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O co zadbac, by stworzyc
doskonatg obstuge klienta?

Zanim zaczniesz budowac procesy, by zapewnic¢ swoim klientom wyjagtkowe
doswiadczenia, wez pod uwage 20 filarow dobrej obstugi i odpowiedz sobie na pytania.

#1 Wielokanatowos$é #4 Personalizacja

D Czy udostepniam klientom rézne kanaty D Czy obstuga klienta ma dostep do informaciji
kontaktu, takie jak telefon czy e-mail? o poszczegdlnych klientach?

[3 Czy kanaty te dopasowane sg do potrzeb [3 Jak wykorzystywane sg te informacje?

grup klientow, ktérzy najczesciej z nich [ ] W jaki sposdb wykorzystaé je, by polepszyé

in?
korzystaja® jakos$¢ obstugi?

Czy wiesz, ze...

#2 Szybka reakcja Konwersacyjna Al potrafi spersonalizowa¢ komunikacje
W czasie rzeczywistym oraz wedtug planu?

D Czy moi klienci musza czeka¢ na kontakt

?
z obstuga® #5 Pierwszy kontakt

[3 lle wynosi Sredni czas oczekiwania na

odpowiedz? [:] Jaki odsetek klientéw rozwigzuje swoj

problem przy pierwszym kontakcie?
D Jaki powinien by¢ maksymalny czas oczekiwania

na odpowiedz? (] Cozrobig, by odsetek ten byt wigkszy?

[ ] Czyw pilnych sprawach czas oczekiwania jest (] Jaki odsetek bytoy satysfakcjonujacy?

skrocony? Czy wiesz, ze...
Konwersacyjna Al zatatwia 80% standardowych

Czy wiesz, ze... spraw klientéw od A do Z?

Konwersacyjna Al btyskawicznie odbiera kazde
potaczenie, gdyz przetwarza az 5000 rozmow na minute?

#6 Automatyzacja

#3 Dostepnosc 24/7/365 [ ] Czyw moim biurze obstugi rutynowe sprawy

[ ] Czy moi klienci rozwiaza (niektdre) sprawy takze sg zautomatyzowane?

poza godzinami pracy biura? Jakie narzedzia automatyzacyjne stosuje?

(] Jakie kategorie spraw powinny byé Czy sa to najlepsze narzedzia i czy wykorzystuje

rozwie]zywane catodobowo? ich pe{en potencja+?

J O4

Czy wiesz, ze... Jakie oszczedno$ci czasowe i finansowe

Konwersacyjna Al to infolinia dostepna

catodobowo i przez caty rok? przynios’ra by automatyzacja?



#7 Standaryzacja
D Czy moje biuro stosuje standardy jakosci
obstugi?

[3 Czy dokumentacja i procesy s3
uporzgdkowane?

D Czy zdarzajg sie btedy, jakiego rodzaju i jak
czesto?

D Co zrobi¢, by zmniejszy¢ liczbe btedéw?

Czy wiesz, ze...
Konwersacyjna Al nie popetnia typowo ludzkich
bteddw i automatycznie uzupetnia CRM?

#8 Samoobstuga

[:] Czy moi klienci majg dostep do obszernej sekcji
FAQ i samouczkow?

Czy wiesz, ze...
Konwersacyjna Al odpowiada na wszystkie
standardowe pytania klientéw?

#9 Wielojezycznosé

D Czy obstuguje klientow w wielu jezykach?

[ ] Wijakich jezykach chca najczesciej byé
obstugiwani moi klienci?

Czy wiesz, ze...
Konwersacyjna Al obstuguje ponad 150 jezykow?

#10 Feedback
D Czy aktywnie zachecam klientéw do zostawiania
opinii na temat obstugi?

[3 Czy przekazywanie feedbacku jest dla moich
klientéw tatwe?

#11 Mierzenie satysfakciji
D Czy regularnie badam satysfakcje klientéw
Z jakosci obstugi?
[3 Jakie wskazniki satysfakcji bytyby zadowalajgce?

D Czy wyciggam wnioski z wynikow badan
i wprowadzam ulepszenia?

Czy wiesz, ze...
Konwersacyjna Al prowadza skuteczne
ankiety satysfakciji?
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#12 Pozytywne podejscie

D Czy pracownicy obstugi klienta umiejg sie
konstruktywnie komunikowaé?

[3 W jaki sposdb podchodzg do trudnych sytuac;ji?

D Jakie dobre praktyki moge wprowadzic, by im
to utatwié?

Czy wiesz, ze...
Konwersacyjna Al zachowuje spokdj w kazdej sytuac;ji?

#13 Prosty jezyk

[3 Czy moja komunikacja z klientem jest dla niego
zrozumiata?

[ ] Czy klientwie, co zrobi¢ w danej sytuac;ji?

[3 Czy korzystam z zargonu i trudnych
technicznych sformutowan?
Czy wiesz, ze...

Konwersacyjna Al moze korzystac ze stowniczka
rekomendowanych zwrotow?

#14 Proaktywnosé

[:] Czy przewiduje problemy, ktére mogg sie
pojawic?

D Czy rozwigzuje te sytuacje, zanim klient je zgtosi?

#15 Monitorowanie

[ ] Czy sledze wskazniki obstugi klienta?

[3 Czy wiem, jaki czas reakciji, czas rozwigzania
problemu czy poziom CSAT chce osiggngc?

#16 Follow-up

[:] Czy kontaktuje sie z klientem po rozwigzaniu
problemu, by zbadac¢ jego zadowolenie?

#17 Prywatnos$é

D Czy stosuje optymalne srodki prawne
i techniczne ochrony danych klienta?

[:] Czy moje $rodki bezpieczenstwa nie komplikuja
nadmiernie procesu obstugi?
Czy wiesz, ze...

Konwersacyjna Al potrafi zidentyfikowa¢ klienta
i potwierdzi¢ tozsamosé?



#18 Innowacja #20 Szkolenia

D Czy regularnie Sledze trendy i nowosci D Czy regularnie edukuje pracownikéw w zakresie
w obstudze klienta? technologii, komunikacji oraz oferty i polityki

[3 Czy testuje i wprowadzam nowe firmy?

rozwigzania? [3 Czy moi pracownicy stosujg te wiedze
w praktyce?

#19 Zrozumienie

D Czy aktywnie stucham swoich klientéw i w jaki
sposoéb?

D Czy uwzgledniam ich oczekiwania w swoich
procesach?

Chcesz dowiedziec sie, jak wykorzystac konwersacyjng Al w telefonicznym
biurze obstugi, by ulepszy¢ doswiadczenie klienta?

Umow bezptatng konsultacje
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https://meetings-eu1.hubspot.com/tomasz-marek/konsultacja-voicebot-cs

