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OBSLUGA KLIENTA W CZASIE PANDEMII

Streszczenie: Koronawirus odcisnat pigtno na wszystkich aspektach zycia ludzkiego. Duze
zmiany mozna bylo zaobserwowa¢ w obstudze klienta. W artykule przedstawione zostaty
wyniki badan ankietowych, ktérych celem byla ocena obstugi klienta oraz zweryfikowanie
jakie zmiany nastapily w obstudze klienta w okresie trwania pandemii. Na podstawie
przeprowadzonych badan mozna powiedzie¢, iz pandemia wywarla istotny wptyw na obstuge
klienta, a wprowadzane obostrzenia sanitarno-epidemiologiczne przyczynily si¢ do zmian w
sposobie §wiadczenia ustug.

Stowa kluczowe: koronawirus, obstuga klienta, satysfakcja klienta,

CUSTOMER SERVICE DURING THE COVID PANDEMIC

Summary: The coronavirus has left its mark on all aspects of human life. Major changes could
be observed in customer service during this period. The article presents the results of a survey
aimed at assessing customer service and verifying what changes have occurred in customer
service during the pandemic. Based on the research, it can be said that the pandemic had an
impact on customer service, and the introduced sanitary and epidemiological restrictions
contributed to changes in the manner of providing services.

Keywords: coronavirus, customer service, customer’s satisfaction

Wstep

Wymagania klientow ulegaja ciggtym zmianom. O wyborze produktu decyduje wiele
czynnikdw, nalezg do nich m.in. cena, marka, jako$¢ oferowanych produktéw i ustug,
obstuga klienta, sposéb dostawy zaméwionego towaru, itd. Przedsiebiorstwa
dziatajace na rynku majg swoje wypracowane metody, narzgdzia, dzigki ktdrym moga
by¢ konkurencyjni na rynku. Epidemia koronawirusa przyniosta wiele wyzwan
i zmian, na ktore przedsicbiorstwa nie byly gotowe. Konieczne stalo si¢
zweryfikowanie dotychczasowych metod pracy w réznych obszarach dzialalnosci
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przedsigbiorstwa. Jednym z takich obszaréw byla obstuga klienta. Bezposredni
kontakt z klientem zostal zastgpiony kontaktem przez telefon lub w formie zdalnej
(on-line), co stanowitlo wyzwanie nie tylko dla przedsigbiorstw ale réwniez dla
klientéw, ktérzy zmuszeni =zostali do zmiany swoich dotychczasowych
przyzwyczajen.

1. Obsluga klienta

Pojecie obstugi klienta ma wielowymiarowy charakter. Stanowi kluczowy element
przewagi konkurencyjnej oraz zaufania i lojalnosci klientéw. Od obstugi klienta
zalezy czy klient bedzie zadowolony i chetnie skorzysta ponownie z ustug
Swiadczonych przez firme, czy skieruje swoje zainteresowanie zakupem w strong
konkurencji. Jak zauwaza Lucie Kanovska obstuga klienta ma realny wptyw na
decyzje zakupowe klientow [6].

W zaleznoS$ci od branzy, dziedziny czy rodzaju prowadzonej dziatalnosci moze by¢
rozumiana nieco inaczej. W tabeli 1 przedstawiono wybrane definicje pojecia obstuga
klienta.

Tabela 1. Przeglgd definicji obstugi klienta

Autor Definicja

,,Obstuga klienta to szeroko rozumiane ruchy firmy wykonywane w
trakcie sprzedazy [...] to réwniez sposdb budowania dtugofalowych

A. Krzepicka relacji z klientem, badanie jego opinii i zbieranie informacji na temat
potrzeb oraz zadowolenie ze wspodtpracy” [7].
7. Horivitz Strategia obstugi rozpoczyna si¢ od spojrzenia na firm¢ oczami jej
) klientéw. Ale najpierw trzeba pozna¢ tych klientow”’[5].
.Doskonata obstuga to poszukiwanie niezwyktych i nieoczekiwanych
R. Zemke . . RPN
sposob6éw mitego zaskakiwania klientoéw”’[13].
,Obstuga klienta postrzegana jest jako umiejetnos¢ i zdolno$é
zaspakajania wymagan oraz oczekiwan klientéw, giéwnie co do czasu i
M. Wengel i miejsca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich
B. Mitaszewicz | dostepnych form aktywnosci logistycznej, w tym transportu,

magazynowania, zarzadzania zapasami, informacja
i opakowaniami”[10].

