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Informacje o badaniu jakosciowym

Interaktywny
(O) Instytut
f& Badan
Rynkowych

Cel badania

Poznanie doswiadczen, oczekiwan i postaw klientow w kontaktach z Dziatami Obstugi Klienta
(Contact Center) firm dziatajgcych na polskim rynku. Badanie eksploracyjne na potrzeby modutu
ilosciowego.

Wykonawca badania

Interaktywny Instytut Badan Rynkowych Sp. z o.o.

Metoda badania

2 FGI offline (7-8 uczestnikow, czas trwania 2h),

Kryteria rekrutacyjne

kobiety i mezczyzni (50/50), wyksztatcenie Srednie+, dochody min. srednie, osoby prowadzace
wiasne gospodarstwo domowe

Wiek 25- 50 lat, w podziale na 2 grupy wiekowe: 25-35 lat i 36-50 lat

Wszyscy kontaktowali sie w ciggu ostatnich 12 mc z ustugodawcami takimi jak: tel. kablowa, operator
tel. komorkowej, dostawca Internetu, bank

Wszyscy korzystali w kontaktach z firmami z takich kanatéw jak telefon i email, ponadto min 2 os na
grupie korzystato takze z innych zdalnych kanatéw kontaktu (np. Skype, SMS, czat, portal
spotecznosciowy)

Lokalizacja
Warszawa, 19.03.2013
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Informacje o badaniu iloSciowym

Interaktywny
(O) Instytut
f& Badan
Rynkowych

Cel badania

Celem badania byta szczegdtowa diagnostyka uzytkowania poszczegolnych rodzajow kanatow
komunikacji w celu kontaktu z Dziatami Obstugi Klienta (Contact Center) firm dziatajgcych na polskim
rynku jak réwniez okreslenie kierunkdéw rozwoju kanatéw komunikacji w odpowiedzi na potrzeby i
oczekiwania klientéw. Badanie miato takze na celu potwierdzenie i kwantyfikacje wynikdw badania
jakosciowego.

Metoda badania

Badanie ankietowe przeprowadzone technikg CAWI (Computer Assisted Web Interview) z
zastosowaniem e-mailingu (zaproszenia do wziecia udziatu w badaniu wystano do uczestnikéw
Panelu Twéj Punkt Widzenia, nalezgcego do IIBR).

Grupa celowa

Osoby, w wieku 18-50 lat, ktére w ciggu ostatnich 12 miesiecy kontaktowaty sie z Dziatami Obstugi
Klienta réznych firm.
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Jakosc¢ obstugi klienta w Polsce czesc |

Percepcja ogodlna

INTERACTIVE INTELLIGENCE

Deliberately Innovative




Interaktywny
(O) Instytut

Badan
Rynkowych

Czy obstuga klienta to wazny temat?

Zdecydowana wiekszos¢ Polakéw w wieku 18-50 lat kontaktowata sie z Dziatami Obstugi Klienta w ciggu
ostatniego roku. Jedynie jedna na pie¢ os6b w tym wieku deklaruje, ze nie miata takiego kontaktu w tym
okresie.

Kontaktowanie sie z Dziatami Obstugi Klienta
réznych firm
w ciggu ostatniego roku

Tak
80%
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Interaktywny
(O) Instytut

Jak to w Polsce wyglada? R e

Rynkowych

Ogoblng jakos¢ obstugi klienta przez firmy w Polsce ocenia pozytywnie prawie potowa oséb, ktore miaty w
ciggu ostatniego roku kontakt z Dziatami Obstugi Klienta. Wysoki odsetek respondentéw, ktére nie
potrafig jednoznacznie zadeklarowac¢ swojej opinii, Swiadczy o duzym zréznicowaniu jakosci obstugi w

zaleznosci od firmy. zdecydowanie
zdecydowanie dobrze
¥ 206
Zle
2%
raczej zle
14% e
nie wiem /
trudno raczej dobrze
powiedzieé 45%
4%

ani dobrze ani
Zle
33%
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gt Q) |instyuut
Poprawia sie czy pogarsza? K sodan

Rynkowych

Jesli chodzi o ocene zmian jakie dokonaty sie w obszarze obstugi klienta, wyniki sg dos¢ optymistyczne:
56% klientow kontaktujgcych sie z DOK dostrzega zachodzgcg poprawe w zakresie jakosci obstugi.
1 na 8 klientéw uwaza, ze zmiany zachodzg w negatywnym kierunku.

nie wiem /
trudno

powieodzieé zdecydowanie
zdecydowanie A sie poprawia
sie pogarsza 6%
1%
raczej sie
pogarsza
12%

raczej sie
poprawia
. 50%
pozostaje na
tym samym
poziomie
27%
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Interaktywny
(0) Instytut

Rozne branze... N sacer

Rynkowych

Najwiecej Polakéw kontaktuje sie z firmami telekomunikacyjnymi i mediowymi oraz z bankami.

telekomunikacja i media 2%
banki 64%
placéwki opieki medyczne;j 45%
firmy kurierskie 45%
sklepy internetowe 40%
dostawcy energii, gazu, wody 35%
ubezpieczenia 31%
hotele 7%
agencje turystyczne 3%
nie wiem / nie pamietam | 0%

z zadnej z powyzszych | 0%

WWW.inin.com

I NTERACTIVE I NTELLIGENCE’ ©2013 Interactive Intelligence, Inc.



Interaktywny
(OD Instytut
: Badan
Rynkowych

... r0znie sobie radza

Pod wzgledem jakosci obstugi klienci korzystajgcy z DOK najgorzej ocenili placowki opieki medycznej.
Niskie oceny uzyskaty rowniez firmy z branz: telekomunikacja i media oraz dostawcy energii, gazu,
wody. Dobrze oceniane sg zas sklepy internetowe, hotele i firmy kurierskie.

zdecydowanie dobrze raczej dobrze
telekomunikacja i media 10% 41% 3,29
banki 19% 48% 3,74
opieka medyczna 8% 34% 3.04
firmy kurierskie 31% 44% 3,96
sklepy internetowe 25% 60% 4,06
prad, gaz, woda | 7% 47% 3,35
ubezpieczenia 14% 52% 3,53
hotele 26% 57% 4,09
agencje turystyczne 11% 55% 3,35

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 80% 90%

70%
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) (O) Interaktywny
Rekomendacje pozytywna N\ Badan

Rynkowych

R1. Czy zdarzyto Ci sie polecac¢ znajomym firme/ dzieli¢ sie z innymi opinig na temat firmy, z ktorej jako$ci obstugi byt[as|es] bardzo zadowolony?
R1A. A w jaki sposob polecate$(as) innym firme, z ktérej jakosci obstugi byte$(as) zadowolony(a)

Wiekszos¢ klientow kontaktujgcych sie z DOK pamieta sytuacje, gdy polecali innym firmy, z ktérych
ustug byli bardzo zadowoleni. Dominujgcym kanatem przekazywania tej pozytywnej opinii sg przede
wszystkim rozmowy — przy spotkaniu twarzg w twarz, telefonicznie lub przez komunikator internetowy.

w rozmowie (osobistej,
nie pamietam telefonicznej lub przez 96%
19% komunikator internetowy)

na portalu spotecznosciowym lub - 2104
forum internetowym 0

tak

60% poprzez wmd;r:;)sc e-mail lub - 18%

nie
22%

w inny sposéb I 8%

nie pamietam | 1%
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) (oD Interaktywny
Rekomendacje negatywna N\ padaf

Rynkowych

R2. Czy zdarzyto Ci sie dzieli¢ ze znajomymi opinig na temat firmy/ ostrzegac innych przed firmg, w ktérej obstuga klienta Cie rozczarowata?
R2A. A w jaki sposob dzielites(as) sie opinig / ostrzegate$(as) innych przed firmg, w ktérej obstuga klienta Cie rozczarowata?

Jeszcze bardziej popularne jest zjawisko udzielania przestrogi przed firmami, ktérych obstuga klienta
okazata sie niesatysfakcjonujgca. Niemal 3 na 4 klientdéw, ktérzy kontaktowali sie z dziatami obstugi
klienta pamieta takg sytuacje.

nie pamietam w rozmowie (osobiste;j,
13% telefonicznej lub przez 96%
komunikator internetowy)

nie

e na portalu spotecznosciowym lub - 2204

forum internetowym

poprzez wiadomosé e-mail lub - 0
tak sms 22%

72%

w inny sposéb l 8%

nie pamietam | 0%
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Miodzi rekomenduja w portalach CY R
| Badan

spotecznosciowych I\ Rynicowyen

Osoby najstarsze stosunkowo rzadziej dzielg sie opinig o jakosci obstugi. Mtodziez czesciej poleca firmy
lub przed nimi ostrzega, czesciej wykorzystuje do tego celu réwniez srodki o wiekszej sile przekazu -
portale spotecznosciowe i fora internetowe.

w rozmowie (osobistej,

telefonicznej lub przez 96% 17%
komunikator internetowy) 35-50 lat
poprzez wiadomos¢ e-mail lub sms 18%
25-34 lat
. 20%
na portalu spotecznosciowym lub . g
. 21% 18-24 lat
forum internetowym
16%
i 56 e-mai na portalu spotecznosciowym lub forum
poprzez wiadomosc¢ e-mail lub 18% P P! y 22%
sms internetowym
29%
w inny sposoéb 8%
94%
w rozmowie (osobistej, telefonicznej lub 99%
przez komunikator internetowy) 1
92%

nie pamietam | 1%
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Obstuga klienta a utrata klienta (is "

Rynkowych

R3. Czy zdarzyto Ci sie zrezygnowac z ustug jakiejs firmy ze wzgledu na ztg obstuge klienta?
Ponad potowa respondentéw deklaruje, ze zdarzyto im sie zrezygnowac z ustug firmy ze wzgledu na zitg
obstuge klienta. Zdecydowana zmiana w stosunku do badania z 2009 roku

nie pamietam
14%

tak
56%

nie
29%

tak
50% H nie

M nie pamietam
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Interaktywny
(O) Instytut

I\ Badan
Rynkowych

R4. Ustosunkuj sie do ponizszego zdania: Jakosc obstugi jest dla mnie na tyle wazna, ze jestem sktonny(a) zaptaci¢ wiecej za produkty / ustugi, ktore
oferuje firma.

