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1.WPROWADZENIE

W zakresie sposobéw i form wzajemnej komunikacjtirpeby klientow
powinny by spetniane. Wikszai¢ organizacji hotduje tym zasadom w ramach
dobrych praktyk. Klient mze st porozumié z organizacj w dowolny, najwy-
godniejszy sposob i w czasie przez niego wybranym.

Nadal jednak zdarzajsie organizacje, ktore wykorzystg swop pozycg
i pod pretekstem dostosowywania oferty do kliensazacag jemu okrélone
formy komunikacji — telefoniczp e-mailova, rzadko bezpoednk.

Po szczego6towym przyjrzeniuessytuacji na rynku takie pagiowanie okazuje
sig by¢ wcale nie takie rzadkie — cequpv tym gtownie firmy wykorzystujce

call centersjako podstawowy kanat komunikacji z klientem (rtplefonie

komorkowe, ubezpieczyciele, banki, energetyka, toigpictwo, gazownictwo,
przedsgbiorstwa wodno-kanalizacyjne i inne).

Oczywiscie, nie ma nic ztego w pewnym wystandaryzowaniocpsow
komunikacji, a take w czsciowe] automatyzacji tych proceséw — jednak
na napgtnowanie zastuguje brak rovosci wyboru lub zmiany kanatu komu-
nikacyjnego przez klienta.

Z pewndcig harzucenie rozwiania komunikacyjnego jest szybszerisze
dla organizacji — czy jednak jest ono wygodne itdeswane do potrzeb klien-
tow? Ponadto narzucona forma komunikacji firmy emem powoduje prze-
rzucenie na niego oboyaku obstugi niektérych proceséw westrzfirmowych
— np. wypetnianie danych do faktur, wypetnianietfiatarzy zakupow itp.

Celem opracowania jest zatem zidentyfikowanie poil sterowania
komunikacyjnymi zachowaniami e-klientbw przez naemie pdredniego,
okreslonego przez organizackanatu, sposobu a nawet scenariusza komunika-
cji, ponadto zanalizowanie oraz wskazanie przykhadikich praktyk. Zastoso-
wamg metod jest analiza krytyczna, gaobszar, ktérym okjo badania
to gtéwnie Polska.

UDr inz., Katedra Zarmzania, Wydziat Zagdzania, Uniwersytet + 6dzki.



296 Magdalena Zalewska-Turagka

2.STEROWANIE VERSUS REGULOWANIE — O ZRODLE NORMY

Pojecie sterownia pierwotnie wywodzi¢siz cybernetyki, gdzie oznacza
wszelkie celowe oddziatywanie jednego uktadu adngg odosobnionego
na drugi w celu uzyskania oktenych zmian przebiegu proceséw zaclhaogezh
w uktadzie sterowanym. (...) Sterowanie polega nawgdiu decyzji w oparciu
o informacje dotyeze stanu procesu sterowanego oraz znajgnoelu stero-
wania[Kempisty 1973, s. 420].

Pojecie sterowania jest bliskie gmju regulowania, z tymze sterowanie
jest pogciem szerszym. Regulacja sterowanie w parze uktadéw zaopatrzo-
nych w ujemne spgzenie zwrotne. Polega ona na: 1) zbieraniu informagj-
sujgcej stan obiektu regulowanego; 2) poréwnaniu tépimacji z wymagan
normy; 3) wykorzystywaniu stwierdzonych odchiyiid sterugcego oddziatywa-
nia w celu ich maksymalnego zmniejszdKiempisty 1973, s. 365] — szczeg6-
lowe rozré&nienie obu paj¢ zostanie wskazane pasj.

W obu przypadkach wygbuja przynajmniej dwa podmioty procesu
— aktywny zwany steragym/regulugcym i pasywny sterowany/regulowany.
Aparatura pajciowa cybernetyki jestcista, okrélenia definicyjne doktadnie
odzwierciedlaj i opisup rzeczy nie pozostawig marginesu na wymiengd
okreslen. Z tego powodu w przypadku, gdy w niniejszym opkaaniu jest mo-
wa o podmiocie procesu bez koniecfriorozr@nienia, czy chodzi o obiekt
sterupcy czy regulujcy, wywa Sk pojecia ‘organizator’, z& w przypadku
obiektu sterowanego lub regulowanego korzysta sikre&lenia ‘obiekt’. Okre-
slenia te wprowadza sizgodnie z przyjtymi w cybernetyce, aby unikt kon-
fuzji znaczeniowej.

