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Metodyka badania i
charakterystyka respondentow 5507 &

respondentéw pracuje w
duzych firmach, liczacych

W naszym badaniu -
wiecej niz 500 pracownikow

udziat wzieto

@. Celem przeprowadzonego
rzez nas badania byto: ‘
P y 112 219, @8
respondentéw pochodzi

lideréw Dziatéw ze $rednich firm, liczacych
Obstugi Klienta. od 100 do 500 pracownikdéw

()1 Poznanie catosciowego obrazu obstugi
* klienta w Polsce

02 Zmierzenie wptywu dziatan i rozwiqzan
* w obstudze na satysfakcje klienta 9 4% E

z matych firm,
zatrudniajacych
do 100 pracownikéw

@ Srednia ocena zadowolenia klientéw

6 Zaden z badanych nie ocenit klientéw jako bardzo nieusatysfakcjonowanych

03 Wyszczegdlnienie trenddw oraz kierunkow
* rozwoju w przysztosci

- Odkrycie wptywu jaki miata pandemia na
04 funkcjonowanie Dziatdw Obstugi Klienta

@. Dziat Obstugi Klienta jest:
7% respondentow uwaza, ze klienci sg nieusatysfakcjonowani

28% sadzi, ze klienci nie s3 ani nieusatysfakcjonowani ani usatysfakcjonowani

31 % Niezalezng jednostkg
Az 40% pracownikow Dziatow Obstugi Klienta wybrato odpowiedz ,,usatysfakcjonowani”

jako ogdlny poziom satysfakcji klientéw

249 czescig Driotu Sprzedazy o . .
Co czwarty respondent uwaza, ze klienci sa bardzo usatysfakcjonowani
z pracy Dziatu Obstugi Klienta

Czescig Dziatu Operadji
18% eq peraq Procentowy udziat przedstawicieli branz w badaniu 37%

17% Inne

10% 10% 9% 9% 8% 7% 5% 5%
0 0

1()% Czesciq Dziatu Marketingu
v " = Lo S a Q » T

Ubezpieczenia Ustugi Bankowos¢  Technologiczna Retail Motoryzacja Telekomu- Transport Inne
profesjonaine nikacja i logistyka
dla biznesu



Perspektywa klienta,
czyli jakimi kanatami

| w jakich sprawach
klient moze sie z nam
skontaktowac



Klienci oczekuja swobody i efektywnosci w kontakcie

. . . . / .
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chce rozwijac chat. Ocena zadowolenia w zaleznosci od liczby obstugiwanych kanatéw

respondentdw zadeklarowato oferowanie swoim klientom
38%

mozliwosci korzystania z self-service (klient zalogowany) 63%
339 Dziatéw Obstugi Klienta korzysta z social media 4,23
27% oferuje dla klientéw aplikacje mobilng 37%

23% korzysta z wideo rozméw

26% obstuguje kontakt poprzez strone www
(dla klientéw niezalogowanych)

Ponizej6  Co najmniej 6 Liczba obstugiwanych kanatéw



Bliska wspolpraca Dzialow Obstugi z Dzialami

Sprzedazy w pozytywny sposob wplywa na
zadowolenie klienta

Etap poszukiwania informacji jest najwyzej ocenianym etapem Sciezki klienta (dla wiekszosci
branzy), zaréwno przez przedstawicieli firm, jak i przez samych klientow.*

Etap ten jest kluczowy w procesie zakupu, dlatego zbadanie potrzeb i oczekiwan klientéw w celu
implementacji najbardziej przystepnych rozwigzan, formy i kanatu kontaktu moze wptyna¢ na decyzje
zakupowe potencjalnych klientéw.

Najintensywniejszy kontakt jest jednak na etapie zgtaszania uwag - jest to moment, w ktérym
firma musi ,zaopiekowac sie” klientem, bo to najsilniej wptywa na ogding ocene marki firmy.*

Na tym etapie wazne jest nie tylko wystuchanie gtosu klienta, ale takze proaktywne dziatanie

w odpowiedzi na jego feedback.

