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najwyzsza jakosc obslugi klienta

Klienci coraz bardziej wymagajacy
Digitalizacja w handlu usprawnita tancuchy do-
staw, zautomatyzowata procesy czy umozliwita
korzystanie z kas samoobstugowych. Dzieki niej
klienci maja dzis dostep do szerokiego asorty-
mentu produktow z catego swiata i czekaja na
realizacje swoich zamowien znacznie krocej niz
kiedys. Dla firm handlowych zmienito sie cos
jeszcze - konsumenci maja coraz wieksze wyma-
gania, ktorym musza sprostac.

Grzegorz Dembicki

Business Development Director,
Sagra Technology

Powszechna digitalizacja, oprocz
usprawnien dla firm produkeyj-
nych czy handlowych, zwigzanych
z optymalizacjy procesow czy po-
prawa lancuchow dostaw, zmienita
podejscie klientow do  zakupow.
Moga dzi$ oni cieszyé si¢ rozno-
rodnymi produktami, pochodzq—
cymi z najdalszych zakatkow swia-
ta, keore mogg kupowac nawet bez
koniecznosci opuszczania Swojego
micjsca zamieszkania. Jedna z naj-
bardzicj znaczqcych zmian  jest
skrocenie czasu realizacji zamo-
wienia. Klienci widza zmiany row-
niez w samych sk]epach, w ktérych
zakupy sa ulatwiane na kazdym
kroku. Jcéli czuj3 si¢ zawiedzeni

obstuga, zniecheceni kolejkg czy
brakiem zaopatrzenia, odchodza
do konkurencji‘

Coraz bardziej przyjemne Zakupy
Konsumenci doceniaj% Wygodq,
jaka zyskujg dzieki przeréznymroz-
wigzaniom zastosowanym w skle-
pach. Jak wynika z raportu Oracle
Retail, az 2 na 3 (66 proc.) ankie-
towanych chee, by marki postaraly
si¢ jeszcze bardziej i docieraly do
nich ze spcrsonalizowan;} ofcrtq.
Co konkretnie ich interesuje? Zniz-
ki, oferty specjalne na produkty,
keore kupowali wezesniej (44 proc.)
oraz propozycije dotyczace produk-
tow, keore potcncjalnic mogg im
si¢ spodoba¢ (32 proc.). Rozwoj
technologii  takich jak sztuczna
inte]igencja oraz WZrost mocy ob-
liczeniowej dostgpnej w chmurze
umozliwia detalistom zbieranie

duzej ilosci danych na temat klien-
tow, ktore po przetworzeniu mogg
wykorzystywac. Do czego? Do
analizowania sprzedazy, potrzeb
klientow w réin}fm miejscu i cza-
sie, czy do tworzenia prognoz, kto-
re s3 kluczowe do podejmowania
w}as'ciwych decyzji biznesowych.
Z perspektywy konsumenta nato-
miast umoi]iwia]'% szybkie znale-
zienie poZ;}danego asortymentu,
dostgp do ofert specjalnych czy
preferencyjne warunki Zakupéw.
Mozna powiedzie¢, ze dzi$ dane
Zbierajq si¢ wlasciwe same, trzeba
mie¢ tylko odpowiednie narzedzia
analityczne, ktore pomogg w ich
wykorzystaniu. Baza musi byé sys-
tem SFA z rozwigzaniami dostar-
czajacymi dane.

Technologiczng podstawy dla kaz-
dej firmy jest dzis baza danych oraz
system zintegrowany, ktéry quzie
wspieral i optymalizowal wszystkie
procesy. Dodatkowo zastosowanie
1'(')2nych techno]ogii pozwa]a na
tworzenie wielu funkcjonalnosci,
usprawniaj:%cych i u}atwiajqcych
robienie zakupow.

Klient w centrum

Wazne jest, aby konsumenci mogli
ufac informacjom, ktére otrzymuja
na temat kupowanych produktow,
a takze by mieli pewnoéé, ze dane,

kedre udostepniaja sprzedawcom
detalicznym, qu% bezpieczne iwy-
korzystywane z poszanowaniem ich
prywamoéci. Firmy powinny zdad
sobie sprawe, ze dbalos¢ o klien-
ta i jego preferencje jest znacznie
skutccznicjszym sposobcm bu-
dowania dlugoterminowej relacji
z marka niz zasypywanie reklamo-
wym spamen. Tak samo, jeé]i cho-
dzi o technologie wykorzystywane
w punktach sprzedazy — powinny
by¢ przede wszystkim uzyteczne,
proponowac asortyment dopaso-
wany do preferencji klienta i ufa-
twia¢ wybor produktu, skracac czas
pobytu w sklepie czy upraszczac
platnos¢. Technologie rzeczywiscie
sprawily, ze klienci oczekuja od
sprzedawcéw coraz wiecej, jednak
z drugiej strony, umozliwiaja one
zapewnienie klientom jeszcze lcp—
szych  doswiadezen  zakupowych.
Przykladem niech bedzie wykorzy-
stanie techno]ogii Rozpoznawania
Obrazu, ktora w punkcie sprzeda-
zy pozwala zadbac o ekspozycie czy
Rzeczywistos¢ Rozszerzona, ktora
umozliwia dopasowanie mebla czy
ckspozytora do pomieszczenia za
pomocy aplikacji.

Firmy handlowe, ktore rozumiejg
potrzeby swoich klientow i sku-
tecznie wdrazajy cyfrowe innowa-
cje, majg szanse nie tylko na zwiqk—

szanie swojego udzialu w rynku.
Mogg takze skutecznie budowac
lojalnos¢ i zaufanie, krore sg nicod-
lycznymi elementami nowoczesne-

g0 hand] u.

Personalizacja

Jak wynika z badania ,Utrzymy-
wanie konsumentéw detalicznych
w centrum uwagi’, zrealizowancgo
przez instytut badawcezy uniwersy-
tetu MIT, az 82 proc. sprzcdzlwcéw
dek]aruje, ze stara sie przenieéé
doswiadezenia zakupowe z kanatu
online do sklepow stacjonarnych.
Whasnie dlatego, ze oczekuja tego
klienci. Budowanie spcrsonalizo—
wanego, wspolnego kanalu sprze-
dazy jest jednym z trendow, keo-
re quq rozwijane przez marki
w przyszlosci. To szansa dla firm na
zaspokojenie zmieniajgeych si¢ po-
trzeb swoich klientow. Stqd coraz
czestsze wykorzystanie aplikacii na
urzadzenia mobilne, ktore pozwa-
lajg klientom szybko uzyskac to,
czego potrzebuja.

Podsumowujqc, technologia nie-
ustannie ewoluuje i zawsze bedzie
wplywa¢ na zachowania konsu-
mentow. Firmy, keore rozumiejg
i dostosowuja si¢ do tych zmian,
qu:} lepiej przygotowane do za-
spokajania potrzeb swoich klien-
tOw oraz prosperowania na rynku.
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Sztuka przyciagania klientow
i zwiekszania zyskow

W obliczu dynamicznych zmian w zachowaniach
konsumentow, a takze rozwoju rynku e-commer-
ce, marketingowcy na catym swiecie staraja sie
zrozumiec najnowsze trendy i zoptymalizowac
swoje dziatania. Jakie jednak narzedzia wyko-
rzystac przy wdrazaniu strategii marketingowej,
aby zrealizowac cele w czwartym kwartale roku?

Przemystaw Wéjcicki

Senior Business Development
Manager, RTB House.

Koniec roku to czas, gdy konsu-
rozpoczynaja  intensyw-
ne poszukiwania prezentow dla
swoich bliskich. Chociaz zakupy
w sk]epach stacjonamych wcigz

menci

majg swoich stalych zwolennikéw
to, jak pokazuj% badania, zwlasz-
cza przed Bozym Narodzeniem,
zwracamy sie w strone zakupow
online, poszukuj%c facwosci, wy-
gody i atrakeyjnych promocji.t

Zrozumieé¢ zachowanie klienta

7 kazdym rokiem klienci zaczy-
najg poszukiwania najlcpszych
okazji coraz wezesniej. Oznacza
to, ze takze planowanie strate-
gii promocji musi nastqpowaé
z odpowiednim wyprzedzeniem.
Przykladowo, w 2022 roku az
42 proc. wigcej konsumentow na
calym swiecie zaczelo kupowac
prezenty s’wiacteczne Z jeszcze
wickszym wyprzedzeniem niz rok
Wczcénicj.z Dotarcie do takich

klientow daje szanse na Faktyczne
zwickszenie przychodéw, ponie-
waz, Wraz z wydluicniem okre-
su promocji, rosnic mozliwos¢
wydania przez danego klienta
wigkszej kwoty. Warto zrozumie,
ze sezon zakupowy w czwartym
kwartale jest teraz jednym dlugim
wydarzeniem, rozZpoczynajacym
sic w okolicach Halloween i kon-
czgcym tuz przed Swiqtami Bo-
zego Narodzenia. W tym okresie
mozna zauwaiyé WZTOSt zakupéw
online na poziomie 15,7 proc.,
keory moze skutecznie zwigkszy¢
zainteresowanie  konsumentow
markq i utrzymaé je rowniez po
sezonie wyprzedazy.

Czynniki zwickszajace
zaangazowanie klientow

Ze wzgledu na duzg konkuren-
cje, ostatnic miesigce roku stajg
sic prawdziwym polem walki po-
miedzy reklamodawcami, keorzy
konkuruj% z7e sob% 0 najlepsze
powierzchnie i czasy reklamowe.
Przeklada si¢ to bezposrednio
na wzrost kosztow reklamowych
— czasem nawet 0 50 proc. Jesz-
cze wazniejsze staje sie w tym

okresie zadbanie o jakos’ciowq,
spersonalizowang  tres¢.  Odpo-
wiednio dopracowana strategia
marketingowa pozwo]i zatrzymaé
uzytkownikow na dluzej - takze
juz po zakonczeniu promocji. ]ak
jednak ich zainteresowac?

1. Ekskluzywnos¢. Klienci bar-
dzicj sklonni s3 do dokonywania
zakupu od marki, keora oferuje
im ckskluzywne i atrakeyjne do-
swiadczenia.

2. Grywalizacja. Nie jest to nowe
zjawisko, ale obecnie przezywa
swojg najwickszg popularnosc.
Grywalizacja  jest  atrakeyjna
szezegolnie dla reprezentantow
Pokolenia Z, ktorzy stajg si¢ naj-
wigksz;} grupa klientéw. Ten trend
zauwazaja sprzedawcy interne-
towi — &7 proc. z nich planuje
wprowadzié pewien poziom gry-
walizacji w swoich interakcjach
z klientami do 2024 roku.4

3. Pozyskiwanie nowych klien-

%9

W dzisiejszym
dynamicznym
Srodowisku
marketingowym
nie dziwi fakt
poszukiwania przez
firmy innowacyjnych
metod zwiekszania
efektywnosci swoich
kampanii reklamowych.

tow.  Wazne jest rozpoczecie
dziatan promocyjnych i pozyski—
wania nowych klientow przed
okresem szczytowym w czwar-
tym kwartale.

4. Wykorzystanie mediéw spo-
}ecznos'ciowych. W okresie pro-
mocyjnym  media  spoleczno-
sciowe odgrywajg kluczowa role
w komunikowaniu ofert i tworze-
niu rozglosu.

5. Social Listening. Jest to jedno
z najskutecznicjszych narzedzi,
ktore mozna wdrozy¢ przed roz-
poczeciem kampanii. Zamiast
polegac na obserwacji szerszych
trendow i ogolnych  statystyk,
mozna monitorowa¢ wlasne me-
dia spolccznoéciowc iinne kanaly
online, aby analizowac konwersje
dotyczace marki. Uzywajac odpo-
wiednich narzqdzi, mozna uzy-
skac prawdziwszy i dokladniejszy
obraz tego, co ludzie mysla na te-
mat marki i jakie majg zwigzane
z nia oczekiwania.

