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	 11번가에 부는 모바일 ‘톡’ 열풍! 이번엔 고객상담이다
11번가, 온라인 고객상담 
메신저로 통합한다
- 댓글, 채팅, 이메일에서 고객상담 ‘메신저’로 일원화, 편리한 상담환경 제공
- 상품 하자, 배송, 환불 등 친구에게 메시지 보내듯 부담 없이 문의 
- 11번가, 모바일 쇼핑환경에 맞는 ‘대화형커머스’ 리더십 선도, 고객-판매자, 고객-챗봇 이어 고객-상담원까지


[2017.04.06] 
[bookmark: _GoBack]SK플래닛(사장 서성원) 11번가(www.11st.co.kr)가 온라인 고객 상담서비스를 메신저로 통합해 운영한다. 

  그 동안 댓글, 채팅, 이메일 상담으로 나눠 제공하던 온라인 고객상담 서비스를 ‘11*(별)’ 이라는 메신저 플랫폼으로 일원화해 이전보다 효율적인 상담환경을 제공하게 됐다. 모바일11번가 앱과 11번가 홈페이지 내 고객센터에서 ‘11* 메신저상담’을 누르면 상담원과 상담할 수 있는 메신저 창이 열린다. 

메신저 상담서비스를 모바일에 최적화된 형태로 구현하여 고객들의 쇼핑편의성을 높일 수 있게 됐고, 고객들은 익숙한 모바일 메신저 환경에서 상품 하자나 배송, 환불 등에 대한 문의사항을 부담없이 친구에게 메시지를 보내듯 남길 수 있으며 언제 어디서든 문자 타이핑으로 손쉽게 궁금한 사항을 문의할 수 있다. 

SK플래닛은 모바일 이용 확대로 인해 고객상담 영역에서도 온라인상담에 대한 고객들의 니즈가 계속해서 높아질 것이라 예상하고 있다. 2016년 11번가 고객센터 내 온라인상담(댓글, 채팅, 이메일) 건수는 전년 대비 23.7% 늘었다.

‘11* 메신저상담’에서는 고객들에게 ▲회원/정보관리 ▲주문/결제  ▲취소/환불 ▲배송 ▲반품/교환/AS ▲나의11번가 ▲상품 ▲이벤트/차별화서비스 ▲영수증/증빙서류 ▲모바일 등 10가지 질문유형을 제시해 원하는 상담을 편리하게 받을 수 있도록 했다. 

원하는 문의유형 및 주문상품을 선택 후 입력 창에 문의 내용을 입력하면 상담 접수 처리가 완료된다. 메신저를 확인 못했을 경우 ‘11* 문의건 답변이 완료되었습니다’ 라는 문자 알림을 받으면 답변을 확인하면 된다. 

‘11*’ 운영시간은 평일 오전 9시부터 오후 6시까지이며 추후 고객 상담량을 분석한 뒤 운영시간 확대 및 신규기능 추가 등을 계획하고 있다. 상반기 내에 휴대폰에서 숫자 ‘11’과 ‘*’ 다이얼을 누르면 11* 메신저상담으로 바로 연결되는 등의 모바일 최적화 기능도 구현할 방침이다. 꾸준히 전화상담을 선호해온 고객들을 고려해 기존의 24시간 콜센터(1599-0110)는 그대로 유지한다. 

11번가는 모바일 리더십을 선도하기 위한 대화형커머스 ‘11톡’을 2015년 7월부터 운영 중이다. 판매자와의 1:1 대화, 휴대폰에 저장된 지인들과의 대화 및 상품공유가 가능한 모바일 채팅서비스로 2016년 1월 대비 12월 이용자수와 메시지수가 각각 3배 가까이 뛰는 등 고객들의 꾸준한 호응을 이끌고 있다. 2016년 8월에는 디지털 상품군 대상으로 고객문의에 대응하는 대화형 서비스 ‘디지털 컨시어지’를 오픈했고 2017년 3월에는 여기에 ‘챗봇’ 기능을 더해 서비스를 고도화했다.

SK플래닛 김문웅 Biz 본부장은 “상품탐색, 구매, 배송, 교환, 반품 등 총체적인 쇼핑경험의 만족도를 제고할 수 있는 방안을 꾸준히 모색 중이다”라며 “추후 스마트다이얼기능과 같은 서비스를 추가해 혁신적인 쇼핑환경을 마련하겠다”고 밝혔다.

▶ 관련문의 : SK플래닛 홍보팀 김하연 매니저(070-7400-3315/010-3289-4022)
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