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Wstep

Lojalnos¢ klientéw nie jest juz tym, czym byta dawniej. Kiedy$ fantastyczng bazg klientéw dysponowata
Nokia - az do momentu, gdy na rynku pojawita sie firma Apple i jej iPhone. Apple zdominowata rynek
smartfonow i osiggneta zyski, ktére nawet amerykanski magnat biznesowy Warren Buffet uznatby za
nadzwyczajne. Obecnie obserwujemy swego rodzaju trzesienie ziemi - dzieki cyfrowemu przetomowi wtadze
z rak ustugodawcéw przejeli klienci. Ci drudzy, dzieki catodobowemu, swobodnemu dostepowi do Internetu
moga zasiegna¢ porady innych uzytkownikéw, ktorych darzg zaufaniem. Catkowite przeobrazenie krajobrazu
konkurencji spowodowato takze pojawienie sie cyfrowych firm, burzacych dotychczasowy porzadek rzeczy i
odciagajacych klientéw od tradycyjnych marek niczym legendarny szczurotap z Hameln.

W tego rodzaju wysoce konkurencyjnym i destrukcyjnym $rodowisku jeszcze bardziej na znaczeniu zyskata
znakomita obstuga klienta. Element ten odgrywa istotna role w budowaniu znaczenia marki firmy i z

tego powodu jest zbyt wazny, aby mogt zostaé powierzony pojedynczemu dziatowi. Znakomitg obstuge
klienta mozna $wiadczy¢ tylko wtedy, gdy cate przedsiebiorstwo dziata jednomysinie, w sposdb wysoce
skoordynowany, a jego dziaty doskonale ze sobg wspotpracuja. Jedynym sedzig jest klient, a firmy majace
ambicje wzrostowe przekonaja sie, ze utrata klientéw wskutek gorszej niz wzorowa obstugi to pierwszy
krok ku katastrofie. Nic wiec dziwnego, ze ponad 5 000 organizacji przebadanych przez firme analityczno-
konsultingowa Ovum, za cel priorytetowy uznato zadowolenie klienta. Lojalnos¢ klientow mozna zdoby¢
jedynie przekonujac ich, ze obstugujaca ich marka dziata tylko i wytacznie w ich interesie. Dlatego wtasnie
w obecnych czasach zorientowanie na klienta to nie opcjonalna strategia, ale podstawa przetrwania. tatwo
jednak o niej moéwic, a o wiele trudniej ja realizowac¢ we wszystkich kanatach - fizycznych i cyfrowych -
poprzez ktore klienci chcg kontaktowac sie z firma.

Na kliencie i zapewnieniu wymaganych przez niego efektow musi skupic sie cate przedsiebiorstwo. Aby by¢
w stanie konkurowac we wspétczesnym ulotnym i hiperkonkurencyjnym $rodowisku, kazda firma musi naby¢
umiejetnos¢ dostosowywania sie do swoich klientéw. Przeprowadzone przez Verint System globalne badanie
konsumentow, ktérego wyniki zostaty podsumowane w niniejszym dokumencie, wyjasnia, co ta umiejetnos¢
obecnie oznacza, jak réwniez omawia niektére wyzwania stojace przed przedsiebiorstwami ze wzgledu na
ptynny i niepewny charakter obecnej sytuacji na rynku. Na podstawie wyciggnietych wnioskéw, w rozdziale
pigtym omdéwiono osiem atrybutéw przedsiebiorstwa potrafigcego dostosowac sie do klientow.

Atrybuty te, w potaczeniu z wymienionymi w rozdziale czwartym zasadami obstugi zorientowanej na klienta,
to swoisty pryzmat, przez ktéry mozna obserwowaé umiejetnosci obstugi klienta wystepujace w danej
organizacji, oraz ustali¢ dziatania potrzebne do zapewnienia wzorowego poziomu i zaangazowania w
obstuge klienta.

Autor: Jeremy Cox, gtowny analityk, ekspert ds. praktyki postepowania z klientami, Ovum

Verint. Powering Actionable Intelligence.

Verint® Systems Inc. (NASDAQ: VRNT) jest globalnym liderem w dziedzinie rozwigzan Actionable Intelligence®
dla optymalizacji zaangazowania klientéw, informacji podnoszacych bezpieczeristwo, zapobiegania oszustwom,
ograniczania ryzyka i zgodnosci. Aktualnie z rozwigzan firmy Verint podnoszacych wydajnosc i zapewniajacych
bezpieczenstwo korzysta ponad 10 000 organizacji w ponad 180 krajach. Dowiedz sie wiecej na www.verint.com.
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Podsumowanie

Dostawcy débr i ustug ze wszystkich sektoréw odczuwaja presje na zwiekszenie lojalnosci klientéw i lepszej ich
obstugi. W przesztosci marki zdobywaty klientéw poprzez znizki i programy lojalnosciowe. Podejscie to moze
jednak by¢ kosztowne i czesto okazuje sie nieskuteczne. Boston Consulting Group odkryta, ze zysk osiggany przez
przedsiebiorstwa z inwestycji w programy lojalnosciowe jest w wielu przypadkach niewielki - zwykle nie wiekszy niz
10 procent, a czesto ujemny.! ChcieliSmy dowiedzie¢ sie, czy polepszenie jakosci obstugi klienta moze poméc tam,
gdzie inne podejscia zawiodty.

Po przepytaniu ponad 18 000 respondentéw z dziewieciu krajow, w badaniu przeprowadzonym przez brytyjska
agencje badawczg Opinium Research LLP we wspotpracy z firmg analityczno-konsultingowg Ovum wykryto szereg
charakterystycznych trendéw i preferencji. W skali globalnej 89 procent respondentéw stwierdzito, ze dobra obstuga
klienta powoduje wzrost ich pozytywnych odczué w stosunku do danej marki. Firmy, ktére chca swiadczy¢ obstuge
klienta wyrdzniajaca sie na tle konkurencji, powinny nastawic sie przede wszystkim na szybkosc i wygode. Potwierdzaja
to wyniki badania: 81 procent respondentéw chce jedynie uzyska¢ odpowiedzZ na swoje pytanie, natomiast 29 procent
wolatoby, zeby ich rozmoéwca byt w stanie podejmowac decyzje bez konsultowania sie z przetozonym. Prawidtowe
zadbanie o te podstawowe kwestie, jak rowniez wyposazenie pracownikédw w narzedzia, umiejetnosci i odpowiednie
informacje niezbedne do pomocy klientom, beda odgrywac kluczowa role w ich zatrzymaniu.

