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Gdy w czerwcu 2020 roku trafit w moje rece raport

Deloitte Digital CX Drivers, zobaczytem obraz,
ktory potwierdzat mojg intuicje i doswiadczenia
dotyczace obstugi klienta. Obraz ten wynikat
wprost z odpowiedzi klientéw, korzystajgcych

z produktéw i ustug réznych branz.

Obstuga jest tym etapem

w cyklu Zycia klienta, ktory

ma najwiekszy wplyw na

lo jak klienci oceniajg marke,

a w rezultacie, czy weigz beda
korzystac z naszych produktow
i ustug. Niestety we wszystkich
branzach jest to etap najstabiej
oceniany.

Firmy wcigz postrzegajg obstuge klienta jako koszt,
ktéry trzeba optymalizowad, przez co inwestycje

w nowoczesne technologie, ktére moga

w widoczny sposob wptyna¢ na zadowolenie
klientow z obstugi, sg trudniejsze niz w tych
obszarach dziatania przedsiebiorstwa, ktore majg
bezposredni wptyw na sprzedaz.

Skoro moment, kiedy klient zgtasza sie do

firmy z problemem, jest nacechowany wysokim
zaangazowaniem emocjonalnym to tatwo
wyciggnac wniosek, ze wtasnie na tym etapie
jesteSmy skazani na gorsze oceny satysfakcji. Jest
to jednak wniosek btedny, a dobra obstuga moze
przeksztatci¢ osobe niezadowolong w najbardzie;
lojalnego i promujgcego marke klienta.

Jak wskazuje raport CX Drivers, tym, co decyduje
o dobrym doswiadczeniu klienta w momencie
kontaktu z obstuga, jest przede wszystkim
skuteczne rozwigzanie problemu. W badaniu
Customer Service Excellence skupiamy sie na
odnalezieniu punktéw w dziataniu obstugi
klienta, ktére maja najwiekszy wptyw

na tworzenie pozytywnych doswiadczen

i zwiekszanie satysfakgji.

Zapraszam do lektury!

Aleksander Pruzinski

DYREKTOR
Head of Customer Service Excellence
Deloitte Digital
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Metodyka badania

Niniejszy raport oparty jest na wynikach badania
lideréw Dziatéw Obstugi Klienta.

oY Celem przeprowadzonego
0 przez nas badania byto:

O Poznani e
+ klienta w Polsce
O( Zmi erzenie wptywu

*w obstudze na

03 Wyszczego6lnienie tr en depRndeniow padanip, sorogwié@epowoduje,
*rozwoju w przysztosci
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Badaniem objeci zostali liderzy Dziatu
Obstugi Klienta, niezaleznie od wielkosci
firmy.

W badaniu wyszczegdlInilismy ponizsze
obszary tematyczne:

catosciowego

Jakos¢ dziatan Dziatéw Obstugi Klienta
sprawdziliSmy, wykorzystujac do tego ocene
satysfakcji klienta, ktdrg potraktowalismy
jako gtéwny miernik, przez pryzmat ktérego
analizowali$my inne odpowiedzi.

Respondgncipcenilipgdinypggiom satysfakdji
klientéw z pracy Dziatu Obstugi Klienta w skali
od 1 do 5, co pozwolito nam na poréwnanie

d z i ®dpawieds udziewryghinginng pytania z oceng

satysf aaypfakdikienfaeNglezgzaznaczyd, ze wskaznik

ten jest oceng satysfakcji podang przez

ze powinnismy patrzec¢ na wyniki z pewng

rezerwa. Niemniej jednak uwazamy, ze

p a nveN®IHiwgptywajgce z zestawienia wynikow
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Dz i at 6 wcerybasysfaka 7 innKmi pdpawiedziami,

a w szczegdlnosci widoczne réznice w ocenie
satysfakcji w zaleznosci od odpowiedzi na inne
pytania zadane w badaniu, bedg uzyteczne dla
czytelnikdw tego raportu.

B/BZ8YM WgaZnikiem v koptekacie tego
podejscia jest Srednia ocena satysfakcji klienta,
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i e kanaty
w pieciostopniowej skali.

d klient 6w

ep

ew) , na
Liczba badanych
zespot

r owad z o n@mpuierdssiatédo

ogo6l nopol skag
wy ni g
Di g

me klfentw wAdh wypadku to:

S keadl o

Del oitte

lII JAK CZYTAC WYKRESY

Srednie zadowolenie z dziatania DOK w zaleznosci od
obstugiwanej liczby kanatow

Ocena satysfakcji klienta
respondentow, ktérzy
udzielili danej odpowiedzi

Procentowy
udziatu 63%
danej
odpowiedzi 423
w cafosci )
37% Srednia
B T L EXE] ocena
30% 359 satysfakgji
0% ! klienta w
’ badaniu
10%
0%
Poni zej ©C6najmniej6

Liczba obstugiwanych kanatéw

Powyzszy wykres mozna odczyta¢ w nastepujgcy sposob:

63" 37%

Dziatow Obstugi Klienta Dziatéw obstuguje
obstuguje ponizej 6 kanatow, co najmniej 6 kanatow,
a Srednia ocena satysfakcji a $rednia ocena satysfakgji

dla tych dziatéw to:
dnjiach 30.11. 20248
4,23
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Charakterystyka respondentéw Srednia ocena zadowolenia klientéw
9

: e
55 Zaden z badanych nie ocenit klientéw jako bardzo nieusatysfakcjonowanych
respondentéw pracuje
w DUZY.CH FIRMACH, 7% respondentéw uwaza, ze klienci sg nieusatysfakcjonowani
liczgcych wiecej niz 500 . G _— . L . .
W naszym badaniu pracoyvvniko’w J 28% sadzi, ze klienci nie sg ani nieusatysfakcjonowani ani usatysfakcjonowani

udziat wzigto Az 40% pracownikéw Dziatéw Obstugi Klienta wybrato odpowiedz ,,usatysfakcjonowani”

11 2 21%“ jako ogdliny poziom satysfakgji klientow

respondentéw pochodzi Co czwarty respondent uwaza, ze klienci sa bardzo usatysfakcjonowani
ze SREDNICH-FIRM, liczgcych z pracy Dziatu Obstugi Klienta
lideréw Dziatéw od 100 do 500 pracownikéw
Obstugi Klienta. Procentowy udziat przedstawicieli branz w badaniu 37%

24

z MALYCH FIRM,
zatrudniajacych
do 100 pracownikéw

0, 0,
10% 10% 9% 9% 8% 7% 5% 5%
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. s ) . . Ubezpieczenia Ust ugi Bank owoBethnologiczna Retail Motoryzacja Telekomu Transport Inne
Dziaty Obstugi Klienta, w ktérych pracuja respondenci, sg profesjonalne nikacja i logistyka
zdywersyfikowane pod wzgledem wielkosci, cho¢ przewazaja dia biznesu
dziaty nie wieksze niz 50 oséb. Ich wielkos¢ ksztattuje sie
nastepujgco: Najwieksza liczba respondentéw pochodzita z branzy ubezpieczen, 7

. . : ) i (8]
ustug profesjonalnych dla biznesu, a takze z branzy bankowosci 73

oraz technologii.
respondentdéw ocenito
wysoko lub bardzo

Dziaty Obstugi Klienta w 31% przypadkéw stanowiag niezalezng wysoko ogéIng jakosé

jednostke w firmie. W przypadku, gdy obstuga klienta jest czescig Dziatu Obstugi Klienta

59% zatrudnia od 1 do 50 pracownikdw,

o . o innego dziatu najczesciej jest to dziat Sprzedazy (24%), Operacji
¥ 20% zatrudnia od 51 do 100 pracownikow, (18%) lub Marketingu (10%). W 17% firm Dziat Obstugi Klienta
ec0 00 znajduje sie w innym miejscu.
YYYY 11% zatrudnia od 101 do 250 pracownikow,
PP, 107 Miejsce Dziatu Obstugi Klienta w organizacji
"" ' © zatrudnia powyzej 251 pracownikdw. 31% 24% 18% 17% 10%

Niezalezna jedomoegsddkadzi atsesé dzi dM Czesé dziat u
sprzedazy operag marketingu 6



