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Klient w swiecie
cyfrowym

,,Ludzie mogq zapomniec, co powiedziates,
mogq zapomniec, co zrobites, ale nigdy nie
zapomngq tego, jak sie dzieki Tobie poczuli.”

- Maya Angelou



Szanowni Paristwo,

Czy rok 2016 bedzie wyczekiwanym rokiem technologii
mobilnych? Polacy coraz chetniej i czesciej korzystajq
z urzqdzen przenosnych. Prawie 60% posiada smartfon,
a 24% tablet. To trwale zmienia sposcéb tego w jaki sposob
funkcjonujemy, komunikujemy sie i dziatamy w roznych
sferach zycia. Dlatego oczekujemy, ze Swiat cyfrowy bedzie
w sposob ptynny przenikat sie ze Swiatem rzeczywistym.

Firmy, ktdre chcq odnies¢ sukces muszq bacznie
obserwowac zachodzqce zmiany i szybko sie do nich
adaptowad. Na znaczeniu zyskuje rola umiejetnego tqczenia
ze sobq trzech elementdw: wiedzy o kliencie, technologii
i wielokanatowej komunikacji. Wygrajq Ci, ktérzy stawiajq
klienta i technologie w centrum swojej strategii.

To technologia pozwala zorientowac sie w strukturze

i zachowaniu klientow, poznac ich preferencje i dzieki temu
skuteczniej odpowiadac na ich potrzeby. To jednak nie
wsgystko. Za sprawq nowoczesnych rozwiqzan mozna
pojs¢é krok dalej i przewidziec z pewnym wyprzedzeniem,

co bedzie chciat zrobic klient. Ta zdolnos¢ daje ogromnq
przewage konkurencyjnq umogliwiajqgcq budowanie
lepszych doswiadczen i dtugofalowej lojalnosci klientow.

Umiejetnosc przewidywania zachowan oraz
spersonalizowane podejscie do klienta mogze skutecznie
dziatac tylko wtedy, gdy firmy zadbajq o petng integracje
swoich kanatow sprzedazy i obstugi. Wszystkie ptaszczyzny
kontaktu z klientem muszq sie przenikac w sposéb dla niego
niezauwazalny. Dzieki temu nabywa on zaufania do marki
doswiadczajqc spojnosci i przejrzystosci - niezaleznie
od etapu procesu zakupowego w jakim sie znajduje
i z ktorego kanatu obstugi korzysta.

Maciej Korzeniowski Marcin Ciesielski
Partner Partner,

Customer Consulting Customer Technology
Leader, PwC Leader, PwC
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Komentars3g
wiceministra rozwoju
Tadeusza Koscinskiego

Jak zauwazajq tworcy raportu, Polska jest przyktadem na to, Ze Swiat cyfrowy moze by¢
miejscem, w ktérym aktywnie realizowane sq potrzeby klientéw. Dlatego wyzwaniem dla nas
jest zbudowanie kompleksowej e-administracji, ktéra utatwi i przyspieszy zatatwianie spraw
urgedowych dzieki nowoczesnym rogwigzaniom technologicznym. To wagny komponent
opracowanego w Ministerstwie Rozwoju Planu odpowiedzialnego rozwoju Polski. Nie ma
konkurencyjnej gospodarki opartej na innowacjach bez sprawnej administracji, zapewniajqcej
obywatelom i przedsiebiorcom szybki i wygodny dostep do cyfrowych ustug panstwa.

Majqc na mysli e-ustugi, méwimy o ich dopasowaniu do potrzeb obywateli. Chcemy podnosi¢
efektywnos¢ i sprawnosc instytucji panstwa tak, aby w kazdym momencie realizowania ustug
dla obywateli odczuwalna byta wysoka jakosc oraz wygoda. To wazny element budowania
zaufania obywateli do panstwa.

Aby efektywnie zarzqdzac rozwojem e-paristwa, potrzebne jest zachowanie spojnosci
i przejrzystosci dziatan na kazdym etapie kontaktu obywatela z paristwem. Potrzebny jest
zatem jednolity sposob realizowania tych samych procedur. Trzeba doprowadzic¢
do odmiejscowienia ustug i informacji niezaleznie do rodzaju instytucji.

Jestesmy przekonani, Ze oczekiwania wobec administracji zwiqzane z jakosciq obstugi
sq porownywalne, a moze nawet wieksze, niz wobec prywatnych przedsiebiorcow.
Rozwiqzania biznesowe z powodzeniem mogemy przenies¢ na pole administracji,
w szczegolnosci e-administracji. Polacy sq otwarci na nowosci technologiczne i chetnie z nich
korgystajq, o czym swiadczy rozwdj bankowosci mobilnej oraz ptatnosci zblizeniowych,
w ktorych jestesmy europejskim liderem. Prognozy wskazujq, ze liczba 0osob dokonujqca
ptatnosci wytqcznie za pomocq urzqdzen mobilnych wzrosnie srednio o ponad 25 proc. rocznie
w ciggu najblizszych pieciu lat. Potencjat rynku jest zatem znaczqcy. Administracja musi
by¢ tez otwarta na uwagi, krytyke i propozycje obywateli. Dobrq praktykq jest umogliwienie
klientom oceny, zaréwno informacji, jak i ustug realizowanych przez urzedy online oraz
offline. Musimy szczegétowo analizowac wszystkie spostrzezenia i odpowiednio na nie reagowac.

Cyfryzacja sektora publicznego jest konieczna rowniez po to, aby Polska bardziej efektywnie
wykorgystywata swoje przewagi konkurencyjne. Nowoczesne instytucje panstwowe muszq
nadqzac za zmieniajqcym sie rynkiem, np. w zakresie urzqdzen, z ktorych korgystajq klienci.
Nie uda nam sie przekonac do sprawnej i otwartej na obywatela e-administracji, jezeli nie
bedziemy podqzac za nowymi trendami i przyzwyczajeniami klientow. Musimy coraz lepiej
odpowiadaé na zmieniajqce sie potrzeby obywateli.

Tadeusz Koscinski
Podsekretarg Stanu
Ministerstwo Rozwoju
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Zyjemy w $wiecie cyfrowym, wiele sfer naszego zycia toczy
sie w przestrzeni wirtualnej. Tak robimy zakupy, nabywamy
ustugi czy komunikujemy sie z punktami obstugi klienta.
Dzieki urzadzeniom mobilnym kazdy moze by¢ online
niezaleznie od tego, gdzie w danym momencie fizycznie

sie znajduje. Powoduje to jednak, ze ilo$¢ informacji, do
ktérych mamy dostep i jakie otrzymujemy, przekracza
czesto nasze zdolnosci percepcyjne. Funkcjonujace

w takiej rzeczywistosci firmy, ktére chea zwrdcié uwage
konsumenta na swdj produkt lub ustuge, musza
zaproponowac mu rozwiazania dopasowane do jego
konkretnych potrzeb. Jak pokazuja badania okoto

75%?* klientéw dokonujacych zakupdw online irytujg

tresci niedopasowane do ich zainteresowan, a az 70%?
uzytkownikéw kanatéw elektronicznych chetnie dzieli sie
swoimi preferencjami w celu otrzymania dopasowanych
ofert. Jest to niezwykly kredyt zaufania, ktéry bardzo tatwo
mozna stracié.