W przypadku obu proceséw, oprécz gikeaia organizatora i obiektu proce-
Su potrzebna jest ta& norma — wart@ zadana obowkujaca obiekt w danym
okresie. Zaopatrzona jest ona w przedziat tolefaazyli przedziat dopuszczal-
nych odchylé od normy, okréony w sposab iléciowy, wartgciowy, procen-
towy, a nawet jakiziowy.

Wystepujg takze meldunki zwrotne o stanie obiektu, przesylane
sa do organizatora zwykle w regularnych agistch czasu i zawiergjnformacije
0 stanie obiektu i ewentualnych odchyleniach odmyor

Na podstawie poréwnania normy z meldunkiem zwrotmawstaj decyzje
regulacyjne lub sterage. Maj one za zadanie wprowadzkorekty systemu na
wejsciu, aby zlikwidow&, zminimalizow& lub zablokowa zagraenia zwjza-
ne z nieosignieciem normy.
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Rysunek 1. Obwaod regulowany/sterowany
Zrodio: opracowanie wlasne.

Zasada dziatania w obu przypadkach taka sama -ezamiowana zostata
na rysunku 1. Obiekt jest w okienym stanie na weégiu i w innym, odmien-
nym na wyjciu, gdzie powstaje meldunek zwrotny. Trafia
on do organizatora, ktéry poréwnuje meldunek z rporw przypadku rénicy
migdzy stanem okg&tonym w normie a stanem rzeczywistym, ackoaym
w meldunku, podejmuje decyzjegulacyja/sterupca. W tym miejscu pojawia
si¢ zasadnicza thica midzy regulowaniem a sterowaniem. Wynika
ona zezrodfa ustalajcego norm. W przypadku regulowania norma jest narzu-
cona z zewsgtrz i regulator nie ma prawa zmiéraktualnie obowgzujacej nor-
my. W przypadku sterowania organizator — obiektuggey ma prawo do doko-
nywania zmian poziomu dotychczas obgmujacej normy sterujcej. Podobia-
stwa i r@nice obrazuje powsszy rysunek 1, odmien&ci zaznaczono liniami
przerywanymi.

Zadaniem maszyn steggjch jest zapewnienie efektywnego biegu pracy
0 najwyzszej wydajnéci, wysokiej jakdci wyrobow, najmniejszego zycia
surowcéw, energii i pracochtonée [Pekelis 1974, s. 250]. Nalg zatem roz-
wazy¢, czy sterowanie komunikacyjnymi zachowaniami eda ma taki sam
cel jak sterowanie maszynami — to znaczy pachagnie wydajnéci firmy
i obnizenie zuycia surowcow i energii. Elementy te przyngpdorzysé¢ firmie,
ale rodzi st pytanie czy réwnig klientowi. W dalszej ogci opracowania
poszukuje si odpowiedzi na te pytania.

3.E-KLIENT | JEGO ROLA W PROCESIE KOMUNIKACJI STEROWANEJ
Istnieje wiele klasycznych modeli organizacji — i@, Katza i Kahna,

Krzyzanowskiego czy Mintzberga [zob. szerzej: Bielski020 s. 38-48],
w zadnym z nich nie uwzgtiniono klienta jako elementu wchaegego bezpo-
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srednio w sktad organizacji. Jest on natomiastaz otoczenia bliszego, ktére
wplywa na procesy podejmowania decyzji w organizdeidnake pojawiaj sie

koncepcje organizacji, ktore trakujklienta jako jejczs¢ [Eisingerich,

Kretschmer 2008, s. 20-21]. Bierze on bowiem czyadgial w projektowaniu
I ksztattowaniu finalnego produktu lub ustugi, splos dostawy, jaksi, termi-

nowasci itp. Nie rozstrzygajc dylematu, czy klient jest, czy nie jestefza

organizacji, uznaje sigo za niezbdnego do jej funkcjonowania. Co ¢gkj,

pomiedzy organizag a jej klientami powstaje relacja zah@sci — organizacja
potrzebuje od klienta m.in. informacji,szan od niej dobra lub ustugi.

