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Poprzez ogóá doĞwiadczeĔ z produktem, usáugą oraz obsáugą, Klient 
buduje swoją opiniĊ o firmie.

KaĪdy produkt, kaĪda usáuga podlega procesowi projektowania – w 
szczególnoĞci z punktu widzenia realizacji potrzeb uĪytkowników.

Czy tak samo traktujemy kanaáy kontaktu?

– Projektujemy je biorąc pod uwagĊ potrzeby ich uĪytkowników?

– Badamy, jak Klienci je wykorzystują?

– Czy robimy tak ze wszystkimi kanaáami kontaktu?

Usáugi User Experience, pozwalają w systematyczny sposób zadbaü o 
to, by nasi klienci budowali pozytywne doĞwiadczenia z naszą firmą. 
DziĊki temu bĊdą pozostawaü wobec nas lojalni i bĊdą reagowali 
pozytywnie na proponowane przez nas sugestie zakupu produktów i 
usáug, czy korzystanie ze wskazanych kanaáów kontaktu.

1 Kontekst
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„Czy wiesz ilu mamy klientów? Tylko 
jednego – Ciebie.” – slogan, czy 
praktyka?

Czy projektując i budując kanaá kontaktu 
budujemy go dla siebie, czy dla klienta?

Jak o to dbamy?

Budujemy kanaá kontaktu/sprzedaĪy dla 
klienta, czy dla segmentu?

A czy to w ogóle moĪliwe – budowaü go 
dla indywidualnego klienta?

2 Indywidualne podejĞcie do celów i potrzeb 
klientów
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Persony – profile nazwanych (choü wyobraĪonych) klientów, 
którzy bĊdą korzystaü z danego kanaáu kontaktu.

Pozwalają zrozumieü w jaki sposób naszemu klientowi 
zapewniü funkcjonalnoĞü kanaáu kontaktu adekwatną do jego 
potrzeb.

Profile (Persony) – nie powinny oddawaü jedynie róĪnic 
demograficznych (wiek, páeü, poziom dochodu, miejsce 
zamieszkania), ale przede wszystkim obrazowaü zachowania, 
potrzeby, cele i obawy klientów.

Stworzenie Person na etapie projektowania kanaáu kontaktu 
umoĪliwia podjĊcie Ğwiadomych decyzji dotyczących jego 
funkcjonalnoĞci, co przekáada siĊ na:

– prostotĊ i intuicyjnoĞü uĪytkowania kanaáu kontaktu przez 
klienta;

– utrzymanie rozsądnego poziomu inwestycji – budujemy 
jedynie te funkcjonalnoĞci, które speániają potrzeby 
naszych klientów.

3 Profilowanie klientów (Persony)
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Krzysztof
(dziennikarz)

Na stronĊ NovaMuza wchodzi po ogólne informacje o zespoáach 
i stylach muzycznych – szczególnie tych starszych.

BieĪące informacje dotyczące zespoáów muzycznych i ich 
aktywnoĞci ma bezpoĞrednio od zespoáów, menedĪerów, 
producentów muzycznych i innych dziennikarzy.

Ma zawsze za maáo czasu i za duĪo pracy. Nie chce wiĊcej 
bieĪących informacji. Chce ich mniej, ale wyselekcjonowanych –
nadających siĊ na dobry „temat”. Wszystkie najwaĪniejsze fakty i 
liczby chciaáby dostaü w jednym pliku, który zawsze byáby pod 
rĊką.

3 Przykáad profilu (Persony)

Co to jest?

Ten dokument to persona – profil 
fikcyjnego uĪytkownika stanowiący 
podstawĊ dla projektu serwisu 
www.novamuza.pl

Jak z tego korzystaü?