Klienci wybacza popetniony btad, ale nie beda chcieli
mie¢ wiecej do czynienia z firmami, ktére ich ignorujq
badz nie wykazuja przejrzystosci i otwartosci

w komunikacji. 88%?2 konsumentéw prawdopodobnie

nie dokona wiecej zakupu od firm, ktére nie odpowiadaja
na zazalenia w social mediach 72%* uzytkownikéw
portali spotecznosciowych oczekuje od marki odpowiedzi
tego samego dnia, w tym ponad 40%°> w ciaggu godziny,
lub szybcie;j.

Konsumenci $wietnie orientuja sie w $wiecie cyfrowym

i sprawnie w nim poruszaja. Cenia elektroniczne kanaty
sprzedazy za mozliwosc zakupu o kazdej porze

(z naszego badania, przeprowadzonego wsréd ponad
tysiaca polskich konsumentdéw, wynika, ze takie odczucia
ma az 65% ankietowanych), wygode (61%) i atrakcyjne
ceny (53%). Niezwykle istotne dla nich sg tez tradycyjne
opcje dokonywania zakupoéw, ktore doceniajg za takie
atrybuty, jak mozliwos¢ uzyskania porady od ekspedienta
(60%), natychmiastowa dostepnos¢ towarow (39%)

oraz mozliwos¢ ich obejrzenia czy wyprobowania przed
zakupem (38%).




Konsument chcac naby¢ towar lub ustuge, wykorzystuje
dostepne kanaly pozyskiwania informacji w sposéb
kompleksowy, traktujac je komplementarnie. Mozemy

w zwiazku z tym obserwowac dwa zjawiska:
showroomingu, czyli testowania produktéw w tradycyjnym
sklepie, a potem dokonywania zakupéw online czesto

w bardziej atrakcyjnych cenach oraz webroomingu, ktéry
polega na zapoznaniu sie ze specyfikacjg produktu online,
a nastepnie kupienia go w tradycyjnym sklepie. Sktonnos¢
do webroomingu cechuje 43% badanych w Polsce.

68% ankietowanych Polakow uwaza, ze elektroniczne

i tradycyjne kanaty obstugi odgrywaja wazna role, ale
majq odmienne funkcje. Elektroniczne sa skuteczniejsze
podczas rozwigzywania mniej skomplikowanych
probleméw, te bardziej zawite klienci wola zgtaszac przez
kanaty tradycyjne. Niezaleznie od sposobu komunikacji
klienci preferuja kontakt z konkretng osobg — dlatego
oprécz rozmowy z konsultantem ceniony jest czat on-line
i poczta elektroniczna.

A jak polski konsument porusza sie w $wiecie cyfrowym,
w poréwnaniu ze swoim odpowiednikiem na zachodzie?
Przygladajac sie Stanom Zjednoczonym, ktdre tak czesto
stawiamy za wzor, okazuje sie, ze to Polacy wykazuja
wiekszg sktonnos¢ do wykorzystywania kanatéw
elektronicznych niz Amerykanie. Rodzime badanie
wskazuje, ze preferowanym kanatem kontaktu jest

co prawda rozmowa telefoniczna, wskazato tak 68%
respondentéw, ale w Stanach, taka forme uznaje za
najlepsza az 84% konsumentdéw. Polacy chetnie korzystaja
z mozliwosci kontaktu przez strone internetowa, robi

tak 41% konsumentéw, w Stanach Zjednoczonych jest

to tylko 20%. W Polsce klienci majq tez duzo mniejszy
problem z konieczno$cig zmiany kanatu podczas

procesu. 53% polskich ankietowanych pozytywnie ocenia
doswiadczenia zwigzane z zmiang kanatu w procesie
obstugi, podczas gdy 73% badanych klientéw w USA méwi
o negatywnych odczuciach, a tylko 26% wystawia dobrg
note. Prawdopodobnie wynika to z tego, Ze rozwdj ustug
i profesjonalnej obstugi klienta rozpoczat sie w Polsce
dopiero w latach dziewieédziesiatych, a wiec o wiele
pOzniej niz w Stanach Zjednoczonych. Gdy pojawity sie
nowe kanaty Polacy nie zdazyli sie jeszcze przyzwyczaié
do tradycyjnych, w takim stopniu jak mieszkancy USA.

Swiat cyfrowy, z ktérego dobrodziejstw tak umiejetnie
korzystaja polscy konsumenci, nie moze oby¢ sie bez swiata
tradycyjnego. Wyzwaniem dla firmy nie jest wiec obecnie
to jak by¢ jeszcze bardziej cyfrowym i mobilnym, lecz w
jaki sposéb umiejetnie potaczyc ze sobg te dwa obszary.
Trzeba to bowiem zrobié¢ w tak efektywny sposéb, aby
dla klienta przenikaty sie one niezauwazalnie. Wymaga
to zintegrowanego podejscia do zarzadzania wszystkim
posiadanymi kanatami kontaktu i obstugi klienta.

48% firm, ktére wdrozyty taka strategie (omnichannel)
zanotowaty odczuwalny wzrost przychodows®.

. Online Personal Experience Study, Janrain

. Interactive survey of US Digital Shoppers, Harris

. The Consequences of Ignoring Your Customers, A Survey of Consumer Expectations
for Customer Service on Social Media Platforms, Conversocial

W N =

4. The Social Habit, Convince & Convert, Edison Research
5. The Social Habit, Convince & Convert, Edison Research
6. Report on Omnichannel, Forrester Research
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Zadbanie o sp6jnos¢ informacyjna

i wizerunkowgq we wszystkich kanatach
kontaktu i wszystkich punktach styku

z klientem, jest pierwszym i podstawowym
krokiem do osiagniecia sukcesu transformacji
zarzadzania wielokanatowego we
,wszechkanatowo$¢”. Klient niezaleznie

od tego gdzie sie znajduje, jakiej drogi kontaktu
uzywa, z kim i o ktérej godzinie rozmawia,
musi mie¢ poczucie, ze otrzymuje taka sama
jako$¢ oraz styka sie z takimi samymi, wysokimi
standardami obstugi i komunikacji.

Stosowana przez firmy polityka cenowa
jest jednym z bardziej wrazliwych

i newralgicznych czynnikéw budowania
zaufania do marki. Potkniecie w tym
obszarze, odkryta nieuczciwos$¢ czy nawet
niespdjnos¢ moze zniecheci¢ konsumenta
od nabywania produktéw czy ustug

od danego sprzedawcy.

Niezwykle wazne jest, aby firmy nie baty

sie prowadzi¢ otwartego dialogu ze swoimi
klientami, szczegdlnie na publicznych forach
w internecie. W ten sposéb pokazuja, ze

ich dzialania sa transparentne i nie boja sie
konfrontacji na szerokim polu. Odpowiedz
powinna by¢ szybka, spersonalizowana

i przekonywujaca. Jak juz wspominalismy,
badania pokazuja, ze zdecydowana wiekszos¢
konsumentéw nie dokona wiecej zakupu

od firm, ktére nie odpowiadaja na zazalenia
pojawiajace sie na portalach
spolecznosciowych.

