Optimalizace zakaznické podpory
e-shopu MUZIKER



Vyzvy

. daktela

Hlavnim dvodem implementace omnichannel feSeni Daktela byla potfeba komplexniho
feSeni pro spravu zakaznické podpory, které zjednodusi a zpfehledni komunikaci a zefektivni

provoz kontaktniho centra.
Pozadavky Muzikeru na SW

sjednoceni veSkeré komunikace do jednoho systému
Siroké spektrum funkci

moZnost komunikace se zakazniky rtiznymi kanaly
moznost sbéru dat za tucelem zlepSeni zakaznické péce

automatizace firemnich procest
moZnost integrace dalSich aplikaci firmy

podpora reportingu a statistik

Predstaveni Muzikeru

= Ze Slovenska se rychle rozsitil do celé Evropy a patfi
E+*+]) dlouhodobé k jedné z nejpopuldrngjsich ndkupnich
galerii.

V poslednich letech se vyrazné rozrostlo jeho portfolio
rgp produktd a jiz zdaleka nejde jen o e-shop s hudebnimi
| 1/\[ nastroji. Takto prudky rozvoj bylo velmi slozité ,uridit",
zejména z pohledu péce o zdkaznika.

Jelikoz spolecnost Muziker chtéla splhovat i naddle
m| pozici moderniho prodejce produktt pro volnocasové
S aktivity, musela prejit na nové technologie.
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Zakaznici
z 31 zemi

Internetovy
obchod

12 kamennych prodejen
s rlznou specializaci

700 000
zasilek rocné

1900 000
zakaznikd
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. daktela

Muziker dfive ke své praci vyuZival systém, ktery ho zasadné limitoval. Trapil ho:

w neefektivni w neprehledna w Casté @ nevyuZivané w nedostatek
a roztristeny z&kaznicka vypadky komunikaéni funkcionalit
provoz . < . .
kontaktniho komunikace systému kanaly v systému
centra

To vSe se projevovalo na kvalité zakaznické podpory. Vanocni sezéna v roce 2019, béhem které
se potykali v Muzikeru s obrovskym naporem objednavek a zdkaznickych poZzadavkd, je pre-

svédcila, Ze zména strategie je nevyhnutelna, a proto se v roce 2020 rozhodli implementovat
aplikaci Daktela.

Jak nds e-shop rychle rostl, zjistili jsme, Ze potrebujeme mit komunikaci
kompletné pod kontrolou, a to umoZrioval jediné software od Daktely. Dfive vznikala fada
chyb v komunikaci napfiklad z neprovdzanosti jednotlivych systémd, to se nyni diky Daktele
zcela vyresilo. BEhem vdnocni nakupni horecky v roce 2019 jsme si ovéfili, Ze optimalizovat
pro nds velmi ddleZity a flexibilni partner, bez kterého si péci o zdkaznika jiZ nedokdZeme
viibec predstavit.

Peter Minich, CXO spolecnosti Muziker

Implementace aplikace Daktela

Implementace systému Daktela probihala v nékolika fazich,
postupné po jednotlivych zemich. Zakladnim stavebnim
kamenem bylo propojeni emailové komunikace s telefonnimi
hovory a importovani kontaktd spolecnosti Muziker do Daktela
CRM. Spole¢nost Muziker rozsifila aplikaci v pribéhu ¢asu o
dalSi moduly a sjednotila veSkerou komunikaci od telefonnich
hovorU, e-maild, SMS zprdv, webovych chatt az po komunikaci
pres socialni sité do jednoho transparentniho systému.

Moduly
I|IIII|II|||II| Hlas véetné nahravani * Click-To-Call
|E 2 | Email/Helpdesk EE' SMS Connect
= b -
Webchat M Advanced Analytics

@J Facebook Messenger Mn Wallboard
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. daktela

Daktela pro nds predstavuje univerzdlni feseni zakaznické podpory. Cenime
si zejména toho, Ze pokryvd prakticky vsechny moZné komunikacni kandly, kde s ndmi
zakaznik néco resi - od uvodni poptavky, pres reseni objedndvky aZ po pripadné reklamace.

Peter Minich, CXO spolecnosti Muziker

V Muzikeru ziskali diky aplikaci Daktela prehled o slabych mistech provozu
kontaktniho centra, o ¢innosti jednotlivych agentd a mohli tak prijmout opatreni

k celkovému zlepSeni komunikace.

