Optimizacija podrske kupcima
za MUZIKER e-shop
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Izazovi

Glavni razlog implementacije Daktela omnichannel platforme bila je potreba za sveobuhvatnim
reSenjem za upravljanje podrskom kupcima koje pojednostavljuje i optimizuje komunikaciju
i Cini operacije kontakt-centra ucinkovitijim.

SW zahtevi

Objedinjavanje svih komunikacija u jednom sistemu
Sirok raspon funkcija

Moguénost komunikacije s kupcima putem razlicitih kanala

Prikupljanje podataka za poboljSanje brige o kupcima
Automatizacija poslovnih procesa
Moguénost integracije drugih poslovnih aplikacija

Podrska za izveStavanje i statistiku

MUZIKER

Predstavljamo Vam Muziker

Kupci iz
= 1z Slovacke, Muziker se brzo prosirio Eviopom ® 31 Izemlje
@ae)  ived dugo vremena je jedna od najpopularnijin
=) shopping galerijo. @ Online
prodavnica
U poslednjih nekoliko godina, njegov se proizvodni
o) portfelj zna¢ajno povecao, pa vise hije samo ) ::zlfiiéitik;ggﬁ?igg\?;;?h
rl?'{}{\[ e-shop s muzic¢kim instrumentima. Ovaj brzi razvoj
bio je teSko ,upravljati’, posebno s aspekta brige 700.000
o kupcima. = posiljki godisnje
[IQI.] Kako bi Muziker nastavio ispunjavati svoju poziciju 1.900.000
% modernog prodavca proizvoda za slobodno vreme, & kljpaca

morao se prebaciti na nove tehnologije.
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Muziker je prethodno koristio sistem za obavljanje posla, ali imao je temeljne nedostatke.

u Neefikasne @ Nejasna u Cesti @ NeiskoriSteni w Nedostatak
ifragmentirane  komunikacija prekidi komunikacij- funkcional-
operacije kon- s kupcima sistema ski kanali nosti
takt-centra u sistemu

Sve to uticalo je na kvalitet podrske kupcima. BoZi¢na sezona 2019. godine, tOkom koje se
Muziker suocio s velikim prilivom porudzbina i zahteva kupaca, uverila ih je da je promena
strategije neizbezZna, pa su se odlucili implementirati Daktelu 2020. godine.

“Kako se nas e-shop brzo razvijao, shvatili smo da moramo imati potpunu
kontrolu nad nasom komunikacijom, a samo Daktela softver nam to omogqucava. Ranije
su nastajale mnoge greske u komunikaciji, na primer zbog nedostatka povezanosti
pojedinacnih sistema, ali sada je to potpuno reseno zahvaljujuci Daktela-i. Tokom
praznicne guZve u Sopingu za BoZi¢ 2019. godine, utvrdili smo da optimizacija korisnicke
podrske samo kada vam je to vec potrebno, naZalost, kasni. Daktela je sada neizostavan
i fleksibilan partner za nas, bez kojeg viSe ne moZemo zamisliti brigu o korisnicima.”

Peter Minich, Muziker CXO

Implementacija Daktela-e

Implementacija Daktela-e se odvijala u nekoliko faza, jedna
zemlja za drugom. Temelj je bila integracija e-mail komunikacije
sa telefonskim pozivima i uvoz kontakata Muziker-a u Daktela
CRM. Muziker je tokom vremena prosirio aplikaciju dodatnim
modulima i ujedinio sve komunikacije - od telefonskih poziva,
e-poste, SMS poruka, web Cetova i drustvenih mreza u jedan
transparentan sistem.

Moduly
I|IIII|II|||II| Glas uklju€ujuci snimanje > Kliknite da pozovete
|E@°)| Email/Helpdesk EE' SMS Connect
8
E Webchat I Napredna analitika

@J Facebook Messenger Mn Wallboard
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~Daktela je univerzalno resenje za podrsku korisnicima za nas. Posebno cenimo
Sto pokriva gotovo sve moguce kanale komunikacije gde korisnik ima bilo kakvu vezu
s nama - od prvog upita, preko resavanja narudzbine do bilo kakvih prituzbi“, kaZe
Peter Minich, CXO u Muziker-u.

U Muzikeru, aplikacija Daktela im je dala pregled slabih tacaka u operaciji
kontaktnog centra, aktivnosti pojedinacnih agenata i omogucila im da preduzmu
mere za poboljsanje ukupne komunikacije.