Firmy, ktére wdrazaja strategie omnichannel,
musza stawiaé¢ w centrum swoich

zainteresowan zaréwno klienta i technologie,
jak réwniez swoich pracownikéw. To od ich
zrozumienia wdrazanej wizji zarzadzania
,wszechkanatowego” oraz od ich zaangazowania
w transformacje podejscia do klienta bedzie
zalezat sukces organizacji. To oni stanowig
pierwsze ogniowo kontaktu z klientem.



53% konsumentéw pozytywnie ocenia
doswiadczenia zwigzane ze zmiang kanatu
podczas procesu obstugi. 47% wskazato jednak
na negatywne odczucia, gtéwnie zwigzane z
konieczno$cia poswiecenia zbyt duzej ilosci
czasu, stopnia skomplikowania tego procesu
i sposobu, w jaki zostali potraktowani. Klient,
ktéry nie bedzie odczuwat niedogodnosci
zwigzanych z przejsciem miedzy kanatami,
bedzie chetniej korzystat z ustug,

czy kupowat produkty danej firmy.

Zamoéwienia z odbiorem osobistym, ztozone
poprzez smartfony, generuja obecnie na Swiecie
sprzedaz wartg kilkanascie miliardéw dolaréw.
W Polsce prawie 60% obywateli posiada

Szybki rozwdj technologii stwarza wiele okazji
i mozliwosci, ale niesie tez ze sobg pewne
zobowiazania. Dzieki infrastrukturze osadzonej
w chmurze wiodacy dostawcy CRM

i marketing automation udostepniajq dzis
swoim uzytkownikom co najmniej kilka
nowych wersji swoich rozwigzan w roku.

Aby wykorzystaé ten potencjat i sprostac
oczekiwaniom konsumentéw trzeba by¢

na biezaco, obserwowac trendy i wdrazac
najlepsze praktyki.

smartfony, a liczba ta bedzie z roku na rok rosna¢.
Jest to ogromny potencjat do zagospodarowania.
Nalezy rowniez pamietac, ze telefon to jedno z
najbardziej osobistych urzadzen elektronicznych.
Gromadzimy i wyszukujemy, korzystajac z niego,
wszelkie niezbedne informacje, traktujemy

jako narzedzie niezbedne do pracy, ale tez
wypelniajace wolny czas. Dzieki telefonowi
mozemy obecnie zrobic¢ praktycznie wszystko,
nawet zaptaci¢ zblizeniowo

za dokonane zakupy.

Klient w $wiecie cyfrowym 11
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Gtowne wnioski

z badania

Klienci ceniq tradycyjne i elektroniczne
kanaty sprzedazy za odmienne cechy

— elektroniczne za mozliwo$¢ zakupu

o dowolnej porze (65% ankietowanych),
wygode (61%) i atrakcyjne ceny (53%),
natomiast tradycyjne za mozliwos¢ uzyskania
porady od ekspedienta (60%), natychmiastowg
dostepnos¢ towaréw (39%) oraz mozliwosé

ich obejrzenia i wyprébowania przed zaku-
pem (38%). Firmy chcace zwiekszac sprzedaz
poprzez kanat elektroniczny powinny skupi¢ sie
na zapewnieniu swoim klientom zalet
cenionych w kanale tradycyjnym,

na przyktad poprzez wprowadzenie

doradcy online lub opcji

68% ankietowanych uwasza,
ze elektroniczne i tradycyjne kanaty
obstugi odgrywajq waznaq role,

ale majq odmienne funkcje.
Elektroniczne sg skuteczniejsze podczas
rozwigzywania mniej skomplikowanych
problemow, te bardziej zawite klienci wolg
zgtaszac przez kanaly tradycyjne. Niezaleznie
od sposobu komunikacji, klienci preferujg
kontakt z konkretng osobg — dlatego oprocz
rozmowy z konsultantem ceniony
jest czat on-line czy poczta
elektroniczna.

ekspresowej dostawy.

’ 43% klientow najpierw szuka informacji

e o produkcie w Internecie, a nastepnie
udaje sie do sklepu, aby go nabyé.

Wskazuje to na potrzebe rozwijania

sprzedazowej strategii omnichannel,

poniewaz klienci wykazuja sktonnos¢

korzystania z réznych kanatéw

na réznych etapach

procesu zakupu. @



Mtodzi klienci sq bardziej sktonni

do korzystania z elektronicznych kanatéw
obstugi klienta, nie oznacza to jednak,

ze nie korzystaja z tradycyjnych — wraz

z ich dojrzewaniem istotno$¢ obstugi klienta
omnichannel bedzie zyskiwac

na znaczeniu.

Dla wiekszosci klientow wyréznikami
wysokiej jakosci obstugi sq szybkosé
rozwiqzania problemu oraz wygoda.
Klienci oceniaja, ze te potrzeby najlepiej
spelnione sg przez kanaty, w ktérych klient
ma bezposredni kontakt z pracownikiem
obstugi - tradycyjny sklep/punkt obstugi
(79% klientéw wysoko ocenia ten kanat),
czat internetowy (77%),

call center (76%),

ie-mail (73%).

53% klientow pozytywnie oceniana
doswiadczenie zmiany kanatu podczas
procesu obstugi. Gtéwna przyczyna
niezadowolenia klientéw z tego procesu jest
ich ktopotliwo$é i czasochtonnosé. Firmy
oferujace wielokanatowg obstuge klientéw
powinny pracowacd nad jej uproszczeniem

i dostosowaniem do potrzeb klientéw.

70% klientow nie chce ptacié

za mozliwosé korzystania z systemu
obstugi klienta. Konsumenci uwazaja,

Ze jest ona integralna czescig zakupionego
towaru lub ustugi. Niemniej jednak istnieje grupa
klientéw gotowa ptaci¢ za obstuge klienta.
Grupie tej mozna zaoferowadé mozna zaoferowac
wersje premium obejmujaca

indywidualnego doradce

czy krotszy czas oczekiwania.

Klient w $wiecie cyfrowym 13
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Elektroniczna

V

65%

Mozliwosé zakupu
o dowolnej godzinie

61%

Wygoda

53%

Atrakcyjna cena

Pytanie: Prosze okreslic jakie sg 3 gtéwne powody korzystania
przez Pana/Panig ze wskazanego kanatu sprzedazy przy zakupie
produktéw/ustug?

Préba: 1,014 respondentdw.

,W modelu omnichannel chodzi tak naprawde
o komfort klienta. To on decyduje co, jak i
kiedy chce kupowad, rola sprzedawcy jest
dostosowanie sie do tych preferencji. A co

za tym idzie - przedstawienie oferty spojnej,
budujgcej podobne emocje i wrazenia,
niezaleznie od wybranego

przez klienta kanatu.”

