Czas odpowiedzi ma znaczenie
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WSTEP

Na skuteczng sprzedaz wptywa wiele czynnikéw. Ponizszy raport pozwoli Ci dowiedziec¢ sie, ktore
7 nich mogg przesadzi¢ o sukcesie badz porazce Twojej firmy, jak wypada ona w poréwnaniu do
innych w branzy oraz jakie kroki mozesz podja¢ by wprowadzi¢ najlepsze praktyki do swojego
zespofu sprzedawcow i uzyskac¢ przewagi konkurencyjne. Raport skupia sie na analizie
poczatkowego zaangazowania klientéw i jego wptywie na zawarcie transakcji oraz postrzeganie
firmy.

Branza nieruchomosci juz dawno doswiadczyta zmian zwigzanych z coraz szerszym
wykorzystaniem Internetu i stosuje najnowsze rozwigzania technologiczne dostosowujac sie do
preferencji klientow. Tradycyjne dziatania promocyjne deweloperdw i agencji nieruchomosci w
postaci ogtoszen w prasie czy banerow odeszty do lamusa ustepujgc miejsca ogtoszeniowym
portalom internetowym, takim jak Otodom.pl czy Gratka.pl. Przedsiebiorstwa, ktore nie
dostosowaty sie do zachodzacych zmian powoli tracity klientow, by w koncu ustgpi¢ miejsca
nowym graczom.

Obecnie mamy do czynienia z podobng zmiang - zmiang powigzang z coraz wiekszym
nasyceniem rynku nieruchomosci, ewolucjg, a wtasciwie rewolucjg technologiczna, gospodarcza
i demograficzng. Wszelkie prognozy wynikajace z badar i obserwacji wskazujg na to, ze najblizsze
lata bedg czasem, gdy o powodzeniu przedsiebiorstwa zacznie decydowac¢ doskonatosé w
obstudze klienta. W tym okresie biura jak i deweloperzy powinni wypracowa¢ metody
zapewniajgce klientom pozytywne doswiadczenia w celu zwiekszenia szans na ponowne
transakcje oraz polecenia - gtéwne determinanty sukcesu na rynku nieruchomosci.

Cho¢ ciggty strumien leadéw z Twojej strony Lead — potencjalny klient

internetowej lub innych zrodet jak Otodom czy Gratka.pl wstepnie zainteresowany
wydaje sie olbrzymim sukcesem, jest to dopiero ofertg firmy. W tym
pierwszy krok do udanej transakcji. W tym momencie przypadku jako lead

rozumiany jest klient, ktory
wypetnit internetowy
formularz kontaktowy

zaczyna sie prawdziwa praca: angazowanie kazdego z
klientow i przeksztatcenie jego zaangazowania w
dochody dla biura.

Nie jest to tatwe. Skuteczne zaangazowanie klientéw pochodzacych z formularzy
kontaktowych sktada sie z trzech gtéwnych elementéw:

Szybkosci odpowiedzi: 50% transakcji zawieranych jest z sprzedawca ktory
skontaktowat sie jako pierwszy

Wytrwatosci w kontakcie: jedna badz dwie proby kontaktu czesto nie sg wystarczajace

Personalizacji kontaktu: klienci oczekuja ,ludzkiej” rozmowy, nie autorespondera

-Ne N
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Istnieje wiele badan na temat znaczenia powyzszych czynnikéw wptywajacych na zaangazowanie
klienta i sukces potencjalnej transakcji. Chcielismy dowiedzie¢ sie, czy biura nieruchomosci oraz
deweloperzy wprowadzili te wiedze w praktyce. Ponizszy raport zawiera zebrane w jednym
miejscu najwazniejsze badania oraz informacje o tym, jakie dziatania podejmowane sg przez biura
nieruchomosci i deweloperdw aby zaangazowac potencjalnych klientéw zainteresowanych ich
oferta.

Pordwnalismy badania opisujgce najlepsze praktyki z rzeczywistoscig i zauwazylismy, ze wiele
zapytan kierowanych do biur nie zostaje obstuzonych. ChcielibySmy, aby miaty one mozliwos¢
wprowadzenia rozwigzan zapobiegajacych utracie klientédw, tym samym wyrdzniajac sie sposrod
konkurencji najwyzszym poziomem obstugi i mozliwoscig skupienia sie na tym co dla biznesu
najwazniejsze - zawieraniem transakcji z zadowolonymi klientami.