W czasach, w ktorych witryny takie jak Google czy Facebook korzystajg z opinii klientéw, aby pokazywa¢ bardziej
inteligentne wyniki wyszukiwania, ustugi czy polecane produkty, personalizacja musi stac sie czynnikiem réznicujgcym.
Firmy inwestujace w analize danych s3g niewatpliwie nagradzane za swoje wysitki. Czy to w telekomunikacji, czy tez

w sprzedazy detalicznej, dane klientéw stuza do wypracowania cenniejszych, indywidualnych relacji z nimi. Niniejsze
badanie wskazuje jednak, ze tylko potowa (52%) respondentow preferuje obstuge konsumenta dopasowang do nich
samych i ich zainteresowan, a prawie potowa nieufnie podchodzi do sposobu wykorzystania ich danych.

Gtéwny wniosek wynikajacy z badan jest zatem nastepujgcy: konsumenci chcg, aby kontakty z ustugodawcag
przebiegaty w sposéb btyskawiczny i bezproblemowy. Firmom optaca sie zatem dotozy¢ dodatkowych staran, aby
spetnic te oczekiwania. Konsumenci o wiele chetniej polecg konkretng ustuge znajomym lub napisza recenzje, jesli ich
doswiadczenia ze wspotpracy byty pozytywne.

W niniejszym raporcie zawarto wnioski i wytyczne dotyczace wdrozenia ogélnofirmowych praktyk zapewniajacych
sukces i zwiekszajacych lojalnosc.

O badaniu

Badanie zostato zlecone przez firme Verint w lipcu i sierpniu 2015 roku we wspotpracy z brytyjska firmg badawczg
Opinium Research LLP. Przeprowadzono 18 038 wywiaddw z konsumentami w nastepujacych krajach: Niemcy (2 006),
Francja (2 001), Holandia (2 002), Polska (2 001), Wielka Brytania (2 004), RPA (2 010), USA (2 007), Australia

(2 007) i Nowa Zelandia (2 000). Badanie prowadzone byto drogg internetowa, w jezyku danego kraju, a uczestnicy
byli motywowani do wziecia w nim udziatu.

1 BCG Perspectives, “Leveraging the Loyalty Margin: Rewards Programs That Work”, 21 kwietnia 2014
(https:/www.bcgperspectives.com/content/articles/retail_transportation_travel_tourism_leveraging_loyalty_margin_rewards_programs_work/#chapter1)
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1. Powrét do podstaw

Jak najtatwiej zadowoli¢ masy? Postawi¢ na szybkos¢ i wygode...

Powszechnie wiadomo, ze obstuga klienta odgrywa
kluczowa role w sukcesach firmy. W przeprowadzonym
przez nas badaniu 89 procent respondentéw stwierdzito, ze
dobra obstuga klienta powoduje wzrost ich pozytywnych
odczuc wobec marki. Z drugiej strony tylko 11 procent
uznato, ze sposob, w jaki sg traktowani, nie ma wptywu na
ich stosunek do ustugodawcéw. Organizacje z catego $wiata
od lat gtowity sie, jak skonstruowac ,klucz otwierajacy
sezam lojalnosci” klientow. W tym celu nalezy wybadaé, co
klienci cenig sobie najbardziej, oraz rozwazy¢, w jaki sposob
przedsiebiorstwa moga wykorzystac te informacje, aby
wyprzedzi¢ konkurencje w wyscigu o klienta.

Aby oferowac ustugi o klase lepsze niz inne firmy, nalezy
przede wszystkim postawic na szybkosc.

W krajach, w ktérych przeprowadzono badanie, srednio
prawie potowa respondentéw miata odczucie lepszego
kontaktu z tymi firmami, ktére szybciej zatatwiaty

ich prosby. Najwyzszy odsetek takich respondentéw
odnotowano w Nowej Zelandii (58%), a nastepnie w RPA
(55%). Szybkosc reakcji nie byta jednak postrzegana jako
zbyt istotna we Francji (32%) i Holandii (36%).

Duze znaczenie miaty réwniez kompetencje obstugujacych
pracownikéw, ich podejscie i umiejetnosci. Na przyktad

29 procent respondentéw wolatoby, zeby ich rozmdéweca
byt w stanie podejmowac decyzje bez konsultowania

sie z przetozonym. Odsetek ten wzrdst do 42 procent w
RPA, natomiast we Francji wyniost tylko 15 procent, co

wskazuje na wyrazne réznice w podejsciu miedzy tymi
krajami. Na pytanie o ostatni pozytywny kontakt i powdd,
dla ktérego byt on lepszy od innych, prawie jedna trzecia
(30%) respondentéw wybrata odpowiedz ,firma zrozumiata
méj problem i historie”. Wyzsze odsetki odnotowano w
Nowej Zelandii (39%) i RPA (37%). Mniej zainteresowani
tym obszarem byli klienci z Holandii i Niemiec (odpowiednio
23% i 24%).

W badaniu wykazano, Ze prawie jeden na pieciu (18%)
konsumentéw stwierdzit brak niedawnych dobrych
kontaktow z obstugg klienta, co jest wynikiem dos¢
ktopotliwym. We Francji odsetek takich klientow wzrést
do jednego na trzech, co sugeruje, ze istniejg tam znaczne
obszary wymagajace poprawy.

Nasze badania wskazujg na znaczenie elementéw
podstawowych: zapewnienie szybkiego i bezproblemowego
kontaktu, ktéry trafia w sedno zapytania klienta. Czterech
na pieciu (81%) respondentéw zaznaczyto, ze chodzito im
gtéwnie o uzyskanie odpowiedzi na pytanie. Co ciekawe,
jedynie 19 procent chciato, aby ustugodawca odczytat

ich nastrdj i zareagowat odpowiednio do niego. Jesli
organizacje zaoferuja ustuge pomocy, po ktérej tatwo
mozna sie poruszac, ma dobrze poinformowany personel

i wydajne procesy, dysponuja juz podwalinami, na ktérych
mozna zapewnic klientom zapadajace w pamieé, pozytywne
kontakty.

Badanie Verint ,,zasady postepowania” z 2015 - Pomysl o niedawnym pozytywnym kontakcie z ustugodawca -
co sprawito, ze kontakt ten byt lepszy niz kontakty z innymi ustugodawcami?

Poczucie, ze szybko zatatwiono moja prosbhe
Zrozumienie mojego problemu i historii

Poczucie, ze mdj rozmdweca jest w stanie podejmowac
decyzje bez konsultacji z przetozonym

Kontakt z ustugodawca nie zaktécit zbytnio mojego planu dnia
Koszt kontaktu wynidst mniej niz mozna sie byto spodziewad

Ustugodawca zaoferowat mi bonusy lub nagrody (kupony,
punkty na karcie klubowej itd.)

