ImBox tips infor
Black week & Jul

Finns det smarta justeringar och anpassningar ni kan géra i ImBox for att skapa
en battre upplevelse for era kunder och besokare under denna séljperiod?

Javisst!



@ Se 6ver er bemanning ,/

Kolla in er befintliga statistik for att se nar ni haft manga besokare,
fundera dven pa om ni behdver tacka upp vissa tider pa dygnet for att
ta hand om inflédet. Finns det personal som kan hoppa in tillfalligt och
jobba nar ni har som mest att géra?

Vilka platser pa sajten bor ni prioritera <4
‘ for personlig service under denna period?

. Med ett 6kat tryck och inflode av trafik, kanske niinte kan erbjuda
personlig service pa hela sajten, utan behover prioritera utvalda
stallen. Se 6ver var ni kan hjélpa till som mest - till exempel i kassan, i
varukorgen eller pa produktsidor - for att prioritera ett fatal stallen
dar er bemanning &r som viktigast.

@ Tydligt innehall ger farre fragor och §\\\
underlattar for kunden

Se over er statistik - finns det specifika sidor dar ni far mycket fragor i chatten i
dagslaget? Passa da pa att se 6ver om nagot kan fortydligas pa hemsidan och/
eller i FAQ:n for att underlatta for kunden.

Finns det specifika sidor déar kunder ofta anvéander FAQ:n?
Vad verkar vara oklart? Nagot som ni kan fortydliga och férenkla?
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@ Gor agenterna trygga och sikra &/

Se dver antalet simultana chattar varje agent tar i dagsliget. Ar ndgon
agent osaker kring att hantera flera kunder samtidigt? Sakerstéll att
agenterna kanner sig trygga i verktyget och har koll pa t.ex. snabbsvar.

@ Forbered och anpassa specifika snabbsvar ¢

Preppa snabbsvar som ar anpassade till kommande specifika hogtider
och kampanjperioder for att underlatta och snabba pa svarstiden.

Informera ocksa samtliga agenter om vikten av att skicka ett avslutande
snabbsvar i stil med: - “Finns det ndgot mer jag kan hjdlpa dig med hdir i
chatten? Jag stdnger var konversation nu, men du dr vilkommen att hora av
dig till mig eller mina kollegor om du har ndgon mer fundering.”
Fragestallningen ger samtidigt kunden en kénsla av trygghet att ni finns
dar och bryr er om dem, vilket kan leda till fler kop.

Varfor? - Jo, genom att lagga in en tydlig avslutande frageformulering
kortas handlaggningstiden per kund/besdkare ner, vilket gor att ni kan
hjélpa fler inom samma tidsram.

@ Se fran kundperspektivet -
ar det enkelt att hitta info och kontaktvégar in

till kundservice? fl}

Tank pa att ni sékert far manga nya kunder och bestkare pa
webbplatsen under denna period och att de sannolikt inte vet hur ni
jobbar eller hur de far kontakt mes er. Gor det enkelt att hitta er samt
att hitta ratt information.
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Underldtta for kunden att hitta information
® om chatt och FAQ

. Lyft fram chattens dppettider och Forsékra dig om att FAQ:n syns
hur kunden hittar till chatten, t.ex. dverallt sa besokarna latt kan hitta
Via en artikel i FAQ och alert i FAQ svar sjalva utan att behova fraga
och/eller formular. kundservice.

Fortydliga dven hur den fungerar
samt vilka alternativa kontakt- och

informationskanaler som finns. Lagg gérna lite extra fokus pa att

gora det lattlast i FAQ:n med tydlig
disponering av text och lagg gérna
med bade bilder och filmer i
artiklarna.

Sakerstall att artiklarnaier FAQ ar
uppdaterade och skapa nya dar
behov finns.

Skriv artiklar i forvéag och spara som opublicerade, redo att pushas
ut vid ratt datum. Det kan handla om innehall som lyfter
kampanjvaror, leveranstider, 6ppettider, handlaggningstider,
leveransinformation och dylikt.

Spara alla kop dar chatt eller FAQ:n bidrar -
sikra er e-commerce tracker! &

Se till att er e-commerce-tracker fungerar och sparar alla kp som gérs dar
chatt eller FAQ bidrar. Detta for att kunna folja upp resultat som t.ex. AOV pa
agentniva.
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