, Brak odpowiedzi to rowniez odpowiedz. Jestesmy
rownie odpowiedzialni za to czego nie zrobimy.

—Jonathan Safran Foer

Jak wiesz, leady pochodzace z formularzy kontaktowych sg drogim, ale i kluczowym dla sukcesu
zréodtem dochodu. Mamy nadzieje, ze ponizszy raport pomoze Ci odkry¢ sposoby na jego
zoptymalizowanie.
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METODYKA BADANIA

Wybor przedsiebiorstw

Odwiedziliémy strony oraz portale takie jak Otodom, Gratka.pl, Morizon i wystalismy 1822
zapytania do agencji nieruchomosci. Przedsiebiorstwa wybraliémy na podstawie zestawien i
rankingdw z takich Zrodet jak Amadeus, Bloomberg, Forbes, i publikacji specyficznych dla branzy.
Rankingi obejmowaty takie czynniki jak udziat w rynku, roczne przychody i kapitalizacja rynkowa.
Nastepnie wybralismy takg samg liczbe firm z gérnej, sredniej i dolnej czesci tych rankingdw.

Metoda kontaktu

Badanie prowadziliémy przez okres jednego miesigca wykorzystujagc rdzne tozsamosci
tajemniczych klientéw. Do kontaktu wykorzystywalismy cztery metody: (i) wystanie zapytania za
pomocg formularza kontaktowego znajdujacego sie na stronie internetowej przedsiebiorstwa, (i)
wystanie bezposredniego maila z zapytaniem na adres email podany jako kontaktowy w sprawach
sprzedazowych na stronie internetowej przedsiebiorstwa, (iii) wystanie zapytania za pomocg
formularza kontaktowego na portalach takich jak Otodom, Gratka.pl, Morizon bezposrednio na
dang oferte, (iv) wystanie zapytania za pomocga formularza kontaktowego na portalach takich jak
Otodom, Gratka.pl, Morizon jako zapytanie ogdlne skierowane do przedsiebiorstwa.

, , Klienci zapamietajg dobrg obstuge znacznie dtuzej niz niskg cene.

—Lauren Freedman, President of the E-tailing Group
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Zapytania formularzowe wysytano w oparciu o statystyki godzin sptywania kilku tysiecy zapytan
(obstuzonych historycznie przez GetAnna). Kontakt nawigzywano w godzinach:

i Poniedziatek - Pigtek
| ®09:00 - 19:00
| = 19:00 - 09:00

weekend

Zeby mozliwie realistycznie odwzorowac rynkowe warunki w 25% przypadkéw podczas kontaktu
podano jedynie email, a w pozostatych email jak i numer kontaktowy.

Dodatkowo 20% wystanych zapytan miato spersonalizowana wiadomos¢ z konkretnym pytaniem
ze strony klienta, a pozostatych 80% standardowg wiadomo$¢é proponowang przez portal, na
ktorym znajdowato sie ogtoszenie.
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Szybkos¢ definiujemy jako czas pomiedzy wysytka
zapytania  formularzowego a  uzyskaniem
pierwszej odpowiedzi. Badania wykazaty, ze im
szybciej nawiagze sie kontakt z leadem, tym
wieksza szansa na kwalifikacje. Zmienna ta
najbardziej wptywa na wyniki badania, nawet kilka
minut moze mie¢ ogromne znaczenie:

Kwalifikacja leada — etap w procesie
zajmowania sie leadem, kiedy jest on
chetny do wejscia w proces
sprzedazowy - w niektérych
przypadkach oznacza to, ze sprzedawca
umawia spotkania z leadem zeby
rozpocza¢ proces sprzedazowy

« OdpowiedZ w 5 minut zwieksza szanse na kwalifikacje 21-krotnie w poréwnaniu do

odpowiedzi w 30 minut?.

« Kontaktujac sie w 5 minut zamiast 10 sprzedawca zwieksza szanse na kwalifikacje leada 4-

krotnie?.
10000 —

Najlepszy czas
odpowiedzi to max
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5 min 10 min 15 min 20 min 25 min

Czas odpowiedzi

30 min

Odpowiadajgc wolno tracisz
nawet 9 na 10 klientow!

10minut \/S 5 minut

Bazujac na najlepszych praktykach zaprezentowanych w badaniach, takich jak ,Lead Response
Management Study”, stworzyliémy skale oceny szybkos$ci odpowiedzi.

