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TUONG TAC KHACH HANG HIEU QUA
QUA SUBIZ LIVE CHAT DIP cUOI NAM
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D&i vai cac website cé sU dung gidi phdp hd trg khdch hang tryc tuyén (live chat), lugng truy cap
t&ing cao dip cudi ndm kéo theo sé lugng yéu cau chat tang, ban sé& cé nhiéu co hdi ti€p xuc khéch

hang va thuc ddy doanh sé.

Tuy nhién, s6 lugng cudc chat cao dét bién co thé khién cdc agent bi qud, thai gian chd dgi
(waiting time) cua khach hang va sé lugng cudce chat bi bd 18 (missed chat) tdng 1én. Diéu nay tao

ra trdi nghiém khong tot va cé thé khién sé lugng don hang cua doanh nghiép khéng nhu ky vong.

Subiz s& gai § cho ban moét sé gidi phap dé tuong tac hiéu qud hon trong khodng thai gian nay!

SAP XEP VA CHUAN B| TOT CHO DOI NGU HO TRO VIEN

1. Tdng cudng hé trg vién

Theo nghién cuu, s6 lugng cudc chat ma mdi agent phadi xU 1Y dip cudi ndm cao hon 80% so Vi
ngdy thusng. Ban nén can nhdc viéc tuyén thém hd trg vién thai vy hodc luan chuyén nhéan sy tu
bd phan khac dé tén dung co hdi ban hang, chdm soc khach hang tot hon va ciing dé gidm bét

ap lyc cho cho cdc agent sén co.

2. Ludn san sang

D& khong bd 18 bat ki co hdi ndo, ban nén phan chia lich tryc chat dé ludn sé@n sang hé trg khéch
hang & muc cao nhdt. Chéng han, néu nhu ngay thudng, cdc agent chi hd trg khach hang trong
gis hanh chinh, thi dip cudi n&dm, ban cé thé can nhdc sép xép agent tryc chat vao khung gis budi
trua hay budi t8i, bai rat nhiéu khach hang ban rén sé tranh thd mua sdm vao khodng thsi gian rdi

trong ngay.



3. C4 sy chudn bi

DU & cdc agent mai dugce bd sung hay cac agent cU, khodng thai gian cudi ndm, ban cing can

dao tao lgi cho ho vé cac ki ndng can thiét trong quad trinh tuong tac tryc tuyén.

Nghién cuu lai lich sU chat trudc day va chudn bi s@n céc phuong én tu vén t&t nhdt cho nhing

trudng hop phd bién dé cdc agent ludn chi déng va xU 1§ nhanh chong, linh hoat hon.

Vi s6 lugng cudc chat téing cao, cdc agent cing can tu vén co chon loc hon, vu tién nhing khach
hang cé yéu cau cy thé. Dai véi cac van dé don gidn, co thé gui tai liéu hodc hudng ddn nhanh dé

khach hang ty hd trg.

TAN DUNG TiINH NANG DE TUGNG TAC HIEU QUA

1. Dat cUa sé chat trén thiét bi di ddng

Ty & khédch hang st dyng thiét bi di dong dé tham khdo san phdm van ludn duy tri 8 muc cao.
Hién nhién, néu ban khong dat widget trén cdc thiét bi nay, ban dé bo 18 co hoi ti€p can vai mot

lugng I8N khach hang.

Giao dién cUa sb chat riéng trén thiét bi di ddong da dugc téi uvu va chi chiém 90% khéng gian man
hinh, vi vy khdach truy cap cé thé via tusng tac véi hd trg vién, vua lust web binh thusng. Ban co
thé tby chinh bdt c thanh phéan nao trén cda sé chat 3 man hinh di déng bé&ng CSS, tham khao
thém TAI DAY.


https://docs.subiz.com/cua-so-chat-tren-thiet-bi-di-dong/
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Khong ddt widget trén thiét bi di déng, ban dd b 16 co hoi tiép cdn vdi mot luong Idn khdch hang.

2. TUy chinh cUa s6 chat dé thu hut khdch hang

CUa s6 chat cé tan sudt xudt hién cao, chinh vi thé, viéc tuy chinh giao dién sao cho viua phu hgp
vdi thiét ké website, vira mang lai khong khi cta tung dip 1€ cudi ndm téi cho khdéch truy cép sé

giup thu hut va truyén cam hing mua sém hon rét nhiéu.



CUa s6 chat dugc toy chinh sé bdt mdt va thu hut khdch hang hon
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Céch dat bubble chat

Ban dang nhap Dashboard > Cai ddt > Cua s6 chat > Chat button > Xudng muc Bubble chat >
Upload
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SU dung CSS dé t8i vu hon bubble chat

e Diéu chinh vi tri
#subiz_desktop #subiz-bubble {
top:7pX;
right:0px;

}

e An dédu x tét bubble chat
#subiz_desktop .subiz-bubble-close {
opacity: O;

}

Ngodi viéc sU dung trang qudn Iy Dashboard dé tuang tdc tryc ti€p vai khach truy cap trén
website, agent co thé két ndi qua moét sé Ung dung cua bén thy 3 cé hé trg giao thuc chat cla

Subiz nhu Trillian, Xabber...

