N

GDY HANDEL DETALICZNY WCHOD/ZI
W OKRES SZCZYTU, ZAUFANIE MUSI

ROSNACRAZEM ZNIM

Jak inteligentna komunikacja pomaga sprzedawcom

detalicznym chroni¢ zaufanie, gdy rosng popvt,
opoOzNieniai presja na obstuge.
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Nie pozwol klientom odczuwac S

ztozonosci Twoich procesow

Jakos¢ obstugi w handlu detalicznym jest oceniana w momentach, ktére z pozoru wydajg
sie nieistotne: gdy klient otrzymuje aktualizacje dostawy, zanim niepewnos¢ przerodzi sie
w telefon, gdy po godzinach pracy sklepu moze wygenerowac etykiete zwrotng, gdy
szybko uzyskuje odpowiedz na pytanie dotyczgce sklepu lub gdy konsultant od poczatku
zna historie sprawy, zanim klient zdecyduje sie na eskalacje.

Dla klienta sg to proste sytuacje. Nie mySsli on o sklepie infernetowym, sieci sklepow,
systemie przewoznika, CRM, systemie zgtoszen, infolinii, chatbotach, skrzynce e-mail czy
kolejce w contact center. Widzqg jedng marke i jedng obietnice.

Jezelita obiethica zostaje spetiona, sprzedawca wydaje sie godny zaufania. Jezeli
zostaje ziamana, klient dostrzega ztozonos$¢ procesow, ktéra powinna pozostac
niewidoczna.

Dlatego komunikacja stata sie dzis kluczowag warstwg operacyjng handlu detalicznego i e-
commerce. Buduje zaufanie przed zakupem, daje klientom poczucie bezpieczenstwa po
zakupie, wspiera ich podczas zwrotow i pozwala pracownikom zachowac koncentracje
w okresach najwiekszego obcigzenia.

Kiedys$ podstawowym pytaniem byto, jak obstuzy ¢ wiekszq liczibe kontaktow. Dzis
wazniejsze jest, jak pomoc wiekszejliczbie klientow szylbciej osiggnqgc oczekiwany rezultat.
Najwiekszego znaczenia nabiera to wtedy, gdy rosnie popyt. Pytania o dostawy, prosby o
zwrot, problemy z ptatnosciami czy reklamacje mogg wydawac sie wewngtrz firmy
rutynowe. Dla klienta czesto decydujg jednak o tym, czy sprzedawca nadal sprawio
wrazenie, ze panuje nad sytuacja. Szybka odpowiedz ma wartosc¢ tylko wtedy, gdy
zmniejsza niepewnosc lub pozwala klientowi przejs¢ do kolejnego etapu. Jezeli tak sie nie
dzieje, klient ponownie kontaktuje sie z firmaq, zmienia kanat komunikacji, eskaluje sprawe
albo catkowicie rezygnuje.

NFON pomaga sprzedawcom detalicznym zamieniac takie sytuacje w uporzgdkowany
proces prowadzgcy do rozwigzania sprawy. Intencje klientdbw mogaqg byc¢ rozpoznawane
wczesniej. Rutynowe zgtoszenia mogq byc¢ realizowane automatycznie. Ztozone sprawy
mogq trafia¢ do pracownikdow wraz z petnym kontekstem.

Menedzerowie widzg, ktdére tematy generujg najwiekszq presje, gdzie procesy przestajg
dziotac¢ oraz czy automatyzacja przebiega z zachowaniem przejrzystosci, kontroli |
europejskich standardow zaufania wymaganych w handlu detalicznym.

Efektem jest spokojniejszy model dziotania: klienci szybciej docierajg do witasciwego
kolejnego kroku, zespoty posSwiecajg mniej czasu na powtarzalne zadania, konsultanci
rozpoczynajg rozmowe z petnym kontekstem, a firma utrzymuje kontrole nad jakoscig

1 obstugi w momentach, w ktorych najatwiej utraci¢ zaufanie klientow.