6. Email markcting. \X/ysy}anc
e-maile powinny zawieraC pe-
wien poziom personalizacji, kto-
Ty [worzy poczucie intymnos’ci.
Automatyzacja e-maili, a takze
powiadomienia aplikacji, nie po-
winny tylko informowac kliencow
o nadchodzgcej wyprzedazy, ale
przede wszystkim podkreélaé, jak
konkretne produkty s3 w stanie
odpowiedzie¢ na indywidualne
potrzeby klientow.

Spcrsonalizowane tresci
W ostatnich latach coraz wigcej
uiytkownikéw bloku]'e reklamy,

99

Ze wzgledu na duza
konkurencje, ostatnie
miesigce roku staja
sie prawdziwym
polem walki pomiedzy
reklamodawcami, ktorzy
konkuruja ze soba
o najlepsze powierzchnie
i czasy reklamowe.

szczegé]nie na urz%dzeniach mo-
bilnych. Jednoczesnie, w  obli-
czu ogromnej ilosci tresci, ktore
konsumujemy, nicustannie ro$nie
znaczenie indywidualizacji prze-
kazow i dopasowania ich do pre-
ferencji odbiorcow. Tak przygoto-
wane tresci kierowane do nowych
uzytkownikow w okresach pro-
mocyjnych pozwalajg na utrzyma-
nie ich jako stalych klientow. Az
60 proc. konsumentow wskazuje
spersonalizowane doswiadczenia
zakupowe za kluczowy czynnik
wplywajacy na ich lojalnosc.s

Wykorzystanie sztucznej
inteligencji

Markctcrzy na co dzien pracuja
z ogromnymi ilosciami danych
pochodzacymi z wielu rdznych
zrodel. Ich interpretacja i zrozu-
mienie s3 kluczowe do podejmo-
wania decyzji o tym, jakie rekla-
my i gdzie umiesci¢, zeby osiagac
najlepsze wyniki. Coraz cz¢sciej
proces ten wspomaga wykorzy-
stywanie sztucznej inteligencii, co
pozwala nie tylko go zautomaty-
zowac, ale takze uspmwnié.

W dzisicjszym dynamicznym $ro-
dowisku marketingowym nie dzi-
wi fakt poszukiwania przez firmy
innowucyjnych metod zwiqkszania
efekeywnosci swoich kampanii re-
klamowych. Jednym z najlepszych
sposobow  nawigzywania kontak-
tow z klientami i budowania relacj,
ktore majg szanse sprzedazowe, jest
retargeting, jak Wskazuj% eksperci
RTB House, retargeting stanowi
innowacyjne i efekt)wne narze-
dzie, ktore pozwala firmom osiggac
znaczgce rezultaty w kampaniach
reklamowych i zoptymalizowac
wskazniki zwrotu z inwestycji.
*Wigcej informacji zwi:gzanych
z tematem efekeywnego dotarcia
do klientow w crakeie intensyw-
nego okresu zakupowego Znajduje
sic w raporcie firmy RTB House
LQueue For...Markcting strategies
for maximizing opportunities du-
ring the all-important Q4 period
and holiday season”.

1. Zrddlo: heeps:/fuwww.entrepreneur.com/grow-
ing-a-business/3-predictions-and-tips-for-
attracting-customers-this

2. Zrédlo: hewps;/fwww.salesforce.com/blog/ho-
liday-shopping-predictions/

3. Zrddlo: hetps;/fwww.insiderincelligence.com
Jcontent/us-holiday-2022-review-holiday-
-2023-preview

4. Zrddlo: heeps:/fwww.customerglu.com/blogs
/gamification-in-ecommerce

5. Zrédlo: The State of Personalization 2021,

Twilio Segment
8



CUSTOMER SERVICE

814 GRUDNIA2023R. GAZETA FINANSOWA 19

,LUDZIE ZAPOMNA, CO MOWILES, ZAPOMNA, CO ROBILES,
ALE NIGDY NIE ZAPOMNA, JAK CZULI SIE DZIEKI TOBIE"

Swiadczenie ustug z obszaru zdrowia w catej Polsce, wzgledem tak duzej liczby zréznicowanych odbiorcéw, to duze
wyzwanie, ktore wymaga ciagtej koncentracji na najwyzszych standardach customer i patient experience
- mowi Marzena Kotoszczyk, dyrektor Departamentu Obstugi Klienta w Medicover.

Z badania KPMG' przeprowa-
dzonego w Polsce wynika, ze
wielu  klientéw  podejmujac
swoje decyzje zakupowe bie-
rze pod uwage nie tylko cene,
jako$¢ oraz dostepnos¢, ale
tez doswiadczenia pozaceno-
we. Wsréd nich beda m.in. fatwy
dostep do ustugi, minimalizo-
wanie formalnosci, indywidu-
alne podejscie do klienta oraz
tworzenie pozytywnej atmos-
fery. Dobre doswiadczenia po-
zacenowe klientow sg zatem
istotne dla utrzymania pozytyw-
nego wrazenia i moga wptynad
na to, czy klient bedzie pole-
cat firme innym oraz czy wroci
W przysztosci.

Pacjent w centrum

Szczegolnie duzy nacisk na do-
Swiadczenia klienta ktadg do-
stawcy ustug medycznych, jak
Medicover. Firma od samego po-
czatku w centrum swych dziatan
stawia pacjenta i jego potrzeby.

Medicover nie tylko stara sie
stale unowocze$nia¢ narzedzia
obstugi pacjenta, ale tez dba
o to, by pobyt w centrach me-
dycznych i innych obiektach fir-
my byt mitym doswiadczeniem.
- Naszych pacjentéw na co
dzien spotyka wiele wyzwan
zdrowotnych, dlatego tak waz-
ne jest, aby w kazdej sytuacji
mogli liczy¢ na profesjonali-
stow. Oprécz swietnych specja-
listdw medycznych, niezwykle
wazni s takze eksperci, ktérzy
wspieraja pacjentow w kazdym
punkcie styku z Medicover. To
wiasnie synergiczne podejscie
do potrzeb naszych pacjentow
w mys$l Ztotych Zasad gwaran-
tuje im najlepsze doswiadcze-
nia, bo ,Ludzie zapomng, co
mowites, zapomna, co robites,
ale nigdy nie zapomna, jak

czuli sie dzieki Tobie"* - moéwi
Marzena Koloszczyk, dyrek-
tor Departamentu Obstugi
Klienta w Medicover.

Ziote zasady

Na ocene jakosci obstugi wpty-
wa wiele czynnikdéw. Wazne s
m.in. dostepnos¢ dla klientéw,
czas, w jakim nastepuje reakcja
na zgtoszona potrzebe czy pro-
blem, z jakim zwrocit sie klient,
a takze sposéb komunikacji,
efektywnos¢ i skutecznos¢.
Wszystko to znalazto sie w Zto-
tych Zasadach Obstugi Klienta.
Jest to zbidér dziesieciu regut,
ktorymi postugujg sie wszy-
scy pracownicy w Medicover.
Wsrod zasad sg m.in. te doty-
czace indywidualnego podej-
$cia do kazdego klienta oraz
traktowania go z uwaga.

- Swiadczenie ustug z obszaru
zdrowia i wellbeingu w catej
Polsce, wzgledem tak duzej
liczby zréznicowanych odbior-
cow, to duze wyzwanie, ktore
wymaga ciagtej koncentracji
na najwyzszych standardach
customer i patient experience
- méwi Marzena Kotoszczyk
i zwraca uwage, ze customer
experience i ulepszanie ob-
stugi klienta to ciagty proces,
ktéry wymaga zaangazowania
wszystkich pracownikéw danej
organizacji w zrozumienie po-
trzeb klienta i wprowadzania
ciagltych ulepszen w oparciu
o opinie i analize danych. W tej
grupie beda zatem nie tylko ci
zatrudnieni w call centre czy
odpowiedzialni za bezposredni
kontakt z klientami, ale takze ci
zatrudnieni w innych segmen-
tach i obszarach dziatalnosci
organizacji, jak np. UX/Ul de-
signerzy i programisci, ktorzy
odpowiadaja za rozwdj i wdro-

zenie nowych narzedzi telein-
formatycznych.

Synergia dla komfortu

Przyktadem synergii w Medi-
cover w obszarze customer
experience sg projekty zwigza-
ne z wykorzystaniem nowych
technologii. Firma, wyznacza-
jac standardy obstugi pacjenta,
jest liderem w wykorzystaniu
narzedzi teleinformatycznych,
a pierwsze z nich zaczeta wpro-
wadzac juz kilkanascie lat temu.
Medicover, rozwijajac samo-
obstugowe kanaty i wprowa-
dzajac nowe udogodnienia dla
pacjentéw, wyszedt naprzeciw
wyzwaniom stawianym przez
klientéw, ktérzy nie tylko chca
méc zdalnie faczy¢ sie z leka-
rzem, ale tez zamowi¢ recepte
czy wizyte. Juz blisko 80 proc.
klientéw Medicover korzysta
z Medicover z aplikacji mobilnej

i wersji przegladarkowej Medi-
cover OnLine.

Za posrednictwem  aplikacji
pacjenci moga kompleksowo
zarzadza¢ opieka medyczng
swojq i swojej rodziny, a niektore
funkcje, jak na przyktad szybki
kontakt z lekarzem, zamowienie
recepty, sy dostepne za jednym
kliknieciem. Oprocz rozwijania
platformy i aplikacji Medicover
OnLine, Medicover postawit tak-
Ze na nowe narzedzia utatwia-
jace pacjentom wyszukiwanie
potrzebnych informacji oraz
uzyskanie ich poprzez kontakt
zinfolinig lub botem.

Dzieki wdrozonym nowym
standardom pracy infolinii
udato sie podnie$¢ poziom
satysfakcji pacjentow korzy-
stajacych z tego kanatu. Jest
to kilkaset tysiecy pacjen-
tow miesiecznie, z czego az
96 proc. deklaruje zadowole-
nie z obstugi konsultantéw.
Marzena Kotoszczyk pytana o ko-
lejne projekty, odpowiada: — Pra-
ca nad poprawg doswiadczen
klientéw nigdy sie nie konczy.
Proponujemy wiele rozwigzan
dla pacjentéw i wcigz wdraza-
my nowe, by jeszcze skuteczniej
wspiera¢ pacjenta w poruszaniu
sie w swiecie Medicover. Coraz
wiecej porad realizujemy zdal-
nie, dzieki czemu pacjent moze
otrzymac pomoc bez wychodze-
niazdomu. Wiele ustug, tradycyj-
nie dostarczanych przez lekarzy,
teraz jest wykonywanych przez
personel pielegniarski. Nasi pra-
cownicy stuza pacjentom co-
dziennym wsparciem w réznych
kanatach kontaktu - nie tylko na
infolinii, ale tez poprzez czat na

stronie internetowej czy za po-
Srednictwem medidw spotecz-
nosciowych. Rozwijamy réwniez
narzedzia samoobstugowe. Je-
dnoczednie wazne pozostaje
dla nas, aby aktywnie podpo-
wiada¢ klientom nasze rozwia-
zania. Wynika to z przekonania,
ze jestesmy nie tylko po to, by
rozwigzac problem, z ktérym sie
do nas zwrdcit klient czy pacjent,
ale by zaproponowa¢ mu roz-
wigzanie, ktére trwale poprawi
komfort jego zycia. W obszarze
opieki nad zdrowiem bedzie to
m.in. zmiana nawykéw zywie-
niowych, regularna aktywnosc¢
fizyczna, zarzadzanie stresem
oraz odpowiednie wysypianie
sie. Proaktywne podejscie stosu-
jemy w réznych punktach styku
pacjenta z nami. Na przykfad,
gdy zadzwonit na infolinie, aby
zaméwi¢ recepte lub dokumen-
tacje medyczna podpowiadamy,
ze moze zrobi¢ to w aplikacji
Medicover Online, a gdy jeszcze
nie odebrat hasta do niej - jak
moze. Stale zachecamy réwniez
pacjentow do zainteresowania
sie naszymi nowymi propozycja-
mi w ofercie, dzieki czemu moga
by¢ objeci jeszcze pehiejsza
opieka ze strony Medicover.
1. 40 proc. klientéw cyfrowych wybiera
sprzedawce kierujgc sie pobudkami
pozacenowymi, w tym dobrymi do-
Swiadczeniami z poprzednim zaku-
pem, KPMG ,Badanie Jak budowac
pozytywne doswiadczenia Klientéw
-6 filaréw CX, 2017.
2. Maya Angelou, jedna z najwiek-
szych poetek-aktywistek na rzecz praw
obywatelskich czarnoskdrej ludnosci
w USA, aktorka i rezyserka.

