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DET HANDLER VEL BARE OM AT FA PROBLEMET
LOST, SA HVORFOR SAETTER VI IKKE BARE
ROBOTTER TIL AT LEVERE IT-SUPPORT?

N ~\

ﬁ" -

’Fa\msplra tion til hvordan du med din _
\Immmumkatlon kan skabe bedre 0

serwceople velser, og ~Inerved hglerﬁ\ ,

brugertilfredshedy
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| / v’ Stiller afklarende sporgsmal for at

,g = N Sy identificere problemet

D, | v’ Tilegner sig ny viden og lesningsmodeller
\ - v' Emotionel tilpasning af kommunikation i

forhold til brugerens behov og sindstilstand
v Hoj effektivitet 24/7 (minus sygdom, pauser, ferie)

Turing-testen

g 2
/T.‘!.‘ilﬁ@ TEST L/,j - =
[\%i 0 287
@

Alan Turing - Computing Machinery and Intelligence (1950)
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HVEM LEVERER BEDST IT -SUPPORﬂ'

.06 SERVICE (-OPLEVELSE)

{




MENNESKELIGE FORDELE

EMPATI
FOLELSER
INDLEVELSE
SOCIAL KONTAKT
SITUATIONSFORNEMMELSE
(BEVIDSTHED)




SERVICE RECOVERY PARADOX

Recovery Paradoxon

E M PAT I Customerwith service failure

and successfulrecovery

‘ »/ - "ustomers wnthout

SOCIKIYKONTAKT
SITUATIONSFORNEMMELSE
(BEVIDSTHED) -

‘Service Failure

Service Recovery

Customer Loyalty
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AGENDA

1. BRUGERNE LAGGER VAGT PA GODE SERVICEEVNER

2. VORES SPROG PAVIRKER SERVICEOPLEVELSEN

3. HELP DESK SUPPORTERE KAN STYRKE
SERVICEOPLEVELSEN, VED AT KOMMUNIKERE
POSITIVT, ANERKENDENDE OG TRYGHEDSSKABENDE

’Fa inspiration til hvordan du med din
kommunikation kan skabe bedre
serviceoplevelser, og herved hgjere
brugertilfredshed’
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HVAD FORVENTER BRUGERNE AF IT-SUORTERE?

EVNEN TIL AT LOSE 2
MIN HENVENDELSE %

GODE™ 3=

SERVICEEVI;IER.‘\
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HVAD ANGIVER BRUGERNE SOM ARSAG TIL UTILFREDSHED

AtJmedarbejderen: KOMMUNIKATION &

SERVICEEVNER

o

Virkede uinteresseret

Ikke Iyttede til-hvad jeg sagde
Var arogantga flabet =
Talte]ned tilimig ;’f‘

Fralagde siglansvar

Ikke anerkendte mit/problem

Var, uh¢?l.|‘m_,‘* -
9Lv v

Lod somom"det'var'min fejl
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1 2 3

performerwiz.dk/deltag 4c5b & dit navn Tast evaluering

esees TOC & 416 1 % 94 % = eeeco TDC = .00 1% 72 % . esees TDC = 1n.21 7 % 86 % .

G+ ApS (&,

Deltag | allbrerlngssefl Interaktionspunkter Vurdering @

1. Er supporteren
venlig og
imedekommende?

& DIAL

Adgariggkode
2. Bliver der skabt en
d relat til
[ bf42 ¢ / ] ﬁfugr:r;n?n

Deltag i r thig ) ) . . 3. Er supporteren
kalibering Din instruktor kan give dig proaktiv?

Klik pa den 4, Bliver problemet
kaliberingssesit n du afdaekket?

ensker at deltaj e i. .
D't n Vn 5. Kommunikerer

supporteren konkret

J og praecist?
[ Brian ]

Nummeret pa s 2ssionen
giver din instrul ter dig.

6. Bliver der skabt

2372 tryghed for brugeren?

7. Kommunikerer
Deltag supporteren positivt?

8. Afsluttes samtalen
godt?

Ga tilbage til kaliberingsov

!
— Indsend min evaluering

AN
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eeeen TDC = n21 7 3 86 % M.