,Obstuga klienta to jedna =z najwazniejszych dzialalnosdci
wykonywanych przez przedsigbiorstwo. Bez klientéw Zadne
przedsigbiorstwo nie ma racji bytu, wigc trzeba ich odpowiednio
obstugiwac”’[3].

A. Bojanowska

Wskazane w tabeli definicje ujmuja pojecie obstugi klienta w odniesieniu do:
budowania dtugofalowych relacji z klientem, badania opinii klientéw, poznawania
i zaskakiwania klientéw, wykorzystywania wszystkich mozliwych zasobéw np.
informacji, logistyki itd. w celu zaspokojenia wymagan klientow.

Z dos$wiadczen konsumenckich wynika, ze jako$¢ obslugi nie koniecznie idzie
w parze z jakoS$cig ustugi i odwrotnie [8]. Kazdy klient inaczej postrzega produkt
i ustuge, inne sa tez jego oczekiwania i potrzeby. Jacques Horovitz twierdzi, ze
potrzeby klienta mozna podzieli¢ na [5]:



Obstuga klienta w czasach pandemii 113

e Jawne - tj. wyraznie sformulowane, stanowia korzy$¢ dla klienta, np.
wybor dogodnego czasu i miejsca zrobienia zakupéw online.
*  Domyslne — tj. wlasciwos$ci produktu lub ustugi, ktéra oferuje organizacja,
np. mozliwo$¢ zrobienia zakupdw przez Internet [5].
W celu ujednolicenia obstugi klienta oraz poprawienia jej jako$ci stosuje si¢ pewne
ustalone normy okres$lane mianem standardéw obstugi klienta. Celem standaryzacji
jest ujednolicenie obstugi klienta oraz poprawa jej jakosci a w efekcie koncowym
uzyskanie satysfakcji klientéw. Standaryzacja jest takze narzedziem pomocniczym do
zarzadzania pracownikami. Nabywca rozumie standardy jako konsekwencje
w dziataniach i rzetelno$¢ w obstudze [9]. Mozna wyrézni¢ 5 elementéw niezbednych
do skutecznej obstugi klienta, sa to [12, 13]: skuteczno$¢ (dotrzymywanie sktadane;j
obietnicy), reakcja (podejmowanie odpowiednich dziatan w odpowiednim czasie),
upewnienie (pracownicy powinni by¢ specjalistami w swojej dziedzinie), empatia
(indywidualne traktowanie klienta), dobre prezentowanie si¢ (jako$¢ obstugi klienta).

2. Satysfakcja klienta

Satysfakcja klienta jest efektem wspotgrania ze sobg wielu r6znych czynnikow. Jest
w pewnym sensie opinig klienta o produkcie, ustudze, ale rowniez odpowiedzig na
jako$¢ obstugi klienta. Organizacja moze zyskaé satysfakcj¢ klienta poprzez
spetnienie jego potrzeb i oczekiwan [1]. Uczucie satysfakcji z zakupu, posiadania
jakiego$ dobra jest bardzo subiektywne i kazdy klient moze odczuwac je w odmienny
sposob.

Na satysfakcje klienta sktada si¢ wiele réznych czynnikéw, ktére pojawiajg si¢
w definicjach opisujacych to pojecie (tabela 2), sa to np.: postrzegana wartos$¢, reakcja
emocjonalna, spetnienie oczekiwan, doswiadczenia, doznania.

Tabela 2. Przeglgd wybranych definicji opisujgcych satysfakcje klienta

Autor Definicja
»Satysfakcja to reakcja emocjonalna na procesy poréwnawcze
U. BaloniA. uruchamiane przez klienta, polegajace na zestawieniu swoich
Maziarczyk doswiadczen oraz doznan po konsumpcji produktu lub ushugi,

a postrzegang wartoscig”[1].

wSatysfakcja moze by¢ réwniez traktowana jako opinia klienta
o stopniu zgodno$ci transakcji w odniesieniu do jego potrzeb
U. Baloni A. i oczekiwan lub jako wynik psychologicznego procesu, w ktdrym
Maziarczyk klient poréwnuje zauwazalny poziom wydajnosci przedsigbiorstwa
(wydajnos$¢ istniejaca) z charakterystycznymi juz standardami, ktére
z reguly sg juz jego oczekiwaniami (wydajno$¢ oczekiwana)’[1].