Ocena zadowolenia w zaleznosci od umiejscowienia DOK w organizacji

31%

24%
4,03
- KEzwe BN . 3,83
18%
3,65

l()%315
Niezalezna W dziale W dziale W dziale
jednostka sprzedazy operacji marketingu

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

Powéd kontaktu z DOK

Zgtoszenie problemu z produktem

67%

Prosba o informacje

65%

Informacje o produktach

46%

Chec zakupu produktu/ustugi
43%

Informadgje o pfatnosciach

41%

Potrzeba dokonania aktualizacji informagji

34%

Sprawdzenie statusu zgtoszenia

32%

Problemy ze strong internetowq

18%

Ocena zadowolenia klientéw w zespotach,

gdzie jednym z gtéwnych powodéw

kontaktu jest che¢ zakupu produktu lub

ustugi


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

Perspektywa agenta,
czyli jak rozwigzujemy
Sprawy klientow



Swietnie zorganizowana i dostepna baza wiedzy
znaczaco wplywa na zadowolenie klientow

Nowoczesna baza wiedzy powinna byé¢: Dostepnos¢ wiedzy
. Mierzalna - jako$¢ pomocy powinna by¢ mierzona jej . 45
‘g wykorzystaniem podczas rozwigzywania spraw lub 35% 34%
4 :

oceniana przez agentéw i klientow

Dynamiczna - artykuty powinny by¢ pisane oraz

f aktualizowane przez samych agentéw, gdy odkryja ~~ TT T T T T T T TS T TS o m oo mm ST 3,83
nowe informacje lub sposoby, ktére moga pomac 58 17%
innym agentom w podobnych sprawach 35 3,68
10%

Reuzywalna - baza wiedzy, ktéra pomaga agentom
w rozwigzaniu spraw, powinna by¢ réwniez dostepna
dla klientéw w self-service

[d

Spéjna - mierzenie jakosci i tworzenie artykutdw 1 2 3 4 5
przez agentéw powinny by¢ fatwo zarzadzane przez

dedykowane osoby odpowiedzialne za spdjnose bazy

wiedzy

G

Bardzo trudno dostepna Bardzo tatwo dostepna

Dostepna - wyszukiwanie artykutéw powinno by¢
Q tatwe. Idealnie, jesli odpowiedzi na problemy agentow

i klientdw sg podpowiadane przez system zarzadzania . , . . e R ..
bazg wiedz3 Pocp P y e Nie wystarczy punktowo ulepszac¢ bazy wiedzy, gdyz efekt takiej inwestycji

bedzie o wicle mnigjszy niz wynikajacy z holistycznego przemyslenia
podejscia do budowania i konsumpcji wiedzy.

1-Bardzo trudno dostepna, 5-Bardzo tatwo dostepna
3,01

Srednia ocena dostepnosci wiedzy koniecznej do
wykonywania zadan przez Dziat Obstugi Klienta



Liczba sposobéw udostepniania wiedzy takze
wplywa na zadowolenie klientow

Formy dostepnosci wiedzy:

I W dokumentach pdf i plikach Word na komputerze

65%

Liczba sposobdéw udostepniania wiedzy a ocena dostepnosci i zadowolenia
W ramach systemu uzywanego w Dziale Obstugi

. . ; 38%
O Klienta do rozwigzywania spraw
3%
4,15
Intranet 23% 4
$ oy T R Py o % 324 3,83
44% 3,78[ " 3,84
139% 3,67 15%
) ] 970 3,57 11% 351
Umieszczone poza systemem uzZywanym
(; przez DOK do rozwigzywania spraw 34
44% A 3,18
E Drukowane dokumenty i instrukcje 1 2 3 4 5 i powyzej
39% Ocena zadowolenia klienta Srednia ocena zadowolenia
Ocena dostepnosci Srednia ocena dostepnosci
Strona www

D 389



Zintegrowanie wszystkich kanatow w jednym systemie obstugowym oraz widok
360" klienta to kluczowe wyzwanie DOK

Liczba systeméw potrzebnych do rozwigzania spraw
4 P y 2 prawy W ilu systemach zbierane sg zgtoszenia z r6znych kanatow