Grzegorz Laptas
Dyrektor, PwC

14

Tradycyjna
N

60%

Mozliwosé uzyskania
porady/informacji

39%

Natychmiastowe
otrzymanie produktu/
ustugi

38%

Mozliwos$é wyprébowania/
sprawdzenia produktu
przed zakupem

Chociaz istota zakupdw pozostaje niezmienna - klient

chce otrzymac potrzebny towar lub ustuge, to sam proces
ich dokonywania ewoluuje. Zmianom ulega sposéb
poszukiwania sprzedawcéw, poréwnywania cen, czy
dostawy produktu. Jak wykazato przeprowadzone przez
nas badanie, dostrzegalne jest duze zainteresowanie
kanatami elektronicznymi, przy wciaz znaczacej roli
kanatéw tradycyjnych. Jak zatem klienci podejmuja
decyzje, z ktorego kanatu skorzystaé? Kanaty elektroniczne
sg cenione przez kupujacych za mozliwo$¢ zakupu

o dowolnej porze oraz wygode - za ich sprawa mozliwe jest
robienie zakupéw bez wychodzenia z domu. Dodatkowo
ceny sg czesto nizsze niz w tradycyjnych sklepach, istnieje
takze mozliwos¢ ich btyskawicznego poréwnania,

z oferowanymi przez innych sprzedajacych, na przyktad

za pomoca poréwnywarek internetowych. Wspomagaja
one klientéw w znalezieniu dostawcy oferujacego
najlepsze ceny i warunki transakgji.

Przywotane cechy odrézniajq kanaty elektroniczne

od tradycyjnych, majacych $cisle wyznaczone godziny
otwarcia, czesto takze mniej atrakcyjne ceny. Klienci
dostrzegajq jednak ich zalety — tradycyjne sklepy pozwalaja
na szybkie uzyskanie informacji, poprzez bezposredni
kontakt ze sprzedawca, natychmiastowe otrzymanie
produktu znajdujacego sie w punkcie sprzedazy oraz



mozliwo$¢ przetestowania lub dopasowania produktu,
przyktadowo obejrzenia telefonu komdrkowego. Zakupy
w sieci nie daja takiej mozliwosci, trudniejsze jest tez
uzyskanie porady, bo kontakt ze sprzedajacym mozliwy Wykorzystywanie
jest najczesciej jedynie za posrednictwem elektronicznego garowno kanatéw
forml;larzai(D?datkcl)lvgo, produlli]ty nie sg 'doste;pf'ne cad. reki elektronicznych, jak
i trzeba czekac na ich dostawe. Nie ma tez mozliwosci . .
wypréobowania zakupionych débr, zas w przypadku, ' tr,qdy cyjnych wy mqga
gdy produkt nie spetnia oczekiwan nabywcy konieczne Sp_ 0] Tlego zarzqdzania
jest wszczecie procedury zwrotu, co wigze sie nimit.

z formalnosciami i dodatkowym wysitkiem.

Wyniki te jasno wskazuja, ze firmy chcace zwiekszac
sprzedaz poprzez kanaty elektroniczne kosztem
tradycyjnych konkurentéw, powinny skupi¢ sie na
zapewnieniu swoim klientom zalet cenionych w
tradycyjnych sklepach. Tak czyni przyktadowo jeden

z duzych sprzedawcdédw sprzetu RTV i AGD, na jego

stronie internetowej mozna za pomocg komunikatora
przeprowadzi¢ rozmowe z konsultantem. Innym
rozwigzaniem jest opcja darmowej przesyltki, bezptatnego
zwrotu towaréw czy ekspresowa dostawa. Ciekawym
elementem witryny jest licznik wskazujacy, kiedy nastapi
najblizsza wysytka. Te rozwigzania oferowane przez jeden
z portali z odziezg sprawiaja, ze klientom o wiele tatwiej
jest podjaé decyzje o zakupie w Internecie. Jedna z przewag
kanatu elektronicznego jest tez mozliwos¢ dynamicznego
ksztattowania cen i projektowania indywidualnych
doswiadczen klientéw.

Warta uwagi praktyka jest rowniez wykraczanie poza
dotychczas znany format dziatalnosci. W punktach
odbioru towaréw zakupionych za posrednictwem jednego
ze sklepéw internetowych istnieje mozliwo$¢ zakupu
akcesoriéw do nich (jak np. workéw do odkurzaczy czy
kawy do ekspreséw). Pokazuje to, ze sprzedaz krzyzowa
ma miejsce w wymiarze wielokanatowym. W przypadku
wykorzystywania zaréwno kanatéw elektronicznych jak

i tradycyjnych podstawg jest spdjne zarzadzanie nimi.

43% o0so6b robiacych zakupy w sklepie/punkcie obstugi klienta, najpierw szuka informacji
o produkcie lub ustudze ktére planuje kupi¢ w Internecie.

Szukanie informacji o produkcie Zakup
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Odsetek oso6b korzystajacych
z cyfrowych/tradycyjnych kanatow

Czytanie opinii na temat ustugi/produktu

28%

Szukanie najlepszej ceny/poréwnanie cen

Szukanie ogdlnych informacji o ustudze/produkcie

65%

Zamoéwienie dostawy
62%
38%

Szukanie produktu/ustugi
58%
42%

Dzielenie sie opinig na temat ustugi/produktu

56%

44%

Zakup
55%

Instalacja ustugi

Y4 Tradycyjne kanaty Y4 Cyfrowe kanatly

Pytanie: Prosze wskaza¢, z ktérego kanatu korzysta Pan/Pani
najczesciej przy zakupie ustug lub towaréw.

Préba: 1,014 respondentéw.

72%

70%

Obecnie konsumenci z duza wprawa tacza opisane
wezesniej zalety kanatéw elektronicznych i tradycyjnych.
Efektem tego jest zjawisko webroomingu — klient najpierw
szuka informacji o produkcie w Internecie, a nastepnie
udaje sie do sklepu, aby go kupi¢. W zwigzku z tym
kluczowe jest stworzenie spojnej oferty omnichannel,

w ktoérej produkty oferowane w tradycyjnych sklepach
mozna obejrze¢ i poznaé¢ w Internecie. Przydatne moze
by¢ réwniez wdrozenie procesu, ktéry pozwala na
rozpoczecie zakupu w Internecie poprzez np. wybor
funkcjonalnosci albo uméwienie spotkania z doradca,

a nastepnie dokorniczenie transakcji w sklepie.

Wybér optymalnego kanatu warunkuje réwniez potrzeba
konsumenta - jak pokazaty wyniki naszych badan, kanaty
elektroniczne sa najpopularniejsze na prostych etapach
procesu zakupowego, na przyktad w czasie poszukiwania
informacji o produkcie. Popularnos¢ tradycyjnych kanatéw
obstugi rosnie, gdy niezbedne jest wsparcie sprzedawcy
w celu rozwigzania problemu, np. gdy klient potrzebuje
informacji o instalacji zakupionych urzadzen.
Przyktadowo, jeden z czotowych graczy na rynku
e-commerce oferuje swoim klientom pomoc techniczng

w ramach funkgji ,,co-pilot” — klient taczy sie

z konsultantem, ktoéry przejmuje kontrole nad strona
internetowa i pomaga mu rozwigzac problem.

,,Dzis komunikacja z klientami przebiega

na tak wielu ptaszczyznach, e coraz bardziej
istotne stajq sie platformy, ktdre to wspierajq.
Skalowalne, umozliwiajqce dostep do danych
w czasie rzeczywistym, mobilne - to tylko
niektore cechy, ktére dzis wyrdgniajq
najlepsze z nich.”

Marcin Ciesielski,

Partner

Customer Technology Leader
PwC




Widoczna jest réowniez tendencja wzrostu popularnosci
kanatéw elektronicznych wraz ze wzrostem czestotliwosci
zakupu. Im czesciej klienci robig zakupy, tym wiekszy ich
odsetek robi to przez Internet, co jest wygodniejsze

niz np. péjscie do sklepu. Z tego powodu firmy powinny
inwestowac w rozszerzanie funkcjonalnosci swoich stron
internetowych, zeby wykorzystaé ten trend.

