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CUSTOMER SERVICE

¥

EFL wysoko oceniony przez klientéw

EFL regularnie bada doswiadczenia klientow
zwigzane ze wspotpraca ze spotka oraz sposob

postrzegania marki.

Agnieszka Janczewska
starszy specjalista ds. badan
rynkowych w EFL

W obecnym otoczeniu makro-
ekonomicznym, charakteryzu-
jacym sie duzg zmiennoscia,
rosnagcymi kosztami prowa-
dzenia dziatalnosci i wieksza
ostroznoscig przedsiebiorcow
w podejmowaniu decyzji in-
westycyjnych, szczegdélnego
znaczenia nabierajg: jakos¢
obstugi, sprawne procesy oraz
przewidywalnos¢  wspdtpra-
cy. Dlatego w EFL duzg wage
przyktadamy do regularnego
stuchania gtosu klienta i anali-
zowania jego potrzeb, oczeki-
wan oraz doswiadczen.

Jednym z kluczowych wskaz-
nikdbw monitorowanych przez
EFL jest NPS (Net Promoter
Score), pokazujacy sktonnos¢
klientow do rekomendowa-
nia ustug firmy. Wskaznik NPS
dla EFL od kilku lat utrzymuje
sie na bardzo wysokim pozio-
mie i obecnie wynosi 66 pkt,
przewyzszajac srednig rynko-
wg dla branzy leasingowej.
Potwierdza to, ze budowanie
pozytywnych  doswiadczen
klientow pozostaje jednym
z istotnych elementéw strate-
gii organizacji.

Na ocene wspédtpracy wptywa
dzi$ wiele czynnikéw, zaréw-
no finansowych, jak i opera-
cyjnych. Kluczowe znaczenie

majg m.in. szybkos¢ podejmo-
wania decyzji, przejrzystos¢
proceséw, jakos¢ kontaktu
z doradcami, tatwos¢ zata-
twiania spraw oraz sprawna
komunikacja na kazdym eta-
pie wspotpracy.

Klienci doceniajg takze sze-
roki ekosystem wsparcia do-
stepny w ramach Grupy EFL.
Dzieki wspotpracy spoétek
Carefleet, Truck Care i Euro-
factor przedsiebiorcy moga
korzysta¢ z kompleksowej
oferty ustug finansowych: od
leasingu i pozyczek po fakto-
ring i wynajem.

Wskaznik satysfakgcji klientow
(CSI) utrzymuje sie na pozio-
mie 8,9/10, a zdecydowana

wiekszos$¢ klientéw deklaruje
gotowos$¢ do ponownego wy-
boru EFL i rekomendacji ustug
firmy innym przedsiebiorcom.
Wyniki badan stanowia wazny
element procesu podejmo-
wania decyzji i pomagaja roz-
wija¢ oferte oraz procesy ob-
stugowe zgodnie z realnymi
potrzebami rynku oraz oczeki-
waniami klientéw.

O badaniu

Badanie zrealizowano na pro-
bie N=1000 klientéw EFL oraz
N=250 klientéw konkurencji
w okresie od 3 wrzesnia do 31
pazdziernika 2025 roku przez
niezalezng agencje badawcza
Minds & Roses.

materiat partnera
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Raport Customer Service prezentu-

je firmy, ktore wyznaczaja najwyzsze
standardy obstugi klienta. Wyrdznienia
przyznano organizacjom skutecznie
budujacym pozytywne doswiadczenia,

tow oraz konsekwentnie podnoszacym
jakos¢ komunikacji i wsparcia. Publika-
cja stanowi takze wartosciowe zrodto
wiedzy o trendach, dobrych praktykach
i kierunkach rozwoju nowoczesnej ob-

Y,

Najlepsi
w Customer Service

GAZETA FINANSOWA

szybko reagujacym na potrzeby klien-

stugi klienta.

NAJLEPSI W CUSTOMER SERVICE

Nazwa firmy Czym wyrdznia sie standard obstugi klienta w Paristwa firmie? Jakie wybrane rozwiazania realnie poprawity Opis firmy
doswiadczenie klientow w ostatnich 12 miesigcach?
Armatis Wyrdznikiem oferty Armatis jest kompleksowosc, elastycznos¢, a takze Armatis wykorzystuje autorska platforme Al SquAire, ktéra Armatis to wywodzacy sie z Frandj lider outsourcingu

7 Armatis

spdjne wykorzystanie rozwiazan opartych o Al, pracy ludzkiej oraz
biznesowej ekspertyzy. Firma oferuje przejecie wszystkich procesow
zwigzanych z obstuga klienta i sprzedazy — od pierwszego kontaktu,
przez wsparcie w zakupie, az po opieke posprzedazowa. Dziata

w modelu omnichannel, swiadczac ustugi w ponad 20 jezykach,
zapewniajac spdjng i skuteczng komunikacje na kazdym etapie
$ciezki klienta. Jej celem jest budowanie wartosci dla klienta.

analizuje 100 proc. interakji konsultantéw i klientow w czasie

rzeczywistym. Dzigki wykorzystaniu Al, analizy jakosciowej

i sentymentu, a takze rekomendagji next best action poprawita
wyniki sprzedazowe swoich zespotéw pracujacych dla

klientow z sektora telco, zwiekszajac ARPU, ograniczajac churn

i wzmacniajac lojalnos¢ klientéw. Rozwiazanie wspiera rowniez
szybsze wdrazanie zmian i podnoszenie jakosci obstugi.

(BPO) z ponad 30-letnim stazem na rynku. Specjalizuje sie

w wielokanatowej i wielojezycznej obstudze klienta, sprzedazy,
helpdesku i windykadji dla takich branz, jak finanse, retail,
e-commerce czy branza luksusowa. Elastycznie skaluje
operagje, stosownie do potrzeb klienta, taczac doswiadczenie
doradcdw z zaawansowang technologia i analiza danych.
Zatrudnia 10 000 0s6b na $wiecie, w tym 2000 w Polsce.
Filozofia dziatania firmy jest, Value. Impact. Now".

EFL

C*’ CREDIT AGRICOLE

EFL LEASING

Klienci szczegdlnie doceniaja EFL za szybkie reagowanie na potrzebe
kontaktu oraz wysoka dostepnos¢ i kompetencje doradcéw/
pracownikéw. Znacznie lepiej niz konkurencje oceniaja EFL

réwniez w obszarze proaktywnego informowania o zdarzeniach
dotyczacych umowy i biezacym statusie spraw. Bardzo wysokie
oceny dotycza rowniez takich obszaréw jak: fatwos¢ zatatwiania
spraw oraz elastyczne, indywidualne podejécia do klienta.

*Wdrozenie nowej platformy operacyjnej do obstugi wnioskow
i zapytan klienta pofaczonej z Portalem Klienta (on-line), dzieki
ktdrej klient wybrane wnioski zrealizuje w formule Self Service
lub adresuje bezposrednio do dedykowanego dziatu obstugi.
*Wdrozenie technologii RPA (robotyzacja) wptywa

na szybkos¢ realizacji wnioskéw i decyzj.

*Wdrozenie mozliwosci podpisania dokumentéw podpisem
kwalifikowanym (krétkim lub dtugim) wptywa na krétszy

czas realizadji i ogranicza obieg dokumentacji papierowej.

EFL powstatw 1991 r. jako jedna z pierwszych firm leasingowych
w Polsce. 0d 2001 . jest czedcig Grupy Crédit Agricole. EFL jest
wiceliderem rynku. Spétka oferuje szeroki pakiet produktéw:
leasing, pozyczke, ustugi flotowe, wynajem dtugoterminowy,
ubezpieczenia i faktoring. Firma wspétpracuje z najbardziej
liczacymi sie producentami i dostawcami maszyn, urzadzen,
pojazdow oraz innych $rodkow trwatych. Juz ponad 414 tys.
klientéw wybrato EFL na swojego partnera w biznesie.

