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Nio skal att anvanda meddelandetjanster
for din kundtjanst

Under coronapandemin har manga organisationer kimpat med minskade personalstyrkor, lagre produktivitet och
sena svar till kunder. Meddelandetjanster (messaging, chatt) som har fordndrat hur kunder kommunicerar underlattar

i den har svara situationen.

Enligt Freshworks undersdkning The New CX Mandate har 44,4 procent av alla ansvariga for kundservice pekat ut
webbchatt och meddelandeappar som de viktigaste verktygen for att uppritthalla servicenivan under krisen.
Meddelandetjanster vaxer som en kanal for kundservice. Har ar nio skal till varfér du behdver anvanda dem for din

kundtjanst.
Gor det enkelt for dina kunder
att prata med dig

Det sista en kund som vill kommunicera om dina
produkter eller tjdnster vill gora ar att fylla i ett
formulédr. Med en meddelandetjanst kan en kund
komma till saken direkt och till och med bifoga bilder
och skarmdumpar som underldttar att l6sa ett
problem. Kunder som kommunicerar via chatt och
meddelandetjdnster brukar ge hgre betyg for
kundndjdhet, &n de som anvander traditionella
kanaler.

Axminster Tools, som ar en kund till Freshworks fick
ett kundnojdhetsbetyg pa 96 procent for chatt, jamfort
med 82 procent for traditionella kanaler.

Lds mer ->

Korta vantetiderna med 8o
procent

Langa vantetider till kundtjanst och support ar en
mardrdm for alla kunder. Nio procent av kunderna
tycker att det dr acceptabelt att vinta upp till en
minut for att fa prata med en kundtjanstrepresentant.
42 procent tycker att en vantetid pa en till tre minuter
ar acceptabel. Med en meddelandetjédnst kan
kunderna undvika kder och komma i kontakt med
kundtjansten direkt.
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Skapa en balans mellan “realtid”
e och “nar som helst” med

fortlopande konversationer

Meddelandetjanster bjuder bade pa snabbhet och
flexibilitet. En kund kan kommunicera med kundtjénst-
personal direkt, eller limna en konversation och
fortsatta den vid ett senare tillfdlle. Det krévs inte att
bada parterna dr stdndigt uppkopplade och kundtjén-
stpersonal har tillgang till hela sammanhanget och
historiken for en pagaende konversation. Det gor att en
kund inte behover upprepa sig. Bade kunderna och
kundtjanstpersonalen kan géra flera saker samtidigt,
samtidigt som kunderna kan fa snabba svar.

a Kommunicera med alla aldrar

Oberoende av aldern hos dina kunder visar forskning
att de foredrar meddelandetjanster. 63 procent av
efterkrigsbarnen, det sa kallade “k&ttberget”, 65
procent av den efterfoljande generationen (fédda
1965-1980) och 65 procent av dem som &r fodda fran
bdrjan av attiotalet och fram till sekelskiftet siger
att de féredrar meddelandetjanster framfor e-post och
telefonsamtal.


https://freshdesk.com/resources/case-study/axminster

e Sank kostnaden per kundkontakt

Enligt en understkning gjord av Forrester Research
kostar en kontakt pa telefon cirka 134 kronor.
Kostnaden for en kontakt via en meddelandetjénst ar
betydligt lagre, den varierar fran cirka nio kronor, till
cirka 43 kronor. Du sparar 90 kronor eller mer per
kundkontakt med en meddelandetjanst.

Klarna, det svenska finansféretaget, lyckades flytta 31
procent av sina telefonsamtal till chatt och
meddelandetjanster.

Lds mer ->

Oka skalbarheten med
chattbottar

Om du vill 6ka kundndjdheten utan att anstalla fler
personer och utan att 6ka kostnaderna kan du géra
det med hjélp av meddelandetjanster. Med bottar och
sjdlvservice, som enligt analysforetaget Gartner bara
kostar knappt en krona per kundkontakt, jamfort med
cirka 70 kronor for e-post, gér en meddelandetjanst
det mdojligt att 6ka volymen och h&ja kundndjdheten.

Dunzo, en tjansteleverantor med verksamhet dygnet
runt, lyckas l6sa 48 procent av alla drenden utan
mansklig inblandning. Det innebér en besparing pa 30
procent for supporten.

Lds mer ->

a Ge proaktiv kundservice

Skapa hdndelsestyrda arbetsfloden som gor det
mojligt att kommunicera proaktivt med dina kunder.
Vara understkningar visar att 69 procent av kunderna
globalt féredrar foretag som erbjuder proaktiva
meddelanden och service.

Bel USA, ett e-handelsforetag, har kort
handelsestyrda kampanjer for att na 3,1 miljoner
besokare med en svarsfrekvens pa hela 28 procent.
Lds mer ->
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kannetecken

e GOr lustfyllda upplevelser till ditt

Meddelandetjdnster ar annu inte vardagsmat och kan
vara ett sarskiljande drag for ditt foretag.
Meddelandetjanster pa olika kanaler, som webben,
sociala medier och p& mobilen, kan fortfarande
innebdra ett lyft for din kundtjanst. En undersékning
med 8 398 deltagande kunder, utférd av Gartner, visar
att de fem vanligast kanalerna som féretag anvander
for att l6sa kundarenden adr telefon (44 procent), chatt
(17 procent), e-post (15 procent), foretagets
webbplats (tolv procent) och soktjanster (fyra
procent).

Okad produktivitet for kundtjin-
stpersonalen

Med meddelandetjdnster far kundtjanstpersonalen
mer gjort. Det blir enklare att jobba med flera drenden
samtidigt, for flera kunder. Det innebdr att ett
kundtjanstteam kan 6ka produktiviteten, utan att
personalstyrkan okas. Meddelandetjanster ar
vdlbekanta for alla, vilket for det enklare for ny
personal att bli produktiv snabbt.

MakeMyTrip, en digital resebyra, har sett en trefaldig
okning av kundtjanstpersonalens produktivitet sedan
man borjade anvdnda meddelandetjanster for att
hantera supportédrenden.

Lds mer ->

Vill du borja anvdanda en modern
meddelandetjanst for din
kundservice?

Boka en personlig demonstration nu -


https://www.freshworks.com/live-chat-software/resources/case-study/klarna/
https://www.freshworks.com/live-chat-software/resources/case-study/dunzo/
https://www.freshworks.com/live-chat-software/resources/case-study/belusa/
https://www.freshworks.com/live-chat-software/resources/case-study/makemytrip/
https://freshdesk.com/demo-request?tactic_id=4098524&utm_source=9-reasons-to-pursue-messaging&utm_medium=FD-Demo