Jakie branze najlepiej spetniajg oczekiwania
konsumentéw? Klienci wysoko oceniaja, jakos¢ sprzedazy
w kanatach elektronicznych w sektorach ustug, z ktérych
korzystaja najczesciej - przede wszystkim bankowosci.

Ta ocena nie dziwi, gdyz Polska jest $wiatowym liderem
pod wzgledem wykorzystania bankowosci elektroniczne;j.
Statystyki méwia same za siebie: nasz kraj jest w pierwszej
piatce na $wiecie pod wzgledem wykorzystania bankowosci
mobilnej (ustepujac kilku krajom azjatyckim) jak réwniez
wykorzystania kart bezstykowych (pod wzgledem
wolumenu dokonanych transakeji).

,»Polska to technologiczny poligon
doswiadczalny w bankowosci detalicznej

na skale swiatowg — nowy bezkartowy system
platnosci przez komoérke, proces kredytowy
on-line ,,bez papieru”, kredyt przez komorke
w 30 sekund, samoobstugowe oddziaty,

nowe platformy elektroniczne, to tylko
niektore przyktady rewolucji innowacyjno-
technologicznej.”

Lukasz Bystrzynski
Partner, PwC

Odsetek 0s6b robiacych zakupy, ktore
uwazaja, ze dana branza oferuje najlepsza
jakos¢ sprzedazy w kanatach cyfrowych.

Bankowo$¢ i ubezpieczenia

40%

91%
Ustugi telewizyjne

PART 91%

Telekomunikacja

50% 82%

E-commerce

69% 73%

27% 65%
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32% 44%

% klientéw robigcych
zakupy w danej branzy

10%

1
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29% %
Ochrona zdrowia

14%

% klientéw uwazajacych,
ze jako$¢ sprzedazy jest
w tej branzy najlepsza

23% %

Pytanie: Na podstawie wlasnej wiedzy prosze okresli¢, ktéra z
nastepujacych branz oferuje najlepsza jako$¢ sprzedazy w kanatach
cyfrowych (np. strona internetowa, email, czat internetowy, strona/
aplikacja mobilna, itp.)?

Préba: 1,014 respondentéw.
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| Obstuga Klienta

Wiekszos¢ osob korzysta z obstugi
klienta rzadziej niz raz w miesiacu.

Czestotliwos¢ korzystania z kanatéw obstugi
w ciqgu ostatnich 6-9 miesiecy.

N

1raz

28%

2-3 razy

53%

4+ razy

19%

Pytanie: Ile razy w ciagu ostatnich 6-9 miesiecy kontaktowat sie
Pan/kontaktowatla sie Pani z dziatem obstugi klienta, aby zgtosi¢
problem, zapytad o rozwigzanie, pochwali¢ lub ztozy¢ reklamacje?

Préba: 1,014 respondentow.

W wielu przypadkach kontakt klienta ze sprzedajacym

nie konczy sie po przeprowadzonej transakeji. Sam zakup
to czesto dopiero poczatek relacji z firma. W sytuacji, gdy
na rynku panuje silna konkurencja, fundamentalnego
znaczenia nabiera budowanie dtugotrwatej wiezi pomiedzy
sprzedajacym i nabywca. Warto o tym pamietacd, tym
bardziej, ze na rynek wchodza wtasnie przedstawiciele
pokolenia Y. W duzej mierze sa oni mniej wrazliwi na
tresci reklamowe, umieja dobrze filtrowaé otrzymywane
komunikaty i oczekuja, Ze dostana tylko spersonalizowane
tresci i produkty, odpowiadajace ich potrzebom.

Branze, ktérych klienci najczesciej korzystaja
z obstugi klienta (mozliwy wybor wielu branz).

Cgzestotliwos¢ korgystania z kanatéw obstugi w ciggu
ostatnich 6-9 miesiecy.

N

73%

Telekomunikacja

47%

Bankowos¢ i ubezpieczenia

36%

Handel detaliczny

33%

Uslugi telewizyjne




Zadowolenie ze swiadczonej przez firme obstugi
klienta moze przetozy¢ sie bezposrednio na sprzedaz.
Majac tego sSwiadomos$é, warto dazy¢ do poszerzenia
kompetencji dziatu obstugi klienta i wykorzystania go,
jako dodatkowego kanatu sprzedazy.

Klienci nierzadko poszukuja wsparcia przed podjeciem
decyzji zakupowej, co wiecej centra kontaktu z klientem
(prowadzace komunikacje przez rézne kanaty) moga
sta¢ sie zrédtem informacji o przygotowywanych przez
firme ofertach specjalnych, czy wspiera¢ funkcjonowanie
programdw lojalno$ciowych. Pracownicy obstugi klienta
moga angazowac sie we wsparcie istniejacych kanatéw
sprzedazy, potwierdzajac na przyktad przeprowadzona
przez klienta transakcje i informujac go o spodziewanym
czasie dostawy.

Obstuga klienta moze stanowié réwniez nieocenione
wsparcie dla marketingu. Na podstawie gromadzonych
informacji, mozliwe jest precyzyjne okreslenie preferencji
klientéw. Szczegdlne znacznie maja najczesciej zgtaszane
problemy oraz sposéb, w jaki klienci postrzegaja firme.

Jak czesto klienci kontaktujq sie z obstugq klienta?

Jak pokazaty badania wiekszos¢ konsumentow
sporadycznie nawigzuje kontakt z obstuga klienta srednio
rzadziej niz raz w miesiacu.

Oczywiscie pomiedzy poszczegdlnymi branzami
wystepuja znaczace roznice. Przyktadowo, abonenci sieci
telewizyjnych decydujac sie na podtaczenie telewizji
kablowej lub satelitarnej dokonuja wyboru pomiedzy
kilkoma prostymi i jasno okreslonymi pakietami. Po
podpisaniu umowy, nie modyfikuja jej z reguly przez dtugi
czas i tym samym nie odczuwaja potrzeby kontaktu

z obstuga klienta. Odmienng sytuacje obserwujemy

w przypadku sektora bankowego. Swiadczone przez niego
ustugi sa bardziej skomplikowane, w dodatku wiele oséb
korzysta z nich kilka razy w tygodniu, co generuje czestsza
potrzebe wsparcia. Gdy okolicznosci s stresujace, takie jak
problem z dostepem do konta czy kltopoty z dokonaniem
ptatnosci, wéwczas pozadana jest mozliwos¢ nawigzania
szybkiego kontaktu z instytucjq finansowa.

W celu usprawnienia obstugi i obnizenia kosztéw firmy
motywuja swoich klientéw do korzystania

z samoobstugowych kanatéw kontaktu (na przyktad
strona internetowa, automatyczne call center). Dobrym
tego przykladem sg firmy telekomunikacyjne. Oferuja
one rozbudowane platformy do samodzielnej obstugi
w Internecie lub przez aplikacje mobilne, ktére daja
mozliwo$¢ zmiany taryfy, sprawdzenia rachunku,
dotadowania karty i dokonania wielu innych czynnosci
bez koniecznosci rozmowy z konsultantem czy wizyty
w punkcie obstugi klienta.