Dobre aplikacje i przyjazna dla uzytkownika witryna

N/D Brak niedawnych dobrych kontaktow

I, %
I :o
I -~
I -

I -5

o

B 13%
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Jak bardzo osobisty powinien by¢ kontakt?

Zyjemy w erze, w ktérej dzieki danym obstuga klienta
moze by¢ bardziej spersonalizowana i nakierowana na
konkretna osobe. Z badania wynikaja jednak nieco inne
spostrzezenia. Ponad potowa (52%) oséb dorostych woli,
gdy obstuga klienta jest dostosowana do nich samych

i ich zainteresowan. Preferencja ta ma najwieksze
znaczenie w Polsce (72%), a nastepnie w RPA i Nowej
Zelandii (59%). Na ostatnim miejscu uplasowata sie
Wielka Brytania z 37 procentami. Jesli chodzi o grupy

wiekowe, trend ten w szesciu z dziewieciu badanych
krajéw zdominowata generacja baby boomers, obecnie
w wieku 65 i wiecej lat, przy pietnastoprocentowej
zgodnosci z pozostatymi grupami. Tzw. dojrzali klienci?
to grupa, ktérej potrzeby przedsiebiorstwa musza coraz
czesciej zaspokajac. Z badania przeprowadzonego przez
Synchrony Financial® wynika, Zze u czterech na pieciu
sprzedawcéw detalicznych cztonkowie tego pokolenia
generujg prawie 50 procent sprzedazy.

Badanie Verint ,zasady postepowania” z 2015 - Jak czesto konsumenci zgadzaja sie z nastepujacymi stwierdzeniami

Dobra obstuga klienta zdecydowanie powoduje wzrost
moich pozytywnych uczu¢ wobec marki

Chce tylko uzyskac¢ odpowiedzi na pytania

Btedy ustugodawcy budza we mnie chec¢ przejscia do konkurencji

Lubie, gdy obstuga jest dopasowana do mnie i moich zainteresowan

Obstuga klienta to rodzaj kontaktu, ktory powinien
odzwierciedla¢ mnie jako osobe

Obstuga klienta to transakcja - nie powinno mie¢ znaczenia,

T
I
I 57
I 5
I 5

I 5

kim jestem

Nieufnie podchodze do sposobu wykorzystania moich danych

Moge wiecej wybaczy¢ ustugodawcom, ktérzy moim
zdaniem mnie znaja

Chce, aby ustugodawcy rozpoznawali méj nastrdj i reagowali
odpowiednio do niego

Sposéb traktowania mnie jako klienta nie ma wptywu na
méj stosunek do ustugodawcéw

Co prawda 51 procent ankietowanych wyrazito odczucie,
ze kontakt z obstugg klienta powinien odzwierciedlac¢
ich jako osobe, mniej jednak dba o to, aby ustugodawcy
rozpoznawali ich aktualny nastréj i odpowiednio na
niego reagowali. Chociaz 43 procent przyznaje, ze firmy
popetniajg btedy, bardziej sktonni sg wybaczy¢ je tym,
ktére ich zdaniem ich rozumiejg. Wyniki te wskazuja na
wyrazna potrzebe wywazenia spersonalizowanej obstugi
i ochrony prywatnosci przez przedsiebiorstwa, ktére
chca nawigzac dtuzsze i bardziej dochodowe relacje z
klientami.

I /=
I
B 9%

B 1%

Mimo ze obecnie marki sg w stanie precyzyjnie
dostarczy¢ konsumentom wysoce spersonalizowane
tresci, nasze badanie wskazuje, ze w rzeczywistosci
chcg oni jedynie, aby ich obstuga przebiegata w sposéb
prostszy. Aby jednak zapewni¢ taki bezproblemowy
kontakt oraz odpowiednig i wtasciwa personalizacje,
wtasciciele marek muszg wykonac¢ ciezkg zakulisowg
prace przy zbieraniu i rozpoznawaniu potrzeb i
wczesniejszych zakupéw ich klientéw. Zbieranie tych
danych i korzystanie z nich musi nastepowac w sposéb
odpowiedzialny, za zgodg klienta i przy jego wsparciu,
gdyz wyniki badania wyraznie podkreslajg obawy
konsumentéw zwigzane z zaufaniem i transparentnoscia.

2 Bloomberg, ,Aging Boomers Stump Marketers Eyeing $15 Trillion Prize”, wrzesien 2013
(http:/www.bloomberg.com/news/articles/2013-09-17/aging-boomers-befuddle-marketers-eying-15-trillion-prize)

3 Synchrony Financial, ,Balancing Multi-Generational Retail Strategies”, 2014

(https:/www.synchronyfinancial.com/8131_SYN_MultiGenWP.pdf?cmpid=OGOLABUS_NEO_OLA_0000549)
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Budowanie zaufania i przemyslane korzystanie z danych

Whioski z przeprowadzonego przez nas badania wskazujg,
ze prawie potowa konsumentéw nieufnie podchodzi

do sposobu wykorzystania ich danych. Co interesujace
jednak, miedzy poszczegdlnymi krajami wystepujg w tym
wzgledzie znacznie réznice. Najwiekszy odsetek oséb
nieufnych odnotowano w Niemczech i Wielkiej Brytanii
(odpowiednio 63% i 61%), a najnizszy w Polsce (28%).
Mimo iz, konsumenci we wszystkich krajach oczekuja od
ustugodawcéw, ze odpowiedza na ich konkretne potrzeby
i zasadniczo spersonalizujg obstuge, przedsiebiorstwa i
tak musza zapewnié bezpieczenstwo danych, zwtaszcza w
takich krajach, jak Niemcy i Wielka Brytania. Sprowadza
sie to w duzej mierze do zmiany mentalnosci oraz jasnego
zakomunikowania i pokazania klientom potencjalnych
korzysci.

W ostatnich pieciu latach odnotowano znaczny postep w
metodologii gromadzenia i analizowania duzych zbiréw
danych (big data). Inicjatywy te znalazty najszersze
zastosowanie wtasnie w interakcji z klientami. Mozna tu
przytoczyc bardziej szczegdtowe przyktady: w Wielkiej
Brytanii operator telekomunikacyjny O2 korzysta

z danych o lokalizacji w ustudze Priority Moments,
programie lojalno$ciowym zapewniajagcym klientom
oferty pozwalajace zaoszczedzié, a jednoczesnie
dostosowane geograficznie i tematycznie do abonentéw
i ich zainteresowan. W konsekwencji spétka odnotowata
istotny wzrost zadowolenia i poparcia klientéw, co
pomogto jej marce zdoby¢ miliony nowych uzytkownikow
i jednoczesnie zapobiec milionowym stratom zwigzanych
z uzytkownikami odchodzacymi.* Takie podejscie
zmienito dynamike marketingu z jednostronnej oferty

na dwustronng relacje symbiotyczna. Z drugiej jednak
strony przyzwolenie klientow na wykorzystanie ich
danych osobowych wysuwa na plan pierwszy kwestie
transparentnosci i zaufania.

