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Merlin.pl zastapit Skype aplikacja live chat i zwiekszyt wydajnos¢ Biura
Obstugi Klientéw 0 650%.

Wprowadzenie rozwiazania firmy LIVECHAT Software zapewnito Klientom najwiekszego
polskiego sklepu internetowego szybki i bezposredni kontakt ze specjalistami dziatu
obstugi, w efekcie czego Merlin.pl zwiekszyt ilo$¢ zatatwionych pomysinie zapytan Klientow.

Firma

Merlin.pl zostat oficjalnie otwarty w sieci 1 kwietnia 1999 roku jako niewielka, kilkuosobowa ksiegarnia
internetowa. W ciggu 10 lat swojego istnienia przeksztatcit sie w najwiekszy wielobranzowy polski sklep
internetowy, a dzi$ w jego ofercie znajduje sie ponad 450 tys. produktow, w tym ksigzki, filmy, muzyka, gry
i programy komputerowe, zabawki, elektronika, kosmetyki oraz artykuty sportowe.

Sklep odwiedza codziennie ponad 100 tys. oséb, sktadajgc po kilka tysiecy zamowien. Jak wynika z raportu
"E-commerce w Polsce" z 23 lipca 2008r., przygotowanego przez firme badawczg Gemius SA, Merlin.pl jest
najlepiej rozpoznawalnym sklepem internetowym w polskiej sieci.

Wyzwanie

Dynamika zakupdw w Merlinie rosnie z roku na fP bl Merlin.ol \
roblemy Merlin.pl:

rok. Pierwsze milionowe zaméwienie sklep

otrzymat w 2004 roku, dwumilionowe w 2006, o Niewystarczajaca liczba

trzymilionowe w 2007, a 11 sierpnia 2008 r. obstugiwanych zapytan Klientéw.

zostato ztozone rekordowe 4-milionowe

e Chec zwiekszenia szybkosci
i skutecznosci realizacji zaméwien

zamowienie

Wraz ze wzrostem sklepu, a takze w zwigzku i odpowiedzi na zapytania Klientow.
z faktem osiggniecia pozycji lidera w sprzedazy
Efekty wdrozenia LIVECHAT Contact

Center:

przez Internet produktdw szeroko pojetej branzy
rozrywkowej, potrzeba zapewnienia Klientom

obstugi na odpowiednio wysokim poziomie
e Stworzenie dodatkowego,

bezptatnego kontaktu na linii Klient-
Sklep i umieszczenie go na

stawata sie coraz bardziej naglaca.

Dotychczasowa obstuga odbywata sie przy
wykorzystaniu takich kanatéw komunikacyjnych

jak e-mail, telefon czy komunikator Skype. wszystkich stronach sklepu.

Szczegdlnie uzycie tego ostatniego rozwigzania e Po wprowadzeniu aplikacji ilos¢

pozostawiato wiele do zyczenia w kwestii obstugiwanych Klientéw wzrosta

efektywnosci, co przyspieszyto decyzje

prawie dwukrotnie w stosunku do
dedykowanego

o wykorzystaniu rozwigzania

rozmow telefonicznych.

do obstugi Klientéw online. s .
& e Wozrost wydajnosci Biura Obstugi

Przed rozwigzaniem LIVECHAT Contact Center Klientéw o 650% w stosunku do

postawiono  zadanie  zwiekszenia liczby \ uzywanego wczesniej narzedzia. )

obstugiwanych zapytan Klientdw, a tym samym
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powered by LIWECHAT Software SA

Okno rozmowy na stronach sklepu Merlin.pl pozwala Klientom szybko uzyskac odpowiedzi na zadane pytania.

szybszg ibardziej skuteczng obstuge ich
zamowien. Duzg zaletg rozwigzania
zaproponowanego przez LIVECHAT Software byt
brak wymogu instalowania przez Klientéw
dodatkowego oprogramowania. Nie bez
znaczenia byt réwniez fakt, ze korzystanie ztej
aplikacji jest dla Klienta catkowicie darmowe,
arozmowy odbywajg sie online bezposrednio

z poziomu strony internetowej sklepu.

Wdrozenie produktu

Okres petnej realizacji projektu od momentu
przygotowania do uruchomienia aplikacji na
stronach Merlin.pl trwat miesigc. Wdrozenie
przebiegto szybko ibezproblemowo, co byto
wazne ze wzgledu na zblizajacy sie gorgcy okres
przedswigteczny, w ktérym liczba zapytan
i zamoéwien jest kilkakrotnie wyzsza, niz
w pozostatych okresach roku.

W zakresie wdrozenia nie byty potrzebne prace
wykraczajgce poza instalacje systemu ijego
odpowiednie skonfigurowanie. Zanim live chat

zostat uruchomiony na stronach sklepu,
przeprowadzone  zostato  takie  szkolenie
pracownikéw Biura Obstugi Klienta w zakresie

wykorzystania aplikacji.

Od momentu oficjalnego startu, aplikacja jest
wykorzystywana w dwdch dziatach zwigzanych
z obstugg Klientow: w Biurze Obstugi Klienta oraz
w Dziale Zwroty iReklamacje. Dostosowany
graficznie do reszty witryny przycisk live chat
jest widoczny na kazdej stronie sklepu, a klikajgc
w niego Klienci mogg w tatwy sposdb uzyskac
informacje od pracownikéw Merlin.pl.

