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Omni-channel w sprzedazy i obstudze
klienta — czy juz obowigzkowe?

inf.prasowa 09.09.2015 ¢ 3min L ] N4 Docenipole¢ nas: n T

Omni-channel (wszechkanatowosc), czyli
umozliwienie klientom komunikacji z
firmg przez r6zne kanaty i gtadkiego
miedzy nimi przechodzenia, to kolejny
etap w rozwoju obstugi klientow po
wielokanatowosci (ang. multi-channel).
Czy Twoja firmajest juz gotowa do
wszechkanatowosci?

Wedtug raportu Idealo (2014), stale ro$nie wachlarz kanatéw
komunikacji udostepnianych europejskim konsumentom. Obok
standardowego juz e-maila, formularza kontaktowego oraz infolinii,
coraz czesciej mozna spotkac FAQ (odpowiedzi na czesto zadawane
pytania), czat, wideoczat i forum. Klienci siegaja tez coraz powszechniej
po komunikacje w mediach spotecznosciowych oraz za pomocg SMS-
6w (raport Aberdeen Group 2014).

Samo udostepnienie klientom kilku kanatéw komunikaciji, czyli
wielokanatowo$¢ (multi-channel) nie wystarcza juz dzié dla
usatysfakcjonowania klientéw. Klienci oczekujg bezproblemowego
przechodzenia miedzy kanatami komunikacji, miedzy kontaktami offline
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i online, natychmiastowych reakgji i petnej wiedzy konsultantéw o ich
dotychczasowych kontaktach z firma. Oczekuija, ze wszyscy
pracownicy, z ktorymi majg kontakt, beda posiadac te same informacje
o potrzebach klienta, niezaleznie od tego, w jakim kanale komunikacji i
kiedy zostaty one przekazane firmie. Innymi stowy oczekujq
wszechkanatowosci (omni-channel). A takich oczekiwarn lekcewazy¢ nie
nalezy, bo jak wskazujg badania, niezadowolenie klientdw z jakosci

Wiecej na ten temat
komunikacji z firmg przektada sie bezposrednio na spadek wartosciich ccel
zamowien (Forrester Research 2013). Pressroom
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Zrédto: raport Aberdeen Group 2014, badanie zrealizowane w listopadzie 2014 na prébie 396 przedsiebiorstw ze

Stanéw Zjednoczonych.
Jaka powinna by¢ wszechkanatowosc¢?

Najpowszechniejszym btedem przy wdrazaniu wszechkanatowosci jest zatozenie, ze
sprawe zatatwi samo udostepnienie kilku kanatéw komunikacji, bez przemyslanejna
nowo struktury komunikacyjnej w firmie, integracii online i offline i odpowiedniego
przeszkolenia konsultantow — méwi Tomasz Paprocki, dyrektor sprzedazy
korporacyjnej Focus Telecom Polska.

Na podstawie szeregu sondazy rynkowych z ostatnich lat, przedstawiamy gtéwne
oczekiwania klientéw i sugerowane rozwigzania omni-channel.

1) integracja online i offline — ceny, rabaty, asortyment, mozliwos¢ zaméwien

Koniec z podziatem na kupujacych w Internecie i w realu. Standardem jest showrooming
— ogladanie w sklepie stacjonarnym przed zakupem online, jak réwniez webrooming —
ogladanie w sklepie internetowym, przez zakupem w realu. Zréznicowanie ofert online i
offline budzi tylko irytacje konsumentow, ktérzy czujg, ze sprzedawca prébuje byc od
nich sprytniejszy, liczy, ze klienci nie sprawdzg wszystkich mozliwosci.
Responsywnosc lub dostosowanie do wersji mobilneji desktopowejinternetowych
stron sklepéw jest koniecznoécig (raport Unity Commerce 2014).