Sprzedaweca detadliczny, ktéry najlepiej poradzi sobie w kolejnym okresie
szczytowym, nie bedzie po prostu obslugiwal wiekszej liczby kontaktow.
Przeksztalci komunikacje w inteligentng warstwe operacy jng, ktéroa
rozumie intencje klientow, realizuje rutynowe procesy, zachowuje pelny
kontekst, chroni zaufanie i angazuje pracownikow wszedzie tam, gdzie o
relacji z klientem decydujq trafna ocena sytuacji i empatio.

Klient nie widzi kanalow komunik aciji.
Odczuwa jedynie obietnice marki.

Jest koncowka listopada. Klient zamawia spersonalizowany prezent. Na stronie
internetowej widnieje informacjg, ze dostawa powinna dotrze¢ na czas. Dwa dni poznie]
status przesyitki od przewoznika jest niejednoznaczny. Podczas przerwy obiadowej klient
odswieza Sledzenie przesyiki, po pracy uruchamia czat, przed snem wysyta e-mail, o
nastepnego ranka dzwoni na infolinie, poniewaz termin dostawy ma dla niego znaczenie.

Pytanie jest proste: gdzie jest moje zamdwienie?

Po stronie sprzedawcy odpowiedz moze byC rozproszona miedzy wieloma systemami,
zespotamii zrodtami danych. Klienta nie interesuje, skgd pochodzi odpowiedz. Interesuje go
tylko, czy sprzedawca nadal panuje nad sytuacja.

To najczystszy przykiad problemu komunikacji w handlu detalicznym. Klient doswiadcza
jednej obietnicy. Organizacja funkcjonuje jako tancuch systemow, zespotdw, procedur,
wyjatkow i przekazywania spraw. Gdy tentancuch pozostaje niewidoczny, zaufanie
rosnie. Gdy staje sie widoczny, zaufanie stabnie.

Ten sam schemat pojawia sie jeszcze przed zakupem Klient chce wiedziec, czy produkt jest
dostepny, czy znajduje sie w pobliskim sklepie, czy dostawa dotrze na czasiczy
obowigzuje promocja. Pytanie moze wydawac sie wytgcznie informacyjne, ale jego
znaczenie jest biznesowe. Jasna odpowiedz moze uratowac sprzedaz Opdzniond
odpowiedz moze sprawic, ze okazja przepadnie.

Ten sam schemat pojawia sie rowniez po zakupie. Zwroft, reklamacja, uszkodzony produkt,
anulowanie zamowienia lub problem z dostawg czesto wymagajq dzictania, a nie tylko
orzekazania informaciji. Klient nie oczekuje przytoczenia zapisow regulaminu. Oczekuje, ze
sprzedawca doprowadzi sprawe do konca zgodnie z obietnica,
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Dla klienta dobra obstuga oznacza, ze nie musi rozumie¢ wewnetrznej struktury firmy. Nie
powinien zastanawiac sie, ktoéry kanat odpowiada za jego sprawe, ktory system
zawiera potrzebne informacje, ktory zesp ot moze zatwierdzi¢ kolejny krok ani dlaczego
oo raz kolejny musi podawac te same informacje.

Przyszedt z konkretng potrzeba. Rolg sprzedawcy jest pomoc mu przejs¢ do kolejnego
efapu.

Ukryty przekaz kliento

Nie zmuszaj mnie do rozumienia waszych systemow. Nie kaz mi powtarzac tych
samych informacji. Nie kieruj mnie do niewtasciwego kanatu. Nie udzielg
odpowiedzi, kKtora przerzuca prace na mnie.

Pomo6z mi doprowadzi¢ mojg sprawe do konc

Z perspektywy sprzedawcy ten sam
moment wyglgdainaczej.

