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handfasta tips & trix
~_

- sa vassar du din kundkommunikation
i ImBox tjanster!

| denna sammanstéllining far du 5 konkreta best practices for att
kunna bli knivskarp i anvéndandet av ImBox FAQ, Arendehantering och
Dynamiska formuldr. Genom att ha full koll pa tjansterna, funktionerna
och hur du anvander dem bast, kan du ta din kundservice till next level.
Nu kér vil



5 handfasta tips & trix

Fo6lj upp statistiken

Genom att se dver statistiken regelbundet kan du se vilka sékord dina kunder anvander,
vilken sida som haft flest visningar samt vilka artiklar som haft lagst och hogst antal
lasningar, bland annat. Med hjalp av den vardefulla datan far du indikationer pa vad du
behover uppdatera och forbattra i din FAQ. Kanske behéver du tagga upp artiklarna battre,
skapa upp alternativt utveckla ett svar pa en fraga, eller sla pa notiser for FAQ:n for att fa
fler besdkare att uppméarksamma och anvanda den?

Uppdatera FAQ:n regelbundet

Om artiklarna i FAQ:n inte ar uppdaterade - varfor ska da besdkarna ta del av innehallet?
Det ar av hogsta relevans att halla din FAQ levande och up-to-date! Med hjélp av statistiken
kan du se vilka artiklar som inte hjalpt dina kunder och i vyn dar du skapar dina artiklar kan
du se néar du senast uppdaterade artiklarna. Hall koll pa bada dessa! Se dessutom till att din
hemsida och FAQ:n &r basta kompisar som kompletterar varandra for basta synergi.



Fokusera pa anvandarvinligheten i dina svar

Forsok att ténka ur lasarens perspektiv — hur ska bestkaren kunna ta till sig artikelsvaren i
FAQ:n pa enklaste och basta vis? Tank kort och gott anvandarvanlighet. Anvand till exempel
punktlistor nar du raknar upp olika leveransalternativ, bilder och rorligt material for att
fortydliga och tipsa, samt artikellankningar och lankar for att hénvisa léasaren till ytterligare
information. Du kan ocksa anvanda steg-for-steg-listor nar du ska férklara hur kunden
betalar sin faktura, till exempel. Anvand dessutom rubriker och styckeindelningar om ditt
artikelsvar ar langt, for att hjalpa lasaren pa traven.

Nyttja & maximera funktionerna i FAQ

Du vet val att en FAQ kan vara sa mycket mer an ett gang ikoner, fragor och svar? Du kan till
exempel géra FAQ:n lite mer lekfull med hjalp av emojis, men dven lagga till bade alerts,
lankar och de mest populara artiklarna, direkt pa FAQ:ns forstasida. En alert &r en funktion
som enkelt later dig integrera tydliga, fargstarka & informativa textavsnitt, dar du
exempelvis kan tipsa kunden om en kampanj eller informera hen om &ndrade 6ppettider
infor jul.

Anvand feedback-funktionen

Hér vill vi tipsa dig om tva saker! For det forsta ska du ha feedback-funktionen paslagen sa
att du kan fa in vardefull feedback fran dina kunder, for att forsta kundernas behov battre.
P4 sa vis skapar du ocksa forutsattningar for att kunna forbattra och halla FAQ:ns innehall
relevant. For det andra kan du tédnka utanfér boxen nar det kommer till feedback-
funktionen. | stallet for att stalla fragan "Fick du svar pa din fraga?” med svarsalternativen
"Ja" och "Nej" kan du formulera saval fragan som svaret pa andra sétt. Kanske blir bestkaren
mer ben&gen att ge feedback om den far svara med exempelvis en glad eller ledsen emoji?
Du kan aven koppla olika formular hit, som till exempel har med reklamation eller
jobbansodkan att gora. Majligheterna ar mangal
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Folj upp statistiken

Har du koll pa vilka typer av drenden som kommer in, som har flest agent replies och som tar
langst tid att besvara? Vilka dagar och tider inkommer flest drenden? Vilket mal for SLA
(Service Level Agreement) har din kundserviceavdelning - och far kunderna svar inom en
rimlig tid? Ja, i Admin-grénssnittet finns massor av statistik att grotta ned sig i! Dock vill vi
hoja ett varningens finger och be dig fokusera pa den data som ar mest intressant for just
din verksamhet. Valj ut nagra priméara nyckeltal att folja, eftersom det annars ar latt att
drunknai all data. Se dessutom till att datan inte laggs outnyttjad pa hyllan, utan anvand
den som underlag i kommande arbete for att skapa kick-ass kundservice!

Skapa & uppdatera standardiserade svar

Att bygga upp en bas med gemensamma snabbsvar och Tickets templates ar en god idé!
Varfér? Jo, om du ger alla kunder korrekta och likadana svar samt stéller samma fragor
géllande en viss drendetyp, haller du en jamn niva pa din service och far dessutom en mer
effektiv arendehantering och kundserviceavdelning. Att alla agenter anvander samma
tonalitet i konversationer med kunder bidrar ocksa till ett mer proffsigt intryck.



Minska det manuella arbetet

Med hjalp av Mail Flow kan du stélla in att drenden automatiskt ska fa en annan &mnesrad,
tilldelas en specifik agent eller fa en viss label, till exempel, baserat pa sérskilda ord i mailets
amnesrad, brodtext eller avsandaradress. Med gemensamma Tickets filters samlar ditt
kundserviceteam arenden med en sérskild status, label, mailbox och/eller ansvarig agent i en
och samma mapp. Det gar ocksa att stalla in att drenden som haft en viss statusien
bestamd tid, &ndras till annan vald status - helt automagiskt! Sa vad har dessa tre system
och funktioner gemensamt? Alla tre bidrar till minskat manuellt arbete och dérmed till en
snabbare hantering av &renden och nojdare kunder. Fantastiskt bral!