56% 61%
4,00
3,94 389 4 oot - ______.
_____________________________ 3,83 3'&3
33% 3,77
30%
3,60
11% 9%
3,14
1-3 4-6 7 i powyzej W jednym W kilku Kazdy kanat
osobno

Jedna z najwiekszych barier skutecznej obstugi

jest brak zintegrowanego widoku 360 °klienta. 3
Srednia liczba systeméw potrzebnych do

Az 44% respondentéw rozwigzania sprawy

wskazato, ze agent musi skorzystac Im wiccej systemow jest 'I

z powyzej 3 systemoéw, aby rozwigzac -zobnveh d o

sprawe. potrzebnych do rozwiazania sprawy,
tym nizsza jest ocena satysfakcji klienta.



Samodzielno$¢ agentow wsparta automatyzacja przekazywania
spraw do odpowiednich 0séb jest najlepsza strategia
na obstuge ruchu przychodzacego

Formy przekazywania spraw:
Podziat na zespoly: yp YW P

e\ Przekazywanie spraw agentom

000 000 ~ . . . ‘%()(y
wryr ®\e /| Przezinne osoby jest nieefektywne, 0770
w34 % firm sg to 1-2 zespoty, Co jest odzwierciedlone przez

niska ocene satysfakcji

klientéw - 3,62. 30% 30%

3,98
; o L - - - - - - — ———— - S~ — - 3,83

vou von oo Q‘ Automatyzacja przekazywania 382
1yr 1P 197 spraw podnosi ocene

satysfakgji klienta do 3,82. 362

39% najczesciej wystepujacym podziatem
jest 3-5 zespotow,
Najciekawszy jest jednak fakt,
O ze umozliwienie agentom
samodzielnego podejmowania
000 000 000 000 000 000 SpraW pOWOduje, Ze ocena
1yr YYr Yr 1yr yr 1yr satysfakgji klienta rosnie do 3,98.
14-% dziatéw posiada 6 - 10 zespotéw,
000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
Y YYr YYF YT YYr YYrOYr AYr \Yr W
13% przedsiebiorstw - wiecej niz 10 zespotéw.

Przez inne osoby  Automatycznie  Przez agentow

Automatyzacja moze wptywac pozytywnie na jakos$¢ obstugi klienta, jednak réwnie istotny jest

@ czynnik ludzki i mozliwos¢ dokonywania wyboréw przez pracownikéw, ktérzy — znajgc swoje
mocne strony - sg w stanie poprawi¢ efektywnos¢ i jakos¢ wykonywanej pracy, co przektada
sie na wzrost satysfakcji klientéw.

Czynniki majgce najwiekszy wptyw na podziat

zespotéw to: ( . i A
1 sLito maiZeC prodssu przsleziaris so 58% firm korzystajacych z Al do
% ) ) ] do agentéw moze zosta¢ zastosowana sztuczna i ) T ,
@ wiedza i kompetencje pracownika inteligencja (Al), ktora na podstawie stow wspierania pracownikow wykorzystuje
kluczowych oraz dzieki przetwarzaniu jezyka t¢ technologi¢ do poprawy spojnosci
:)C)) kanaty dostepu, obstugiwane przez naturalnego (NLP) moze dokonac przypisania i jakosci pracy™.
pracownikéw spraw do osoby posiadajgcej odpowiednie
umiejetnosci i wiedze w danym temacie.

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



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

Perspektywa menedzera:
CX czy KPI, czyli jak
mierzymy efektywnosc.

v



Mierzenie wskaznikéw z roznych obszaréw

Do wskaznikdéw mierzacych prace zespotow

. iy o Mierzenie wskaznikéw efektywnosci a ocena satysfakcji klienta
i pojedynczych pracownikow wykorzystuje sie