Materiat partnera
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BIZNES RAPORT

Szanowni Panstwo

»Customer service, czyli najwyzsza ja-
kos¢ obstugi klienta”, to raport, ktory
oddajemy w Panstwa rece, zeby pod-
kresli¢, jak w tym obszarze zmienia sie
polski biznes. To klient i jego potrzeby
sg priorytetem dla wszystkich, ktorzy
chca byc cenieni na rynku. | dotyczy to
nie tylko obszarow zwigzanych z han-
dlem, ale tez wszystkich proceséw,

w ktorych zachodzi bezposrednia rela-
cja na linii ustugodawca/sprzedawca/
producent - klient.

Przedstawiamy Panstwu liste
lideréw, ktorzy, w ocenie redakgji,
doktadajg wszelkich staran, zeby
klient czut sie we wspotpracy z nimi
wyjatkowo, zeby miat pewnosc, ze
jest zaopiekowany na kazdym etapie
kooperacji i ze zawsze moze liczy¢

na wsparcie.

Zapraszamy do analizy naszych
wyborow i lektury tekstow omawiaja-
cych kwestie zwigzane z jakoscia
obstugi klienta.

LIDER
JAKOSCI

OBSLUGI

KLIENTA

2023

Redakcja

FIRMY, KTORE DBAJA O NAJWYZSZA JAKOSC OBSLUGI KLIENTA

Nazwa Firmy/ Branza

Jak dbaja Panistwo o najwyzsza jakosc obstugi sowich klientow?

Realizowane rozwigzania, narzedzia i innowacje w obstudze klienta

Armatis/Outsourcing obstugi
klienta i sprzedazy

Armatis od ponad 30 lat tworzy rozwigzania outsourcingowe dla przedsiebiorstw. Dotycza one
wielokanatowego wsparcia klienta, sprzedazy, helpdesku oraz innych rozwiazan B2C i B2B, ktdre s3
dostarczane w ponad 14 jezykach i zgodnie z wizja zawarta w hasle,Your customer first”. Oferte Armatis
wyréznia przede wszystkim elastycznos¢, ktéra umozliwia klientom tatwe i szybkie skalowanie zespotu
obstugi i sprzedazy stosownie do potrzeh, wypracowane sposoby zarzadzania, a takze bardzo wysoka jakos¢
ustug Swiadczonych przez pracownikéw obstugi. Ta jakos¢ obstugi jest osiagnieta dzieki skroconej $ciezce
kontaktu za pomoca integracji réznych kanatdw obstugi, automatyzadji proceséw, czy wykorzystaniu funkgi
opiekuna klienta. Dodatkowo monitoruje i analizujemy praktycznie wszystkie otrzymane potaczenia i
interakcje. Niezwykle wazne w tym procesie zapewniania jakosci s3 takze szkolenia i motywacja personelu.

Armatis stosuje rézne innowacyjne narzedzia, ktére pomagaja w $wiadczeniu ustug. Sg to m.in. Chat
Assystent Al, czyli narzedzie, ktére wykorzystuje sztuczng inteligencje w analizie wiedzy o kliencie

i jego procesach, co pozwala mu odpowiedzie¢ na kazde otrzymane od pracownikow firmy pytanie.
Dzieki temu narzedziu znaczaco skraca sie czas potrzebny na znalezienie wiedzy, a co za tym idzie tez
catkowity czas obstugi uzytkownika. Chatboty — zaczynajac od tych najprostszych, ktére odpowiadaja
za zebranie podstawowych danych, po te bardziej rozbudowane, ktére samodzielnie rozwiazuje
podstawowe zagadnienia. Na infrastrukturze jednego ze swoich klientow Armatis zainstalowat
rowniez Voicebot, ktdry rozwiazuje zagadnienia podczas rozmowy telefonicznej z uzytkownikami.
RPA (Robotic Process Automation) — metoda, ktdra firma automatyzuje powtarzajace sie procesy

i czynnosc wykonywane przez jej agentdw. Majac partnera strategicznego wspierajacego ja w tej
technologii, potrafi tez samodzielnie budowac i konfigurowac (uczy¢ boty) takiej automatyzacji.
Speech Analytics Al — platforma jest wykorzystywana po zakoficzeniu rozmowy do wielowymiarowej
analizy konwersacji zebranych z wszystkich kanatéw. Automatycznie monitoruje potaczenia, chatboty i
e-maile. Najlepsze praktyki mozna kopiowac i wykorzystywac do coachingu i szkoler, natomiast te zte
mozna skutecznie wykrywac i eliminowac. Obecnie firma jest w fazie pilotazowej tego rozwiazania.

Edenred Polska/branza

Obstuga klienta na najwyzszym poziomie to jeden z gtéwnych strategicznych filarow firmy i cel dla kazdego

Regularny pomiar NPS, szkolenia dla pracownikéw firmy, szkolenia dedykowane dla dziatu

ustug benefitowych departamentu, a takze pierwsza z pieciu warto$ci Edenred Group. Passion for Customer wyznaje caty Obstugi Klienta, dedykowane aplikacje dla klientdw pozwalajace na szybki i intuicyjny wglad
zesp6t Edenred, ktdry wie, ze wszystko, co robia, jest temu podporzadkowane. Kazdego dnia i bez wzgledu | w benefity pracownicze, a takze usprawniajace proces zamowienia. Dodatkowo dziat Obstugi
na dziat w firmie, zespoty pracuja tak, aby zapewni¢ najwyzsze standardy obstugi klientéw. Ten sukces Klienta to zespét z dedykowanymi konsultantami dla grup klienckich, a w tym obstuga VIP.
zalezy od wspélnego wysitku wtozonego w dbatos¢ o klientéw. Firma regularnie monitoruje NPS swoich
klientéw i uzytkownikéw oraz natychmiast reaguje, kontaktuje z kazdym, kto wyrazit zgode, by pozna¢
doktadanie, co mozna usprawnic. Standardy firmy odzwierciedlaja jakos¢, jakiej moga oczekiwac klienci
podczas kazdego kontaktu. Firma stale stale monitoruje procesy i usprawnia Customer Experience, szkoli
pracownikéw, nie tylko w dziale Obstugi Klienta. Wszystko w mys| misji: Enrich connection. For good.

EFL/leasing Realizacja badan zadowolenia klientéw oraz partnerdw biznesowych. Szczegétowe wyniki Wdrozone rozwiazania dotycza réznych obszardw zwiazanych z obstuga oraz komunikacja klientow
badan pozwalaja nam okresli¢ obszary do poprawy/ zmiany. Realizujac badania NPS pytamy (np. prosty jezyk, zmiany w OWUL, komunikacja nowych ofert i rozwiazan). Na kanwie gtosu klienta
klientéw o obszary niezadowolenia, obszary wymagajace ich zdaniem zmian. Traktujemy wdrazamy nowoczesny portal klienta, réwniez w wersji mobilnej. W badaniach partnerw biznesowych
bardzo powaznie gtos klientéw odnosnie jakosci obstugi, responsywnosci na zapytania. réwniez pozyskujemy informacje o obszarach dobrze realizowanych oraz wymagajacych zmian. Pozwolito
Badamy réwniez staysfakcje klientéw z obstugi posprzedazowej, w tym klientow sktadajacych nam to wypracowac rozwiazania zarowno w zakresie komunikacji jak i narzedzi oraz szkolen.
reklamacje, klientow windykowanych oraz innych klientéw z tzw. sprawami trudnymi. Staramy
sie w dodatkowym komntakcie poznac szczegéty dotyczace zastrzezen naszych klientéw w tym
zakresie. Badanie obejmuje klientéw wszystkich spétek wchodzacyc w sktad Grupy EFL.

Fresh Logistics Polska Kluczem do sukcesu jest dialog z klientami, ktory firma prowadzi poprzez regularne spotkania Fresh Logistics Polska wprowadza szereq narzedzi i usprawnien procesow. Jest to m.in. aplikacja

operacyjne. Wierzy, ze logistyka z ludzka twarza” jest mozliwa. Dlatego kazdy klient ma swojego
dedykowanego opiekuna. Dzieki temu moze szybko reagowac na jego potrzeby. Bardzo wazne
jest réwniez prowadzenie badania NPS, ktére oprocz wyniku okreslaj obszary doceniane

i obszary do doskonalenia. Doktadnie zna potrzeby klientéw i wie, co wymaga doskonalenia.

0 zaufaniu klientéw firmy Swiadczy najwyzszy w historii wynik badania NPS oraz frekwencja.

myRaben — jeden system i wiele mozliwosci. Przy pomocy jednej aplikacji klient moze ztozy¢
zamdwienie transportowe (myOrder), sledzic przesytke (Truck&Trace), czy ztozy¢ reklamacje (myClaim).
Platforma myRaben umozliwia ustalenie okien awizacyjnych (mySlot), czy ztozenie zlecenia logistyki
kontraktowej (myStock). Kluczowe jest réwniez wdrozenie nowego systemu CRM, ktéry pozwala
jeszcze lepiej zarzadzac ohszarem obstugi klienta, sprzedazy i marketingu. Firma wprowadzita

réwniez optymalizacje w zakresie procesu odbiorowego tzn.: automatyczng awizacje odbiorow i
monitorowanie okien zatadunkowych. Kolejnym innowacyjnym rozwiazaniem jest wprowadzenie modelu
Paperless, dzieki ktoremu eliminuje obieg papierowych dokumentéw. Pozwala on na usprawnienie
catego procesu logistycznego poprzez elektroniczng wymiane danych pomiedzy uczestnikami w
faricuchu dostaw. Dzieki temu oszczedza nie tylko czas i Srodowisko, ale przede wszystkim pieniadze.
Dodatkowa innowacja jest inwestycja w robotyzacje procesdw. Roboty wykonuja powtarzalne i
monotonne czynnosci, dzieki czemu firma uwalnia potencjat intelektualny pracownikéw, ktérzy

moga zaangazowac sie w innych obszarach, m.in. w budowanie partnerskich relacji z klientami.
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Medicover/medyczna

Medicover w sposb holistyczny dba o zdrowie i dobrostan pacjentdw, ktérym towarzyszy na kazdym
etapie ich zycia: pomaga w narodzinach, ratuje zycie, pomaga je utrzyma¢ w dobrym zdrowiu. Firme
wyréznia unikatowy model opieki koordynowanej, ktdry obejmuje zaréwno opieke ambulatoryjna, jak

i szpitalna, profilaktyke, petna diagnostyke laboratoryjng i obrazowa, a takze ustugi z obszaru wellbeingu.
Jej celem jest nie tylko udzielenie pomocy pacjentowi we wtasciwym czasie, miejscu i we wiasciwy sposéh,
w odpowiedzi na konkretna potrzebe medyczna, ale na zmianie codziennych nawykéw pacjenta, tak aby
poprawic jakos¢ jego zycia. Firma korzysta z doswiadczenia swojej kadry medycznej oraz nowoczesnych
technologii, by opieka nad zdrowiem byfa komfortowa i wygodna. Jednoczesnie w kontaktach z pacjentami
wazne s3 empatia i zrozumienie, dlaczego pacjent wymaga opieki i skupienie sie w duzej mierze na
prewencji oraz utrzymaniu go w dobrym zdrowiu na dtugie lata. W obszarze obstugi klienta w Medicover
wszyscy pracownicy firmy stosuja sie do Ztotych Zasad Obstugi. Jest to zbidr 10 requt, wsrdd ktérych s m.in.
zyczliwe podejscie i empatia, stuchanie klienta i zrozumienie, na czym mu zalezy, szybka reakcja na sytuacje,
w ktdrej sie znajduje, dostarczenie rozwiazania, dotrzymywanie obietnic, czy tez proaktywne dziatanie.

