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Emner

Hvorfor den traditionelle kommunikation i IT ikke virker
Sadan skaber du den brugerorienterede Service desk
Kommunikative teknikker — eksempler fra kurset:

* Peak-end-rule

* Cockpit-testen

e Ratio 3:1 modellen
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HVORFOR VIRKER DEN TRADITIONELLE
KOMMUNII(ATIION IKKE?
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Ud af 362 virksomheder...

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Mener 95%, at de er kundefokuserede

B Mener 80%, at de leverer sublim kundeservice

® Mener kun 8% af deres kunder, at de leverer sublim kundeservice
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Hvad laegger brugerne vaegt pa?

Evnen til at I@gse min
henvendelse

Alt det andet

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Hvad angiver brugerne som arsag til utilfredshed?

At medarbejderen virkede uinteresseret

At medarbejderen ikke lyttede til hvad jeg sagde
At medarbejderen var arrogant eller flabet

At medarbejderen talte ned til mig

At medarbejderen fralagde sig ansvar

At medarbejderen ikke anerkendte mit problem
At medarbejderen var uhgflig

At medarbejderen lod som om det var min fejl

At min klage blev afvist
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Service Deskens rolle og veerktgjer?

IT-organisationen Brugerne
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Hvad har | mest kontrol over i dialogen?

rentiat ooemin -
henvendelse

Alt det andet

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Uvidenskabelig uddannelsesanalyse

Serviceadfzrd? 3 Faglig uddannelse?

‘Hvordan man skaber Tekniske systemer

- . T ——
B tryghed for brugeren  Fagsystemer |
e

Hvordan man f?kgffr er pa Kontorsystemer

det positive ien samtale Forretningsapplikationer -

Hvordan man far brugerne
CLIELF

til at alsk > e Slkkerhed compllance
il at elske en: jaaa
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Eneste uddannelse, der

= Fokuserer malrettet pa kommunikation med
IT-brugere

" Bruger velafprgvede teknikker og metoder
hentet fra kommerciel kundeservice

= Kan bruges til bade telefon, mail og onsite
support
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SADAN SKABER DU
BRUGER-ORIENTERET
KOMMUNIKATION
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. \Vifskallvide, hvilke kﬁpger, vi trykker pa!
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Brugerne
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PEAK-END-RULE
RATIO 3:1 MODELLEN
COCKPIT TESTEN
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BRUGERENS OPLEVELSE AF ITSUPPORT

FAGLIGHED

-

KOMMUNIKATION

SERVICE-
OPLEVELSE

-—
—
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SERVICE RECOVERY PARADOX

Recovery Paradoxon

Customerwith service failure
and successfulrecovery

FLIGHT CANCELLED

-

Customers without
service failure

Customer Loyalty

Time

Service Recovery
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SERVICEKVALITET

PEAK-END RULE

VI VURDERER OG HUSKER IS£R OPLEVELSER PA
HVORDAN DE PEAKER OG HVORDAN DE SLUTTER
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SERVICEKVALITET

O-=N=-W=R ==V —~J—-00—0—

A VI VURDERER OG HUSKER IS£R OPLEVELSER PA
HVORDAN DE PEAKER OG HVORDAN DE SLUTTER

Husket: 9,0

[HY
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Husket: 5,8

Gennemsnit: 4,3
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POSITIV PSYKOLOGI |
| KI\/IIVIUNIKATION OG IT-SUPPORT § -
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_
ORD OG SPROG PAVIRKER OG HAR EFFEKT

THE LoyALTY IMPACT OF THE
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Less Deaths More Deaths
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Source: Temkin Group Q1 2016 Consumer Benchmark Survey TEM I
Copyright {@2016 Termkin Group. All nghts resarced. Roieip i mibss
eoplctoan . - . - . . -

ot DIALOG+




TEAM
PERFORMANCE

HIGH
MIDDLE
LOW

l/
Loasda & Heaphy (2004). American Behavioral Scientist: The Role of Positivity,
Connectivity in the Performance of Business Teams

ANERKENDELSE KRITIK
ST(DTTE AFVISNING
HIJALPSOMHED UTILFRESHED
SYMPATI KYNISME

GIVE NEDVURDERING
KOMPLIMENTER
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Hvad gor | jer mest umage med?

rentiat ooemin -
henvendelse

Alt det andet

O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Hvad angiver brugerne som arsag til utilfredshed?

At medarbejderen virkede uinteresseret

At medarbejderen ikke lyttede til hvad jeg sagde
At medarbejderen var arrogant eller flabet

At medarbejderen talte ned til mig

At medarbejderen fralagde sig ansvar

At medarbejderen ikke anerkendte mit problem
At medarbejderen var uhgflig

At medarbejderen lod som om det var min fejl

At min klage blev afvist
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L

VI FINDER EN GOD L@SNING SAMMEN DET HAR DU HANDTERET GODT

HA” EN GOD DAG DU ER ALTID VELKOMMEN TAK FOR HJALPEN 1

JEG ER GLAD FOR AT KUNNE HJALPE HVAD KAN JEG HJALPE DIG MED

DEJLIGT § RART § FINT § FANTASTISK TRYGT TAK FORDI DU VENTEDE
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Cockpit testen