51% satysfakcje klienta

4839 wykonanie SLA 51%
00,
25% szybkos¢ rozwigzania 43%
70 sprawy 359
270 “2%
2 . % D D
32% liczbe rozwiazanych spraw 29%
------------------------------------------------------ 3,83
29% wskazniki sprzedazowe
Liczba obszaréw branych pod uwage w mierzeniu
efektywnosci, a ocena satysfakcji
Wskazniki Satysfakcja Szybkosc Wykonanie Liczba
37% sprzedazowe klienta rozwiqzania SLA rozwigzanych
sprawy spraw
4,11
4,13
3,87 383
o 377 20% 4 Wraz ze wzrostem liczby mierzonych przez firme obszaréw, rosnie
17% ’ 16% ocena satysfakcji klientéw.
3'65 . ’ . ’ 7 . ’
Wykorzystanie wskaznikow z roznych obszaréw pomaga w lepszym
3,33 7% zrozumieniu i zarzadzaniu efektywnoscia proceséw obstugi klienta.
3% Ponadto wazne jest, zeby korzystac ze wskaznikow do pomiarow
efektywnosci na rdznych poziomach organizacji: pojedynczego
Nie ; 5 3 4 5 pracownika, zespolu oraz calego Dzialu Obslugi Klienta.

mierzymy

12



Wdrazanie zmian proponowanych przez klientéw

83% respondentéw zadeklarowato, ze wysyta ankiete satysfakcji klientom.

Wedtug 56% respondentdw pracujgcych w firmach, ktére mierzg satysfakcje klientéw, informacje

zawarte w ankietach maja istotny wptyw na planowanie i rozwaéj procesow.

zmiany i usprawnienia,
klienta.

miesiecy.

Jakie wskaznik sa wykorzystywane przez DOK?

NPS - Net Promoter Score
56%

) C
35%

) FCR - First Contact Resolution
30%

. CES - Customer Effort Score
21%

DSAT - Customer Dissatisfaction

11%

SAT - Customer Satisfaction

Tylko 2% respondentdw wskazato, ze wyniki ankiet w ogéle nie maja wptywu na planowane
84% badanych potwierdzito, ze w firmie, w ktérej pracuja, uzywane sg wskazniki satysfakcji

50% z nich uwaza, ze podniesienie wskaznikow bedzie priorytetem w ciggu najblizszych 12

Ocena satysfakcji 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 maja zebrane dane
w procesie decyzyjnym przy planowaniu
kolejnych usprawnien.

Wptyw wynikéw ankiet na zmiany i usprawnienia a ocena
zadowolenia

o
o

20%
4,55
23%
16%
-------------- QECEEE DASPRR ;.:5 )
3,76
3,38
2%

1 2 3 4 5

Maty wptyw Duzy wptyw

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

30% 4,33
3,98 e 3,79 3,83
_____ 2 e 373 e ___.
3,53 3,77
' 2690 3,63
3,38
10% 16%
5%
1,89
Nie 1 2 3 Powyzej 3
mierzymy

Ocena zadowolenia klienta
Wptyw na zmiany i usprawnienia
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Perspektywa zarzadu:
czyli jakie mamy priorytety




Firmy chca inwestowac w kanaty usprawniajace
rozwiazywanie powtarzalnych i prostych spraw

Planowane inwestycje w kanaty kontaktu:

"

Lo

.Metakanaty”, czyli self-service oraz
aplikacje mobilne, ktére umozliwiaja
samodzielne rozwigzywanie spraw i fatwy
kontakt z DOK poprzez chat oraz formularze
(86%)

Nowoczesne konwersacje, opierajace sie
na wykorzystaniu sztucznej inteligencji
(chatbot, voicebot) oraz video (fgcznie 53%)
- 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 (t3cznie 22% odpowiedzi vs
94% dla nowoczesnych kanatéw - chat, self-
service, boty, aplikacja)

Social media jako kanat kontaktu zostat
wskazany jako priorytet jedynie przez 15%
respondentéw

Priorytety inwestycji w kanaty oraz kluczowe wyzwania obstugi klienta

of
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Skrécenie czasu oczekiwania klienta na reakcje

Podniesienie wskaznikéw satysfakgji klientow

Zmniejszenie liczby spraw dzieki self-service

| Jl Zmniejszenie liczby spraw dzieki automatyzacji

ﬁ Zwiekszenie udziatu w sprzedazy

(-]
m Zwiekszenie liczby rozwigzywanych dziennie spraw

umm Zwiekszenie liczby podejmowanych spraw

12%

23%

99%
50%
50%
41%
36%

15



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 I |
L J

zadowolenia klienta: i polepszy spojnosc¢ obstugi klienta w réznych kanatach.