Synergia dziatan pomiedzy réznymi dziatami Medicover. Jasna filozofia w obszarze obstugi klienta, ktéra
obowigzuje wszystkich pracownikéw Medicover. Rozwéj narzedzi do samoobstugi pacjenta i klienta,

w tym aplikacja na komputer i urzadzenie mohilne Medicover OnLine, portal Strefa Aptek oraz narzedzia
telemedycyny, w tym teleporada do lekarzy ponad 60 réznych specjalizacji, chat z lekarzem, etc. Rozwéj
aplikadji i narzedzi utatwiajacych kontakt z Medicover oraz zatatwienie sprawy, w tym takze odwotanie
wizyty etc., m.in. system przypomnien o nadchodzacej wizycie, mozliwos¢ odwotania poprzez SMS
wizyty/teleporady, bot Anna utatwiajacy kontakt oraz MediStore. Rozwéj narzedzi i state udoskonalanie
rozwiazan zwigzanych z onboardingiem pacjenta i klienta, m.in. Asystent Pomocy, Przewodnik Pacjenta.

Monting Development/
Firma Deweloperska

Zakup mieszkania to bardzo wazna decyzja, dlatego doradcy firmy doktadaja wszelkich staran, aby
oferowane mieszkanie spetniato wszystkie oczekiwania klientéw. Kazdy klient otrzymuje indywidualne

i profesjonalne podejscie, propozycje oraz rozwiazania dopasowane do jego potrzeb. Merytoryczne wsparcie
na kazdym etapie zakupu mieszkania oraz udzielanie odpowiedzi w zakresie komercyjnym, ale takze
prawnym czy technicznym, daje klientom poczucie bezpieczeiistwa. Firma nalezy do Polskiego Zwiazku Firm
Deweloperskich, najwigkszej organizacji branzy deweloperskiej w Polsce, ktdra od 20 lat reprezentuje firmy

deweloperskie w kraju, stojac na strazy wysokich standardow i bezpieczeristwa oséb kupujacych mieszkania.

Monting Development wychodzi naprzeciw potrzebom klientéw, starajac sie mozliwie jak
najbardziej zobrazowac elementy wykoriczenia oraz terenu zagospodarowania inwestycji. W biurze
sprzedazy inwestycji Oxygen Park realizowanej w Gdarisku, firma dysponuje makieta 3D, za

pomocg ktdrej klienci moga obejrzec widoki z okien kazdego mieszkania — od parteru po 4 pietro.
Elementy wykoniczenia budynkéw dostepne do obejrzenia w biurze sprzedazy firmy stanowia
dopetnienie prezentacji multimedialnej przedstawianej klientom na spotkaniach. Wsrdd elementéw
wykoniczeniowych klienci moga obejrze¢ miedzy innymi wzdr tapety, parapety, osprzet elektryczny
czy $cienne ptyty, ktdre zostang wykorzystane w czesciach wspélnych. Wszystko po to, aby méc

jak najbardziej realnie przedstawic klientom inwestycje, ktora jest jeszcze w trakcie budowy.

Nationale-Nederlanden/
Branza ubezpieczeniowa

Celem Nationale-Nederlanden jest budowanie silnej relacji z klientami opartej na gtéwnych
wartosciach marki — przejrzystosdi, trosce i zaangazowaniu. Pierwszy punkt odnosi sie do upraszczania
$wiata ubezpieczer — zardwno poprzez procesy, samoobstuge, jak i jezyk ubezpieczen. Druga
wartos¢ oznacza, ze Nationale-Nederlanden jest w statym kontakcie z odbiorcami i dopasowuje
rozwiazania do ich zmieniajacego sie zycia. Istotne s3 takze oferowane dziatania prewencyjne jak na
przykfad zapraszanie ich do darmowych badan profilaktycznych w tzw. Medbusach. Trzecia wartos¢
— zaangazowanie odnosi sie do aktywnosci spotecznej, a takze angazowania samych ubezpieczonych
do korzystania z samoobstugi. Nationale-Nederlanden uczy samodzielnego poruszania sie w Swiecie
ubezpieczen, dzieki czemu klienci moga sie czu¢ pewniej i lepiej rozumiec nierzadko zawite tematy
branzy. Te wszystkie dziatania przyblizaja produkty i pokazuja, Ze Nationale-Nederlanden to

zaufany partner zaréwno podczas szkody, jak i w dbaniu o zdrowie klientéw i ich bliskich.

Nationale-Nederlanden, aby oferowac jak najlepsza obstuge klienta, nieustannie ja usprawnia,
nadzoruje oraz stara sie zrozumie¢ potrzeby odbiorcow. Wykorzystuje do tego m.in. pogtebione
badania jakosciowe czy mapowanie podrézy klienta. Dodatkowo monitoruje gtos, zarzadza nim,

a takze robi test UX, aby zapewniac jak najlepsze doswiadczenia. Przy transformacji postawiono takze
na zbudowanie nowego doswiadczenie cyfrowego klientéw. Zbudowana Strefa Klienta Moje NN do
obstugi produktow jest kompleksowa platforma, w ktdrej mozliwe jest sprawdzenie jaka ochrong
jest objety klient i jego bliscy, a takze zrozumienie ich wartosci i sposob ich wykorzystania. Efekty s3
imponujace — jej ocena wzrosta 0 25pp, poprawita sie satysfakcja klienta i efektownos¢ back-office.
Ubezpieczyciel upraszcza réwniez komunikacje poprzez program #poludzku, aby byta ona zrozumiata
i jasna dla wszystkich. W ubiegtym roku Moje NN zostato wyréznione certyfikatem za przejrzystos¢

i przyjazny jezyk, ktdry przyznata Pracownia Prostej Polszczyzny Uniwersytetu Wroctawskiego.

OEX Voice Contact Center/
Contact Center, Voiceboty

VCC, dbajac o najwyisza jakos¢ obstugi klientdw, wyrdznia sie indywidualnym podejsciem

i dedykowanymi biurami obstugi klienta. Skupiajac sie na potrzebach klientéw i ich odbiorcéw, firma
systematycznie doskonali procesy i poszukuje innowacyjnych rozwigzan. Przeprowadza liczne szkolenia
wewnetrzne, zapewniajac profesjonalng obstuge i efektywne zarzadzanie projektami. Regularie
zhiera opinie klientéw i monitoruje zadowolenie wewnetrzne, dynamicznie dostosowujac sie do
oczekiwan. Dziata transparentnie, udostepniajac informacje i raporty z dziafari. Wprowadza innowacje
technologiczne, majac na celu budowanie trwatych relacji opartych na zaufaniu i satysfakcji klientéw.

Spersonalizowane podejscie do projektéw to fundament naszej dziatalnosci. Systemy CRM,
telekomunikacyjne i rozwiazania technologiczne s3 precyzyjnie dostosowywane do unikalnych
potrzeb klienta. Rozwijamy wiasne aplikacje i raporty, $ledzac i aktywnie reagujac na potrzeby
rynku. Oferujemy kompleksowe integracje systemowe, ustugi botowe, interaktywne VR oparte

na sztucznej inteligencji, majace na celu usprawnienie obstugi klienta. Regularne monitorowanie
efektywnosci zespotéw projektowych pozwala nam szybko wprowadza¢ optymalizacje i eliminowac
potencjalne Zrodfa btedéw. Procesy rekrutacyjne i szkoleniowe stanowia kluczowy element

naszej strategii, gwarantujac wysoka jakos¢ pracy. Nasze innowacyjne podejscie do technologii

i zaangazowanie w rozwdj pracownikéw umozliwiaja nam utrzymanie sie na czele rynku.

REKLAMA

Spojrzec na sklep
oczami klienta

W obliczu rosnacej konkurencji na rynku detalicznym audyty
sprzedazowe stanowig niezawodne narzedzie w rekach przed-
siebiorcow. Ich celem nie jest jedynie zwiekszenie obrotow, ale
rowniez podniesienie jakosci doswiadczenia zakupowego klien-
tow. Wnikliwe analizy skupiaja sie na detalach, szczegolnie na
komunikacji, prezentacji asortymentu oraz rozmieszczeniu
produktow. Warto spojrze¢ na sklep oczami kupujacego.

Dr Marek Borowinski

Odkrywanie potenc;j atu sklepéw

element, ktéry moze mie¢ Wp}yw naj akos¢
jego doswiadczenia zakupowego. Ponadro,
jako ekspert dokladnie oceniam strate-
gie marketingow% sklepu, zapewniajac, ze
miejsca ekspozycji s3 odpowiednio dosto-
sowane do oczekiwan i potrzcb klientow.

Sklep w oczach klienta

Audyty, przeprowadzane przez doktora
Marka Borowinskiego, stanowia niczasty-
pione narzedzie dla whascicieli sklepow,

Audyty sprzedazowe stanowia fundament
sukcesu dla wlascicieli sklepow detalicz-
nych. Ich gl(’)wnym celem jest nie tylko
zwigkszenie sprzedazy, ale takze podnie-
sienie jakosci doswiadczenia zakupowego
klientow. Dobrze zrobiony audyt nie ogra-
nicza si¢ jedynie do analizy liczbowych
wskaznikow, lecz Wnikliwcj analizie kaz-
dego detalu, skupiajgc szczegolng uwage na
komunikaciji w sklepie, prezentacji asorty-
mentu oraz rozmieszezeniu produktow na
potkach. Podchodze¢ do analizy sklepu ocza-
mi kupuj%cego, starannie badaj%c kaidy

ktorzy pragna wzmocni¢ swojg pozycje na
rynku. Poprawa komunikacji zaréwno we-
wnetrznej, jak i zewngtrznej sklepu, stra-
tegiczne rozmieszczenie asortymentu oraz
umiejetne ulozenie towardw przy kasie to
ty]ko nickeore z elementow, keore Wp}ywaja[
na wzrost obrotow.

\X/artos'ci% audytu jest nie tylko analiza sa-
mego sklepu, ale rowniez analiza sklepu
z perspekeywy klienta. To pozwala na lep-
sze zrozumienie, jakie czynniki wplywajg
na jakos¢ doswiadczenia zakupowego, a co
za tym idzie, na efektywnoéé sprzedaiy.

CUSTOMER
PASSION

Jestesmy oddani firmom, pracownikom i partnerom
biznesowym, aby jak najlepiej rozumiec i przewidywadc
ich potrzeby oraz dostosowywac nasze ustugi

i programy do ich zmieniajgcych sie potrzeb.

Dazymy do dopracowania nawet najmniejszeqo
szczeqoly, tak aby 100% naszych klientéw polecato
nas osobom ze swojeqo otoczenia.

Wartosci Edenred

Customer passion
Respect

Imagination
Simplicity
Entrepreneurial spirit

Misja: Enrich connections. For good.

Poznaj nas i wejdz na edenred.pl



18

GAZETA FINANSOWA  8-14 GRUDNIA 2023 R.