Niska cena czy wysoka jakos¢ obstugi?

Blisko potowa klientow, ktdrzy w ciggu ostatniego roku kontaktowali sie z Dziatami Obstugi Klienta jest
sktonna ptacic¢ wiecej za produkty lub ustugi jesli oznacza to dobrg jakos¢ obstugi klienta.

nie wiem /
trudno
. owiedzie¢ .
zdecydowanie P 506 zdecydowanie
sie nie sie zgadzam

zgadzam
9%

15%

raczej sie nie

zgadzam
17% o
raczej sie
zgadzam
33%
ani sie
zgadzam, ani
sie nie
zgadzam

22%
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Obstuga klienta — podsumowanie (@ |!rteraktyny
badania iloSciowego N

» Ogolna jakos¢ obstugi klienta przez firmy w Polsce jest oceniana pozytywnie przez niemal
co drugg osobe kontaktujgcg sie z DOK. Podobny odsetek respondentéw deklaruje
jednoczesnie, ze dostrzegajg pozytywne zmiany, jakie zachodzg w tym zakresie.

« Zadowolenie lub rozczarowanie jakoscig obstugi przektada sie w duzej mierze na
rekomendowanie danej firmy lub ostrzeganie przed nig innych. Nalezy zwroci¢ uwage, ze
rozpowszechnianie opinii dotyczy czesciej klientow niezadowolonych z jakosci ustug.

» Niesatysfakcjonujgca jakos¢ obstugi klienta ma takze inne koszty — przeszto potowie
klientow, ktérzy kontaktowali sie w ciggu ostatniego roku z DOK zdarzyto sie rezygnowac z
ustug jakiejs firmy z powodu niezadowolenia w tym zakresie.

» Obstuga klienta jest na tyle istotnym czynnikiem, ze prawie potowa respondentdéw deklaruje
gotowosc¢ zaptacenia wiecej za produkt, jesli bedzie oznaczac to lepszg obstuge.

» Najwiecej Polakéw kontaktuje sie z firmami telekomunikacyjnymi i mediowymi oraz z
bankami. Jednoczesnie firmy z branzy telekomunikacyjnej i mediéw sg jednymi z najgorze;
ocenianych pod wzgledem jakosci obstugi klienta.

* Najlepiej natomiast oceniane sg sklepy internetowe i hotele, gdzie dziata ogromna liczba
firm i bardzo duze znaczenie ma opinia wystawiana przez klientow w internecie.

WWW.inin.com
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: — - (9 eyt
Obstuga klienta — badanie jakosciowe N Badar

% Rynkowych

,Na pewno sie zmienia dlatego, Ze jest wieksza
konkurencja, kazdy chce pozyskac klienta i robi
to wszelkimi srodkami, niekoniecznie takimi,

« Zdaniem klientow jakos¢é obstugi w polskich firmach generalnie

sie poprawia, aczkolwiek sytuacja nie jest idealna i zwlaszcza ze bedziemy zadowoleni. Ale firmy wychodzg
w sytuacji problematycznej (reklamacje, problemy) klient nie do klientdw.”
jest traktowany przez firmy jak partner.

» Poprawa jakosci obstugi jest zdaniem klientow wynikiem ciggle ,To sie jednak zmienia na lepsze, bo skala \
rosnacej konkurencji pomiedzy firmami, a co za tym idzie checi pr«;{fe?jo:zlizllv\vﬂu r_os’n;efw tej dziedzinie. Z"edys'
pozyskania nowych klientéw. A najbardziej widomym przejawem tak nie byfo. Mozna byfo trajic na opryskliwg,

d ) P ' nieprzyjemnq osobe, poZniej byto widac
jest wyrazny wzrost aktywnosci firm w proponowaniu poczqtki szkoleri, dzien dobry i te formutki
klientom nowych ustug (kontakt proaktywny). Nalezy jednak poczqtkowe wszystkie byty jednakowe teraz
zwrécié uwage, ze czesto firmy stajg sie zbyt aktywne — meczgce bz, W caoblerly o) AR Tifit)), Gl HE)

K ktos krzyczat, to sie nie spotyka.” j

A

4

dla klienta i postrzegane jako nachalne.

« Bardzo pozytywng zmiang jest coraz bardziej dostepna
mozliwosé kontaktu z firmami za pomoca zdalnych kanatéw
kontaktu. Opierajgc sie o doswiadczenia klientdw, mozna
powiedzie¢, ze aktualnie zdecydowana wiekszos$¢ spraw jest
zatatwiana zdalnie (telefon, internet) — samodzielnie, szybko i bez
koniecznosci wizyty w placowce (uproszczenie procedur,
umozliwienie samoobstugi w prostych sprawach).

i Vi
N _ }

///

»Mozna zatatwic sprawy przez Internet. Jak sie
idzie do samego biura osoby sq milsze, bardziej
kompetentne, bardziej doradzajq. Miatam sprawe,
i pan grzecznie, kulturalnie podszedtdo mnie - mitfo
mi byto z takq osobg rozmawiac. Jest konkurencja,
i oni sie bojq, Ze przejdziemy do innych”

, Ja zauwazytam, ze jak sie wejdzie na strony
telekomunikacji czy telewizji, jest tendencja, Zeby
zatfatwiac wszystko na stronie i nawet jest bonus,

ze jak zamowie umowe przez Internet, to mam
jakis tam rabat.”

WWW.inin.com

I NTERACTIVE I NTELLIGENCE ©2013 Interactive Intelligence, Inc.



Interaktywny
Instytut

Obstuga klienta — badanie jakosciowe ?‘i Bada

Rynkowych

* W ocenie klientow tempo zmian zachodzacych w jakosci
obstugi, jest r6zne w réznych branzach.

o Najwieksze zmiany klienci zauwazajg w bankowosci,
telekomunikaciji, ubezpieczeniach, sklepach internetowych
czyli tam, gdzie jest najsilniejsza konkurencja.

o Najgorzej jest w instytucjach panstwowych i bytych , Traktowanie nas jako potencjainego klienta
panstwowych (urzedy, panstwowa stuzba zdrowia, dostawcy | jest dobre. Ale gdy mamy problem, jestesmy

gazy/ pradu/ wody), gdzie zmiany wprowadzane sg bardzo czesto traktowani jako intruz. W momencie

wolno lub (W odczuciu klient éW) wcale jak chcemy cos zakupié, to bardzo chetnie, ale
) kiedy cos sie dzieje, tak wesofo nie jest.”

* Mimo, ze obstuga klienta sie zmienia i poprawia, klienci czesto
maja do firm ograniczone zaufanie i wychodzg z zatozenia, ze
najlepszym gwarantem dobrej jakosci obstugi jest znajomosé
swoich praw przez klienta.

»Miatem takq sytuacje, kupitem przez sklep internetowy laptop i oni
przysytajqg umowe kurierem, okazuje sie, ze umowa jest Zle sporzqdzona.
A oni dzwoniq za 2 dni, Ze teraz przyslq to pocztq. To mowie, ze nie, bo \ \
nie mam czasu odebrac, to sugerujq, Zebym na swoj koszt kuriera
zamowit. Powiedziatem, Zze nie ma takiej mozliwosci i nagle sie wszystko «
K znalazto ... Trzeba znac swoje prawa.” / \
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Co jest dla nas wazne? Wyniki badania (2 gu""
I =l Badan
jakosciowego N

Rynkowych

* Klienci widzg silny zwigzek

pomiedzy kompetencjami a * Oprécz Stworzenie klientom mozliwosci
szybkoscig zatatwienia sprawy kompetencji, na réznych sposobdéw kontaktu (rézne
- im bardziej kompetentny szybkos¢ kanaty)
pracownik, tym szybciej jest w Szybkie rozwigzywanie zatatwienia
stanie pomdc klientowi problemu sprawy wptywaja Dogodny dla klienta czas kontaktu
* Jesli pracownik nie jest m.in
kompetentny, to
szybkos¢ zatatwienia Pracownik jest zaangazowany — jest K
sprawy jest jedynie zainteresowany klientem i jego 0
pozorna = problem sie problemem N
powtdrzy lub trzeba _ S
bedzie go zatatwia¢ * Kompejte:nqe Potrafi pomdc w kilku réznych U
jeszcze raz pracownikow s3 sprawach (mozliwosci zatatwienia L
« Ewentualne dla klientow kilku spraw z tg sama osobg) T
opénienia w . - trudne do oceny. A
zatatwieniu sprawy Potrafi odpowiednio pokierowac N
najczeéciej zrzucane sg * Postrzegal.'\e klienta (skréci¢ czas poszukiwania T
na karb niekompetenc;ji komp.etfe!'\qe rozwigzania)
pracownikéw (klienci nie rosg, jesli: I
biorg pod uwage Mowi o produktach i procedurach w D
obiektywnych przeszkdd) sposoéb zrozumiaty dla klienta E
(uzywa jego jezyka) A
L
Uprzejmosc i grzecznos¢ traktowana N
jest jako warunek ,must be” Y
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Obstuga klienta - podsumowanie (@ |!rteraktyny
badania jakosciowego f'& il

Rynkowych

 Klienci obserwujg poprawe jakosci w zakresie obstugi, jednak sytuacja jest daleka od idealnej.
Zdaniem uczestnikow badania gtéownym powodem starania firm o wyzszg jakos¢ obstugi jest
rosngca konkurencja na rynku, zas najlepszg gwarancjg dobrego traktowania — znajomos¢
swoich praw.