ﬁ Sktadanie wnioskéw i zapytan

Obecne funkcjonalnosci self-service a ocena zadowolenia klienta

Czynnosci zwigzane z oferta lub

60%
produktem 54%
49%
50% 40%
* Baza wiedzy )
4,05 9%
40% .
B0 3,90 -~ - . o EX:L R 387 -
30% v = 27%
20%
10%
0%
Sktadanie Czynnosci zwigzane Pobieranie Czynnosci Nie udostepniamy
wnioskow z oferta, dokumentéw, np.  Zwigzane z danymi klientom mozliwosci
i zapytan produktem, ustuga  faktur, duplikatéw osobowymi self-service

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

Samodzielne
wyszukanie
artykutéw z pomoca

16



Liderzy majg jasno sprecyzowane plany rozwoju, podczas gdy inni szukajg sz
na zmiane, patrzac na wszystkie mozliwe opcje

A Liderzy branzy majq bardziej sprecyzowane plany rozwoju, stuchajq oczekiwan i potrzeb swoich klientéw starajqc sie wyjs¢ im naprzeciw.
Podejmujq réwniez dziatania majgce na celu odcigzenie pracy zespotu Dziatu Obstugi Klienta przy pomocy automatyzacji, nowoczesnych kanafow
=7TN_ orazself-service, nie ulegajgc przy tym nowinkom technologicznym, takim jak VoiceBot.

6 gtéwnych kanatéw do inwestycji wg oceny zadowolenia klienta

80% ... Self-service

70%

60%
Video 504 Aplikacja
chat .‘ 40% mobilna

30%

20%

10%

0%

VoiceBot !:' —4 Chat

b chatsot
|l

Najlepiej oceniajgcy

Priorytety firm wg oceny zadowolenia klienta

Podniesienie wskaZnikéw

[
70% satysfakcji klientéw
60%
Zwiekszenie udzia{u 50% Skrécenie czasu
w sprzedazy 40% oczekiwania
klienta na reakcje
)
30%
20%
10%
0%
Zwiekszenie liczby Zmniejszenie liczby
rozwiqzywanych spraw dzieki
dziennie spraw automatyzacji
Zwiekszenie liczby Zmniejszenie liczby
podejmowanych spraw spraw dzieki SelfService

Dobrze oceniajgcy Najstabiej oceniajgcy

17



Perspektywa COVID-19: p—
Wptyw pandemii na
dziatanie dziatow obstugi
klienta



Dzialy obstugi klienta zwickszyly efektywnos¢

dzialania i trwale zmienily sposob pracy na zdalny

Tryb pracy przed pandemia, obecnie oraz plany na
przysztos¢

71%

33%

BT : 24% 28% 22%
N\ 23% :

15% \ : 20%
15%
7% < Lo { { s

3% O——— 295 - 4% "¢

Wszyscy pr acujq 10-30% 30-60% 60-90% Wszyscy pracujq
w biurze zdalnie / w razie
potrzeby
Obecnie W przysztosci = Przed pandemiq (2020)

Obecna wielkos¢ dziatu obstugi klienta
w poréwnaniu z okresem przed pandemiag

-5 63% Bez zmian
16% Dziat znaczqco zwiekszyft sie

Dziat zmniejszyt sie

—Q =

v e 2

Dziat zwiekszy# sie

Dziat znaczqco zmniejszyt sie

Respondentéw wskazuje, ze
% dzialy obstugi klienta pracujq
8 8 co najmniej tak efektywnie,
jak przed pandemig
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Podsumowanie

W naszym badaniu skupilismy sie na wewnetrznych rozwigzaniach w Dziatach Obstugi Klienta, jednoczesnie starajqc sie zrozumiec aspiracje i priorytety
liderdw tych dziatow. Oczywiscie wiele z wynikdw i wnioskéw wymaga pogfebienia (np. co tak naprawde oznacza, ze wiedza jest tatwo dostepna) lub
poszerzenia (np. czy deklaratywna ocena zadowolenia jest zbiezna z faktycznymi doswiadczeniami klientéw), niemniej jednak Customer Service Excellence
2021 przynosi nam ciekawe wnioski, w perspektywie ktdrych warto spojrzec na przysztosc obstugi klienta.