SniZili pocet Zvysili
nevyfizenych dosazitelnost
zadkaznickych agenti zdkaznické
poZadavku podpory

SnizZili cekaci Optimalizovali
dobu na dobu trvani
odpoveéd hovoru a kvalitu
zdkaznikdm komunikace

Zrychlili
reSeni pfijatych
hovort

Optimalizovali
kapacitu a pracovni
¢innosti agentd

Zvysili
uspésnost
hovor(

Optimalizovali
pocet operatort

Vv nejvice vytizenych
hodinach
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. daktela

ﬁ Moznost self-care
(@)

n V prabéhu implementace Muziker vybral klicové uZivatele, kterym

| | byl po dikladném Skoleni umoZnén administratorsky pfistup pro

spravu aplikace Daktela. Zaméstnanci Muzikeru tak zvladaji castecné
customizovat aplikaci Daktela vlastnimi silami, coz pfinasi casové uspory.

Daktela CRM

Systém automaticky uklada historii komunikace v ramci vSech dostupnych
kanall ke kazdému kontaktu a spolecnosti, a to vcetné helpdeskovych tiketd.
PFi pfichozim pozadavku ma agent okamzitou informaci o zakaznikovi diky
automatickému otevieni karty zakaznika a mlze ho Iépe a rychleji vyresit.

|
(@)
x
<

CRM je nedilna soucast platformy Daktela, jde o optimalizovany systém pro
shromazdovani, tfidéni a zpracovani (dajl o zakaznicich, zejména jejich kontakt.

v e

Muziker rozsiruje vyuziti platformy Daktela

V letosnim roce zacindme rozsifovat vyuZiti platformy Daktela v nasi spolecnosti
i mimo komunikaci se zakazniky. Napfiklad nase ndkupni oddéleni vyresi komunikaci
s dodavateli nové také v ramci Daktely.

Pracovnici tohoto oddéleni totiZz komunikuji s pfiblizné 1600 dodavateli z mnoha zemi.
WuZiti modulu CRM se primo nabizelo, praktickd je moZnost mit oddélené databdze kontaktu
a firem od databdze zdkaznikd, ticketového systému a telefonni ustredny, coZ povede k rychlé,
flexibilni a transparentni komunikaci.

Peter Minich, CXO spolecnosti Muziker
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Daktela Helpdesk

Daktela Helpdesk je integrovany s internim CRM a umoznuje prehledné
zpracovani zakaznickych poZzadavkl a internich firemnich tkold. Nové
pozadavky inteligentné zpracovava a radi do prehledné komunikacni historie
ke kazdému zakaznikovi.

Nové prichozi helpdeskové tikety maji jasné definované SLA lh{ty pro
reak¢ni dobu a lhaty pro vyfizeni tiketd, které musi byt agenty spinény.

Komplexni reporting a Business Intelligence

rl r.'
% Nedilnou soucasti feSeni je i jednotny reporting a statistiky v realném

¢ase (v ramci vSech komunikacnich kanal(), ktery nabizi nékolik desitek
nejcasté&ji pouzivanych reportd. To umoznuje prabézné sledovat, kde jsou
slaba mista provozu kontaktniho centra a pfijmout pribézné opatreni

k vylepSeni komunikace. Wallboard pak umoZnuje sledovat online aktualni
stav prihlasenych operator( a také stavy front, v¢etné probihajicich aktivit.

owvwrs

Muziker v zahranici

Muziker vyuZiva virtualni ustfednu a tiketovaci systém také za hranicemi
Slovenska. Z jedné kancelare spravuje e-shopy v desitkach zemi.
Aplikace Daktela umoznuje sledovat, jak se dafi jednotlivym zemim,
tymUm nebo jednotlivym operatordm.

Plany do budoucha

V uplynulém roce Daktela nastavila systém tak, Ze nam pomohla k dosaZeni nasich
cild, v soucasné dobé pracujeme zejména na zlepseni telefonické komunikace a maximdlnim
pfibliZeni se k zakaznikovi. Vzhledem k tomu, Ze obsluhujeme zdkazniky z celé Evropy
a komunikujeme s nimi v jejich jazyce, je pro nds vyzvou a cilem byt nejen co nejkomfortnéjsi,
ale také co nejefektivnéjsi a zdrover poskytovat nasim zdkaznikim co nejlepsi sluZby. Vime,
Ze zdkaznici stdle vice preferuji moderni komunikacni kandly, a proto rozSifujeme zpusoby,

jakymi se s nadmi mohou spojit. V letosnim roce chceme rozsifit chatovou komunikaci
o WhatsApp, Viber, zpravy z Instagramu a zpravy Google.

Peter Madar, Customer support manager spolecnosti Muziker
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