Wracajac do naszego badania - na pytanie dostawcy
ktérych ustug s najbardziej uczciwi i transparentni w
kontaktach z nimi, respondenci wskazywali najczesciej
banki (26%), a nastepnie towarzystwa ubezpieczeniowe
(18%). Banki zajmuja réwniez pierwsze miejsce w
rankingu podmiotow, ktére zdaniem klientéw beda
przechowywac ich dane w sposdéb bezpieczny - uzyskany
wynik 43% byt niemal jednakowy we wszystkich krajach.
Nie ulega watpliwosci, ze banki ciezko pracuja nad
wiarygodnoscig i zdobyciem zaufania konsumentow.
Powyzsze dane statystyczne mozna prawdopodobnie
wyjasni¢ faktem, ze konsumenci oczekuja od bankéw
wyzszych standardéw bezpieczenstwa danych
osobowych w poréwnaniu z innymi ustugodawcami

ze wzgledu na charakter prowadzonej dziatalnosci i
wrazliwosé przechowywanych przez nie danych.

Ogodlnie jeden na pieciu (20%) konsumentow nie ufa
zadnemu ustugodawcy jesli chodzi o bezpieczenstwo
danych. Dzieje sie tak w szczegdlnosci w Wielkiej Brytanii
i Francji, gdzie odsetek oséb nieufnych wzrasta do 30
procent. Uzytkownicy z tych dwdch krajow, a takze
Niemiec, wyrazali najwiecej zastrzezen do ustugodawcéw
i wykazywali najwieksza nieufnos¢. Wyniki te sugeruja
jasno, ze w réznych branzach potrzebne sg dodatkowe
dziatania na rzecz lepszego postrzegania przez
konsumentéw sposobu gromadzenia i korzystania

z danych. Co wazniejsze, przedsiebiorstwa musza
bardziej zaangazowac sie w pokazywanie konsumentom
korzysci ptynacych z inteligentnego i odpowiedzialnego
wykorzystywania ich danych.

Jednak pomimo tych probleméw konsumenci doceniajg i
nagradzajg dobrg obstuge.

4 Cherry London, ,02 Establishing What Your Customers Want”, grudziers 2014 (http:/www.cherrylondon.com/our-work/02/)
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Optacalny dodatkowy wysitek: jak wazng role odgrywa zorientowanie na klienta w

budowaniu zaufania i dobrej obstugi klienta?

WSszyscy ustugodawcy, jesli tylko dotozg czasu i

staran aby spetni¢ i przekroczy¢ oczekiwania klientow,
moga osiggna¢ znaczne korzysci. W naszym badaniu
okazato sie, ze trzech na pieciu konsumentéw wyrazito
chec¢ poinformowania rodziny i znajomych o dobrej
obstudze klienta przez zaangazowanych pracownikéw.
Odsetek ten wzrasta do 64% wsrdod osdb, u ktérych
dobra obstuga klienta powoduje wzrost pozytywnych
uczuc¢ wobec marki. Jest to wielkos¢ znacznie wyzsza
niz w przeprowadzonym przez Verint w roku 2012
badaniu Service is the New Marketing, w ktérym che¢
poinformowania rodziny i znajomych o przebiegu
kontaktéw z ustugodawcami wyrazito tylko 24%
respondentéw.> W ostatnich latach konsumenci coraz
gtosniej wyrazaja swoje zdanie. Zjawisko to widac
szczegolnie w RPA (79%), a nastepnie Nowej Zelandii
(75%). Z kolei francuscy uczestnicy badania sg mnie;j
sktonni do informowania rodziny i znajomych o swoich
kontaktach (48%) - jest to lokalny trend widoczny
rowniez w mediach spotecznosciowych.

W tym samym badaniu z roku 2012 che¢ informowania
o pozytywnych lub negatywnych doswiadczeniach z
markami na Twitterze wyrazito zaledwie piec procent
konsumentéw w skali ogélnoswiatowej. W tym roku
jednak odsetek oséb dyskutujgcych o pozytywnych
doswiadczeniach w mediach spotecznosciowych wzrést
globalnie do 17 procent. Co interesujace, wedtug raportu
opublikowanego przez The Northridge Group Inc.6, w
USA konsumenci korzystajg z medidéw spotecznosciowych
jako gtéwnego kanatu komentowania (8%), zadawania
pytan (7%) i krytykowania (6%) dwa razy czesciej niz

do rozwigzywania problemow (2%). Z raportu wynika
réwniez, ze jedna trzecia konsumentéw, ktorzy korzystali
z mediow spotecznosciowych w zwigzku z obstuga
klienta, twierdzi ze kanaty te nie spetniajg ich oczekiwan.
Fakt ten wymaga uwzglednienia w miare jak coraz wiecej
klientéw zaczyna stosowac kanaty spotecznosciowe do
kontaktu z markami.

5 Verint, ,Service is the New Marketing”, listopad 2012

Dodatkowo internauci sg obecnie bardziej podatni

na wptyw informacji, ktére znajduja w mediach
spotecznosciowych. Epsilon’ stwierdzita ostatnio, ze
najbardziej wptywowa platforma spotecznosciows jest
Facebook. Wysoko plasuje sie réwniez Twitter, lecz tylko
w przypadku pokolenia Y (grupa wiekowa 18-34 lata).
Wida¢ zatem, jak wazna jest dla ustugodawcéw nie tylko
obecnos¢ w tych kanatach, lecz réwniez podejmowanie
wszelkich dziatan zachecajacych klientéw do dzielenia
sie pozytywnymi doswiadczeniami. Firmy musza podwoic
wysitki w tym obszarze, jesli chca osiggngé sukces i
zyskac na tzw. efekcie fali powstajgcym z wrzucenia do
cyfrowego jeziora opinii jednego klienta.

