Excellent bemotande — del 2

Sma saker som gor stor skillnad!
Christer Isehag




Vi ska prata om...

Q Aterblicken steg 1

d Att kommunicera via mail

J Svarigheter och utmaningar

J Sortera & tolka

J Skrivtips for battre lasforstaelse

J Sma tips, verktyg och vanliga fallor

Let’s Talk
About It!

www.isehag.se




Mailen idag

AVilka mail ar svarast att hantera?

Vilka stor och irriterar dig mest?

www.isehag.se




Olika typer av moten

Jinformation
JAvstamning
JArbetsmoten
JBeslut
JForhandling
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Olika typer av mail?




Autopiloten
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Man far lattare
forkylningar an kvinnor
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Att tolka




NODBROMS

www.isehag.se




Vad vinner vi pa att bli battre?

Vi spar tid

Vi far andra att forsta lattare
Vi upplevs som proffsigare
Vi forbattrar relationen

Vi nar fram battre om vi ger tydliga och daliga svar an om vi
forsoker forskona och linda in

Ett svar som ar latt att forsta skapar mindre irritation
Ett svar som ar tydligt och |att att férsta minskar foljdfr® —- ===
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Verktygsladan

www.isehag.se



Sandwichmetoden

www.isehag.se



“Via tangentbordet”

”Lyssna”,
forklara och Var tydlig
bekrafta

www.isehag.se




Hej Christer,

Det finns ett omprovstillfalle den 21 mars kl13:30. Hon far garna skriva provet da.

Med vanliga halsningar,

Mikael
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Tydlig information

JVad vill du att kunden ska veta?
ATider, fakta, leveranstider

JVad vill du att kunc
JFatta beslut, besta

(JVad vill du att kunc

en ska gora?
la, aterkoppla, hora av sig
en ska tycka/kanna?

(1Bra och snabbt svar
dTrevligt bemo6tande

JPositivt

www.isehag.se




Loptext, punkter och fetstil

L Om du gdr in pa var hemsida och véljer . Om du gér till vdr hemsida, operan.se,

forestallningar sa ser du de aktuella och viljer férestdllningar hogst upp
forestallningarna. Du valjer den du ar D3 ser du alla alla aktuella

intresserad ay och.klickar pa kop. Du far férestiliningar och da viljer du den
nu upp alla disponibla datum som den .

aktuella forestallningen genomfors pa. dl{ ar lntresseroad _?V i _
Dir kan du lisa mer om férestaliningen . Klicka sedan pa kop for att se tider och
eller boka biljetter. Om du ska kdpa priser

biljetter klickar du pa kdp och sedan . Valj det datumet som passar och

valjer du var du vill sitta. Nar du gjort klicka sedan pa kop biljetter
ditt val gar du till kassan och betalar.
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Ja men, ...

JDu har gjort ett bra jobb men...
(A Daliga beskedet direkt
Linda inte in

JHellre snabbt och daligt besked an
inlindat och forskdnat

JEverything before but is bullshit




Mordarfraser...

(I Iy Iy Iy Iy Ny Iy Ny I Dy

Nej, sa sa jag inte...

Nu lyssnar du inte...

Vad var det jag sa...

Det borde du forstatt...

Inte mitt fel i alla fall...

Hur svart kan det vara...

Lilla gumman/gubben...

Snalla du...

...faktiskt!

Men, det borde du sagt tidigare...

Da far vi se hur lange det fungerar
den har gangen...

Typ, ofta, jaha, och
Ar du sur?

Fattar val vilken idiot
som helst

Inte mitt bord

Jag hor vad du sager
Om du lyssnar pa vad jag sager...
Som jag tidigare sa...
Christer, nu maste vi...

Om du gor ditt jobb
istallet for att ...

Innan jag ringer tidningen...
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Har du varit pa kurs, eller?
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MEN SNALLA TOMAS!!

AVilka mordarfraser har du fatt i mail fran din
omgivning?

AVilka mordarfraser har du sjalv anvant dig av?




Nar byter vi kanal?




Fallor vid skriftlig kommunikation!

Var och en gor som de sjalva vill — vi saknar riktlinjer

Layouten varierar beroende pa vem som skriver
Tydliggorandet av vilka forvantningarna kunden har ratt att ha
Svarar inte for att vi inte vet

Langsamt

Haller oss kvar i samma kommunikationskanal vid langa dialoger
Att inte lasa ett arendes historik — hela mailet

Opersonligt och kliniskt! Vaga vara personlig dven i skrift

For fa vitaminfraser

Vi tackar inte kunden

Klipper och klistra for mycket

Intrycket och avtrycket
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Tips och tankar

Sandwichmetoden

Veta, gora, tycka/kanna

Var tydlig — linda inte in

Fraserna som formedI|ar kanslor

Tacka dina kunder

Ge berom

Ge tips och rad! Det ar en manniska du kommunicerar med — visa det
Svara aven nar du inte vet

Spegla kunden

Strukturen i mailen med punkter fetstil och [6ptext
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Sjalvklarheter blir aldrig
klart av sig sjalvt




Uppsummering

JSortera

JdTolka — dra i nodbromsen
JdSandwichmetoden
JdVeta, gora och tycka

JdLoptext, punkter och fetstil




Vad tar du med dig fran idag?