,»,Dokonanie przez klienta zakupu to nie
koniec, a poczqtek drogi i budowania
customer journeys - wspotczesne narzedzia
dajq bowiem mozliwos¢ projektowania
indywidualnych doswiadczen klientow

na przestrzeni wielu kanatow, przez dtugi
czas i wspierajq proces budowania relacji
z klientami, aby na koniec stawali sie oni
prawdziwymi ambasadorami marki.”

Marcin Ciesielski

Partner

Customer Technology Leader
PwC
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Wybdr kanatéw

Jak zatem konsumenci wybieraja kanat za pomocag
ktorego kontakuja sie ze sprzedawcg? Warto przyjrzec
sie sposobowi dokonywania selekcji pod katem réznych
kryteriéw. Patrzac na te kwestie przez pryzmat wieku
respondentéw, tatwo mozna dostrzec preferencje
poszczegdlnych grup. Wkraczajacy w dorostosé klienci
sg najbardziej skorzy do korzystania z elektronicznych
kanatéw obstugi. Ta tendencja jest zrozumiata — mtodsi
uzytkownicy swobodnie postugujq sie komputerami

i mediami spotecznosciowymi. Wraz z ich dojrzewaniem
znaczenie kanatéw elektronicznych bedzie rosnaé, choc
nie bedzie oznaczato catkowitej eliminacji tradycyjnych
drog kontaktu. Przyktadowo w sektorze bankowym
podstawowym kanatem realizacji skomplikowanych
transakcji sq i z pewnoscia pozostang oddziaty (na
przyktad dla zaawansowanego doradztwa inwestycyjnego,
czy kredytéw). Oczywiséie zmieniajq sie ich formaty
ilokalizacja, stopniowo zmniejsza sie ich liczba oraz

Wykorzystywane kanaly obstugi klienta
w zaleznosci od wieku, w ciagu ostatnich
9 miesiecy (% respondentéw)

11%

18-24 25-34 35-49 50-59
Wylacznie Wylacznie Kombinacja kanatéw
kanaty kanaty v/ tradycyjnych
tradycyjne cyfrowe i cyfrowych

Pytanie: Z ktérych kanaléw korzystal Pan/korzystata Pani
do kontaktéw z dziatem obstugi klienta w ciagu ostatnich 6-9 miesiecy?

Préba: 1,014 respondentéw.

20

zwieksza powigzanie z kanatami zdalnymi (np. inicjacja
procesu kredytowego). Wciaz na wysokim poziomie
utrzymuje sie udziat klientéw w réznym wieku,
korzystajacych z kanatéw tradycyjnych badz z kombinacji
elektronicznych i tradycyjnych. Czesto poszukujq oni
wsparcia najpierw w kanatach elektronicznych, a gdy
ktopot okaze sie zbyt zawily zwracaja sie ku tradycyjnym
lub odwrotnie — najpierw kontaktujg sie z przedstawicielem
firmy, a nastepnie finalizacja zgtoszenia (na przyktad
wypelnienie formularza reklamacji) nastepuje za
posrednictwem kanatéw elektronicznych.

Wiekszos¢é klientéw korzysta z obu typéw kanatéw
obstugi. Najpopularniejsze pozostajq te, ktére umozliwiaja
interakcje z pracownikiem biura obstugi.

Preferowane kanaly obstugi wg grup wieku
(% respondentéw wskazujacych dany kanat
wsrdd 2-3 najbardziej preferowanych)

P 65%
64%

P 70%
N 74%
P 50%

41%
P 29%
N 40%

Rozmowa
telefoniczna
z przedsta-
wicielem
Kanaly
tradycyjne |
Sklep/

Punkt obstugi
Klienta

(na miejscu)

P 48%
54%

P 49%

N 34%

P 37%
35%

P 36%

N 25%

25-34 35-49 50-59

Pytanie: Jakie metody kontaktu z obstuga klienta Pan/Pani preferuje? -
$rednia pozycja w rankingu

E-mail

Kanaly
cyfrowe

Strona
internetowa

V4 18-24

Préba: 1,014 respondentéw.



»Zmiana kanatu obstugi jest czasem nieunikniona. Musi by¢ jednak
mozliwie mato uciqzliwa dla klienta — szanowa¢ jego czas i trzymac sie
zasad zdrowego rozsqdku. Podstawaq jest prostota — jesli sprawa jest
powtarzalna, klient powinien mdc zaltatwic jq szybko (najlepiej
samodgzielnie) - uzywajqc jednego, intuicyjnego kanatu obstugi. Irytujgce
bywa rowniez, gdy ten sam problem musimy wyluszczac kolejnej osobie,

gdy juz raz w szczegotach go przedstawilismy.”

Grzegorz Laptas,
Dyrektor, PwC

Co ciekawe, Polacy wykazuja wieksza sktonnos¢ do
wykorzystywania kanatéw elektronicznych niz Amerykanie.
Prawdopodobnie istniejg dwie podstawowe przyczyny tego
zjawiska, pierwsza to fakt, ze rozwoj ustug i profesjonalnej
obstugi klienta rozpoczat sie w Polsce dopiero w latach
dziewieddziesiatych, a wiec o wiele pdzniej niz w Stanach
Zjednoczonych. Gdy pojawity sie nowe kanaty Polacy nie
zdazyli sie jeszcze przyzwyczaic do tradycyjnych, w takim
stopniu jak mieszkancy USA. Drugim powodem jest silny
nacisk polskich ustugodawcédw na rozwdj elektronicznych
kanatéw obstugi w celu obnizenia kosztéw dziatalnosci.
Niezaleznie od wybranego kanatu, kluczowe znaczenie
ma komunikacja z drugim cztowiekiem, co wida¢ na
przyktadzie dwdch najbardziej cenionych rozwiazan

- rozmowy telefonicznej oraz poczty elektroniczne;j.
Widzac te tendencje, coraz wiecej firm decyduje sie na
umozliwienie rozmowy audio lub wideo on-line czy
wprowadzenie czatu z konsultantem. Przyktadowo
operatorzy telekomunikacyjni oferuja kontakt z biurem
obstugi klienta za pomoca czatu internetowego,

Preferowane kanatly obstugi klienta
w zaleznosci od potrzeby klienta
(% respondentéw)

Sprawdzenie stanu konta

Sprawdzenie/zmiana
danych klienta

Zaptacenie faktury
Ztozenie reklamacji lub skargi

Zmiana ustugi lub produktu
Pytanie dotyczace
produktu lub ustugi

Problem/pytanie
dotyczace faktury

Problem ze strona internetowa
lub aplikacja

Rozwiazanie umowy/
zZwrot towaru

63 17
63 14
31 44
26 27
20 47

ktory taczy cechy kanatu elektronicznego z bezposrednim
kontaktem z przedstawicielem obstugi klienta.

Przedstawione wcze$niej wnioski uzupetniajg bardziej
szczegotowe wyniki badan. Konsumenci pytani o to jak
rozwiazujg konkretne problemy byli bardziej chetni

do skorzystania z kanatéw tradycyjnych, jezeli postrzegali
swoj problem jako trudny.

