Skriva for kundtjanst

=» Kommunicera kort men trevligt i mejl, sms

och chatt

=> Bli proffs pa att méta synpunkter i skrift

=>» Hitta ratt ton och tilltal

1 dag
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Du kanske har fatt fragan eller synpunkten manga ganger
forut och behdver hitta nya satt att besvara den? Har far du
verktygen sa att du kan visa engagemang och empati nér du
far saval gamla som nya fragor fran kunderna - oavsett om
du kommunicerar via mejl, sms eller chatt-funktionen.
Kursen lar dig att besvara fragor, beklaga missforstand
och bemoéta synpunkter pa ett &nnu proffsigare satt. Du
far ocksa lara dig ocksa hur du sikerstaller att kunden blir
nojd med beskedet, att valja ratt ton och tilltal och att skriva
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korrekt svenska.

Dessutom far du insikt i hur du ska skriva det kunden vill
veta, inte det du sjalv vill beratta.

Kursdagen kombinerar teori med manga korta
skrivovningar, analys och diskussion.

Nasta kursstart ar den 10 november 2025 i
Stockholm. Du kan boka dig pa var hemsida www.
foretagsuniversitetet.se eller ringa 08-600 62 00.

For fullstandigt program
www.foretagsuniversitetet.se/1997



Skriva for kundtjanst

- ta hand om din kund via chatt och mejl

PROGRAM

=» Hantera och besvara vanliga drenden
o fragor
e synpunkter
o reklamationer
o fortydliganden
e hanvisning till mer information

= Kundtjanstens fem ben

e besvara fragor

e beklaga missforstand

e bemota synpunkter
belysa fordelar och fakta
bejaka kundkontakt

=» Skriv det kunden vill veta - inte det du vill beratta
e relevant information
e hur mycket orkar kunden ldsa?
e vad vill kunden lasa?
e vad hdnder sedan - nasta steg

> Gora - Veta - Kanna
e var tydlig med syftet
e behdéver kunden ge mer info, fortydliga, bekrafta?
e vad behdver kunden veta?
e hur ger du kunden en positiv kdnsla?

=> Ton och tilltal
e visa engagemang och empati
e anvand positiva forstarkningsord
e undvik styrande ord
e avsluta med uppmaning

=» Checklista - undvik de vanligaste fallgroparna
e forkortitonen
e opersonligt och oengagerat
o for mycket information
o for lite information - kunden maste skriva igen
o fel svar - otydligt syfte

DATUM

FAKTA

Deltagare

Utbildningen vander sig till dig som arbetar i kundtjénst
och som kommunicerar skriftligt med kunder via t.ex.
mejl och chatt.

Mal
Malet ar att ge dig de kunskaper som behdvs for att

= kommunicera kort, tydligt och trevligt med dina
kunder via t.ex. mejl och chatt

= kunna besvara fragor, beklaga missforstand och
bemadta synpunkter i skrift

= viélja ratt ton och tilltal, visa engagemang och empati
for din kund

= skriva korrekt svenska.

Metod

Kursen kombinerar teori med manga korta
skrivévningar, samt analys och diskussion av olika mejl-
och chattkonversationer.

Kursledare
Annika Ulltin

Kursavgift

| kursavgiften ingar kursdokumentation samt i de fall
kursen genomférs pa plats i vara kurslokaler dven
luncher samt fér- och eftermiddagskaffe. Moms
tillkommer.

Bokning och radgivning

F6r bokning ring 08-600 62 00 eller skicka e-post till
bokning@foretagsuniversitetet.se. Fér information och
kursradgivning ring 08-600 62 00 eller skicka e-post
till kurs@foretagsuniversitetet.se.

Ort Kursavgift

10 november 2025

Stockholm 6 900

Stockholm: Kurser i Stockholm dger rum pa Posthuset, Vasagatan 28 i Stockholm. For dig som deltar i
vara utbildningar erbjuder vi specialpris pa tva fina hotell ndra kurslokalen: Nordic Light Hotel: boka pa
nordiclighthotel.com och ange bokningskod "FUN-deltagare" eller Clarion Hotel Sign: ring 08-676 98 00

eller mejla till cl.sign@choice.se och uppge avtalsnummer CH2005318.

Tid, 10.00-17.00.

| kursavgiften ingar kursdokumentation, lunch samt for- och eftermiddagskaffe. Moms tillkommer.

Telefon: 08-600 62 00

Folj oss pa:

FORETAGS
UNIVERSITETET

E-post: kurs@foretagsuniversitetet.se
www.foretagsuniversitetet.se
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