Credit Agricole Bank Polska

CA‘ CREDIT
==\ AGRICOLE

Model Relacyjny to znacznie wigcej niz sposob obstugi — to strategiczne
podejécie, ktére porzadkuje kierunek dziatania catej organizagji. Jego
trzy filary: bliska relacja z klientem, synergia digitalu i cztowieka oraz
idea banku uniwersalnego, tworza fundament nowoczesnego Customer
Service. Staty, adekwatny kontakt i personalizacja sprawiaja, ze klient
czuje sie zauwazony i prowadzony w sposéb dopasowany do swoich
potrzeb. Technologia wspiera doradce, dostarczajac mu petny kontekst

i porzadkujac dane, ale to cztowiek pozostaje kluczowy w momentach
waznych dla klienta. Jednoczesnie firma dba o dostepnos¢ ustug

dla ré6znych grup klientéw, co wzmacnia poczucie inkluzywnosci

i bezpieczenstwa. Model Relacyjny wspiera Customer Service réwniez
od wewnatrz.,,.Symetria uwagi” przypomina, ze jakos¢ relacji z klientem
zaczyna sie od jakosci wspotpracy miedzy pracownikami. Wspélne
postawy, szkolenia i odpowiedzialnos¢ za doswiadczenie klienta
sprawiaja, ze obstuga staje sie spéjna i przewidywalna. Dzigki temu
Credit Agricole Bank Polska tworzy doswiadczenia, ktdre oparte s

na zaufaniu, dostepnosci i madrym wykorzystaniu technologii.

Jakie wybrane rozwiazania realnie poprawity

doswiadczenie klientéw w ostatnich 12 miesigcach?

Wdrozenie petnego Modelu Relacyjnego i rozwéj Al wspiera
doradcéw w budowaniu dobrych i dtugotrwatych relacji

z klientami. Wdrozone narzedzie nie zastepuje doradcy, ale
wzmacnia jego role ekspercka. Dzieki tej synergii mozna taczy¢
interakcje miedzyludzka z potencjatem wsparcia cyfrowego.
Ibieranie informacji z réznych Zrddet oraz porzadkowanie

i udostepnianie ich w ustandaryzowany sposéb sprawia, ze
narzedzia, z ktérych firma korzysta na co dzien, maja dostep do
aktualnych danych, np. o klientach czy ich produktach. Wirtualny
agent zbiera najwazniejsze informacje o kliencie. Podsumowuje
wezesniejsze kontakty, pokazuje kontekst i pomaga szybko
przygotowac sie do rozmowy. Dzieki temu doradca moze
ptynnie przej$¢ do obstugi, zamiast szukac danych w wielu
systemach. Czas spedzony z klientem moze poswieci¢ na to,
aby towarzyszy¢ mu w bankowaniu, zapewnic zaopiekowanie
wszystkich zgtoszonych tematéw, a przy tym zadbac

o pozytywne dowiadczenie klienta w kontakcie z bankiem.

Bank Credit Agricole dziata w unikalnym modelu relacyjnym
bankowosci uniwersalnej. Jest jednym z najczeéciej polecanych
bankdw w Polsce. Wyréznia sig na rynku budowaniem
trwatych relagji z klientami, profesjonalnym i rzetelnym
doradztwem oraz przyjazng obstuga. Dziata w obszarze
bankowosci detalicznej, korporacyjnej, rolniczej, matych

i $rednich przedsiebiorstw oraz w obszarze consumer finance.
Oferuje cata game produktéw i ustug bankowych, a takze
ustug ubezpieczeniowych i assistance, dostepnych zdalnie
przez serwisy zdalne (telefoniczny, internetowy, mobilny)

oraz w sieci blisko 400 placéwek bankowych i partnerskich.
Kredyty ratalne dostepne sa w ponad 12 tys. punktow sprzedazy
w catej Polsce. Posiadacze aplikacji mobilnej moga korzysta¢

z najwiekszego w Polsce klubu lojalnosciowego i kupowac
taniej towary i ustugi dostepne u ponad 10 tys. partnerdw.

Kaczmarski Group

KACZMARSKI

Komunikacja human to human od pierwszego kontaktu. Firma nie
opiera obstugi na botach — za kazdym zgtoszeniem stoi wyszkolony
opiekun, ktdry potrafi wtasciwie zakwalifikowac temat, rozpoznac

Duze znaczenie miato wzmocnienie procesu onboardingu
nowych klientéw oraz konsekwentna praca nad jakoscia
obstugi: monitoring rozmdw, analiza opinii klientéw i kalibracja

Kaczmarski Group wspiera przedsiebiorcow w zabezpieczaniu
firmy i ograniczaniu ryzyka w relacjach biznesowych.
Dostarcza narzedzia do weryfikagji kontrahentow,

erRouP kontekst biznesowy i przeprowadzi¢ klienta przez rozwiazanie. Stawia standardéw. Dzieki temu klient szyhciej rozumie, jak korzystac sprawdzania wtasnego statusu po NIP, analizy informagji
na case ownership, jakos¢ komunikagji i realn uzytecznos¢ odpowiedzi. | znarzedzi firmy w praktyce, a zespét COK moze skuteczniej gospodarczych oraz reagowania na opdznienia w ptatnosciach.
reagowac na potrzeby zgtaszane w réznych kanatach kontaktu. W ramach Grupy dziata takze Rzetelna Firma, ktéra pomaga
przedsiebiorcom wzmacniac ich wiarygodnos¢ biznesowa.
MEDUSMO Firma obstuguje klienta koricowego swoich partneréw i to on jest Projekt obstugi reklamacji dla jednego z najwiekszych MEDUSMO to butikowe BPO prowadzace masowa obstuge

MEDUSMO’

finalnym sedzig jakosci. Standard dziata na dwdch poziomach.
Wobec partnera: transparentny dashboard KPI, cotygodniowy
status wynikow, kalibracje jakosci razem z jego zespotem.

Wobec klienta koricowego: doradca méwi tonem partnera, firma
ma realne uprawnienia decyzyjne — nie tylko skrypt. Kazdy projekt
prowadzi dedykowany zespét z whasnym liderem — niska rotacja,
bez blendowania. Doradca uczy sie jednej marki, nie kilku.

e-commerce w Polsce: firma podniosta NPS powyzej celu

i ambicji partnera, utrzymujac merytoryke, AHT i odbieralnos¢
w zatozonych warto$ciach — rzadkie pofaczenie w procesach
reklamacyjnych, gdzie wzrost satysfakcji zwykle odbywa

sie kosztem efektywnosci. Stoi za tym model nadzoru
projektowego: dedykowany Team Leader, cotygodniowe
kalibracje QA z partnerem, analiza root-cause kazdej
reklamaji,red”i petla zwrotna do programu szkolen.

klienta we wszystkich kanatach zdalnych — voice, chat, e-mail,
social, chatbot, voicebot — na platformie Genesys z warstwa
Al, w 24 jezykach UE. Spedjalizacja: branze regulowane,
gtownie finanse i ubezpieczenia. Firma faczy klase enterprise
(zgodnos¢ z KNF, standardy bezpieczeristwa, stabilnos¢
systeméw) z butikowa przewaga: szybka decyzyjnos¢,

zmiany procesowe w 24-72 h, dedykowane zespoty bez
blendowania. Wspétpracuje z liderami w swoich branzach.
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Faczyé wysoka jakos¢ inwestycji z wysoka

jakoscia relacji z klientem

Na rynku mieszkaniowym coraz wiekszg role od-
grywa dzis jakos¢ catego doswiadczenia zakupo-
wego - od pierwszego kontaktu z firma, przez pro-
ces sprzedazy i odbiory techniczne, az po obstuge

po przekazaniu kluczy.