Kolejka rzadko jest tylko kolejka. Najczesciej jest pierwszym widocznym sygnatem, ze
wczeshiej co$ w procesie obstugi nie zadziatato: zabrakto aktualizacj, zasady byty
niejasne, kanaty komunikacji nie byty ze solbg potgczone, odpowiedzi okazaty sie
nieaktualne, przekazanie sprawy zawiodto albo rutynowy proces nie miot
zautomatyzowanej sciezki realizacii.

Dla klienta takie ukryte tarcia oznaczajg oczekiwanie. Dla konsultanta oznaczajg
dodatkowq prace. Dla sprzedawcy oznaczajg wyzsze koszty, wiekszqg presje, wieksze
ryzyko i utrate zaufaniao.

Te same problemy objawiajg sie w réznych czesciach organizacji w odmienny sposob.
/Zespoty obstugi klienta obserwujg rosnqgcqg liczbe kontaktow, powtarzajgce sie zgtoszenia i
klientow, ktorzy juz na poczatku rozmowy sqg sfrustrowani. Menedzerowie contact center
widzg niestabilne kolejki, nieskuteczne przekazywanie spraw oraz konsultantow, ktorzy
zaNim rozwiqzg problem, muszqg najpierw odtworzy¢ jego historie. Zespoty e-commerce |
obstugi zwrotow mierzqg sie z procesami zamowien, anulowan, zwrotow i reklamacii, ktore
orzestajg dziotac, gdy klienci przechodzg miedzy strong internetowq, telefonem, pocztg
elektroniczngi czatem. Zespoty IT zmagajq sie z nadmiarem narzedzi, ryzykiem integracj,
wymaganiami dotyczgcymi bezpieczenstwa oraz lokalizacji przechowywania danych.
Pracownicy sklepdw stacjonarnych odbierajg nieodebrane potqgczenia, btednie
orzekierowane rozmowy i doswiadczajqg niepotrzebnych przerw podczas bezposrednie;
obstugi klientow.
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Nie chodzi o to, ze zawodzi jeden zesp ot Problem polega na tym, ze presja zwigzana z
Kkomunikacjg w handlu detalicznym obejmuje dzis caty model operacyjny. Trudnos$¢ jednego
Klienta przektada sie na wieksze obcigzenie obstugi, dodatkowq prace operacyjng, wiekszg
ztozonosc¢ techniczngiwyzsze ryzyko biznesowe.

Dlatego kolejnym krokiem nie powinno by ¢ po prostu odpowiadanie na wiekszq liczibe
kontaktow. Sprzedawcy detaliczni muszg zrozumied, ktére procesy generujg zbedne
zgtoszenia, gdzie klienci tracqg zaufanie oraz ktdre rutynowe czynnosci mozna zrealizowad
lub przygotowac jeszcze przed trafieniem sprawy do koleki.

Powtarzajgce sie zgloszeniai szczyty
sezohowe sprawiajq, ze zaufanie staje
sie kruche.

Pytanie o status dostawy moze wydawac sie po prostu kolejnym zgtoszeniem w kolejce.
Dla klienta moze jednak dotyczy¢ prezentu urodzinowego, ktory musi dotrzec przed
weekendem, albo zakupu na ostatnig chwile, ktérego nie da sie juz zastgpic. Pytanie o
dostepnos$¢ produktu moze zadecydowac o sfinalizowaniu zakupu. Pytanie dotyczqgce
sklepu moze przesqgdzi¢ o tym, czy klient w ogdle go odwiedzi.

/ takim wyzwaniem mierzy sie dzis wiele zespotdbw odpowiedzialnych za handel detaliczny
| e-commerce. Te same pytania pojawiajqg sie kazdego dnia. Cho¢ same zgtoszenia sqg
powtarzalne, sytuacje klientow juz takie nie sa.

Okresy najwiekszego ruchu obnazajg kazdg stabos¢ sciezki obstugi. Licziba zgtoszen rosnie,
oresja narasta, a klienci szukajg potwierdzenia, ze marka nadal potrafi wywigzac sie ze
swoich obietnic wtedy, gdy ma to najwieksze znaczenie.