0 -5 min 30 - 60 min

0 (G

powyzej 24 godz.

—@

5-30 min 60 min - 24 godz. brak odpowiedzi

! http://www.leadresponsemanagement.org/Irm_study
% http://www.leadresponsemanagement.org/Irm_study
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Pod uwage nie brano autoresponderdw, a jedynie czas po jakim otrzymano pierwsza,
spersonalizowang wiadomosé. Jedynie 1% badanych posrednikow nieruchomosci odpowiedziato
na zapytanie w przeciaggu 5 minut, a najszybsza odpowiedz otrzymaliSmy po 51 sekundach
(posrod deweloperow rowniez 1% odpowiada w czasie do 5 minut; najszybsza odpowiedzZ po 48
sekundach). Mediana czasu odpowiedzi wyniosta 14 godzin i 44 minuty (23 godziny i 12 minut
wérod deweloperéw), a 43% zapytan nigdy nie doczekato sie odpowiedzi (51% wérod
deweloperow).

Ponizszy wykres przedstawia czas odpowiedzi badanych biur nieruchomosci w poréwnaniu do
deweloperdw.

51%
43%
31%
0,
29% 24%
17%
5% o
1% 1% 2% 3% 0%
.
A B C D E F
(O-5min) (5-30 min) (30-60min) (60min - 24godz)  (powyzej 24 (brak odp.)
godz.)

Biura Nieruchomosci B Deweloperzy
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Wytrwatos¢ w kontakcie mierzylisSmy zliczajac liczbe ponownych préb kontaktu telefonicznego
jak i emaliowego w trakcie 21 dniowego okresu badania. Optymalng liczbe prob kontaktu

okreslilismy na podstawie badan:

« Proba kontaktu podjeta 3 razy w porownaniu do tylko jednej zwieksza szanse na jego

powodzenie dwukrotnie®

« Firmy z najszybciej rosngcymi dochodami probowaty skontaktowac sie z leadem od pieciu do

o$miu razy”

. Ogdlna responsywnosc i wspotczynnik kwalifikacji rosna nawet po 8 probach®

Wytrwatose jest czynnikiem, ktory stawia najwieksze wymagania co do czasu pracy sprzedawcy.
Badania nie sg zgodne co do kompromisow miedzy skutecznodcig a kosztami réznych ilosci
kontaktow, ale co najwazniejsze wszystkie potwierdzaja, ze maksymalizacja ilosci prob kontaktu

zwieksza prawdopodobiefstwo odpowiedzi i kwalifikacji leada.®

= /1 Zawsze podejmuj

100% — = minimum 5 prob kontaktu

80% |— —
[
2]
S 60% [— —
) Wiekszos¢ sprzedaw cow
zaprzestaje préb kontaktu
20 zbyt wczesnie
A |
20% | | \ \ \

1proba 2préby 3 proby 4préby 5proby 6 préoby

Szansa na nawigzanie ® Sredniailo$¢ prob kontaktu
rozmowy ze strony sprzedawcy

? https://www.implisit.com/blog/the-science-behind-sales-emails/

* Winning strategies for optimal sales processes. AA-ISP, Velocify

> http://pages.velocify.com/rs/leads360/images/Ultimate-Contact-Strategy.pdf
® http://pages.velocify.com/rs/leads360/images/Ultimate-Contact-Strategy.pdf

40%

30%

20%

10%

0%

Procent sprzedawcow
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Skala ocen - liczba ponownych préb kontaktu:

8+ 4-5 1

0 O OO0

6-7 2-3 0

Sposrod badanych przedsiebiorstw zadne nie wykorzystato optymalnej liczby ponownych préb
kontaktu (osiem badz wiecej prob). Jedynie % z posrednikéw podjemuje jedna probe ponownego

kontaktu. Az 50% przedsiebiorstw nie podjeto ani jedej proby ponowego kontaktu.

Ponizej przedstawiono liczbe préb ponownego kontaktu badanych biur nieruchmoséci w
porownaniu do deweloperdw.

75%

50%
21%
17%
- 9% 11%
; .
A B C D E F
(8+) (6-7) (4-5) (2-3) (1 0

Biura Nieruchomosci B Deweloperzy
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@ PERSONALIZACIA

Wyniki personalizacji odzwierciedlajg stopien dostosowania odpowiedzi e-mailowych i smsowych
do klienta. Monitorowalismy cztery rézne elementy personalizacji:

- Spersonalizowane powitanie
- Osobiste konto email nadawcy

- Nawigzanie w emailu do zapytania klienta

Podanie danych kontaktowych do sprzedawcy w celu kontynuowania rozmowy

W skazéwka:
Klient posiada imie w 100% przypadkow i naprawde
lubi je styszec.