WNIOSEK 1

Inwestycje w nowe kanaty
kontaktu z Dziatem Obstugi
Klienta

W ostatnich latach nowe technologie
stworzyty nowe kanaty komunikadji
klientow z firmami. Klienci przenosza
swoje nawyki z codziennego zycia na
wymagania wobec firm w obszarze
obstugi — wykorzystujg sposoby
komunikacji, do ktérych sa
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, pojawiaja 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 klientdw, zrozumieniem ich
potrzeb oraz pilotazem rozwigzania
w kontrolowanym Srodowisku.

WNIOSEK 2

Widok 360°, czyli integracja
informacji, kanatéw 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 mylgca, 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 najlepiej
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 rozwigzania, ktéra wezmie
pod uwage zaréwno potrzeby
klientéw, jak i organizacji. Warto przy
tym tak budowac¢ Widok 360 ° (czyli
integracje systemow, interfejsy
uzytkownika, zaprojektowane procesy,
wspomaganie dzieki Al), aby wykorzystac
jego elementy zaréwno dla agentow
obstugi, jak i dla samych klientéw w
portalu self-service.

WNIOSEK 3

Wzmacnianie agentéw
W rozwigzywaniu spraw

W badaniu bardzo silnie wybrzmiata
koniecznos¢ zapewnienia agentom
obstugi takich rozwigzan, ktére bedg
przede wszystkim wspierac ich

w samodzielnym podejmowaniu
decyzji obstugowych. Automatyzacja,
sztuczna inteligencja, baza wiedzy, nowe
kanaty kontaktu - wszystko to powinno
byc¢ tak wdrozone, aby zdjg¢ z agentéw
koniecznos¢ zajmowania sie prostymi

i powtarzalnymi czynnosciami. W takim
Srodowisku agenci bedg mogli zajmowac
sie problemami klientéw, a nie
problemami wfasnego dziatu. Budowanie
fantastycznego doswiadczenia klienta
bez dbatosci o doswiadczenia
pracownikéw Dziatu Obstugi Klienta
moze byc¢ przedsiewzieciem
karkotomnym, warto wiec zadbac

0 obydwie perspektywy: Customer i
Employee Experience.

WNIOSEK 4

Kompleksowe wykorzystanie
miernikéw i wdrazanie wnioskéow

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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Zapraszamy na kolejne webinary dot. obslugi klienta

Czesé 11 - 14 pazdziernika

Jak efcktywnie zaprojecktowaé i zbudowaé self-service?

73% firm w Polsce chee inwestowa¢ w self-service. Porozmawiamy o tym jakie sa rodzaje portali
samoobstugowych, jak zbudowaé mape drogowa rozwiazania, ktéra wezmie pod uwage i pogodzi
perspektywy klientéw i dzialéw I'T. Zastanowimy sie czy widok klienta 360 jest kluczowy dla
efektywnego wdrozenia takiego portalu oraz jakie korzysci i wyzwania niesie ze soba samoobsluga.
Porozmawiamy m.in. o:

tym, czym kierowa¢ si¢ przy projektowaniu self-service;

tym, najakie kluczowe aspekty zwrdcié uwage;

tym, jakie mierniki sukcesu przyjaé¢ przy tworzeniu self-service;

tym, jak efektywnie zbudowaé platforme, ktéra odpowie na potrzeby klientow;

Czesc 111 - 25 listopada

Jak shucha¢ glosu klienta w réznych kanalach i
co robi¢ z wnioskami?

Mnogos¢ kanaléw kontaktu, interakeji i danych powoduje, Ze skuteczne
si¢ duzym wyzwaniem

wsluchiwanie si¢ w glos klienta staje
technologicznym i organizacyjnym.

W trakcie webinaru dowiesz sie m.in.:

Czym jest Voice of Customer?

Jak cfektywnie zbicera¢ opinie klientow?

Jakich narzedzi uzywaé do zbicrania Voice of Customer?
Jak zaprojektowaé proces zbierania opinii?

Jak wykorzystaé Voice of Customer w procesie obslugi klienta?
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