Perspektywa klienta,
czyli jakimi kanatami

| w jakich sprawach
klient moze sie z nami
skontaktowacd
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Klienci oczekuja swobody i efektywnosci w kontakcie  jakieianaiy kontakeu'sa obstugiwane preez dziaty obJugi

v . . . o ’ . Ne) -
z firmami — odpowiedzia moze by¢ self-service ¥ :
<
T -
= ~
Z naszej wiedzy, oraz innych raportéw O ile inwestycje w tradycyjne kanaty komunikacji < ©
branzowych*, wynika, ze klienci majg coraz nie sg traktowane priorytetowo, o tyle firmy widza © _
wyzZsze wymagania i coraz czesciej beda potencjat nowoczesnych kanatéw (patrz str.23) — °
wybierac firmy na podstawie jakosci g © . >
doswiadczen w catej interakcji. Przektada sie to N 3 ° S e
wiec réwniez na wymagania wobec kanatdw, 2 73% ] ] LI . 5 = o g =z 4 =«
w jakich te interakcje przebiegaja. Klienci chca respondentow uwaza, ze ich firmy powinny 2 5 1 » 3 o &
zatatwiac sprawy: rozwijac¢ self-service. : B > s = s E
R 3 g 5 2 4
b 32% = 2 z ) z 8 S
5 T = IS N L %) e ~ b [} <
@ e e rozwija¢ chatboty. E 5 5 g g = 3 s § 9
W dowolnym momencie D 30% 90% 85% 82% 53% 38% 35% 33% 27% 26% 23% 7%
(niezaleznym od czasu pr asgdyiszésedwG2Wou apiRaeji mobilnych. ~ v ] 1 W 23
firm, z ktdédrymi prowadzg interakcije) = U wmam foUdU
0 - AP - .
@ Samodzielnie @ jest zainteresowane inwestycjami w voiceboty. Ocena zadowolenia w zaleznosci od liczby obstugiwanych kanatéw
w takim zakresie, na ililig%mozliwe
Natychmiastowo chce rozwija¢ chat. 63%
. . . 4,23
Te el ementy sprawi aj arakepRicd skufofeYaGapelntr®ts met ody
kontaktu przestajq by¢ wystarczajqgce. klientom wiekszego wachlarza mozliwosci 3704
il e Moke Wil kontaktu z firmg moze pozwoli¢ na budowanie EE R e e 3,83
1l1iIseconas Make Millions . .o .o . .
Top Reason Consumers Choose a Brand (medallia.com) trwalszyCh ! bllzszYCh relac-ll z klientami.
3,59
POMIMO TEGO 38% respondent 6w zadekl arowat o of efowan e swoi n klientom
0

TRENDU, TYLKO: mozl i woéci selfservigeqkiientzalegowany)
33% Dzi at 6w Obst ugisodaimedint a korzysta z

27% of er uj e ddplikacje mobilmgt 6 w Poni 2 e jComBajmniej 6 Liczba obstugiwanych kanatéw
26% °© P st €kentaktpoprzez strong www Firmy (37% badanych), ktére obstuguja co najmniej 6 kanatéw
(dia klientow niezalogowany c¢h)gngkey, lepiej oceniajg zadowolenie klientéw z dziatania DOK -

23% korzysta zwideo rozméw 4,23 w poréwnaniu z 3,59. 8


https://www.thinkwithgoogle.com/_qs/documents/9382/Milliseconds_Make_Millions_report.pdf
https://www.medallia.com/press-release/research-shows-customer-experience-top-reason-consumers-choose-a-brand/

Bliska wspolpraca Dzialow Obstugi z Dzialami

Sprzedazy w pozytywny sposob wplywa na
zadowolenie klienta

W naszym badaniu zadali$my pytanie

0 to, z jakich powoddw klienci najczesciej kontaktuja
sie z Dziatami Obstugi Klienta. 2/3 badanych
wybrato ,problem z produktem” i ,proshe

o informacje”, a prawie potowa wybrata ,informacje 67%
o produktach”, ,che¢ zakupu produktu/ustugi” oraz

,informacje o ptatnosciach”.

Powéd kontaktu z DOK

Prosba o informacje

Etap poszukiwania informacji jest najwyzej
oceniany na Sciezce klienta*, co znajduje swoje 65%
odzwierciedlenie w wyzszej ocenie zadowolenia

klientéw w firmach, ktére w ramach obstugi klienta

. o , Informacje o produktach
oferujg uzyskanie informacji o produktach (4.02)

Zgtoszenie probl emu

Zbadalismy rowniez to, w jakim dziale wewnatrz firmy
znajduje sic DOK oraz z jakimi dzialami wspotpracuje
i porownalismy to z ocena zadowolenia klientow.

Zadowolenie klientéw zostato najwyzej ocenione przez
lideréw zespotéw zlokalizowanych w Dziatach Sprzedazy oraz
dziatajacych jako niezalezne jednostki, kiére moga kompleksowo

pr ozatpzazyé sie o klienta i rozpoznac jego potrzeby. Co ciekawe, az
54% Dziatéw Obstugi umiejscowionych w Dziatach Sprzedazy
nie zajmuje sie aktywnie sprzedazg produktow i ustug,
natomiast zadowolenie klientdw w zespotfach, ktére umozliwiaja
klientom kontakt w celu zakupu produktu lub obstugi zostato
ocenione najwyzej.

Zespoty nalezace do Dziatéw Operacji i Marketingu sg
oceniane znacznie nizej, co moze by¢ spowodowane
rozproszeniem priorytetéw i/lub nastawieniem na realizacje innych

lub mozliwos¢ ich zakupu (4.08). 46% celdw, jak na przyktad liczba rozwigzanych spraw i wykonanie SLA.
Najintensywniejszy kontakt jest jednak :

na etapie zgtaszania uwag - jest to moment, Chec¢ zakupu produkt u/ ust @c8nbhzadowolenia w zaleznosci od umiejscowienia DOK w organizacji
w ktérym firma musi ,zaopiekowac sie” klientem¥*. 43%

Na tym etapie wazne jest nie tylko wystuchanie
gtosu klienta, ale takze proaktywne dziatanie
w odpowiedzi na jego komentarze i opinie. I nformacje o

Zglaszanie ,probleméw” jest zwigzane z nizsza 41%
oceng satysfakcji klienta, niezaleznie czy dotyczy
to produktu (3.74) czy strony internetowej (3.62).
Zdobywanie réznych informacji transakcyjnych jest
oceniane $rednio na 3.81, co pokazuje potrzebe 34%
rozwoju bazy wiedzy oraz widoku 360° klienta.

Sprawdzeni e statusu

-

Ocena zadowolenia klientéw w zespotach, Problemy ze stronag

gdzie jednym z gtéwnych powodéw kontaktu 18%
jest che€ zakupu produktu lub ustugi

*Polish CX Drivers - badanie doswiadczen klientéw w Polsce |
Deloitte Digital

Potrzeba dokonania aktualizacji informacji

ptatnos$ciach 31%

24%
4,03
T W ____ 3,83
18%
zgtosz%eni a 3,65
0
10%;
internetowa

Ni ez al ez wWaziale W dziale W dziale
jednostka s pr zed a bperacji marketingu


https://www2.deloitte.com/pl/pl/pages/deloitte-digital/Articles/badanie-doswiadczen-klientow.html

Paulo

Jorge Fernandes
Central & Eastern Europe
Service Cloud Lead
Salesforce

KOMENTARZ EKSPERTA

Rosngce znaczenie obstugi kli
byto juz wyrazZznym trendem na
roku, a teraz stoi w obliczu
takich jak zmiana model i bizn
oraz szereg nowych i ewol uuj a
kiedykol wiek zespoty obstugi
nowych standarddédw zaangazowan
sposobu praocyezespoimbowaj gac o
potrzemajjag kl uczowe znaczenie.
poza zamykanie spraw: agenci
Empatia zawsze byta kluczowg
doskonatag obstuge klienta. Ki
niezbadane i niepowtarzalne,

Chociaz empatyczna obstuga mo

niekoniecznie musi zajagc¢ wiec
bezprobl emowych i szybkich ro
zespotom obstugi klienta funk
ipetny widok klienta 360, aby
obstugi skupienie sie na rela

Poniewaz klienci spedzajq wigcej czasu

w domu ze swoimi urzqdzeniami, a mniej

w sklepach lub miejscach pracy, przesuniecie
w kierunku kanatow cyfrowych przyspieszylo,
a kanaly takie jak chat, komunikatory

i obstuga wideo odnotowaty dwucyfrowy
wzrost popularnosci.