Badania wykazaty, Zze personalizacja wptywa znaczaco na szanse nawigzania kontaktu i
otrzymania odpowiedzi:

« Wysytanie wiadomosci e-mail z adresu powigzanego z kontem indywidualnym, zwieksza
szanse odpowiedzi 0 31%’
. Zataczenie podpisu poprawia szanse na uzyskanie odpowiedzi o 22%°

- Emaile, przypominajace te napisane osobiscie, sg otwierane o 137% czesciej niz emaile z
wieloma grafikami i ogélnymi polami ,Do” i ,0d”’

7 http://www.leadresponsemanagement.org/jimclick_study
® https://www.implisit.com/blog/the-science-behind-sales-emails/
7 http://sherpablog.marketingsherpa.com/email-marketing/email-personalization/

10
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Skala ocen - liczba elementéw personalizacji:

4 2

o -0

Badane przedsiebiorstwa najlepiej wypadaty w kwestii personalizacji kontaktu. % wykorzystata
optymalng liczbe elementéw personalizacji otrzymujac ocene ,A”. Ponizej przedstawiono liczbe
wykorzystanych przez biura nieruchomosci metod personalizacji w poréownaniu do deweloperdw.

75%

3%
0%

B C
(4) (3) (2) (1)

Biura Nieruchomosci B Deweloperzy

11



getanna.pl Anaa

PROPONOWANE DZIAtANIA

Bioragc pod uwage badania opisujgce najlepsze praktyki oraz poréwnanie konkurencji z wynikami
uzyskanymi przez przedsiebiorstwa wytonilismy kroki, jakie mozesz podjgé¢ aby wprowadzic¢
najlepsze praktyki dla swojego zespotu sprzedawcow. Aby zmniejszyc¢ ilos¢ utraconych klientow,
poprawi¢ obsftuge a przez to rowniez wyniki finansowe przedsiebiorstwa proponujemy
wprowadzanie zmian w nastepujacej kolejnosci:

Szybko$¢ - w kategorii, w ktorej kazda minuta ma znaczenie, nawet nieznaczne
ulepszenia mogg mie¢ ogromny wptyw na sprzedaz. Zautomatyzowane rozwigzania do

obstugi zapytan moga sprawic, ze zmiany w tej kategorii bedg wyjatkowo proste.

Wytrwatosé - tak jak w przypadku szybkosci, mate zmiany w ilosci prob kontaktu mogg
znaczagco wptynac¢ na poprawe wynikéw bez ponoszenia dodatkowych wydatkow.
Badania wykazaty, ze nawet kilka kolejnych prob kontaktu moze znaczaco poprawic
szanse konwers;ji.

wiadomosci do poszczegdlnych zapytan sktadanych przez klientéw. Dodanie imienia
odbiorcy, czy tez nawigzanie w pierwszej wiadomosci do tresci zapytania moze zdziatac
cuda.

8 Personalizacja - sukces mozna osiggnac¢ rowniez poprzez dostosowanie zawartosci

12
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O GET ANNA

W grudniu 2016 roku wraz z zespotem postanowiliémy zmieni¢ sposéb w jaki przedsiebiorstwa
angazuja klientéw wysytajacych zapytania poprzez formularze kontaktowe.

Stato sie to krotko po naszej probie znalezienia mieszkania w Warszawie po powrocie ze studiow
na Stanford University. Wystalismy wtedy kilka zapytarh do posrednikdw nieruchomosci i
pierwszg odpowiedz otrzymaliémy dopiero po 2 dniach. Na dodatek wiedzielismy, ze mamy do
czynienia z posrednikiem jedynie dzieki adresowi email z jakiego wystat wiadomoéé - sama tresé
- “Witam, kiedy ma Pan czas na spotkanie? Pozdrawiam, Pawet” - niewiele nam moéwita. Wtedy
w naszych gtowach pojawity sie pierwsze pomysty na rozwigzanie GetAnna.