Ewa Rathe-Gtowacka
dyrektor marketingu w Victoria Dom

Klienci kupujz}cy mieszkanie
nie oceniajy juz Wyh}cznie ceny,
lokalizacji czy standardu  in-
westycji. Coraz czqéciej 0 po-
strzeganiu dewelopera decyduje
wlasnie jakos¢ relacji i poziom
obstugi na kazdym etapie kon-
taktu z firma. To te doswiadcze-
nia w duzej mierze buduja repu-
tacj¢ marki i zaufanie klientow.
Rynek mle<7]\amowy bardzo
si¢ zmienil. Klienci sa bardziej
swiadomi, maja dost¢p do wick-
szej ilosci informacji i dokladnie
poréwnujg oferty. Jednoczesnie
zakup mieszkania pozostaje jed—
ng z najwazniejszych decyzji fi-
nansowych w zyciu. Towarzysza

mu duze emocje, stres i oczeki-
wanie poczucia bezpieczenstwa.
Dlatego profesjonalna obstuga
klienta staje si¢ nie dodatkiem
do produktu, ale integralng cze-
scig calego procesu deweloper-

skiego.

Partnerska komunikacja

i transparentnos¢

W praktyce customer service
w naszej branzy oznacza przede
wszystkim partnerskyg komuni-
kat(; i transparcnmos’c’ Klienci
oczekuja jasnych informacji do-
tycqcych harmonogramu inwe-
stycji, etapow realizacji, formal-
nosci czy kosztow. Bardzo wazna
jest réwniez dostgpnoéé pracow-
nikow oraz szybkos¢ reagowania
na pytania i zglaszane potrzeby.
W czasach mediow spoleczno-
sciowych i platform opiniotwér-
czych dos$wiadczenia klientow
bardzo szybko wplywaja na po-
strzeganie marki.

Coraz Wiqksze znaczenie ma
rowniez obstuga posprzedazowa.
Rclncja z klientem nie koﬁczy

si¢ w momencie podpisania aktu
notarialnego. Wrecz przeciwnie
— to czgsto dopiero poczatek
budowania  dlugoterminowego
zaufania. Sprawna organizacja
odbiordw, skuteczne usuwanie
usterek, dobra komunikacja
z mieszkancami czy wsparcie
administracyjne majg ogromny
Wp}yw na ocene ca}ej inwestycji
i sklonnos¢ klientéw do reko-
mendowania dewelopera innym.

Istotny element przewagi
konkurencyjnej

Warto podkresli¢, ze custo-
mer service staje si¢ dzis takze
istotnym  elementem  przewagi
konkurencyjnej. W warunkach
duiej konkurencji miqdzy inwe-
stycjami mieszkaniowymi jakos¢
obs}ugi moze realnie Wp}ywaé na
decyzje zakupowe klientow. Co-
raz czqécicj to wlasnie pozytyw-
ne doswiadczenia i rekomenda-
cje budujg przewage firmy silniej
niz tradycyjna reklama.
Zmieniaja si¢ rowniez oczeki-
wania dotyczace samej formy
kontakeu. Klienci LhL% mieé
mozliwos¢  zatarwiania wielu
spraw zdalnie, szybkicgo dostg—
pu do dokumentow, cyfrowych
kanalow komunikacji czy biezg-
cych informacji o postepie in-
westycji. Branza deweloperska

coraz mocniej inwestuje wicc

w rozwigzania technologiczne
wspierajace obs}ugq klienta, jed—
nak technologia nie zastgpi naj-
wazniejszego elementu, jakim
pozostaje profesjonalna i empa-
tyczna komunikacja.
Bardzo wazna jest sp(’)jnos/c' ko-
munikacji na wszystkich eta-
pach kontaktu z firma — od dzia-
tu sprzedazy, przez biuro obstugi
klienta, po obstuge posprzedazo-
wi. Dla klienta cala organizacja
jest jedng marka i oczekuje on
jednolitego standardu obstugi.
Empatia  natomiast  oznacza
o . .
umiej¢tnosc spojrzenia na proces
zakupu mieszkania z pcrspckty—
wy klienta. Dla dewelopera re-
alizacja inwestycji jest codzien-
nos’ci%, natomiast dla kupuj gcego
czgsto wigze si¢ z duzym stresem,
kredytem hlpotuznym presja
czasu czy koniecznoscig pogo-
dzenia wielu decyzji rodzinnych
i finansowych. Dlatego ogromne
znaczenie ma sposob prowadze-
nia komunikacji - cicrpliwoéé,
dostepnos¢, gotowos¢ do wyja-
sniania procedur oraz szybkie
reagowanie na pojawiajace si¢
pytania lub problemy.
Szczcgélnic istotne staje si¢ to
w trudniejszych  momentach,
np. przy przesunig¢ciach harmo-
nogramow, zg}oszem’ach usterek
czy sytuacjach wymagajgcych
dodatkowwh wyjasnien. Klienci

sg zwykle bardziej wyrozumiali

wobee problemow, jesli firma
komunikuje si¢ otwarcie, szyb-
ko i uczciwic. Brak informacji
lub unikanie kontaktu bardzo
szybko prowadza natomiast do
utraty zaufania i negatywnych
opinii.

Wymiar biznesowy

Warto rowniez pamiqtaé, ze
profesjonalna komunikacja ma
dzis bezposredni wymiar biz-
Nesowy. Rynck nieruchomosci
w duzej mierze opiera si¢ na re-
komendacjach i reputacji. Pozy-
tywne dos$wiadczenia klientow
budujg  wiarygodnos¢  marki,
wplywaja na decyzje kolejnych
kupuj%cych oraz wzmacniajg
dlugoterminowa  wartos¢  fir-
my. Dlatego customer service
coraz czesciej staje si¢ jednym
z kluczowych elementow stra-
tegii deweloperdw, a nie jedynic
funkcjg operacyjny.

W mojej ocenie przyszlos¢ rynku
mieszkaniowego bedzie nalezata
do firm, ktdre potrafig gczyc
Wysokz} jakos’é inwestycji z wy-
soka jakoscig relacji z klientem.
Dzis dcwclopcr sprzcdajc juz nie
tylko mieszkanie, ale rowniez
poczucie bezpieczenstwa, kom-
fort procesu zakupowego i do-
swiadezenie klienta na kazdym
etapie kontaktu z firma.

Jak bedzie wygladata obstuga klienta

Nadchodzace lata w obstudze klienta beda staty
pod znakiem renesansu ludzkich relacji - auten-
tyczna empatia i bezposredni kontakt z cztowie-
kiem stang sie towarem luksusowym, a rola Al
zostanie ograniczona do wspierajacego ,,egzosz-
kieletu”. To najwazniejsze ustalenia z najnowszego
raportu Armatis ,,CX Horizon 2030 - Jak dziatac

W niepewnosci?”.

Raport zostat przygotowany
w styczniu 2026 r. na podstawie
pogtebionych wywiadéw z li-
derami CX czotowych europej-
skich marek z Francji. W bada-
niu wzieli udziat przedstawiciele
takich sektorow, jak bankowos¢,
ubezpieczenia, energetyka czy
telekomunikacja. Opinie te ze-
stawiono z globalnymi danymi
rynkowymi z lat 2024-2025, co

pozwolito na precyzyjne nakre-
$lenie kierunkéw rozwoju bran-
zy do konca dekady.