* Udostepnianie mozliwosci kontaktu za pomoca wielu kanatéw komunikacji jest bardzo
pozytywnie odbierane przez klientéw.

* Najwazniejszym aspektem dobrej obstugi jest szybkosé rozwigzania sprawy; klienci widzg duzy
zwigzek pomiedzy szybkoscig a kompetencjami pracownikéw DOK. Konsultant idealny to
osoba zaangazowana, posiadajgca rozlegta wiedze o produktach, ustugach i procedurach firmy
lub potrafigca skutecznie pokierowac klienta do eksperta w danej dziedzinie. Istotng cecha
konsultanta idealnego jest komunikatywnos¢ — powinien uzywac zrozumiatego stownictwa,
unika¢ zargonu technicznego i by¢ w stanie udzieli¢ jasnego wyjasnienia. Grzecznos¢ i
uprzejmosc sg traktowane jako warunek konieczny.

* Klienci doceniajg programy lojalnosciowe, choc nie sg one postrzegane jako czynnik niezbedny
dla dobrych relacji z firmga. Zwracajg uwage, ze firmy powinny kierowac programy
lojalnosciowe dla statych klientow, nie skupiajac sie jedynie na pozyskiwaniu nowych.
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Jakosc¢ obstugi klienta w Polsce czesc I

Kanaty komunikacji z firma
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Interaktywny
(0) Instytut

Jakie kanaty wykorzystujemy? QS

Rynkowych
S

Najpopularniejszym kanatem kontaktu z DOK jest telefon. Niemal wszyscy kontaktujgcy sie z dziatami obstugi
klienta w ciggu ostatniego roku korzystali z tego kanatu. Email jest juz niemal tak popularny jak kontakt osobisty.
Stosunkowo popularny jest czat internetowy, ktérego wykorzystanie przewyzsza rozmowy wideo i Skype.
telefon 94%
wizyta osobista 53%
e-mail 47%
formularz ze strony internetowej firmy 31%
sms 13%
czat na stronie firmy 10%
portal spotecznosciowy 5%
rozmowa telefoniczna przez Skype 3%
rozmowa wideo || 2%
aplikacja mobilna na smartfonie [ 2%

inny sposob | 0%

nie wiem / nie pamietam
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Mtodzi vs starsi

Interaktywny
(0) Instytut

Badan
Rynkowych

Wyraznie wida¢ wzrost popularnosci tzw. nowych kanatéw komunikacji w miodym pokoleniu. Rosnie
wykorzystanie emaila, formularzy online, portali spotecznosciowych i aplikacji mobilnych. Rozmowy Skype, wideo

i smsy nie wykazujg zaleznosci wiekowej.

telefon

wizyta osobista

e-mail

formularz ze strony internetowej firmy
sms

czat na stronie firmy

portal spotecznosciowy

rozmowa telefoniczna przez Skype

rozmowa wideo

aplikacja mobilna na smartfonie

INTERACTIVE INTELLIGENCE

57%
49%
49%
39%
47%
65%
25%
° 34%
41%
10%
18%
15%
5%
14%
14%
2%
4%
12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

wiek 35-50
wiek 25-34
wiek 18-24

90% 100%
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Jak czesto? (1)

Interaktywny
(O) Instytut
I\ Badan
Rynkowych

Q6. Okresl w przyblizeniu ile razy w ciggu ostatniego roku kontaktowates(as) sie z Dziatem Obstugi Klienta jakiejkolwiek firmy korzystajgc z danego

sposobu / kanatu kontaktu?

4%
13%

telefon (N=748)

4%
14%

INTERACTIVE INTELLIGENCE

wizyta osobista (N=411)

e-mail (N=488) formularz ze strony interneto

M nie wiecej niz 3 razy
B od 4 do 10 razy
W 11-20razy

ponad 20 razy

nie wiem / trudno

powiedziec
Telefon jest kanatem
kontaktu uzywanym z

najwiekszg czestotliwoscia.
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Interaktywny

(O) Instytut
Jak czesto? (2) f\ Badar

Rynkowych

Q6. Okresl w przyblizeniu ile razy w ciggu ostatniego roku kontaktowates(as) sie z Dziatem Obstugi Klienta jakiejkolwiek firmy korzystajgc z danego

? . . .
sposobu / kanatu kontaktu: M nie wiecej niz 3 razy

12%

504 798" M od 4 do 10 razy
0

® 11-20 razy
wiecej niz 20 razy

nie wiem/trudno

powiedziec
sms (N=105) czat na stronie firmy (N=103)

Czat na stronie firmy jest
wykorzystywany z
najmniejszg czestotliwoscia
co zapewne wynika z faktu, iz
nie jest on tak czesto
udostepniany przez rézne
firmy.

1

14% 17%

%

spotecznosciowy (N=51) rozmowa telefoniczna

WWW.inin.com
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Interaktywny
Instytut
Badan
Rynkowych

Ulubione...

Preferowanym kanatem kontaktu pozostaje telefon - az potowa klientéw wybiera go na pierwszym miejscu.
Kolejne miejsca na liscie preferencji zajmujg wizyta osobista oraz e-mail.

wizyta osobista - 15%
e-mail - 19%

wiek 35-50 = wiek 25-34  ® wiek 18-24
formularz ze strony internetowej firmy . 11%

czat na stronie firmy 1I/o 3%
44%

rozmowa telefoniczna przez Skype 186 1%

wizyta osobista 33%

inny sposob 1% 11%
31% sms 1% 2%

aplikacja mobilna na smartfonie = Kanat preferowany najbardzie;

Kanat preferowany na drugim miejscu
portal spotecznosciowy | 1%

rozmowa wideg

www.inin.com
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Interaktywny
(o)
Instytut
I\ Badan
Rynkowych
qH Ha /’e PONIZSZE !ana’y, S,OOSOE)/ !on!a”u Sd n/ezge!gne w !omun/!aq/ p4 BZIa,em Bgs’ug/ H/en!a.!

Zdaniem respondentéw kazda firma powinna udostepniaé¢ kontakt telefoniczny. Wcigz wazna jest mozliwosé
odwiedzenia placowki firmy. Waznym kanatem jest email oraz czat online.

...I1 niezbedne kanaty komunikaciji

telefon, (N=748) 63% 31% 2
wizyta osobista, (N=411) 55% 37% .
e-mail, (N=488) 46% 49% 3%

formularz ze strony internetowej firmy,

(N=325) 26% 58%

sms, (N=105) 17% 49% _

czat na stronie firmy, (N=103) 29% 55%

portal spotecznosciowy, (N=51) 15% 57% _

rozmowa telefoniczna przez Skype*,

(N=32) 16% 60%

niezbedny
przydatny ale nie niezbedny

® zbedny

nie wiem / trudno powiedziec

www.inin.com
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Niezbedne kanaty komunikacji w

przekroju wiekowym

Interaktywny
Instytut
Badan
Rynkowych

®
A

e
Wiek zmienia postrzeganie niezbednych kanatdow komunikacji. Podczas gdy starsze pokolenie nie
wyobraza sobie obstugi klienta bez wizyty w oddziale firmy, dla miodziezy wazniejszy jest kontakt
telefoniczny. W miodszych pokoleniach rosnie rowniez znaczenie rozmoéw wideo, kontaktu na portalach

spotecznosciowych oraz aplikacjach mobilnych. . .fon

wizyta osobista

email

formularz online

sms

czat na stronie firmy
rozmowa przez Skype
rozmowa wideo

portal spotecznosciowy

aplikacja mobilna

INTERACTIVE INTELLIGENCE

57%
699
S 68‘%)
60%

50%
e 751 %

39%

dgg%
52%

26%
19y

23%
3%

16% wiek 35-50
227%;/1)% wiek 25-34
B 27%
- M wiek 18-24
8%
T
0%
0,
e 16%
8%
2 e 26%

0%

0%
14%
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Sposob kontaktu a jego jakos¢

Interaktywny
Instytut
Badan
Rynkowych

@

zdecydowanie dobrze (5)
raczej dobrze (4)

Klienci DOK najwyzej oceniajg jako$¢ obstugi w przypadku wizyty osobistej w DOK ani dobrze, ani zle (3)
oraz kontaktu poprzez e-mail. Najnizsze oceny uzyskat zas kontakt z DOK poprzez raczej zle (2)

sms.

Ogdlna ocena jakosci obstugi klienta, (N=800) 2%
telefon, (N=748)
wizyta osobista, (N=411)
e-mail, (N=474)
formularz ze strony internetowej firmy, (N=325)
sms, (N=105)
czat na stronie firmy, (N=103)
portal spotecznosciowy, (N=51)

rozmowa telefoniczna przez Skype*, (N=32)

INTERACTIVE INTELLIGENCE

15%
30%
21%
16%
18%
20%
18%

19%

45%

51%

50%

46%

35%

45%

49%

47%

zdecydowanie Zle (1)

nie wiem / trudno powiedzigl¢ sednia

33% 14% 2% | 333

16%  11% 5% | 362

45% 15% 5%[ 8%| 3,96
18%  6%4% | 379

26% 9% 2%| 3,65

28% 10%1% 364

21% 9% 4% | 360

24%  3%4% | 374

21%  2%% 3.79
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Interaktywny

Wygoda, szybkos$é i skuteczno$é
Rynkowych

Wizyta osobista jest oceniana jako najmniej wygodna, ale najbardziej skuteczna. E-mail, telefon,
formularz internetowy sg oceniane jako wygodne, ale wymagajg poprawy w zakresie szybkosci i
skutecznosci komunikacji. Bardzo zréwnowazonym pod wzgledem szybkosci, skutecznosci i wygody
kontaktu jest czat z konsultantem.

