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JuleNyt&Netvaerk

Nr. 17, December 2009

. xtt>Engle og nisser

Jeres udsendte og altid sanddrugelige reporter er dybt rystet. En videnskabeligt funderet undersggelse af
hidtil uset omfang — tre butikker — vidner om en Ny Verdensorden - en revolution, der far Global Warming til
at fryse ud i glemslernes inferno: Til forskel fra tidligere ar, var der ikke bare én juleengel at finde i hverken
Bilka, Vejle, Isenkram i Middelfart eller Fgtex i samme by.

Et interview med en af de ansatte hos Imerco bekreeftede, at de f& engle, de havde sat frem ved arstidens
start — sidste ars modeller - blev bortfart i lzbet af f& dage, og siden har hun ikke hverken set eller hart
vingesus — men kun rgde huer.

Forklaringen er, at der ikke var salg i engle sidste ar!!?? Verden er af lave — nisserne har taget over
Ho! Ho!l

..... Ho!
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Det forlyder, at deres leder - en vis hr. Santa, der er kendt for sit store skeeg og karakteristiske paklaedning
og som gemmer sig i grotter i det ufremkommelige nord 364 dage af aret - benaegter ethvert kendskab til
englenes forsvinden.

- Vi har altid haft et godt samarbejde og en stor gensidig forstéelse, siger han i et sjaeldent interview. Han
lover dog, at det bliver jul, og at kloden saledes er reddet fra undergang.

Kan | have en rigtig fantastisk og forngjelig Jul og et forrygende Nytar. Og sa har jeg i gvrigt et par engle at
gare godt med — der gemmer sig vist ogsa en del rundt omkring i de smé& hjem. Skal ogsa hilse fra min Butler
— ham pa forsiden.

Lisbeth - lettere pyntet
The Christmas Secret

Hemmeligheden om Hemmeligheden bag Julemanden

En hemmelighed: Jeg er hablgs romantiker og elsker at sidde at se sukkersgde Jule- og Santa Claus film.
En af klassikerne er The Miracle of 34th Street fra 1955, som er lavet igen og igen. Om den lille pige, ren i
troen og hjertet, og hende mor, der kun tror pa det, vi kan se og male, og ridderne pa den hvide hest — en
advokat, men skidt pyt — og den gamle mand med det hvide skaeg, der bliver ansat som Julemand hos
Macey's i New York, og som insisterer pd, at han er Saint Nicolas, og som ender i retten, hvor dommeren
endelig far en undskyldning for at tro pa det usynlige, og kynikerne og de pengegriske taber, og det bliver
hvid jul og den lille pige far det, hun gnsker: En far, dreammehuset pa landet og en lillebror til senere levering.

Den film er lavet igen og igen — i alle mulige afskygninger, og jeg sad og filosoferede over, hvorfor jeg
spiser dem som julegodter og i endelgse baner uden hensyn til kalorieindhold. En aften med pejseilden
buldrende og stearinlysene teendt, gik sandheden op for mig:

Det er jo "bare” The Secret — kleedt pa i rgdt med hvide borter og et stort skaeg. Det er film, der handler
om, at nar vi drammer og tror pa vores dremme, sa gar de i opfyldelse. Og at dem, der haenger i en sur
fortid, ogsa far ret: Deres forventninger bliver opfyldt, og derfor skal de frelses og omvendes til en bedre tro.

Det siges, at hemmeligheden om, hvor kraftfulde vi egentlig er, har veeret skjult for os — og hvor skjuler
man den bedre end lige foran vores glggg-rade naeser. Og sa bilder de os ind, at én dag om aret, men kun
én, kan vi fa vores hedeste gnsker opfyldt — hvis vi har vaeret artige og tror pa julemanden og husker at
skrive til ham.

Hvor morsomt. The Secret om Julemanden er, at vi selv er Julemaend, og Julen varer 365 dage om aret,
bare vi lige laver det der lille nummer med at g& ud i fremtiden og sé vores gnsker og fale dem og sa bliver
de serveret lige der foran os. Ren barnetro - eller viden om, at s&dan er det bare: Ren Law of Attraction.
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Winter Wonderland

Det er da for morsomt: Obama kom hjem fra et iskoldt klimamgde i Kgbehavn til Washington, der normalt
ikke far ret meget sne, men som nu melder en rekord pa 16 inches sne (40 cm). Og jeg lander i sydfrankrig
til frost og til en snestorm og minus 13 grader - uhgrt. Hvor bliver den Globale varme af??? Guderne har
humor - hvis | lytter godt efter, kan | hgre dem: HO HO HO!

