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Wszechkanałowość -
ratunek dla handlu?
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Multi-channel, czyli wielokanałowość, już
nie wystarcza klientom. Rozpowszechnia
się nowa koncepcja zwiększenia
lojalności kupujących i poprawy wyników
sprzedaży.

Nowy koncepcja to omni-channel (wszechkanałowość) - oznacza umożliwienie klientom komunikacji z firmą przez

różne kanały (jest ich coraz więcej: e-mail, formularz na stronie sklepu, infolinia, czat, forum, media

społecznościowe i in.) oraz - co istotniejsze - ich integracji, tak aby je wszystkie "ogarnąć", zarządzać nimi,

usprawnić przepływ informacji i w pełni je wykorzystywać. Jest to kolejny etap w rozwoju obsługi klientów po

wielokanałowości (multi-channel), czyli udostępnieniu konsumentom kilku kanałów komunikacji. To także lepszy

sposób na zwiększenie dochodów firmy i lojalności konsumentów - wynika z danych przytoczonych przez Focus

Telecom, firmę specjalizującą się w rozwiązaniach do komunikacji. Mianowicie przy wykorzystaniu

wszechkanałowości roczny dochód przedsiębiorcy rośnie o 14,6 proc., przy wielokanałowych centrach (multi-

channel) - o 11,8 proc. Lojalność klientów zwiększa się odpowiednio o 13 proc. i 9,2 proc. Jeżeli firma nie używa

żadnego z wymienionych kanałów komunikacji, wyniki są jeszcze niższe.

Przewaga omni-channel ma wynikać z tego, że lepiej spełnia on aktualne oczekiwania klientów - chcą oni

bezproblemowego przechodzenia między różnymi kanałami komunikacji, między kontaktami offline i online,

natychmiastowych reakcji i pełnej wiedzy konsultantów o ich dotychczasowych kontaktach z firmą. Liczą na to, że

wszyscy pracownicy, do których się zwrócą, będą kompetentni. Takich oczekiwań nie należy lekceważyć, bo

niezadowolenie klientów z jakości komunikacji przekłada się na spadek wartości ich zamówień (według Forrester

Research 2013).

Oto najważniejsze rzeczy, o które powinien zadbać przedsiębiorca, aby wdrożyć wszechkanałowość (według

Focus Telecom):

1. Integracja online i offline: cen, rabatów, asortymentu, możliwości zamówień

Oferta dla kupujących w Internecie oraz w sklepie stacjonarnym ma być taka sama. Obecnie standardem jest

showrooming - oglądanie towarów w sklepie stacjonarnym przed zakupem online, jak również webrooming, czyli

odwrotne zjawisko. Zróżnicowanie ofert online i offline może irytować konsumentów, bo łatwo wyłapią różnice. Warto

zainwestować w responsywne strony lub dostosowane do wersji mobilnej i desktopowej.

Technologie Giełda Waluty Doradztwo finansowe Firma Praca Więcej

http://www.money.pl/
http://tech.money.pl/biznes-it/artykul/%EF%BF%BD%08m%C2%B6%C2%9B%EF%BF%BD%C3%BF%C3%B9(%C2%9E%C3%9A%EF%BF%BD%C2%9A%C2%89%C3%9E%EF%BF%BDe%EF%BF%BD%EF%BF%BD%EF%BF%BDm%C2%AB%1E%C3%AB%EF%BF%BD%1E%C2%9D%C3%8A
http://tech.money.pl/
http://www.money.pl/gielda/
http://www.money.pl/pieniadze/
http://direct.money.pl/
http://msp.money.pl/
http://praca.money.pl/
http://tech.money.pl/biznes-it/artykul/wszechkanalowosc---ratunek-dla-handlu,132,0,1903748.html#
http://adv.wp.pl/RM/click_lx.ads/Tech.money.pl/pozostale.html/L28/1188020179/x03/OasDefault/87230_196710_Toyota_aftersales_wrze15_970x300_blur/87230_196710_970x300_avensis.html/553542684d6c5833394b304141597434?_RM_REDIR_=http://gde-default.hit.gemius.pl/lshitredir/id=d1zrqcrFpHW2t3YFUn_D6naI7xFNOEOXynXjONMVKan.97/fastid=dpkcqxhkzdrqalgbhwwxulljqlmf/stparam=maolfxdpyi/url=http://corto.www.wp.pl/as/87230_196710_970x300.html
http://www.money.pl/
http://tech.money.pl/
http://tech.money.pl/biznes-it/
http://www.money.pl/archiwum/autor/Krzysztof,Pas%B3awski.html
file://skellige/strwwwunzip/2015_09_15/02d9158c8fe1db3d.101.1/index.html#
file://skellige/strwwwunzip/2015_09_15/02d9158c8fe1db3d.101.1/index.html#
file://skellige/strwwwunzip/2015_09_15/02d9158c8fe1db3d.101.1/index.html#
https://optimized-by.rubiconproject.com/t/1032/13817/142646-15.3371632.3456358?url=https%3A%2F%2Fwww.edx.org%2F%3Futm_source%3Drubicon%26utm_medium%3Dadunits%26utm_content%3D300x250-skills%26utm_campaign%3DedX
http://tech.money.pl/animacje/
http://tech.money.pl/animacje/wszystko-w-porzadku-18,146,0,1322898.html
https://www.wfp.org/rubicon1