Nyttja & maximera funktionerna i Tickets

| arendehanteringssystemet Tickets finns en mangd smarta funktioner. Har du bekantat dig
med dem alla? Genom att anvanda private notes direkt i &rendetraden, skriva notes och
nyttja reminder-funktionen later du ImBox-klienten gora jobbet i stéllet for att lagga allt pa
minnet sjalv. Du kan ocksa kopiera arendets Ticket-ID till en intern chatt, for att enkelt be en
kollega om hjalp. Tags ar en ytterligare funktion, som kopplas till avsédndarens mailadress
och alltid hdnger med den sa lange taggen och adressen &r sammanléankade, déar exempel pa
tags ar kundnummer, féretagsnamn, telefonnummer och VIP-stadmplar. Spana in dessa och
andra funktioner i Tickets for att hitta just dina favoriter!

Koppla ihop drendehanteringssystemet med ett
dynamiskt formular

Vi kan inte bortse fran fakta - koppla ihop darendehanteringen med vart dynamiska formular
och du kommer se where the real magic happens. Ett dynamiskt formular ar ett intelligent
formular som kan utformas pa oandliga satt for att passa just din verksamhet, dér dina
kunder fyller i den efterfragade informationen i formuléret som sedan skickas vidare som
grenden in i Tickets. Magin mérker du av da drendena automatiskt far ratt label baserat pa
vad de handlar om, skickas till ratt avdelning och agent samt hamnar i ratt filter fran borjan
- innan du ens 6ppnat drendena! Dessutom undviker du och kunden pingpong-matchen
eftersom all information som du behéver for att 16sa drendena kommer serverat pa ett
brade. Smart, effektivt och idiotsakert!
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Hur mycket anvands det dynamiska formularet jamfort med andra kontaktvagar? Finns det

nagot som behover uppdateras eller &ndras, enligt vad du kan utlasa i statistiken? Om du till
exempel far in en stor mangd fragor som ror leveranser, kanske du behéver fortydliga nagot
pa din hemsida eller lagga till nagot i formuléret. Hall koll pa statistiken for att standigt halla
formuléaret, hemsidan och andra kanaler up-to-date!

Utforma formuléret pa ratt satt

Det kanske later sjélvklart att du ska utforma formularet pa ratt satt, men det &r inte alltid
helt sjalvklart hur du ska gora det. Har finns flera tips! Till att borja med, vad vill du uppna
med formuléret? Utforma det pa det s&tt som verkligen ger dig maximal nytta. Ge kunden
ratt forutsattningar och be om all information som dina agenter behéver, men férsok
samtidigt att halla det anvéndarvéanligt och nagorlunda lattoverskadligt - dina kunder ska
inte bli skramda av for manga falt, texter och knappar! Vagled daven kunden genom sadant
som dropdown-menyer och alerts. Vidare &r det snyggt att anpassa formularet efter din
hemsidas design!



Nyttja & maximera funktionerna

Ett formular kan vara sa mycket mer &n nagra falt for namn, e-postadress och telefonnummer.
Har finns dven dropdown-menyer, alerts (textrutor), knappar for att bifoga filer och
checkboxar for att kunden ska kunna vélja flera olika alternativ. Formularet kan utformas pa
miljontals olika satt! Du kan dessutom anvanda formularet som en informationskanal, dar du
informerar kunden om exempelvis kontaktvagar, pagaende kampanjer samt ordinarie och
avvikande 6ppettider. Och mer? Om du anvénder ImBox drendehanteringssystem kan du stélla
in vilka labels (etiketter) ett &rende ska fa baserat pa de val kunden gor i formuléret.
Meddelandena fran formularet kan ocksa skickas till olika e-postadresser, beroende pa om de
ska till ekonomi- eller reklamationsavdelningen, till exempel.

Styr till formularet

Hur kan du sakerstélla att du far in all information som du vill ha frén dina besokare och
kunder? Genom att ta bort e-postadressen fran hemsidan och styra besokarna till
formularet! Men, kan man verkligen géra sa? Ja visst! Genom att styra kunderna till
formularet kvalitetssédkrar du de inkommande drendena, som blir |&ttare att hantera
eftersom alla mail féljer samma struktur. Du far dessutom mer statistik med tydliga
diagram, staplar och loggar.

Koppla ihop det dynamiska formularet
med @rendehanteringssystemet

Det dynamiska formuléret i kombination med drendehanteringssystemet Tickets &r som chips
med dipp - tillsammans skapar de bade smart, effektiv och rent ut sagt fantastisk
kundservice! Sa vad ar det fantastiska? | instéllningarna for det dynamiska formularet kan du
exempelvis vélja vilken label (etikett) ett visst val i formularet ska fa som drende i Tickets.
Meddelandet kommer alltsa in stdmplat och klart, rakt in i systemet! Har du dessutom satt
upp egna filter med olika statusar, labels och mailboxar, hamnar mailen fran formuléret i ratt
inkorg pa en gang. Det blir |4tt att prioritera ratt samtidigt som du far néjdare kunder,
eftersom arendena - tack vare formulérets utformning - kan |6sas med endast ett mailsvar.
Du far kort och gott manga, manga fordelar genom att satta plustecken mellan det dynamiska
formularet och arendehanteringen! Statistik for &rendehanteringen, far du pa kopet.



Vihoppas nu att du med dessa best practices ska kunna ta din kundservice till next

level och briljera ytterligare i din kundkommunikation! K&énns det dnda svarnavigerat

sa finns vi har for dig - redo att ge dig service i varldsklass. Bara lyft luren, starta en
chatt eller kontakta oss via nagot av vara formular, sa hjélper vi dig!
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Customer relations made easy