Satysfakcja klienta oznacza taki stan jego umystu, w ktérym klient
M. Giemza jest przekonany, ze jego oczekiwania zostaly catkowicie zaspokojone
przez obstugujaca go organizacje¢ lub przekroczone[4].

»Satysfakcja klienta to stan towarzyszacy nabywcy w trakcie zakupu
ibezposrednio po nim [...]. Moze mie¢ charakter zar6wno pozytywny,
jak i negatywny”[2].

G. Biesok i
J. Wyr6d-Wrébel
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Satysfakcja klienta jest zatem jego reakcja na otrzymany produktu lub ustuge.
Czynniki warunkujace satysfakcje klienta to: dobry produkt, dobra obstuga klienta
i dobry serwis [1]. Zadowoleni klienci [11]:

e pozostaja dtuzej lojalni,

e  kupuja czeSciej i wiecej,

e s3 mniej wrazliwi na dziatania konkurencji,

e wyrazaja pozytywne opinie o przedsigbiorstwie i jego produktach.
Organizacja, ktéra dazy do osiagnigcia satysfakcji klientdéw powinna przeprowadzic¢
analize potrzeb konsumentéw oraz gromadzi¢ dane dotyczace ich preferencji.

3. Obsluga klienta w czasie pandemii

Poczatek pandemii koronawirusa datuje si¢ w Polsce na dzien 12 marca 2020 r. Firmy
Swiadczace ustugi stangly przed nowym wyzwaniem tj. $wiadczenia ustug
w odmiennej formie, w inny niz dotychczas sposdb, z nowymi zasadami
i obowiazujacymi obostrzeniami. Wyzwania te objety nie tylko firmy i ich
pracownikéw ale réwniez klientéw, ktérzy byli przyzwyczajeni do pewnych
standardéw obstugi klienta, ktére im odpowiadaty, i ktére byty im dobrze znane.
Popularne stalo si¢ zatatwianie wszelakich spraw on-line lub telefonicznie.
Niewatpliwie najwickszg nowosciag byly porady lekarskie przez telefon tzw.
teleporady. Problemy zwigzane z nowoczesnymi sposobami obstugi klienta dotknety
gléwnie osoby starsze. Wprowadzone zmiany mialy jednak swoje uzasadnienie;
mialy one na celu zwigkszenie bezpieczenstwa zardéwno klientow, jak i pracownikow.
Przyczynily si¢ one do zmiany zachowan konsumenckich, a takze rozpowszechnienia
cyfrowej rzeczywistosci”.

Nowoczesne technologie mimo wielu kontrowersji, maja jednak swoje pozytywne
aspekty. Wspomniana wczes$niej teleporada w dalszym ciggu jest stosowana
w ofrodkach zdrowia. Pacjenci chcacy skonsultowaé swoje wyniki badan lub
otrzymac recept¢ moga bez koniecznos$ci wychodzenia z domu, w dogodny dla siebie
sposdb skorzysta¢ z konsultacji medycznej.

Wigkszo$¢ restrykcji wprowadzanych w trakcie trwania pandemii byta
konsultowana, monitorowana i wprowadzana przez Ministerstwo Zdrowia. Do
najczeSciej stosowanych obostrzen nalezaty: maseczki ochronne, dezynfekcja,
zachowanie dystansu spolecznego oraz przestrzeganie limitu os6b mogacych
przebywa¢ w jednym czasie na terenie danej organizacji/instytucji. W tabeli 3
przedstawione zostaly obostrzenia sanitarno-epidemiologiczne wprowadzane
w réznych instytucjach, w trakcie trwania pandemii.
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Tabela 3. Obostrzenia sanitarno-epidemiologiczne wprowadzane w poszczegolnych
instytucjach w czasie trwania pandemii

Instytucja/organizacja Restrykcje

dezynfekcja, dystans spoteczny, maseczki ochronne, pomiar
temperatury przy wejsciu, teleporady, zawieszenie