Arets Julesmiley gar til:

Achmed the dead terrorist

Nar du treenger til at fa rystet julemaden pa plads | en ny og fredfyldt verdensorden, s& ggr som Julemanden
—nyd et godt grin, verdens bedste motion: http://www.youtube.com/watch?v=1uwOL4rB-go . I'LL KILL YOU!
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No Way to WhiteAway!

Arets sureste Smiley gar uden forbehold til: Whitexp — med tak
for god undervisning i Metaprogrammer og "how net@do”.

Min vaskemaskine fik en hedetur, og blev erkleeret uegnet til videre tjeneste, klappet kaerligt farvel med tak
for god indsats. Trist, for den var faktisk ikke s& gammel. Og hvad gar man sa: Gar pa nettet for at finde ud
af, hvad sadan nogle koster i disse dage.

En god hjeelp kan veere Kelkoo ,der sammenligner priser og det sa ud, som der var gode penge at spare.
Valget blev www.whiteaway.com som siger, at de er de starste internetbaserede hvidevareleverandar i
Danmark — og det lgd jo meget godt, og de havde da ogsa en maskine, som passede til mine behov, sa jeg
bestilte dyret.

Der var bare lige det, at denne handel fordrede, at de — normalt — dikterer leveringsdagen, og sa skulle jeg
veere til radighed hele dagen for at modtage maskinen, og sa de kunne installere den. Mindre attraktivt — for
nu at sige det paent — men vi blev enige om én dato, da jeg var i god tid.

Jeg spurgte, om jeg ikke kunne fa at vide, om det ville blive formiddag eller eftermiddag, men det kunne
jeg ikke. S&dan var det bare. De ville ringe en time i forvejen, og det fungerede fint, sagde de, for sd kunne
folk fint smide, hvad de havde i haenderne pa arbejde og kere hjem og tage imod. lkke ret mange af dem, jeg
kender, teenkte jeg, for de har ofte mgder og andet, men det var the WhiteAway model af verden.

Jeg naevnede, at det system var de géet bort fra i badde England og Frankrig pa grund af vrede kunder, og
at de der nu var i stand til at handtere det der med formiddag eller eftermiddag — bare til inspiration.

StayedAway

24. november sad jeg hjemme og ventede. Og ventede. Og ventede. Og da vi naede hen til ca. 14.30 tiden,
ringede alle mine alarmklokker, og jeg ringede til Rasmus, der lovede at undersgge sagen med det samme.
Det gjorde han, og han ringede tilbage fa minutter efter og fortalte, at jeg ikke fik min vaskemaskine den dag.

Jeg havde jo givet dem to datoer, og de havde "sat den” til 27. november. Jeg neevnede, at han faktisk pa
mail havde bekraeftet 24. november — det var vist ogsa rigtigt, sagde han, da han fik mailen frem — men det
var klart min skyld, for der var noget med mine adresse info, som de ikke kunne finde.

Det var pa det tidspunkt, jeg meerkede blodtrykket stige og sagde: - Sgde ven, du har faktisk haft 2 1/2
uge til at bede mig om yderligere info, og du bekreefter faktisk i din mail, at du har alle info.

Det var ikke godt — det var slet ikke godt. Pa det tidspunkt foretog Rasmus et frontalt angreb og fortalte, at
sadan ville han ikke tales til, og at den maskine ikke blev leveret den dag, og hvis jeg ikke kunne forsta det,
sa....
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Jeg fortalte ham, at jeg havde lidt at lave, og at jeg naturligvis havde booket 27. november ud, s& det var
ikke nogen mulighed, og at jeg havde fortalt dem, at jeg har ret travit og ikke bare kan rykke arbejdsdage ud
af kalenderen....de er ret kostbare.

Det afstedkom endnu en kaskade, som sa fik mig til at spgrge om navnet pa deres direktgr. Han hed
Johannes, men Rasmus forsikrede mig om, at han ikke stod til radighed for den slags klager, og jeg kunne
ikke fa hans efternavn. Men jeg kunne da fa lov til at tale med Morten, hans salgsleder.

Morten og Rasmus taler samme sprog. Morten indremmede blankt, at de havde begaet en fejl, og sagde,
at hvis jeg opfarte mig ordentligt, sa ville han hjeelpe mig. At hans tid var lige sa veerdifuld som min, at det
var menneskeligt at fejle, at jeg abenbart var en meget travl og berejst dame (det var ikke noget
kompliment), og om han skulle annullere ordren? Det valgte han i gvrigt at ggre uden min billigelse.

AttackAway

Jeg var noget rystet. Jeg havde den — abenbart ret dumme — opfattelse af, at jeg var kunde og forventede et
minimum af ordentlig behandling og service. Men nej. Det er ikke en opfarsel, jeg har pravet for.