Jednak inny, bardzi ej z ntelefgn- s
pozostaje dla wielu preferowa
réwni ez wolag kontakt telefoni
probl eméw, ktoére wymagaja dwu
sie, aby w najblizszym czasie
w jaki agenci odbieraja i prz
ewol uuje i staje sie coraz ba
cyfrowy.
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Field Service to rozszerzenie procesoéw bizn
Pracownicy mobilni nie tylko sg ambasadoranm
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Perspektywa agenta,
czyli jak rozwigzujemy
Sprawy klientow



Swietnie zorganizowana i dostepna baza wiedzy
znaczaco wplywa na zadowolenie klientow

Nowoczesna baza wiedzy powinna by¢: Dostepnosc wiedzy

. o . L . 4,5
Mierzalna - jako$¢ pomocy powinna by¢ mierzona jej 35%

o, | Wykorzystaniem podczas rozwigzywania spraw lub
oceniana przez agentéw i klientow

%, 34%

Dynamiczna - artykuty powinny by¢ pisane oraz
f aktualizowane przez samych agentéw, gdy odkryjg 38
i i : - i 17%
nowe informacje lub sposoby, ktére moga pomac 368
innym agentom w podobnych sprawach 35

10%
Wielokrotnego uzytku - baza wiedzy, ktéra pomaga
agentom w rozwigzaniu spraw, powinna by¢ réowniez 2% 3,25
dostepna dla klientéw w self-service

[d

Spéjna - mierzenie jakosci i tworzenie artykutow
przez agentéw powinny by¢ fatwo zarzadzane przez
dedykowane osoby odpowiedzialne za spdjnose bazy

wiedzy Bardzo trudno dostepna Bardzo t atwo dostepna

G

Dostepna - wyszukiwanie artykutéw powinno by¢
Q tatwe. Idealnie, jesli odpowiedzi na problemy agentow
i klientdw sg podpowiadane przez system zarzadzania

Ponad potowa (51%) respondentéw dobrze
ocenia dostepnos¢ wiedzy (,tatwo” lub Wydaje sie wiec, ze nie wystarczy
,bardzo tatwo dostepna”), a az 35% ocenia

bazg wiedzy dostepnos¢ wiedzy jako ani tatwa, ani punk[()wo ule[')s'z'ac bazy \fr.qedzy,' 7
trudna. Spojrzenie na dostepno$¢ wiedzy gdyz efekt takiej inwestycji bedzie
w kontekscie oceny satysfakdji klienta daje o wiele mniejszy niz wynikajacy
WEIT T OZIEEE LyEEZIECE CiEh@nesD z holistycznego przemyslenia
1-Bardzo trudno dostepna, 5-Bardzo tatwo dostepna wniosku - organizacje, w ktorych wiedza jest °or o .
bardzo tatwo dostepna, znacznie wyzej podejscia do budowania
J oceniajg satysfakcje swoich klientéw i konsumpcji Wiedzy.
Srednia ocena dostepnosci wiedzy koniecznej do (4.50).

wykonywania zadan przez Dziat Obstugi Klienta



Monika

Rakoniewska
Dyrektorka Centrum
Obstugi Klienta
Komputronik S.A.
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" awWsze ZWracam uwd ge na pra COWTZﬂféW, bo Ostgtn!e pozytywne doswraqczeme obsfuglwanego klienta
staje sie minimalnym oczekiwanym doswiadczeniem przy

wiem, ze bez nich niczego nie OSiQIgHQ 7 nastepnym kontakcie, dlatego kluczowa jest empatia,
indywidualne podejscie i wsparcie doradcze. W utrzymaniu

Obstuga klienta ulegamuimggtym zpiademe; df 3k §890i swiadczonych ustug pomaga :
nieustannie reagowac na nowe oczekiwania klientéw, wiedzy kt 6ra pozwala doradcy na sprawne uz\
dostosowywac¢ kanaty kontaktu, a;tpkag| SROSRP¥h! PhEBbRAKEE] i 9°nhCPemat np. st:

wy magan. idost epno$ c brazwielo idnydh istétnych dla klienta

Jednak pewne potrzeby klientow @aaycr%ta}e: oczekiwanie rozwigzani a

sprawy jak najszybciej (najlepi ginoWyslah i fadeflzaki Bukqiwielz) Zar6wno Wiazié adani e
(w wybranym przez §|eb|e cza'5|e),_ przy Jednoczesnym_zachowanlu poczqtkowej, jak i utrz manionggﬁj nglw na ‘

Y"Sypseoi kn' € aJ qjcaekjsgyit ‘;_e'dz ia(’hrm‘;:;c;‘ki j; »a fyﬁnﬁf’ W boSwiddtzenk RlieMtéW i pricovinikBw jEst nlieddkdwiy:

i i aj . . .

klienta jest przejawem zainteresowania i daje poczucie A \F/)vj?adzn;vman:ie?scun a szybsze rozwigzanige spRaiuutia

zaopiekowania. i ) ) )

) . i A utatwia rozwigzanie spraw przy pierwszym Kk
Wostatnlc.:h.lat_achpodzmlwwy_borzekqnalowkon}‘aktustal A zwieksza postrzeganie agenta obstugi jako
sie bardziej widoczny: k|l i enci , ktorzy chci skorzystac¢ z \Agdwara(fcd.l st | .
czy rozwigzac¢ problem z zakupionyzrﬁnnplreojwdf]uizkit,eevrﬁakonotpaok Ouj|<':1enssi eWO wypalenia zaw
gt 6wni e droga mail owag |l ub telef nPi cazcnoql, naoto.mi.ast osoby chcace ) i
pozyskaé¢ informacje o produkci e”|PuobZ Wasltay gl a€cPhi €dio dat rkdoZwdyéc hhowy ch pracowni koéw

uzywajag czesciej chat 6wDostepmaeSd i 6 & wvsppstati eelszerm ové ccieo wyoczhe. dzi at a¢ marketingowo
réznych kanatéw i migracja klientéw miedzy nimi pozwalajq

na optymalne zarzqdzanie ruchem i doswiadczeniami sD: a I:g;\(lj\’iegg a;geggan;?m. ](e.esgog/egn?/;nwza;sgber
klientow.Ni e bez znaczenia jest takzee(?rgc?r;ittooraomv}/'ar]i.e‘,vekar]a}+1()oéw, iJn orn?ac'pi o gra)c/ '.{
ktore pozwala na implementacje ]dpéra/lgp,\%raﬁ%gk ml\%d%%r%gpsaﬁ(iaénrll'ijwielpu inzj
Przyktadem takiego dzi atjednd a je%t gasa%a’,,a)éd.e% QY eHrt ers Kt : >

; S, . griecznoymostaj e si eprachwniyd kiend wapi e tych tre:
powitanie wdrozona w koresponden;:blzgna ower, ~a zabzeryn ﬁrr?’laé i dl ateqo
chatu; witamy sie z klientem tyggﬁ) i\ﬁ\ })gsc?qggydg§3w§\zm§a a P @A 9
kazdej kol ejnej wiadomos$ci . y
Klienci chcq czué, ze rozmawiajq z ekspertem, dlatego VAvu;opztyzaiCJg 'CS?S € er Iki %rs % hkl %rnl: r;'?(“’t‘ mt Fl)<r| T)(/esni +e ?ns T Ie ,st
wobstudze klienta wazna | est umg.€ ni.{lgnoksct'mztazda\llva ¥raviW¥aSC|\X/ViynCrf1 by ¢
jezyka. ,Sportowa el egancja” Wy\;\)logwre92|z'mu|3| Ibgc Wél/'ynvl‘?ona v *g/ s eni 0 o 2
zwtaszcza przy produktach technole ghcgﬂxgﬁ:unbogg&ozngﬂg% . gggg seseolg a:
Srodek miedzy prostym a specjalliggréqzr}a%mjn}lzt Lke .inmg%?yzo n’? uga P
buduje zaufanie do mar ki, ktéreoojo oswlagczenie,! sg saaqc??]ggw nfeogaszesnie

P dobrze owigc o racodawccy, sqg najlepsz amq]asagorem .

dalszych zakupoébw; nawet przy do?ngri%erz Smoji%%y ) anwnFl)icw rsognlchnlc nie osi
produktéw w dziedzinie, w ktodrej ‘&'Iienci zeg{g g e c?uj’q ?.8

ekspertami.
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Liczba sposobéw udostepniania wiedzy takze
wplywa na zadowolenie klientow

Formy dostepnosci wiedzy: Liczba sposob6w udostepniania wiedzy a ocena dostepnosci i zadowolenia

38%

I W dokumentach pdf i plikach Word na komputerze

65%

W ramach systemu
O Kl'ienta do rozwiagzywania

3%

Intranet

b ) 449

Umi eszczone poza
(; przez DOK do rozwiagzywani a

44%

ﬁ Drukowane dokumenty i instrukcje

uzywanego

systemem

23%

w Dzial 87 0FsT 0ghs -~ 384 T TTTTTTS f-==- 3,83

spraw

13%

34

3,13

1 2

uzywanym

Spraw Ocena zadowolenia klienta --

Ocena dostepnos$ci

W wielu organizacjach wiedza
udostepniana jest na wiele sposobdéw.

