Optymalizacja obstugi klienta dla
e-sklepu MUZIKER



Wyzwania

. daktela

Gtéwnym powodem wdrozenia rozwigzania omnichannel byta potrzeba kompleksowego
rozwigzania do zarzgdzania obstugg klienta, ktére upraszcza komunikacje oraz usprawnia
dziatanie contact center.

Wymagania SW

ujednolicenie catej komunikacji w jeden system

szeroki zakres funkcji

mozliwos¢é komunikacji z klientami réznymi kanatami

zbieranie danych w celu poprawy obstugi klienta

automatyzacja proceséw firmy

mozliwos¢ integracji innych aplikacji firmowych

obstuga raportéw i statystyk

Wprowadzenie Muzikera

Muziker szybko rozprzestrzenit sie po catej Europie
i od dawna jest jednqg z najpopularniejszych galerii
handlowych.

W ostatnich latach portfolio produktowe firmy
Muziker znacznie sie powiekszyto i nie jest juz tylko
e-sklepem z instrumentami muzycznymi. Ten
szybki rozwdj byt jednak trudny do zarzgdzania,
zwtaszcza z punktu widzenia obstugi klienta.

Muziker chciat nadal wypetniac swojqg pozycje
nowoczesnego sprzedawcy detalicznego
produktow rekreacyjnych, dlatego musiat przejsc
na nowe technologie.
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. daktela

Muziker wczesniej uzywat systemu do wykonywania swojej pracy, ktory ograniczat
jego dziatania.

@ Nieefektywne w Niejasna u Czeste w Niewykorzy- w Brak funk-
irozdrobnione  Kkomunikacja awarie stane kanaly cjonalnosci

operacje con- ., | lientem systemu komunikacji w systemie
tact center

Wszystko to miato wptyw na jakos¢ obstugi klienta. Okres Swigteczny w 2019 roku, podczas
ktorego Muziker spotkat sie z ogromnym naptywem zamowien i prosb klientow, przekonat
ich, ze zmiana strategii jest nieunikniona, dlatego postanowili wdrozy¢ Daktela w 2020 roku.

W miare szybkiego rozwoju naszeqo e-sklepu zdaliSmy sobie sprawe, Ze musimy
miec¢ petng kontrole nad naszq komunikacjq, a tylko oprogramowanie Daktela mogfo
to zapewnic. Wczesniej wiele btedow w komunikacji wynikato na przyktad z roztqczenia
poszczeqdlnych systemow, ale zostato to catkowicie rozwigzane dzieki firmie Daktela.
Podczas gorqczki przedswigtecznych zakupdw w 2019 roku zauwazylismy, ze optymalizacja
obstugi klienta tylko jest potrzebna. Daktela jest teraz dla nas bardzo waznym i
elastycznym partnerem, bez ktérego nie mozemy sobie juz w ogdle wyobrazi¢ obstugi
klienta”.

Peter Minich, CXO of Muziker

Wdrozenie Dakteli

Wdrozenie Daktela odbywato sie w kilku fazach. Podstawg byta
integracja komunikacji e-mail z rozmowami telefonicznymi oraz
import kontaktéw Muzikera do Daktela CRM. Muziker z czasem
rozszerzyt aplikacje o dodatkowe moduty i ujednolicit catg
komunikacje od rozmoéw telefonicznych, e-maili, wiadomosci
SMS, czatow internetowych i sieci spotecznosciowych w jeden
przejrzysty system.

Moduty
I|III|||I|||II| Gtos, w tym nagranie &3 Kliknij by zadzwoni¢
@I E-mail/pomoc EEI SMS Potacz
8
E Internetowy czat “n  Zaawansowana analiza
Komunikator A .
L":_]w:] facebookowy il Ptyta scienna
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. daktela

~Daktela to dla nas uniwersalne rozwigzanie do obstugi klienta. Szczegdlnie do-
ceniamy to, Ze obejmuje ono praktycznie wszystkie mozliwe kanaty komunikacji, w ktérych
klient moze rozwigzac swoje potrzeby - od wstepnego zapytania, przez rozpatrzenie za-
mdwienia, az po ewentualne reklamacje.”

Peter Minich, dyrektor generalny Muziker

W Muziker aplikacja Daktela data im przeglad stabych punktéw w dziataniu
contact center, dziatan poszczegélnych agentéw i umozliwita im podjecie dziatan.