Whioski z raportu wskazujg na
kluczowe zmiany w podejsciu do
Customer Experience:

+ Interakcja z cztowiekiem
jako luksus - rynek odchodzi
od petnej cyfryzacji; kontakt
z konsultantem staje sie presti-

zowym wyréznikiem buduja-
cym zaufanie.

« Al jako wsparcie operacyjne
- technologia optymalizuje za-
dania back-office (oszczednos¢
do 25 proc. czasu pracy), ale nie
zastepuje empatii niezbednej
w ztozonych sprawach.

+ Model hybrydowy - klienci czu-
ja przesycenie automatyzacja,
dlatego przysztos¢ CX to syner-
gia technologii z ludZmi.

+ Nowa rola BOK - dzieki unifi-
kacji danych dziaty CX przestaja
by¢ centrami kosztéw, stajac sie
silnikiem budowania lojalnosci
i realnego wzrostu.

« Agent z realnym wptywem
- kluczem do sukcesu jest wypo-
sazenie doradcdw w narzedzia
i uprawnienia pozwalajace na
podejmowanie decyzji w czasie
rzeczywistym.

w 2030 roku?

Armatis jest w petni

gotowy na te wyzwania.
Oferujemy naszym  klientom
kompleksowos¢ i elastycznos¢
oparte na ponad 30-letnim do-
$wiadczeniu. Wyréznikiem naszej
oferty jest pofgczenie ludzkiej
empatii z zaawansowang tech-
nologia i biznesowa ekspertyza.
W codziennej pracy wykorzy-
stujemy autorskie rozwigzanie

Wyréznikiem naszej
oferty jest potaczenie
ludzkiej empatii
Zzaawansowang
technologig i biznesowg
ekspertyza.

SquAire, ktére m.in. wspomaga
konsultantéw podpowiedziami
Al na bazie wiedzy o projektach,
zapewnia spéjne doswiadczenia
klienta w wielu kanatach oraz
analizuje dane.

Do dyspozycji naszych klientow
oddajemy 10 tys. pracownikéw,
w tym 2 tys. w Polsce. Zapewnia-
ja oni obstuge w ponad 20 jezy-
kach, przekuwajac kazde zapy-
tanie klienta w lojalno$¢ i realny
przychdd.

www.armatis.com/pl

/Z Armatis

material partera
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Ewolucja w customer service
na przykladzie... zurawi

Obstuga i utrzymywanie relacji z klientami od-
grywa kluczowa role w dziataniach kazdej firmy.
To wtasnie odpowiednia opieka nad partnerami
handlowymi i konsumentami pozwala zbudowac
z nimi trwate i wzajemnie korzystne relacje oraz

zdobyc ich lojalnosc.

Remigiusz Zabolski
dyrektor marketingu firmy HEWEA

Czym jest dzial

customer service?

Customer service, nazywane tez
obstuga konsumencka lub obstugg
uzytkownika, jest niezwykle istotny
7aTOWNO przcd, jak iw trakcie oraz
po dokonaniu transakeji i ma na
celu zapewnienie pozytywnego do-
swiadczenia klienta od samego po-
czgtku kontaktu, do jego konca
- w przypadku ewentualnych wie-
loletnich gwarancji, moze to zatem
trwac dos¢ dhugo.

Ewolucja obstugi klienta

Obsluga klienta znacznie rézni
sic w zaleznosci od branzy, czy s3
to produkty, czy ustugi i modelu
biznesowego B2B, B2C, czy tez

obsluga relacjami Z partnerami

biznesowymi i klientami w mo-
delu B2B2C.

Po przetomie lac 90. ubieglego
wicku jakos¢ obstugi klienta
w wielu firmach byla niska, szcze-
golnie w uslugach tanich i niskiej
jakosci. Jednak wraz z rozwo-
jem technologii i wzrostem mi-
nimalnego wynagrodzenia, jakos¢
us]fug w Polsce znacznie sie popra-
wita. Dzisiaj mozemy rywalizowac
Z krajami Wysoko rozwini¢tymi,
a nawet je przewyzsza¢ w nickto-
rych dziedzinach.

Nowe kanaly komunikacji

Firmy juz nie mogg si¢ ograniczaé
do jednej formy kontaktu z klien-
tem. Obecnie wykorzystujg tele-
fon, SMS, czaty (np. WhatsApp),
e-mail, social media, YouTube, wi-
zytowki Google oraz nowe formy
komunikacji, takie jak RCS. Dzia-
lania zwiazane z hybrydowa
obs}ugac iintegracjq kanaléw omni-
channel stajg si¢ standardem.

Wartos¢ kontakeu twarzg w twarz
Pomimo rozwoju algorytm(’)w
i automatyzacji sprzcdaiy, kon-
takt twarzg w twarz pozostaje

skutecznym narzedziem, szcze-
golnie w modelach biznesowych
B2 B w branzy technicznej i prze-
myslowcj. W przypadku drogich
i skomplikowanych projektow,
to czlowick decyduje o zaku-
pie, a bezpoéredni kontakt jest
kluczowy.

Konkurencja i wysoka

jakos¢ obstugi

Polska, jako duiy kraj w Europie,
oferuje wiele mozliwosci dla firm

cheaeych zdobye udzial w rynku.
Rozdrobniony rynek w wielu
branzach, takich jak motoryza-
cja czy budownictwo, sprawia, ze
klienci sg coraz bardziej wymaga-
jacy. Przy tak duzej konkurencji
utrzymanie klienta jest kluczem
do stabilnego wzrostu firmy.

Przykiad z branzy zurawi

Dobrym przyk}adem $3 zurawie
HDS, montowane na podwoziach
samochodowych. Na rynku mamy
5 znaczgeych producentow, a lider
ma 120 modeli i 50 000 konfigu-
racji. Przy tak duZej ilosci rozwig-
zan, doradztwo techniczne jest

-

niezbedne. Ostatnie badania po-
kazaly, ze najwainiejszym ele-
mentem dla uZytkownikéw tych
urzgdzen jest serwis, a nie cena
czy jakoéé.

Obs}uga klienta i utrzymywanie
z nim relacji partnerskich to nie-
odzowny element sukcesu kaidcj
firmy. Proces ten obejmuje budo-
wanie relacji z klientami, dosko-
na}% komunikach, rozwigzywanie
probleméw i skuteczng obstuge
serwisowy i rcklamacji. W dzisicj—
szych czasach, gdy konkurencja
jest duza, jakos¢ obstugi klienta
moze byé kluczem do Wyro’inienia
sie na rynku.

To nie procedura — to

Customer service to nie tylko szybkos¢ i pewnosé
dostawy. Réwnie istotne sg empatia, personaliza-

cja oraz czas reakgcji.

Michat Nowrotek
prezes zarzadu MAAG Polska

Stad na przyktad pracownicy
dzialu handlowcgo powinni potra-
fic przettumaczy¢ skroty i uprosz-
czenia uzywane przez klienta na
oﬁcjalny jqzyk zamowienia. To
stuchanie bez stow — domysla-
nie si¢ potrzeb, uprzcdzanie ocze-
kiwan. Widzimy takze ewolucje
tych oczekiwan: dzis klienci cheg
wiecej niz uprzejmos’ci - oczekuja[
szybkosci, personalizacji, dostep-
nosci i tego, Zcby im upraszczaé
prace. St%d upros'cilis’my m.in. pro-

ces zamawiania obrzezy — klienci
mogy sklada¢ zamowienia po nu-
merze plyty, do ktérej pasuje dane
obrzeze 1 nie musza zna¢ indeksu
produkeu na pamieé.