BIZNES RAPORT

Nie przektadajmy roli technologii
ponad umiejetnosci ludzi!

Nowe technologie, takie jak chatboty i zautoma-
tyzowane odpowiedzi mailowe, zdecydowanie
moga pomoc w usprawnieniu obstugi klienta.
Marketing sensoryczny moze zatrzymac w skle-
pie klienta na dtuzej i wptynac pozytywnie na
jego decyzje zakupowe. Narzedzia te nie powin-
ny jednak zastepowac ludzi. Tylko oni s w stanie
zapewnic indywidualne i osobiste podejscie do
klientow, rozwigzywac skomplikowane proble-
my, budowac trwate relacje oraz kreowac przyja-
zna atmosfere wokot marki. Jesli chcemy pod-
nosic poziom Customer Experience, inwestujmy
w pracownikow i dbajmy o dobre relacje z nimi.

Aleksandra Potrykus

Country Manager Poland & Baltics,
Mood Media Polska

JKlienci s3 najwazniejsi” albo
,Klient nasz Pan”. Te powiedze-
nia zna chyba kazdy, ale najlepie;j
ten kto pracuje w sprzedazy. Jed-
nak z tak duzym skoncentrowa-
niem si¢ na klientach, fatwo jest
zapomnie¢ o tych, keorzy ich ob-
stuguja i majg z nimi codzienny
kontake. Chodzi tu oczywis'cie
o naszych pracownikow.

Nie ma znaczenia, czy sprzcdajc—
my odziez i akcesoria, czy produk-

. . . .

ty zwiazane z integracjg systemow
komputerowych — zaangazowanie
naszego  zespolu  pracownikow,
jest kluczowe dla osiggnigcia fi-
nalnego sukcesu. Jesli pracownik
nie jest zaangazowany, kazda roz-
mowa z potencjalnym klientem
jest marnowana. Kupujacy zauwa-
73, jcéli osoba z ktérst rozmawiaja,

Wydaje sie niezainteresowana lub
nieusatysfakcjonowana ze swo-
jej pracy. Taki rodza' interakc"
ma negatywny wplyw nie tylko
na sprzedaz, ale moze takze miec
nickorzystny wplyw na lojalnos¢
klienta wobec marki.
Wicle  ogolnodostgpnych  badan
potwierdza znaczenie  czynnika
zaangazowania 1udzkicg0 W za-
pewnieniu naj]epszego Customer
Experience:
— 83 proc. klientow prcferuje in-
terakeje z ludzmi, gdy muszg roz-
wiaza¢ skomplikowane problemy
zwigzane z ich produktami lub
ustugami. 79 proc. klientow woli
interakcje z ludzmi w przypadku
pytan dotyczgeych produkeow lub
ustug, z keorymi nie mieli wezesnie]
do czynienia. (Accenture)
— 65 proc. klientow uwaza, ze do-
bry kontakt z pracownikami jest
kluczowy dla dobrego Customer
Experience. (Qualtrics i IBM)
- 59 proc. konsumentow uwaza, ze
firma powinna oferowa¢ bardziej
spersonalizowane doswiadczenia,
keore uwzgledniaja ich indywidu-
alne potrzeby i prdcrcnqc I na
3 konsumentow moze zrezygno-
wac z marki po jednym zlym do-
swiadczeniu Zwigzanym z obs]fug%

klienta. (PwQ)
— 76 proc. klientow oczekuje, ze
ﬁrmy zrozumiejg ich potrzeby
i oczekiwania, a 84 proc. oczeku-
je, ze firmy beda traktowac ich jak
osoby, a nie tylko numery na liscie
mailingowej. (Salesforce)
Customer  Experience jest
w duzej mierze uzalezniony od
interakeji z pracownikami i ich
umiethnoéci w obstudze klienta.
(McKinsey)
— Klienci ktérzy s3 zadowoleni
z obstugi klienta, wydajg srednio
140 proc. wiecej picnigdzy niz nie-
zadowoleni klienci.

Zaangazuj swoich pracownikéw
Komunikacja i feedback: Pracow-
nicy potrzebujg regularnego fe-
edbacku i jasnych informac]’i od
swoich przelozonych. Wazne jest,
aby pracownicy wiedzieli, czego
sic od nich oczekuje, i aby czuli, ze
ich praca jest ceniona. Regularne
spotkaﬂia i komunikacja miqdzy
pracownikami i menedzerami, sa
kluczowe w budowaniu zaangazo-
wania pracownikéw,

Rozwéj zawodowy: Pracowni-
cy potrzcbujz} okazji do rozwoju
zawodowego i zdobycia nowych
umiethnos’ci. Wazne jest, aby
menedzerowic wspierali  swoich
pracownikow w rozwoju, oferujac
im szkolenia, mentoring i progra-
my rozwoju kariery. Dziqki temu
pracownicy czujg si¢ docenieni
i zmotywowani, a firma zyskuje
lepiej przeszkolonych i zaangazo-
wanych pracownikow.

Kultura organizacyjna: Warto, aby
firma stosowata kulture organiza-
cyjng, keora promuje zaangazowa-
nie pracownikéw. Firma powinna
mieé¢ jasne wartosci 1 cele, keore
s3 komunikowane na kazdym
szezeblu organizacji. Wazne jest
rowniez, aby firma miala po]i—
tyke réwnowagi miedzy zyciem
prywatnym a zawodowym, co po-

zwala pracownikom na skuteczne
radzenie sobie z wymaganiami
pracy i zycia prywatnego.

Kaidy lubi TROCHE technologii
Data mozliwos¢ obstugi klienca za
pomoca SMS-6w, umozliwita chat-
botom odpowiadanie na pytania
i dala nam szans¢ na maksymalne
wykorzystanic  mediow  spolecz-
nos’ciowych, oszczqdzaj%c nam za-
rowno czas, jak i pienigdze... Ale
czy technologia juz na ten moment
nie zdominowata troche zbyt wie-
le miejsc pmcv7 Ludzie nie moga
konkurowa¢ z robotami. Maszyny
sa szybsze, sprytniejsze i majg na
Wszystkic pytania gotowe odpo—
wiedzi. A co z ludzmi? By¢ moze sa
oni mniej zaangazowani i bojz} sig,
ze wkrotce zostang zastapieni przez
zaawansowany Al Pamigtajmy,
7e chot roboty s3 $wietne, nie sq
one zastepstwem ludzi. Czlowick
moze wychwycic subtelne sygnaly
Z mowy ciala i tonu glosu klienta,
co pOZWJ]l na lepsze zrozumienie
jego potrzeb. Moze tez wykorzystac
swoja kreatywnosc i intuicje w roz-
wiazywaniu probleméw i obstudze
klienta w sposob, keory nie zawsze
jest mozliwy dla robotow. Ludzie sa
bardzicj clastyczni i nickonwcncjo—
nalni, szczeg(')lne w sytuacjach nie-
typowych. Latwiej zatem dostosuja
sie do zmieniajzgcych si¢ sytuacji
i wymagan klienta. Ale najwaz-
niejsze jest to, ze to pracownicy sa
zdolni do nawigzywania pozytyw-
nych relacji z klientami i budo-
wania zaufania i 10jzlln0éci, co jest
kluczowe dla zadowolenia klienta.
Nowe technologie powinny by¢
wprowadzane w celu korzysci za-
rowno dla klienta, jak i pracow-
nika. Powinny byé integrowane
Z miejscami pracy tak, aby pracow-
nicy chdeli z nia wspolpracowad,
anie si¢ jej bali.

Wazne, ab} organizowac szkolenia,
na ktorych pracownicy zobacza
jak nowe technologie moga poméc
im np. w wykonywaniu zmudnych
zadan. Warto pos’wiqcic’ czas na
wprowadzenie pracownikow, aby
zrozumieli, jak dzigki Wykorzysta—
niu Al, mogg oszczqdzaé czas i si}y.
Zalézmy, 7ze wymienilismy stare
telefony biurkowe na alternatyw-
ng komunikacje VoIP. Pracowni-
cy moga WthV ZWTOCIC si¢ do nas
zpytaniem: ,Co to s3 te]efon\ VolP
i ]ak pomoga mi w pr acy?”. \X/ ta-
kim przypadku oméwmy z nimi
sprawe i pokazmy korzysci. To
sposob na usunigcie naturalnego
strachu zwigzanego z nows techno-
logig. Jesi ludzie nie potrafig sprze-
dawaé przez media spokcznos’cio—
we, wyslijmy ich na kurs, keory im

R

Nowa technologia jest
bardzo pomocna, ale
nalezy pamietad, aby
uzywac jej z podejsciem
skoncentrowanym na
cztowieku, aby korzystali
Z niej zar6wno nasi
klienci, jak i pracownicy.

W tym pomoze. To zapewne zwiqk—
szy ich zaangazowanic w prace

i oba}ugq klientow.

Daj pracownikom odpoczqc'

K17d\ potr7ebu przerwy. Bez
WLglqdu na to, czy chodzi o prze-
rwy w ciagu dma czy urlop. Pra-
cownik, ktory jest wypalony, nie
jest produkeywnym i zaangazowa-
nym czlonkiem zespotu. Nie mo-
zemy oczekiwad, ze osoba bedzie
entuzjastycznie rozmawiala lub
sprzedawala klientom, gdy jest fi-
zycznie i psychicznie zmgeczona.
Danie ludziom przerwy umozliwia
im powrot z odswiezonym umy-
stem, gotowym do dobrc] pracy.
Oznacza to réwniez mniej dni cho-
robowych i mniej rotacji, ponie-
waz ludzie qu% szczgs’liwi i quq
chcieli pozostaé w firmie, ktdra
ich dobrze traktujc. Co ostatecznie
przynosi firmie oszczednosci.

Nie zapominajmy
o sprawdzaniu stanu pracowni-

! ..
rowniez

kéw. Organizujmy z nimi syste-
matycznie luzne spotkania, aby
7ob1c7vc jak radza sobie z praca.
Sprawdzmy, czy potrzebuja pomo-
cy i zrébmy, €O W naszej mocy, aby
ich wspomoc. Dotyczy to wszyst-
kiego, od zdrowia psychicznego,
po nowe urzgdzenia, ktore wpro-
wadzilismy, aby ulatwi¢ im prace.

Nie rzucajmy stow na wiatr
Jednym z czynnikow, keore przy-
ciggaja ludzi do okreélonych miejsc
pracy, jest perspektywa fantastycz-
nej kultury pracy i swietnych ko-
rzyéci. Pracodawcy stale ogllaszaj%
oferty pracy, obiecujac wezesniej-
sze konczenie w piz}tki, LOWOCOWE
czwartki”, pakiety medyczne oraz
regularne przerwy na korzysta-
nie ze stolu do ping ponga. Wielu
z nich wymienia rowniez indywi-
dualne korzysci, takie jak plamy
urlop  chorobowy lub  coroczne
podwyiki Wynagrodzeﬁ.

Oferta tych benefitow jest wazna,
aby ludzie chcieli dla nas pracowac.
Jednak rownie istotne jest to, aby-
smy upewnili si¢, Ze jestesmy w sta-
nie zrealizowa¢ swoje obietnice.
Nie oferujmy korzys'ci, jeé]i nie mo-
zemy ich spetni¢. W przeciwnym
razie pracownicy bgdz} T0ZCZaro-
wani, a ich zaangazowanie w prace
zacznie spadad.