Konsultanci firmy pracujg na dwéch zmianach,
a z aplikacji korzysta jednoczesnie 11 do 14 oséb.

Wyniki

Reakcje Klientdow na live chat sg pozytywne
i znajduja wyraz w rozmowach z konsultantami
firmy. Konsultanci sklepu réwniez chwalg swoje
nowe narzedzie pracy: ,Aplikacja jest stabilna
i nie mamy wiekszych problemow z jej obstugq” —
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i zaproszen.”

\_

”Skype obstugiwat okoto 1000 rozmoéw w okresie przedswiqtecznym (listopad — grudzien),
dzieki LIVECHAT Contact Center w tym samym okresie obstuzylismy 7500 rozmow

Joanna Kuzak, Kierownik Biura Obstugi Klienta, www.merlin.pl

mowi Joanna Kuzak, Kierownik Biura Obstugi
Klienta. ,Jezeli pojawia sie jakas waqtpliwosé
z naszej strony, korzystamy z pomocy LIVECHAT
Software dostepnej z poziomu aplikacji”’ - dodaje.

Nalezy zauwazy¢, ze pomimo wprowadzenia
aplikacji do obstugi Klientéw przez strone
internetowg, liczba telefondw sie nie zmniejszyta.
Zwiekszeniu ulegta za to ogdlna ilosc
zatatwianych spraw oraz obstugiwanych Klientow.

Zespot obstugujacy Klientdw nie ogranicza sie juz
tylko do oczekiwania na zapytania dotyczace
produktow i ustug. Czesto eksploatowana jest
mozliwos¢ zaproszenia do rozmowy internautéw
produktowe.
Dodatkowo, jesli podczas rozmowy potrzebna

przegladajacych strony

jest pomoc specjalisty lepiej zorientowanego
w danym temacie, aplikacja pozwala na transfer
Klienta do innego operatora.

Wdrozenie znacznie zwiekszyto efektywnos¢
Biura Obstugi Klientéow — w listopadzie i grudniu
konsultanci uzywajacy Skype byli w stanie
obstuzy¢  okoto 1000
zastosowanie w analogicznym okresie LIVECHAT

rozmow. Z kolei

Contact Center pozwolito na zwiekszenie ilosci
obstugiwanych zapytan do poziomu 7500 rozmoéw
i zaproszen.

Taki przycisk rozmowy jest widoczny na stronach Merlin.pl

Wieaym

ole 1o L)
Czat on-line z konsultantem ‘

Plany na przyszto$¢

Jak méwi Joanna Kuzak, w chwili obecnej nie ma
planéw na wykorzystanie czata w Dziale
Sprzedazy: ,Na razie nie planujemy prowadzenia
oferty sprzedazowej poprzez live chat. Aplikacja
zostata wdrozona na wszystkich stronach sklepu
i jest w tej chwili dla Klienta catkowicie darmowg
opcjq kontaktu ze sklepem”.

Jednoczesnie podkresla: |, LIVECHAT Contact
Center jest udanqg inwestycjq, dzieki ktdrej
moglismy zaoferowac Klientowi lepszy i szybszy
kontakt z operatorem, a co za tym idzie szybszy
dostep informacji na temat zamowien”.

Rozwigzanie LIVECHAT Contact

Center

Contact Center to oprogramowanie do
komunikacji  poprzez  strony internetowe

dostarczane przez firme LIVECHAT Software S.A.

System ten pomaga zwiekszy¢ sprzedaz
realizowang lub wspomagang przez Internet,
obnizy¢ koszty obstugi oraz zmaksymalizowad
satysfakcje klienta, ktory otrzymuje nowy kanat
komunikacji z firmg. Czynigc prostszymi
marketing, sprzedaz i obstuge w czasie
rzeczywistym, Contact Center staje sie efektywng
cenowo aplikacja do prowadzenia rozméw
tekstowych i gtosowych. Dla firm korzystajgcych
z najnowszych technologii i rozumiejgcych zasady
rzadzace rynkiem ecommerce oraz potrzeby
klientow, Contact Center jest narzedziem
maksymalizujgcym zyski z internetowego kanatu
komunikacji i sprzedazy.

LIVECHAT

Software




llos¢ zapytan Klientow obstuzonych przez BOK Merlin.pl
w okresie przedswigtecznym (listopad-grudzien)
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Skype

LIVECHAT Software S.A.

LIVECHAT Software S.A. jest producentem
oprogramowania komunikacyjnego dla klientéw
biznesowych  opartego na  wykorzystaniu
protokotéw instant messaging (IM). Spdtka
powstata w 2002 roku w odpowiedzi na potrzeby
komunikacyjne przedsiebiorstw zwigzane
z rosnacy liczbg uzytkownikéw Internetu. Od tego
czasu  tworzone przez nas narzedzia
maksymalizujg satysfakcje klienta i obnizajg
koszty obstugi. W 2008 roku spétka dotgczyta do
grupy kapitatowej Gadu-Gadu S.A. (obecnie GG
Network S.A.)

Kontakt

LIVECHAT Software S.A.
Grupa GG Network S.A.

ul. Powstancéw Slaskich 28/30
53-333 Wroctaw, Polska
0-7133504 60
info@livechat.pl

www.livechat.pl
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