MUZIKER

B daktela Case study

Jak rychlejsi zdkaznickd podpora zvysila

NPS Muzikeru na 88 % a podil
opakovanych ndkupu ha 55 %
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MUZIKER

Spole¢nost Muziker je dnes jednim z nejvétsich internetovych prodejct hudebnich ndstrojd a prisluéenstvi ve
stfedni Evropé. S vice nez 3 miliony zdkaznikl ve vice nez 40 zemich, 7 kamennymi prodejnami a vice nez 800
000 objedndvkami ro¢né predstavuje jeji zdkaznickd podpora rozsdhly a komplexni organismus.

Obslouzit takové mnozstvi zdkaznikl a zdroven si udrzet jejich dlvéru je velkou vyzvou. Spokojeny zdkaznik
se totiZz nejen vraci a nakupuje opakované, ale také sdili svou zkusenost s ostatnimi, coz se promitd do
obchodnich vysledkl spole¢nosti. Budovdni spokojenosti zdkaznikl proto patfi mezi priority Muzikeru,
pricemz jednou z oblasti, na které se spole¢nost zaméfila, byly prdaveé opakované ndkupy. Klicovou otdzkou
bylo, jaky vliv md zkrdceni reakéni doby na spokojenost zdkaznikl a jejich ochotu nakoupit znovu. Data
ukdzala jasnou souvislost: kdyz se reakéni doba zkrdtila pod jednu hodinu, NPS dosdhlo nejvyssi hodnoty
za celé sledované obdobi.

- Kompletni omnichannel jako stabilni zdklad zdkaznického centra

229 Hlasové sluzby a virtudini ustfednu

®O® Vcetné nahrdvdni hovorl pro zajisténi jejich kvality.

@% o  Helpdesk

[
& Prehlednou sprdvu ticketl s jasné definovanymi pravidly SLA.

Webchat a SMS Connect

Rychly kontakt pfimo na e-shopu.

WhatsApp a socidlni sité

V systému se neztrati zadnad zprdva ani komentadr.

; Chatbot a dalsi Al ndstroje
i
:: Chatbot automaticky odpovidd na bézneé a opakujici se dotazy, zatimco Al prepisy
b a vyhodnocovdni hovor( poskytuji tymu lepsi prehled o kvalité telefonické komunikace.

CRM systém

o=

sssli Automaticky uklddd historii komunikace ke kazdému kontaktu, takze mad operdtor pfi prijeti
pozadavku okamzity prehled o zdkaznikovi.

~ Pokrodild analytiku a wallboardy

Poskytuji prehled o vytizenosti operdtorl a stavu front v rediném case.

Flexibilita systému umoznila Muzikeru rozsitit vyuziti Daktely i mimo oblast zdkaznicke podpory. Ndkupni oddéleni
napriklad prostfednictvim modulu CRM spravuje komunikaci s pfiblizné 1 600 dodavateli z celého svéta.
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Na tomto technologickém zdkladé se Muziker v posledni dobé zaméril na dalsi optimalizaci proces.

Kdyz rychlost odpovédi zasadné meéni zakaznickou zkuSsenost

Data ukazuji souvislost mezi rychlosti reakce na pozadavky a celkovym vnimdnim znacky. Diky pokrocilym
ndstrojim Daktely a viastnim reéenim se Muzikeru podafilo zkrdtit dobu prvni reakce z plivodnich nékolika
hodin na jednu hodinu ¢i méné.

Tento posun mél znatelny dopad i na spokojenost zdkaznikl. Zatimco na zacdtku sledovaného
obdobi se NPS pohybovalo kolem 47 %, se zkracovdnim doby reakce postupné rostlo
a Vv nejuspésnéjsich mésicich prekrocilo hranici 80 % a dosdhlo az 88 %.