Technologia skoncentrowana

na pracownikach

Nowa technologia jest bardzo po-
mocna, ale nalezy pamietal, aby
uZywaé jej z podejs’ciem skoncen-
trowanym na czlowieku, aby ko-
rzystali z niej zarowno nasi klienci,
jak i pracownicy. W naszej pracy,
podczas budowania spersonalizo-
wanych  doswiadezen  Customer
Experience wykorzystujgeych na-
rzqdzia marketingu SENSOTYCZNego,
zawsze powtarzamy, ze nawet naj-
lcpicj zaprojcktowany Experience
Design nie zastapi Wykwa]iﬁkowa—
nego zespolu pracownikéw, keorzy
s3 usatysfakcjonowani ze swojej
pracy i do kazdego klienta podcho-
dzg ze szezerym usmiechem. Tylko
takie budowanie atmosfery Wo-
kol naszej marki ma glebszy sens
i sprawdzi si¢ na dluisz% mete.
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Szybsza i sprawniejsza obsluga klienta

Firmy MSP z sektora handlo-
wo-ustugowego doceniajg za-
lety przyjmowania transakcji
bezgotowkowych. Najwiek-
sz3 korzyscia dla 65 proc.

z nich jest szybsza i spraw-
niejsza obstuga klientow.

Jak wynika z badania przeprowadzonego
na zlecenie PolCard from Fiserv, przyjmo-
wanie transakcji bezgotéwkowych pomaga
przedsichiorcom w budowaniu wizerunku
nowoczesnej firmy (51 proc.). Wysoko
wirod zalet zna]az}y sie rownicz mniejsze
ryzyko zwigzane z oszustwami i kradzieza-
mi (43 proc.) czy efekeywniejsza kontrola
budzetu (39,5 proc).

Wedlug raportu ,Platnosci bezgotowkowe
w polskich N Zrealizowanego przez
Fiserv Polska, wlasciciela marki PolCard
from Fiserv, MSP z sekrora handlowo-ustu-
gowego za najwiqkszzz korzys’é akcepto—
wania bezgotowkowych transakeji uznajg
szybsz;} i sprawniejszg obs}ugg swoich
klientow. Na ko]ejnych miejscach wymie-
nione zostaly: wizerunek nowoczesnej
firmy (51 proc.), mniejsze ryzyko zwigza-
ne z rozliczaniem platnosci, czyli mniej
pomylek np. podezas wydawania reszty
(46,5 proc.), mniejsze ryzyko zwigzane

z oszustwami i kradziezami (43 proc.) oraz
lepsza kontrola budzetu (39,5 proc.)

— Cieszy fake, ze przedsi¢biorcy dostrze-
gaja tyle zalet p}atnoéci bezgotéwkowych.
Niestety nadal wiele firm nie zauwaza po-
tencjatu ustug dodatkowych, ktore mozna
oferowa¢ w ramach posiadanego termina-
la. Sg one dobrg opcjg na przyciagniccie
klientow do swojej firmy, a co za tym idzie
na dodatkowy zysk dla przedsi¢biorcy. Co
wigcej, jak wynika z naszego badania na
konsumentach, przeprowadzonego w lipcu
zeszlego roku, Polacy sa zainteresowani
tego typu udogodnieniami. Cashback,
platnos¢ w obcej walucie czy wplata na
karte to jedne z wielu opcji dodatkowych,
ktdre Wymicniuli juko najatrakcyjnicjszc

- mowi Krzysztof Polonczyk, prezes zarzg-
du Fiserv Polska S.A.

Weigz czgs’é firm nie posiada

terminala platniczego

Jak wynika z badania PolCard from Fiserv
przeprowadzonego na przedstawicielach
MSP 7 sektora h;md]owo—ushlgowego,

44 proc. ankietowanych posiada terminal
platniczy, ab proc. aplikach p]fatm'czq.
Natomiast w przypadku firm, keore nie
korzystajg z terminala, co druga z nich
(prawie 51 proc.) odpowiada, ze powodem
tej decyzji jest to, iz calos¢ lub wigkszos¢
prowadzoncj dzialalnosci nie wymaga
bezposredniego kontaktu z klientem.

%9

MSP z sektora handlowo-
ustugowego za najwieksza
korzysc akceptowania
bezgotowkowych transakgji
uznaja szybsza i sprawniejsza
obstuge swoich klientéw.

Co cickawe, co czwarty przedsi¢biorca
(prawie 26 proc.) twierdzi, ze rzadko jest
pytany o mozliwosci zaplacenia bezgo-
towkowo lub nie dostrzega korzysci z po-
siadania terminala platniczego (25 proc.).
— Firmy powinny pamigtac', ze obecnie
terminal to urzadzenie wielofunkeyjne

i nie stuzy ono juz tylko do przyjmowania
platnos’ci. Dziqki niemu mogg one wpro-

wadzac do swojego biznesu nie tylko
ustugi dodatkowe, ale rowniez rozwig-
zania, kcore znacznie ulatwia im prace,
jak np. integracja kasy ﬁskalnej 7 termi-
nalem. Pozwala to na zautomatyzowanie
procesow, zniwelowanie ludzkich bledow
czy szybszat ObS]fU.ng klienta — dodaje
Krzysztof Polonczyk, prezes zarzgdu
Fiserv Polska.

Nota metodologiczna:

Badanie zostalo zrealizowane na zlecenie Fiserv Pol-
ska, dzialajgcego pod markg PolCard from Fiserv

— w ankiecie rc]eﬂmiczncj, przeprowadzonej przez
Instytut Badan Rynkowych i Spolecznych (IBRiS)
w maju 2023 . W badaniu wziela udzial reprezen-
tatywna grupa mikro, mafych i srednich przccicig—
biorstw zajmujqcych si¢ handlem i uslugami.

Préba n = 500.

Gtos klienta na wage ztotal!

Badanie satysfakcji wsrod naszych klientow i dostosowywa-
nie oferty do ich indywidualnych potrzeb stanowia funda-
ment naszej strategii. To nasi klienci napedzaja zmiany i sta-
nowia gtowne zrodto inspiracji do doskonalenia ustug. Dzieki
nim stale rozwijamy sie i dostosowujemy do najnowszych
wymagan rynku. Indywidualne podejscie do kazdego klienta
jest waznym elementem kazdej oferty. Bierzemy udziat w roz-
budowanych tancuchach dostaw, gdzie sukces jednego ogni-
wa wptywa na powodzenie kolejnego, dlatego tak wazna dla
nas jest dobra wspoétpraca i synergia.

Anna Postawa

kierownik Dziatu Obstugi Klienta,
Fresh Logistics Polska, Grupa Raben

Kluczowym elementem jest aktywny
dialog z klientami, prowadzony po-
przez regularne spotkania operacyjne.
Jako operator logistyczny uczestniczy-
my w procesach logistycznych klien-
ta i jesteSmy ich integralng czescia,
dlatego wspdlnie ustalamy priorytety
i wdrazamy adekwatne rozwigzania.
Wierzymy, ze ,logistyka z ludzka twa-
rzg” ma bardzo duze znaczenie, dlatego
kazdy klient ma swojego dedykowa-
nego opiekuna. Dzieki temu jestesmy
w stanie szybko reagowac i spetniac
oczekiwania naszych partneréw. Re-
gularnie prowadzimy réwniez badania
NPS (Net Promoter Score), ktére poma-
gaja nam zidentyfikowa¢ obszary do
doskonalenia oraz te, ktére sg juz doce-
niane przez klientéw. Nasze najwyzsze
dotychczas wyniki NPS i wysoka fre-
kwencja sg bez watpienia potwierdze-
niem stusznosci codziennych decyzji
biznesowych, ale réwniez motorem na-
pedowym do dalszego doskonalenia.
Nasze zaangazowanie w zapewnienie
wysokiego standardu obstugi klienta
moze potwierdzi¢ réwniez tegoroczna
nagroda w plebiscycie ,Operator Lo-
gistyczny Roku’, w kategorii ,Standard
Obstugi nie do zastgpienia”.

W odpowiedzi na potrzeby klientéw,
spotka Fresh Logistics Polska wprowa-
dza réznorodne narzedzia i uspraw-
nienia procesdéw, takie jak aplikacja
myRaben, ktéra integruje wiele funk-

¢ji. Dzieki niej klienci moga tatwo skta-
dac¢ zamoéwienia, sledzi¢ przesyiki, czy
zgtasza¢ reklamacje. Platforma my-
Raben umozliwia réwniez ustalanie
okien czasowych dostaw oraz skfada-
nie zlecen logistyki kontraktowej. Do-
datkowo zostat wprowadzony nowy
system CRM, ktory pozwala jeszcze le-
piej zarzadza¢ obszarem obstugi klien-
ta, sprzedazy i marketingu. Kolejnym
rozwigzaniem jest takze optymalizacja
procesu odbioru, obejmujgca auto-
matyczng awizacje odbioréw i mo-
nitorowanie okien zatadunkowych.
Innowacyjne rozwigzanie w postaci
modelu Paperless eliminuje obieg pa-
pierowych dokumentéw, co przyczy-
nia sie nie tylko do oszczednosci czasu
i pieniedzy, ale réwniez jest korzystne
dla srodowiska. Dodatkowg innowacja
jest inwestycja w robotyzacje proce-
séw. Roboty wykonujg powtarzalne
i monotonne czynnosci, dzieki czemu
uwalniamy potencjat intelektualny
pracownikéw, ktérzy moga zaanga-
zowac sie w innych obszarach m.in.
w budowanie partnerskich relacji
z klientami.

Kluczowa kwestia i swoisty sprawdzia-
nem dla operatora logistycznego jest
umiejetno$¢  zaspokojenia  potrzeb
klientéw, szczegdlnie w obliczu trud-
nej sytuacji na rynku. Sposéb w jaki
poszczegdlne podmioty poradza sobie
ze skutkami kryzysu gospodarczego
jest wypadkowa wielu czynnikéw. Im
podmiot ma wieksza skale operacji, im
bardziej sa one zdywersyfikowane, im
bardziej innowacyjnie podchodzi do
$wiadczonych ustug, im bardziej ma
zmotywowanych i lojalnych pracowni-
kow tym bardziej prawdopodobne, ze
przejdzie sucha noga przez kryzys. Od-
powiednio przyjety kryzys, do ktérego
przystepuje sie ze strategig i na pozycji
lidera, zamiast by¢ zagrozeniem moze
byc szansa.

Nasuwa sie zatem pytanie jaka stra-
tegie obra¢, aby pomimo jakichkol-
wiek trudnosci nasz klient pozostat
zadowolony. W przypadku sektora
ustug logistycznych kluczowym czyn-
nikiem wptywajacym na satysfakcje
klienta jest wysoka jakos¢ swiadczo-
nych ustug wyrazana w terminowosci
i kompletnosci dostaw. Odpowiedzig
na w/w oczekiwania sg coraz szerzej
wprowadzane przez operatoréw logi-
stycznych programy optymalizacyjne
przejawiajgce sie m.in. stosowaniem
narzedzi lean management. Fresh Lo-
gistics Polska od lat realizuje program
doskonalenia biznesu Better Every
Day. Warto wspomnie¢, ze u zrodet fi-
lozofii lean lezy koncentracja na klien-
cie i poznaniu jego potrzeb, a wiec
zwrdcenie uwagi na realizowanie pro-
ceséw w taki sposob, aby budowaty
warto$¢ dodang dla klienta. Przy opty-
malizacjach zawsze warto zastanawiac
sie, z czego klient bytby zadowolony,
czy dostanie cos szybciej, lepszej jako-
$ci, czy to jest cos, czego on oczekuje.
Nalezy wybiera¢ obszary do optymali-
zacji whasnie pod takim katem. Nasza
misja jest zrobienie czego$ nie szyb-
ciej, tylko madrzej i bez bteddéw.

Wspdlnie z naszymi klientami i part-
nerami biznesowymi analizujemy pro-
cesy pod katem ich ztozonosci, przej-
rzystosci, standaryzacji, ewentualnych
marnotrawstw. W tym celu organizu-
jemy warsztaty, pytamy klientéw o ich
opinie, wspoétpracujemy z konsultan-
tami zewnetrznymi po to aby patrze¢
catosciowo i obiektywnie na taincuch
dostaw oraz analizowac te elemen-
ty procesu, ktére zachodzg nie tylko
w naszej firmie, ale réwniez u naszych
partneréw. Warto nadmienic, ze dzia-
tania prowadzone w ramach progra-
mu Better Every Day przetozyly sie na
wzrost zadowolenia naszych Klientow.