Skab tryghed for brugerne
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- wihawe
- ET TANKEEKSPERIIVIENT
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= BRERERICAPTAIN ERIKSEN

VI HAR NOGET SIDEVIND 0G {8

MIN HBJDEMALER VIRKER IKKE  fRSSS 9

MEN JEG VIL PREVE AT LANDE FLYET | - S SSES
SA GODTJEG KAN %

¢

UDSAGN SOM KAN SKABE UTRYGHED FOR BRUGEREN

Jeg ma jo pr¢ve om jeg finde ud af det l Det kan jeg desveerre ikke hjelpe med I
' Hov, det var underllgt ‘

\ har naesten aIt|d problemer med vores systemer

Jeg er slet ikke sikker - Bop bop bop — maske er fejlen rettet? ‘

— B

Jeg ved ikke hvad jeg skal ggre ved det Det harjeg aldrig oplevet fgr... ‘

—

Jeg aner ikke hvor sagen er henne... Ej, nu gar mit system ned igen...
. e— G o .. —
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- wihawe
SKAB TRYGHED FOR BRUGERNE

. ’) .('V .

= BRERERSICAPTAIN ERIKSEN

VI HAR NOGET SIDEVIND, MEN {8
DET HAR VI JO PROVET FOR | )
f

BARE ROLIG — JEG SKAL NOK 4} ;,
FA OS ALLE SAMMEN SIKKERT NED ~ “A'

TRYGHEDSSKABENDE SPROG I
Det unders¢gerjeg for dig! l Jeg ved lige, hvem der kan hjaelpe dig

Ja der kan veere problemer men dem finder vi altid en Igsning pa ) ‘
-—

P e

Det finder jeg ud af! - Jeg checker op p3a, om fejlen rettet, sa vi er helt JINE

-

Lad mig undersgge, hvad jeg kan ggre for dig Det garjeg [ gang med at unders¢ge

—

Lad mig lige se, hvad status er pa sagen Der gar lige et ¢JebI|k
- N o
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SKAB SIKKERHED OG TRYGHED

= JEG VIL SORGE FOR AT...

* JEG G@R DET MED DET SAMME

= JEG GARANTERER AT....

= JEG TJEKKER OP PA DET MED DET SAMME

= LAD MIG DOBBELTTJEKKE FOR AT VARE SIKKER

= LAD OS G@RE DET SAMMEN

» JEG HAR.UNDERS@GT X FOR AT SIKRE Y

= JEG HAR FAET BEKRAFTET AF MINE KOLLEGER

= NU HAR JEG TALT MED EN EKSPERT PA OMRADET
= VIERBEKENDT MED FEJLEN OG L@SER DET NU
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SERVICEKVALITET

HVORDAN KAN | SKABE

POSITIVE PEAKS?

teknikker)

HVORDAN KAN | SKABE
EN POSITIV AFSLUTNING?

COCKPIT-TESTEN

RATIO 3:1

ANERKEND FRUSTRATION
LYTTETEKNIK

SPEJLING
STEMMEANVENDELSE
PROFILTYPE-MATCHING
OG MANGE ANDRE...

(I alt 21 SDComm-
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v Kommunlkatlve redskaber

el o>
Ve Onsite support

v Telefon.s:upport

v " E- mall support

0
%

v Speualtllpassede virksomhedskurser,
Ll -y

v Jere's.egng‘k?nkgte S|tuelt|-oner

v-1-3 dage (efter ¢nsket udbytte)

' .
F \//Mullghed for.certificering “

Peopleteam

BRUGER-
OPLEVELSE




Dag 1
Succeskriterier for IT
Intro til brugeradfaerd

Brugerfokus
Personlig serviceholdning

Grundlaeggende intro til
kommunikation

Vurdering af servicekvalitet
(vha. PerformerWIZ og optagede
samtaler)

Struktur og flow i
supportdialogen

Kommunikative redskaber i
supportdialogen, herunder:

Indledning af samtalen
Stemmeanvendelse
Samtalestyring
Lytteteknik

Dag 2
Konkrete
kommunikationsveerktgjer

Kommunikative redskaber i
supportdialogen, fortsat

Anerkendende
kommunikation

Tryghedsskabende
kommunikation

Modtagerorienteret
kommunikation

Positiv kommunikation
Afslutning af samtalen
Peak-end Rule

Intro til profiltyper

SPLAS KOMMUNIKATIONSMODEL

Bite -

e = G2
s X gz &g
.-'(‘I i SELY- HOIER L

Dag 3
Optimering af
serviceoplevelsen
Assertiv kommunikation
Konfliktforebyggelse
Intro til profiltyper
Spotning af de 4 adfaerdstyper

Match af kommunikation
til profiltype og adfeerd

IT-support pa mail
Onsite support og kropssprog
Eksamen og certificering

FOEUZ EGEM-TRAEMING
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Peopleteam
www.peopleteam.dk

Johnny Jensen
+4593 98 98 83
johnny@peopleteam.dk

Stifter af og partner i Peopleteam
Medudvikler af SDComm®©
Medstifter af Serviceskolen.dk

Dialog+
www.dialogplus.dk

Brian Vang
+45 6130 7817
vang@dialogplus.dk

Stifter og ejer af Dialog+
Medudvikler af SDComm®©
Medstifter af Serviceskolen.dk
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