Szybkos¢ ma znaczenie, ale sama szybkosc nie wystarczy. Szybka, lecz nieprecyzyjna
odpowiedz jedynie przesuwa frustracje na podzniej Klienci oczekujg pewnosci: chcg
wiedziec, co jest faktem, co wydarzy sie daleji czy muszg podjgc jaokiekolwiek dziatanie.
Jezeli pierwsza odpowiedz nie zmniejszy ich niepewnosci, ponownie skontaktujg sie z firma,
zmienig kanat komunikacji, eskaluja sprawe albo zrezygnujg z dalszych dziatan.

NFON pomaga sprzedawcom detalicznym zamienia¢ powtarzajqgce sie zgloszenia w
uporzgdkowany pierwszy kontakt. Klienci mogqg opisac swojqg sprawe wiasnymi stowami,
natychmiast otrzymac pomoc, jesli odpowiedz jest dostepna, a w razie potrzeby zostac
otynnie skierowani do odpowiedniego pracownika. Rutynowe zgtoszenia sg rozwigzywane
szybciej, niejednoznaczne sprawy sqg porzgdkowane jeszcze przed trafieniem do
konsultanta, a menedzerowie zyskujg wglgd w tematy generujgce najwiekszqg presje.
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Mozliwosci sq znaczgce. Z badan dotyczgcych wykorzystania czatu w handlu detalicznym
wynika, ze 53% sprzedawcow umozliwia klientom sledzenie zamdwien za posrednictwem
czatu po podaniu humeru zamowienia lulb danych kontaktowych. Pytania o status i opcje
dostawy stanowity 29% wszystkich interakcji na czacie wsrod konsumentow
korzystajagcych z tej formy kontaktu w ciggu ostatnich 12 miesiecy, natomiast pytania
dotyczqgce produktdéw po zakupie odpowiadaty za kolejne 27%. Pokazuje to, jak duza
cze$¢ zgtoszen dotyczy powtarzalnych procesdw posprzedazowych.

Przyklad z praktyki— obstuga szczytu sezonowego

W jednym z europejskich srodowisk handlu detalicznego sezonowa liczbo
zamowien wzrosta nawet o 400%, powodujgc gwattowny wzrost liczby pilnych,
powtarzalnych i emocjonalnie obcigzajgcych zgtoszen w najoardziejinfensywnym
okresie roku.

NFON pomégt zapewni¢ dostepnosc kluczowych sciezek obstugi przez catq
dobe, dzieki czemu klienci mogliuzyskac¢ wsparcie takze poza standardow ymi
godzinami pracy. Winnym srodowisku o duzejliczbie zgloszeh NFON pomébgt
zautomatyzowac 25% polqgczen, ograniczy¢ liczbe nieodebranych polgczen o
ponad 40 punktéw procentowych oraz skréci¢ czas obstugi zapytan z nawet
trzech tygodni do kilku dni, a niekiedy nawet godzin.

Co naprawde oznacza ten problem? Powtarzajgce sie pytania nie sqg zgtoszeniami o niskie]
wartosci. Czesto sg momentem, w ktorym klienci sprawdzajg, czy marce nadal mozna ufac

ood presja.

Klienci oczekujg doprowadzenia sprawy
do konca, anie kolejnej odpowiedazi.

Gdy cos$ pdjdzie nie tak po zakupie, klient nie oczekuje przytoczenia regulaminu. Oczekuje
COSTepu.

Obstuga bardzo szybko przestaje by¢ wytgcznie zadaniem dziotu obstugi klienta, a staje
sie procesem operacyjnym. To, co z perspektywy klienta wydaije sie prostg sprawa,
czesto wymaga wykonania wielu dziotan w tle. Jezeli somoobstuga potrafi jedynie
orzekazac informacje, cata pracaitak ostatecznie wraca do konsultanta.