I
telefon, (N=748) 67%

69%

wizyta osobista, (N=411) 60%
88%
1, (veace) e —
e-mail, (N=488) 57%

70%

82%
formularz ze strony internetowej firmy, (N=325) m X m \Wygoda

62%
m Szybkos¢é

69%
sms, (N=105) | £r00 007 Skutecznoss

38%

czat na stronie firmy, (N=103) 76%

70%

portal spotecznosciowy, (N=51) 50%

47%

74%
rozmowa telefoniczna przez Skype*, (N=32) —% o .
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Kanaly, ktore chcielibysmy (@ |yt
| Badan

WYkorZYStYWaé CZQS’Ciej }4 Rynkowych

Czat internetowy jest kanatem, ktorego konsumentom najczesciej brakuje w komunikacji z firma.

telefon, (N=748) 42%
wizyta osobista, (N=411) 37%

e-mail, (N=488) 50%

formularz ze str(c’)\ln:ysizrlsrnetowej firmy, 44%
sms, (N=105) 42%
czat na stronie firmy, (N=103) 60%
portal spotecznosciowy, (N=51) 52%
rozmowa telefoniczna przez Skype*, 46%

(N=32)
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Kanaty kontaktu: podsumowanie (@ |!rteraktyny
badania iloSciowego N

« Kontakt telefoniczny pozostaje najwazniejszym sposobem kontaktu z dziatem obstugi
klienta. Korzystali z niego niemal wszyscy klienci, ktorzy kontaktowali sie z DOK w
ciggu ostatniego roku, jest to takze kanat o najwiekszej czestotliwosci kontaktow. Dla
potowy klientdw jest to kanat pierwszego wyboru. Za niezbedny uwaza go niemal 2/3
0s0b kontaktujgcych sie z DOK.

* Pod wzgledem jakosci obstugi najlepiej oceniana jest wizyta osobista i e-mail, zas
najgorzej kontakt poprzez sms.

» Kolejne dwa najwazniejsze i najpopularniejsze kanaty to wizyta osobista i e-mail. Ten
pierwszy jest jednak najmniej wygodnym kanatem kontaktu z DOK, a drugi przeciwnie —
przez korzystajgce z niego osoby zostat oceniony jako najwygodniejszy kanat. Z kolei
wizyta osobista mimo, ze angazujgca czas i dostepna w ograniczonych godzinach
oceniana jest jako najbardziej skuteczna w zatatwieniu sprawy. 1/3 respondentow
wymienita email jako preferowany kanat komunikaciji z firma.

« Kanatem kontaktu, na ktory aktualnie jest najwiekszy popyt, jest czat na stronie
internetowej firmy. Zostat on réwniez oceniony jako szybki i stosunkowo skuteczny
sposob komunikaciji.
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Interaktywny
Instytut
Badan
Rynkowych

Telefon — badanie jakosciowe (1)

* Najczesciej uzywany i najbardziej preferowany kanat, sposréd zdalnych
kanatow kontaktu - coraz czesciej traktowany takze jako kanat
podstawowy i wykorzystywany czesciej niz wizyty osobiste

« Zalety kanatu
* uniwersalny
» dostepny z kazdego miejsca, nie wymaga specjalnych
warunkéw (np. dostepu do internetu)
* umozliwia zatatwienie niemal kazdej sprawy

* prosty, zrozumiatly, dla wszystkich — niezaleznie od wieku i

zaawansowania technologicznego (naturalny)

_ — _ _ « zatatwienie sprawy wydaje sie tatwiejsze - tatwiej wyjasnic
»~Najszybszy i najprostszy spos6b to wziqc telefon i o co chodzi, przedstawi¢ swojg historie (szybcieji prosciej, niz
zadzwonié, nawet komunikatorem czy czat, wideo w przypadku emaila)

2

rozmowa, to musimy usiqsc przy laptopie, komputerze.”

+ substytut kontaktu bezposredniego - duza czesc¢ klientéw
od razu wybiera potgczenie z konsultantem , ignorujgac VR

, Jak gdzies jestem w terenie, najprosciej telefoniczny, * szybki
TERRLLIES (78] S5 SEViS e elpeiot) o Uy e, * nawet przy dos$¢ diugim czekaniu na potgczenie, sprawe mozna
pisanie.

zatatwi¢ od reki (od razu zna sie wynik)

* niezastgpiony w sytuacjach awaryjnych, gdy liczy sie czas

» wiekszos¢ DOK dostepnych jest takze po zamknieciu placowek
firmy, sg tez telefony alarmowe w nagtych wypadkach

,» Ja potrzebuje wzigc telefon i nie pisac. Mi sie
wiecznie Spieszy, jestem w biegu, ja jestem osobg,
ktora dzwoni i chce uzyskac informacje, nie jestem
cierpliwa.”
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Interaktywny
Instytut
Badan

Telefon — badanie jakosciowe (2) Badali

« Zalety kanatu
« Nagrywanie rozmoéow
+ Klienci coraz czesciej wspominajg o tym, ze w
sytuacji trudnych problemowych spraw proszg o
odnalezienie zapisu ich rozmowy z konsultantem, a
czasem wrecz specjalnie upewniajg sie ze rozmowa
jest nagrywana.

,, Jesli ja sie nie moge z kims dogadac, to ja jeszcze
raz prosze o podanie nazwiska, dziata natychmiast.
Bo to nazwisko pada na poczgtku, ale trudno
zapamietac.”

,» Te rozmowy sq nagrywane, tak ze oni tez sq bardziej
kompetentni.”

www.inin.com
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Interaktywny
Instytut
Badan
Rynkowych

Telefon — badanie jakosciowe (3)

Wady kanatu

» Dtugi czas oczekiwania na potaczenie

* Sytuacjg idealng z punktu widzenia klienta jest odebranie telefonu po 3-4
dzwonkach, jednak rzadko ma ona miejsce.

* Nie wszystkie firmy informuja, jaki jest czas oczekiwania na potfgczenie (klient
nie moze od razu zdecydowac czy czekaé, czy nie). W tej sytuacji komunikat
»wszystkie linie sg zajete” jest jeszcze bardziej irytujacy.

* Nie ma mozliwosci pozostawienia wiadomosci gtosowej, z prosbha o
oddzwonienie

* Brak mozliwosci przetgczenia klienta — czasami zdarza sie, ze sprawa z ktdrg

4 N o 5 . . .
— - dzwoni klient wymaga kontaktu z innym dziatem lub inna osobg — konsultant
»Czas oczekiwania na pofqczenie jest bardzo ) N - 4 . 0l o
wazny, max 3 sygnaty. , nie zawsze ma mozliwos¢ przetgczenia klienta i w efekcie klient musi jeszcze raz
N < dzwonic¢ do firmy (przechodzi caty proces czekania jeszcze raz)

»[dzwonie i stysze] wszyscy sq zajeci, prosze
czekac ale nie wszystkie biura sq darmowe,
L lepiej Zzeby oni oddzwonili.”

,Ja tak mam w Orange, jest muzyka i czekamy, a potem wszyscy sq zajeci, prosimy o pozostanie na
linii, ewentualnie wybranie klawisza numer 2 na telefonie, w ciggu 24 godzin sie skontaktujemy ... ale
jak ja teraz mam problem.”
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Interaktywny
Instytut
Badan

Telefon — badanie jakosciowe (4) Badali

 Wady kanatu cd.

* Niskie kompetencje konsultanta

* Konsultant nie potrafi rozwigzaé sprawy klienta ale tez udzieli¢ mu
porady, jak i z kim moze ja zatatwi¢ (mato zaangazowany, mato
kompetentny)

» Konsultant czesto przedstawia oferte uzywajac duzej liczby
niezrozumiatych terminéw, odwotuje sie do ofert / produktow,
ktérych klient nie widzi (np. podaje nazwy modeli telefondéw, ktére
nic klientowi nie mowia)

* Przetaczanie klienta do kolejnych osdb, ktérym trzeba catg sprawe
odpowiadac od poczatku (meczace)

»Infolinia, call center to jest jedno i to samo, przemiat

. ”K.M{eSti a przebi ,Ci a sie do ludzi mato doswiadczonych, ktdrzy majq kartki i czytajq
odpowiedniej osoby to tez [bywa problem].” tylko to, co majg czytac.”

~Wazny jest dobry przekaz, to znaczy jesli ktos nie ma kompetencji, jest

chaotyczny, ja go nie rozumiem. Powinni mowic¢ prostym jezykiem, dla

przecietnego Polaka, Zeby nie byto 100 pytan dodatkowych. Konkretna,
wyczerpujgca odpowiedZ, to mnie interesuje.”
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Obstuga przez telefon: co jest dla nas () | preraktyumy

fﬁ“ﬁ Badan
Rynkowych

najwazniejsze? )N

y

C1. Jak wazne sg dla Ciebie ponizsze czynniki w kontakcie telefonicznym z konsultantem (call center)? ) .
zdecydowanie wazne (5)

Najwazniejszymi czynnikami w kontakcie z Call Center sg te, ktére sg Scisle raczej wazne (4)
zwigzane z szybkoscig i skutecznoscig zatatwienia sprawy: wiedza i kompetencje

el . . . Ry . raczej niewazne (2)
konsultanta, krotki czas oczekiwania na pofgczenie oraz mozliwos¢ zatatwienia

sprawy podczas jednej rozmowy. Klienci nie wymagajg obstugi 24/7 i osobistego m zupetnie niewazne (1) e
doradcy.
wiedza i kompetencje konsultanta 84% 12% 4,79
krétki czas oczekiwania na potgczenie 81% 15% 4,76
mozliwos$¢ zatatwienia sprawy podc_zas jednej rozmowy (jednego 80% 16% 104 467
pofaczenia)
grzecznos¢, uprzejmosé konsultanta 74% 19% 4,67
dostep konsultanta do historii kllﬁr;t;:\ (produkty, poprzednie kontakty 559 34% 14| 442
mozliwos¢ kontaktu innym sposobem/kanatem jesli czas oczekiwania
ym sposobem/ ] 50% 36% 29640 <22
na potaczenie jest za diugi
obstuga 24/7 51% 35% 3%9%| 4,32
mozliwos¢ kontaktu z osobistym doradcag 41% 32% 6%'0 4,05
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Jak firmy sobie z tym radzg?

