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Vi ska prata om...

Utmaningar att ga fran IRL till tangentbordet!
Olika kanaler staller olika krav!

Forvantningar fran olika hall!

Ur kundens perspektiv!

Professionell — personlig - privat

Intryck & avtryck!

Att formedla ratt kansla i skrift!

Exempel fran vardagen!
Tips & fallor!
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Let’s Talk
About It!

www.isehag.se




Ett bra bemotande kan radda dalig kunskap
men ...
bra kunskap kan inte ersatta ett daligt bemaotande!
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Jag ar skillnaden...
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..for hur andra uppfattar oss!




Kontakta nagon annan da?
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Ni har ju monopol!

1S3 vad spelar det har for roll — for oss?

JdHur paverkar det var vardag beroende pa
vilken niva kunden upplever var service?

dVilka konsekvenser far det, langsiktigt och
kortsiktigt, om vi hamnar hogt eller lagt?




Det finns en manniska bakom mailet!
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Alla kunders behov!

1Se mig
JHOr mig
JFOrsta mig
JBekrafta mig
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Vi skapar intryck...
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Doma
Fordoma




Mordarfraser

Ofta, typ, och, jaha
Nej, sa sa jag inte!

Nu lyssnar du inte pa mig!

Har du verkligen last brevet!

Jag sa faktiskt...

Vi far val se hur lange det fungerar den har gangen...
Det blir val som vanligt...

Sa brukar det bli...

Nu ja...

Jaha nu hander det igen...

Vad var det jag sa...
Sa kan man ju tycka om man vill...

Tycker du verkligen sa...? "S5t en wmy

Jag hor vad du sager...

Det fattar val vilket idiot som helst...
...faktiskt.

...trots allt

Inte mitt bord

Men snalla du...

Lilla gugmman/gubben...

Christer, nu maste du forsta...

Sa gor ingen annan

Jaha, du har varit pa kurs igen
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Vitaminfraser

Absolut...

Det ska jag sjalvklart ordna...
Da ar du vdalkommen tillbaka...
Jag kan hjalpa dig

Det ar klart

Toppen

Inga problem

Det kommer att ordna sig ska du se
Det &r manga som &r oroliga
Vad roligt

Det Iater spannande

Det ordnar jag

Det ar det vi ar till for

Kom ska jag visa
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JKon
d0ns

Ett mail kan innehalla...

JSynpunkter

kreta fragor

kemal

JKlagomal

JReklamationer




Fakta Resultat
Detaljer Malorienterad
Noggrann Tavling
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Skriftliga kommunikationsstilar

Rod

Gul

Gron

E

Mote 11
imorgon.
KOM I TID!!I

/C

Kort &
Koncis!

Tjena. Laget? Sag du
matchen? Herregud sa
bra. Tankte pa dig i
pausen da vi senast var
pa Tele 2 och Hasse
sumpade 6len. Josses vad
kul vi hade.

Jo, tror du vi skulle kunna
ta ett snack om den dar
kunden imorgon fore
lunch?

Funkar runt 11?

Hade

Bekrafta &

Styr

Hej Leffe.

Jag ville bara namna
om mdtet imorgon
kl 11. Hoppas du
fortfarande kan.

Jag tar med bullar och
fixar fika.

Ha en jattebra dag
/Christer

Forstaelse &
omtanke

www.isehag.se

God Morgon Leif.

Infor morgondagens
viktiga mote med var
klient uppskattar jag
att du laser in dig pa
materialet som jag
bifogat. Det ar kraven
och den strategin vi
enats om.