Zagadnieniem silnie wptywajacym na ocene
funkcjonowania systemu obstugi klienta jest ewentualna
konieczno$¢ zmiany kanatu w czasie rozwigzywania
problemu. Jedynie nieco ponad potowa ankietowanych

ma do tego pozytywne podejscie. Gtdwna przyczyna
niezadowolenia klientéw jest ktopotliwo$é i czasochtonnosé
tego procesu. Pokazuje to, ze firmy oferujace
wielokanatowg obstuge klientéw powinny pracowac

nad jej uproszczeniem i dostosowaniem do potrzeb
klientéw.

Mato

Kanat tradycyjny interakeji

Kanaly cyfrowe

M

Duzo
interakeji

Pytanie: Jakie rodzaje probleméw najlepiej rozwigzuje sie za posrednictwem cyfrowych a jakie za pomoca tradyjnych kanatéw obstugi klienta?

Préba: 693 respondentéw.
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' Jakie sa potrzeby

klientow?

Odsetek klientéw zadowolonych
z poszczegolnych kanaléw obstugi klienta
(% bardzo i dosy¢ zadowolonych)

Sklep/Punkt obstugi klienta (na miejscu)

79%

Czat internetowy

77%

Rozmowowa telefoniczna z przedstawicielem

76%

E-mail

73%

Strona internetowa

68%

Komoérka - mobilna strona internetowa

65%

Media spotecznosciowe

65%

Internetowe forum spotecznos$ciowe

62%
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57%

Automatyczna obstuga telefoniczna

49%

Interakcja z pracownikiem
obstugi klienta

%

/)| Brak interakcji

<
=)

Pytanie: Jak opisatby Pan/opisataby Pani swoje doswiadczenie w kazdym z
kanatéw wybranych do kontaktu?

Préba: 1,014 respondentéw.

N

2

Co jednak najsilniej wptywa na ocene poszczegolnych
kanatéw i jakie sa podstawowe oczekiwania konsumentéw?

Jak wskazujq wyniki badan, ankietowani oczekuja od
dziatu obstugi klienta szybkiego rozwiazania zgtaszanych
probleméw. Ma sie to odbywac w mozliwie najbardziej
przyjazny i nieskomplikowany sposéb. W zwiagzku z tym
Polacy najwyzej oceniaja kanaty, ktére oferuja bezposredni
kontakt z doradca.

Pokazuje to, Ze automatyczne rozwigzania nie sg jeszcze

na tyle zaawansowane, zeby skutecznie radzic sobie

z problemami konsumentéw. W odpowiedzi na to wiele
firm oferuje klientom mozliwos¢ pozostawienia na stronie
internetowej swojego numeru telefonu, na ktéry oddzwania
konsultant, to pozwala na bezposredni kontakt z doradca
oraz jest wygodne, poniewaz daje mozliwos¢ unikniecie
oczekiwania na potaczenie na linii.

Kto zatem prawidtowo odczytuje, a nastepnie odpowiada

na potrzeby klientéw? Ankietowani wskazali, ze ich
zdaniem najlepiej z obstuga klienta radza sobie banki i firmy
ubezpieczeniowe. To one osiagnety najwieksza wprawe

w obstudze klientéw poprzez kanaty elektroniczne.
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Odsetek respondentéw uwazajacych, ze dana Branze najlepiej spelniajace oczekiwania
cecha jest wazna dla wysokiej jakosci obstugi klientéw wobec cyfrowych kanaléw obstugi.

w kanale cyfrowym.

Szybkie rozwiazania niewymagajgce wysitku

~\ 70%
Jasne, tatwe do zrozumienia informacje @
Bankowos¢ i ubezpieczenia
60% P

44%

Prosta nawigacja

Telekomunikacja

Skuteczne wyszukiwanie w internecie

33%

Personalizacja oparta na Pana/Pani danych

28%

Mozliwos¢é sprawnego poruszania sie pomiedzy kanatami 5 1 0/()

26%

Dobre doswiadczenia na urzadzeniach przenosnych E-commerce

22%

Proaktywne powiadamianie 0
15% 4 7 /0

Mozliwo$¢ kontaktu z innymi podobnymi do mnie -

Ustugi telewizyjne

Pytanie: Prosze uszeregowac nastepujace cechy w zaleznosci od ich znaczenia ~ Pytanie: Na podstawie wtasnej wiedzy prosze okresli¢, ktéra

dla wysokiej jako$ci cyfrowej obstugi klienta - srednia pozycja w rankingu. z nastepujacych branz oferuje najlepsza obstuge klienta w kanatach
cyfrowych (np strona internetowa, email, czat internetowy lub forum
spotecznosciowe, automatyczna obstuga telefoniczna, strona/aplikacja
mobilna, itp.)? Moze Pan/Pani zaznaczy¢ kilka odpowiedzi.

Préba: 1,014 respondentéw.

Préba: 1,014 respondentéw.



Pole do poprawy widaé¢ w przypadku firm zajmujacych sie
e-handlem oraz w przypadku sieci telewizyjnych. Warto
odnotowad, ze wiekszym zaufaniem ciesza sie dostawcy
ustug elektronicznych, ktérych w zasadzie nie da sie
uszkodzié (np. rachunek bankowy) i ktérych nie trzeba
dostarcza¢. Towary dostarczane przez e-commerce moga
by¢ w nieco innym stanie niz opisany w Inernecie lub mie¢
lekko odmienny kolor. Pojawiajace sie subiektywne odczucia
moga generowac niezadowolenie.

Dlaczego jednak az tak wazne jest state monitorowanie
poziomu satysfakcji klientéw? Nalezy pamietaé, ze
wspotczesni konsumenci nie tylko oceniaja, ale i chetnie
dzielq sie swoja oceng. Co wiecej, sa bardziej sktonni

do wyrazania publicznie swojej opinii po negatywnym
dos$wiadczeniu. W dobie powszechnego dostepu do Internetu
i mediéw spoteczno$ciowych, jest to wyjatkowo tatwe.

Jednoczesnie, to wtasnie media spotecznosciowe stanowig
platforme do budowania wizerunku - rozwiazywanie
problemdéw konsumentéw na ich tamach jest nieraz szeroko
komentowane i moze przynies¢ firmie znaczace korzysci
wizerunkowe.

Dlatego coraz wiecej przedsiebiorstw stara sie zarzadzaé
oczekiwaniami klientéw i pojawiajacymi sie kryzysami.
Naleza one obecnie do powaznych wyzwan bowiem

w bardzo tatwy sposéb moga skupi¢ na firmie niecheé

Odsetek osob ktdre podjely nastepujace dziatanie po ztym/dobrym doswiadczeniu z obstuga klienta.

Srednia liczba

podjetych dziatan 2 B 3

62%
Nigdy wiecej nie kupuje

60%

Opowiada innym

29%

Umieszcza post w internecie

Srednia liczba

podjetych dziatan 1.8
b

64%
Opowiada innym

47%

Zamawia ponownie

19%

Umieszcza post w internecie

Pytanie: Co najlepiej opisuje Pana/Pani zachowanie po dobrym doswiadczeniu w zakresie obstugi klienta, a ktére po ztym doswiadczeniu? (prosze wskazaé

wszystkie elementy majace zastosowanie)

Préba: 1,014 respondentéw.
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Platnosc¢ za obstuge
klienta

Na koncu pojawia sie wazne pytanie - czy
usatysfakcjonowani klienci beda gotowi zaptacié¢

za korzystanie z obstugi klienta? Jak pokazuja wyniki
naszych badan, w parze z zadowoleniem nie idzie
gotowos¢ do uiszczania optat — taki poglad wyrazito
przeszto 70% ankietowanych. Uznali oni, Ze obstuga
klienta to integralny element produktu lub ustugi.

