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W naszym badaniu 
udział wzięło 

liderów Działów 
Obsługi Klienta.

respondentów pracuje w 
dużych firmach, liczących 
więcej niż 500 pracowników

z małych firm, 
zatrudniających 
do 100 pracowników

respondentów pochodzi 
ze średnich firm, liczących 
od 100 do 500 pracowników

Procentowy udział przedstawicieli branż w badaniu

Ubezpieczenia Usługi 
profesjonalne 
dla biznesu

BankowośćTechnologiczna Retail Motoryzacja Telekomu-
nikacja

Transport 
i logistyka

Inne

Średnia ocena zadowolenia klientów

Żaden z badanych nie ocenił klientów jako bardzo nieusatysfakcjonowanych

respondentów uważa, że klienci są nieusatysfakcjonowani

sądzi, że klienci nie są ani nieusatysfakcjonowani ani usatysfakcjonowani

Aż pracowników Działów Obsługi Klienta wybrało odpowiedź Ɋusatysfakcjonowaniɉ 
jako ogólny poziom satysfakcji klientów 

Co czwarty respondent uważa, że klienci są bardzo usatysfakcjonowani
z pracy Działu Obsługi Klienta

Poznanie całościowego obrazu obsługi 
klienta w Polsce

Wyszczególnienie trendów oraz kierunków 
rozwoju w przyszłości 

Odkrycie wpływu jaki miała pandemia na 
funkcjonowanie Działów Obsługi Klienta

Celem przeprowadzonego 
przez nas badania było:

Zmierzenie wpływu działań i rozwiązań 
w obsłudze na satysfakcję klienta

Niezależną jednostką

Częścią Działu Operacji

Inne

Dział Obsługi Klienta jest:

Częścią Działu Sprzedaży

Częścią Działu Marketingu



Perspektywa klienta, 
czyli jakimi kanałami 
i w jakich sprawach 
klient może się z nami 
skontaktować
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Efektywnie

W dowolnym momencie (niezależnym od 
czasu pracy pracowników firm, z którymi 
prowadzą interakcję)

Samodzielnie , w takim zakresie, 
na ile to możliwe

Natychmiastowo

respondentów zadeklarowało oferowanie swoim klientom
możliwości korzystania z self -service (klient zalogowany)

Działów Obsługi Klienta korzysta z social media

oferuje dla klientówaplikację mobilną

obsługuje kontakt poprzez stronę www 
(dla klientów niezalogowanych)

korzysta z wideo rozmów

Klienci chcą załatwiać sprawy:

respondentów uważa, ze ich firmy powinny 
rozwijać self -service.

chce rozwijać chatboty .

widzi szanse w rozwoju aplikacji mobilnych.

jest chce inwestować w VoiceBoty .

chce rozwijać chat.

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Ocena zadowolenia w zależności od liczby obsługiwanych kanałów
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Jakie kanały kontaktu są obsługiwane przez działy obsługi
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Poniżej 6Co najmniej 6

3,83

Liczba obsługiwanych kanałów

Perspektywa rozwoju kanałów kontaktu
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3,83

Etap poszukiwania informacji jest najwyżej ocenianym etapem ścieżki klienta (dla większości 
branży), zarówno przez przedstawicieli firm, jak i przez samych klientów.* 
Etap ten jest kluczowy w procesie zakupu, dlatego zbadanie potrzeb i oczekiwań klientów w celu  
implementacji najbardziej przystępnych rozwiązań, formy i kanału kontaktu może wpłynąć na decyzje 
zakupowe potencjalnych klientów.

Najintensywniejszy kontakt jest jednak na etapie zgłaszania uwag ɀjest to moment, w którym 
firma musi Ɋzaopiekować sięɉ klientem, bo to najsilniej wpływa na ogólną ocenę marki firmy.*
Na tym etapie ważne jest nie tylko wysłuchanie głosu klienta, ale także proaktywne działanie 
w odpowiedzi na jego feedback.