1. Kravlista

2. Strategi
Halsningar
Christer

— L Tid & Fakta —




Styra en konversation

e Vilket ar kundens problem?
e Vad vill kunden ha hjalp med?

e Ska vara kopplad till behovet!

e Behover inte vara en slutgiltig I6sning utan kan vara
ett forslag till nasta steg!

e \/i ar Overens om nasta steg

e Kan vara ett mote, nytt telefon samtal eller ett
avslut

www.isehag.se




Sandwichmetoden
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“Via tangentbordet”

”Lyssna”,
forklara och Var tydlig
bekrafta

www.isehag.se




Tydlig information

dVad vill du att kundens ska veta?
ATider, fakta, leveranstider

JVad vill du att kunc
JFatta beslut, besta

(JVad vill du att kunc

en ska gora?
la, aterkoppla, hora av sig
en ska tycka/kanna?

(1Bra och snabbt svar
dTrevligt bemo6tande

JPositivt

www.isehag.se




Familjerum utan ventilation!
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Familjerum utan ventilation.

"Rummet blir valdigt trangt nar man ar fyra som skall sova i det. Det blev ocksa fort varmt och dalig luft i
rummet.

Restaurangens mat var absolut inte vart pengarna och servicen |16s med sin franvaro.

Da det var manga barn pa hotellet samtidigt sa blev det mycket spring och lek i korridoren trots att vi sa
till bade personal och foéraldrar.”

Lds mindre a

Datum for vistelsen: juli 2023

Restyp: Reste med familjen

@000 Standord @000 Rum
Q00O Lage QOO O Renlighet
Q09 ) Service ®® () Sovkvalitet
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Familjerum utan ventilation!

Halloj i stugan!
Stort tack for din Iamnade feedback! Nar det ar varmt utvandigt kan det ibland bli en utmaning med fler i
rummen da hotellet ej ar utrustat med AC. Vi tar till oss utav dina ord och fortsatter att jobba vidare framat.

Jag hoppas att vi far valkomna er alla ater till oss pa men under mildare omstandigheter.

Allt gott
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Orimliga krav!

Pa transportbolaget kunde det komma in mail fran privatpersoner boende inne i
Stockholm. De gnallde pa att de tyckte att lastbilarna lat fér mycket kl. 06.00 pa
morgonen nar de ville sova och vi ville leverera.

Mitt mal ar personen ska ha en fortsatt bra bild av vart foretag. Jag har sma
mojligheter att andra leveranstider och leveransscheman da alla restauranger dnskar
leverans vid 06,00. Jag har lagen pa min sida och ar inte inne och levererar fore kl.
06,00 som da alltsa inte ar tillatet om man inte har dispens for det.

Vad kan orimliga férvdntningar vara i din vardag?
Hur beméter du ovanstdende exempel?

www.isehag.se




Case

J Kunden har mailat en fraga kring en
forestallning pa teatern men i mailet
framkommer det inte vilken forestallning det
handlar om. Det verkar tvetydigt. Du behover
mer information for att kunna svara klart och
tydligt.

www.isehag.se




Case

JdOm du gar in pa var hemsida och valjer forestallningar
sa ser du de aktuella forestallningarna. Du valjer den du
ar intresserad av och klickar pa kop. Du far nu upp alla
disponibla datum som den aktuella forestallningen
genomfors pa. Dar kan du lasa mer om forestallningen
eller boka biljetter. Om du ska kopa biljetter klickar du
pa kop och sedan viljer du var du vill sitta. Nar du gjort
ditt val gar du till kassan och betalar.

www.isehag.se




Case

JOm du gar till var hemsida, opera.se, och viljer
férestdllningar hogst upp

D3 ser du alla alla aktuella forestallningar och da

valjer du den du ar intresserad av
JKlicka sedan pa kop for att se tider och priser

Vilj det datumet som passar och klicka sedan pa
kdp biljetter
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Hej Eva! Tack 1or ditt mejl

Gor sa har 1or att skapa ett nytt Idsenord:
1. Gé till "Mina sidor” langst upp till hoger
2. Kiicka pa “Min profil”
3. Kiicka pé "Byt losenord”

Tips 1or ett bra losenord
Ett sakert idsenord innehaller bokstaver och siffror och gara négra andra tecken
Losenordet ska vara minst 8 tecken langt.