Osrodek zdrowia dziatalnosci osrodkdw rehabilitacyjnych, szpitale i oddziaty

zakazne.
koniecznos$¢ wcezesniejszego umawiania wizyt, limity oséb,
Urzad czasowe zamknigcie budynkéw  urzedu, skladanie
wnioskéw online
Bank dezynfekcja, dystans, maseczki ochronne, limity oséb
maseczki ochronne, limity oséb, brak mozliwosci
Komunikacja miejska zakupienia biletu u kierowcy, wyznaczone miejsca dla
podréznych
dezynfekcja, dystans, maseczki ochronne, limity oséb,
Punkty ustugowe czasowe zamknigcia, godziny dla senioréw, rekawiczki

jednorazowe, brak zgromadzen

dezynfekcja, limity oséb, maseczki ochronne, czasowe
zamknigcia,  ustugi ,la  wynos’,  ograniczenia
w dziatalno$ci, czasowe zamknig¢cie punktéw w kinach,
hotelach i galeriach handlowych

czasowe zamknigcia, limity oséb, przyjecia tylko oséb

Punkty gastronomiczne

Hotele/pensjonaty/domy podrézujacych w celach stuzbowych, zamknigcie restauracji
wczasowe i baréw hotelowych, czasowe zamknigcie sitowni i basendw
hotelowych

czasowe zamknigcia, dystans, dezynfekcja, maseczki
Szkoty/uczelnie/przedszkola | ochronne, nauka zdalna, zmiana terminéw egzamin6w
koncowych

Zrodto: Opracowanie wlasne.

Obostrzenia wskazane w tabeli 3 byly wielokrotnie tagodzone i zaostrzane pod
wplywem naptywu kolejnej fali zachorowan. Wszystkie obostrzenia za wyjatkiem
obowiazku zastaniania ust i nosa w placoéwkach medycznych (szpitale, przychodnie
zdrowia, apteki, itp.) zostaty zniesione w dniu 28 marca 2022 r. [14].

4. Wyniki badan ankietowych

Gtéwnym celem przeprowadzonych badanh byla analiza obstugi klienta w czasach
pandemii oraz zweryfikowanie jakie zmiany nastgpity w obstudze klienta w okresie
trwania pandemii. Do badania wykorzystano kwestionariusz ankietowy podzielony
na 2 czesci i skladajacy sie tacznie z 21 pytan. Pierwsza cze$¢ kwestionariusza
ankietowego przeznaczona byta dla os6b korzystajacych z ustug oferowanych na
rynku. Natomiast druga cz¢s$¢ kwestionariusza przeznaczona byta dla pracownikéw
majacych bezposredni kontakt z klientami. Kwestionariusz zostat rozdany w wersji
papierowej jak i rozestany do respondentow w formie elektronicznej. W badaniu
wzi¢lo udziat 124 respondentow.

Struktura badanych oséb przedstawia si¢ nastepujaco:
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e wiek respondentdw: najbardziej liczna grupa byty osoby w wieku 36-50 lat
(51%), osoby w wieku powyzej 50 lat stanowity 26% badanej zbiorowosci.

e  wyksztalcenie: wyzsze wyksztalcenie posiadato 76% badanych os6b, Srednie
17%, zawodowe 5%, podstawowe 2%.

e miejsce zamieszkania: najwieksza grupe stanowily osoby zamieszkujace
miasta pow. 100 tys. mieszkancéw (60%), miasto do 100 tys. mieszkancow
zaznaczylo 18% badanych, pozostali respondenci to osoby mieszkajace na
wsi — 22% badanej zbiorowosci.

Respondentdw poproszono o wskazanie obostrzen sanitarnych jakie byly
stosowane w instytucjach/organizacjach, z uslug ktérych korzystali najczesdciej
w trakcie trwania pandemii. Odpowiedzi przedstawia rysunek 1.

100% 94% 90%
90% 79%
80%
70% 62%
60%
50% 45%
40%
30% 23%
20%
10% 3%
0%
Maseczki ochronne  Rekawiczki ochronne  Dystans spoleczny Pozostate

Rysunek 1. Obostrzenia sanitarne stosowane w instytucjach, organizacjach z ustug
ktorych respondenci korzystali najczesciej w trakcie trwania pandemii

Zrédto: badania wlasne

Zgodnie z obowigzujacymi przepisami w trakcie trwania pandemii w instytucjach
i organizacjach najczgdciej stosowane byly nastgpujace formy ochrony przed
koronawirusem: dezynfekcja, dystans spoteczny i maseczki ochronne (tzw. zasada
DDM) oraz limit osob.

