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Case Study

Jak skrocono czas
obstugi klienta o
potowe

Firma BBK SA jest wiascicielem marki home&you,
specjalizujgcej sie w imporcie i dystrybucji artykutéw
wyposazenia wnetrz. Sprzedaz prowadzi online oraz w 150

sklepach stacjonarnych.
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Co zyskat klient dzieki wdrozeniu
Salesforce?

Skrocenie czasu obstugi klienta o potowe i przejscie Biura Obstugi Klienta
(BOK) do pracy zdalnej - to dwie najwazniejsze, wymierne korzysci z
wdrozenia Platformy Salesforce. Taki efekt uzyskano dzieki zastapieniu wielu
rozproszonych narzedzi jednym systemem, utworzeniu kompleksowej bazy
danych o klientach i standaryzacji procesu obstugi. Umozliwiono réwniez
prowadzenie spersonalizowanych kampanii marketing automation - e-mail
oraz sms, zgodnych z RODO. Wszystkie dziatania w obszarach obstugi i
marketingu sg na biezagco monitorowane.
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Skrécenie czasu Przeniesienie pracy Jeden system z
obstugi klienta BOK na pracg zdalng kompleksowg bazg
0 potowe danych

Wyzwanie

W 2018 roku w firmie wdrozono nowg platforme e-commerce opartg o silnik Magento 2. Po
uruchomieniu kanatu sprzedazy najpilniejszg potrzebg okazato sie wprowadzenie systemu
do automatyzaciji dziatan w dwdch kluczowych - poza sprzedazg - obszarach kontaktu z
klientem: obstudze i marketingu.

W firmie nie korzystano dotad z zadnego systemu CRM. Najwiekszg bolgczkg dziatu
obstugi byt brak bazy danych o klientach, dostepnej dla wszystkich konsultantow. Kazdy
szukat informaciji na wtasng reke (Magento, ERP, wspoétdzielone bazy w Excelu). Nie
istniata rowniez baza wiedzy, utatwiajgca i standaryzujgca obstuge zgtoszen.
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Celem wdrozenia byto wiec dostarczenie narzedzia, ktére w jednym miejscu zbierze i
uporzadkuje rozproszone dane, poprawiajgc jakos¢ obstugi i efektywno$¢ pracy oraz - co
wazne - pozwoli mierzy¢ jej wyniki.

Z marketingowego punktu widzenia jednym z najwiekszych wyzwan byto odzyskanie
klientéw: tych, ktorzy porzucili koszyki oraz od dawna nieaktywnych. Kolekcja firmy zmienia
sie nawet 8 razy w roku, wiec wizyty klientdow na stronie i ich czestotliwo$¢ sg niezwykle
istotne. Co wazne, strona (i jednoczesnie sklep) jest pierwszym zrédtem informaciji o
produktach dla wiekszosci klientow (bez wzgledu na to, czy preferujg zakupy online czy
stacjonarnie). Wdrozone narzedzie miato umozliwi¢ prowadzenie i analize kampanii e-mail

oraz SMS, a takze wysytke newsletteréw.

Implementacja systemu CRM miata réwniez pomoc w budowaniu wizerunku marki i jej
systematycznym pozycjonowaniu jako marki premium, wiodgcej w sektorze dekoracji
wnetrz. Aby to osiggngc, trzeba zapewnic klientom najwyzszej jakosci customer experience
i zadbac o jego spojnosc¢, zarowno w obszarze on-, jak i offline.

Wyzwaniem, ktére w zasadzie pojawito sie juz po wdrozeniu, ale z ktérym narzedzie bez
problemu sobie poradzito, byto catkowite przeniesienie dziatu BOK na tryb pracy zdalnej.
Naturalng obawg byta tutaj kwestia wydajnoséci pracy konsultantéw w warunkach
domowych oraz techniczne aspekty pracy dziatu. O efektach wdrozenia pracy zdalnej w
BOK przeczytasz w sekcji Korzysci.
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Rozwiazanie

Platforma Salesforce umozliwita sprostanie wszystkim powyzszym wyzwaniom, bez

poszukiwania dodatkowych rozwigzan.

Do realizacji projektu wykorzystano dwa moduty z portfolio Salesforce: Service Cloud oraz
Marketing Cloud. Wdrozenie podzielono na dwa etapy.

Rozpoczeto od implementacji modutu Service Cloud i jego integracji z platformg Magento.
Dzieki “zaszytym” w Salesforce standardom, wprowadzono jednolity proces obstugi klienta.
W Service Cloud zgromadzono dane z obszaru off- i online: powstata kompleksowa baza
danych o wszystkich klientach firmy, wyeliminowano zduplikowane kontakty. Service Cloud
umozliwit rowniez zagregowanie w jednym miejscu wszystkich kanatow kontaktu z klientem

(email, formularz, telefon) i rejestracje wszystkich aktywnosci.

W ten sposdb powstat fundament do realizacji kolejnego etapu projektu, czyli wdrozenia
modutu Marketing Cloud i wprowadzenia za jego pomocg dziatan z obszaru marketing

automation.

Korzysci

Jeden spojny i nowoczesny system zamiast wielu rozproszonych narzedzi - to
najwazniejsza korzy$¢ z wdrozenia Platformy Salesforce. Klient jest w centrum wszystkich
dziatan - dostepny jest peten obraz jego aktywnosci, czyli widok 360 stopni.