C2. Jak oceniasz jako$¢ ponizszych aspektow telefonicznej obstugi klienta w réznych firmach dziatajgcych w Polsce?

Call Center najlepiej oceniane sg pod wzgledem grzecznosci i uprzejmosci
konsultantow, ktdre mozna uzna¢ za standard w obstudze klientéw. Gorzej radza
sobie w zakresie czasu oczekiwania na potgczenie i zapewniania mozliwosci
kontaktu innym sposobem, jesli ten czas oczekiwania jest dla klienta za dfugi.

grzecznos¢, uprzejmosé konsultanta 32%
wiedza i kompetencje konsultanta 19% 39%
obstuga 24/7 17% 37%

dostep konsultanta do historii klienta (produkty, poprzednie

o, 0,
kontakty itp.) 15% 38%
mozliwos$¢ zatatwienia sprawy podczas jednej rozmowy (jednego
prawy podczas jednej y (jedneg 22% 319%
potgczenia)
mozliwos¢ kontaktu z osobistym doradca 15% 26%

mozliwos¢ kontaktu innym sposobem/kanatem jesli czas
oczekiwania na potgczenie jest za dtugi

13% 25%

krotki czas oczekiwania na potgczenie 15% 22%

INTERACTIVE INTELLIGENCE

bard

Interaktywny
(O) Instytut
f& Badan
Rynkowych

z0 dobrze

raczej dobrze

ani dobrze, ani

zle
raczej zle
47% 16% 3%1%
28% lO‘VQi)
28% 14% '%
31% 12%'1
25% 15% .
40% 16% 4%
32% 20% -

21%
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Co nalezy poprawic¢

Interaktywny
Instytut
Badan
Rynkowych

C1. Jak wazne sa dla Ciebie ponizsze czynniki w kontakcie telefonicznym z konsultantem (call center)?
C2. Jak oceniasz jako$¢ ponizszych aspektow telefonicznej obstugi klienta w réznych firmach dziatajacych w Polsce?

0,8 -
5
N-
S
Wazne obszary 06 - Q. Wazne obszary
do poprawy e oceniane lepiej od innych
krotki czas oczekiwania 0,4 - Wledizgl;c;hn;r:ﬁ?nCJe
na po’ficzenle ¢ grzecznosé, uprzejmosé
0,2 4, mozliwosc zatatwienia konsultanta
sprawy podczas jednej ¢
rozmowy Jakosé
-0,8 -0,6 -0,4 -0,2 0,2 0,4 0,6 0,8
mozliwos¢ kontaktu dostep konsultanta do
. TS TS historii klienta
innym -0,2 -
bstuga 24/7
sposobem/kanatem obsfuga 24/
gdy czas oczekiwania
jest za dtugi 0,4 -
mozliwos¢ kontaktuz ¢ Mniej wazne obszary
osobistym doradca oceniane lepiej od innych
-0,6 -

Mnigj wazne obszary
do poprawy

-0,8

INTERACTIVE INTELLIGENCE
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Negatywne aspekty kontaktu O R
telefonicznego I\ o

Rynkowych
S

C3. Przeczytaj ponizszg liste negatywnych aspektow, ktére mogg pojawic sie w kontakcie telefonicznym z Dziatem Obstugi Klienta i zaznacz te, ktore
obecnie najczesciej utrudniajg Ci tego typu kontakty z firmami.

Najwiekszym problemem kontaktu telefonicznego jest dtugi czas oczekiwania na potgczenie — zwraca na niego
uwage prawie 2/3 0sob, ktére korzystajg z tego kanatu.

dtugi czas oczekiwania na potgczenie 63%

koniecznos¢ wielokrotnego opisywania mojej sprawy
konsultantom z réznych dziatéw

przetgczanie pomiedzy réznymi dziatami obstugi klienta

sytuacja, gdy konsultant jest niekompetentny - nie potrafi
udzieli¢ odpowiedzi na moje pytania
koniecznos¢ ponownego dzwonienia do firmy z jednym
problemem
wrazenie, ze konsultanta nie obchodzi sprawa, z ktérg
dzwonie

nieuprzejmosé lub protekcjonalny ton konsultanta
brak obstugi 24/7

brak osobistego doradcy

inne

nie wiem / trudno powiedzie¢

nic nie utrudnia mi kontaktow telefonicznych z Dziatem
Obstugi Klienta
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Interaktywny

Jak dlugo mozemy czeka¢ na potaczenie? (fz Bacdan

Rynkowych

C4. Jaki maksymalny czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem jest dla Ciebie akceptowalny?

Klienci sg dos¢ wymagajacy, jesli chodzi o akceptowalny czas oczekiwania na potgczenie. 42% respondentéw nie
chce czekad na potgczenie dtuzej niz 30 sec, zas tylko 21% akceptuje czas oczekiwania przekraczajacy 1 min.
Skrécenie czasu oczekiwania to z pewnoscig jest to dobra droga do podniesienia satysfakcji z obstugi.

natychmiastowe potgczenie (w i 11%
przeciggu kilku sekund) 0

okoto 30 sekund _ 31%
okoto 1 minuty [N 369

oczekiwanie do 3 minut - 17%

oczekiwanie do 5 minut I 3%

oczekiwanie powyzej 5 minut | 1%

nie wiem / trudno powiedzie¢ | 1%
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Ocena konsultantéow: badanie jakosciowe ?‘i Bada

Interaktywny
Instytut

Rynkowych

e Konsultant Contact Center jest pracownikiem, z ktorym klient styka sie najczesciej. Jego rola
w budowaniu zadowolenia klienta jest zatem ogromna i od jego postawy oraz kompetencji

to, jaka klient ma opinie o firmie.

e Niestety zdaniem klientow osoby zatrudniane na infoliniach i w DOKach czesto sprawiajg

wrazenie 0sob nieprzygotowanych:

e Maja niewielkg wiedze o produktach,
ustugach oferowanych przez firme

* Wrazenie, ze gtéwnym zdaniem
konsultanta jest sprzedawanie
nowych produktéw/ ustug a nie
pomoc klientdw w rozwigzaniu ich
problemoéw

* S3 mato zaangazowani, czasem
nieuprzejmi i rozdraznieni

INTERACTIVE INTELLIGENCE

- wsrdd klientéw panuje opinia, ze pracownikami DOKu / infolinii czesto
sg studenci, osoby, ktére przechodzg jedynie podstawowe szkolenie (1-
2 dni) wiec ich wiedza musi by¢ niewielka

- Uwaga, klienci czesto wydaja sie nie by¢ swiadomi, ze konsultanci
dzwonigcy z ofertg promocyjng, s de facto pracownikami innych firm
(zewnetrzne call center)

- Klienci zdajg sobie sprawe, ze praca konsultanta telefonicznego jest
trudna, a interesanci czesto zdenerwowani. Jednak mimo to kwestia
grzecznosci i uprzejmosci, jest ich zdaniem, warunkiem sine qua non
wykonywania takiej pracy.

- To czy konsultant jest, czy nie jest zaangazowany, zdaniem klientow ,
czesto jest po prostu cechg charakteru danej osoby (prawdziwe
zaangazowanie nie jest ,klepaniem formutek” z ktérym klienci czesto

sie stykaja).

WWW.inin.com
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Interaktywny
Instytut

Ocena konsultantow: badanie jakosciowe (fz Bada

Rynkowych

LJesli zadzwonie do osoby, ktora wie na méj temat
wszystko, jakie mam pakiety i bedzie w stanie to
szybko rozwigzac 2 opiekun dziata szybko i
skutecznie.”

,Ja tu widze pewngq hierarchicznosc, ze jest iles problemow, ktore
mogq zatatwic osoby na pierwszej linii i to sq standardowe
»Szybkosc¢ odpowiedzi wiqze sie z rozwiqzania. Ale jezeli ja sie pytam o jakgs technicznq sprawe, ona
kompetencjami, jesli ktos ma wiedze, to od powinna mnie przekierowa¢ do kogos, kto ma wiedze techniczng.”
razu moze odpowiedziec.”

Szybk|e »Generalnie w kompetencjach pracownika biura obstugi
. . klienta lezy uprzejmosc, jest odgdrnie narzucona.
rOZW'Qza nie Taka postawa sie tez mocno teraz zmienia z racji
wskaznika ludzi bezrobotnych.”

Uprzejmosc

problemu

,Ja stawiam jednak na wiedze, jestem w
stanie poczekad, jestem dosc cierpliwa,

ale jak czekam 10 minut na potqczenie, a ,Sama uprzejmos¢, czas dla klienta [jest wazny]. Moze
potem konsultant méwi, Ze nie jest w to nie wynika z tego, ze tych ludzi nie sta¢ na
stanie odpowiedziec¢ albo wprowadza uprzejmosé, tylko majg tak duzy natfok tych wszystkich

mnie w bfqd, to jest wazne.” g obowigzkéw, pracy, klientéw i po prostu nie sq w stanie
k / Kom pete ncje ? ppos'w)i/ecic' kilku mif'l)utpwie;cej. ” !