Transparentnos'c' informacji
Standardem dobrego customer se-
rvice jest transparentnos¢ infor-
macji. Jesli keorys z produkeow nie
jest dostepny — klient powinien od
razu otrzymac stosowne powiado-
mienie. Z kolei link do $ledzenia
przesytki umozliwia sprawdzanie
lokalizacji w czasie rzeczywistym,
réwniez w przypadku opéinieﬂ po
stronie kuriera.

Nasi odbiorcy nie s3 traktowani
jak petenci, tylko jak partne-

kultura

rzy. Dlatego, gdy spodziewamy
sic zmian rynkowych, np. wzro-
stu cen, klienci sa o tym informo-
wani z Wyprzedzeniem. To daje im
szans¢ na optymalizacje zakupow,
anam pozwala unikna¢ napiec. Ta-
kie podejscie pozwala nie tylko za-
pobiegaé kryzysom, ale i budowac
fajne, silne relacjc.
Nicodlacznym elementem do-
brego customer service w przemy-
sle jest takze sprawna komunikacja
techniczna. Dlatego zapewniamy
dostgp do pclncj dokumcntacji:
kart technicznych, certyfikatow,
specyfikacii czy tabel dopasowan.
Wiqkszos’c’ klientéw zna nasze
portfolio od lat, ale gdy pojawia
o . 9

si¢ nietypowe zamowienie — usta-
lamy harmonogram, dost¢pnosc,
ceng i sposob dostawy. Co wazne,
tak jak juz Wspomina]fem, towary
sprzedajemy ze stanow magazy-
nowych, wigc odbiorca nie musi
czekad.

Kultura ﬁrmy

Nasi klienci to nie incydentalni
odbiorcy. To firmy, ktore wra-
cajg — wiclokrotnie, regularnie,
lacami. W takim modelu bardzo
wazna jest obs}uga posprzcda—
zowa i szybkie rozpatrywanie re-
klamacji. Zdarzajg si¢ one bardzo
rzadko, ale jcs’li juz — mamy wy-
pracowane procedury i reagujemy
blyskawicznie.

Transparentnos¢
informacji Standardem
dobrego customer
service jest
transparentnosé
informacji.

Nie stosujemy chatbotow czy Al
w komunikacji z klientem - i jest to
swiadoma decyzja. Nasi odbiorcy to
profesjonaliéci. \X/ol% kontakt bez-
posredni: mailowy lub telefoniczny.
Nasze systemy informatyczne
wspieraja obs}ugq, ale nie zastepuja
ludzi. Zamiast automatyzowac roz-
mowy, oferujemy platformq B2B,
keora umozliwia klientom podglad
dostepnosci produktow w czasie
rzeczywistym. Automatyzacja po-
jawia sic w logistyce i dostepie do
danych, ale empatia i zrozumienie
nadal naleza do ludzi.

Na koniec: dobry customer service
w branZy przemyslowej to nie
tylko zestaw procedur. To kultura
firmy. To przekonanie, ze klient
nie jest przeszkoda do osiggnigcia
celu, lecz jego wspoteworey. Gdy
z takim nastawieniem budujemy
relacje, klienci nie tylko zostajg,
ale tez polecaja nas dalej. I to wha-
snie jest najcenniejsze.
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Al nie uratuje firmy, ktora tylko ,pyta czat”

88 proc. firm eksperymen-
tuje dzis z Al, ale az 81 proc.
organizacji nie widzi realnego

wptywu tych dziatan na wynik

finansowy.

Sebastian Kopiej
prezes zarzadu Commplace

To nie jest problcm tcchnologii, lecz
dojrzalosci decyzyjnej: zbyt wiele firm
Lbawi si¢ Al”, zadaje pytania w czacie,
testuje pojedynczc narzqdzia i og}asza
transformacig, cho¢ w 1zecszistos’ci
nie buduje LJdHth rozwiazan szytych
na miarg procesow, ludzi i klientdw.
Najwicksze ryzyko nie polega dzis na
tym, ze firma wdrozy za malo Al ale
ze wdrozy ja powierzchownie i zacznie
myli¢ bzybkosc odpowiedzi z realna
Wartos’ci;} dla klienta.

Moda na Al to za malo

Jeszcze kilka lat temu wdrazanie Al
w obstudze klienta bylo symbolem in-
nowacy]'nos'ci, dzis coraz czqéciej staje
sic koniecznoscia operacyjna. Skala
komunikacji ro$nie szybcicj niz moz-
liwosci zespolow, a klienci oczekujg
natychmiastowej odpowiedzi, pelnej
dostepnosci i szybkiego rozwigzywa-
nia problemow.

To wlasnie dlatcgo tak wiele organi-
zacji siega po sztuczng inteligench,
ale cz¢$¢ z nich zatrzymuje si¢ na po-
ziomie demonstracji mozliwosci, a nie
realnej zmiany modelu dziatania. Za-
rzady slysza o Al na konferencjach,
menadzerowie testujg Chatboty, ze-
spoly generujg tresci i odpowie-
dzi w czacie, lecz za tym czesto nie
stoi diagnoza procesow, architektura
wdrozenia ani odpowiedz na pytanie,
co doktadnie ma dziata¢ szybcie} mg-
drzej i bezpieczniej.

Firmy nie przegrywaja

przez brak narzedzi

Najwiqkszy paradoks obecnej trans-
formacji polega na tym, ze organizacje
maja dzis wiecej danych i wigcej narze-
dzi niz kiedykolwick wezesniej, a mimo
to rosnie liczba blednych decyzji i nie-
traﬁonych wdrozen. Problemem nie
jest wiec dostep do Al lecz zdolnos¢
do Wlas’ciwcgo wykorzystania jej w pro-
cesach decyzyjnych i 1'elacyjnych.
Firma, keora uzywa Al wylgeznie jako
,Sprytnego czatu”, Zwykle poprawia
tempo pojedynczych dzialan, ale nie
poprawia jakoéci ca}cgo systemu ob-
stugi. W takim modelu odpowiedzi
mogg powstawac szybciej, ale chaos
informacyjny, niespéjne procedury, zle
zaprojektowane sciezki klienta i brak
odpowiedzialnosci pozostaja doklad-
nie tam, gdzie byly wezesniej.

Gdzie ZACZyNa si¢ realna przewaga

Sztuczna inteligencja dziala najlepiej tam,
gdzic licz% si¢ szybkoéc’, powtarzalnos’é,
analiza duiych wolumenow danych, po-
rzadkowanie informacji i automatyczne
klasyfikowanie problemow. Dlatego re-
alng wartos¢ daje weedy, gdy wspiera chat-

boty pierwszej linii, segregowanic zgloszen,
analiz¢ historii klienta, podpowiedzi dla
konsultantow, analiz¢ sentymentu czy au-
tomatyczne podsumowania rozmow.

To oznacza prosty, ale wazng zmiang per-
spektywy: Al nie powinna by¢ cyfrowym
gadzetem dla zarzadu ani uekawostk% dla

dzialu marketingu, tylko warstwa opera-
cyjng, ktora skraca czas obslugi, ograni-
cza bhldy i porzqdkujc dcwzjc Na'wiqqul
wartos¢ przynosi weedy, gdy konsultant nie
szuka recznie informacji w wielu systemach,
lecz dostaje gotowy kontekst sprawy i moz-
liwe scenariusze dzialania.