NFON pomaga sprzedawcom detalicznym zamieniaé rozmowy w zrealizowane
procesy. Rutynowe zgtoszenia mogg automartycznie przechodzi¢ do kolejnych etapow, a
bardziej ztozone sprawy trafiajg do pracownikdw wraz z petinym kontekstem potrzebbnym
do szybkiego dziatania. Tam, gdzie potrzebna jest ocena sytuacji, empatia lub obstuga
wyjatkow, rozmowa ptynnie przechodzi do pracownika.
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/naczenie takiej operacyjnej obstugi szczegdlnie dobrze widac podczas finalizaci
zamowieniich pdzniejszych korekt. Wedtug firmy Forrester 14% osob kupujacych online
ztozyto zamowienie z btednymi danymi do faktury lulb dostawy, a 79% oczekuje
mozliwosci anulowania zamowienia natychmiast po jego ztozeniu (Forrester, Don't Just
Speed Up Checkout; Help Customers Fix Their Mistakes Promptly, 2025)

Podobng presje wywolujg problemy zwigzane z ptathosciami. Forrester ustalit ze 53%
0sob kupujgcych online kontaktowato sie w ciggu ostatniego roku z firmg w sprawach
dotyczacych rozliczen lub ptatnosci, a 59% z nich napotkato trudnosci z rozwigzaniem
swojego problemu (Forrester, Overhaul Digital Biling And Payment Experiences To Improve
Customer Experiences, 2025).

Przyklad z praktyki— doprowadzanie spraw do konca

W innym wdrozeniu dla handlu detalicznego NFON pomégt przeksztalcic
obstuge reklamacjii zwrotéw w uporzgdkowane sciezki obstugi. Klienci mogq
samodzielnie wykonac¢ kluczowe czynnosci, takie jak przesytanie zdje¢,
wypetnianie formularzy czy generowanie etykiet zwrotnych, a osoby
kontaktujqgce sie z firmq sq identyfikowane i kierowane wedtug intencji
zarowno w kanatach gtlosowych, jaki cyfrowych.

Efektem nie jest juz jedynie komunikat:, Otrzymalismy Twojg wiadomosc'. Kolejny
etap procesu zostaje uruchomiony od razu.

Co naprawde oznacza ten problem? Sciezka obstugi nie konczy sie w chwil
orzekazania informacji. Kohczy sie dopiero wtedy, gdy klient rzeczywiscie zrobit
kolejny krok.

Korzystanie zréznych kanatow powinno
byc¢ ptynne, a nie fragmentaryczne.

Klient rozpoczyna rozmowe na czacie, pdzniej wysyta e-maila, a gdy sprawa staje sie
pilna, dzwoni. Oczekuje, ze sprzedawca rozpozna cotg historie kontaktu, a nie poprosi go o
rozpoczecie wszystkiego od poczagtku.

Wieksza licziba kanatow komunikacji nie oznacza automatycznie lepszej obstugi. Telefon, e-
mail, czat, komunikatory, media spotecznosciowe i sklepy stacjonarne mogqg by ¢ dostepne,
ale jezeli nie wspotdzielg kontekstu, kazdy kanat staje sie nowym poczagtkiem. Z
perspektywy klientaistnieje wybor. W praktyce dosSwiadcza jednak fragmentarycznej
obstugi
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Dla konsultantow oznacza to niepotrzebng dodatkowq prace. Klienci oczekujg postepu,
podczas gdy konsultanci czesto rozpoczynajg od odtwarzania historii sprawy. Przeszukujg
systemy, analizujg wczesniejsze wiadomos$ci, ponownie proszg o te same informacje |
radzq sobie z frustracjqg klienta, ktéra narosta jeszcze przed rozpoczeciem rozmowy.