Z badania wynika, ze w reakcji na dodatkowe starania
personelu obstugi klienta powodowane checig utrzymania
lojalnosci, dwéch na pieciu konsumentéw napisato
pozytywne recenzje, a ponad jedna czwarta zapisata

sie do programu lojalnosciowego firmy. Sktonnos¢
konsumentéw do pisania pozytywnych recenzji moze by¢
zrédtem sporych zyskéw dla marek. Poniewaz zgodnie

z badaniem BrightLocal 88 procent konsumentéw

ufa internetowym recenzjom tak samo mocno, jak
produktom polecanym osobiscie,® zachecanie do pisania
recenzji poprzez nadzwyczajng obstuge klienta pomoze
przedsiebiorcom przebic¢ konkurentéw. Ponadto jedna
czwarta klientéw, ktérzy doswiadczyli dodatkowych
staran przy obstudze klienta, wyrazita che¢ odnowienia
lub ulepszenia swojego produktu lub ustugi, nawet jesli
oferowana opcja nie byta najtansza.

¢ The Northridge Group, ,The State of Customer Service Experience 2015 Report”, sierpier 2015 (http:/www.northridgegroup.com/

The-State-of-Customer-Service-Experience)

7 Epsilon, ,Digital Shopping Tool Impact Study 2015", lipiec 2015 (http:/pressroom.epsilon.com/new-study-from-epsilon-reveals-impact-of-social-and-mobile-in

deconstructing-the-shopper-journey/)

8 BrightLocal, ,Local Consumer Review Survey 2014”, lipiec 2014 (https:/www.brightlocal.com/2014/07/01/local-consumer-review-survey-2014/)
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Badanie Verint ,zasady postepowania” z 2015 - Co klienci w skali globalnej s3 sktonni zrobic, gdy zetkna

sie z obstuga klienta doktadajaca dodatkowych staran

Poinformowa¢ o kontakcie rodzine i znajomych

Napisa¢ pozytywna recenzje

Zapisac sie do programu lojalnosciowego

Odnowi¢ lub ulepszy¢ produkt lub ustuge, nawet jesli
nie jest to najtansza opcja

Czesciej kontaktowac sie z firma, np.
przekazujac opinie

Wspominac¢ o firmie w mediach spotecznosciowych

Nie robi¢ niczego

W niektérych przypadkach konsumenci czuja sie

wrecz zmuszeni do podzielenia sie pozytywnymi
doswiadczeniami z mediami. Na przyktad jedna z
klientek brytyjskiego banku First Direct tak wzruszyta
sie otrzymanym od banku, w reakcji na wiadomos¢ o
$mierci syna, bukietem kondolencyjnym, Zze poczuta sie
zobowigzana opowiedziec¢ o tym gescie innym, a nawet
napisata o nim do ogélnokrajowego dziennika The Daily
Telegraph.’

Konsumenci na catym $wiecie przyktadajg wieksza wage
do podstaw obstugi klienta, zgdajac ustug, z ktérych
mozna korzystac szybko i tatwo.

61%

38%

27%

25%

21%

17%

15%

To hasto musi zatem wry¢ sie w pamiec firm chcacych
potozy¢ podwaliny pod zadowolenie klientow.
Jednakze personalizacja ustugi w platformie cyfrowej
obejmujacej nowoczesng interakcje z klientem stwarza
dodatkowe problemy zwigzane z wykorzystaniem
danych i odpowiedzialno$cig za nie. Organizacje
muszg jeszcze nieco popracowac, aby méc skutecznie
zakomunikowac i pokaza¢ konsumentom korzysci
wynikajace z personalizacji. Budowanie zaufania
poprzez dobra, proaktywng obstuge klienta - oto cata
tajemnica pielegnowania lojalnosci klientéw i ubiegania
sie o potencjalnie zyskowne poparcie w globalnych
platformach spotecznos$ciowych i cyfrowych.

? The Daily Telegraph, ,First Direct Kindly Sent Me Flowers After Telling Them of a Bereavement”, czerwiec 2014 (http:/www.telegraph.co.uk/finance
personalfinance/money-saving-tips/jessicainvestigates/ 10881280/ First-Direct-kindly-sent-me-flowers-after-telling-them-of-a-bereavement.html)
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2. Postepowanie z klientami - szczegétowe spojrzenie

Zatrzymywanie klientéw w skali ogélnoswiatowej

Po przyjrzeniu sie dziewieciu badanym krajom jako Po rozbiciu tych danych na poszczegdlne branze widac,
catosci okazato sie, ze z oferty aktualnego ustugodawcy ze klienci bankéw cechuja sie wieksza wiernoscia niz

(w poszczegdlnych sektorach) od ponad trzech lat klienci innych ustugodawcéw. W dziewieciu badanych
korzysta srednio 61 procent klientéw. Dtugoterminowa krajach z ustug aktualnego banku przez wiecej niz
lojalnos¢ najczesciej wystepuje we Francji i Niemczech, trzy lata korzystaty $rednio cztery na piec¢ (80%) oséb
gdzie z oferty aktualnego ustugodawcy przez trzy i wiecej dorostych. Lojalnos¢ wobec bankoéw jest najwyzsza w
lat korzystato odpowiednio 72 i 66 procent klientow. Holandii (87%) i Nowej Zelandii (86%). Jest to by¢ moze

efekt typowej niecheci konsumentéw do zmiany banku
lub zréznicowanego stopnia trudnosci logistycznych
zwigzanych z takg zmiana.

Sredni odsetek klientéw korzystajacych Globalny odsetek klientéw korzystajacych
z oferty obecnego ustugodawcy przez z oferty obecnych ustugodawcéw od dtuzej
wiecej niz trzy lata. niz trzech lat

sklepy spozywcze /
. sklepy odziezowe
) I <
Operatorzy telefonii
I
Wielka Brytania _ 60% Dostawcy mediéw
N B
RPA _ 60% Operatorzy telefonii stacjonarnej i
dostawcy Internetu
)
uss [ 57 e B
Towarzystwa ubezpieczeniowe
. [»)
Australia _ 56% Emitenci kart kredytowych _ 0%
Nowa Zelandia _ 51% Sklepy internetowe _ 41%

Zaréwno w skali globalnej, jak i wszystkich sektoréw 14 procent klientéw korzysta z ustug aktualnego dostawcy od
mniej niz 2 lat, co stanowi wyrazna ilustracje ryzyka ciggtej rotacji klientéw. Jak stwierdzajg Emmett Murphy i Mark
Murphy® w swojej ksigzce Leading on the Edge of Chaos, pozyskanie nowych klientéw moze kosztowac organizacje
okoto pieciu razy wiecej niz zatrzymanie obecnych. Firmy muszg skoncentrowac sie na wydtuzeniu okresu zatrzymania
klientéw, aby zmniejszy¢ presje na pozyskiwanie nowych.

10 Emmett and Mark Murphy, “Leading on the Edge of Chaos,” 2008 (http:/www.slideshare.net/nenevinay/leading-on-the-edge-of-chaos-presentation)
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Co sprawia, ze klienci przechodza do konkurencji?