Misstanker du att nagon annan anvander ditt konto?

Dé ska du alitd byta Ibsenord. Om du anvander samma ldsenord i flera Yansler behdver du logga

in &ven pé dessa och byta ditt I0senord.
Kontroliera &ven att ingen har kommit &t informationen om ditt kreditkort

Jag hoppas att den har informationen Ioser dina fragor
Om inte, sa &r du valkommen att hora av dig igen

Med vaniig halsning
Petra Ask

Kundservice




Forsakringskassan

0771-524 524 Datum
www forsakringskassan 2017-01-09

\ 1(1)
“Personnummer

Karisson, Kalle
Skogsglantan 13
187 42 Vallentuna

Hej!

P
Ansok pa Mina sidor
A 6\9- o Det enklaste och snabbaste sittet for dig 4r att ansdka p& Mina sidor.
7R &
S3& hér gor du:
1. Gatill forsakringskassan.se, klicka pd Sjuk och Ansk om
sjukpenning.

[

Logga in p& Mina sidor och fyll i ansdkan.

3. Bifoga lidkarintyg. P4 Mina sidor kan du se om din likare red
skickat in ditt intyg. Om vi inte har fatt det sl?Ld&sk‘r <a det till
0ss. \ tion

| petatinfor™?

Om du inte kan ansdka pa Mina sidor
Om du vill ha en blankett for att ansSka om sjukpenning maste nga till'kKtndcenter pd

0771-524 524 och bestilla den. Beskriv att ditt drende giller sjukpenning sa far du hjilp av en
handldggare.

Du kan inte himta blanketten pa forsakringskassan.se eftersom den innehiller fSrifyllda
uppgifter om dig.

| <
2 o Nasta ste:
Vad hinder efter att du ansokt? .
Din fSrsta utbetalning kommer s fort vi har bedomt din ritt till sjukpenning. Om din ansSkan
ar komplett tar det hdgst 30 dagar. Annars kontaktar vi dig.

| Nasta steg \
Har du frégor? -~ Valkomnande uppmaning 4
Pa forsakringskassan.se finns information'om hur det fungerar nar du ar sjuk och svar pa

vanliga frigor. Hittar du inte svar pd dina frigor p4 webbplatsen &r du viilkommen att ringa
till vért kundcenter 0771 — 524 524.

Med vinlig hilsning

Forsdkringskassan




Fallor vid skriftlig kommunikation!

Var och en gor som de sjalva vill — vi saknar riktlinjer!
Layouten varierar beroende pa vem som skriver
Tydliggorandet av vilka forvantningarna kunden har ratt att ha
Svarar inte for att vi inte vet...

Langsamt!

Haller oss kvar i samma kommunikationskanal vid langa dialoger!
Att inte lasa ett arendes historik — hela mailet...

Opersonligt och kliniskt! Vaga vara personlig daven i skrift!

For fa vitaminfraser!

Vi tackar inte kunden!

Klipper och klistra for mycket!

Intrycket och avtrycket!
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Tips och tankar

Sandwichmetoden

Veta, gora, tycka/kanna

Var tydlig — linda inte in!

Anvand garna punkter och fetstil for att gora texten tydlig!

Fraserna som formedI|ar kanslor!

Tacka dina kunder!

Ge berom!

Ge tips och rad! Det ar en manniska du kommunicerar med — visa det!
Svara aven nar du inte vet!

Spegla kunden
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Skickat ar skickat
Tempot
Svart forsta kundens fraga

Kanna av tonlaget

Snabbt, kort och
opersonligt

Det offentliga rummet

Utmaningarna?

Tennismatcher da mailandet aldrig upphor

Versaler och utropstecken

Feltolkar
Forklara enkelt

Att det kan markas att
det ar standardsvar

Radslan for Aftonbladet

Kunden tror att jag bara chattar med honom

G4 igenom regler

Svart att guida

www.isehag.se

Formedla glimten i 6gat




Hur har du haft det och
vad tar du med dig?