NFON pomaga sprawic, aby przechodzenie miedzy kanatami bylo plynne.
Intencja klientq, historia kontaktu, zebrane informacje, podsumowanic
rozmow i kontekst zgloszenia mogq towarzyszyc klientowi przy kazdej

kolejnej interakciji. Gdy konieczne jest przekazanie sprawy, kolejny pracownik
moze kontynuowa¢ rozmowe zamiast zaczynac jo od nowa..

Ma to znaczenie, poniewaz klienci nie wybierajg jednego kanatu komunikacji. Badania
-orrester pokazujq, ze przedstawiciele pokolenia Balby Boomers preferujg rozmowy
telefoniczne (61%) i e-maile (47%), natomiast przedstawiciele pokolenia Z korzystajg w
oardziej zrbwnowazony sposob z telefonu, poczty elektronicznej, wiadomosci SMS i czatu.
Dlatego obstuga klienta w handlu detalicznym nie moze opierac sie na jednym ,najlepszym’
anale. Musi zapewniac spojne doswiadczenie we wszystkich kanaotach.

Tradycyjne modele obstugi sprawiajg, ze okoto 60—70% czasu konsultantow pochtaniajg
rutynowe, powtarzalne zgtoszenia, podczas gdy jedynie 30—40% przeznaczane jest na
ztozone sprawy wymagajgce ludzkiej oceny (Forrester, Al Agents Will Transform The
Customer Service Workforce, 2025). Badania porownawcze pokazujg rowniez, ze
konsultanci obstugujg zwykle od 20 do 50 interakcji dziennie, w zaleznosci od wielkoSci

organizacj, ztozonosci zgtoszen i poziomu automatyzacji (Forrester, 2025 Service Desk
Benchmarks, Global, 2025).
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Przyklad z praktyki— kontekstiprzekazywanie spraw

NFON pomaga zespotom obstugi wykorzystywaé automatyzacje do ochrony czasu
pracownikéw, a nie doich zastepowania. W srodowiskach o duzejliczbie zgloszen
rutynowe zadaniai e-maile mogq by¢ obstugiwane wczesniej, natomiast historia
klienta, kontekst zgloszeniai podsumowaniarozméw przygotowujg konsultanta
jeszcze przedrozpoczeciem kontaktu.

Ffekty sg mierzalne: mozna zautomatyzowac nawet /0% powtarzalnych zadan oraz do
86% rutynowych e-maili od klientow. Dzieki temu konsultanci majg wiecej czasu na sprawy
wymagajgce oceny sytuacj, uspokojenia klienta iindywidualnego podejscia.

Co naprawde oznacza ten problem? Klienci nie oczekujg, ze wszystkie kanaty bedg
identyczne. Oczekujg, ze kazdy z nich bedzie pamietal wystarczajgco duzo, aby uatwic
kolejny krok, a konsultancirozpoczng rozmowe z juz przygotowanym kontekstem.

Al musi budzic¢ zaufanie, byc¢ przejrzyste
itatwe do opuszczenia.

Klienci chetnie korzystajg z natychmiastowych odpowiedzi, gdy pytanie jest proste. Gdzie
jest moje zamowienie? Czy moge zmieni¢ adres dostawy? Jaki jest status mojego zwrotu?
W takich sytuacjach automatyzacja jest pomocna. Zaufanie bardzo szybko jednak znika,
ody sprawa staje sie bardziej wrazliwa. Klienci chcg wiedzied, co sie dzieje, dlaczego
korzystajg z automatyzacjii jok mogag skontaktowac sie z cztowiekiem, gdy sytuacja tego
wymagal

Dla sprzedawcodw detalicznych Al jest wiec nie tylko decyzjg dotyczgcg obstugi klienta,
lecz takze decyzjg dotyczgcqg zaufania. Kazda rozmowa moze zawierac nazwiska,
adresy, historie zamowien, dane dotyczqgce ptatnosciiinne informacje wrazliwe. W Europie
automatyzacja musi by¢ odpowiednio zarzgdzanag, przejrzysta i pozostawac poa
kontrolag,