Ciaggte doskonalenie proceséw, two-
rzenie angazujacego $rodowiska pracy
to zadania dtugofalowe, ktére sukce-
sywnie implementowane bez watpie-
nia przyczynia sie do efektywnego sta-
wienia czofa kazdemu kryzysowi. Nie
mozna prowadzi¢ dziatan doskonala-
cych czy budujacych zaangazowanie
pracownikéw ad hoc, w momencie
kiedy pojawi sie kryzys - tylko strate-
giczne podejscie jest gwarantem suk-
cesu czyli zadowolenia nawet najbar-
dziej wymagajacego klienta.

Materiat partnera
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Phygital

nowy

standard robienia

zakupow

Tysigce zamykanych sklepow stacjonarnych

moze przywotac pytanie: ,,T

o gdzie wtasciwie

bedziemy kupowac niezbedne produkty”?
Coraz czestszg odpowiedzig jest internet.
Rozwigzania i sposoby sprzedazy, ktore s
stosowane w sieci, maja jednak zacheci¢ kon-
sumentow rowniez do tego, zeby nie odktadali
tradycyjnych sklepow do lamusa.

Wirtualna  kostka  zaczerpnicta
z futurystycznych wizji, keora roz-
da bony promocyjne czy kapsuly,
ktore przeniosy towar z magazynu
do sklepowego salonu, to wstep do
tego, jak handel tradyeyjny bedzie
czerpa} z mozliwosci metaverse.
Bo to, ze kupujge w tradycyjnym
sklepie buty, otrzymujesz taki sam
produke dla swojego awatara, to
dla wielu marek juz standard.
Spacer po ulicach wielu miast
moze wywolac nie lada zdziwienie.
Sklepéw stacjonarnych z kazdym
dniem jest coraz mnicj. O ile dys-
konty majg si¢ dobrze, o tyle mniej-
sze punkty, glownie te specjalizujg-
cych si¢ w jednej galezi handlu, sg
dobijane przede wszystkim przez
Wysokie ceny energii, ale tez inne
czynniki, keore napedzily ogromng
inflacj¢. Wedlug styczniowych da-
nych opublikowanych przez Rzecz-
pospoht% tylko w 2022 roku ubylo
cztery tysiace malych sklepow roz-
smnych po calej Polsce

— Mimo Wstzych cen konsumenci
nie przestang robic¢ zakupow, wiec
to szansa dla tych, keorzy oferujg
swoje produkty w internecie. No-
woczesny e-commerce to jednak
nie tylko sprzedaz na popularnych
platformach czy umieszezenie skle-
pow duzych marek w $wiecie on-
line. Branza e-handlu w naturalny
sposob mnalezy do lideréw trans-
formacji cyfrowej. To na niej inni
moga si¢ inspirowaé, a najwazniej-
sze marki pokazujg, jak unika¢ za-
famania gospodarczcgo. Chociaiby
poprzez obecnos¢ w metaswiatach
— opisuje Tomasz Cincio z Droplo,
globalnej p]atformy B2 B dla sprze-
dawcdw online i hurtowni oraz
produccntéw, keora  umozliwia
szybkie nawigzanie wspolpracy po-
przez dostep sprzedawcéw do bazy
zintegrowanych dostawcow i bli-
sko miliona produktow gotowych
do sprzedazy w internecie.

Wedlug Accenture, migdzynaro-
dowej firmy doradczej i ustugowej
w  zakresic nowych  technologii,
sektor metaverse wart jest juz bli-
sko 50 mld dol., ale do konca de-
kady jego wycena moze wynies¢ juz
nawet 680 miliardow. Dodatkowo
istotng kwestig jest gra o najmlod-
szego klienta, keory w naturalny

sposéb naj]epiej odnajduje si¢

w tcchnologicznych nowinkach.
Szacuje si¢, ze do 2025 roku juz
25 proc. catkowitej sprzedazy towa-
oW luksusowych quzic odbywalo
sie online. Co wiecej, do tego czasu
nabywcami az 50 proc. towarow
Z tej péﬂ(i, bgd% osoby najm}odsze,
kedre czesto sg nazywane dziecmi

Z pokolcﬁ Y lub 7.

Phygital - futurystyczna wizja,
keora wylania si¢ zza Zaqutu

Nie dziwig wige coraz bardziej kre-
atywne préby wchodzenia w swia-
ty wirtualne przez wielkie marki.
Jedna z koncepcii jest phygital, keo-
3 wielu Lkepertéw okresla mianem
rewolucyjnej. Phygital to polgcze-
nie dwoch slow: fizyczny i cyfrowy,
czyli w tym \N)padku Swiata trady—
cyjnego z mozliwosciami nowych
tcchnologii.

— Najwazniejsze jest to, Ze w teorii
phygital nie chodzi tylko o kopio-
wanie rzeczy, ktore znamy z rze-
czywistosci offline, i przenoszenia
ich do swiata cyfrowego. Chodzi
tez o ruch w drugg strong, czyli do-
stosowywanie tego, co zaintereso-
walo odbiorcow sic w srodowisku
wirtualnym, i wprowadzanie do
uzycia w realu”. W pierwszej ko-
lejnosci tak probuja dziatac chocby
duze marki, keére przyzwyczaily
swoich mlodych klientow do za-
kupow w sieci do tego stopnia, ze
przcstali oni przychodzié juz do
tradycyjnych punktow. Marki jed-
nak uwazajg, ze laczenie kanalow
5przeda2y przyniesie im najwiecej
zyskow — zaznacza Michal Jeska,
zalozvucl platformy  spoleczno-
sciowej oyow.me, na ktorej tworcy
moga zbudowal  zaangazowana
spolccznos’c’ i monctyzowaé tresci
rowniez wykorzystujge technologie
blockchain, a w przyszlosci row-
niez metaverse.

Jak moze wyglada¢ sklep przy-
szlosdei? Pewng probkq mozemy
zaobserwowa¢ w  Chinach, gdme
swoj flagowy sklep przebudowata
globalna marka odziezy sporto-
wej Adidas. Przestrzen stworzo-
na przez niemicck% ﬁrmg trudno
opisa¢ stfowami. Rowniez zdjecia
Wydan si¢ zywcem wzigte z fil-
mow futurystycznych. ]ednak sama
marka wydaje si¢ mowi¢ wprost:
,nasz sklep to teraz'niejszos’c’ pod

znakiem phygital”. Adidas stworzyl
salon, ktorego potki wygladajg jak
wystawa, tworzgc — jak przekonuja
— ,wciggajacy i intcraktywny po-
most miedzy wirtualng i fizyczng
rzeczywistos/ciaz. Przcszlos’ci% i te-
rainiejszos’ciq”. Kazda czgs'é sklepu
oddziatuje na wiele zmystow i obok
efektu czysto marketingowego do-
starcza tez rozrywki na wielu pasz-
czyznach.

Klienci mogg ,,pobawié si¢” gigan-
tyczng interakeywny kostka, keora
zarazem jest 10tcri% umoiliwiaj%c%
wygranie produktéw Z ]imitowzmej
edycji. W nowym phygitalowym
sklepie Adidasa jest tez cyfrowy
ogrod, w ktmym przy pomocy
AR fani marki moga WLi%L' udzial
w teledysku — oczywiscie w wirtu-
alnych stroldch z trzema paskami.
Gdy tancza do muzyki, awatar na
ekranie odzwierciedla ich ruchy,
jednoczesnie tworzgc okladke al-
bumu i teledysk Wrazenie potegu-
je ramie robota, ktdre w rytm mu-
zyki uderza w buty. Nasladowane
sa dzwicki ulicy, a takze dostoso-
wywane sg efekty swietlne.
Dodatkowo multisensoryczny wy-
$wietlacz ulatwia dokonanie zaku-
pu. Wzdhuz powicrzchni szescianu
Wyéwiedane saw pgt]i wizua]izacje
marki i produkey, nacomiast ota-
czajace je kapsuly prezentuja towar
z limitowanych edycji, keore moz-
na wzigc do przymierzalni.

- Gléwng potrzeby, na keora od-
powiada phygital, jest pragnienie
bycia tu i teraz SZLZLgOlHlL naj-
miodsi klienci dzialajg w swiecie,
w keorym gratyfikacja i natych-
miastowa obstluga to minimalny
standard — zaznacza Michal Jeska
Z oyou.me i dodaje: — Konsument

%9

Narzedzia NFT
umozliwiajg osobom
poszukujacym
interakcji z markami
na dostep doich
produktéw w Swiecie
cyfrowym.

chce by¢ bezposrednio polaczony
z firmg, a wszystkie interakcje po-
winny sprawiaé wrazenie ToZmowy.
Klient powinien czué si¢ zwigzany
Z tym, co jest oferowane i mieé¢
pewnos¢, ze marka wlasciwie inter-
pretuje jego sytuacje.

Renesans NFT
Innym przykladem phygital jest
uzycie technologii NFT, ktora
przez wiele lat kojarzyla si¢ gléw—
nie z kolekcjonerskimi  seriami
obrazkow czy innych cyfrowych
odpowiednikéw sztuki. Technolo-
giczne rozwigzania uzywane przy
tokenach —jak tworzenie ich za po-
mocy inte]igentnych kontrakcow,
. o ] o
niezmiennos¢, przejrzystosc i inne
funkeje bezpieczenstwa — pozwala-
ja jednak na zastosowanie w znacz-
nie szerszym kontekscie.
Narzedzia NFT umozliwiajg oso-
bom  poszukujgeym  interakeji
z markami na dostep do ich pro-
dukeéw w swiecie cyfrowym. Na
przyklad mozna kupi¢ buty NFT
dla swojego awatara w Metaverse,
a firma wysle do nabywey réwniez
ich tradycyj ny odpowi ednik, lub na
odwrot: kupujgc realny przedmiot,
mozna dosta¢ bon na odziez dla cy-
frowego alter ego.
Wielka  popularnoscig  cieszyla
sie kolckcja NFT Wydana przez
Scottiego Pippena. W kilka dni
wyprzedano caly wolumen wart
ok. 240 tys. dolarow. Jednak 33
osoby (z takim numerem grala le-
gcnda ,,Bykéw” w NBA) otrzyma}y
karty podarunkowe na realne buty
z podpisem koszykarza. Kolejne
dwie zagraja z Pippenem w golfa,
a jedna osoba wybierze si¢ z nim

na ko]ach.

