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Kundinitierad e-postkommunikation

E-post ir internets mest anvinda
tjanst — en kommunikationskanal som
i manga fall ir den dominerande léin-
ken mellan foretag och kund.

For de flesta foretag och organisationer
har e-post blivit en integrerad del av den
dagliga verksamheten. Alltmer av dialo-
gen med kunder och partners sker idag
via mejl.

Men hur mdnga av kundernas mejl be-
svarar du? Skapar dina svar ett virde
for kunderna? Och hur mycket bidrar
denna kommunikation till er [onsamhet?

BODYTAG

Vi hjélper dig att utvédrdera och forbittra
din e-postkommunikation. Vi gér obero-
ende analyser, hjélper till att integrera e-
post 1 er kommunikationsplanering och
tar fram handlingsplaner och e-
postpolicies. Vi utbildar din personal och
vi foljer upp utfallet av era satsningar.

Pé foljande sidor kan du lédra dig hur du
fir ut mer av din e-postkommunikation.
Vilkommen!
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Utvarderar och forbattrar din e-postkommunikation



Helhetssyn pa effektiv e-postkommunikation

Att underhélla kundrelationer via
e-post bygger som vi ser det patre
faktorer: Frekvens, kvalitet och
hastighet. Med andra ord hur
manga av alla inkommande mgjl
som besvaras, hur hogkvalitet sva-
ren haller och hur snabbt det gar.

Vi utgar frén en modell som hjél per
dig att ta ett helhetsgrepp om allatre
byggstenarna. Var analysmetod ger
ett numeriskt uttryck for sava dina
svagheter och styrkor som for din
stélning i forhdlandetill bransch och
storleksklass.

Modellen ger ett fokus &t forbattring-
sarbetet och innebar samtidigt en moj-
lighet till uppfdljning och métbarare-
sultat.

For att utveckladin kundinitierade e-
postkommunikation finns det bade
storadvergripande fragesta Iningar du
bor tatag i och smamer konkreta ét-
gérder. De undersokningar vi genom-

for, bade av generellatrender och en-
skildaforetag, visar var tonvikten bor
ligga. Manga av de aspekter vi job-
bar med kan verka sjdlvklara, men
tyvarr pekar ett flertal studier bade i
Sverige och internationelIt, pa att det
till exempel &r langt ifran galvklart
att foretag 6verhuvudtaget svarar pa
mejl.

Pa foljande sidor berattar vi mer om
var och en av de fyra aspekternai en
fungerande e-postkommunikation.
Véakommen!
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Vad hander med de andra?

Sextioen procent. Sa lag ar sanno-
likheten for att en kund skafé svar
nar hon skickar ett mel till ett fo-
retag.

FOor manga kunder &r e-post det for-
stasteget i en potentiellt [angsiktig re-
lation med ett foretag. Kunder som
gavmant hor av sig visar ett tydligt
intresse for ditt foretag. Var uppfatt-
ning & att kundens intresse for dig
maste bemétas med minst lika stor
uppmarksamhet fran din sida.

Man mastetatillvaraden kontakt som
kunden galv initierar. Att alltid svara
ar darfor som vi ser det den mest
grundléggande aspekten av e-post-
kommunikation. Lat inte meddelan-
denbli liggande, ge svar pafrégor och
|6s problem, kommentera och disku-
terapastéenden, bemat kritik, tadt dig
och tacka fér berém!

Att skapalonsammarelationer via e-
post forutsatter att man sétter kunden
I centrum och skapar en situation av

Omsesidigt utbyte och 6msesidig res-
pekt. Det handlar bland annat om
kommunikation pa kundens villkor:
Till exempel att nér dina kunder
skickar mejl, bor du svara via just
mejl.

Men frekvens &r inte baraen fragaom
att du alltid skasvaranér du far e-post.
Det gar ocksaut paatt du standigt ska
kunna ta emot de meddelanden som
dina kunder férsoker skicka. Genom
att exempelvis kanalisera inkom-
mande e-post, hallawebbplatsen upp-
daterad och informera personalen,
undviker du att inaktuella och felak-
tiga adresser sprids.

En hdg svarsfrekvens & ofta ett re-
sultat av braarbetsrutiner. Darfor job-
bar vi med bland annat handlings-
planer och processmodellering for att
hjdpadig att hdja din svarsfrekvens.



Svarar ni pa ratt fragor?

Trettionio procent. Sa |ag ar san-
nolikheten for att en kund ska fa
ett bra svar nar hon mejlar till ett
foretag.

Svaraalltid parétt frégor! Kunden &r
motiverad av sina behov och intres-
sen, vilka maste tillgodoses i svaret.
Du bér med andra ord i forsta hand
skriva det kunden vill hora och inte
det du galv vill sdga. Utga fran vad
kunden tycker och kanner till: Hur
mycket information vill hon ha? Kén-
ner hon till de begrepp och
forkortningar du anvander? Och sa
vidare.