Rotacja klientow jest statym zagrozeniem - jesli chodzi

o klientéw przechodzacych do konkurencji, badania
wskazuja, ze ich gtdbwna motywacja jest chec znalezienia
tanszej alternatywy (31%). Poniewaz odsetek ten nie jest
zbyt duzy, mozna wyciggna¢ wniosek, ze konsumenci
przewaznie nie sg zainteresowani samg cena.

Z naszego badania wynika, ze wptyw na lojalno$¢ wobec
marki wywierajg rowniez umiejetnosci i osobowos¢
pracownikéw obstugujacych klienta. Tym co szczegdlnie
frustruje konsumentoéw jest niegrzeczny, niemity lub
niezainteresowany personel (18%) oraz zbyt duza liczba
popetnianych btedéw (16%). W supermarketach, sklepach
spozywczych i sklepach odziezowych (handel detaliczny

tradycyjny) niemite zachowanie personelu sktonito do
zmiany miejsca zakupéw az jedng czwarta konsumentoéw.
Byt to odsetek najwyzszy ze wszystkich sektoréw.

Z drugiej strony btedéw powinny najbardziej obawiac sie
banki - prawie co czwarty (22%) konsument przeszedtby
do konkurencji, gdyby padt ofiarg pomytki, co jest
wynikiem najwyzszym ze wszystkich branz.

Oczywiscie zmiana ustugodawcy w konkretnych
sektorach zawsze napotykac bedzie na rozmaite
przeszkody, widac¢ jednak wyraznie, ze gdy pewne
aspekty obstugi klienta s mniej niz idealne, konsumenci
nie majg oporow, aby udac sie do innej firmy.

Badanie Verint ,zasady postepowania” z 2015 - Jakie problemy na tyle frustruja konsumentéw, aby sktonic ich do

przejécia do konkurencji? Srednie wyniki globalne:

5%

Inne

11%

Koniecznos¢ wtozenia
zbyt duzego wysitku w

osiggniecie pozadanego
efektu

16%
Zbyt duza liczba
btedéw

18%

Niegrzeczny, niemity lub

niezainteresowany
personel

31%

Istnienie tanszej
alternatywy

19%

Nigdy nie bierze pod
uwage przejscia do
konkurencji
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3. Czynniki przetomowe - co pobudza lojalnos¢?

Prawidtowe dbanie o podstawy

W badaniu Verint wida¢, ze szybko$¢ i wygoda stanowig
priorytety obstugiwanych konsumentéw. Chca oni
bowiem uzyska¢ odpowiedzi na pytania szybko i przy
pierwszym kontakcie. Oznacza to, Zze pracownicy obstugi
musza dysponowac petnymi i aktualnymi informacjami o
klientach. Takie rozwigzanie systemowe nalezy wdrozy¢
w kazdym kanale komunikacji. Niezaleznie od tego,

czy klient zdecyduje sie nawigzac¢ kontakt przez media
spotecznosciowe, czat, rozmowe wideo, telefon, e-mail
czy SMS, pracownicy obstugi muszg by¢ w stanie szybko
przejac inicjatywe i dysponowac narzedziami, ktére
umozliwiajg im skuteczna reakcje.

Stosowanie metody jak najszerszego kontaktu nie zalezy
tylko od otwarcia nowych kanatéw komunikacji. Firmy
muszg przemyslec, ktére z nich sg odpowiednie w danym
kontekscie i sytuacji. Na przyktad osoba dzwonigca na
infolinie z reklamacja nie bedzie zainteresowana oferta
sprzedazy, ale moze jg doceni¢, gdy jej problem zostanie
rozwigzany.

Zaangazowanie pracownikow i
rozszerzanie ich uprawnien

Zapewnienie personelowi kontaktujacemu sie z klientem
wiedzy i umiejetnosci niezbednych do spetniania présb
klientéw umozliwi przedsiebiorstwom prawidtowe
zadbanie o podstawy. Chociaz catosciowy wglad w
klientéw i ich dane jest wazny, rownie istotne wydaje
sie jednak zapewnienie odpowiednich szkolen i nadanie
pracownikom uprawnien do podejmowania decyzji
samodzielnie zamiast po konsultacji z przetozonymi.

Przedsiebiorstwa muszg zadbac, aby do kultury
zorientowanej na klienta przekona¢ wszystkich
pracownikéw - i tych z pierwszej linii, i tych z zaplecza.
Nie ma sensu inwestowac caty czas we wdrazanie
proceséw zaplecza, gdy personel kontaktujacy sie z
klientem nie potrafi prawidtowo realizowac¢ podstaw
dobrej obstugi. Zaangazowanie personelu w wykonywang
prace i stuchanie jego uwag ma bezposredni wptyw na
doswiadczenia klientéw. Zdaniem Richarda Bransona z
firmy Virgin: ,To proste - ten kto zadba o swdj personel,
moze sie spodziewad, ze personel zadba o klientow”.

Efekt Apple

Wielu klientéw przyciaga do firmy jako$¢ jej produktow.
Po zapytaniu o firmy, wobec ktérych respondenci sg
najbardziej lojalni, jeden na pieciu z nich stwierdzit, ze
podtozem tej lojalnosci jest zamitowanie do produktéow
lub oferty ustug danej firmy. Najwyzszy odsetek takich
opinii, 27 procent, wystepuje wsrdd respondentow w
wieku 18-24 lat. Nie dziwi zatem, ze firma Apple zostata
wyrdzniona przez magazyn Forbes tytutem Najcenniejszej
Marki Swiata (The World’s Most Valuable Brand) piaty
kolejny rok z rzedu.**

1 Forbes, ,The World’s Most Valuable Brands”, May 2015 (http:/www.forbes.com/powerful-brands/list/)
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4. Zasady postepowania

Aby zyskac przewage w grze jakga jest obstuga klienta, trzeba stosowac nowe zasady postepowania:

e Spetniaé potrzeby klienta — wyposazyc¢ organizacje we wtasciwe informacje, procesy i narzedzia zapewniajgce
pozadana przez klientéw btyskawiczna obstuge.

e Zapewnic bezproblemowy kontakt — zrozumiec klientéw i zastosowac tg wiedze do Swiadczenia za kazdym
razem wtasciwego poziomu spersonalizowanej obstugi.

e Utatwic klientom nawiazanie kontaktu — zaoferowac klientom szereg kanatéw kontaktu z organizacja, aby
zapewnic¢ elastycznosc i spetni¢ zgdania zréznicowanej bazy klientéw.

e Unika¢ polegania na znizkach i programach lojalnosciowych — srednio tylko osiem procent takich ofert i
nagrod zwieksza lojalnosc klientow.

o Otwarcie i przejrzyscie informowac klientéw o sposobie wykorzystania i bezpieczenstwie ich danych —
informacje te pomagaja zapewnic lepszy kontakt z klientami.

e Doktada¢ dodatkowych staran — tworzenie zapadajgcych w pamiec¢ doswiadczen moze by¢ optacalne,
gdyz czempioni marki poinformuja o niej rodzine i znajomych, zaangazuja sie w mediach spotecznosciowych i
napiszg pozytywne recenzje.
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5. Osiem krokow do sukcesu przy wdrazaniu zasad postepowania

Jeremy Cox, gtéwny analityk i ekspert ds. zaangazowania klientéw w Ovum, stworzyt osiem krokéw do

sukcesu dla firm wdrazajacych zasady postepowania.