Handel juz jest phygitalny, ale
jeszcze o tym nie wiemy

Phygital moze obejmowaé wyko-
rzystanie technologii, takich jak
rzeczywistos¢ wirtualna (VR), rze-
czywistos¢ rozszerzona (AR), i to
wtedy bywa najbardziej efekcowny,
ale sztuezna inteligencja jest juz
z nami nawet wtedy, gdy do konca
nie jestesmy tego swiadomi. Stra-
tegie phygital s3 Wykorzystywanc
m.in. w popularne] sieci restauracji,
w keorych na wielkich ekranach
wybieramy, a nawet oplacimy za-

mowienie. Odbior realizowany jest
przy ladzie. Klienci cheg wige bye
fizycznie w punkeie (cho¢ mogy
przeciez zamowic¢ jcdzcnic tej sa-
mej marki do domu), ale cenig so-
bie wygode i szybkos¢ cyfrowych
rozwi;}zaﬁ i unikaj% przy tym sta-
nia przy kasie i dla wielu irytujg-
cych pytan z serii ,a moze frycki do
tego’”.
Innym phygitalnym przykladem
jest uzycie kodow QR. Dzicki nim
kupujacy mogg otrzymaé natych-
miastowy dostep do dodatkowych
informacji lub nawet ustug za po-
srednictwem platformy cyfrowe;.
— Waznym aspektem jest powiaza-
nie obecnosci online i sklepu trady-
cyjnego. Przede wszystkim nie po-
winna ucierpieé jakos’c’ obs}ugi, gdy
klient trafi do stacjonarnego punk-
tu po cickawym dos$wiadczeniu
W internecie. Phygita] w handlu
to bowiem dzis przede wszystkim
vaorZ\ stanic platform interneto-
wych i ‘medidw spolecznosciowych
do kierowania ruchu do sklepow
stacjonarnych ~ lub  odwrotnie,
a takze integracja opcji platnosci
online i offline — zaznacza Tomasz
Cincio z Droplo.com.
Jeden z najlepszych przykladow
phygital mozna znalez¢ w TOsNg-
cym trendzie zakupéw wideo na
zywo. Zapoczatkowany w Chi-
nach sposob kupowania jest ko-
piowany przez duZych iprzcdaw—
cow detalicznych, np. transmisje
na zywo do swojej oferty wlaczyly
takie sieci jak Nordstrom, Aldo,
a takze 10kalne marki. Dzicki
takiej sprzedazy klienci mogyg
obejrzeé produkty i ich zastoso-
. !
wanie, a czasem nawet zapoznac
sie z kro’tkq opinig influencera.
W trakcie transmisji jest tez czas
na zadawanie pytan.
Zakupy mozna zrealizowa¢ od
razu, ale to, ze pokazy s realizowa-
ne przez marki posiadajz}cc punkty
stacjonarne, daje konsumentom
mozliwos¢  wyprébowania  pro-
dukeow w tradycyjnym sklcpie.
Z danych Aldo wynika, ze klienci
sa zadowoleni z tego rodzaju do-
znan phygitalnych. Sie¢ — po zre-
alizowanych tr’lnmeS]:{Lh na zywo
— odnotowala wzrost wskaznika
zaangazowania w scktorze odziezy
az 0 ponad 300 proc.
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KLIENT DOBRZE ZBADANY

Nawet trzykrotnie moze

na koniec 2023 r. wzrosnac
liczba zapytan o rzetelnos¢
finansowa klientow wysto-
sowana przez branze e-com-
merce. ERIF BIG podkresla,
ze tylko do potowy b.r. z e-
-commerce wptyneto wiecej

o0 84 proc. wszystkich zapytan
niz w catym 2022 r.

Polacy coraz. chgmiej korzystajq z opgji odro-
czonych plamosci, zakupow ratalnych przez
internet. Takie rozwigzania powszedniejg
i stajg si¢ nicodlacznym elementem zakupow
online. Juz w 2022 1. wartos¢ swiatowego ryn-
ku BNPL byla wyceniana na 6,13 mld dola-
16w. Cho¢ obecnie w Polsce Wed}ug dzmych
GUS udzial sprzedazy przez internet spadt do
7,7 Proc. w czerwcu br., szacuje sig, ze jeszcze
w tym roku fgezny udzial e-commerce w han-
dlu wyniesie ponad 20 proc.

Platnos¢ odroczona nawet na 30 lub 6o dni,
zakup na raty czy leasing online — branza e-
-commerce Propontije coraz wiecej mozliwosci
dogodnych platnosci. Idzie to w parze z coraz
WiQkSZL} ostIOZnos'ci% c—sprzcdzlwcéw Wzglg—
dem kupujz%cych. Swoje odzwierciedlenie od-
najduje to réwniez w danych ERIF BIG.

Rosnie liczba zapytan w BIG

Tylko do konca czerwcea 2023 1. branza e-com-
merce wvstosowah 0 ponad 8o proc. wigcej
zapytan o rzetelnos¢ finansowa Polakow niz
w calym 2022 1. Takie dane wskazujg zarowno

na coraz wickszg popularnos¢ zakupow online,
dogodnych form platnosci, jak rowniez na ro-
snaca swiadomos¢ i ostroznos¢ sprzedawcéw.
— Wzrost liczby zapytan w tym roku w zakre-
sie e-commerce jest znaczacy. Tylko W ciggu
pierwszych 6 miesieey wygenerowalismy o po-
nad 8o proc. wigeej raportéw o rzetelnosci fi-
Nansowej klientow, co w perspekt}wie Ca}ego
2022 1. Szacujemy, ze na koniec tego roku e-
-commerce wystostije do nas trzy razy wigcej
zapytan, niz w 2022 1. — mowi Edyta Korna-
kiewicz, menedzer ds. kluczowych kliencow
w ERIF Biurze lnformacji Gospodurczej.

E—Zakupyi e—platnoéci na topie

\X/ed}ug danych Eurostatu nawet 73 proc. pol—
skich internautéw robi zakupy online. % Po-
lakow kupujc przcdc Wszystkim na polskich
stronach internetowych, a 3 na 10 internautéw
siega do zagranicznych e-sklepow — wskazujg
dane z ~Raport e-commerce 2022,

— Zakupy przez internet to z pewnoscig jedna
z najbardziej dostepnych form zakupowych

na swiccie. Szczegolnie w czasie pandemii taki
sposob robienia zakupdw sprawdzit si¢ dosko-
nale i Wysoka popu]amos’c’ tej Formy nie stab-
nie. Klienci cenia sobie zarowno calodobowa
dostgpnoéc’, Wygodg, Czesto nizsze ceny iz
w sklepach stacjonarnych — wymienia Edyta
Kornakiewicz z ERIF BIG.
Ponadto wedlug European Retail Banking
Radar 2023" Polacy sa w czolowee uzytkowni-
kow tzw. odroczonych platnosci, czyli ustugi
Buy Now Pay Later czy tez e-rat. quort ten
wskuu]e ze z takich rozwigzan finansowych
skorzystalo juz 64 proc. polskich klientow. Jak
wynika z przeprowadzonych badan, w Polsce
36 proc. wszystkich zakupow realizowanych
przy wykorzystaniu BNPL ma wartos¢ mnicj-
sz niz 225 zL. Y polskich klientéw w ramach
talxie' opgji phmos’ci dokonuje Zakupéw na
kwotq od 450 zt do 1120 2L
bwmtowy rymk BNPL zostal w 2022 1. wyce-
niony na 6,13 mld dolarow. Szacunki wskamn
Ze w 2023 T. osiggnie on wartos¢ 7,63 mld do-
larow, a do 2030 1. roczna stopa wzrostu war-

tosci tych plarnosci bedzie na poziomie ponad
26 proc., 0 czym mowia dane raportu Grand
View Research.

— Warto podkreélié 7e zardwno odroczone
platnosci, jak rowniez online zakupy ratalne
nie s3 niczym innym jak kredytami. Sklep lub
operator fmanbOW\ udaeh kwd\/tu na zakup
konkretnego produktu Nic zatem zaskakuja-
cego, ze nim podejmie decyzje — o przyznaniu
takiego finansowania — chce mie¢ pewnos’é, 7e
jego klient jest osoba rzetelng finansowo i nie
bedzie mial problemu z odzyskaniem pienie-
dzy. Whasnie w takim celu branza e-commerce
wysyla zapytania do BIG, by ograniczy¢ ryzyko
problematycznych transakeji- podkresla Edy-
ta Kornakiewicz z ERIF BIG.

Rosnie znaczenie Wiarygodnos’ci ﬁnansowej
W czasach wysokiej inflacji i problemow z za-
chowaniem plynnoéci ﬁn;msowcj, rzetelnosé
klientow zyskuje na wartosci. Tylko w maju
2023 1. ERIF BIG otrzymalo 1,5 mn zapytan
o wiarygodnos¢ finansowg konsumentow
i firm. To rekordowa liczba w historii istnienia
firmy.

— Wzrost popularnosci e-commerce i coraz
szerszy wachlarz wygodnych — proklienckich
— rozwigzan finansowych qume generowal co-
raz wicksze liczby zapytan o rzetelnos¢ finan-
sowa kupuj '%cych Branza zakupéw online stale
poszukuje nowych form zachecania i ulatwia-
nia klientom pozyskiwania towarow w e-skle-
p1ch W tym wlasnie BNPL czy Zakup\ ratalne,
ale jednoczesnie dba o jakos¢ portfeli klientow.
Takie rozwigzania finansowe wiazg si¢ rowniez
z koniecznoscig weryfikacji zdolnosci kupujg-
cych do regulowania naleznosci — mowi Edyta
Kornakiewicz z ERIF BIG.

REKLAMA

(zwarta edycja badania Armatis Customer

Experience Index

Obstuga klienta w Polsce w ciggu ostatnich 3 lat zauwazal-

nie poprawita sie zdaniem az 40 proc. Polakéw. Najbardziej
jestesmy zadowoleni z pracy dziatow obstugi w handlu (tra-
dycyjnym i ecommerce), a zaraz potem w bankach oraz fir-
mach ubezpieczeniowych. Nieco gorzej wypadaja operatorzy
telekomunikacyjni i dostawcy internetu. Najgorzej oceniang
branza sa podroze i turystyka - wynika z czwartej edycji bada-
nia Armatis Customer Experience Index.

Wyniki badania pokazaty, ze wiecej niz
cztery osoby na dziesiec¢ (44 proc.) s zda-
nia, ze poziom obstugi klienta w firmach,
z ktérych ustug korzystaja, nie zmienit sie
W ciggu ostatnich 3 lat. Nieco mniejszy od-
setek (40 proc.) wskazuje, ze zauwazyt po-
prawe w poziomie obstugi klienta (znacz-
nie - 9 proc., raczej - 31 proc.). Rzadziej
niz co dziesigta osoba uwaza, ze obstuga
klienta w firmach, z ktérych ustug korzy-
stajg pogorszyta sie (znacznie - 2 proc.,
raczej - 6 proc.).

Najwyzsze oceny poziomu satysfakcji z ob-
stugi klienta mozna zaobserwowa¢ w han-
dlu. Jedli idzie o tradycyjne sklepy detalicz-
ne, to ponad trzy osoby na cztery (77 proc.)
deklaruje zadowolenia ze standardu obstugi
(bardzo - 11 proc,, raczej — 66 proc.). Odse-
tek os6b niezadowolonych wynosi niemal
7 proc. (bardzo - 1 proc,, raczej — 6 proc.).
W przypadku e-commerce (w tym ustug
kurierskich) poziom zadowolenia z obstugi
takze wynosi 77 proc, przy czym wskazan
na ,bardzo zadowolonych” jest 19 proc,
a,raczej zadowolonych”- 57 proc.

Trzy czwarte badanych (76 proc.) deklaru-
je z kolei, ze jest zadowolonych z obstugi
klienta $wiadczonej przez swoj bank lub
firme ubezpieczeniowa (bardzo - 16 proc.,
raczej — 60 proc.). Niemal 6 proc. respon-
dentdw jest raczej (5 proc.) lub bardzo nie-
zadowolonych (1 proc.) z obstugi w tego
typu placéwkach.
.Nasze badanie pokazato minimalnie gor-
sze wyniki satysfakcji z obstugi klienta
w branzy telekomunikacyjnej. Odsetek
0s6b zadowolonych z obstugi przez ich
operatora telekomunikacyjnego lub do-
stawce internetu siega 72 proc., a 0séb nie-
zadowolonych jest 6 proc. Za to wyraznie
odstaje w tym rankingu branza turystyka
i podroze, gdzie tylko niewiele ponad poto-
wa badanych (54 proc.) wskazuje zadowo-
lenie, a odsetek 0s6b niezadowolonych sie-
ga niemal 6 proc” - komentuje Krzysztof
Lewinski z Armatis, CEO w Armatis Polska,
jednego z najwiekszych outsourceréw ob-
stugi klienta i sprzedazy w Europie.
Wiecej na: www.armatis.com/pl.

Materiat partnera
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