Za kaĪdym razem, gdy bĊdziesz 
przygotowywaá element serwisu myĞl 
o personach, dla których zostaáa 
stworzona. Pisz lub projektuj tak, 
jakby ta konkretna osoba byáa 
przyszáym odbiorcą Twojej pracy.

http://www.novamuza.pl/
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RóĪnicowanie obsáugi klienta w kanaáach

RóĪne aspekty róĪnicowania 

obsáugi klienta w kanaáach 

kontaktu:

– Koszty (operacyjne, 

inwestycyjne)1

– Wizerunek (strategia)

– Preferencje klientów
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przybliĪone koszt transakcji w 
euro

1 na podstawie badaĔ wielu firm doradczych i analitycznych, m.in. Booz Allen Hamilton
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4 Transfer pomiĊdzy kanaáami kontaktu
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Záe doĞwiadczenia i emocje klientów – czyli záe User Experience

Niezadowolenie – gdy namówiliĞmy klienta, Īeby zacząá korzystaü z call
center, a tam wita go IVR, który wymaga od niego podawania 8 ostatnich 
cyfr konta (których nie pamiĊta)

Frustracja - gdy system transakcyjny permanentnie odmawia klientowi 
moĪliwoĞci wklejania kwoty przelewu z elektronicznego rachunku 
telefonicznego informując, Īe podaá záą kwotĊ

ZáoĞü – gdy system self-care uniemoĪliwia zamówienie usáugi, która jest 
szeroko reklamowana w mediach

Ale záe User Experience moĪe takĪe spowodowaü

PotrzebĊ zmiany produktu bądĨ usáugi (firmy) – gdy powyĪsze 
sytuacje powtarzają siĊ

PotrzebĊ podzielenia siĊ swoimi záymi doĞwiadczeniami ze 
znajomymi !!!

4 Przyczyny záych transferów
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NaleĪy zapewniü klientom moĪliwoĞü realizacji swoich potrzeb w 
dowolnym, wybranym przez nich kanale kontaktu i przez to budowaü
pozytywne User Experience.

NastĊpnie, poprzez system informacji i zachĊt, moĪna wspomagaü
transfer klientów do kanaáów mniej kosztownych w utrzymaniu.

Wybrane usáugi związane z User Experience:

– Badanie uĪytecznoĞci / ergonomii kanaáów kontaktu, w 
szczególnoĞci samoobsáugowych, np.: internetowego systemu 
bankowego, czy systemu IVR

– Optymalizacja korespondencji papierowej, czy quasi papierowej: 
faktur, komunikatów, wyciągów, itp.

– Projektowanie kanaáu kontaktu zorientowane na uĪytkownika 
(klienta), znane teĪ jako User-Centered Design z zastosowaniem 
Person

4 Jak zapewniü poĪądany transfer klientów
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5 Podsumowanie

Kanaáy kontaktu wpáywają na doĞwiadczenia klienta z firmą i powinny 
podlegaü procesowi projektowania podobnemu jak projektowanie 
produktów i usáug.

Profilowanie klientów za pomocą Person zapewnia, iĪ kanaáy kontaktu, 
które zapewniają klientowi realizacjĊ jego potrzeb, a dziĊki temu wpáywają
pozytywnie na decyzjĊ o zakupie produktów i usáug.

Odpowiednio sprofilowane i ergonomiczne kanaáy kontaktu zapewniają
moĪliwoĞü pozytywnych transferów klientów pomiĊdzy kanaáami kontaktu.

PowyĪsze cele moĪna osiągnąü dziĊki usáugom User Experience:

– badaniu uĪytecznoĞci / ergonomii kanaáów kontaktu

– optymalizacji korespondencji papierowej, czy quasi papierowej

– projektowaniu kanaáów kontaktu zorientowanym na uĪytkownika
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Kontakt z prelegentem6

W przypadku pytaĔ związanych z niniejszym materiaáem bardzo 
prosimy o kontakt ze wskazaną poniĪej osobą

Paweá Biarda
Konsultant Zarzadzający
Carrywater Consulting Sp. z o.o.
E: Pawel.Biarda@Carrywater.pl
M: +48 509 295 599
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