
Att ge service via tangentbordet

Christer Isehag

www.isehag.se



Vi ska prata om…
q Utmaningar att gå från IRL till tangentbordet!
q Intryck & avtryck!
q Att lyssna/läsa för att förstå!
q Fraser som hjälper och fraser som stjälper!
q Att förmedla rätt känsla i skrift!
q Exempel från vardagen!
q Att vara tydlig och strukturerad!
q Skrivcase från vardagen!
q Tips & fällor!

www.isehag.se



Vad är utmaningen?
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Vad är anledningen att det är viktigt 
att skriva professionellt och bra?



Utmaningarna?
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Tempot

Känna av tonläget

Tennismatcher då mailandet aldrig upphör

Feltolkar

Rädslan för AftonbladetDet offentliga rummet

Skickat är skickat

Förklara enkelt

Att det kan märkas att 
det är standardsvar

Svårt förstå kundens fråga

Versaler och utropstecken

Snabbt, kort och 
opersonligt

Svårt att guida Förmedla glimten i ögat

Kunden tror att jag bara chattar med honom
Gå igenom regler
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Vi skapar intryck…

…och lämnar avtryck!



You never get a second chance 
to get a first impression!
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Intryck! Avtryck!



Tro inte på allt du tänker!
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För du vet inte vad du inte vet…



Bedöma
Döma 

Fördöma
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Det finns en människa bakom mailet!
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Mördarfraser…
q Nej, så sa jag inte…
q Nu lyssnar du inte…
q Vad var det jag sa…
q Det borde du förstått…
q Inte mitt fel i alla fall…
q Hur svårt kan det vara…
q Lilla gumman/gubben…
q Snälla du…
q …faktiskt!
q Men, det borde du sagt tidigare…
q Då får vi se hur länge det fungerar 

den här gången…
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q Typ, ofta, jaha, och
q Är du sur?
q Fattar väl vilken idiot 

som helst
q Inte mitt bord
q Jag hör vad du säger
q Om du lyssnar på vad jag säger…
q Som jag tidigare sa…
q Christer, nu måste vi...
q Om du gör ditt jobb 

istället för att …
q Innan jag ringer tidningen...
q Har du varit på kurs, eller?
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Alltid
Aldrig
Jämt

Varenda gång
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Vitaminfraser!
q Självklart
q Absolut
q Inga problem
q Det är det vi är till för
q Det ordnar jag
q Vad roligt
q Det kan jag ordna
q Tack för att du ringde
q Är det något mer jag kan göra
q Har jag varit tydlig så du förstår vad jag menar
q Återkom gärna om du har fler frågor
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Hej
Tack

Förlåt



Att vara lyhörd
qMönster
qYttre
qInre
qInget
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Lyssnarfällor
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Lyssna 
med ena 

örat?

Läsa med 
ena ögat?
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Bra exempel 
på 

användandet 
av punkter och 

fetstil.
Gör det tydligt 

och klart.
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Tydlig och 
klar 

information
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qLäs mailet
qSkriv svaret
qLäs mailet en gång till
qStämmer svaret
qSkicka



Sortera för att agera rätt!
qSynpunkter
qKonkreta frågor
qÖnskemål
qKlagomål
qReklamationer 
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Ge exempel på 
de olika ur din 
egen vardag!

Sortera vad det 
handlar om i 
varje mail. 

Sedan anpassar 
vi svaret till det.



Sandwichmetoden
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Trevligt intryck

Tydlig information

Trevligt avtryck



Vad vill du att kunden ska…
qVeta?

q Tider, fakta, leveranstider

qGöra?
q Fatta beslut, beställa, återkoppla, höra av sig, mer info

qTycka/känna?
q Bra och snabbt svar
q Trevligt bemötande
q Positivt
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Fällor vid skriftlig kommunikation!
q Var och en gör som de själva vill – vi saknar riktlinjer!
q Layouten varierar beroende på vem som skriver 
q Tydliggörandet av vilka förväntningarna kunden har rätt att ha
q Svarar inte för att vi inte vet…
q Långsamt!
q Håller oss kvar i samma kommunikationskanal vid långa dialoger!
q Att inte läsa ett ärendes historik – hela mailet…
q Opersonligt och kliniskt! Våga vara personlig även i skrift!
q För få vitaminfraser!
q Vi tackar inte kunden!
q Klipper och klistra för mycket!
q Intrycket och avtrycket!
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Tips och tankar
q Sandwichmetoden
q Veta, göra, tycka/känna
q Var tydlig – linda inte in!
q Använd gärna punkter och fetstil för att göra texten tydlig!
q Fraserna som förmedlar känslor!
q Tacka dina kunder!
q Ge beröm!
q Ge tips och råd! Det är en människa du kommunicerar med – visa det!
q Svara även när du inte vet!
q Spegla kunden
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Hur har du haft det och 
vad tar du med dig?
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