge, har

att skydda sig med.
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39. S avbryter du den som bara pratar

Om personen bara pratar p& finns ett

mycket empq’fiskt satt att varytq.

Sag: ‘Ojdé&. Far jag avbryta sa jag

uppfattat vad du sagt?’

Det visar att du Verkligen lysan’r. Och du

blir &ter samtalsledare.

40. Empati om problemet ej kan |6sas

Om du inte har négon lésning, récker det
oftast med att visa empati och ge en rimlig
férklctring varfér du inte kan 18sa kundens

dilemma.

Men férst nu, efter det att du lyssnat och

bekraftat kundens kansla.
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47. "Tack for att du ringde”

Sista orden ger dig en unik chans att skapa

en fin ka&nsla hos er bada:

"Tack for att du tog dig tiden att ringa oss.
Har du négra problem, tveka inte att ringa
igen, har har du mitt namn. Ha en bra

dag...”



~or myndighet

4?2. Medborgarens fortroende

Medvetenhet om tonen betydelse ar kanske
extra viktig fér kommunanstallda eller
personer pd en myndighe’t. De agerar pé en
scen som kan sdgas vara det demokratiska

samhéallets spelplqn.

Hur personen dar tolkas ar Vikﬁgt for

medborgarens fértroende till samhallet.

43. Inte bara vara glad

Bra bemostande ar alltsd inte bara att vara
glad, &dven om det ingdr. [ boken Det
offentliga motet " forklarar férfattaren Stina
Melander att respekt och tydlighet ar tva
andra delar nar medborgaren moter

myndigheter eHer kommuner.



For myndignet
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44. Empati men kommentera inte beslut

Stina Melander rekommenderar att
tiansteman bér vara empatiska och
inkdnnande. Men det innebar vare sig att
forsvara eller forkasta de politiska beslut

som fattats.

Du far sj(’ﬂvqurf visa medkéansla - du kan
gdrna sdga "]otg hér att det har ar

jobbigt/skapar problem for dig”.

45. Bekrafta personens kansla

Att bekrafta en kansla ar inte samma sak
som att halla med om att ett beslut ar
daligt.

Som medborgare ar det oftast viktigare att

man fér kédnslan man kanner bekraftad.



46. Don efter person 47. Beratta vem du ar och positivt avslut

For myndignet

Anvéand inte den ‘Gyllene regeln” att Att vara en person dar extra viktigt for
bemsta alla andra som du sjdlv skulle vﬂjq kommunanstallda eller
bli beméott. myndighetspersoner, ndgra som latt

upplevs som ansiktslésa. Presentera dig

Bemot med]oorgctren som denne vill bli darfér. Det ar be’fycﬂigt svarare fér
bemott. Men hur gors det? Aterigen, medborgctren att bli arg pd ndgon som
genom empati. Lysan efter vad personen presenterat sig med namn.

Verkhgen séger. Finns det outtalade

fragor(Se p. 1. )7 Avsluta samtalet positivt och repetera vad
V<
4

y |
‘= inte att ringa igen, har har du mitt namn.
w

du heter: "Har du ndgra problem, s& tveka

Vélkommen tillbaka.”
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Driver du foretag eller ar chef pa en avdelning
och har minst 10 anstallda / medarbetare?

Lasse Frid har genom Frid & Freud AB sedan 1999 utbildat 1000-tals

medarbetare pd allt fr&n mindre fére’tqg till stora koncerner och

organisationer.

Genom Frid & Freuds nu klassiska "Talarskola fér knasvaga” och
bemétqn&etrdningen "Modiga moéten’, har féretqgen fatt en ’[revligare
arbetsmilié och néjdare kunder. Kursdeltngrnq har blivit modigqre

talare med mer sjglviértroende och pondus, och haft rolig’r under tidenl!

Boka ett telefonmote med Lasse.

L&t oss pratas vid om kommunikation och bemé&tande.

Kan traning vara en vag att utveckla kontakten

med b&de kunder och koﬂegor?


https://www.fridfreud.se/boka/?utm_source=ModigaMotenPDF&utm_medium=BokaLink