W badaniu ankietowym respondentdw zapytano o to czy obostrzenia sanitarne
wplynety na jako$¢ obstugi klienta w instytucjach lub organizacjach, z ustug ktérych
korzystali najczesciej. Odpowiedzi przedstawia rysunek 2.
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= 1-Zdecydowanie nie wptynety = 2-Nie wptynety
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Rysunek 2. Wptyw obostrzen sanitarnych na jakosc¢ obstugi klienta
Zrodto: badania wlasne

Respondenci zauwazyli wptyw wymogdéw sanitarno-epidemiologicznych na jako$¢
obstugi klienta (zdaniem 18,5% — zmiany zdecydowanie wptynety na obstuge klienta,
47,6% — wptynety). Natomiast zdaniem 24% badanych o0s6b wprowadzone
obostrzenia nie mialy wplywu na obstluge klienta. Zdaniem 4% badanych
wprowadzane zmiany zdecydowanie nie wptyne¢ty na jako$¢ §wiadczonych ustug.
Obstuga klienta w opinii ankietowanych zmienita si¢ najbardziej w osrodkach
zdrowia (rysunek 3).

Osrodki zdrowia [ 78%
Banki [N 11%
Urzedy I 14%
Srodki komunkikacji miejskiej [ 14%
Hotele, pensjonaty, domy wczasowe [l 10%
Punkty ustugowe [N 20%
Punkty gastronomiczne [ 15%
Szkoty/uczelnie [ 26%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Rysunek 3. Instytucja/organizagja, w ktorej obstuga klienta zmienita si¢ najbardziej.
Zrédto: badania wtasne

Rysunek 4 przedstawia odpowiedzi respondentdw na pytanie dotyczace obstugi
klienta w trakcie trwania lockdownu w poszczegdlnych instytucjach. Ankietowani
najlepiej ocenili obstuge klienta w punktach ustugowych, natomiast najstabiej
w osrodkach zdrowia.



118 Marta INEROWICZ, Jolanta WYROD-WROBEL

0% M bardzo zta mierna W dostateczna dobra bardzo dobra
b
48%
45%
40%
35%
30% 30% 29%
27%
25% 22% 22%
9 19%
20% | 16% 1% 15%
s 16%
159 | 1o 3 13% 129 |
5 8% 10% 0% o% Lo 10% 9%
10% 6%l 6% & 505 6% 7%
39 9
5% % 194 %101 o 1%1 3%3/'
0% — . | -
© ~ - = - - ©
E g T3 § : § =
o o = X o > [e] o o}
= o) T = S 2 [o7) = e
i S5 .9 ® © =2 1S O
N = c x 2] o D
~ €% = > c B
9] S o o s o IS )
° ~ 2 @ v o =
o - € c O = 2 S
57 5 & 9 > © N
o 3 S £ = o »
N v 2 k7
° =
T &

Rysunek 4. Ocena obstugi klienta w czasie lockdownu w instytucjach
i organizacjach. Zrodto: badania wiasne

W przypadku os$rodkéw zdrowia respondenci argumentowali swoje odpowiedzi
W nastepujacy sposob:
e  brak bezposredniego kontaktu z lekarzem,
problemy z dodzwonieniem si¢ do placowki,
osrodki zdrowia stawaty si¢ coraz mniej przyjazne pacjentom,
wprowadzenie teleporad, ktore zastgpity normalne wizyty,
brak mozliwo$ci umawiania si¢ na wizyty,
brak wizyt stacjonarnych.
Wséréd zmian dotyczacych pozostatych organizacji/instytucji wymieniane byty m.in.:
e limity oséb i spowodowana tym koniecznos$¢ oczekiwania w kolejce m.in.
na zewnatrz budynkéw,
potrzeby klienta zeszty na drugi plan,
konieczno$¢ zachowania dystansu spolecznego
nauczanie zdalne,
mozliwo$¢ zatatwienia spraw on-line,
ograniczona ilo$¢ dostepnych termindw wizyt,
e problemy z dodzwonieniem si¢ do réznych instytucji.
Wskazane powyzej utrudnienia dotyczace obstugi klienta wigzg si¢ bezposrednio
z satysfakcja klientow. Respondenci byli najbardziej zadowoleni z ustug
$wiadczonych przez punkty ustugowe, takie jak: sklepy, galerie handlowe, salony
fryzjerskie; srednio zadowoleni z ustug urzedéw i komunikacji miejskiej. Najwigcej
niezadowolonych respondentoéw miaty osrodki zdrowia (rysunek 5).
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Rysunek 5. Satysfakcja klientow z ustug swiadczonych przez dane podmioty
Zrodto: badania wtasne

