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Metoda diagnozy i doskonalenia integracji kanalow obstugi klienta

Streszczenie

Wraz z ewolucja potrzeb klientow, przedsigbiorstwa handlowe dostosowuja swoje
oferty produktow i standardy obstugi, aby utrzymaé istniejacych i przyciagnaé nowych
klientow. Obecne trendy zakupowe wskazuja, ze klienci oczekuja elastycznosci w wyborze
kanatow obstugi w trakcie procesu zakupowego. Z tego powodu wdrozenie koncepcji
omnichannel, integrujacej wszystkie kanaly obstugi klienta, jest kluczowe dla zachowania
konkurencyjnosci przez przedsiebiorstwa handlowe. Podej$cie omnichannel umozliwia ptynne
przechodzenie miedzy réznymi kanatami interakcji z klientem, co poprawia ogolne
doswiadczenie zakupowe dzigki cigglemu dostgpowi do informacji i historii zakupow klientow.

Niniejsza praca doktorska koncentruje si¢ na przedsiebiorstwach z branzy handlu
detalicznego, podkreslajac mozliwo$¢ dokonywania zakupow w dowolnym kanale i wybierania
dowolnej metody dostawy zachowujac przy tym integracj¢ kanatow obstugi klienta i dbanie o
do$wiadczenia klienta podczas calego procesu zakupowego. Badanie identyfikuje kluczowe
czynniki wptywajace na integracj¢ kanatow obstugi klienta, ocenia aktualny poziom integracji
I wskazuje mozliwosci doskonalenia poziomu integracji. Kluczowe motywacje do tego badania
to szybki rozwdj technologii IT, zmieniajgce si¢ nawyki klientow oraz brak zidentyfikowanych
metod integracji w literaturze. Wezesniejsze badania autora W zakresie integracji kanatow
obstugi klienta stanowig podstawe dla niniejszego badania.

W pracy wykorzystuje si¢: analizg literatury, metody heurystyczne, metody sondazu
diagnostycznego oraz zastosowanie studium przypadku. Praca ma na celu wypehienie
zidentyfikowanej luki badawczej poprzez opracowanie metody diagnozy i doskonalenia
integracji kanatow obslugi klienta, przyczyniajac si¢ do rozwoju praktyk biznesowych.

Praca sktada si¢ z czterech gtownych czesci:

e teoretycznych podstaw problematyki - rozdzial przedstawia teoretyczne podstawy
integracji kanaléw obstugi klienta. Zawiera analize terminologiczng, omowienie
ewolucji obstugi klienta 1 genezy rozwoju koncepcji omnichannel. Opisuje kanaty
zakupowe 1 dziatania klientow na réznych etapach procesu zakupowego, przedstawia
przeptyw dobr 1 informacji z logistycznego punktu widzenia oraz ukazuje

wykorzystanie narzedzi marketingowych do zaspokajania potrzeb klientow. Analizuje



rowniez czynniki wptywajace na doswiadczenie zakupowe klienta oraz prezentuje
problemy, wyzwania i trudnos$ci zwigzane z integracja kanatéw obstugi klienta.

e Dbadan poznawczych - rozdziat ten skupia si¢ na badaniach poznawczych dotyczacych
integracji kanatéw obstugi klienta. Obejmuje okreslenie kluczowych czynnikéw
wplywajacych na poziom integracji kanatow, sity 1 kierunku wptywu tych czynnikow
oraz badania preferencji klientow. Wprowadzenie do badan przedstawia ogoélne
zalozenia, natomiast badania pilotazowe sg przygotowaniem do bardziej szczegétowych
analiz.

e projektu metody - rozdzial ten przedstawia projekt metody diagnozy i doskonalenia
integracji kanaléw obstugi klienta. Zawiera zalozenia projektowe, ktére stanowig
podstawe metody. Ogolny schemat metody opisuje proces postepowania W metodzie.
Omawiane sg ogdlne zasady metody oraz wykorzystanie informacji o kluczowych
czynnikach wplywajacych na integracje, badaniach preferencji klientow oraz
wskazywany jest sposob diagnozowania i doskonalenia integracji kanalow obstugi
klienta.

o weryfikacji metody za pomocg studium przypadku - rozdziat ten zawiera weryfikacje¢
opracowanej metody poprzez zastosowanie jej w studium przypadku w
przedsigbiorstwie handlowym. Rozpoczyna si¢ wprowadzeniem do studium przypadku
omawiajagcym badane przedsigbiorstwo oraz ekspertow biorgcych udziat w badaniu.
Nastepnie opisane s3 kluczowe czynniki wplywajace na poziom integracji obstugi
klienta, badania preferencji klientow oraz sity i kierunku wptywu czynnikoéw. Kolejne
sekcje dotycza diagnozy poziomu integracji kanatéw obslugi klienta oraz dziatan
doskonalgcych te integracje. Na koncu znajduje si¢ podsumowanie zastosowania
metody, oceniajace jej skutecznos¢ 1 praktyczno$¢ w rzeczywistych warunkach.

Praca konczy si¢ podsumowaniem wynikdw badah oraz wskazaniem kierunkéw
przysztych badan. Autor podsumowuje realizacj¢ celu pracy, odpowiada na postawione pytania
badawcze oraz przedstawia potencjalne obszary badawcze, ktore mogg rozwijac i wykorzystac

opracowang metode diagnozy i doskonalenia integracji kanatow obstugi klienta.