Ryzyko nie polega wytgcznie na tym, ze Al udzieli btednej odpowiedzi. Znacznie wiekszym
zagrozeniem jest sytuacja, w ktorej klient czuje sie uwieziony w zautomatyzowanym
procesie, ktory nie rozumie jego sytuaciji, nie potrafi wyjasni¢ swojego dziatania ani
orzekazac sprawy cztowiekowi wtedy, gdy potrzebna jest ocena, empatia lub
indywidualne podejscie. W takich momentach automatyzacja przestaje by¢ postrzegana
joko pomoc, a zaczyna sprawiac wrazenie bezdusznej.

NFON pomaga wdraza¢ Al jako kontrolowangq inteligencje, a nie zamknietq, czarnqg
skrzynke”. Mozna zarzqgdzac zrédlami wiedzy. Mozna definiowac sciezki eskalaciji.
Mozna jasno okreslac¢ zasady przekazywania spraw. Logikarozmoéw i przeptywy
danych pozostajq przejrzyste dla organizaciji. Gdy sytuacja wymaga oceny, obstugi
wyjatkow lub uspokojenia klienta, sprawe moze przejgc pracownik.
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Ma to szczegodlne znaczenie w europejskim handlu detalicznym, gdzie klienci coraz wiekszqg
wage przywigzujg do ochrony danychiprzejrzystosci. Mimo to jedynie 17% osoéb
kupujacych online we Francji, Niemczech, Wioszech, Hiszpanii, Szwecji i Wielkiej Brytani
deklaruje, ze wie, kiedy podczas kontaktu z firmg wykorzystywana jest sztuczno
inteligencja. W tych samych szesciu krajach od 51% do 62% respondentdw uwaza, ze
firmy powinny informowac klientdw o wykorzystywaniu Al. Uzytkownicy juz aktywnie
dibajarowniez o prywatnosc: 42% dorostych internautow w Niemczech oraz 39%
dorostych internautow we Wioszech ograniczyto wykorzystywanie plikbw cookie.
(Forrester, The Future Of Commerce (Europe-5), 2025)

Przyktad z praktyki— Al pod kontrolqg

W anonimowym wdrozeniu dla duzejfirmy z branzy handlu detalicznego NFON
pomoéglzastosowac Al w sSrodowisku podlegajgcymrygorystycznym wymaganiom w
zakresie ochrony danych. Rozwiqgzanie zapewnialo firmie wglgd w przeptywy
danych, logike rozméw iintegracje, a jednoczesnie umozliwiato kontrolowane
wdrozenie dzieki hostingowi w Niemczech, zgodnosci zRODO oraz opcjom wdrozenia
prywatnego lub lokalnego.

Almozna rozwijac¢ wokotrzeczywistych procesow bez utraty kontrolinad danymi klientow,
logikg marki ani wymaganiami dotyczgcymi zgodnosci

. Forwarded 1o a human Ageant = Hondled by the Al agent
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Od kontaktu z klientem do postepu
W jego sprawie.

Sprzedawcy detaliczni nie potrzebujg kolejnego odizolowanego narzedzia, ktdre
obstuguje jeden kanatitworzy kolejne przekazanie sprawy. Potrzebujg sposobu na
usprawnienie catej sciezki obstugi: pierwszego kontaktu, realizacji rutynowych spraw,
eskalacji do pracownika, dalszych dziotan, pomiaru i nadzoru.

NFON pomaga przeksztatcic komunikacje z funkcji reagujgcej na zgtoszenia w warstwe
operacyjng, ktéra prowadzi sprawy klientow naprzod. Infencja klienta jest rozpoznawana

juz na wczesnym etapie kontaktu. Rutynowe czynnosci sg obstugiwane, realizowane lub

orzygotowywane jeszcze przed trafieniem do kolejki. Ztozone sprawy trafiajg do
oracownikOw wraz z juz zebranym kontekstem. Menedzerowie zyskujg wglad w
powtarzajgce sie zgtoszeniq, niedziatajgce sciezki obstugi i obszary najwiekszego
olbcigzenia.