Punkty ustugowe m.in. sklepy, galerie handlowe czy salony kosmetyczne to miejsca,
gdzie respondenci nie zaobserwowali wigkszych zmian w obstudze klienta, w trakcie
trwania pandemii COVID-19. Najwigksze zmiany natomiast dotyczyly osrodkéw
zdrowia i urzedéw (rysunek 6).
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Wiekszo$¢ ankietowanych uwaza, ze pandemia koronawirusa nie przyniosta zadnych
pozytywnych aspektéw zwigzanych z obstugg klienta. Pozostali tj. 31% badanych jest
odmiennego zdania, wskazujac na nastepujace pozytywy obejmujace obstuge klienta,
t.:

»  wigksza dbatos$¢ o czysto§¢ w lokalach,

e mozliwos¢ zatatwienia wigkszo$ci spraw online lub telefonicznie,

e umawianie wizyt na konkretne godziny,

e szybka obstuga klienta, a przede wszystkim brak kolejek,

e praca zdalna,

e tatwos¢ otrzymania recepty dzieki e-receptom i teleporadom,

e indywidualne podejscie do klienta,

e rozwdj ptatnodci bezgotdéwkowych oraz e-commerce.
Druga cz¢$¢ kwestionariusza zawierala pytania skierowane do o0séb pracujacych
w obstudze klienta. Jedno z pytan dotyczylo wpltywu pandemii na satysfakcje
klientéw korzystajacych z ustug §wiadczonych przez firmy, w ktérych badane osoby
s aktualnie zatrudnione (rysunek 7).

1%

A47% = Tak, wptynat pozytywnie
Tak, wptynat negatywnie
= Nie wptynat

= Trudno powiedziec¢

Rysunek 7. Wplyw COVID-19 na satysfakcje klientow.
Zrédto: badania wtasne

Zdaniem 47% respondentéw wptyw pandemii na satysfakcje klientéw korzystajacych
z ustug przedsigbiorstw, w ktérych badani respondenci pracuja/pracowali miat
charakter negatywny. 14% badanych uwaza, ze zmiany wywotane przez Covid-19 nie
wplynety na zadowolenie klientéw korzystajacych z ustug oferowanych przez ich
firmy. Natomiast 38% badanych nie jest w stanie okresli¢ czy wprowadzone
ograniczenia wptynety w jakikolwiek sposéb na satysfakcje klientow w ich
przedsiebiorstwach.

Podsumowanie
Obowiazujace obostrzenia sanitarno-epidemiologiczne spowodowane wybuchem

pandemii koronawirusa wplynety na wiele aspektéw zwigzanych z obstuga klienta.
Dla niektérych nowe mozliwo$ci jak np. praca zdalna, mozliwo$¢ zatatwienia r6znych
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spraw, formalno$ci on-line byto czym$ na co bardzo dlugo czekali. Natomiast dla
innej grupy klientéw czas ten wigzal si¢ z konieczno$cig przystosowania si¢ do
nowych, obowiazujacych wymagan, zasad, obostrzen. Wsrdéd ankietowanych pojawili
si¢ zatem przeciwnicy oraz zwolennicy wprowadzanych restrykcji.

Przeprowadzone badania wykazaty, ze pandemia COVID-19 przyczynita si¢ do
zmian w obstudze klienta oraz satysfakcji klientow. Najwicksze zmiany nastgpity
w takich instytucjach i organizacjach, jak: szkoty, uczelnie, osrodki zdrowia, urzedy,
restauracje. Najwigksze zmiany w obstudze klienta zdaniem ankietowanych oséb
wystapily w zakresie ustug §wiadczonych przez osrodki zdrowia. Ocena obstugi
klienta w tych miejsca wypadta najgorzej. Roéwniez satysfakcja klientow
korzystajacych z ustug o$rodkéw zdrowia okazata si¢ najmniejsza. Dobrze zostata
oceniona obstuga klienta w punktach ustugowych takich jak sklepy, supermarkety
itp., w punktach gastronomicznych (restauracje, bary itd.), szkotach, uczelniach,
hotelach, pensjonatach i domach wczasowych.

Wigkszo$¢ badanych 0os6b uwaza, ze pandemia koronawirusa nie przyniosta zadnych
pozytywnych aspektoéw zwigzanych z obstugg klienta, jednakze mozna wskazac¢ kilka
korzysci, ktére wptynely na zmiany w obstudze klienta, sg to: mozliwos¢ zatatwienia
réznych spraw bez wychodzenia z domu (online lub telefonicznie), umawianie wizyt
na konkretne godziny, tatwo$¢ otrzymania leku bez koniecznosci wizyty w o$rodku
zdrowia (e-recepty 1 teleporady), rozwdj platnosci bezgotéwkowych oraz
e-commerce.
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