Wyniki badania wskazujg na mozliwos¢ podziatu
klientéw na dwie grupy: pierwsza - bazowa, ktorej
oferowana jest standardowa obstuga klienta oraz druga -
premium (ptatna), ktérej mozna zaoferowac dodatkowe
funkcjonalnosci, na przyktad idywidualnego opiekuna
lub gwarantowany czas oczekiwania na rozwigzanie
problemu.




Odsetek klientow sklonny zaptacié, Mozliwa wysokos¢ optaty za obstuge klienta
wedlug wykorzystywanego kanatu wsrod klientow sktonnych ptaci¢ (% sredniej
obstugi klienta. miesiecznej pensji).

N N

27%

Kanat tradycyjny

0,20%
7,15 z1
Kanat tradycyjny

29%

Kanaly cyfrowe

Ef\ 23%

0,24%
8,87 zl
Kanaly cyfrowe

0,17%

= 6,18 zi
Zarowno kanaty Zarowno kanaty
tradycyjne jak i cyfrowe tradycyjne jak i cyfrowe
Pytanie: Jesli mogtby Pan/mogtaby Pani wybraé preferowany Pytanie: Ile bylby Pan/bytaby Pani sktonna zaptacic za korzystanie
sposob obstugi - ten, z ktdrego byt Pan/byta Pani ,,bardzo zadowolony/ z preferowanej metody obsugi klienta w ciggu miesiaca?

zadowolona” - czy bylby Pan sktonny/bytaby Pani sktonna zaptacic¢

za korzystanie z preferowanego sposobu obstugi? Préba: 272 respondentow.

Proéba: 892 respondentdw.
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| Spojne zarzadzanie
kanatami i analityka
danych

Patrzac na przedstawione powyzej wyniki, warto zadaé

pytanie, jakie dziatania powinny podja¢ firmy, aby najlepiej »Klienci oceniajq doswiadczenia zaréwno w kana-

zaspokoic¢ potrzeby klientéw. Dzi$ nie wystarczy juz tach elektronicznych, takie jak tatwosé uzywania

tylko stopniowo zwiekszaé liczby dostepnych kanatéw strony czy czas ptatnosci, jak i w tradycyjnych,

sprzedazy i komunikacji. Kluczowe znaczenie ma przejscie chociazby pod kqtem czasu dostawy. Dopiero

od zarzadzania w modelu multichannel do modelu suma tych doswiadczeri stanowi o sukcesie lub

omnichannel. Omnichannel to spdjne, zintegrowane poraszce strategii cyfrowej firmy. Na przyktad

podejscie do zarzadzania wszystkimi posiadanymi niespdjnosé cenowa pomiedzy kanatami czesto

kanatami. Obecnie jest to jeden ze strategicznych obszaréw prowadzi klienta do poszukiwania alternatyw.

rozwoju na agendzie wielu firm, na przyktad operatoréw Brak jednolitej polityki cenowej jest po prostu

telekomunikacyjnych czy bankéw. zaproszeniem konkurencji na sciezke decyzyjna
naszych klientow.”

Podejscie omnichannel jest szczegdlnie istotne na

etapie procesu sprzedazy, gdyz ptynne przechodzenie Maciej Korzeniowski

potencjalnego klienta pomiedzy kanatami zwieksza Partner, Customer Consulting Leader, PwC

prawdopodobienistwo, ze kupi on produkt czy ustuge.

Za sprawg omnichannel mozna réwniez wyjs$¢ naprzeciw
fundamentalnym oczekiwaniom klientéw i zaoferowaé
spojny i wystandaryzowany sposéb obstugi. Dzieki temu
Kklienci, ktérych problem jest zbyt skomplikowany, by
rozwigzac go za posrednictwem Internetu, moga liczy¢
na jego plynne rozwiagzanie bez koniecznosci ponownego
opisywania go podczas rozmowy z konsultantem.

Daleko posunieta integracja pozawala réwniez na lepsze
analizowanie gromadzonych danych statystycznych i
wyciaganie na ich podstawie precyzyjnych wnioskéw.
Prawidtowe analizowanie danych moze stac sie Zrédlem
przewagi nad konkurentami, dlatego coraz wiecej centrow
kontaktu z klientem prowadzi rozbudowang analize
danych. Istotne znaczenie dla tego procesu maja platformy
umozlwiajace dostep do danych w czasie rzeczywistym.

Warto zwrdci¢ uwage na to, ze Polacy tacza kanaty zaréwno
podczas zakupu, jak i poszukiwania wsparcia obstugi
klienta. Zeby zbudowaé dtugotrwate wiezi, trzeba na
sprzedaz i obstuge spojrze¢ z punktu widzenia klienta juz
na etapie projektowania proceséw. Chodzi o to, aby na
kazdym etapie klient czul wsparcie ze strony sprzedajacego,
a w razie potrzeby otrzymywat kompletne informacje lub
odpowiadajace jego potrzebom ustugi.

To niezwykle istotne, gdyz jak pokazaty badania
przedstawione w przygotowanym w 2015 roku przez PwC
raporcie ,,Reimagining operataions” az 61% menedzeréw
zarzadzajacych procesami w firmach uwaza, ze zmiany

w zachowaniu klientéw beda czynnikiem wymuszajacym
modyfikacje istniejacego w ich organizacjach status quo.
Niemal tyle samo, bo 63% jest przekonanych, ze juz w tej
chwili spetnianie oczekiwan klientéw stanowi wyzwanie
dla firm, ktére reprezentuja.
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| Metodologia

Silna konkurencja na rynku sprawia, ze konsumenci majg

duza swobod boru dostawcy poszukiwanych towaréw. . .
A oy yp Y Badanie odpowiada

Czynnikami wplywajacymi na ich decyzje jest juz nie na pytania dotyczqce
tylko cena, ale takze udostepniane przez sprzedajacych rowniez oczekiwan
kanaty zakupowe oraz obstuga posprzedazowa. Widzac zwiqzanych z pracq

dokonujace sie zmiany na rynku, ocenilismy jak ksztaltujq

sie preferencje polskiego klienta w odniesieniu do dziatow obstugi klienta

kontaktéw z ustugodawcami. orazp ref erowanymi
sposobami

W tym celu zapytalismy ponad 1000 konsumentéw rozgwiqzywania

o kanaty, za posrednictwem, ktérych dokonujg zakupéw problemdw.

oraz o to, jakie sg ich zdaniem wazne elementy procesu

obstugi klienta.

Gléwnym celem badania byta identyfikacja kryteriow,
jakimi kieruja sie klienci przy wyborze kanatu kontaktu

z firma, z ktorego chca skorzystac, a takze okreslenie,

jakie sa ich zdaniem najwieksze zalety i wady kanatéw
elektronicznych i tradycyjnych. Badanie réwniez odpowiada
na pytania zwigzane z oczekiwaniami zwiazanymi z praca
dziatéw obstugi klienta oraz preferowanymi sposobami
rozwigzywania problemoéw.
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