Taka wzajemn& relacji istnieje réwnig w przypadku klienta elektronicz-
nego funkcjonujcego w przestrzeni elektronicznej. Dla pmlizu poniej przed-
stawiono wyjdnienie dotyczce biznesu elektronicznego.

E-ustugi td wszelkie ustugi, zwyklgwiadczone za wynagrodzeniem,
na odlegld¢ poprzez wyposganie elektroniczne, przy pomocy wypesea elek-
tronicznego dla przetwarzania (w tym kompresji ayij) i przechowywania
danych i na indywidualne zamowienie otrzygoepgo ustug [http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:C:899
351:0003 :0003:EN:PDF]. Definicja ta wielokrotnie odyfikowana
jest pierwowzorem rozwzan gospodarki elektronicznej, bowiem zawiera cztery
podstawowe warunki konstytuge e-gospodatk— wyptacanie wynagrodzenia,
realizacg ustugi na odlegh&, uzycie wyposaenia elektronicznego do jej reali-
zacji oraz indywidualizagjzaméwienia.

Konsekwentnie zatem e-klient charakteryzuje sealizowaniem ustugi
na odlegtéé¢, wywa w tym celu wyposeaenia elektronicznego a zlecona
przez niego ustuga lub towar posiagdagchy zindywidualizowanego zamoéwie-
nia. Nie jest to wic Klient, ktéry ‘twarz w twarz' realizuje transakcje
Z organizagj.

W przypadku kiedy wysgpuje nierowné¢ pozycji stron w procesie komuni-
kacji, obiektem — podmiotem sterowanym jest kligr@tomiast organizatorem,
podmiotem stergtym — organizacja. To ona wyznacza normy komunikacj
ktore mog dotyczy¢:

e czasu — okrdenie maksymalnego czasu, w jakim odpowzigebwinna
dotrze¢ do odbiorcy, lub czasu trwania rozmowy =z doradc
lub konsultantem;

e kanatu komunikacyjnego — organizacja pozwala nadédmp. wyhcz-
nie mailowy (z wykorzystaniem lub odestaniem do aaytFAQ

118 listopada 1998 r. Komisja Europejska pelayjpropozyci Dyrektywy Parlamentu Euro-
pejskiego i Rady, w ktorej sformutowano m.in, wymieniory tutaj definicp e-ustug w ramach
Spoteczéstwa Informacyjnego. Za pierwsze rozmanie ustawodawcze w sprawie prawnego
unormowania e-biznesu w Polce uznajeg distawe Prawo Bankowe =z 1997 roku
—art. 7 [ustawa z dn. 29 sierpnia 1997 r. Dz. U14D, poz. 939 z gd. zm.].
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— Frequently Asked Questipn pisemny listem poleconym
lub za pomog call-center

* Wyznaczonego maksymalnego ‘poziomu’ kompetencyjnego

lub stanowiskowego odbiorcy, do ktérego dopuszcia rradawe
— kontakt klienta jest skutecznie blokowany z odizjgowyzej okrelo-
nego stanowiska w organizacji.

Wskazany jest tate przedziat tolerancji normy, ktory jest okliany:

e ilosciowo — np. w minutach (np. czas oczekiwania nagqzehie

z konsultantem lub czas w ktorym gma sé spodziewd odpowiedzi
na wystan wiadomag);

* wartaciowo — np. czy za pomadednego, pierwszego kontaktu udato

sie zadowolt klienta;

e procentowo — np. ile procent spraw klientéw zostalmmkngtych

w ciggu okrelonego czasu (dnia tygodnia, etc.);

» jakosciowo — np. wyscznie e-mailem lub tylko za peednictwem

call center.