Cdc Ung dung nay déu s8n co trén cd mdy tinh va thiét bi di déng, chinh vi thé cdc agent cé thé dé

dang hd trg khach hang moi luc, moi nai.

* Xern thém: Két ndi Subiz gua IM Clients

Thu vién cau tré I8i la tinh ndng giup ban rut ngdn thsi gian phdn héi khach hang. Tinh néng nay
sé& giup ban trd I8i nhimg cau hdi phd bién chi trong gidy 14t véi sy hd trg cta nhing tin nhén mau

va phim tét.

Tao cau tré 18i mau
DE tgo cau trd 16i mau, ban thyc hién theo cdc budc dudi day:
1. Badng nhép vao Dashboard > Cai dgt > Agent tools > Thu vién cau tra 107

2. Click vaio nUt Tgo cau trd Ioi méu > Nhgp thong tin


https://docs.subiz.com/ket-noi-subiz-qua-im-clients/

“Luu g: N&i dung tin nhdn khéng vuot qud 250 ki tu

Ban co thé click vaio nut Sua, Xda ngay & cot Hanh dong dé thyc hién thay déi. Subiz ciing hé trg
tim kiém cau trd 181, dé quan I tét hon ban nén d&t cac cau trd 181 gidng nhau theo cung 1 phim

t&t, khi chinh sfa ban tim kiém theo phim tat s& nhanh chéng va d& nhdé hon.

Nhap, xuét file cau tra 18i mau
Click v&io nut NAdp, Xudt file 3 phia trén nhu trong anh hudng dén. Ban ¢ thé tao sén 1 file excel

bao gbém 2 cét: Tin nhdn, phim tét réi luu dudi dang .csv va nhap file vaio Dashboard.

Thu vién cau tra 1&i 3 e
Tao ciu tra léri miu Q
# Tin nhan Viét tat Tac vy
1 Chao {name}, minh c6 thé hd tror gi cho ban? Chao

Chia sé cau tra I8i mau
Néu agent cua ban thudc logi Quan tri, khi tao cau tra 18I, ban co thé chia sé ndi dung cho cdéc

agent khac bdng cdéch tick véio 6 Chia sé

Cau 1énh giup ban thyc hién nhing hanh déng nhu chuyén chat, két thuc chat, luu théng tin khach
hang mét cach nhanh chéng. Chudi cdc thao téc dugce thu gon lai thanh mét dong tin nhdn theo

cU phdp dudc dinh sén giup agent tiét kiém thsi gian var t&ng téc do phdn héi khéch hang.

Dudi day la danh sdch nhiing cdu 1énh dang dugc tich hgp trong Subiz:

Iname
Cau 1énh nay dugc s dung dé luu tén khach truy cap dé sau nay, ban co thé dé dang nhan dién
va chao khach véi tén dé tang trdi nghiém ca nhan, gay thién cdm vasi khdch hang.

Vi du: Iname Tran Thi Mai



Iphone
Giéng nhu lénh Iname, ban cé thé dung dé luu s6 dién thoai cua khach.

Vi du: lphone 0959 548 4378

lemail
Dugc dung nhu Iname va lphone, nhung sé& luu théng tin email coa khach truy cap.

Vi du: lemail support@subiz.com

lend
Lénh nay dugc s dung dé hé trg vién két thuc cude chat vai khéch truy cap ma khéng can phai

s dung click chubt.

'transfer
Chuyén mot cudc chat cho 1 agent khac, thay vi phai click vao géc phan chon Hanh déng & goc
phdi cUa s6 chat, ban co thé dung 1énh nay thay thé cho rat nhiéu thao tdc giup gidm thai gian

ch& phan héi. Ban co thé st dung 2 cdu truc sau:

e !transfer + ghi chu: Lénh nay sé chuyén thanh yéu cau chat mdi gui téi cho tat ca cac
agent dang & trang thdéi s&n sang (Available). Vi du: ltransfer H8 trg giup minh khach nay
nhé

e !transfer + @tén agent mudn chuyén: Lénh nay sé gui yéu cdu chat téi 1 agent cy thé vdi

diéu kién agent nay phai dang s&n sang nhan chat (Available). Vi du: ltransfer anhdo123

'block

Chan khach truy cap. Sau khi agent gé 1énh nay, cla s chat bén phia khach truy cap sé bi én di.