,» Brak wiedzy, brak wykwalifikowanych pracownikow.
Wydaje mi sie, ze problem polega na tym, Zze osoby na
stuchawki sq brane, bo potrzeba, szkolenie trwa 1-2 dni,
nie ma odpowiedniego szkolenia.”

WWW.inin.com
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Obstuga 24/7: badanie jakosciowe @ gacat

Rynkowych

e Wiekszos¢ klientdw nie oczekuje, ze DOK we wszystkich
firmach bed3 dostepne 24h na dobe.

e Generalnie klienci oczekujg, ze bedg mogli skontaktowac sie z
DOK wtedy, kiedy sami juz nie pracujg = dtuzsze godziny pracy
niz typowe godziny pracy biura (np. 8 — 20/ 21).

»Przy jakims wypadku, chcemy zablokowac ) ]
karte, to chcemy to zrobi¢ natychmiast, wtedy | Obstuga catodobowa potrzebna jest tylko w sytuacjach

Jest wazny ’;‘2”;“’]’; ezfz;’fzj‘ff""’ botosq | awaryjnych — nagte przypadki. W takich sytuacjach wystarcza
numer alarmowy. Przyktadowe sytuacje ,, awaryjne”:

e Bankomat potknat karte
LJestesmy tylko ludZmi, nie chcemy pracowac

24 na 24 ani w niedziele. Godziny nocne to e Mozliwos$¢ zastrzezenia numeru w sytuacji kradziezy
bardziej nagty wypadek.” telefonu

e Wypadek samochodowy / sttuczka — telefon do
 Ja osobiicie wolatabym 16 godzin, tylko seby ubezpieczyciela, ktory poinformuje co robic¢ dalej,
obsada byta wieksza.” zapewni pomoc

e Przerwa w dostawie internetu — mozliwos¢ zgtoszenia
usterki, ewentualnie zdalnej naprawy itp.

,Trudno wymagad, zeby to biuro pracowato 24 godziny na dobe, nie kazda firma ma takie mozliwosci,

INTERACT natomiast sq firmy, ktdre mogtyby tak pracowacd, np. ubezpieczenia, operator Internetu.” Ww.inin.com

ve Intelligence, Inc.



Osobisty doradca: badanie jakosciowe  Ji e

Interaktywny
(O) Instytut

Rynkowych

e Mimo, iz osobisty doradca dla wielu konsumentéw nadal jest synonimem najlepszej obstugi
klienta, jego percepcja powoli wydaje sie zmienia¢ (w badaniu ilosciowym mozliwos¢
kontaktu z osobistym doradca byta najmniej istotnym czynnik kontaktu z Call Center). Czes¢
klientow zaczyna traktowac informacje o osobistym doradcy, jako naduzycie i rodzaj ,,chwytu

marketingowego” ze strony firm.

»W banku rzeczywiscie jeZeli sie ma
takiego opiekuna, jak sie do takiego
cztowieka zadzwoni, to on wie.”

* Prawdziwy osobisty doradca, powinien znac
swojego klienta (jego historie kontaktow,ale takze
oczekiwania i potrzeby), dzieki temu:

—> oferowane produkty / rozwigzania sg dla
klienta rzeczywiscie interesujgce

- kontakt jest bardziej personalny, wiec klient ma
wrazenie wiekszego zaangazowania ze strony
konsultanta (lepsza obstuga)

- kojarzy sie bardziej prestizowo - podkresla
wyjatkowosc klienta

- Zatatwia za klienta wiekszo$¢ spraw —,,mozna
mu zarzuci¢ temat, a on zadzwoni z

wigzaniem”

* Termin naduzywany przez firmy — czesto jako
osobisty doradca przedstawia sie osoba, ktora tylko
dzwoni z ofertg nowych ustug (i nie moze poméc w
zadnej innej sprawie)

* (Czesto klient ma dos¢ sporadyczny kontakt z firma
— i tak nie pamieta czy ma i kto jest jego osobistym
doradca

* Klienci wiedzg, ze jeden konsultant obstuguje
bardzo wielu klientéw — nie ma mozliwosci by znat
wszystkich.

»Dzwoni pani i méwi, ze jest moim osobistym opiekunem, zadatem
jej kilka pytan a ona méwi, Zze nie moze mi pomdc, moze tylko
zaproponowac ustuge. Pytanie, na czym ta opieka ma polegac?”

AVV.VV.VYERallalWaYalaal
VVVvvVvv.innrn.vullil
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Interaktywny

Email — badanie jakosciowe (1) B |

Rynkowych

* W pordéwnaniu z telefonem, email jest formg komunikacji
“ wykorzystywang rzadziej. Niemniej wydaje sie on zyskiwac na
popularnosci, co zapewne zwigzane jest takze z faktem, ze rézne firmy

P udostepniajg jedynie ten kanat kontaktu (np. czes¢ sklepéw
internetowych) = edukacja i przyzwyczajanie klienta do takiej formy

;7 kontaktu.
* Zalety kanatu
* mozliwos$¢ przestania i otrzymania dokumentéw, potwierdzen,
ofert, ktére mozna na spokojnie przeanalizowaé¢ w domu

4

* szansa na bardziej kompetentng odpowiedz

* posiadanie potwierdzenia / dowodu — przydatne w sytuacjach
konfliktowych

,Przede wszystkim jak chcemy o cos * mozliwos¢ zadawania bardziej kompleksowych pytan
zapytfac, piszgc pamietamy a{bo  Wady kanatu
przypominamy, przez telefon mozemy o ) . . )
czyms zapomnied.” » dtugi czas na uzyskanie odpowiedzi

* koniecznos¢ wtasciwego opisania sprawy (bardziej wymagajace
,Odpowiedz na e-mail moze by¢ bardziej i trudniejsze niz rozmowa telefoniczna)

kompeltent'f'ai osobana Sf“Ch‘?Wk.aCh muszq  jedli klient Zle lub nie wystarczajgco opisze problem, wymiana
powiedziec, a tu osoba moze sie czyms

e maili z konsulatem bardzo wydtuza czas zatatwienia sprawy

* nie zawsze wiadomo czy mail dotart i kto na niego odpowiada
(jakie sg kompetencje danego pracownika

WWW.inin.com
INTERACTIVE INTELLIGENCE’
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Interaktywny
(O) Instytut

Email — badanie jakosciowe (2) I\ Bada

,E-mail to gtdwnie sklepy internetowe, to »E-mail to potwierdzenie, zZe ta rozmowa sie odbyta, moge
wiadomo.” sie na to powotac.”

,Mamy podktadke, w zatgczniku, jak do

,, Jesli to nie jest rychta sprawa, to nie ubezpieczycielizdjecia przesytam, jest
ma problemu, odpowied? mozna archiwum, ja zbieram dang korespondencje, ja
poczekad dzier, 2.” to mam, moge przejrzec, odniesc sie do faktow.”
=Ny
» Ja czekatem 2 tygodnie, musiatem ‘ h ) o )
i . e / »Nie ma kontaktu z cztowiekiem, przy zfoZzonych
0gos pogonic. S im
/ problemach czasem trudno wyjasnic.

LJezyk jest bardziej formalny czasem odpowiedz moze byc tak profesjonalna, ze
nie rozumiemy. Pytam o cos, na czym sie nie znam, to chciatbym prosto, a dostaje
informacje techniczng. Wtedy juz nie wysytam, korzystam z telefonu lub osobiscie

skoro widze, ze sie nie dogadalismy, nie ma sensu kontynuowac.”

www.inin.com
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(O) :nt?r?kttywny
Wysytam email... i cisza f\ ada

Rynkowych

E2. Czy zdarzyto Ci sie nie otrzymac odpowiedzi na e-mail wystany do Dziatu Obstugi Klienta firmy?

Komunikacja poprzez e-mail nie zawsze jest skuteczna. Przeszto potowa klientéw, ktdrzy kontaktowali sie w ten
spos6b z Contact Center, miata kiedys negatywne doswiadczenia w postaci braku odpowiedzi na ich
wiadomos¢.

nie wiem / nie
pamietam
14%

www.inin.com
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: . B (2 |y
Jak dlugo mozemy czekaé¢ na odpowiedz? i -

Rynkowych
S

1 dzien to w opinii klientéw maksymalny akceptowalny czas na odpowiedz na e-mail wystany do Dziatu Obstugi
Klienta, przy czym niemal potowa klientéw korzystajgcych z tego kanatu komunikacji z DOK oczekuje szybszej
odpowiedzi.

ponizej godziny 16%
w przeciggu kilku godzin 33%
1 dzien 41%
do 2 dni 7%

do tygodnia | 1%

nie wiem / trudno powiedzie¢ | 1%

www.inin.com
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Interaktywny
Instytut
Badan
Rynkowych

Zmiana jakosci obstugi klienta

Wiekszos$¢ oséb, korzystajgcych z e-maili do kontaktu z DOK, jest w miare zadowolona z czasu oczekiwania na
odpowiedz. Jednoczesnie blisko 1/3 respondentéw deklaruje, ze firmy nie spetniajg ich oczekiwan pod tym

wzgledem.
nie wiem /
tudne zdecydowanie
powiedzie¢ y
% tak
zdecydowanie 7%
nie
7%
raczej nie
23%
raczej tak
60%

www.inin.com
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Interaktywny
(O) Instytut
fﬁft Badan
% Rynkowych

Pozytywne aspekty komunikacji email

E4. Przeczytaj ponizszg liste pozytywnych aspektow dotyczgcych kontaktow mailowych z Dziatem Obstugi Klienta. Ocen na skali od 1 do 5, na ile sg
one dla Ciebie wazne.

wygodniejsze i tatwiejsze
zapoznanie sie zumowg / ofertg 58% 36% 6% |
firmy (na spokojnie)

mozliwos$¢ zatgczania dodatkowych
dokumentéw, zatgcznikdw (scany 58% 34% 7%1‘%0
rachunkéw, potwierdzenia itp.)

mozliwos¢ zachowania historii

korespondenciji z firma 59% 32% 8% |
(potwierdzenie kontaktu)

mozliwo$¢ kontaktu o dogodnej dla

mnie porze (brak ograniczen 63% 27% 9% 2%
czasowych)

zdecydowanie wazne
raczej wazne

ani wazne, ani niewazne
raczej niewazne
B zupetnie niewazne

WWW.inin.com
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Interaktywny

Negatywne aspekty komunikacji email (fi Badar

E5. Przeczytaj ponizszg liste negatywnych aspektow, ktére mogg pojawic sie w kontakcie mailowym z Dziatem Obstugi Klienta i zaznacz te, ktore
obecnie najczesciej utrudniajg Ci tego typu kontakty z firmami.