Jeg karte til Middelfart, faldt over Skousen, talte med en venlig mand i butikken og 45 min. senere lige far
lukketid stod en ny maskine i mit bryggers, leveret af en smilende og venlig mand. Sadan.

Jeg gik dog lige pa nettet og fandt Johannes efternavn og e-mail adresse og sendte ham og et
bestyrelsesmedlem — ogsa firmaets PR mand — kopi af korrespondancen. Jeg var lidt nysgerrig for at hgre
hans reaktion. Et lille modelling projekt, for min erfaring fra arbejde i mange virksomheder og organisationer i
flere end 20 &r er, at chefens &nd ofte siver ned i en organisation.

Og ganske rigtigt. Som begge hans medarbejdere mener Johannes Godsbgll ogsa, at kunderne skal have
forstaelse for, hvor vanskeligt det er, at kgre en virksomhed som WhiteAway, og han ville da godt lige give
mig flere informationer om det:

”Jeg er ked af din oplevelse og jeg beklager den forkerte information du har faet. Som du sikkert ved
distribuerer vi dagligt hvidevarer ud til ca. 100 kunder over hele landet. Det kan sommetider vaere et
kompliceret puslespil at fa til at ga op og af og til sker der fejl. Det er rigtig traels nar det rammer, og jeg

forstar til fulde din frustration og aergrelse.”

Jeg ved ikke, hvorfor han mener, at kunderne skal uddannes i logistik — jeg vil bare gerne have min
vaskemaskine leveret til aftalt tid. Forslag til udbedring af skaden, handling eller andet: 0. Vi har spildt din
dag og er ret ligeglade — Have a nice day!

Metaprogrammer
RightAway

Dette er et uendelig interessant studie i Metaprogrammer. Jeg skal forstd dem — den anden vej rundt
eksisterer abenbart ikke, nemlig at de skal seette sig i kundernes sted og forsta dem.

Nar de har forklaret, at de har begaet en fejl, og hvor vanskeligt deres job er, s& skal jeg acceptere det, og
hvis jeg opfarer mig ordentligt (igen direkte citat), og sa kan vi finde en ny dag, hvor de sa leverer — maske,
for Morten naede da lige at ggre opmaerksom p4, at der i kgbsaftalen star, at de tager forbehold for at bega
fejl og mangler og levering — det har INGEN konsekvenser for dem.

Jeg har lavet et forslag til et nyt slogan for WhiteAway: StayAway from WhiteAway? Eller hvad med
WhiteAway — NoWay ! De kan f& dem helt uden beregning.

Hvor ofte generer
| jeres kunder?

En af mine venner gennem 18 ar, Jacob Kyed, som desveerre rejste hisides for vel 5-6 ar siden, var direktar
for en Teko Center Danmark, tekstilindustriens store skole i Herning. Han var karismatisk og begavet, og han
fortalte engang, hvordan en af hans laerere blev syg, og at han sa overtog en dag i en virksomhed.
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Det var hele ledergruppen, der skulle pa kursus, og Jacob fandt hurtig en indgang til dagens emne: Han gik
ind i skonomiafdelingen og bad om nogle informationer. S& satte han sig foran ledergruppen og spurgte:

- Hvad er det vigtigste for jeres virksomhed.

- Kunden i centrum — det allervigtigste, messede de, og han lod dem tale i et stykke tid.

Sa spurgte han:

- Hvor ofte generer | jeres kunder?

- Aldrig, sagde de, og messede videre om kunden som det vigtigste i verden. De ville ALDRIG ALDRIG
ALDRIG genere kunderne, og det gjorde de bestemt ikke.

Jacob lod dem tale sig godt varme, og s& sagde han:

- Jeg kan forteelle jer praecist, hvor mange kunder, | har generet i sidste maned: 98 — for | har sendt 98
kredit notaer ud, og det gar | udelukkende, nar der er en konflikt. Hvad vil | gare ved det?

Da chokket lagde sig, gik de i gang med at finde ud af, hvordan de kunne nedbringe antallet af gange,
hvor de skulle ud og rydde op efter sig — pa grund af fejl, de begik. Og maneder efter var antallet af kredit
notaer pr. maneder vist nede pa 2-3 stykker.

God kundeservice fordrer, at man saetter sig i kundens sted og handler ud fra hans/hendes behov. At man
laver en plan B, ndr man begar fejl — s f& som muligt, men det sker — s& kunderne selv der far en god
oplevelse.