Ocena zadowolenia klientów w zespołach, 
gdzie jednym z głównych powodów 
kontaktu jest chęć zakupu produktu lub 
usługi

Powód kontaktu z DOK
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Problemy ze stroną internetową

Sprawdzenie statusu zgłoszenia

Potrzeba dokonania aktualizacji informacji

ϥnformacje o płatnościach

Chęć zakupu produktu/usługi

Informacje o produktach

Prośba o informacje

Zgłoszenie problemu z produktem

Niezależna 
jednostka

W dziale 
sprzedaży

W dziale 
operacji

W dziale 
marketingu

* Polish CX Drivers ɀbadanie doświadczeń klientów w Polsce | 
Deloitte Digital

Ocena zadowolenia w zależności od umiejscowienia DOK w organizacji

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


Perspektywa agenta, 
czyli jak rozwiązujemy 
sprawy klientów
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Mierzalna ɀjakość pomocy powinna być mierzona jej 
wykorzystaniem podczas rozwiązywania spraw lub 
oceniana przez agentów i klientów

Dynamiczna ɀartykuły powinny być pisane oraz 
aktualizowane przez samych agentów, gdy odkryją 
nowe informacje lub sposoby, które mogą pomóc 
innym agentom w podobnych sprawach

Reużywalnaɀbaza wiedzy, która pomaga agentom 
w rozwiązaniu spraw, powinna być również dostępna 
dla klientów w self-service

Spójna ɀmierzenie jakości i tworzenie artykułów 
przez agentów powinny być łatwo zarządzane przez 
dedykowane osoby odpowiedzialne za spójność bazy 
wiedzy

Dostępnaɀwyszukiwanie artykułów powinno być 
łatwe. ϥdealnie, jeśli odpowiedzi na problemy agentów 
i klientów są podpowiadane przez system zarządzania 
bazą wiedzy

Nowoczesna baza wiedzy powinna być: Dostępność wiedzy
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Bardzo trudno dostępna Bardzo łatwo dostępna

1-Bardzo trudno dostępna, 5-Bardzo łatwo dostępna

Średnia ocena dostępności wiedzy koniecznej do 
wykonywania zadań przez Dział Obsługi Klienta 

3,83
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3,83

3,51

Liczba sposobów udostępniania wiedzy a ocena dostępności i zadowolenia 

Ocena zadowolenia klienta

Ocena dostępności

Średnia ocena zadowolenia

Średnia ocena dostępności

Strona www

Drukowane dokumenty i instrukcje

Umieszczone poza systemem używanym 
przez DOK do rozwiązywania spraw

Intranet

W ramach systemu używanego w Dziale Obsługi 
Klienta do rozwiązywania spraw

W dokumentach pdf i plikach Word na komputerze

Formy dostępności wiedzy:

3,4
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3,83
3,94 3,89
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Liczba systemów potrzebnych do rozwiązania sprawy
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W jednym W kilku Każdy kanał

osobno

W ilu systemach zbierane są zgłoszenia z różnych kanałów

Jedną z największych barier skutecznej obsługi 
jest brak zintegrowanego widoku 360Ǝklienta. 

wskazało, że agent musi skorzystać 
z powyżej 3 systemów, aby rozwiązać 
sprawę. 

Aż 44% respondentów
Średnia liczba systemów potrzebnych do 
rozwiązania sprawy
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3,62

3,82

3,98
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Czynniki mające największy wpływ na podział 
zespołów to:

Formy przekazywania spraw:

w firm są to 1ɀ2 zespoły,

W automatyzacji procesu przekazywania spraw 
do agentów może zostać zastosowana sztuczna 
inteligencja (AI) ,która na podstawie słów 
kluczowych oraz dzięki przetwarzaniu języka 
naturalnego (NLP) może dokonać przypisania 
spraw do osoby posiadającej odpowiednie 
umiejętności i wiedzę w danym temacie.

Podział na zespoły:

najczęściej występującym podziałem 
jest 3ɀ5 zespołów,

działów posiada 6 ɀ10 zespołów,

przedsiębiorstw ɀwięcej niż 10 zespołów.