Varje mejl som lamnar en medarbeta-
res mejlbox representerar foretaget
och aterspeglar tydligt medarbetarens
kompetens och servicegrad. Varje
mening i mejlet & ett marknads-
foringsverktyg vars syfte bor vara att
skapa en sa positiv bild som mgjligt
av foretaget. Vad man skriver och hur
man skriver paverkar mycket snabbt
kundens uppfattning.

Mgl & visserligen, som manga p&
pekar, ett bitvisinformellt kommuni-
kationsmedel. Men att varainformell
betyder inte att skriva otydligt, med
inkompletta meningar, irrelevanta
detaljer, repetetiv information, fel-
stavningar eller grammatiskafel. Det
innebér inte heller att grundléggande
socialaregler bryts—det &r artigt och
trevligt att hdlsa aven i mejl. Det
informaliteten daremot innebér & en
mojlighet att vara mer personlig och
pasasaitt kommanarmre sin samtals-
part.

Ofta & bra kvalitet en fraga om att
medvetandegdra kundperspektivet
och forsta problemen. Det handlar
ocksa om att ha vissa grundlaggande
riktlinjer for hur e-post bor besvaras.
Vi hjélper darfor till med bland annat
utbildning och uppréattande av e-
postpolicies.



Blir han tillfragad igen?

Trettiosex procent. Safaforetag be-
svarar mejl de fatt pA morgonen,
under samma ar betsdag.

Svarai god tid! En av anledningarna
till att internet och e-post anvands sa
flitigt &r att det upplevs som snabbt
och flexibelt. Langsamma svar upp-
héver darfor fortjansten med e-post.

Ménga anvander e-post for att slippa
telefonkber, vaxeltelefonister, upp-
tagetsignaler och telefonsvarare. Mgl
blir ett alternativt sétt att ”l1amna ett
meddelande”, med den skillnaden att
far man inte svar pa sitt mejl sa hor
man séllan av sig igen.

L&t darfor inte meddelanden bli lig-
gande. Ju snabbare svar du ger, desto
nojdareblir din kund (under forutsatt-
ning att kvaliteten pasvaret inte §un-
ker med hastigheten). En kund som
intefar svar pasinamejl inom rimlig
tid kommer hellre att vandasig till en
av dina konkurrenter.

Svarshastigheten kan forbéttras exem-
pelvis genom att komma dverens om
rutiner for nér och hur ofta e-post be-
svaras. Detta kan dessutom i manga
fall ledatill tidsbesparingar for desom
svarar. Den upplevda hastigheten kan
ocksa forbéttras genom att anvanda
automatiska svar som beréttar om
meddel andets status— hur lang tid det
drojer innan kunden kan férvantasig
att fa ett personligt svar.
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Utvardering

Vi gor oberoende utvérderingar av hur
er externa e-postkommunikation
fungerar. Besvaras kundforfragningar
pa ett tillfredsstallande satt; tillrack-
ligt braoch tillrackligt snabbt?Vad ar
erasvagaste respektive starkaste sidor
vad gdller e-post?

* Vi gor exprimentstudier dar vi
skickar ut mejl till ditt foretag och
granskar svarens kvalitet, hastighet
med mera.

* Vi genomfor attitydundersokningar
bland erakunder for att taredapa hur
de upplever kommunikationen med
er.

» Studierna resulterar altid i en upp-
séttning grundl dggande ford ag pafor-
béttringar. Vi berattar ocksahur ni lig-
ger till i forhalande till era konkur-
renter och till branschen.

MVAI L

Forbéattring

Vi hjdper er med alla steg till béttre
e-postkommunikation.

« Vi diskuterar och féresdar riktlinjer
for hur just ni kan skapa starkare re-
|ationer, 6ka kundernas tillit och for-
béttraer |dnsamhet genom att anvanda
e-postmediet fullt ut.

* Vi tar fram en handlingsplan med
konkretadtgarder och I6sningar for att
forbéttra er mejlkommunikation med
kunderna och uppnda era
kommunikationsmal.

* Tillsammans med er arbetar vi fram
ett policy-dokument for e-post.

* Vi hjdlper er att utveckla rutinerna
for att effektivisera hanteringen av e-
post.

Fragor? Hor av dig till oss! Om du finnsi Stockholmsomradet kommer vi gérna ut till
dig for en forutsdttningsl 0s diskussion om e-postkommunikation och om vilkamgjlig-
heter som finns for just er. Annars & vi ocksa valdigt bra pa att svara pa mejl!

Bodytag
Box 7122
170 07 SOLNA

info@bodytag.se
08-655 40 72
www.bodytag.se



