Egy naponta tobb szdz tranzakciot
bonyolitd ugyfeélszolgalat
mukodeése a Daktelaval
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Attekintés

A Kifli.hu Ugyfélszolgalata havi 20-30.000 ugyletet bonyolit le, amelynek z6kkendmentes és
hatékony menedzsmentje csak egy olyan atfog6, omnichannel megoldas alkalmazasaval
valik lehetségessé, mint a Daktela. A felhd alapu call center szoftver funkcidi teljes mértékben
lefedik az Ugyfélszolgalat mikddését, és |épést tud tartani a cég dinamikus novekedésével.

Az ugyfélszolgdlati szoftverrel szemben
tadmasztott kdvetelmények

az 6sszes kimend és bejévdo kommunikacié egyetlen

e

rendszerbe torténd egyesitése

funkcidk széles skaldja

heti 2 nap home office tamogatasa

kiilonbo6z6 csatornakon keresztiil torténo
kommunikacio

s

az ugyfélszolgalat javitasa érdekében térténd adatgylijtés

az uzleti folyamatok automatizalasa

jelentéskészités és statisztikai tamogatas

Bemutatkozik a Kifli.hu

A Kifli.hu a cseh Rohlik Csoport magyar Budapest és

led jllalata. A régidés multinaciondlis cé agglomeracio
Selayazelliolielier g g Velencei-t6, Balaton
10 éve van jelen Csehorszdgban, ahol piacvezetd

az élelmiszer-hdzhozszdllitds terén. A Magyarorszdgon @  ekereskedelem

2019 decemberében indult Kifli.hu-ndl a pandémidnak

kdszonhetden a kezdeti rendelésszdm néhdny hénap Yy 14.000 féle terméktipus
alatt a tizszeresére ndvekedett, és a cég azota is

dinamikus névekedést mutat, ma mdr 3,5 millid =9 5.000 db rendelés / nap
rendelést teljesitenek havonta. Legfébb vonzerejét

a termékinnovadciok, az egyedi termékpaletta, = 194.000 f6 vasarlé / hé

X

a kényelem és a seqgitdkész tgyfélszolgdlat adjdk.
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Kapcsolattartdas a Dakteldn keresztul

A kapcsolattartas a Dakteldn keresztul alapvet6en két iranyban térténik: a vasarlokkal
és a futarokkal. A Daktela egyetlen rendszerben, zokkendmentesen egyesiti a Kifli.hu
altal hasznalt 6sszes kommunikacids csatornat:

VASARLOKKAL FUTAROKKAL

P Kezeld Telemarketing,
> anaszKezeles,  sales kampanyok,
Informacionyujtas  gggedettségfelmérés

Problémamegoldas,
kiszallitas tamogatasa

Bejovo Kimené Webchat Facebook E-mail Bejové  Kimend
hivasok hivasok Messenger hivasok hivasok

Gyors és hatékony problémamegoldds a Dakteldval

A rendszer automatikusan eltarolja a kommunikaciés el6zményeket az 6sszes elérhet6
csatornan beliil. igy amikor egy kérés érkezik, az (igyintézé azonnal rendelkezik az 6sszes
informaciéval az adott vasarléval kapcsolatban, ennek kdszédnhetéen hatékonyabban és
gyorsabban tudja megoldani a problémat.

Bdrmilyen kérdés mertil fel a cégben a vdsdrlokkal kapcsolatban, szdz szdzalék,
hogy vissza tudjuk keresni a Dakteldban, mi tortént ott.

Karaké Eva, a Kifli.hu tigyfélszolgalati vezetéje
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A Daktela bevezetése

Mivel a cseh anyacég és az 6sszes leanyvallalat a Daktelat hasznalja, nem volt kérdés, hogy
a Kifli.hu-nal is a Daktela alkalmazas kerul bevezetésre. Az Ugyfélszolgalat felépitésében
kiemelkedd szerepet kapott a riportkészitési funkcié, amely teljes ralatast biztosit az egész
részleg midkodésére. A kezdeti 6 operatorbdl allé csapat mara 21 fésre bovllt, és a Daktela
jelentéseinek segitségével folyamatosan optimalizalhatéak az tgyfélszolgalaton zajlé
folyamatok, és javithaté az operatorok teljesitménye.

SL: 80%/20 mp. 20 mp 24 perc

Bdrmelyik pillanatban el tudok vinni a menedzsment felé eqy olyan riportot,
melybdl vilagosan ldtszik, hogy az adott munkamennyiséghez tébb vagy kevesebb ember
kell-e, vagy éppen miért kell megvdltoztatunk eqy munkafolyamatot.

Karaké Eva, a Kifli.hu (igyfélszolgalati vezet6je

Haszndlt modulok
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A Daktela moduljai teljes mértékben lefedik az tigyfélszolgalat mikddését.
A felh6nek készonhetden pedig a vildg barmely pontjardl tudjuk haszndlni - ez biztositja
a transzparens mukdodést, és azt, hogy barhonnan ellenérizheté a munkdnk.

Karaké Eva, a Kifli.hu tigyfélszolgalati vezetéje
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Tobb mint call center

A Daktela megoldasat ma mar az ugyfélszolgalaton tul egyéb teruleteken is sikerrel
alkalmazza a Kifli.hu.

A Kifli.hu minden kuldeményét kiemelt figyelemmel kezeli. A futarok

Logisztika akadalymentes munkavégzését a Daktela call center funkcidi tdamogatjak.

A Kifli.hu rendelésszamanak dinamikus emelkedése id6rdl id6re
HR ugrasszerlen megnovekedett munkaer6igénnyel jar. A toborzasi folyamat
soran rogzitett hivasban akar 1200 jel6lt is felhivhat6 1 nap alatt.

A sales kampanyok telemarketinges tamogatasat is a Daktela call center

Sales
szoftverrel végzi a Kifli.hu.

Al megolddasok

A Kifli.hu Ugyfélszolgalatanak egyik legnagyobb erdssége, hogy minden vasarlé szamara rovid
idén belul elérhet6 az él6 Ugyintézd. A cégcsoport egyedulallé tUzletpolitikajanak része, hogy

a rendelkezésre all6 operator azonnal és kedvesen valaszoljon minden felmeruld panaszra
vagy kérésre, de ez nem jelenti azt, hogy a cég elzarkdzik az Al-vezérelt chatbotok és
voicebotok alkalmazasatol, sét! Kifejezetten keresi azokat a pontokat, ahol a mesterséges
intelligencia eszk6zok tamogatni tudjak az tgyfélszolgalat munkajat. Ilyen példaul

a telemarketing és az egyéb sales teruletek, ahol a kdzeljovében “munkaba allnak” a robotok.