Automatyzacja może wpływać pozytywnie na jakość obsługi klienta, jednak równie istotny jest 
czynnik ludzki i możliwość dokonywania wyborów przez pracowników, którzy ɀznając swoje 
mocne strony ɀsą w stanie poprawić efektywność i jakość wykonywanej pracy, co przekłada 
się na wzrost satysfakcji klientów.

przekazywanie spraw agentom 
przez inne osoby jest nieefektywne, 
co jest odzwierciedlone przez 
niską ocenę satysfakcji 
klientów ɀ3,62. 

Automatyzacja przekazywania 
spraw podnosi ocenę 
satysfakcji klienta do 3,82. 

Najciekawszy jest jednak fakt, 
że umożliwienie agentom 
samodzielnego podejmowania 
spraw powoduje, że ocena 
satysfakcji klienta rośnie do 3,98. 

Przez agentówAutomatyczniePrzez inne osoby

wiedza i kompetencje pracownika

* TRENDY: Super-zespoły czyli wprowadzenie Aϥ do firmy | Deloitte

3,83

kanały dostępu, obsługiwane przez 
pracowników

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


Perspektywa menedżera: 
CX czy KPI, czyli jak 
mierzymy efektywność. 
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3,83
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Mierzenie wskaźników efektywności a ocena satysfakcji klienta 
Do wskaźników mierzących pracę zespołów 
i pojedynczych pracowników wykorzystuje się

Wskaźniki 
sprzedażowe

Satysfakcja 
klienta

Szybkość 
rozwiązania 

sprawy

Wykonanie 
SLA

Liczba 
rozwiązanych 

spraw

wykonanie SLA 

szybkość rozwiązania 
sprawy

liczbę rozwiązanych spraw 

wskaźniki sprzedażowe 

satysfakcję klienta

Wraz ze wzrostem liczby mierzonych przez firmę obszarów, rośnie 
ocena satysfakcji klientów. 

Nie 
mierzymy

1 2 3 4 5

C X

3,83

Liczba obszarów branych pod uwagę w mierzeniu 
efektywności, a ocena satysfakcji
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Mały wpływ Duży wpływ

�‡ 83% respondentów zadeklarowało, że wysyła ankietę satysfakcji klientom. 

�‡ Według 56% respondentów pracujących w firmach, które mierzą satysfakcję klientów, informacje 
zawarte w ankietach mają istotny wpływ na planowanie i rozwój procesów. 

�‡ Tylko 2% respondentów wskazało, że wyniki ankiet w ogóle nie mają wpływu na planowane 
zmiany i usprawnienia, 

�‡ 84% badanych potwierdziło, że w firmie, w której pracują, używane są wskaźniki satysfakcji 
klienta. 

�‡ 50% z nich uważa, że podniesienie wskaźników będzie priorytetem w ciągu najbliższych 12 
miesięcy.  

Liczba używanych mierników a ocena satysfakcji oraz ocena wpływu 
wskaźników na zmiany i usprawnienia

Wpływ na zmiany i usprawnienia

Ocena zadowolenia klienta

NPSɀNet Promoter Score

CSATɀCustomerSatisfaction

FCR ɀFirst ContactResolution 

CESɀCustomerEffort Score

DSATɀCustomerDissatisfaction

Nie 
mierzymy

1 2 3 Powyżej 3

Ocena satysfakcji klientów przez firmy, 
które używają wskaźnikówNPS, CSAT, 
FCR, czy CES, jest na podobnym 
poziomie. Z badania jednoznacznie 
wynika, że znacznie ważniejsze niż to, 
jakich mierników używa organizacja 
jest to, jaką wagę mają zebrane dane 
w procesie decyzyjnym przy planowaniu 
kolejnych usprawnień.

Wpływ wyników ankiet na zmiany i usprawnienia a ocena 
zadowolenia 

Jakie wskaźnik są wykorzystywane przez DOK?