Smanjenje Povecana Povecdanje brzine Povecana

broja zaostalih dostupnost age- reSavanja dolaznih  uspesSnost
zahteva nata za podrsku poziva poziva

korisnika korisnicima

Smanjenje Optimizacija Optimizacija Optimizacija broja
vremena trajanja poziva kapaciteta i agenata tokom
c¢ekanja na i kvalitete aktivnosti agenata najprometnijih
odgovore komunikacije sati

korisnika
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Opcija samoposluzivanja
{8) PCy P J

n Tokom implementacije, Muziker je odabrao klju¢ne korisnike kojima je
dodeljen admin pristup za upravljanje Daktela aplikacijom nakon obuke.

To omogucava osoblju Muzikera da brZze implementira nove funkcije

i promene, delimi¢no upravlja prilagodavanjem Daktela aplikacije,

naravno u saradniji sa stru¢njacima iz Daktela, Sto dovodi do ustede

vremena i osoblja.

Daktela CRM

Sistem automatski Cuva istoriju komunikacije na svim dostupnim kanalima
za svaki kontakt i kompaniju, uklju€ujuci helpdesk tikete. Kada stigne zahtey,
agent ima odmah informaciju o kupcu zahvaljujuc¢i automatskom otvaranju
kartice kupca i moZe ga resiti bolje i brze.

|
0
x
K

CRM je integralni deo Daktela platforme, optimizovanog sistema za
prikupljanje, sortiranje i obradu podataka o kupcima, posebno kontaktima
sa kupcima.

e

Muziker rozsiruje vyuziti platformy Daktela

,Ove godine pocinjemo da prosirujemo upotrebu Daktela platforme u nasoj
kompaniji izvan komunikacije sa kupcima. Na primer, nasa nabavna sluzba ¢e sada takode
obradivati komunikaciju sa dobavljaCima unutar Daktela platforme.

Zaposleni ove sluZbe komuniciraju sa otprilike 1.600 dobavijaca iz mnogih zemalja. Upotre-
ba CRM modula je direktno ponudena, a prakticna mogucnost posedovanja zasebnih baza
kontakata i kompanija izvan baze podataka kupaca, sistema za upravljanje zahtevima

i telefonske centrale ce dovesti do brze, fleksibilne i transparentne komunikacije.”

Peter Minich, CXO u Muziker-u
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Daktela Helpdesk

Daktela Helpdesk je integrisan sa internim CRM-om i omogucava jasno
rukovanje zahtevima kupaca i internim zadacima kompanije. Inteligentno
obraduje nove zahteve i rasporeduje ih u jasnoj istoriji komunikacije prema
svakom kupcu.

Novi dolazni helpdesk tiketi imaju jasno definisane rokove odgovora
za SLA i agenti moraju da ispune rokove za rukovanje tiketima.

Sveobuhvatno izveStavanje i poslovna inteligencija

| 7
% Jedinstveno izvestavanje i statistika u realnom vremenu (preko svih kanala

komunikacije) su integralni deo resenja, nudeci desetine najkoriscenijih
izveStaja. To vam omogucava da neprestano pratite gde su slabe tacke

u vasim operacijama kontaktnog centra i preduzimate stalne mere za
poboljsanje komunikacije. Wallboard vam omogucava da onlajn pratite
trenutni status ulogovanih operatera i statusa redova, ukljucujudi i trenutne
aktivnosti.

Muziker u inostranstvu

Muziker takode koristi virtuelnu telefonsku centralu i sistem za tikete izvan
Slovacke. Iz jednog kancelarijskog prostora upravlja e-prodavnicama
u desetinama zemalja. Daktela aplikacija vam omogucava da vidite kako
stoje pojedinacne zemlje, timovi ili pojedinacni operateri.

Bududi planovi

~Prosle godine je Daktela postavila sistem na nacin koji nam je pomogao da
ostvarimo nase ciljeve. Trenutno radimo uglavnom na poboljSanju telefonske komunikacije
i pribliZzavanju korisnicima koliko god je to moguce. S obzirom da usluZujemo korisnike
iz celog Evrope i komuniciramo s njima na njihovom jeziku, nas izazov i cilj nisu samo da
budemo sto udobniji, vec i Sto efikasniji, pruZajuci najbolju uslugu nasim korisnicima.
Znamo da korisnici sve vise preferiraju moderne kanale komunikacije, pa prosSirujemo
nacine na koje mogu stupiti u kontakt s nama. Ove godine Zelimo prosiriti chat komunikaciju
da ukljuc¢i WhatsApp, Viber, Instagram poruke i Google poruke.”

Peter Madar, menadzer korisnicke podrske u Muzikeru
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