3,18

3 4 5 i powyzej

Srednia ocena zadowol eni a

Srednia ocena dostepnos$ci

Kluczowa jest jednak dostepnosé
wiedzy, czyli budowanie prostych

39% Wydaje sie, ze pozytywnie wplywa mechanizméw wyszukiwania oraz
to na ocene zadowolenia klienta, podpowiedzi.
co moze wynikac zaréwno
Strona www z indywidualnych preferencji W obu tych przypadkach poméc moze
1 agentéw, jaki z réznych potrzeb sztuczna inteligencja, ktéra uczy sie
— 38% w zaleznosci od rodzaju obstugiwanej w miare ciagtego korzystania z bazy

sprawy (proste vs. szczegdtowe
pytania).

wiedzy do rozwigzywania problemdw
Klientow.
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Zintegrowanie wszystkich kanalow w jednym
systemie obstugowym oraz widok 360" klienta
to kluczowe wyzwanie DOK

Jedna z najwiekszych barier skutecznej obstugi
jest brak zintegrowanego widoku 360 °klienta.

Az 44% respondentéw

wskazato, ze agent musi skorzystac
z powyzej 3 systemoéw, aby rozwigzac
sprawe.

Im wigcej systemow jest 'I
potrzebnych do rozwigzania sprawy,
tym nizsza jest ocena satysfakc;ji
klienta.

Podobng zaleznos¢ mozemy zauwazyc

w przypadku liczby systeméw wykorzystanych
do obstugi réznych kanatéw - firmy, ktére
korzystajg z jednego systemu do obstugi
wszystkich kanatéw o wiele lepiej oceniajg
satysfakcje swoich klientow.

Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze liczba systemow

potrzebna do rozwigzania sprawy moze by¢ o wiele
nizsza niz ogdlna liczba systemow, z ktérych agent

musi korzysta¢ do rozwigzywania réznych spraw.

Srednia liczba systeméw potrzebnych do
rozwigzania sprawy

Posiadanie jednego rozwigzania integrujgcego
kanaty kontaktu, wiedze o kliencie oraz mozliwosci
wykonania konkretnych dziatan w celu rozwigzania
sprawy jest szczegdélnie wazne w kontekscie innych
wnioskéw z naszego badania:

umozliwienie kontaktu przez wiele

:X:)) kanatéw spowoduje jeszcze wiekszg
presje na zintegrowanie historii
kontaktéw z klientem

e . inwestycje w rozwigzania self-service
X, | wykorzystuja |nfrastruktur§
potrzebna do zbudowania widoku
360° klienta

Liczba systeméw potrzebnych do rozwigzania sprawy

56%
3,94 3,89
—mms e EEEEem e EXE]
33%
11%
3,14
1-3 4-6 7 i powyzej

W ilu systemach zbierane sg zgtoszenia z r6znych kanatéw

(

61%
4,00
3,77
30%
3,60
9%
W jednym W kilku Kazdy kanat
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Samodzielno$¢ agentow wsparta automatyzacja przekazywania
spraw do odpowiednich 0séb jest najlepsza strategia
na obstuge ruchu przychodzacego

Réznice w zadaniach pracownikdw, potrzeby klienta,
a takze ilo$¢ zatrudnionych oséb, wptywaja na podziat
na zespoty.

¥r iy
w 34 Y%irm s3 to 1-2 zespoty,

39% najczesciej wystepujacym podziatem
jest 3-5 zespotow,

000 000 000 000 000 000
Ar QT 1P QT 1QP 191
14%qzia6w posiada 6 - 10 zespotéw,

e\ Przekazywanie spraw agentom
°<. przez inne osoby jest nieefektywne,
o jest odzwierciedlone przez
niska ocene satysfakcji
klientow - 3,62.

Automatyzacja przekazywania
spraw podnosi ocene
satysfakgji klienta do 3,82.

L

Najciekawszy jest jednak fakt,
O ze umozliwienie agentom
samodzielnego podejmowania
spraw powoduje, ze ocena
satysfakgji klienta rosnie do 3,98.

Jednym z najwiekszych wyzwan Dziatéw Obstugi Klienta jest przekazywanie spraw do
odpowiednich zespotéw i agentéw. Z naszego badania jednoznacznie wynika, ze:

39%

3,62

Przez inne osoby Automatycznie Pr z e z

agent 6w

000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
YT 1Y Yy YQr YQr 1yrAyr Ayr 1yr iyr
13%przedsiebiorstv\/ - wiecej niz 10 zespotow.

Automatyzacja moze wptywac pozytywnie na jakos$¢ obstugi klienta, jednak réwnie istotny jest
czynnik ludzki i mozliwos¢ dokonywania wyboréw przez pracownikéw, ktdrzy — znajgc swoje
mocne strony - sg w stanie poprawi¢ efektywnos¢ i jakos¢ wykonywanej pracy, co przektada

®

CZYNNIKI MAJACE NAJWIEKSZY WPLYW NA
PODZIAL ZESPOLOW TO:

e ? o wiedza i kompetencje pracownika, dotyczgce
.‘. obstugiwanych tematéw i proceséw (na co zwraca
uwage 60% respondentdw z firm majgcych wiecej

niz jeden zespol),

kanaty dostepu, obstugiwane przez pracownikéw

3

(30%).
Podziat ze wzgledu na doswia
obcych czy typ obstugiwanych
znaczenie.

*TRENDY: Super-zespoty czyli wprowadzenie Al do firmy | Deloitte

sie na wzrost satysfakcji klientéw.

W automatyzacji procesu przekazywania spraw
do agentdw moze zostac zastosowana sztuczna
inteligencja (Al), ktéra na podstawie stow
kluczowych oraz dzieki przetwarzaniu jezyka
naturalnego (NLP) moze dokonac przypisania
spraw do osoby posiadajgcej odpowiednie
umiejetnosci i wiedze w danym temacie, nawet

jesli sprawa zostata zgtoszona w nieustrukturyzo-

WERFRORP BP: PORFER YRS € § M)
klient 6w ma

Sztuczna inteligencja jest coraz czesciej uzywana przez
Dziaty Obstugi Klienta, a jej znaczenie bedzie nadal rosto,
co pozwoli na zwiekszenie efektywnosci pracy zespotow
oraz umozliwi agentom wykonywania mniejszej ilosci
powtarzalnych zadan, dzieki czemu beda mogli skupic sie

na rozwigzywaniu problemoéw klientow.

98% firm korzystajacych z Al do

€ z y k 0 Wygpierania pracownikdow wykorzystuje
drugor zedne

te technologie do poprawy spojnosci
i jakosci pracy™.


https://www2.deloitte.com/pl/pl/pages/human-capital/articles/employee-experience/TRENDY-Super-zespoly-czyli-wprowadzenie-AI-do-firmy.html

Joanna Wcisto
Dyrektorka Multikanatowego
Centrum Komunikacji
Santander Bank Polska

KOMENTARZ EKSPERTA “

Klienci korzystajqcy z ustug i produltow banku sq swiadomi
swoich oczekiwarn wzgledem ustugodawcy; nie majq czasu,
chcq mie¢ dostarczong ustuge szybko, sprawnie, efelitywnie -
potrafiq zweryfikowac swoje potrzeby z konkurencyjnymi
ofertami. Zeby sprostac tym oczekiwaniom trzeba mie¢
swiadomosc¢ budowania jakosci wspotpracy z klientem

wielowymiarowo.

