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Wszechkanatowosé -
ratunek dla handlu?

Autor: Krzysztof Pastawski

Multi-channel, czyli wielokanatowosé¢, juz
\geif‘fé&& o I 7 nie wystarcza klientom. Rozpowszechnia
i T B sie nowa koncepcja zwiekszenia
lojalnosci kupujacych i poprawy wynikéw
sprzedazy.

Wszystko w porzadku (18+)

Nowy koncepcja to omni-channel (wszechkanatowo$¢) - oznacza umozliwienie klientom komunikacji z firmg przez

rézne kanaty (jest ich coraz wigcej: e-mail, formularz na stronie sklepu, infolinia, czat, forum, media Otrzymuj naj$wiezsze wiadomosci ze $wiata
spotecznosciowe i in.) oraz - co istotniejsze - ich integracji, tak aby je wszystkie "ogarnac¢", zarzadza¢ nimi, technologii w biznesie. Zapisz sig juz teraz!
usprawni¢ przeptyw informacji i w petni je wykorzystywac. Jest to kolejny etap w rozwoju obstugi klientéw po

wielokanatowosci (multi-channel), czyli udostepnieniu konsumentom kilku kanatéw komunikacji. To takze lepszy Whpisz adres e-mail

sposdb na zwigkszenie dochodéw firmy i lojalnosci konsumentéw - wynika z danych przytoczonych przez Focus
Telecom, firme specjalizujaca sie w rozwigzaniach do komunikacji. Mianowicie przy wykorzystaniu
wszechkanatowosci roczny dochoéd przedsiebiorcy rosnie o 14,6 proc., przy wielokanatowych centrach (multi-
channel) - 0 11,8 proc. Lojalnos¢ klientéw zwigksza si¢ odpowiednio o 13 proc. i 9,2 proc. Jezeli firma nie uzywa
zadnego z wymienionych kanatéw komunikacji, wyniki sg jeszcze nizsze.

Przewaga omni-channel ma wynikac¢ z tego, ze lepiej spetnia on aktualne oczekiwania klientéw - chcg oni
bezproblemowego przechodzenia miedzy réznymi kanatami komunikacji, miedzy kontaktami offline i online,
natychmiastowych reakgji i petnej wiedzy konsultantéw o ich dotychczasowych kontaktach z firma. Liczg na to, ze
wszyscy pracownicy, do ktérych sig¢ zwrdca, beda kompetentni. Takich oczekiwan nie nalezy lekcewazy¢, bo
niezadowolenie klientdw z jakosci komunikacji przektada sig¢ na spadek wartosci ich zaméwien (wedtug Forrester
Research 2013).

Oto najwazniejsze rzeczy, o ktére powinien zadbac przedsigbiorca, aby wdrozy¢ wszechkanatowos¢ (wedtug
Focus Telecom):
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1. Integracja online i offline: cen, rabatéw, asortymentu, mozliwosci zaméwien thﬁng Hlmgel' H'TOI'IdlUide

Oferta dla kupujacych w Internecie oraz w sklepie stacjonarnym ma by¢ taka sama. Obecnie standardem jest
showrooming - ogladanie towaréw w sklepie stacjonarnym przed zakupem online, jak réwniez webrooming, czyli
odwrotne zjawisko. Zréznicowanie ofert online i offline moze irytowa¢ konsumentéw, bo tatwo wytapig réznice. Warto
zainwestowac¢ w responsywne strony lub dostosowane do wersii mobilnei i desktopowei.
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2. Integracja komunikacji w firmie

Konieczna jest natychmiastowa rejestracja kazdego kontaktu z klientem i informacji przez niego przekazywanych w
centralnej bazie danych klientéw i udostepnienie jej wszystkim pracownikom, ktorzy kontaktujq sie z klientami. W ten
sposdb np. uzyskana przez telefon informacja, ze klient ma dzieci, moze by¢ wykorzystana podczas kolejnego
kontaktu, np. na czacie. Integracja musi dotyczy¢ tez informacji wychodzacych z firmy - oferty przedstawiane klientowi
przez jednego konsultanta musza by¢ znane innym.

3. Planowa i zorganizowana komunikacja

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

4. Szybka reakcja

Typowy problem - na stronie sklepu jest formularz kontaktowy i kanat czatu, nr telefonu, zacheta do kontaktu przez

Facebooka, ale... nie ma szybkiej odpowiedzi i trudno sie¢ dodzwoni¢. Odpowiedz na e-mail od klienta powinna by¢
wystana najpozniej w ciggu 6 godz. roboczych. Jesli klientowi nie udato sie¢ dodzwoni¢ - nalezy do niego oddzwoni¢
w ciggu maksymalnie godziny.

5. Komunikacja spersonalizowana

Pracownicy powinni odnosi¢ si¢ w rozmowach i korespondencji do konkretnych potrzeb i oczekiwan danego klienta,
znajac je z poprzednich kontaktéw (dzigki centralnej bazie danych). Ludzie z firmy nie moga ukrywa¢ swoich
personalidéw - przedstawiajq sie z imienia, nazwiska, klient widzi ich zdjecia na czacie czy w serwisach
spotecznosciowych, co czyni takie kontakty bardziej osobistymi - zwieksza zaufanie.

6. Kompetencja konsultantow

Zapytania i zgtoszenia przestane dowolnym kanatem powinny automatycznie trafia¢ do odpowiednich oséb dzigki
wykorzystaniu mechanizméw kolejkowania potaczen. Konieczne jest przy tym uwzglednienie kompetenciji
konsultantéw. Od dawna standardem w wigekszych contact center jest kolejkowanie potaczen wedtug umiejetnosci
agentoéw. Teraz coraz popularniejsze staje sie wykorzystanie tzw. ,,kolejkowania kontekstowego". Uwzglgdnia ono
umiejetnosci komunikacji w danym kanale (np. czy konsultant swobodnie rozmawia na czacie) oraz dotychczasowe
relacje z danym klientem - ktéry konsultant najczesciej sie z nim kontaktowat (tzw. mechanizm utrzymania relacji).

Fatalng praktyka jest odsytanie klienta do innego kanatu. Np. konsultant odbiera zgtoszenie na czacie i prosi klienta
o telefon do innej osoby.

IT News

Facebook testuje tymczasowe zdjecia profilowe

M

Wigkszos¢ uzytkownikow Facebooka ma wielki problem ze zmiang swojego profilowego zdjecia. Jakby nie
patrze¢, ten niewielki obrazek wptywa na nasz wizerunek w sieci. Facebook juz niedtugo doda jednak
funkcje, ktéra utatwi nam przejscie tego procesu.

Wiemy wreszcie, ile pamigci RAM ma iPhone 6és

” Apple z przytupem zaprezentowato $wiatu swoje nowe modele smartfonéw oraz ogromny tablet, ale... nie
podato jednej istotnej informacji. Na szczescie obecnie wiemy juz, ile pamieci RAM wykorzystujg te trzy
urzadzenia.
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