Obecnie GetAnna odpowiada na wszystkie zapytania formularzowe w czasie do 5 minut, o kazdej
porze dnia i nocy, za pomocg SMS i email. Podczas konwersacji GetAnna tworzy profil klienta,
przeprowadza jego petng kwalifikacje, dowiadujgc sie np.: jakie sg jego preferencje, jakim
budzetem dysponuje oraz jakie dzielnice go interesuja. Nastepnie na podstawie zebranych
danych GetAnna ocenia perspektywicznosc¢ leada, dzieki czemu agent wie z kim ma najwiekszg
szanse na zawarcie transakcji. W rezultacie klienci GetAnna szybciej i wydajniej zawieraja
transakcje z klientami i Zzaden z nich nie pozostaje nieobstuzony, co przektada sie na lepsze
postrzeganie biura i wzrost polecen.

GetAnna uzywana jest obecnie przez kilkuset posrednikow w Polsce. Zostata doceniona przez
prestizowe programy i akceleratory dla mtodych przedsiebiorstw - Google Launchpad, Y
Combinator Startup School, Startup Hub Warsaw. Ponadto przedsiebiorstwo otrzymato pierwszg
inwestycje w wysokosci 200 000 zt od KPT ScaleUp.

Aby dowiedziec¢ sie wiecej o tym, jak GetAnna moze pomdc w budowaniu pozycji Twojej firmy,
zadzwon pod +48 607 294 069, napisz email na hello@getanna.pl lub odwiedz
http://getanna.pl/pl/ i umow sie na prezentacje.

Mozesz rowniez obserwowac nas na: Facebook, Instagram oraz jako @GetAnna na Twitter.

13
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DODATEK 1 - Kiedy najlepiej kontaktowac sie z klientem?
Analiza czasu odpowiedzi wedtug godzin:

Ponawiajac proby kontaktu z klientami warto pamietac o tym, ze pewne dni tygodnia oraz pory
dnia sg o wiele lepszymi momentami na telefon niz inne.

Najlepsze dni na kontakt:
Najwieksza skutecznos¢ zeby dodzwonic sie do klienta masz w $rody oraz czwartki. Te dni
dajac Ci az 0 50% wieksza szanse na nawigzanie kontaktu.

Najlepsze godziny na kontakt:

Wykonanie telefonu pdZnym popotudniem - w godzinach 16:00-18:00 jest az 0 164%
skuteczniejsze niz o godzinie 14:00. Czy znasz jakis inny sposoéb, ktory zwiekszy szanse na
kontakt tak matym naktadem pracy?

)
Kontakty nawigzane po 1 prébie Najlepsze dni na :".
probe kontaktu w
orcnor [ 0

Piatek

3500
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700 800 900 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00 16:00 17:00 18:00
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DODATEK 2 - Zmiany na rynku nieruchomosci

Ewolucja, a wtasdciwie rewolucja technologiczna, gospodarcza i demograficzna wymusza na
przedsiebiorstwach w kazdej branzy szybkie zmiany, stajac sie wyznacznikiem sukcesu. Zyjemy
w $wiecie gdzie informacja jest tatwo dostepna i pordwnywalna, a oczekiwania klientéw
wzgledem przedsiebiorstw rosng. Klienci, dzieki dostepnosci ofert na portalach internetowych sa
w stanie btyskawicznie i $wiadomie analizowac nieruchomosci. Moment, kiedy klient trafia do
naszej firmy, czy to dzwoniac, czy kontaktujac sie drogg elektroniczng, jest kluczowy dla sukcesu
transakgji.

Pokolenie Y to juz 56% rynku nieruchomosci

Na rynku nieruchomosci coraz czesciej mozemy natrafi¢ na millenialsow, zwanych inaczej
pokoleniem Y, sg to osoby urodzone pomiedzy 1980 a 2000 rokiem. Grupa ta liczy w Polsce juz
ok. 2 min oséb. Ze wzgledu na tak duzg liczebnosc oraz fakt, ze to wtasnie oni kupuja i wydaja
najwiecej na otaczajgce ich dobra, sg dla marek najwazniejsza grupg docelowa. To dla nich
tworzone sg dedykowane strategie marketingowe i to wtasnie oni dyktujg zmiany w ofercie firm.

