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IT SUPPORT  
HANDLER (OGSÅ)  

OM FØLELSER 
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BRUGERNES PRIMÆRE ØNSKER  

FORSTÅ OG  
LØS PROBLEMET 

GODE 
SERVICEEVNER 
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GIVER I BRUGERNE HVAD DE EFTERSPØRGER? 

FORSTÅ OG  
LØS PROBLEMET 

GODE 
SERVICEEVNER 

SERVICEADFÆRD 
Hvordan du skaber  

tryghed for brugeren 
Hvordan du kommunikerer 

positivt i en samtale 
Hvordan du undgår  

misforståelser med brugeren? 

FAGLIG UDDANNELSE 
ITIL®, PRINCE2® 

Microsoft AD, Windows 
Service management system 

Forretningsapplikationer 
sikkerhed, compliance 
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ÅRSAG TIL UTILFREDSHED? 

1.  Virkede uinteresseret (47%) 
2.  Lyttede ikke til hvad jeg sagde (38%) 
3.  Var arrogant eller flabet (37%) 
4.  Talte ned til mig (36%) 
5.  Fralagde sig ansvar (35%) 
6.  Anerkendte ikke mit problem (31%) 
7.  Var uhøflig (28%) 
8.  Lod som om det var min fejl (24%) 

GODE 
SERVICEEVNER? 
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4 TYPISKE ÅRSAGER  
TIL MISFORSTÅELSER  

I IT-SUPPORT 
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NÅR DU TROR DU VED HVAD MODPARTEN HAR BRUG FOR 
NÅR DU ANTAGER OG UNDLADER AT SPØRGE 

(1) DEN INDUKTIVE FEJLSLUTNING 
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HAR DU PRØVET AT GENSTARTE DEN? 
 

HVAD STÅR DER  PÅ SKÆRMEN? 
 

JAMEN VI KIGGER SNART PÅ DET? 
 

(2) UPRÆCIS KOMMUNIKATION 
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NÅR DU ANVENDER INTERNE UDTRYK ELLER FAGSPROG 
NÅR DU ANTAGER AT BRUGEREN VED DET SAMME SOM DIG 

(3) FORSKELLIGE FORUDSÆTNINGER 
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NÅR DU LYTTER IKKE ORDENTLIG EFTER 
FEJLRATEN STIGER MED OP TIL 50% VED MULTITASKING 

(4) MULTITASKING OG UOPMÆRKSOMHED 
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VÆR  
POSITIV 

SKAB  
TRYGHED 

ANERKEND  
BRUGEREN 

4 TEKNIKKER SOM STYRKER 
BRUGERTILFREDSHEDEN 

PEAK-END 
OPLEVELSEN 
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RATIO 3:1 

VÆR POSITIV OVERFOR BRUGEREN 

- 
+++ 

 
ü  BRUG POSITIVE ORD OG VENDINGER 
ü  ANERKEND BRUGEREN 
ü  SKAB TRYGHED FOR BRUGEREN 
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ANERKEND 
BEHOV OG 

FRUSTRATION 
 

FIND 
LØSNING FØLELSE FAKTA 

ANERKEND BRUGEREN 
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Ham der har sagen er på kursus 

Jeg er slet ikke sikker 

Hov, det var underligt 

Jeg aner slet ikke hvad der er sket 

Ej, nu går mit system ned igen 

Vi har altid problemer med vores systemer 

Møgsystem 

Jeg må jo prøve om jeg finde ud af det 

Det virker fint her hos mig! 
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PEAK-END-RULE I IT-SUPPORT 

PEAK 

END 
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TAK FOR I DAG J 
Optagede samtaler 

IT-support handler (også) om følelser 
Brugernes primære ønsker 

Årsager til utilfredshed 
4 typiske årsager til misforståelser 

4 teknikker som styrker brugertilfredsheden 
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