Waznym el ementem budowania jakos$ciowe]j wspoOtpracy jest dostarczenie us/
kt6re sag dostosowane do aktualnej potrzeby klienta, w danym momenci e
jego zyci a. Dodat kowym czynni kiem jest dostarczenie ustugi w odpowiedni
(preferowanym) kanaleod d zi at , t el erhainl,, cthank owad d& omotei | na,

internetowa, strona www. Kl ienci oczekujag dostepnosci oraz mozliwos$Sci (
sie samodzielnie. Oczekujag takze merytorycznego przygotowania na pytani
i doradztwo wtedy, gdy pojawiajag sie watpliwos$ci czy pytania.

I stotnym el ementem dl a kIl i e obstagaklientw pot wi erdzaja badania, |jest
bezposrednio przez pracownikai t o szczegélnie w sytuacjach, gdy pojawiaja sie
problemy z produktem. Ma znaczenie to, czy pracowni k obstugujagcy kIl ient
podchodzi do tego zdarzenia indywidualnie, potrafi zaopiekowa¢ sie kIl i@t

empatycznie jakby to byta jego wtasna sprawa.

Poziom ztozonos$ci pr oc grstyszybkiglostegdor az wi ekszy, wiec

informacjidl a pracowni kéw obstugi klientdow jest tutaj kl uczowy, méwi my bard

duzo o obstwodizcee bbott 60WM iient 6w, ale roéwnie wazne
jestwsparcie technologiczne pracownikow.

Ogromnym wyzwaniem jest nowoczesna technologi a, ktédra musi by¢ wdrazan
aby da¢ dostep klientom do szybkiej informaciji i odpowi edzi na ich pyt
Chatbotyi voicebotyni e moga st uzy¢ jedynie zastagpieniu pracowni kdéw obstugi

klienta, ale powinny rozumieé¢ intencje klienta i udzielac¢ takiej i nfor

réznicy w tej obst udhaedziejzfozonbwi¢lowgtkowe oznacza, ze
tematy raczejpozostanqg w rekach Doradcowi Ekspert 6w, a proste odpowiedzi
na zadawane pytania bedag mogty by¢ wspierane przez nowoczesng technol o
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Perspektywa menedzera:
CX czy KPI, czyli jak
mierzymy efektywnosc.

&



Mierzenie wskaznikéw z réznych obszaréw

Do wskaznikdéw mierzacych prace zespotow
i pojedynczych pracownikdw najczesciej wykorzystuje sie

51% satysfakcje klienta
ale ponadto:

483% wykonanie SLA
35% szybkosc rozwigzania sprawy
32% liczbe rozwigzanych spraw

29% wskazniki sprzedazowe

Mierzenie wskaznikéw efektywnos$ci a ocena satysfakcji klienta

51%

Pracownicy firm, w ktorych mierzone sg wskazniki
sprzedazowe, oceniajg satysfakcje klientow najwyzej,
natomiast nizej plasuja sie wskazniki CX (satysfakcja
klienta, szybko$¢ rozwigzania spraw) oraz wskazniki
operacyjne (wykonanie SLA, liczba rozwigzanych
spraw).

Dodatkowo, wraz ze wzrostem liczby

mierzonych przez firme obszaréw,

rosnie ocena satysfakcji klientéw.
Monitorowanie szerszego spektrum dziatan poprzez

wskazniki pozwala na doskonalszg realizacje potrzeb
i rozwigzywanie problemaéw klientéw.

Aby uzyskac najpetniejszy obraz sytuacji nalezy
dokonywac¢ pomiarow we wszystkich obszarach
i korzysta¢ z kompleksowego widoku na wyniki

pracownikdw i zespotow.

Wykorzystanie wskaznikow z réznych obszarow
pomaga w lepszym zrozumieniu i zarzadzaniu
efektywnoscia procesow obstugi klienta. Ponadto
wazne jest, zeby korzystac ze wskaznikow do
pomiarow efektywnosci na roznych poziomach
organizacji: pojedynczego pracownika, zespolu
oraz calego Dzialu Obslugi Klienta.

43%
4,18 35%
32%
29% 3,99
3,92
---------------------------------------------------- 3,83
38 3,71
Ws k a Z ni k iSatysfakcja Szybkos ¢ Wykonanie Liczba
spr zedaz o wkenta rozwi gzani &SLA rozwiagzanych

sprawy spraw

Liczba obszaréw branych pod uwage w mierzeniu
efektywnosci, a ocena satysfakcji

37%
4,11
4,13
% EXE]
179 L20% ;
16%
3,65
7%
3%
Nie 1 2 3 4 5

mierzymy
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Wdrazanie zmian proponowanych przez klientéw

83% respondentéw zadeklarowato,

ze wysyta ankiete satysfakcji klientom.
Najczesciej ankieta jest wysytana po zakonczeniu
kazdej lub losowo wybranej sprawy. Czes¢ firm
bada satysfakcje klientéw po kazdym kontakcie
z Dziatem Obstugi Klienta.

Wedtug 56% respondentdw pracujacych
w firmach, ktére mierzg satysfakcje klientow,
informacje zawarte w ankietach majg istotny
wptyw na planowanie i rozwdj procesow.

Dodatkowo, tylko 2% respondentdw wskazato,
ze wyniki ankiet w ogdle nie majg wptywu na
planowane zmiany i usprawnienia, co pokazuje,
ze opinie klientéw bezposrednio oddziatujg na
kierunek decyzji podejmowanych w ich obstudze.

83% badanych potwierdzito, ze w firmie,

w ktérej pracujg, uzywane sg wskazniki
satysfakcji klienta. 50% z nich uwaza, ze
podniesienie wskaznikéw bedzie priorytetem
w Ciggu najblizszych 12 miesiecy.

JAKO NAJCZESCIE) UZYWANE
WSKAZNIKI WSKAZANO:

NPS - NetPromoter Score
56%
) CSAT - CustomerSatisfaction
35%
- FCR - FirstContactResolution
30%

CES - CustomerEffort Score

21%

DSAT - CustomerDissatisfaction

11%

17% badanych firm wskazato, ze nie mierzy
satysfakcji klienta.

Ocena satysfakdji klientéw przez firmy, ktére
uzywajg wskaznikéw NPS, CSAT, FCR, czy CES,
jest na podobnym poziomie. Z badania
jednoznacznie wynika, ze znacznie wazniejsze
niz to, jakich miernikéw uzywa organizacja
jest to, jaka wage majg zebrane dane

w procesie decyzyjnym przy planowaniu
kolejnych usprawnien.

Istotnie nizsze wyniki oceny zadowolenia klientéw
zauwazylismy wsrdd respondentow, ktdrzy
wykorzystujg miernik CustomerDissatisfaction
Mamy dwie hipotezy, ktére moga ttumaczy¢ taka
réznice:

Pi er ws zjest iplyw efektu ekspozycji,
czyli w tym przypadkuzwiekszaniu przekonania

Wptyw wynikéw ankiet na zmiany i usprawnienia a ocena
zadowolenia

26%
28003°
16%
------------------------- = 3.3
3,77
3,76
3,38
2%
3
1 2 3 4 5
Maty wptyw Duzy wpt

Liczba uzywanych miernikéw a ocena satysfakcji oraz ocena wptywu
wskaznikéw na zmiany i usprawnienia

o ogdlnych negatywnych odczuciachk | i ent 6 w

spowodowany c i a gskupiomiems i e na

klientach niezadowolonych.

Druga hipoteza dotyczypoziomu dojrzatosci
organizacji w budowaniustrategii CX.
s @a wczesniejszym etapie rozwoju CXlgzq do
wyréwnaniap o zi o mu
panujacych na

swoi ch wu
rynku.

s i eelimiaowaniu negatywnych doswiadczen.
st r dideyggmian almyz,ujkag 6r e

Z drugiej
wszystkie opinie, r 6wni ez
zrozumie¢ co tworzy najwyzszy poziom
doswiadczen.

Liderzy chca wyznacza¢d
i m, ze ich klienci ni e
dqgzq do tworzenia najlepszych doswiadczen.