Cztowiek, nie bot. Dlaczego w profesjonalnej obstudze
B2B odpowiedzialno$¢ wcigz ma twarz doradcy?

W profesjonalnym customer service szybkie odebranie telefonu
czy automatyczne potwierdzenie przyjecia zgtoszenia to pod-
stawa. Dzisiaj o jakosSci obstugi decyduje cos znacznie wazniej-
szego: wtasciwa ocena zgtoszenia, utrzymanie standardu SLA,
spdjnos¢ komunikacji w modelu omnichannel oraz zdolnos¢
rozwigzania sprawy mozliwie najblizej pierwszego kontaktu,
czyli wysoki poziom FCR - First Contact Resolution.

Paulina Waniak
zastepca dyrektora Centrum Obstugi
Klienta, Kaczmarski Group

W relacjach B2B ma to szczegélne znacze-
nie. Przedsiebiorca, ktéry kontaktuje sie
z centrum obstugi, szuka wsparcia w kon-
kretnej sytuacji: chce sprawdzi¢ swoj
status, pobrac¢ i zinterpretowac raport
o sobie lub innej firmie, zweryfikowa¢ po-
tencjalnego kontrahenta, przeanalizowac
opOdznienie w ptatnosci, wygenerowac za-
$wiadczenie o niezaleganiu w bazie KRD
albo sprawnie skorzystac z panelu klienta
czy aplikacji mobilnej. A konsultant po-
winien umiec rozpoznac intencje kontak-
tu i przeprowadzi¢ klienta przez proces
w taki sposéb, zeby po rozmowie wiedziat
on, jakie dziatanie podjac.

Odpowiedzialnosc¢ za sprawe

Tak rozumiemy role Centrum Obstu-
gi Klienta Biznesowego w Kaczmarski
Group. Tu za obstuge zgtoszenia odpowia-
da cztowiek — opiekun klienta, a nie bot.
Technologia wspiera organizacje pracy,
automatyzuje czynnosci powtarzalne,
utatwia dostep do danych i porzadkuje
historie kontaktu, ale nie przejmuje odpo-
wiedzialnosci za rozmowe. Tu potrzebne
sa: diagnoza, interpretacja i decyzyjnosc.
W dobrze zaprojektowanym modelu se-
rvice delivery narzedzia cyfrowe redukuja
Czas operacyjny, usprawniajg workflow
i obnizajg customer effort, natomiast kon-
sultant przejmuje kontakt z klientem.

Ale przy duzej skali kontaktu jakos¢ obstu-
gi nie moze opierac sie wytacznie na do-
$wiadczeniu pojedynczych pracownikéw.
Wymaga standardéw, monitoringu roz-

mow, kalibracji obstugi, zarzadzania wie-
dza oraz pracy na danych z procesu NPS.
W naszym Centrum Obstugi Klienta Bizne-
sowego pracuje ponad 100 oséb, wspiera-
nych przez kadre menedzerska i treneréw.
Tylko w tym roku zesp6t obstuzyt blisko 21
tys. zgtoszen mailowych oraz 28 tys. pota-
czen przychodzacych.

Wyniki NPS i gtosy naszych klientéw trak-
tujemy jako miernik satysfakcji, ale tez
jako Zrédto wiedzy o tym, co w obstudze
dziata, a co wymaga poprawy. Najlepszym
tego przyktadem jest projekt realizowa-
ny w Kaczmarski Group - ,Perspektywa
klienta” - w ramach ktérego spotykamy
sie osobiscie z przedsiebiorcami i konfron-
tujemy nasze zatozenia z ich codziennym
doswiadczeniem. Do tej pory odbylo sie
juz dwadziescia takich spotkan. Wnioski
Zrozmow pokazuja, ktére elementy oferty
sq intuicyjne i wartosciowe, a ktére wyma-
gaja doprecyzowania.

Jednoczesnie zadna procedura nie za-
stapi myslenia. Wyszkolony konsultant
powinien mie¢ zaréwno wiedze produk-
towa, jak i kompetencje komunikacyj-
ne: umiejetno$¢ aktywnego stuchania,
precyzyjnego zadawania pytan, porzad-
kowania informacji i ttumaczenia ztozo-
nych kwestii prostym, biznesowym jezy-
kiem. W obstudze B2B szczegdlnie wazna
jest tez odpowiedzialno$¢ za sprawe,
czyli case ownership. Nie moze by¢ tak,
ze klient za kazdym razem od poczatku
tlumaczy swoja sytuacje albo samodziel-
nie taczy informacje otrzymane z réz-
nych kanatéw.

Rynek oczekuje modelu hybrydowego
Wida¢ to szczegodlnie na etapie onboar-
dingu nowych klientéw. Sam dostep do
systemu nie oznacza jeszcze, ze klient
potrafi efektywnie korzysta¢ z ustugi.
Dlatego wdrozenie powinno obejmowac
zaréwno instruktaz techniczny, jak i prze-
tozenie funkcji narzedzi na praktyczne

scenariusze biznesowe: jak analizowac ra-
port, kiedy weryfikowa¢ kontrahenta, jak
reagowac na sygnaty dotyczace op6znien
w pfatnosciach, jak wykorzystywaé do-
stepne rozwigzania do wzmacniania bez-
pieczenstwa ptynnosci finansowej. W tym
procesie indywidualny doradca skraca
droge od zakupu ustugi do jej realnej ad-
opcji i efektywnego wykorzystania.
Znaczenie kontaktu z cztowiekiem po-
twierdzajg réwniez dane rynkowe. Z ba-
dania NFG ,Miedzy kliknieciem a doradca
- jak mikrofirmy podchodza do cyfryzacji
ustug finansowych” wynika, ze mikro-
przedsiebiorcy korzystajacy z cyfrowych
narzedzi finansowych nie chca by¢ pozo-
stawieni wylacznie samoobstudze. Pre-
feruja model hybrydowy: proste sprawy
wolg zafatwia¢ online, ale trudniejsze
- w kontakcie z doradca. To wazny sygnat
dla catego rynku B2B, nie tylko dla dostaw-
cow ustug finansowych.

Przewaga tkwi w dobrze
zaprojektowanej roli cztowieka

Od samego poczatku rola doradcy w COK
jest dobrze zaprojektowana. Kazdy nasz
konsultant przechodzi petne szkolenie
zakonczone egzaminem dopuszczajacym
do pracy z klientem, a nastepnie rozpoczy-
na obstuge przy wsparciu menedzeréw
i treneréw. Rozmowy sg analizowane pod
katem poprawnosci, jakosci komunikacji,
zgodnosci ze standardami i jakosci do-
$wiadczenia klienta. Taki model pozwala
rozwija¢ kompetencje zespotu, wychwy-
tywac obszary wymagajace doskonalenia
i utrzymywac spojny poziom obstugi nie-
zaleznie od kanatu kontaktu.

Dlatego jestem spokojna o przysztosc
customer service w obstudze B2B. Bez-
refleksyjne zastepowanie ludzi botami
szybko nie nastapi. Przewage zbuduja te
organizacje, ktére beda w stanie precy-
zyjnie okresli¢, co powinno zosta¢ zauto-
matyzowane, a gdzie niezbedna jest
interwencja kompetentnego pracowni-
ka. Automatyzacja przyspiesza proces,
zwieksza dostepnos¢ informacji i popra-
wia efektywnos¢ operacyjng. Cztowiek
natomiast jest potrzebny tam, gdzie po-
jawia sie odpowiedzialnos¢ za interpre-
tacje, jakos¢ decyzji i to co najwazniejsze
- doswiadczenie klienta.

materiat partnera
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Konsekwencja i rzetelnos¢

W branzy PR nie sprzedajemy produktow z
katalogu - budujemy zaufanie, reputacje i re-
lacje. Dlatego juz na etapie ofertowania dbamy
o fundament lojalnosci: uczciwosé i przewidy-
walnos¢. Mowimy, co zrobimy - i to robimy. Bez

fajerwerkow na slajdach.