To co wyrdznia millenialsow na tle innych pokolen to biegtosé w obstudze komputera i urzadzen
elektronicznych, oraz przeswiadczenie o swojej wyjatkowosci. Przez dorastanie w dobie Internetu
sq oni przyzwyczajeni do ciggtego bycia online. Znajg ,wszystkich” z Facebooka, a recenzje, opinie
znajomych i personalizacja pod wzgledem preferencji i pozagdanych korzysci sg dla nich czesto
wazniejsze niz cena i stanowig pierwszy krok przy budowaniu relacji. Komunikacje prowadza w
sposob ciggty, oczekujac reakcji na kazde zapytanie najlepiej w czasie rzeczywistym, koncentrujac
sie na danej sprawie dosy¢ krotko i oczekujac perfekcyjnej obstugi.

Klienta z pokolenia Y mozesz pozyskac¢ wytacznie za pomocg doskonatej obstugi, komunikacji w
czasie rzeczywistym i bardzo dobrej jakosci oferowanych produktéw.

, Klienci nie pokochajg Cie za ztg obstuge, konkurencja
natomiast tak

—Kate Zabriskie

15
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Zmiana sposobu kontaktu

Woraz z rozwojem technologii, zmieniaja sie rowniez sposoby kontaktu potencjalnych klientow z
biznesem. Dobrym przyktadem sg tutaj takséwki ,na telefon” i ,na aplikacje”. Przed erg
smartfonoéw, kazdy zamawiat taksdwke przez wybranie numeru korporacyjnego, potaczenie z
centrala i wskazanie miejsca odbioru. Obecnie firmy dziatajace w tym modelu traca udziat
rynkowy na rzecz korporacji umozliwiajacych zamawianie przez aplikacje w smartfonie - szybko,
wygodnie i bez zbednego oczekiwania na ,potaczenie z konsultantem”.

Tak jak na rynku takséwek, tak i w nieruchomosciach nastepuje zmiana sposobu w jaki potencjalni
klienci kontaktuja sie z posrednikiem badZ deweloperem, a bez dostosowania sie do sposobu
preferowanego kontaktu naszego klienta, trudno oczekiwac sukcesu. Pierwszym krokiem tej
zmiany byto pojawienie sie portali internetowych takich jak Otodom czy Gratka.pl. Obecnie
natomiast jestesmy $Swiadkami zmiany preferencji kontaktu z telefonicznego na ,pisany” - coraz
bardziej zyskujg na znaczeniu formularze kontaktowe, emaile, wiadomosci SMS, oraz
komunikatory takie jak LiveChat i Facebook Mesenger..

Kto przeglada oferty?

Ponizszy graf prezentuje udziat poszczegdlnych grup wiekowych w catkowite] ilosci
przegladajacych oferty na portalu nieruchomosci-online. Pokolenie Y stanowi az 56% wszystkich
ogladajacych.

Przedziat wiekowy
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Aby jak najlepiej zrozumiec proces zmiany preferencji kontaktu, nalezy skupi¢ uwage na analizie
urzadzen, na ktorych klienci wyszukuja oferty nieruchomosci. Co prawda palme pierwszenstwa
wciaz dzierzy popularny desktop - czyli laptopy i komputery stacjonarne. Jednak dystans
pomiedzy nimi a smartfonami i tabletami z roku na rok drastycznie spada. Pokazuje to ponizsza
grafika, do ktorej stworzenia zaczerpnieto dane z portalu nieruchomosci-online.

Styczen 2016 Czerwiec 2016

D

= Komputer = Telefon = Tablet

Z przedstawionych danych wynika wyraznie, ze zaledwie w pét roku, udziat smartfonow wzrost
0 100%! Wynika to z faktu, ze zyjemy obecnie w czasach, w ktorych dostownie kazdy posiada w
kieszeni urzadzenie mobilne, ktére wykorzystywane jest w wielu aspektach zycia. Smartfon jest
zawsze witgczony i zawsze ,potgczony”. Ludzie przyzwyczaili sie, ze w mgnieniu oka, o kazdej
porze dnia i nocy posiadaja dostep do informacji ktérych w danej chwili potrzebuja, w kazdej
chwili moga zasiegnac¢ rady lub opinii znajomego, lub dokonac¢ zakupu. Klienci nie maja zamiaru
zmieniac tych przyzwyczajen w kontakcie z biznesem, bez przerwy oczekujg btyskawicznego
dostepu do ustug. Ten zmieniajacy sie trend wida¢ wyraznie w Preferencjach klientow
dotyczacych pory i metody kontaktu.

Wykonanie telefonu Wypetnienie formularza

Przedziat wiekowy
= 18-24 = 25-34 35-44 m45-54 m55-64
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