Najczęściej czytane Wybrane artykuły

Rynek Dnia Następnego

INDEX CENA ŚREDNIA [PLN/MWH] WOLUMEN [MWH]

IRDN 173.04 42438

sIRDN 199.02 26377

IRDN24 172.19 42438

IRDN8.22 198.13 26377
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2. Integracja komunikacji w firmie

Konieczna jest natychmiastowa rejestracja każdego kontaktu z klientem i informacji przez niego przekazywanych w

centralnej bazie danych klientów i udostępnienie jej wszystkim pracownikom, którzy kontaktują się z klientami. W ten

sposób np. uzyskana przez telefon informacja, że klient ma dzieci, może być wykorzystana podczas kolejnego

kontaktu, np. na czacie. Integracja musi dotyczyć też informacji wychodzących z firmy - oferty przedstawiane klientowi

przez jednego konsultanta muszą być znane innym.

3. Planowa i zorganizowana komunikacja

Po każdym kontakcie z klientem powinna zostać zaplanowana dalsza komunikacja z nim (przydatnym narzędziem

są podsumowania - tzw. klasyfikatory na platformach komunikacyjnych dla biznesu). Może to być przesłanie oferty

wakacyjnej, wysyłka informacji o postępie naprawy urządzenia itp.

4. Szybka reakcja

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

Facebooka, ale...  nie ma szybkiej odpowiedzi i trudno się dodzwonić. Odpowiedź na e-mail od klienta powinna być

wysłana najpóźniej w ciągu 6 godz. roboczych. Jeśli klientowi nie udało się dodzwonić - należy do niego oddzwonić

w ciągu maksymalnie godziny.

5. Komunikacja spersonalizowana

Pracownicy powinni odnosić się w rozmowach i korespondencji do konkretnych potrzeb i oczekiwań danego klienta,

znając je z poprzednich kontaktów (dzięki centralnej bazie danych). Ludzie z firmy nie mogą ukrywać swoich

personaliów - przedstawiają się z imienia, nazwiska, klient widzi ich zdjęcia na czacie czy w serwisach

społecznościowych, co czyni takie kontakty bardziej osobistymi - zwiększa zaufanie.

6. Kompetencja konsultantów

Zapytania i zgłoszenia przesłane dowolnym kanałem powinny automatycznie trafiać do odpowiednich osób dzięki

wykorzystaniu mechanizmów kolejkowania połączeń. Konieczne jest przy tym uwzględnienie kompetencji

konsultantów. Od dawna standardem w większych contact center jest kolejkowanie połączeń według umiejętności

agentów. Teraz coraz popularniejsze staje się wykorzystanie tzw. ,,kolejkowania kontekstowego". Uwzględnia ono

umiejętności komunikacji w danym kanale (np. czy konsultant swobodnie rozmawia na czacie) oraz dotychczasowe

relacje z danym klientem - który konsultant najczęściej się z nim kontaktował (tzw. mechanizm utrzymania relacji).

Fatalną praktyką jest odsyłanie klienta do innego kanału. Np. konsultant odbiera zgłoszenie na czacie i prosi klienta

o telefon do innej osoby.

IT News

Facebook testuje tymczasowe zdjęcia profilowe

Większość użytkowników Facebooka ma wielki problem ze zmianą swojego profilowego zdjęcia. Jakby nie

patrzeć, ten niewielki obrazek wpływa na nasz wizerunek w sieci. Facebook już niedługo doda jednak

funkcję, która ułatwi nam przejście tego procesu.

Wiemy wreszcie, ile pamięci RAM ma iPhone 6s

Apple z przytupem zaprezentowało światu swoje nowe modele smartfonów oraz ogromny tablet, ale... nie

podało jednej istotnej informacji. Na szczęście obecnie wiemy już, ile pamięci RAM wykorzystują te trzy

urządzenia.

Krzysztof Pasławski

Tagi:  omni-channel, focus telecom, multi-channel, tomasz paprocki, wielokanałowość, wszechkanałowość
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Rynek Towarowy Terminowy

Instrument Kurs rozl. [PLN/MWh] Zmiana[%]

BASE_Q-2-16 161.25 -0,08 

BASE_Y-18 158.50 +0,32 

BASE_Q-3-16 168.13 +0,23 

BASE_M-11-15 152.50 +0,16 
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