36% 4,33
3,98 3,79 3,83
-------- il e - DD
33 2667 3,63
Firmy, kt 6r e 3,38
16% o
stug do .standardoéw 16%
Aby to osiaggnag¢ koncentruja
s a 5%
; ,89
t pelmiobre, zeby%w
Nie 1 2 3 Powyzej 3

mierzymy .
standardy “i ni e

S g .N.i Geeha@zadowolénib igiefta  Z
Wptyw na zmiany i

wystarcza
ich ustug tyl ko

usprawnienia,
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W sieci placowel ostatnie miesiqce zmienily wiele i zmiana
ta zadziata sie na naszych oczach, a tzw. ,nowa
rzeczywistosc” jest juz dzis.

Dzi§ klienci jeszcze mocnhniej stawiajag na swoje cele, potrzeby i oczeki:\
Poszukujg sprawnych i przyjaznych rozwigzan cyfrowych, ale i najlepszej
obstQhgcia w rozmowie z doradcg poczuc¢ sie wystuchanym, zrozumianym,
Elzbieta Krauze pot_raktowanym indywidualnie_, cho¢ gigantyczne znacz_enie majg ni ezmi enn
Dyrektorka Doskonalenia usmi ech, dokt adne rozpoznanie potrzeb, kompleksowa i profesjonalna rozi
Doéwiadczen Klientow sprawne rozwiagzywanie probleméw. Taka obstuga wymaga umiejetnosSci,
w Sieci Placéwek Banku z aangaz ouwwvaznoascina potrzeby naszych klientow.
Santander Bank Polska
Gdy rozumiemy potrzeby klientdéw i przedstawiamy rozwigzania, dzieki kit
klienci moga r eal i zoweldgestajpsiemuténtyceher et ne pl any
Kl'i ent doswiadcza naszej kompetencji i zaahgazowani a. Czuje, ze go st ud
i szanujemy. Nie beempaia-xzzye nimd ejmg/s twcrzawwn ise &2
w sytuacje klienta. Empatia wymaga, abysmy spojrzeldi na relacje z kliel
w szerszym konteks$Scie i zastosowal i indywi dualne podej $ci e. Pandemi a
przyspieszyta cyfryzvwazxrijesinasaktjywrek& ykwli isd mtscw
w kanatach zdalnych. Rozwigzania cyfrowe w czasie pandemii zdaty swoj ¢
i zostaja juz z nami na dobre, dlatego tak bardzo stawiamy rdéwniez na
cyfrowag wtasnag, jak i naszych klientdw.
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Perspektywa zarzadu:
czyli jakie mamy priorytety




Firmy chca inwestowac w kanaty usprawniajace
rozwiazywanie powtarzalnych i prostych spraw

Z odpowiedzi respondentdw dotyczacych plandw
inwestycyjnych oraz priorytetéw na najblizszy rok
wytania sie obraz konkretnych kierunkéw dziatan:

LT

Lo

Inwestycje w ,,metakanaty”, czyli

w self-service oraz w aplikacje mobilna,
ktére umozliwiajg samodzielne rozwigzywanie
spraw i fatwy kontakt z DOK poprzez chat oraz
formularze (86%).

Inwestycje w nowoczesne konwersacje,
opierajgce sie na wykorzystaniu sztucznej
inteligencji (chatbot, voicebot) oraz video
(facznie 53%). Co ciekawe, dla 79% firm
planujacych wdrozy¢ chat, chatbot nie

jest priorytetem.

Kanaty tradycyjne, do ktérych zaliczylismy
rozmowe telefoniczng, SMS, e-mail oraz
formularz kontaktowy, nie sg traktowane
priorytetowo (f3cznie 22% odpowiedzi vs.
94% dla nowoczesnych kanatéw - chat, self-
service, boty, aplikacja). Social media jako
kanat kontaktu zostat wskazany jako priorytet
jedynie przez 15% respondentow.

Priorytety inwestycji w kanaty oraz kluczowe wyzwania obstugi klienta

of

A\
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<
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73%  32% 30% 29% @ 29% 22% 15% 11% 10% 6% 3%
kd D - v N~
A e o: B B f [ = B
Skrécenie czasu oczekiwania klienta na reakcje 59%
Podniesienie wskaznikéw satysfakgji klientow 50%
Zmniejszenie liczby spraw dzieki self-service 50%
| Jl Zmniejszenie liczby spraw dzieki automatyzacji 41%
ﬁ Zwiekszenie udziatu w sprzedazy 36%
(-] -
m Zwiekszenie liczby rozwigzywanych dziennie spraw 23%
12%

umm Zwiekszenie liczby podejmowanych spraw
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Mirostaw Miktos
Dyrektor Biura Zarzadzania
Relacjami z Klientami

PZU S.A.

KOMENTARZ EKSPERTA

« . . . e Dl atego tak wazne jest , y
OCZQI{IW(ZI’ZZ(ZI?(ZSZyChk]lel’ltOW zmi eniajgcym sie stylem zycia klientdw i
’ 7 o _ '’ & narzedzi dajagcych im ,wolnos$é wyboru” i m
Zmlel.ua]qs.'lg'pr0]ektowaneleS/ ich potrzeb. W PZU od dawna wstuchujemy s
I‘OZWIC(IZ(ZI?I(Z,JLIILI”O mqu wymagac i stawiamy jego oczekiwania na pierwszym miejscu. Nieustannie
. . doskonalimy nasze custameiigerani a z obszaru
Zmiany experience Jak wazny jest to dla nas obszar ni

choc¢by fakt, ze jako ppwothhSimy z pi erwszych n
Ostatnie kilkanas$cie miesiecy rzeanikpklientai ktoryrgzszerznfitmpwagnoptyke
doéwiadczalny, jes$li chodzi o ipomegaspajrzeépaonpseetpyodukty sustagizjegoe | acij i
z klientem. Paradoksalniezamkniecie w czterech scianach perspektywy.
wtasnych mieszkan i doméw wyzwolito niesamowity
potencjat i kreatywnosé, z ar 6wno po st r on istetnefestiofe projektwjgc nowe rozwigzania pracujemy
i klientéw. Z dnia na dzien uwmultidgseyminarnyshaespotnehhdziekiczemu fgegymy | e
prozaicznych czynnoéci mozna rdeswipdezeniooséd zrozgych obszardmmneseeg j |

a na dodatek o kazdej porze dmongenizagiiy woosecgo WyKocayjsésizgemy je w praktyc

do niedawna widzielis$my jedyning bhaerkacovadh enslygierRméieiné@m¢a@ce sie wraz

ficionw ci ggu kil kunastu pandemi 0zmdyZd M NMAi €<Ziye Zya wotdpiwa Piog rzeby klienta. T

codzi e nrobimyzakgpy nie ruszajqc sie z kanapy, konkretnymi produktami i udogodnieniami-na pr zy kt ad

konsultujemy sie z lekarzem przez telefon czy zatatwiamy @ mo z | i wosci g | i kwidacji szkody w aplikacj:i

skomplikowane sprawy urzedowe przy kuchennym stole. ubezpieczeniem tak popularnych ostatnio h
rowniez, ze oczekiwania-naszych klientodw

Smiato chyba mozemy przyznaé¢, pi@jr&ktmavangechlzodzaohlrwi gzania, jutro moga

dokonata sie prawdziwa rewol udjest edMimmonazée op@goz dtwki. mogty ni e

naleze¢ do najtatwiejszych, wielu z nas przyzwyczaito sie juz do

nowego sposobu pracy i zatltatwiania spraw zycia codziennego.