Przeszto dwdch na pieciu klientéw korzystajgcych z kontaktu mailowego z DOK wskazuje na zbyt diugi czas
oczekiwania jako jeden z najczesciej utrudniajgcych im tego typu kontakt z firmami.

43%

dtugi czas oczekiwania na odpowiedz

36%

brak informacji, ze mail dotart do adresata

kontakt mailowy czesto wymaga kilkukrotnej wymiany maili
pomiedzy mng a firmg

36%

35%

nie zawsze kontakt mailowy jest mozliwy

opisanie problemu / sytuacji zajmuje zwykle duzo czasu 30%
otrzymywane odpowiedzi sg czesto napisane niezrozumiatym 280/
jezykiem 0
wrazenie, ze na maila odpowiadajg zupetnie anonimowe osoby 21%

obawa o bezpieczenstwo - brak pewnosci czy informacja mailowa nie
przedostanie sie w niepowotane rece

18%

nic nie utrudnia mi kontaktéw mailowych z Dziatem Obstugi Klienta 6%
inne 1%
nie wiem / trudno powiedzie¢ 4%

nic nie utrudnia mi kontaktéw mailowych z Dziatem Obstugi Klienta

WWW.inin.com
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COD :ntfr?kttywny
Email - podsumowanie R Badan

Rynkowych
S

« Popularnos¢ i zaufanie do kanatu email hamujg zte doswiadczenia konsumentow z
tym kanatem kontaktu — przeszto potowie zdarzyta sie sytuacja, ze na swojg
wiadomosc¢ wystang do Dziatu Obstugi Klienta nie dostali nigdy odpowiedzi.

» Dtugi czas oczekiwania na odpowiedz jest tez najczesciej wskazywanym
problemem przy wyborze tego kanatu kontaktu. Preferowanym czas odpowiedzi na
email nie powinien przekraczac¢ jednego dnia. Co prawda wiekszos¢ osob jest
zadowolona z czasu, w jakim uzyskujg odpowiedz na swoje emaile, ale wcigz
zdecydowanie jest to wolny sposdb komunikacji z firma.

» Oczekiwanie jest tym bardziej ucigzliwe jesli system korespondencji e-mail Dziatu
Obstugi Klienta nie wysyta potwierdzenia dostarczenia wiadomosci. Klient czeka
wtedy na odpowiedz nie wiedzac kiedy nadejdzie ani czy jego zgtoszenie w ogole
dotarto do DOK. Warto wiec wysyta¢ potwierdzenie najlepiej od razu z informacjg o
przewidywanym okresie po jakim klient moze spodziewac sie odpowiedzi.

« Tym co wydtuza czas zatatwienia sprawy tg drogg jest czesto takze koniecznosc¢
wymiany wielu e-maili w celu doktadnego wyjasnienia sprawy. Jest to ewidentna
wada w porownaniu z wizytg osobistg, kontaktem telefonicznym czy nawet czatem
gdzie mozna duzo szybciej upewnic sie 0 wzajemnym zrozumieniu.

WWW.inin.com
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Pozostale kanaly komunikacji (1)

S sws R

»W tej chwili wszystkie firmy
wysytajg smsy na zasadzie zbliza
sie termin ptatnosci, oni nam
przypominajq.”

,Na Facebooku zamowitem kuriera, na
stronie firmy kurierskiej. Osoba tam
siedziata, odpowiadata na pytania i

watpliwosci.” .

INTERACTIVE INTELLIGENCE

Interaktywny
Instytut
Badan
Rynkowych

Postrzegane jako forma kontaktu o bardzo ograniczonym
zastosowaniu = przekazywanie krétkich i prostych informacji przez
firme do konsumenta. Jednostronna komunikacja.

Konsumenci nie wyobrazajg sobie, ze mogliby sami uzywa¢ SMSéw do
kontaktu z firmg. Ograniczona pojemnos¢ SMSa nie daje bowiem
szansy na dobre przedstawienie sprawy. Opisywanie jest w telefonie
takze nie bytoby wygodne. Kanat ten jest postrzegany jako mato
wygodny i mato skuteczny, moze by¢ natomiast dobrym
uzupetnieniem innych kanatéw np. dla Call center.

Kanat wykorzystywany stosunkowo rzadko. Wykorzystanie portali
spotecznosciowych do kontaktu z firmg wydaje sie mie¢ charakter
impulsowy = znalezienie na FB interesujgcej oferty np. hotelu, sali
bankietowej, biura podrézy i dopytanie o szczegoty.

Portale spoteczno$ciowe sg takze istotnym kanatem w sytuacji gdy
klienci s3 bardzo niezadowoleni i chcg da¢ temu wyraz publicznie.

W badaniu ilosSciowym najwiekszy odsetek wskazat ten kanat jako
zbedny, byt on takze oceniany jako mato skuteczny, mimo to istnieje
grupa uzytkownikéw, ktorzy uwazajg ten kanat za niezbedny i nalezy
spodziewac sie, ze bedg oni probowali kontaktowac sie tg droga.

WWW.inin.com
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Interaktywny
(O) Instytut

Badan
Rynkowych

Pozostale kanaly komunikacji (2)

* Wykorzystywane sporadycznie, czesSciowo z powodu ograniczonej
ich dostepnosci w Dziale Obstugi Klienta firm. Grupa osdb, ktéra z
korzystata w ciggu ostatniego roku z czatu na stronie firmy (10%
klientow kontaktujgcych sie z DOK) ocenita go jednak jako
najszybszy w zatatwieniu sprawy oraz chciataby korzysta¢ z tego
kanatu czesciej. Rozmowa telefoniczna przez Skype byta rdwniez
oceniana jako jeden z najszybszych sposobéw kontaktu z DOK. Ze
wzgledu na mata popularnosc i niewielkie dosSwiadczenia pozostali
konsumenci nie majg wyraznie sprecyzowanych opinii ani
oczekiwan na temat tych kanatéw.

» [A czat internetowy?] Ja sie kontaktowatem z Towarzystwem Funduszy
Inwestycyjnych, nie odnotowali mojej wptaty. Tam jest zaktadka czat i jest
rozmowa z konsultantem, normalna rozmowa jak na komunikatorze i konsultant
powiedziat, ze sprawdzi, podatem swdj numer telefonu i za jakis czas, 15 minut,
oddzwonit do mnie. Wygodne i szybkie, ja mam prace przy komputerze, mogtem
sobie na to pozwolic.”

www.inin.com
I NTERACTIVE I NTELLIGENCE ©2013 Interactive Intelligence, Inc.




Jakosc¢ obstugi klienta w Polsce czesc¢ Il

Aplikacje mobilne

INTERACTIVE INTELLIGENCE

Deliberately Innovative




. . (oD Interaktywny
Urzadzenia mobilne ,\ vy

Rynkowych

M1. Ktore z ponizszych urzgdzen posiadasz?
M2. Czy korzystasz z internetu na swoim smartfonie / tablecie?

Dwoch na pieciu klientéw, ktorzy kontaktowali sie z Contact Center, posiada smartfony, a co dziesigty posiada
tablet. Wsrod tych oséb niemal 90% korzysta na tych urzadzeniach z internetu.

nie wiem /
tradycyjny telefon komérkowy (nie — 76% trudno
smartfon) powiedzieé
4 0

smartfon _ 37%
tablet [ 11%

przenosna konsola do gier - 9%
palmtop I 3%

e-czytnik I 3%

zadne z powyzszych 2%

WWW.inin.com
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Interaktywny
(O) Instytut

Aplikacje mobilne w obstudze klienta ,\ Bada

M3. Czy zdarzyto Ci sie kiedykolwiek korzystac z aplikacji mobilnych do kontaktu z Dziatem Obsftugi Klienta?

Aplikacje mobilne do obstugi klienta nie sg jeszcze spopularyzowane — jedynie ok. 15% respondentdow
wykorzystywata ten sposdb kontaktu z DOK.

nie wiem / nie
pamietam
11%

) WWw.inin.com
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Interaktywny
Instytut

Aplikacje mobilne a pomoc konsultanta (is Bada

Rynkowych

M4. Czy zdarzyto Ci sie potrzebowac szybkiej porady telefonicznej konsultanta w czasie korzystania z aplikacji mobilnej?

Przeszto 2/5 badanych osdb, ktore kiedykolwiek korzystaty z aplikacji mobilnych do kontaktu z DOK stwierdzita, ze
zdarzyto im sie, ze korzystajgc z aplikacji mobilnej potrzebowata szybkiej porady telefonicznej od konsultanta.

nie wiem / nie
pamietam
10%

) WWw.inin.com
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Badan

Obstuga klienta na smartfonie? Sam nie (@ o™

wiem...