Mniejszyt liczbe Zwiekszyta sie Przyspieszyto Zwiekszyly
nierozpatrzo- dostepnosc sie odbieranie sie wskazniki
nych zadan agentow do potaczen rozwigzanych
klientow obstugi klienta przychodzacych potaczen
Zoptymalizowanie = Zoptymalizowata Zoptymalizowata
czasu trwania sie wydajnos¢é sie liczba agentéw
pofgczeniaijakos€é  agenta i dziatania w godzinach
komunikacji robocze najwiekszego ruchu
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. daktela

o Opinie self-care
o

n W trakcie wdrozenia firma Muziker wybrata kluczowych uzytkownikéw,

ktérym po przeszkoleniu przyznano uprawnienia administratora do
zarzgdzania aplikacjg Daktela. Pracownicy Muziker mogg zatem szybciej
wdrazac nowe funkcje i zmiany, czesciowo zarzgdzajgc dostosowywaniem
aplikacji Daktela (we wspotpracy ze specjalistami Daktela), co skutkuje
oszczednoscig personelu i czasu.

Daktela CRM

System automatycznie przechowuje historie komunikacji we wszystkich
dostepnych kanatach dla kazdego kontaktu i firmy, w tym zgtoszenia do
helpdesku. W momencie nadejscia zapytania agent ma natychmiastowe
informacje o kliencie, dzieki automatycznemu otwarciu karty klienta.
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CRM jest integralng czescig platformy Daktela. Jest to zoptymalizowany
system do zbierania, sortowania i przetwarzania danych klientow,
w szczegolnosci kontaktow z klientami.

v e

Muziker rozsiruje vyuziti platformy Daktela

W tym roku zaczynamy rozszerzac wykorzystanie platformy Daktela. Nasz dziat
zakupow bedzie teraz zajmowat sie rowniez komunikacjq z dostawcami w ramach Daktela.
Pracownicy tego dziatu komunikujq sie z okoto 1600 dostawcami z wielu krajow. Wykorzy-
stalismy wykorzystanie modufu CRM, a praktyczna mozliwos¢ posiadania oddzielnych baz
kontaktow i firm od bazy klientow, systemu ticketoweqo i centrali telefonicznej doprowadzi
do szybkiej, elastycznej i przejrzystej komunikacji”.

Peter Minich, CXO w Muziker
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Daktela Helpdesk

Daktela Helpdesk jest zintegrowany z wewnetrznym CRM i umozliwia przejr-
zystg obstuge zgtoszen klientow i wewnetrznych zadan firmy. Inteligentnie

przetwarza nowe zapytania i porzgdkuje je w przejrzystej historii komunikac;ji
z kazdym klientem.

Nowe przychodzgce zgtoszenia pomocy technicznej majg jasno okreslone
terminy SLA dotyczace czasu reakcji i termindw obstugi zgtoszen, ktérych
muszg przestrzegac agenci.

Kompleksowe raportowanie i Business Intelligence

rl I"I
% Integralng czescig rozwigzania jest ujednolicone raportowanie i statystyki

W czasie rzeczywistym (we wszystkich kanatach komunikacji), oferujgce dzie-
sigtki najczesciej uzywanych raportow. Pozwala to na ciggte monitorowanie
stabych punktéw w dziataniu Twojego centrum kontaktowego i podejmo-
wanie biezgcych dziatan w celu poprawy komunikacji. Wallboard umozliwia
woéwczas monitorowanie online aktualnego statusu zalogowanych operato-
row, a takze statusow kolejek, w tym biezgcych dziatah.

Muziker za granicq

Muziker korzysta réwniez z wirtualnej centrali i systemu sprzedazy biletéw
poza Stowacjg. Z jednego biura zarzadza e-sklepami w kilkudziesieciu
krajach. Aplikacja Daktela pozwala zobaczy¢, jak radzg sobie poszczegdlne
kraje, zespoty lub poszczegdIni operatorzy.

Y & 4

Plany na przysztosc

W ciggu ostatniego roku Daktela skonfigurowata system, ktory
pomdgt nam osiggnqc zatozone cele. Obecnie pracujemy gtéwnie nad poprawqg komunikacji
telefonicznej
i lepszym kontaktem z klientem. Obstuqujemy klientow z catego swiata Europie i
komunikujemy sie z nimi w ich jezyku, naszym wyzwaniem i celem jest nie tylko zapewnienie
jak najwiekszej wygody, ale takze jak najwiekszej wydajnosci przy jednoczesnym zapewnieniu
jak najlepszej obstugi naszym klientom. Wiemy, Ze klienci coraz czesciej preferujg nowoczesne
kanaty komunikacji, dlatego rozszerzenie sposobow, w jakie mogq sie z nami skontaktowac
jest dla nas wazne. W tym roku chcemy rozszerzy¢ komunikacje na czacie o WhatsApp, Viber,
wiadomosci na Instagramie i wiadomosci Google”.

Peter Madar, Customer support manager at Muziker

6/6