PROBLEMER MED PROJEKTOR

Interaktionspunkter Vurdering @

1. Er supporteren
venlig og
imedekommende?

2. Bliver der skabt en
god relation til

brugeren?

3. Er supporteren
proaktiv? zT

4. Bliver problemet
afdaekket?

5. Kommunikerer
supporteren konkret
0g praecist?

6. Bliver der skabt

KAN FORBEDRES OVERBEVISENDE

7. Kommunikerer
supporteren positivt?

8. Afsluttes samtalen
godt?

www.dialogplus.dk
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RATIO 3:1
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Fl
: ndise
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VI PAVIRKER HINANDEN MED VORES SPROGBRUG

THE LOYALTY IMPACT OF THE
FIVE A's OF AN EMOTIONAL RESPONSE : T :
Heart Disease Rates as Heart Disease Rates as

Reported on Death Certificates i h Predicted By Twitter
@ 1 ; Q:s‘ﬂ" [
1 -—"

Angry  Agitated Ambivalent Appreciative Adoring

CUSTOMERS WHO ARE LIKELY TO...

PURCHASE 8o 14% 30% 64%  93%

Recowsew 5o/ 5% 14%  39%  87%

ey 7% 8% 10% 36% 63%
CoRGVE 9%  10% 14% 38% 70%
TRUST  8or  10% 21% 54%  87% More Deaths

COMPANY

Base:104,572 U.S. consumer interactions across 20 industries

a
Source: Temkin Group Q1 2016 Consumer Benchmark Survey TEMm (G RO P
Nin iy

Copyright @2016 Temkin Group. All rights reserved

TEAM ’ POSITIVT NEGATIVT
POSITIV NEGATIV
PERFORMANCE = ANERKENDELSE - KRITIK
HIGH 6 1 = STOTTE = AFVISNING
MIDDLE : - = HI/ELPSOMHED = UTILFRESHED
= SYMPATI = KYNISME
LOW 1 -3 = GIVE KOMPLIMENTER | = NEDVURDERING

L | Bl B
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Bt

J/

POSITIV KOMMUNIKATION I IT-SUPPORT \ .

/ / |
’

TAK FORDI DU VENTEDE
= LAD OS LOSE PROBLEMET MED DET SAMME
= TAK FOR DIN TALMODIGHED

= TAK FORDI DU GOR OPMIERKSOM PA DETy

= DU ER ALTID VELKOMMEN TILAT RINGEEGEN
= DU HAR VARET MEGET HIIELPSOM"

= DET ER RIGTIG FINT AT DU HAR"
= HAV EN GOD DAG

= GOD FORNQJELSE MED...

POSITIVE UDSAGN

= ANERKENDELSE

= STOTTE

= HIELPSOMHED

=  SYMPATI

= GIVE KOMPLIMENTER /ROS
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~ COCKPIT TESTEN

'.P'F DET ER KAPTAIN ERIKSEN
L Foaa GORIKIAR, TIL LANDING

V‘I HAR-NOGET SIDEVIND 06 \
MIN HOJDEMALER VIRKER IKKE & )

MEN JEG VIL PROVE AT LANDE FLYET 4 |

SA GODT JEG KAN * J

4‘/5' .\|

UDSAGN SOM KAN SKABE UTRYGHED FOR BRUGEREN

Jeg ma |o prgve om Jeg finde ud af det

_—

. 4

Ej, nu gar mit system ned igen

o

Vi har altid problemer med vores systemer  Hov, det var underligt
-

Jeg er ikke sikker, men maske er fejlen rettet Jeg er slet ikke sikker
P hgete
Jeg har ingen anelse om hvad der er sket | Det har jeg aldrig oplevet f@r

_S—
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- L |
HVAD SIGER | TIL BRUGERNE SOM KAN SKABE TRYGHED ELLER UTRYGHED?

ATWSC IR
ST el e a

-
»

_ —

L 3\’\;

’
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SKAB SIKKERHED OG TRYGHED

DIALOG+

JEG VIL SORGE FOR AT...

JEG GOR DET MED DET SAMME

JEG GARANTERER AT....