Uproszczony przebieg obstugi jest jasny: klienci kontaktujq sie za
posrednictwem kanalu najlepiej dopasowanego do danej chwili;
ichintencjaipilnos¢ sprawy sqrozpoznawane na wczesnym
etapie; rutynowe zgloszenia sqrozwigzywane lub
przygotowywane; zlozone przypadki sq przekazywane wraz z
petnym kontekstem; a wzorce popytu pokazujq, ktére sciezki
wymagajg usprawnienia.

ROZWIAZ / : ANALIZUJ |
KONTAKT — ROZPOZNAJ - PRZYGOTUJ ) PRZEKAZ — ULEPSZAJ
WV
Telefon, czat, Intencjaq, Rutynowe Pracownik z Analiza,
e-mail, pilnos¢, zgtoszenia pelnym optymalizacj
strona kontekst rozwigzane lub kontekstemi ainadzor
infernetowa, klienta przygotowane historiq
sklep sprawy
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Sprzedawcy detaliczni czesto mierzg jakosc¢
obstugi na podstawie aktywnosci: liczby >
obstuzonych kontaktéw, Sredniego czasu F

obstugi, dtugosci kolejki, liczby nieodebranych
potgczen lub szybkosci odpowiedzi. Wskazniki te
sqgistotne, ale nie zawsze pokazujg, czy klient
rzeczywiscie posunat swojg sprawe naprzod.

Sprzedawca moze odpowiadac szybciej, o
Mimo to pozostawiac klientow bez rozwigzania.
Czatbot moze reagowac natychmiast, a mimo to
powodowac koniecznos$¢ przekazania sprawy.
Konsultant moze zamkng¢ zgtoszenie, podczas
ody klient nadal czeka na kolejny krok.

Wazniejsze pytanie brzmi: czy interakcjo
rzeczywiscie doprowadzita sprawe naprzod?

Dotrzymaj obietnicy wtedy, gdy ma to
hajwieksze znaczenie.

Szczyty sezonowe nie tworzg nowych problemow z obstuga. Obnazajg problemy, ktore
istniaty juz wczesniej: niejasne Sciezki, niepotgczone kanaty, reczne zadania, nieskuteczne
orzekazywanie spraw oraz rutynowe zgtoszenia bez tatwego sposobu realizacii

Klienci nie postrzegajq tych problemow jako wewnetrznej ztozonosci firmy. Oceniajqg je
jako zdolnosc¢ sprzedawcy do dotrzymania obietnicy.

/

Sprzedawca detaliczny, ktory najlepiej poradzi sobie w kolejnym okresie szczytowym, nie
oedzie tylko obstugiwat wiekszejlicziby kontaktdw. Bedzie wczesdniejrozpoznawatintencje
Klientow, realizowat lub przygotowywat rutynowe procesy, zachowywaot kontekst miedzy
Kanatami oraz angazowaot pracownikow tam, gdzie najwieksze znaczenie majg trafna
ocenda sytuac) i empatia.

W ten sposdb komunikacja staje sie czyms$ wiecej niz funkcjg odpowiadania na
zgtoszenia. Staje sie sposobem na ochrone zaufania, odzyskiwanie zdolnosci
operacyjnychipomaganie klientom w posuwaniu spraw naprzod wiedy, gdy ma to
najwieksze znaczenie.

NFON pomaga sprzedawcom detalicznym automatyzowacé rutynowe zgloszeniaq,
zachowywac¢ kontekst miedzy kanalamii szybciejprowadzi¢ sprawy klientow
naprzod, przy jednoczesnym zachowaniu kontroli nad zaufaniem, danymii eskalacjq
do pracownikow.

Zacznij od procesu w handlu detalicznym, ktoéry

obecnie generuje najwiekszq presje. ( NFON.COM )
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