Firmy musza dostosowac sie do potrzeb klientéw, aby
sprostac szybko ewoluujacym zachowaniom tychze
klientéw i nadal sie dla nich liczy¢

W ostatecznym rozrachunku najwazniejszym wyzwaniem
dla kazdego przedsiebiorstwa jest pozostac firma

liczaca sie dla klientéw, ktérych ma nadzieje obstuzy¢

i zatrzymad, aby zrealizowaé swoje cele w srodowisku
biznesowym. Omawianych tu zasad postepowania nie
nalezy traktowac jako jednorazowego rozwigzania. Aby
osiggnac sukces, przedsiebiorstwo musi wyczu¢ potrzeby
klientéw, zareagowac na nie i dostosowac sie do nich.

W dzisiejszych czasach klienci maja o wiele wieksze
wymagania odnosnie warunkéw obstugi, a jak wykazuje
niniejsze badanie, oznacza to konieczno$¢ zbudowania
solidnych fundamentéw i stworzenia przedsiebiorstwa
zorientowanego na klienta, dostarczajgcego mu
pozadanych i docenianych przez niego rezultatow. Aby
taki mechanizm zadziatat, kazda organizacja, niezaleznie
od branzy, musi wypracowac umiejetno$¢ zaangazowania
klientéw w wielu kanatach, czyli zapewniania

doskonatego i stosownego kontaktu w dowolnym kanale
cyfrowym lub poprzez interakcje z cztowiekiem.

Jesli firma chce budowac wizerunek swojej marki,
potrzebuje wysokiego poziomu spdéjnosci i koordynacji.
Klienci nie sg zainteresowani sposobem funkcjonowania
przedsiebiorstwa - jak pokazuje badanie, chcg uzyskac
potrzebne im odpowiedzi tak szybko i tatwo jak to
mozliwe, kontaktujac sie w wybrany przez siebie sposdb.

Nalezy zatem zapomniec o pojeciu lojalnosci i zamiast
niego dazy¢ do uzyskania poparcia. Klienci beda popierac
firme, gdy ich kontakty z nig bedg pozytywne i gdy
zaufaja, ze dziata ona tylko i wytacznie w ich interesie.
Firmy, ktére postrzegaja klienta wytacznie przez pryzmat
transakgcji i dbajg jedynie o wtasne interesy, poparcia nie
zyskaja. Wraz z pojawieniem sie witryn-poréwnywarek

i namnozeniem sie przepiséw utatwiajgcych zmiane
ustugodawcy bedg one stale narazone na ryzyko.

Aby wdrozy¢ zasady postepowania, firmy musza
skoordynowac osiem kluczowych atrybutéw

Wizjonerskie
przywoédztwo

Dostosowanie
do architektur
przedsiebiorstw

Upraszczanie
procesow

Rozwaj
innowacyjnosci

Klient

Zaangazowany
personel

Wiedza
fachowa

Trafne
rozpoznanie
potrzeb

Wielokanatowy

kontakt

Zrodto: Ovum
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Swiadczenie ustugi prawidtowo za pierwszym razem i
uczynienie jej istotng dla klienta brzmi prosto, jednak by
zastosowac te zasady w praktyce, cate przedsiebiorstwo
musi dziata¢ jednomysinie. Ovum zidentyfikowata
osiem kluczowych atrybutéw, ktére trzeba skutecznie
skoordynowac. Jest to proces ztozony i wymagajacy

1: Wizjonerskie przywodztwo orientujace
organizacje na klienta i rezultaty

o Kierownictwo, z dyrektorem generalnym na czele,
musi ustali¢ program dziatan i zapewnic prawdziwe,
zorientowane na klienta poczucie misji.

e Rolg dyrektora generalnego jest umozliwienie,
umocnienie i wykorzystanie zaangazowania
pracownikéw w stuzenie klientowi.

o Istotng role odgrywajg przy tym wartosci i
transparentnos¢, ktére cementuja zaufanie.

o Nagrody, kluczowe wskazniki wydajnosci (KPI) i
metryki nalezy dostosowac tak, aby promowac
pozadane zachowania pracownikow.

2: Zaangazowany personel, niezbedny jesli firma
chce traktowac klientéw z szacunkiem

o Zalezno$¢ miedzy zaangazowaniem pracownikéw a
poziomem zadowolenia klienta znana jest nie od dzis.

o Kluczowe s3 przy tym silne poczucie misji i
przekonanie o wartosci wykonywanej pracy, a takze
otrzymywane wsparcie rozwoju osobistego.

e Pracownicy o wiekszych uprawnieniach i
zaangazowaniu dysponuja lepszymi mozliwosciami
rozwigzywania problemoéw klienta bez odwotywania
sie do swojej hierarchii stuzbowej. Jak wynika z
niniejszego badania, reagowanie na potrzeby klientéw
w sposdb szybki i odpowiedni jest czynnikiem
niezwykle istotnym.

o Nalezy opracowac skuteczny program Voice of the
Employee (VoE)(Zdanie Pracownika) w celu oceny
morale i okreslenia przeszkéd uniemozliwiajacych
wieksze zaangazowanie pracownikow.

e Przy rekrutacji pracownikéw dobrze jest preferowac
osoby podchodzace z pasja do klientéw, chcace
whnies$¢ cos od siebie i wykazujace inteligencje
emocjonalng pozwalajaca prowadzi¢ pozytywna
interakcje z klientem.

istotnej transformacji postaw, umiejetnosci i inteligencji
emocjonalnej pracownikow, ktérzy muszg zrozumied,
co klient prébuje osiggnac, i zareagowac w najbardziej
odpowiedni sposéb. Nastepnie mozna wdrozy¢ do
pracy procesy i technologie warunkujace rezultaty
zorientowane na klienta.