Rychlost sice nenijedinym prvkem kvalitni zdkaznické podpory, data vsak potvrzuji, Ze rychld a vécné sprdvnd
odpoved' patfi mezi nejvyznamnéjsi faktory ovliviiujici zdkaznickou zkusenost (CX).
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Muziker: Cas do prvni reakce vs. NPS (SK, 01/2024 - 03/2026)

Pozn.: Zobrazené vysledky NPS a doby reakce vychdzeji z mérfeni e-mailové komunikace na slovenském trhu (SK) a neodrdzeji
celkové vysledky napfi¢ véemi kandly a trhy.

Vyvoj spokojenosti ukazuje, ze zdkaznickou zkusenost ovliviuji prirozené sezdénni vykyvy v e-commerce.
Pokles NPS ha prelomu prosince a ledna v letech 2024 a 2025 je zpUsoben vdnodéni $pickou, kdy ndrazovy
nArdst poctu ticketd docasné prodlouzil dobu odpovédi.

Podstatny je viak celkovy trend: jakmile se ndpor ustdli a doba reakce se drzi pod hranici jedné hodiny,
spokojenost zdkaznikUl roste.

PFfimy dopad: Zkrdceni doby reakce pod 60 minut md okamzity pozitivni vliv na NPS.

Rekordni vysledek: Diouhodobd stabilizace procesU privedla Muziker v bfeznu 2026 k historicky nejvyssimu
NPS 88 %.
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- Efektivnéjsi tym s vétsim prinosem pro byznys

Plsobivé je predevsim to, Ze Muziker tohoto ndrdistu spokojenosti dosdhl zdroven s optimalizaci kapacit. Diky
prehlednému prostredi, automatizaci firemnich procest a rychlému pristupu k historii komunikace dokdzal
tym vyf¥izovat pozadavky rychleji i s mensim poétem operdatora.

Vysledky na klicovém slovenském trhu navic ukdzaly souvislost mezi kvalitnim zdkaznickym servisem
a obchodnimi vysledky:

Podil objedndvek 36 72 o Nap¥i¢ véemi trhy, na kterych
od vracejicich se zdakaznikd [ %o Muziker puUsobi, vzrostl podil
na Slovensku vzrostl z 42,1 % vracejicich se zdkaznikl 07,3 %
v roce 2022 na 55,2 % v roce 2025. (z 29,47 % na 36,72 %).

Spokojeny zdkaznik ma totiZz vyrazné vétsi tendenci se vracet a nakupovat opakované, coz se
dlouhodobé promitd také do obchodnich vysledklt Muzikeru.

2022 2023 2024 2025- Mezirocni
opakované opakované opakované opakované zména
nakupy nakupy nakupy ndakupy 2022-2025

A13 %

- Data jako zdklad strategického rozvoje

Pro vedeni Muzikeru je Daktela ddlezitym zdrojem analytickych dat. Prehled o vytiZzenosti jednotlivych trh,
rychlosti odpovédi a zpétné vazbé od zdkaznikd mu pomdhd pribézné reagovat také na sezdonni vykyvy
a obdobi zvysené zdtéze.

.V e-commerce vdm nikdo nepodékuje za to, Ze zdsilka dorazila vcas.
To se jednoduse ocekdvd. Zakaznik si vds zapamatuje podle toho, co se
stane, kdyZ se néco nepovede. Proto jsme prestali ztrdcet ¢as hleddnim
informaci a rozhodli se nasadit Daktelu. Operdtori dnes maji historii
zdkaznika, stav objedndvky i veskerou komunikaci na_ jednom misté,
takZe se mohou zdkaznikdm vénovat rychleji a bez zbytecného cekdni.
Bézné dotazy navic resi chatbot, a tym se tak muZe naplno soustredit

na ty, které vyzaduji lidsky pfistup. Dnes diky tomu zvidddme s mensim Peter Madar,

tymem vyrizovat vice pozadavkl a ve vyssi kvalité, coZ se primo odrdzi Manazer

v neustdlém rdstu spokojenosti zakaznikt a vysoké urovni NPS." zdkaznické podpory
Chcete take zkratit reakéni dobu \ +420 226 211245

- zdakaznické podpory, a zvysit tak loajalitu @ doktelo@dc:ktelo.com

svych zdkaznikG? KONTAKTUJTE NAS!
@ www.daktela.com
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