'tag
Cau lénh dugc dung dé gdn nhdan khach truy cap, thay thé cho thao tac click chudt vaio muyc Gan
tag & dudi cla sé chat. Ban co thé gd |énh nay va thém tén tag & phia sau.

Vi du: ltag sale



Trai nghiém khdch hang sé khong dugce coi 1o t6i uu néu thiéu tinh c& nhan hoa. Vay lam thé ndo

dé c6 thé cd nhan hoa cdac tuong tac mot céch ty dong hon?

Khi sir dung Subiz, cdc thong tin nhu tén, email, s6 dién thoai... s& dugc coi 1d cac bién:
e {name} - Tén cua khach truy cap
e {email} - Dia chi email cta khach truy cap

e {phone} - S6 dién thoaqi

Cdc bién nay dugce gan céc gid tri tuong Ung tU co s& di liéu khdach hang. Co s3 dU liéu nay co thé
dugc thu thap bdng form khado sét trudce khi chat, hodc tU nhiéu ngudn khéc nhau va déng bd vao

hé théng cua Subiz qua API.

Ban chi cén dat cac bién nay vao trong I8i mai chat, tin nhdn trigger hodc két hap vao tin nhdn
mau trong thu vién cau trd I8i, t6c dd phdn héi khdch hang sé tang lén ma vén gil duge sy gan

gUi, than thién.

SU dyng bién trong I8i m&i chat, tin nhdn trigger

Ban mudn msi chat khéch hang bang tén cda ho, cé thé nhép tin nhdn nhu dudi day vao phdn
hanh déng Trigger

- Chao ban {name} C&dm on ban d& ghé thdm website cua chung tdi, hodc

- Chao budi sang {name} Néu can tu van vé san phdm gi dung ngai chat & day nhé.

Két hgp bién vao nhitng tin nhdn méu trong thu vién cau tra 15i
- C&dm on ban {name} Hgp déng va thong tin sdn phdm s& dugc gui vé email {email} trong vai
phut n¥a, hodc

- Néu can thém théng tin gi, ban {name} cu gii cho minh nheé.



7. SU dung API dé tich hgp véi CRM, cdng cu marketing va bdn hang

Vi lugng khdch truy cép tdng cao, sé that Iang phi néu ban khéng luu trd va tan dung dT liéu
khdch hang.

Subiz cung cdp public API dé ban dong bd di liéu vao cac hé thdng CRM, cac cong cu marketing,
bdn hang... dé phan logi khéch hang vér thyc hién céc chién dich nhdm thuc ddy doanh sé. Viéc tan
dung suc manh cla API trong trudng hgp nay sé giup ban nang tdm dich vu khach hang coa

doanh nghiép lén mot tdm cao mdi.

8. SU dung trigger dé gui cép nhét cdc chuong trinh vu déi nhanh nhat téi
khach truy cap

ChU déng tuong tdac véi khach truy cap bdng nhiing théng tin vé chuong trinh khuyén mai mdi
nhdt, hdp dan nhat sé givp cho khdch hang cam thdy hung thd va “nhan” hon trong viéc mua

sdm. Ban ¢ thé tuy bién kich ban trigger sao cho phu hgp nhdt véi tung nhdm khdéch truy cap.

Chdng han, néu ban gidm gid déng muc tdt ca cdc san phdm, ban cé thé s dung trigger thong
bdo chung & tat ca cdac trang. Nhung néu ban cé muc gidm khac nhau cho tung nhém san phdm,

ban cé thé s dung trigger riéng cho tung trang san phdm do.
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DU tuang téc khdch hang qua kénh nao, diéu ban nén chu trong 1a trai nghiém khéch hang. Hay
tap trung vao viéc xay dyng mdi quan hé, nhat 1a khi ban s dung gidi phdp dé tuong tac 1-1 vai
khach hang nhu live chat. Khach hang co thé khéng mua hang cda ban ngay tai thai diém do,

nhung trdi nghiém tot sé khién ho nhdé téi va quay trd lai vai ban khi thyc sy cd nhu cau.

Subiz 1& don vi cung cdp phdn mém dich vy (SaaS - Software as a Service) giup doanh nghiép

tuong tdc vai khdch hang theo thdi gian thuc trén website.

Vi cac tinh ndng vugt trdi va manh mé, Subiz giup tang ty l1é chuyén déi trén website, t&dng sy hai
long cUa khdch hang va tiét kiém chi phi van hanh. Hon 30.000 website dé tin tudng va s dung
Subiz, trong do coé nhiéu website cta cdc doanh nghiép I6n nhu Vingroup, FPTshop, Pico, Dai hoc

FPT..

Tang 6, tda nha Kailash, ngd 92 Tran Thdi Téng, Dich Vong Hau, Cau Gidy, Ha Noi

+ 84 473 021368 | support@subiz.com | www.subiz.com
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