Hvad ger vi, nar vi ikke over holder vores egne aftaler? Hos WhiteAway er taktikken: Frontalt angreb!!!
Min anmeldelse af firmaet: Pa en skala med 10 julehjerter som det ypperste, far de én for trods alt at
have talt med mig og taget imod ordren. Den burde fjernes, da de selv annullerede den — men skidt pyt, det

er jul, sa lad én stjerne strale, lys ger altid godt.
Og sa far de to venlige mennesker fra Skousen da hele striben: 10 stk. for hurtig og professionel og yderst
venlig service.

Arets bedste julegave:
Busting Loose from the Money Game
En anderledes bog om penge
af Robert Scheinfeld

Har du geeld eller keemper du med at f& pengene til at reekke?
Er din gkonomi i orden, men drgmmer du om noget bedre?
Foler du dig fanget, hsemmet eller begraenset af det, du ma gare for at tiene penge?

Svarer du ja til et af spgrgsmalene, spiller du med i pengespillet. Du falger troligt et saet regler uden
nogensinde at saette spgrgsmalstegn ved deres veaerdi. Men selv om du bliver god til spillet, kan du aldrig
vinde, for spillet er ikke skabt til at kunne vindes.

Uanset hvor mange penge, du far, vil der altid veere en pris at betale i form af stress, begreensninger,
belastninger af forhold, helbredsproblemer, desillusionering med mere.

Den eneste mulighed for at vinde i pengespillet er at bryde med illusionen, se bort fra reglerne og begynde
at spille et nyt spil med et nyt seet regler, der virker for dig selv.

Ovenstaende er forlaget Borgens beskrivelse af bogen “En anderledes bog om Penge” og en proces, jeg
laerte for 3-4 ar siden. Den er en naturlig forleengelse af NLP, The Secret og Law of Attraction, og bogen
giver rigeligt med stof til eftertanke og teknikker, som er med til at bryde begreensende overbevisninger -
bade med henblik p& pengespillet og det spil, der hedder Livet.

Mine varme anbefalinger. Den er spaendende og skrevet af en mand, der har dybe radder inden for NLP:
Rob Scheinfeld var hjeelpetraener hos Anthony Robbins. Du kan opleve ham fortaelle om Busting Loose her:
http://www.bustingloosefromthemoneygame.com/trailer/index.html og i gvrigt leese mere pa
www.bustingloosefromthemoneygame.com. Lisbeth
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10.-11. Marts 2010

har vi igen forngijelsen af

Robert B Dilts

som vil fgje et nyt kapitel til

Kurset er for alle. Robert Dilts underviser i det, han kalder The Inner Game: Selvledelse. Det kan anvendes af leerere,
foreeldre, ledere, socialradgivere, arbejdslgse — alle, der har med mennesker at gare, inklusive sig selv.

Nar forandringens vinde bleeser, bliver autentiske ledere “Awakeners”: Dem der hjeelper andre - og sig selv - til at
vagne op og tage skridtet uden for "the Comfort Zone”, de indgroede og trygge vaner.

Download programmerne for de to dage med Robert Dilts fra forsiden af www.communicationskills.dk

Prisen er 7.800 kr. for de to dage excl. moms inklusive forteering, forfriskninger mv.
Da Dilts var i Danmark i april, lavede jeg et 14 minutters interview med ham — om Autentisk Ledelse, The Inner Game of
Leadership, om deemoner og muligheder og om tankevira. Du kan se interviewet pa forsiden af
www.communicaitonskills.dk eller pa youtube
Part 1: http://www.youtube.com/watch?v=zMFCAWELXmM&feature=channel
Part 2: http://www.youtube.com/watch?v=yhKgg9dsaak&feature=channel

Gratis EFT manual og nyt EFT-kursus 1.-2. februat@i Vejle

Gary Graig — www.emofree.com — ggr et stort arbejde for at udbrede kendskabet til EFT. Det bidrager jeg med ved at
have lavet en ultrakort EFT-manual p& dansk, som alle kan downloade gratis fra www.communicationskills.dk (se
forsiden) og sende videre til andre, der gerne vil have grundopskriften og de basale EFT teknikker ved handen.
Og — sa er et nyt EFT-kursus 1.-2 februar i Vejle for dem, der ogsa gerne vil lseere EFT i praksis.

Download brochurerne fraswww.communicatioskills.dk

EFT - Bliv tapper : Nyt 2- dags EFT kursus 1.-2. februar 2010 i Vejle.
NLP Practitioner/8: Start 5. Maj 2010 - 5 moduler a 4 dage i Vejle.
NLP Master Practitioner/3 : Start 24. november 2010 i Vejle.
Authentic Leadership 2: Leading the Way through Wak  e-up Calls of Crisis and Change
med Robert Dilts, 10.-11. marts 2010 i Vejle

Del gerne Nyt&Netveerk med andre - spred lidt gleede
Knus og varme hilsner

Lisbeth
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