2) faktyczna integracja komunikacji w firmie

Czyli natychmiastowa rejestracja kazdego kontaktu z klientem i informacji przez niego
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przekazywanych w centralnej bazie danych klientéw. Dane dostepne dla wszystkich
pracownikow z firmy, ktérzy kontaktujg sie z klientami. W ten sposdb np. przekazana
przez telefon informacija, ze klient ma czwoérke dzieci, z ktérymi lubi spedzac czas,
moze by¢ wykorzystana podczas kolejnego kontaktu, np. na czacie.

Integracja musi dotyczy¢ tez informacji wychodzacych z firmy. Oferty przedstawiane
klientowi przez jednego konsultanta w jednym kanale, muszg by¢ natychmiast znane
wszystkim innym konsultantom, ktérzy mogg kontaktowac sie z tym klientem.

3) komunikacja planowa i zorganizowana

Po kazdym kontakcie z klientem powinna zosta¢ zaplanowana dalsza z nim
komunikacja (przydatnym narzedziem sg podsumowania — tzw. klasyfikatory obecne
na zaawansowanych platformach komunikacyinych dla biznesu). Moze to by¢
przestanie oferty wakacyijnej, wysytka informacji o postepie naprawy urzadzenia, itp.

4) komunikacja ptynna

Typowy problem — strona www zaopatrzona w formularz kontaktowy i kanat czatu,
podany nr telefonu, zacheta do kontaktu przez FB ale... nie ma szybkiej odpowiedzi
trudno sie dodzwonic¢. Odpowiedz na e-mail od klienta powinna by¢ wystana najpozniej
W ciggu 6 godzin roboczych. Jesli klientowi nie udato sie dodzwonic — nalezy do niego
oddzwoni¢ w ciggu maksymalnie godziny (w zaleznosci od branzy i ten czas moze by¢
zbyt dtugi).

5) komunikacja spersonalizowana

Czyliz jednej strony, dzieki dostepowi do informacji o dotychczasowych kontaktach,
pracownicy odnoszg sie w rozmowach i korespondencji do konkretnych potrzeb i
oczekiwan danego klienta. Z drugiej zas sami tez prezentuijg sie jak najbardziej
osobowo — klient zna imiona i nazwiska rozmdwcow, widzi ich zdjecia podczas
rozmow na czacie czy w mediach spotecznosciowych.

6) kompetencja konsultantow

Zapytania i zgtoszenia przestane dowolnym kanatem powinny automatycznie trafia¢ do
odpowiednich 0s6b dzieki wykorzystaniu mechanizmdw kolejkowania potgczen. Przy
komunikacji wielo- i wszechkanatowej konieczne w strategiach kolejkowania jest
uwzglednienie kompetencji konsultantow w zakresie komunikacji w danym kanale. O
ile od dawna standardem w wiekszych contact center jest kolejkowanie potgczen wg
umiejetnosci agentow (skill-based routing), gdzie kryterium jest wiedza agentéw o
danym produkcie, teraz coraz popularniejsze staje sie wykorzystanie tzw.
.kolejkowania kontekstowego" (Aberdeen Group 2014).

Kolejkowanie kontekstowe, obok wiedzy produktowej konsultantéw, wykorzystuje
kryteria umiejetnosci komunikacji w danym kanale (np. czy konsultant swobodnie
rozmawia na czacie) oraz dotychczasowe relacje z danym klientem — ktdry konsultant
najczesciej sie z nim kontaktowat (tzw. mechanizm utrzymania relacji).

Fatalng sytuacja, niestety wcigz spotykang w wielu polskich firmach, jest odsytanie
klienta do innego kanatu. Np. konsultant odbiera zgtoszenie na czacie i prosi klienta o
zadzwonienie na podany numer telefonu.
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Odpowiadajac na tytutowe pytanie — tak, mozna juz powiedzie¢, ze wszechkanatowos¢
jest juz obowigzkowa. Choc wcigz nie w petni stosowana w bardzo wielu polskich
firmach, jest znakiem rozpoznawczym ,skazanych na sukces" rynkowy. Tych, ktérzy
WCigz starajg sie byc krok do przodu i nie bojg sie innowaciji.
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