Rynkowych

Swiadomos¢ korzysci i mozliwosci aplikacji mobilnych do komunikacji z firma jest jeszcze niewielka. Ponad pofowa
respondentéw nie potrafita udzieli¢ jasnej odpowiedzi na pytanie czy chcieliby korzystaé z aplikacji mobilnych do
kontaktu z firma.
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Aplikacje mobilne w obstudze klienta - (o ;oo
podsumowanie N Rynkowych

 Aplikacje mobilne do obstugi klienta to ogromny rynek, ktéry czeka na zagospodarowanie.
Potowa z respondentdéw badania posiada urzgdzenie mobilne; wiekszos¢ wykorzystuje je
réwniez do serfowania po sieci.

« Jednak kontakt z instytucjami i obstuga za pomocg aplikacji mobilnych nie jest na razie
znana ani popularna wsrod konsumentow. Jeden na szesciu klientow miat juz do
czynienia z tg formg kontaktu z Dziatami Obstugi Klienta. Jednoczesnie jedynie 2%
korzystato z niej w tym celu w ciggu ostatniego roku. Wydaje sie wiec, ze z aplikacji tych
korzysta sie sporadycznie lub wiele os6b sprébowato by pozniej juz nie wroci¢ do
korzystania z nich.

+ Wiekszosc¢ klientow nie ma jeszcze w tej chwili zdania czy chciataby korzystac z aplikacji
mobilnych w celu kontaktu z DOK,

« Osoby majgce takie doswiadczenia dos¢ czesto deklarowaty, ze zdarzyto im sie izw
czasie korzystania z aplikacji potrzebowaty szybkiej pomocy telefonicznej od konsultanta.
Wazne jest wiec doktadne testowanie takich aplikacji pod kgtem ich uzytecznosci i
zrozumiatosci. By¢ moze warto rozwazy¢ opcje wprowadzenia w aplikacji awaryjnego
czatu z konsultantem.

» Oczekiwania odnosnie kontaktu z DOK przez mobilne wersje stron internetowych (z

czatami lub formularzami na stronie) oraz poprzez aplikacje mobilne mogg rosng¢ w

czasie wraz z upowszechnianiem sie urzgdzen mobilnych.
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Jakosc¢ obstugi klienta w Polsce

Podsumowanie
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Interaktywny
(O) Instytut
fv& Badan
Rynkowych

Podsumowanie wynikow (1)

» Ogolna ocena jakos¢ obstugi klienta przez firmy w Polsce nie jest zbyt pozytywna.

» Konsumenci zauwazajg jednak pozytywng zmiane w podejsciu firm do klientéw
przez rozne firmy w poréwnaniu z sytuacjg sprzed kilku lat. Powazne traktowanie
klienta staje sie standardem w firmach prywatnych, majgcych duzg konkurencje
na rynku i wyraznie zabiegajgcych o klienta. W szczegolnosci w branzach gdzie
konkuruje ze sobg wiele firm i jednoczesnie liczy sie bardzo opinia publikowana lub
wystawiana w internecie (sklepy internetowe, hotele). Zmiany te widoczne sg przede
wszystkim w wiekszej dostepnosci firm (wiecej roznych kanatow kontaktu),
dostosowywania sposobow komunikacji do oczekiwan klientow (czas kontaktu,
wiekszej uprzejmosci) oraz wyraznie czestszej komunikacji proaktywne;.

= W firmach i instytucjach panstwowych zmiany te postepujg znaczcie wolniej - urzad
np. ZUS lub panstwowa stuzba zdrowia nadal sg postrzegane jako synonim ziej
jakosci obstugi (mimo pojawiajgcych sie pozytywnych doswiadczen).
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Interaktywny

Podsumowanie wynikow (2) ?.g Padatt

Rynkowych

= Z punktu widzenia klientéw, najwazniejsze aspekty dobrej jakosci obstugi to:
szybkos$¢ oraz skutecznos¢ zatatwienia sprawy (zwtaszcza kompetencje
pracownikoéow).

» Pod wzgledem szybkosci klienci zauwazajg wyrazna pozytywng zmiane w dziataniach
firm, co w duzej mierze wigze sie ze zwiekszeniem liczby kanatow dostepu oraz ich
bardziej sprawnym dziataniu.

» Natomiast kompetencje pracownikéw, zdaniem klientow, pozostawia jeszcze wiele
do zyczenia. Stosunkowo czesto zdarza sie bowiem, ze konsultant w firmie:

* nie ma wystarczajgcych informacji na temat oferowanych produktow (zwlaszcza
jesli klient jest dociekliwy i dopytuje o szczegotowe warunki)

» jego kompetencje sg zbyt niskie by pomdc klientowi w sytuacji, gdy pojawia sie
problem

» Kieruje sie jedynie wymaganiami narzuconymi przez firme (np. limity
sprzedazowe) a nie dobrem klienta

» jest mato zaangazowany — nawet nie probuje rozwigzac problemu klienta.
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Interaktywny

Podsumowanie wynikow (3) ?.g Padatt

Rynkowych

» Zgodnie z deklaracjami, z dostepnych kanatéw komunikacji z firma klienci
najchetniej wybierajg telefon, mail lub wizyte osobista. Wszystkie te kanaty sg
wazne, ale telefon jest zdecydowanie najwazniejszy, bedac dla potowy klientow
kontaktujgcych sie z DOK kanatem pierwszego wyboru. Istnieje duzy popyt na
kontakt poprzez czat na stronie internetowej firmy. Pozostate kanaty (SMS, portale
spotecznosciowe, czaty, wideorozmowy — sg zdecydowanie mniej popularne).

= Wizyty osobiste, mimo iz nadal traktowane jako najbardziej efektywne i
kojarzone z najwyzsza jakoscig obstugi (mozliwos¢ bezposredniego kontaktu z
konsultantem), spostrzegane sg jako najmniej wygodne (choC ogdlna jakosc¢
obstugi w tym kanale oceniana jest wysoko) i wydajg sie by¢ wykorzystywane
coraz rzadziej. Tempo zycia, liczba spraw, ktére konsumenci majg na co dzien do
zatatwienia powoduja, ze coraz chetniej korzystajg oni z wygodniejszych
kanatéw zdalnych. Mimo to sg drugg najbardziej popularng formg komunikacji z
DOK po telefonach.
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I NTERACTIVE I NTELLIGENCE ©2013 Interactive Intelligence, Inc.




: il (D [t
Podsumowanie wynikow (4) N\ Bacan

Rynkowych

« Telefon - najczesciej uzywany i najbardziej preferowany kanat, - dla potowy klientéw
traktowany jako kanat podstawowy, pierwszego wyboru.
Postrzegany jest jako kanat najbardziej naturalny, uniwersalny i wygodny i to niezaleznie od
wieku, statusu czy rodzaju sprawy, z jaka klient zwraca sie do firmy. Poniewaz staje sie on
synonimem wizyty osobistej, ocena jakosci obstugi w najwiekszym stopniu wydaje sie zalezec
od oceny samego konsultanta. Kwestie techniczne, jakkolwiek istotne, wydajg sie mie¢ jednak
mniejszy wptyw na ostateczne zadowolenia klienta (za wyjgtkiem czasu oczekiwania na
potgczenie i przejrzystego i zrozumiatego uktadu menu IVR)

» Na dobrg jakosS¢ obstugi przez infolinie, sktadajg sie cechy umozliwiajgce szybkie i skuteczne
zatatwienie sprawy:

« kompetentni, zaangazowani i uprzejmi pracownicy — pomocni w kazdej sprawie, dobrze
orientujgcy sie w temacie (uprzejmosc jest tu jednak wymogiem, nie poprawia samej
oceny bo jest standardem)

» szybkie potgczenie (preferowane bezposrednie po kilku sygnatach)

» mozliwos¢ zatatwienia sprawy w ciggu jednej rozmowy (najlepiej z jednym konsultantem
bez bycia przekierowywanym miedzy dziatami i bez koniecznosci wielokrotnego
opisywania swojej sprawy.

* logiczny i zrozumiaty przekaz, prosty jezyk
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Interaktywny

. " ” (O) nstytut
Podsumowanie wynikow (5) N Bacan
Rynkowych

= W poréwnaniu z telefonem, mail jest forma komunikacji wykorzystywang rzadziej,
jednak jest to jeden z trzech najwazniejszych kanaléw obok telefonu i wizyty
osobistej i wydaje sie on zyskiwa¢ na popularnosci. Gtéwne zalety tej formy
komunikacji to mozliwos¢ komunikacji o dowolnej, wygodnej dla klienta porze oraz
przedstawienia bardziej ztozonych problemdw, co czesto zwigzane z koniecznoscig
zatgczania i przesytania roznych dokumentéw. Czasami jednak przedstawianie
ztozonych problemoéw w korespondencji e-mail jest problemem i ze wzgledu na
koniecznosc¢ wielokrotnej wymiany wiadomosci wydtuza czas zatatwienia sprawy.

= Najczesciej wskazywanym problemem jest dtugi czas oczekiwania na odpowiedz.

= Jest to tez kanat, ktéry zapewnia klientom dodatkowe zabezpieczenie w postaci
korespondencji mailowej, ktora pozwala wierzyc, ze ich prawa bedg respektowane a
firma nie wycofa sie z podjetych zobowigzan (podktadka). Z drugiej strony przeszio
potowie 0s6b kontaktujgcych sie z Dziatami Obstugi klienta tym sposobem zdarzyta sie
wczesniej sytuacja, ze nie doczekali sie odpowiedzi na swojg wiadomosc¢ wystana do
dziatu obstugi klienta.
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