Hanna Gehrke-Gut
dyrektor ds. PR w agencji GUtPR

Zamiast efektownych obietnic
proponujemy solidng realizacje,
keora przeklada si¢ na realne wy-
niki. To wlasnie konsekwencja
i rzetelnos¢ sy pierwszym kro-
kiem do trwa}ej relacji z klien-
tem. Obsluga klienta w PR obej-
muje 7arOwWno ﬁrmy, jak i media.
Klientem jest nasz partner bizne-
sowy, ale takze dziennikarz — dla-
tego customer service uwzglqdnia
potrzeby obu stron. Reagujemy
szybko, konkretnie i z klasa. Ma-
terialy prasowe wysylamy na czas,
odpowiedzi dostarczamy niemal
natychmiast, a poprawki nano-
simy ,od reki”. Ta szybkosc i ela-
stycznos¢ budujg poczucie bez-

pieczeﬁstwa, keore jest jednym
z filarow lojalnogci.

Dziata¢ blyskawicznie

W komunikacji wszystko moze
zmienic sie w jeden dzien — a nawet
w ciggu godziny. Dlatego customer
service dziala blyskawicznie: od ob-
stugi komentarzy w mediach spo-
tecznosciowych, przez reakcje na
zapytania partneréw bizncsowych,
po odpowiedz na e-mail dziennika-
rza. W wielu sytuacjach dla klienta
wazniejsza od ko]ejnej wyceny jest
natychmiastowa reakcja i realne
wsparcie tu i teraz. To whasnie ta-
kie momenty decydujg o tym, czy
Kklient zostaje z nami na lata.
Kolejnym filarem jest zaangazo-
wanie — inie s3 to puste stowa. Nie
Czckamy, az klient si¢ przypomni.
Uprzedzamy pytania, dzielimy sie

inspiracjami, sugerujemy, co war-

to zrobi¢, a z czego mozna zrezy-
gnowac. Wspieramy, doradzamy,
przewidujemy. Dzigki temu klient
widzi, ze naprawde¢ nam zalezy
— a poczucie bycia zaopiekowa—
nym to jeden z najsilniejszych bu-
dulcow lojalnosci.

Firm, keore powierzyly nam obstu-
ge PR, nie traktujem\ jak petentow,
tylko jak partnerow. Pracujemy ra-
mi¢ w ramie, bez podziatu na ,zle-
cajacy’ 1,,Wyk0nawc.1” Partnerstwo
oznacza szacunek, uwaznosc i cier-

pliwos¢ — oraz doradzanie z dobra
energig, nawet pod presja czasu.
Relacja oparta na partnerskim po-
dejsciu naturalnie przeradza si¢

W d}ugofalowac WSpé}pTva.

Ulatwianie pracy
Klienci oczekujg dzis nie tylko

efekeywnosci i kreatywnosci, ale
takze ularwiania pracy. Dlatego
nie komplikujemy — upraszczamy.
Eliminujcmy Zbgdnc kroki, przej-
mujemy zadania, pomagamy za-

miast obciazac. Firmy cheg realnej
pomocy, a nie dodatkowcj pracy.
Przejmowanie odpowiedzialnosci
i odciazanie klienta to jeden z naj-
skuteczniejszych sposobéw budo-
wania lojalnosci.

Wierzymy tez w otwartos¢: mo-
wimy szczerze o budzecie, wyzwa-
niach i mozliwosciach. Nawet jesli
pr awda bywa niewygodna — nie
ukrywamy jej. Transparentnos¢
budu ¢ zaufanie, a zaufanie budu-
je lo]alnosg Jesli cos nie ma sen-
su — powiemy to. Jesli cos dziala
- pokaiemy dlaczego.

Tak rozumiany customer service
naprawde dziala. Dobra obsluga
klienta przeklada si¢ nie tylko
na sprawna realizacje dzialan, ale
przede wszystkim na dugofalowe
relacje, lojalnosc i zaufanie. W na-
sz¢j braniy najlcpicj wida¢ to po
klientach, ktorzy wracajg po la-
tach, polecaja nas dalej i crafiajg
donas z rckomcndacji. Miarg suk-
cesu s3 nie ty]ko zasiegi kampanii
ale takze referencje, podzickowa-
nia od dmenmkawy i maile od
klientow, ktorzy doceniaja jakos¢
obslugi. No i polcccnia — bo wra-
ca si¢ tam, gdzie customer service

jest naprawde dobry.

Budowac¢ lojalnos$¢ w sprzedazy uslug windykacyjnych

Sprzedaz ustug windykacyjnych wymaga wyjatko-
wej wrazliwosci. To nie jest produkt, ktory kupuje
sie z przyjemnoscia - to decyzja biznesowa podej-
mowana czesto w trudnym momencie, gdy kon-
trahent przestaje ptacic. Dlatego skuteczny proces
sprzedazowy w tej branzy nie opiera sie na presji
czy agresywnych technikach, ale na wiarygodno-
$ci, zaufaniu i zrozumieniu potrzeb klienta.

Damian Michalecki
lider obszaru obstugi klienta
w Pactus.eu

W branzy TSL problem zatorow
platniczych ma charakeer systemo-
wy. Firmy dzialaj ace w tym sektorze
podkreslajg, ze sprzedaz ustug win-
dykacyjnych w prakeyce oznacza
oferowanie rozwigzania, ktore re-
alnie poprawia sytuacje fiansows
przedsigbiorstw. W swiecie, w kto-
rym coraz wigkszg role odgrywajg

ctyka, tr;msparcntnos’é i stabilnos¢
partnerow biznesowych, skuteczna
sprzedaz uslug finansowych staje
si¢ pochodn% wartosci, jakic stoja
za oferty.

Uczciwos¢ i prostota — fundament
skutecznej sprzedazy

Zaufanie stanowi podstawg kaz-
dej relacji handlowej, ale w branzy
windykacyjnej nabiera szczegolne-
g0 znaczenia. Przedsiqbiorca, ktéry
powierza firmie odzyskanie nalez-
nosci, oczekujc nie tylko skuteczno-
sci, lecz takze przejrzystosci dziatan
i bezpieczenstwa wspolpracy.
Coraz czqéciej zauwazamy, ze pro-
stota zasad i zrozumiale umowy bu-
duje} Wigkszc zaufanie niz rozbudo-
wane strategie sprzedazowe. Jasne

warunki, przejrzyste etapy dziatan
i brak nicjasnych zapisow sprawia-
ja, ze proces dccyzyjny po stronie
klienta staje si¢ latwiejszy, a sama
sprzedaz — bardziej naturalna.

Wartosciowa ustuga

sprzedaje si¢ sama

Podstaw% skutecznej sprzedaiy
w branzy ustugowej jest realna war-
tos¢ oferty. Ustuga, ktora rozwiazu-
je konkretny problem przedsicbior-
cy, nie wymaga dodatkowcj presji
sprzedazowej — to klient dostrzega
W 1igj narzgdzie poprawy swojej
sytuacji.