Czas, ktory do tej pory tracilié$my w korkach czy kol ejkach,

mozemy spozytkowa¢ w duzo przyjemniejszy dla nas sposoéb.
Jest em pr zdeiaozesé pgndemicenych” zmian
zostanie z nami juz na zawsze.
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Self-service - bezkontaktowa forma obstugi jako inwestycja
i odpowiedz na potrzebe samodzielnosci klientow

W konteksScie najczesciej wskazywanego priorytetu
Dziatéw Obstugi Klienta, czyli inwestycji w self-
service, warto spojrze¢ na obecnie udostepniane
funkcjonalnosci portali przez pryzmat oceny
zadowolenia klienta:

Wiekszos¢ firm umozliwia klientom
sktadanie wnioskéw i zapytan

i poprzez self-service. Nie jest to jednak
funkcjonalnos¢, ktéra pozytywnie wptywa
na ocene zadowolenia klientow

Réwniez w self-service powtarza sie
element ,sprzedazowy” - firmy

ﬁ udostepniajgce na self-service czynnosci
zwigzane z ofertg lub produktem
najwyzej oceniajg zadowolenie
swoich klientdw (4.05)

Ponadto firmy, ktére udostepniajg baze
Wy | Wwiedzy w self-service, wysoko oceniaja
satysfakcje klientéw (4.00)

Inwestujac w portale self-service, nalezy
skupi¢ sie na udostepnianiu mozliwosci
samodzielnego znalezienia odpowiedzi
na pytania oraz wykonania czynnosci
zwigzanych z produktami (zakup

i obstuga).

[

Przy odpowiedniej architekturze rozwiazania, inwestycje w self-
service pomogg zarowno klientom, jak i agentom w obstudze klientow.

Udostepnienie tych samych elementow interfejsu oraz tej samej bazy wiedzy
klientom i agentom zmaksymalizuje zwrot z inwestycji w kanal self-service

i polepszy spojnos¢ obstugi klienta w réznych

Obecne funkcjonalnosci self-service a ocena zadowolenia klienta

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

54%

40%

Sk adani e Czynnos$ci Pobieranie Czynnos$ci
wni osko6wzwi gzane zd ookfuenmetnagt,6 w, z danpmi

zapytapr odukt em,f auksttuurg,a d u psobolvyani 6 w

kanatach.

Nwieg aadmes

klient om mo ayszukenis c i

seltservice

t e pSainazieine

artykut 6w

z
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Liderzy maj 3 jasno sprecyzowane plany

roZwoju, po

czas gdy inni szukaja szans na

zmiane, patrzac na wszystkie mozliwe opcje

Liderzy branzyma j a
i potrzeb swoich klientow starajgc sie wyjs¢ im naprzeciw.
medrigzenée pracy zespetu Dziatu Obstugi Klienta przy pomocy
automatyzacji, nowoczesnych kanaféw oraz self-service, n i e

dzi at ani a

VA

nowinkom technologicznym, takim jakroicebot

b apretyzdwane plany rozwoju, stfuchajg oczekiwan

Podej muj a

ul egaj ac

Kierujac sie oceng zadowolenia klienta, wyréznilismy trzy grupy, ktére réznig

sie pod wzgledem przypisywania waznosci priorytetom na kolejny rok:

NAJLEPIE]
OCENIAJACY

Dzieki self-service oraz
automatyzacji chcg
zmniejszy¢ liczbe spraw
oraz skrécic czas
oczekiwania klienta na
reakcje. Interesujgca tendencje
mozemy zauwazy¢ w przypadku
self-service. Jest to

kanat, ktory jest gtéwnym
priorytetem dla wszystkich
grup, jednak dla najlepiej
oceniajgcych celem wdrazania
self-service nie jest
zmniejszenie liczby spraw
od klientéw.

DOBRZE
OCENIAJACY

W przypadku dobrze

oceniajacych zadowolenie
klientéw zauwazamy réznice
w zwiekszonym nacisku na
rozwdj kanatu self-service,
traktujac go jako metode na
zmniejszenie liczby spraw
klientéw. Odnotowujemy
mniejsze skupienie na rozwoju
automatyzacji i zwiekszeniu
udziatu w sprzedazy. Grupa ta
planuje w szczegdlnosci
udostepniac klientom
mozliwosci nowoczesnych
konwersacji, takich jak chat,
chatbot i voicebot.

NAJStLABIE]
OCENIAJACY

Gtéwnymi priorytetami

tej grupy sa kwestie
operacyjne, takie jak
skrécenie czasu reakdji,
zmniejszenie liczby spraw

i zwiekszenie liczby
rozwigzywanych spraw, dzieki
czemu wzros$nie satysfakcja
klienta. Co ciekawe, najstabiej
oceniajacy chcg w zasadzie
inwestowac we wszystkie
kanaty. Brak skupienia sie
na wybranych kanatach
moze by¢ ryzykownga strategig,
gdyz w rezultacie zadna ze
zmian moze nie przynies¢
pozgdanych efektow.

rowni ez

przy

6 gtéwnych kanatéw do inwestycji wg oceny zadowolenia klienta
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50%
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Aplikacja
mobilna

U

!| Chat

09 Podni esienie wskaznik
70% satysfakcji klientow
60%
Zwigkszenie 50% Skrécenie
udzi a:i u w 40% oczekiwania
sprzedazy i
20% klienta na .
reakcij e
20%
10%
0%
Zwi ekszenie |iczby Zmniejszenie
rozwi gzywanych liczby sp
dziennie spraw automatyzagji

Zwi ekszeni e
podejmowanych spraw

l'iczby

Najlepiejoceniap ¢ y Dobrzeoceniap ¢ y

Zmniejszenie liczby spraw
d z i SelkService
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Maciej Bus
Customer Fixe,
Klientomania Podcast
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66

“To, co jest szansq dla klienta, dla firm moze by¢
(i czesto jest) ogromnym wyzwaniem.”

Perspektywa udostepniania klientom nowych kanat 6w komuni kaciji wydaj e s
bardzo kuszagca. Przyspieszenie rozwoju technologii, kt 6rego $swiadkami,
powiedzie¢ uczestnikami jestesmy, szczegdb6lnie w ciagu ostatnich ki k u
z €o kilka miesiecy pojawiajg sie nowe mozliwosci komunikacji marek

z klientami.Fi r my, chcagc by¢é postrzegane jako nowoczesne, al e zmagajac sie

Zwy zwani ami oper acyj ny mowinfioosfée rcuhjeat njiee ksliieegnatjogm.p o

Sp6jrzmy na to obiektywnie, z boku. W ten sposodéb klienci
wybor form konw ankytsul zz ansaardkya , gdzi ekol wi ek, kiedykol wi ek?"”.
co jest szansg dla klienta, dla firm moze by¢ (i czesto
Obstuga klienta w bardzo wielu kanatach kontaktu wymaga
zasobow or az odp ofirmyudostepniajgcrkalejne kahaly czy

formy komunikacji sktadajq obietnice—, j e st ed my dostepni, szybko
Twoj g stpermaavz r 6wniez w kanale X7 Al e czy sa
posiadaja odpowiednie zasoby &dlaznprawcesy by

wwi ekszej l'iczbie medi 6w?

Doskonatym kierunkiem rozwoju obstugi klienta jest self-service, kt 6r y

bazuje na automatyzacji wielu procesdéw i zastapie
przez algorytmy i oprogramowania. Jednak zanim to
dobrze opisac¢ Moupres$ei i ppewngnkopnendie, ze w

trzeba bedzie zawroéci ¢ ze $Sciezki rozbudowywani a

doskonalenia wybranych, czasami nawet tych najbardziej tradycyjnych, jak telefon
czy email. Wazna z puntu widzenia doswiadczen (experience) klienta jest
zatem sprawnos¢ komunikacji czy rozwigzywania jego sprawy.

zat at wi my
gotowe,
sprawni e

ni u

zadzi at a,

l'iczby

aby
obstugi watc

otrzymujag cor
To,

jest) ogromnym
oraz wiekszyc!

ja spetnic¢c? C:

powt ar zal nej prac
musi my bar
kanat 6w i wej $
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Perspektywa COVID-19: —
Wptyw pandemii na
dziatanie dziatow obstugi
klienta



Dzialy obstugi klienta zwickszyly efektywnos¢
dzialania i trwale zmienity sposéb pracy na zdalny

Pandemia COVID-19 wptyneta na funkcjonowanie firm
w wielu aspektach. W kontekscie naszego badania na
szczegblng uwage zastuguje zmiana trybu pracy na
zdalny lub hybrydowy, a takze wzrost
zapotrzebowania na technologie.*

Przed pandemig ponad 70% pracownikéw dziatow
obstugi klienta pracowato wytgcznie stacjonarnie.
Obecnie odsetek ten zmniejszyt sie dziesieciokrotnie
i wynosi 7%, a tendencja do pracy zdalnej lub w trybie
hybrydowym ma sie utrzymac w przysztosci (na co
wskazuje 85% respondentow).