JEG TIEKKER OP PA DET MED DET SAMME

LAD MIG DOBBELTTIJEKKE FOR AT VARE SIKKER
LAD 0OS GORE DET SAMMEN

JEG HAR UNDERSOGT X FOR AT SIKRE Y

JEG HAR FAET BEKRAFTET AF MINE KOLLEGER
NU HAR JEG TALT MED EN EKSPERT PA OMRADET
VI ER BEKENDT MED FEJLEN OG LOSER DET NU

www.dialogplus.dk



ANERKENDENDE KOMMUNIKATION

At anerkende er at fa modparten 4 -5
til at fele sig: %

HORT - FORSTAET - ACCEPTERE1"( - N
FRUSTRATION ANERKENDENDE 4 M \ ge

0G BEHOV D D RESPONS

"Det kan jeg godt forsta
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SERVICEKVALITET

- ——

PEAK-END RULE | KOMMUNIKATION |

VI VURDERER 0G HUSKER ISAR OPLEVELSER PA
HVORDAN DE PEAKER 0G HVORDAN DE SLUTTER

Service-
oplevelse 2

DIALOGENS FORLOB OVER TID™ 4

DIALOG+

www.dialogplus.dk



HVORDAN KAN | SKABE
. ET POSITIVT PEAK?

SERVICEKVALITET

4

DIALOG+

|

HVORDAN KAN | SKABE
EN POSITIV AFSLUTNING?
\/

DIALOGENS FORLOB/OVER)TID

www.dialogplus.dk



FORSTEHANDSINDTRYKKET HAR KONSEKVENSER

VI HUSKER NEGATIVE
OPLEVELSER BEDRE
END DE POSITIVE

39% UNDGAR KONTAKT
EFTER NEGATIV
OPLEVELSE (+2 AR)

2247, KONTAKTER
IGENIEFTER POSITIV
OPLEVELSE (+2 AR)

G000 EXPERIENCES J
- J
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OPSUMMERING & AFSLUTNING

© | recency
effect

. primacy
- effect

Recall (%)

Hvem gor hvad,

= hvornar,
hvorfor

og hvordan?

Serial Position

www.dialogplus.dk
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1 2 3

performerwiz.dk/deltag Adgangskode & Navn Tast evaluering

~ % 04 % m. eeeco TDC = .00 7% 72% W) esees TDC = 1n.21 7 3 86 %m0

c

esee TDC T

Deltag | allbrerlngsse\j Interaktionspunkter Vurdering @

1. Er supporteren
venlig og
imedekommende?

Adgariggkode
2. Bliver der skabt en
d relat til
| | |

Deltag I F Jl‘tig T ) ) 3, Er supporteren
kalibering Din insfruktor kan give dig proaktiv?

Klik pa den o 4, Bliver problemet
kaliberingssesit n du afdaekket?

ensker at delta e |. .
Dlt n Vn 5. Kommunikerer

supporteren konkret

J og praecist?
[ Brian ]

Nummeret pa s :ssionen
giver din instrul ter dig.

Session nr. 2220

6. Bliver der skabt
tryghed for brugeren?

Session nr. 2219 7. Kommunikerer
- De"ag supporteren positivt?

8. Afsluttes samtalen
godt?

Ga tilbage til kaliberingsov

< S l — Indsend min evaluering
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eeeen TDC = n21 7 3 86 % M.

PROBLEMER MED MAILBOKS

Interaktionspunkter Vurdering @

1. Er supporteren
venlig og
imedekommende?

2. Bliver der skabt en
god relation til

brugeren?

3. Er supporteren
proaktiv? zT

4. Bliver problemet
afdaekket?

5. Kommunikerer
supporteren konkret
0g praecist?

6. Bliver der skabt

KAN FORBEDRES OVERBEVISENDE

7. Kommunikerer
supporteren positivt?

8. Afsluttes samtalen
godt?

www.dialogplus.dk



OPSUMMERING FRA WORKSHOP B

v" FORDELE OG BEGRANSINGER VED ROBOTTER OG
MENNESKER | IT-SUPPORT

v BRUGERNE LAGGER VAGT PA GODE SERVICEEVNER

v" VORES SPROG PAVIRKER SERVICEOPLEVELSEN

v" HELP DESK SUPPORTERE KAN STYRKE
SERVICEOPLEVELSEN, VED AT KOMMUNIKERE
POSITIVT, ANERKENDENDE 0G TRYGHEDSSKABENDE
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