Na rynku windykacyjnym widac
rosngce zainteresowanie ze Stro-
ny firm zagranicznych - liczba
zlecen realizowanych poza Polsky
zwiqksza si¢c z roku na rok o ponad
30 proc. Wysokie tempo wzrostu
pokazuje, ze  zapotrzebowanie
na skuteczne i elastyczne modele

rozliczen, w tym oparte o zasade
success fee, staje si¢ jednym z klu-
czowych czynmkow konkurencyj-

nosci. Brak oplat wstepnych oraz
wynagrodzenie uzaleznione wy-
lyeznie od efektu ograniczajg ry-
Zyko Ppo stronie klienta i uhtwiaj%

decyzje o wspolpracy.

Zrozumienie klienta

i elastycznosé jako przewaga
Efcktywna sprzcdai zaczyna si¢
od zrozumienia brzmiy, W ktérej
dziala klient. W sektorze TSL,
gdzie codziennos’ci% s3 zlozone
rozliczenia i wspolpraca miedzy-
narodowa, znajomoéé spccyﬁki
rynku staje si¢ k]uczowym atutem
w procesie handlowym.

Rozmowa sprzedazowa coraz cz¢-
sciej ma forme partnerskiego dia-
1ogu — opartego nie na gotowej
ofercie, lecz na analizie problemu
i wspolnym poszukiwaniu rozwia-
zan. Firmy, keodre potraﬁ% mowic
jezykiem korzysci, a nie branzowe-
go zargonu, budujg wigksze zaufa-
nie i szybciej finalizuja wspolprace.

Sprzedai oparta na

relacjach i zaufaniu

W branzy windykacyjnej sprze-
daz rzadko koﬁczy sic w momen-
cie podpisania umowy. Kluczowe
znaczenie ma utrzymanie rclach
informowanie o postepach spraw
i otwarty kontake z klientem. Ta-
kie pode scie nie tylko zwigksza
skuteczno$é dziatan, ale takze bu-
duje lojalnos¢ i pozytywny wize-
runck Hrmy. W praktyce oznacza

to, ze sprzedak staje si¢ efekeem
zaufania, a nie celem samym w so-
bie — to naturalna konsckwcncja
etycznego i transparentnego spo-
sobu dzialania.

Edukuj, buduj zaufanie i zapobiegaj
Coraz wigksz:% rolg W procesie bu-
dowania wiarygodnosci odgrywa
edukacja rynku. W branzy TSL
publikowanie mcrytorycznych
tresci i wskazywanie rozwigzan
probleméw zatorow platniczych
staje sie skutecznym sposobem
budowania zaufania.

Dzigki  edukacji  przedsi¢bior-
cy lepiej rozumieja mechanizmy
windykacji, co ulatwia im po-
de'mowanie éwiadomych decy7j'
0 w9p01praa> Dtugofalowo sprzy-
ja to rOwniez poprawie standar-
dow calego rynku i ograniczaniu
ryzyka fmansowego w sekeorze.
Skuteczna sprzedaz ustug windyka-
cyjnych nie wymaga agresywnych
technik ani presji. Kluczowe zna-
czenie majg transparentnosc, uczci-
wos¢, elastyeznosé oraz zrozumie-
nie potrzeb klienta. To wartosci,
keore — niezaleznie od marki czy
skali dziatalnosci — dccydujzg o sile
i wiarygodnosci oferty.
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Generative Al a bezpieczenstwo danych i compliance w obstudze klienta

Generative Al w obstu-
dze klienta przestaje
by¢ tylko dodatkiem -
coraz czesciej staje sie
realnym narzedziem
codziennej pracy.

Agnieszka Chmiel
Center Head Poland & Spain, CCM
Business Partner, BSv w Capgemini

Pomaga agentom, automatycznie
odpowiada na zgk)szcnia, podsu—
mowuje TOZmowy, a w wielu przy-
padkach przejmuje caly kontake z
klientem — od poczatku do konca.
Jednoczesnie rosng wymagania re-
gulacyjnc i oczekiwania dotycz%—
ce bezpieczeﬁstwa. Firmy muszg
dzis znalez¢ rownowage miedzy
szybkim wdrazaniem nowych 10Z-
wigzan a przestrzeganiem zasad
RODO, ochrony danych i nowych
regu]acji dotycza[cych sztucznej
inteligencji w Unii Europejskiej.
W prakeyce oznacza to, ze centra
ustug biznesowych stajg si¢ micj-
scem o najwickszym ryzyku — bo
to tam trafiajg dane klientow i od-
bywa si¢ wigkszos¢ kontaktow.
chhnologia przynosi  ogromne
korzysci — skraca czas odpowiedzi,
poprawia jakos¢ obstugi i pozwala
dziala¢ na duia( skalq. Ale jedno—
czesnie zmienia sposob myslenia
0 zarz%dzaniu. Dzi$ nie wystarczy
juz wdrozy¢ narzedzie. Kluczowe
jest to, jak zarzadzamy danymi, ry-
zykiem i Zgodnos’ci%.

Kluczowe zmiany i ryzyka:

Po pierwsze — Al nie zastepu-
je czlowicka, tylko go wspiera.
Najbezpieczniejsze podejécie to
takie, w ktorym czlowick nadal
ma kontrol¢ nad kluczowymi de-
cyzjami — szczegé]nie W sprawach
wrazliwych dla klienta. Rownie
wazna jest przcjrzystos’c’ — klient
powinien wiedzie¢, czy rozmawia
z botem i mie¢ mozliwos¢ kontak-
tu z czlowiekiem.

Po drugie — zarzadzanie Al sta-
je sie codzicnn% praktyk%. Firmy
wprowadzaja systemowe podejscie:
okreslajg zasady korzystania z Al
monitoruja jej dziatanie i regular—
nie oceniajg ryzyko.

Najwigkszc wyzwanie to wcigz
bezpieczenstwo danych. Systemy
Al pracujg na realnych tresciach
— mailach, czatach, zgloszeniach.
Jesli nie ma jasnych zasad, bardzo
tatwo o wyciek danych, czasem
nawet nieswiadomy. Problem po-

lega na skali — bledy mogg roz-
przcstrzcniaé sie szybko i szeroko.
Pojawiajy si¢ tez nowe rodzaje ata-
kow. Przykladem jest tzw. prompt
injection — czy]i sytuacja, w ktérej
ktos celowo ,manipuluje” zapyta-

niem do Al, icby uzyskaé dostgp

do danych lub wymusi¢ okreslone
dzialanie.

Rownolegle zmienia si¢ podejscie
do compliance. Zasady ochrony
danych pozostaja takic same, ale
ich stosowanie jest trudniejsze.
Trzeba dokladnie wiedzie¢, jakie

dane trafiaja do Al jak dlugo sg
przechowywane i kto ma do nich
dostep.

Al zaczyna tez dzialaé coraz bar-
dziej samodzielnie. Nowoczesne
systemy nie tylko odpowiadaja, ale
tez wykonujg dzialania — np. prze-

twarzajg zgloszenia czy uruchamia-
ja procesy. To zwigksza cfcktyw—
nos¢, ale ez ryzyko b}qdéw.

W swiecie, w keorym Al dziala
bardzo szybko, Compliance i bez-
pieczenstwo musza dzialaé rownie
szybko — a czesto nawet szybcicj.

REKLAMA

T Business

ZAUFANIE TO NASZ
WSPOLNY BIZNES

Od 30 lat tgczymy doswiadczenie ekspertow z nowoczesnymi technologiami, aby
projektowac i wdraza¢ kompleksowe rozwigzania skrojone na potrzeby firm i instytucii.

Connecting
your world.

Dzieki temu nasi klienci zyskuja partnera, ktory zapewnia bezpieczeristwo,
ciggtosc dziatania i nowoczesne srodowisko cyfrowe gotowe na rozwaj.

biznes.t-mobile.pl