Tryb pracy przed pandemia, obecnie oraz plany na
przysztosé

71%

33%

24% 28% 22%

20%

D 15% . \ : 20%
15% : ; ;
' 4% : : :

3%\;_2%_%_’4%';

PN\ 23%

Wszyscy 10-30% 30-60% 60-90% Wszyscy
pracuj a pracuj a
w biurze zdalnie/w razie
potrzeby
Obecnie W przysztosci === Przed pandemig (2020)

Co ciekawe, w wiekszosci przypadkow (62%)
pandemia nie wptyneta na wielko$¢ zatrudnienia
w Dziale Obstugi Klienta, a 23% respondentéw
twierdzi, ze liczba pracownikéw wzrosta.

Dodatkowo, na podstawie KPI respondenci wskazali
wzrost (48%) i utrzymanie (40%) efektywnosci
pracy w czasie pandemii wzgledem poprzednich
okreséw, co moze by¢ spowodowane wspomniang
wyzej zmiang trybu pracy, rozwojem technologii
wspomagajacej prace i wyborem innych, bardziej
efektywnych w obstudze kanatéw kontaktu przez
klientow.

Obecna wielkos¢ Dziatu Obstugi Klienta
w poréwnaniu z okresem przed pandemiag

603%  Bez zmian

16%  Dziat znaczgco zwiekszyt sie

14%  Dziatzmniejszyt sig

8% Dziat zwiekszyt sie

FLb L

2% Dziat znaczgco zmniejszyt sie

8 8 % Respondentdw wskazuje, ze

dziaty obstugi klienta pracujq
co najmniej tak efektywnie,
jak przed pandemiq

Wptyw pandemii mozemy zauwazy¢
W znaczacej zmianie preferendji

klientéw w uzywaniu rozwigzan

self-service. ‘

respondentdw wskazuje, ze wzrosta czestotliwosé
uzywania tego kanatu w poréwnaniu do poprzedniego
roku.

W celu sprostania trendom wytaniajgcym sie z naszych
badan, firmy chcace wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom
klientéw oraz utrzymac¢ wzrost efektywnosci wsréd
pracownikéw beda inwestowaty w technologie:

A Firmy, ktére zainwestowaty w rozwigzania self-
service cieszg sie wiekszym zadowoleniem
swoich klientéw, co przektada sie na zwiekszona
czestotliwos¢ korzystania z tego typu rozwigzan.

Z badania wynika, ze rozwoj self-service jest jednym
z gtéwnych priorytetéw firm na nastepny rok (czytaj
str. 23).

A W zwigzku z planowana kontynuacjg obecnej

formy pracy mozemy sie spodziewac wzrostu
zapotrzebowania na narzedzia poprawiajgce
lub umozliwiajgce prace zdalna.

% zmiany czestotliwosci uzywania przez klientéw
rozwigzan self-service w poréwnaniu do zesztego roku

39%
24%
17% 17%
2%
zdecydowanie z mal at a Bez Wz r o s }zdecydowanie
zmal at a zmian wzrost a

*Salesforce State of the Connected Customer
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Podsumowanie

W naszym badaniu skupiliésdmy sie na wewnetrznych rozwi gz aasiragjeilpriopetydDzi at ach Ob.
|l iderdéw tych dziatow. Oczywi Scie wiele z wynikow i wni atewdk 6dw smyenparngaa) plowght ebi e
poszerzenia (np. czy dekl aratywna ocena zadowol eni a | €wsstomerSkeriice Excedlence f akt ycz n:
2021 przynosi nam ci ekawe wnioski, w perspektywie ktoérych warto spojrzecé¢ na

WNIOSEK 1

Inwestycje w nowe kanaty
kontaktu z Dziatem Obstugi
Klienta

W ostatnich latach nowe technologie
stworzyty nowe kanaty komunikadji
klientéw z firmami. Klienci przenosza
swoje nawyki z codziennego zycia na
wymagania wobec firm w obszarze
obstugi - wykorzystujg narzedzia, do
ktérych sg przyzwyczajeni w komunikacji
ze znajomymi (komunikatory, social
media) oraz urzadzenia, ktérych uzywaja
na co dzien (smartfon, laptop) i oczekuja
szybkiego i skutecznego rozwigzania
sprawy. Obecnie, dzieki sztucznej
inteligencji, pojawiajg sie catkowicie
nowe mozliwosci komunikacji

z klientami, a jednak firmy prébuja
wpasowac je w obecne kanaty (np.
voice-bot w kanale telefonicznym),
co nie zawsze spotyka sie

z entuzjazmem klientéw.

Inwestycje w nowe kanaty kontaktu
powinny by¢ poprzedzone badaniem
zachowan klientéw, zrozumieniem ich
potrzeb oraz pilotazem rozwigzania
w kontrolowanym srodowisku.

WNIOSEK 2

Widok 360° oraz self-service,
czyli integracja informacji,
kanatow i dziatan

Widok 360° klienta od lat wydaje sie

by¢ “Swietym Graalem” firm stawiajgcych
klienta w centrum uwagi, a wielos¢
uzywanych systemow jest jednym

z najtrudniejszych do rozwigzania
problemoéw Dziatéw Obstugi Klienta.
Sama nazwa jest troche mylaca, gdyz
Widok 360° to nie tylko pokazanie
wszystkich informacji o kliencie agentowi
czy sprzedawcy, ale takie zebranie
informacji i mozliwych dziatan,

aby w danym kontekscie jak najlepiegj
zrozumiec i zaspokoi¢ potrzeby klienta.
Budowa Widoku 360° wigze sie czesto

z rozpoczeciem duzego projektu
informatycznego integrujacego
rozproszone systemy w firmie, dlatego
wazne jest stworzenie jasnej mapy
drogowej rozwiagzania, ktéra wezmie
pod uwage zaréwno potrzeby
klientéw, jak i organizacji. Warto przy
tym tak budowa¢ Widok 360°(czyli
integracje systemow, interfejsy
uzytkownika, zaprojektowane procesy,
wspomaganie dzieki Al), aby wykorzystac
jego elementy zaréwno dla agentéw
obstugi, jak i dla samych klientéw w
portalu self-service.

WNIOSEK 3

Wzmacnianie agentéw
W rozwigzywaniu spraw

W badaniu silnie wybrzmiata koniecznos¢
zapewnienia agentom obstugi takich
rozwigzan, ktére beda przede wszystkim
wspierac ich w samodzielnym
podejmowaniu decyzji obstugowych.
Automatyzacja, sztuczna inteligencja,
baza wiedzy, kanaty kontaktu - wszystko
to powinno by¢ tak wdrozone, aby zdjac
z agentéw koniecznos¢ zajmowania sie
prostymi i powtarzalnymi czynnosciami.
W takim Srodowisku agenci beda mogli
zajmowac sie problemami klientéw, a nie
problemami wfasnego dziatu. Budowanie
fantastycznego doswiadczenia klienta
bez dbatosci o doswiadczenia
pracownikéw moze by¢ karkotomne,
warto wiec zadbac o obydwie
perspektywy: Customer i Employee
Experience.

Szansg moze by¢ projektowanie
procesow self-service w taki sposéb,
aby z jednej strony klienci w zrozumiaty
dla siebie sposéb mogli rozwigzac¢ swoje
sprawy (mniejsza liczba spraw), z drugiej
zas, aby intuicyjnos¢ rozwigzania
wspierata agentéw obstugi klienta
poprzez udostepnianie im tych samych
danych i proceséw (efektywnos¢ agenta).

WNIOSEK 4

Kompleksowe wykorzystanie
miernikéw i wdrazanie
whnioskéw

Mierzenie efektywnosci na réznych
poziomach i w réznych obszarach jest
waznym elementem zrozumienia tego,
co w procesach, organizacji czy
technologii mozemy jeszcze ulepszyc,.
Wazne jest jednak to, aby nasze
mierniki stuzyty nie tylko kontroli, ale
tez wprowadzaniu konkretnych zmian.

Zwinne podejscie do zarzadzania
Dziatem Obstugi Klienta powinno
by¢ oparte na zamykaniu petli
informacji zwrotnej, zaréwno od
klientéw, pracownikéw, jak i samej
organizacji (np. jakie beda cele
strategiczne firmy).
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