3: Szybki i w duzym stopniu wspdlny dostep
do stosownej wiedzy fachowej

e Wiekszos¢ pracownikow jest w stanie obstuzy¢
zapytania rutynowe, jednak przy kwestiach bardziej
ztozonych istotny jest szybki dostep do stosownej
wiedzy fachowe;j.

e W procesach obstugi klientéw nalezy uwzgledni¢
narzedzia wspoétpracy, takie jak firmowe media
spotecznosciowe (ESN).

4: Umiejetnos¢ wnikliwego rozpoznania potrzeb
klienta i ich wykorzystania jest niezbedna do
zapewnienia istotnej interakgc;ji

e Korzystanie z analiz prognozujacych w czasie
rzeczywistym w potaczeniu z danymi historii klienta
moze odegrac kluczowa role przy wybieraniu
nastepnych, najlepszych dziatan pomagajacych szybko
rozwigzac problemy klienta. Wtasciwe systemy
zarzadzania wiedzg i trescig wsparte analizami
prognozujacymi poprawia réwniez kontakt z klientem,
dostarczajgc wtasciwej wiedzy i tresci niezbednych,
by odpowiedzie¢ na pytanie klienta.

¢ Wielokanatowy program Voice of Customer
(VoC) (Zdanie Klienta) jest istotnym zamknietym
mechanizmem informacji zwrotnych pomagajgcym
szybko rozwigzaé niezatatwione problemy i
zidentyfikowac stabe punkty systemu kontaktéw z
klientem. W programie nalezy réwniez uwzgledni¢
analize upodoban zawartych w opiniach klientéw
wyrazanych w mediach spotecznosciowych.

5: Wypracowanie umiejetnosci wielokanatowego
kontaktu z klientem w sposéb spetniajacy
budowe wizerunku marki

e Staty istotny i przynoszacy obustronne korzysci
kontakt z klientem zalezy w ostatecznym rozrachunku
od umiejscowienia obstugi klienta w kontekscie
szerszego wyzwania zwigzanego z wielokanatowym
kontaktem z klientem.
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Nie zaleca sie przy tym dodawac napredce nowych
kanatéw, lecz raczej integrowac je z istniejacymi i dbaé
o to, aby zapewniaty réwny poziom obstugi klienta.

. Rozwijanie statej innowacyjnosci jako kompetencji

Brytyjskie przedsiebiorstwo handlu detalicznego
John Lewis Partnership (JLP) stworzyto program
inkubatorowy i konkurs majacy wytonic¢ technologie
o wysokim potencjale, ktére mozna wykorzystac¢ do
zapewnienia doskonatej obstugi klienta.

Inna brytyjska firma, bank konsumencki First Direct,
dtugoletni lider rankingéw zadowolenia klientow,
zatrudnia i szkoli pracownikéw centréw obstugi
klienta pod katem dojrzatosci emocjonalnej
pozwalajgcej budowac wiez z klientem i
pomagajacej osiggac jego cele.

: Opracowanie catosciowych proceséw
uzupetniajacych umiejetnosc¢ wielokanatowego
kontaktu z klientem oraz promowanie dostosowania
sie do tych proceséw i spéjnosci z nimi w skali
ogdlnofirmowe;.

Budowanie proceséw powinno zaczynac sie od
klienta, a nie od produktu - nalezy stworzy¢
przyjazne dla klientéw procesy minimalizujace tarcia i
maksymalizujace szybko$¢ rozwigzywania problemow.

Klienci potrafig by¢ bardzo nieprzewidywalni, musi
wiec istnie¢ mozliwos¢ dostosowania proceséw,
pozwalajgca zatatwiac ztozone zapytania.

8: Dajaca sie dostosowac architektura przedsiebiorstwa

Duza liczba wiekszych firm tkwi w miejscu nie tylko z
powodu przestarzatego myslenia, ale i przestarzatych
systemow. Architektura przedsiebiorstwa nie powinna
przestaniac jego celow strategicznych, musi takze
zapewnic petne dopasowanie architektury biznesowe;j
i informatyczne;j.

e Firmy coraz czesciej przechodza na systemy kontaktu
z klientami dostarczane w chmurze, co brzmi
sensownie ze wzgledu na szybsza adaptacje oraz
mozliwos¢ eksperymentowania i wyprébowywania
nowych sposobow zadowalania klientow.

Jak wida¢, stosowanie powyzszych zasad w praktyce
wymaga dziatan transformacyjnych w obrebie

catej firmy. Ich powodzenie zalezy zawsze od
przywoédztwa. W $wiecie rzadzonym przez klientow
liderzy muszg liderowac, a nie wydawac polecenia.
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Whioski

Z badania wynika, ze klienci chcg jedynie prostej
interakcji z ustugodawcami i uzyskania za kazdym
razem natychmiastowej odpowiedzi na swoje pytania.
Inny wniosek to duze znaczenie wtasciwego poziomu
spersonalizowanej obstugi w celu zapewnienia
kolejnego kontaktu. Zasady postepowania z klientami
nie dotycza jednak gtéwnie personalizacji za wszelka
cene, lecz raczej utatwiania zycia konsumentom.
Aczkolwiek w dzisiejszych czasach konsumenci
nieufnie podchodza do marek nadmiernie przyjaznych,
nie bedg tez traci¢ czasu na firmy, ktére nie potrafig
prawidtowo zadbad o podstawy komunikacji. To
oznacza, ze marki muszg usilnie starac sie o zachowanie
réwnowagi, dbajac o to, aby dostarczana przez nie
ustuga odzwierciedlata potrzeby ich klientéw i stale
ewoluowata wraz z nimi.

Kluczem do sukcesu jest oddanie w rece klientéw
mozliwosci kontaktu z ustugodawca stosownie do
ich oczekiwan. Wazne jest zatem, aby dysponowacé
odpowiednimi narzedziami, technologiami i zasobami
pozwalajacymi zrozumiec ich potrzeby, historie i
problemy, a nastepnie szybko i sprawnie zatatwié
zgtaszane prosby.

Pomysine postepowanie z klientami i zapewnienie
sobie ich lojalnosci oznacza konieczno$¢ wdrozenia
kultury zorientowanej na klienta w catej organizacji.
Aby trzymac sie zasad, przedsiebiorstwa musza
przede wszystkim dysponowac wtasciwymi

osobami o wtasciwych, pasujacych do takiej kultury
umiejetnosciach. Ignorowanie zasad skonczy sie
wytacznie zapdznieniem w stosunku do konkurencji.

Wiecej informacji dotyczacych lepszego postepowania z klientami mozna uzyska¢ na witrynie: www.verint.com.
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