CASE STUDY

Poprawa obstugi klienta
| Usprawnienie wymagan
klientéw NOTINO



Dominacje rynkowa Notino przypisuje sie nie tylko konkurencyjnym cenom,
ale przede wszystkim ciggtemu zaangazowaniu w zadowolenie klientéw.
Zastanowmy sie, gdzie bytaby dzis firma Notino bez solidnej obstugi klienta.

Wspotpraca

Ponad 15 lat temu Notino nawigzato wspétprace z Daktelg. W tym czasie Notino rozwazato
miedzynarodowg ekspansje i szukato systemu, ktéry utatwitby im globalny zasieg. Potrzebowali
niezawodnego partnera biznesowego i kompleksowego systemu, aby usprawni¢ komunikacje
z klientami we wszystkich kanatach, czynigc jg prostg i wydajng dla swoich operatorow.

Jednym z istotnych czynnikoéw wptywajgcych na ich decyzje byto czeskie pochodzenie Dakteli,
ktore byto zgodne z korzeniami Notino. Ostatecznie aplikacja komunikacyjna Daktela okazata
sie najbardziej odpowiednim rozwigzaniem, ktére mogto zaspokoi¢ wszystkie potrzeby
i wymagania Notino.

Poniewaz Notino rozwijato sie z roku na rok, dynamika obstugi klienta ewoluowata. W Scistej
wspotpracy z Daktelg konsekwentnie dostosowywali system do odkrywania nowych projektow
i usprawniania komunikacji z klientami. Za kazdym razem, gdy potrzebne byto dostosowanie
systemu, Daktela zapewniata wsparcie, co skutkowato symbiotycznym rozwojem obu firm.
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stafa sie najwazniejsza, Daktela stata sie naszym nieztomnym partnerem od ponad 15 lat.
Ich zespot programistéw konsekwentnie odpowiadat na nasze prosby o poprawe obstugi
klienta. Centralizujgc i integrujgc rozne kanaty komunikacji, umozliwiajg nam skuteczne
zaspokajanie potrzeb klientéw. Dzieki Dakteli, telefony, e-maile, czaty internetowe i interakcje
na Facebooku nie sq juz Zrodftem zmartwien, ale okazjq do zadowolenia naszych klientéw.
I to nie tylko w Czechach i na Stowacji, ale w 27 krajach. Dzieki przejrzystemu rozwigzaniu
call center Daktela ujednolicilismy wszystkie platformy komunikacyjne, poddajqc interakcje
Z klientami pod nasz nadzor.
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System ticketowy

System ten umozliwia Notino efektywne zarzgdzanie komunikacjg z klientami we wszystkich
krajach i kanatach, w tym e-mailami, potgczeniami, czatami internetowymi, formularzami
kontaktowymi i mediami spotecznosciowymi. Automatycznie kategoryzuje i rejestruje
komunikacje, zapewniajgc kompleksowg historie zakupow za posrednictwem modutu CRM.

Wirtualna centrala telefoniczna Daktela PBX

Wirtualna centrala pozwala Notino wybra¢ dedykowane numery telefonéw dla kazdego
e-sklepu, monitorowac potgczenia i prowadzi¢ przejrzyste statystyki. Rejestruje réwniez
potgczenia i ustala godziny pracy.

Wirtualna asystentka ,Tyna”

Tyna, wirtualna asystentka, wita dzwonigcych i pomaga w realizacji ich prosb. W przypadku
Notino, Tyna pyta o status zamowienia, umozliwiajgc dzwonigcym natychmiastowe otrzymanie
informacji bez koniecznosci oczekiwania na operatora. W przypadku innych zapytan Tyna
skutecznie tgczy dzwonigcych z operatorami na zywo.

SMS Connector

SMS Connector automatyzuje wysytanie wiadomosci SMS, oszczedzajgc czas operatora. Jest
uzywany gtéwnie do potwierdzen zamowien i powiadomien o wysytce, dostosowanych do
jezyka kazdego rynku.

Czat SMS

Daktela SMS Chat pozwala Notino komunikowac sie z klientami za posrednictwem wiadomosci
SMS, organizujgc wiadomos$ci w watki, aby ich uzywanie byto jak najprostsze. Jest to
wszechstronne narzedzie obstugiwane na wszystkich urzgdzeniach mobilnych.



Web Chat

Daktela Web Chat utatwia szybkg komunikacje i ptynnie integruje sie z operacjami Notino.
Podczas interakcji z klientami zapewnia wglad w ich aktywnos$¢ przeglgdania w czasie
rzeczywistym, zwiekszajgc wsparcie.

Numery zagraniczne

Zagraniczne numery przychodzace zapewniajg Notino lokalng obecno$¢ za granicg,
umozliwiajgc ekspansje przy minimalnych naktadach inwestycyjnych. Klienci w innych krajach
mogg skontaktowac sie z Notino za posrednictwem lokalnych numerdw, a potgczenia sg
kierowane do centrali.

.. Centrala sprzetowa w garazu i agenci korzystajgcy z wielu roznych aplikacji - tak
kiedys wyglqdata rzeczywistos¢ obstugi klienta. Dzieki naszej wspotpracy z Notino, Daktela
ewoluowata w usprawniony interfejs internetowy, oferujgcy rozwigzania omnichannelowe.
Jestesmy partnerami Notino od poczqtku ich istnienia i jestesmy dumni, ze mozemy przyczynic
sie do ich dynamicznego rozwoju. Wraz z rozwojem ich obstugi klienta, powiekszyta sie
réwniez baza klientéw Notino.

Lukas Klacik, Daktela




Korzysci

Notino czerpie szereg korzysci z tego partnerstwa:

W Scentralizowana komunikacja w jednym systemie

W Skuteczne rozwigzywanie zapytan klientow

W Wsparcie omnichannel we wszystkich kanatach komunikacji

W Zarzadzanie sklepami e-commerce w wielu krajach z jednego biura
W Ciggte ulepszenia i mozliwosci adaptac;ji

Plany na przysztosé: Voiceboty

Notino planuje wykorzysta¢ narzedzia sztucznej inteligencji do przetwarzania komunikacji
gtosowej w celu dalszej automatyzacji operacji. Oczekuje sie, ze wprowadzenie wirtualnych
agentow obnizy koszty i poprawi wspotczynniki konwersji zamadwien. Wirtualni asystenci bedg
dziata¢ 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, obstugujgc wiele potgczen jednoczes$nie, co
przetozy sie na szybsze odpowiedzi i wieksze zadowolenie klientow.

Wirtualni agenci, wykorzystujgcy rozpoznawanie mowy i sztuczng inteligencje, doskonale
radzg sobie z typowymi, powtarzajgcymi sie zapytaniami. Oferujg rekomendacje produktéw,
porady i rozwigzania, zwiekszajgc dostepnosc i jakos¢ obstugi klienta.

Automatyzacja rutynowej komunikacji za pomocg sztucznej inteligencji pozwala zespotowi
obstugi klienta skupic sie na sprawach wymagajgcych empatii i spersonalizowanych konsultacji,
co ostatecznie poprawia jakos¢ obstugi klienta.
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