Obowigzkowo sktadane asmeldunki zwrotne o stanie obiektu, przesytane
do organizatora w postaci raportow np. dziennyclreanim czasie wykona-
nych rozméw i ewentualnych odchyleniach normysta pohczone g z analiz
przyczyn tych odspstw. Maze sk bowiem okazé ze norma dla obiektu
jest zbyt restrykcyjna — klient nie jest w stankeitecznie skomunikowasi¢ z
organizacj w wyznaczonej normie: czasu, znakéw typografichnyop. 160
znakoéw opisujcych wad produktu na karcie reklamacyjnej firmy). W takiej
sytuacji — poréwnujc norne z meldunkiem zwrotnym powstaflecyzje steruaf
ce o0 wprowadzeniu korekty normy. o jednak firmy podejmuygjdecyzg
o zlikwidowaniu zagrgenia nieosigniecia normy przez wymuszenie zmiany
stanu obiektu na w@jiu, zmuszajc klienta do zmiany zachodwa&omunikacyj-
nych — poprzez narzucenie innego kanatu komunikegyg.

4. STEROWANIE KOMUNIKOWANIEM ZA POMOC A CALL CENTER | E-MAILI

Wedtug firm oczekiwania klienta kontakiéggo s¢ z call centersy takie
same, niezalaie od brany firmy, do ktorej dzwoni — chce jak najszybciejytiz
sk& niezledne informacje lub zatatwiswop sprawe [Call center..].

Punkt widzenia klienta jest inny: kdy chciatby by traktowany indywidu-
alnie i ma inne oczekiwania w stosunku do procebstugi. Dla jednego
najwazniejsze jest tylko zatatwienie jego sprawy od ramjednym kontakcie
zcall center nawet po 15 minutach oczekiwania nagpeénie. Dla innego
na jaka@¢ obstugi wplywa wianie czas oczekiwania na pokenie, mity gtos
osoby z ktég sie kontaktuje, empatia konsultanta, umtaeje prowadzona roz-
mowa, rozwgzanie problemu, szybka informacja czy kontakt zwyot
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[Swatowska 2013]. W tym celu przeprowadzageszkolenia trwajce nawet
do 22 dni [Sieben iin 2009, s. 557].

W ramach normy istnigjtzw. banki skryptéw rozméw — poniewaracow-
nicy call centerskata sie niejednokrotnie na rinych forach internetowych,
ze nie wzruszgj ich [klientbw — MZT] ,atrakcyjne propozycje przygotowane
specjalnie dla nich”. — Dlatego chcemy, aby telekederzy sigali do naszego
banku skryptow sprzeglawych i czerpali z niego wiegdd2W tym celu wspotpra-
cujemy z kilkoma specjalistami w zakresie spragdalefonicznej i NLP
— powiedziat Pawet Krypno, redaktor naczelny partaCallCenternews.pl
[Powstat Bank.,.2012].

Co wiccej, telemarketerzy posuwgajsic dalej — norm sterujca
jest aby kady z etapéw rozmowy zaplanowany w szczegotach, Goviiowy
serwis podzielony zostat na 7 dziatéw — etapow aliggrkadej rozmowy sprze-
dazowej: otwarcie, czas, cel, prezentacja, sondowaakigkcje i zamkacie.

W kadym dziale publikowane gs  krétkie sformutowania

— zdania, ktére magby¢ wykorzystane przy budowie nowego skryptu sprzeda-
zowego[Powstat Bank.,.2012]. Przyktady z owego banku zostaly zaprezento
wane poniej (wybor autorski):

Tabela 1. Przyktadowa lista skryptéw rozmoéw wykorzysywana w call center

Etap Przyktady stosowanych skryptow

« Witam serdecznie! Dzwoaiw celu odwiezenia kontaktu. Rozmawiaky
jakis czas temu i wowczas nie mieliiswo potrzeb w ...

« Dzien Dobry, Panie Kowalski. Jan Nowak z firmy XYZ zajpea sé (...).
Dzwonk do Pana dzisiaj, poniewahciatbym ...

» Dzien dobry, Jan Kowalski, firma XYZ. Dzwo@i poniewa chc
si¢ dowiedzi€ czy mog pana/pani zainteresowa sposobem na zek-
szenie ...

« — Nie mam czasu. — No wiaie. | dlatego moja propozycja da Panu dzien-
nie nawet godzificzasu oszeznadsci. | bedzie miat Pan nareszcie czas!

* Czy znajdzie Pan/Pani chwil by ze mg porozmawia. Obiecug,
ze nie zajm Panu/Pani dio czasu...