Dzieki Service Cloud konsultanci biura obstugi otrzymali komplet informaciji o kliencie,
zgromadzonych w jednym miejscu. Statusy zaméwien, historia dotychczasowych reklamacji
- to wszystko znajduje sie na karcie klienta i jest dostepne dla kazdego pracownika, co
pozwala szybko i skutecznie odpowiedzie¢ na kolejne zgtoszenia. Pomaga w tym takze
jednolita baza wiedzy, na biezgco aktualizowana przez odpowiedzialne za to osoby.
Wprowadzono kategoryzacje spraw oraz tzw. routing, czyli kolejkowanie, dzieki czemu
trafiajg one od razu do wiasciwego konsultanta.
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Service Cloud umozliwia réwniez mierzenie wszystkich aktywnosci zwigzanych z obstugg
klienta oraz raportowanie wynikow, takich jak np. liczba zgtoszen od klientow, czas obstugi
czy koszt rozwigzania danej sprawy (zaréwno reklamacji, jak i wsparcia | linii). Na tej
podstawie mozna wtasciwie zaplanowac rozktad sit w dziale obstugi klienta, np. pod kgtem
pikow sprzedazowo-obstugowych w konkretnym okresie, a takze sprawniej oceniac
realizacje zatozenh - zaréwno dla zespotu, jak i dla poszczegdlnych pracownikow. W efekcie
wdrozenia udato sie skréci¢ czas obstugi zgtaszanych spraw o potowe.

Dodatkowg korzyscig z wdrozenia chmurowego rozwiagzania Salesforce jest ptynne
przejscie calego zespotu dziatu obstugi klienta na prace zdalng. Bez najmniejszego
wsparcia ze strony dziatu IT, pracownicy mogg zmienia¢ miejsce pracy, ktéra nie traci na
jakosci. Wdrozenie jednego systemu, ktory gromadzi wszystkie dane klientow, ich
zamowienia oraz catg komunikacje z potencjalnymi i obecnymi klientami, umozliwito prace
zdalng. Konsultanci, w zwigzku z pandemig COVID-19, pracujg z domu zgodnie ze
wszystkimi wdrozonymi standardami i procedurami. Jedyng zmianag, jaka zaszta w dziale
BOK, byta dezaktywacja infolinii, aby potozy¢ wiekszy nacisk na komunikacje
pisemna. Pomimo obaw o wydajnos$¢ konsultantéw, ich produktywnos¢ wzrosta o
50%.

®

Widok 360 stopni Analiza czasu
Praca zdalna obstugi klienta
Wszystkie dane
dostepne w czasie

Planowanie
rozktadu sit w

rzeczywistym i w Ptynne przejscie dziale serwisu pod
jednej bazie. catego zespotu katem pikéw
dziatu obstugi sprzedazowo-
klienta na prace obstugowych.

zdalna.
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Nowi agenci sg w ciagu jednego dnia przeszkoleni z narzedzia i gotowi do pracy, réwniez z
domu. Swiadczy to o bardzo wysokiej adopcji systemu, z ktérego pracownicy chetnie
korzystajg. Dzieki wprowadzeniu KPIl, manager zespotu ma reke na pulsie i monitoruje
efektywnos¢ pracy dziatu.

Kompletne dane o klientach, zebrane w jednym miejscu, pozwalajg na wykorzystanie ich w
celach marketingowych. W narzedziu Marketing Cloud skonfigurowano sciezki
marketing automation, wprowadzono mozliwo$¢ tworzenia spersonalizowanych
kampanii e-mail oraz sms (réwniez do klientéw przychodzacych z obszaru offline).
Wszystkie dziatania sg zgodne z RODO, zgody klientéw pozyskiwane w trakcie kampanii sg
zbierane i przechowywane w systemie.

Salesforce umozliwit potgczenie dziatan marketingowych i sprzedazowych na jednej
platformie. Kampanie marketingowe - dzieki efektywnemu wykorzystaniu bazy klientow -
wptynety na wzrost sprzedazy. Wszystkie aktywnos$ci sg na biezgco mierzone i raportowane
- co pozwala, w razie potrzeby, na szybkg korekte zatozen.

Trwa integracja systemu lojalnosciowego z Salesforce, po przeniesieniu danych o klientach
i zgod marketingowych, komunikacja bedzie prowadzona rowniez do tej grupy
uzytkownikoéw.

L. . Petna historia .
Wdrozenie Ma_rketlng klienta Narzedzie dla
Automation ) wielu dziatow
Karta klienta
Skonfigurowano dostgpna dla Potgczenie dziatan
Sciezki kazdego marketingowych i
marketingowe pracownika, co sprzedazowych na
zgodne z RODO. pozwala szybko jednej platformie.

odpowiedzie¢ na
\ / K zgtoszenia. J
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Jarostaw Rucinski
Dyrektor eCommerce w BBK

Craftware pomogt nam uporzadkowac nasze
procesy biznesowe zwigzane z pozyskaniem i
obstugg klienta.

Wdrozyt narzedzie, ktore uzyskato wysokg adopcje, pokryto obydwa
obszary, zwiekszyto efektywnos¢ naszej pracy i umozliwito jej biezgce
raportowanie. Efekty te uzyskalismy dzieki eksperckiej wiedzy, jakg

Craftware wnidst do projektu.

Zespot realizujgey projekt caty czas stuchat naszych potrzeb, byt

wspierajgcy, zyczliwy i elastyczny.