« Dokonujemy przegldu kontaktow z naszymi klientami, aby jeszcze lgp
niz w przesziéci odpowiadd na ich potrzeby. Poniewa pana/
pani ...

* Potrzebuj pigciu minut pana/pani czasu, aby pokdzaco mam
do zaoferowania, a pan/pani to oceni.Zdmy sé tak ...

Otwarcie

e

Czas
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« Mam dla pana/pani propozygjktéra prawdopodobnie zgkszy pana/pan
zyski 0 45%, jednocZeie obngajac koszty state pana/pani dziatadnd
W ...

» Gdyby to bylo takie proste [wystanie oferty na eiffex], nie zawracat-

[}
O bym prezesowi gtowy rozmawMamy ogromg ilos¢ ofert ...

« Pani Nowak zasugerowata mi, abym porozmawiata zpépani jako
osoly odpowiedzialg za sprawy zaopatrzenia ®awa firmy w artyku-
ly ...

» Prosz sobie teraz wyobrazijak Pana piendze rozmnzaja si¢ na Pa-

% skiej lokacie. Codziennie jest ichagiej i wiccej...

g « Méwiagc nieco ogélnie... Bytoby trudno opowiad® szczegoétach prze
o telefon, a szczegdlnie trudno byloby przekazamateriaty.
g Czy moglibymy ...

* Naprawd chciatbym panu/pani odpowiedziaa wszystkie pytania, jedna
mam panu/pani édbardzo wanego do pokazania...

-g « Co powinnémy zrobt, aby odzyska pana/pani zaufanie i ponownie mg
g sta sie pana/pani dostaw®

2 « Czy w trakcie naszej wspotpracy wydarzyte sos, co ostabito pana/pan
5 wiare w nasze maiwosci?

@ » To dobra oferta dla pani/pana, prawda?

* To, ze jaka¢ naszego produktu jest najsza nawet nie dolg Panu/Pan
méwit... bo najwaniejsza jest jego...

e Prosz mi powiedzi¢ na co zwraca Pan nagliszz uwag,
a ja odpowiem Panu, ktére rozmanie kedzie najwidciwsze z ...

o * Dzigki temu ze mae Rczy¢ sig pan/pani z internetem gdziekolwie
) pan/pani bdzie. Zyskuje pan/pani mtiwos¢ kontroli wspétpracownikow
(@] * Doskonale to rozumiem, ale tak z ciek&wio dopytam: co jes

dla pana/pani wane przy wspétpracy z firmX ...?
« Co mog zrobi, aby pana/paniprzekona?
» Co mog jeszcze zroldj aby pokazé ze to optacalna inwestycja?
» Czy zaobserwowat pan/pani @oagresywne poczynania pana/pani kon

N

=

2k

ku-

rencjiw ...?
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* (...) wiec uméwmy st, ze na tak atrakcyjnych warunkach przejdziemy
do aktywaciji.

« Ciesz si¢, ze podoba giPanu nasze rozgdanie. W takim razie woli Pan
zaptact przelewem, czy gotéwakprzy odbiorze?

» Prosz powiedzi€ jakich informacji jeszcze Pan/Pani potrzebuje @ani
przejdziemy do aktywacji proponowanego rogminia?

» Czy jest jeszcze éao chciataby Pani wiedzieanim przejdziemy
do finalizacji naszej rozmowy?

* Prosz sobie teraz wyobrazjak Pana piegdze rozmnaaja si¢c na Pa-
skiej lokacie. Codziennie jest ichagiej i wiccej...

« Ktérg z mazliwosci pan/pani wybiera? Pozostawiam wybdr wigkae]
gestii.

Zamknkcie

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie http://wwvallcenternews. pl/scenariusz/.

Niestety jaké¢ $wiadczonych w ten sposdb ustug nie zawsze spelia-o
kiwania klientéw. Dlatego tezostata stworzona zostala stworzona europejska
norma jakdciowa dla call center nr EN 15838 FEuropejska.]. Zawiera
ona wymagania  potrzebne do  skutecznego adaemia  jakécia
— bez wzgidu na brarg, dla ktorej dziatay, czy wielka¢ organizacji. Jednak
niestety nie jest to norma, ktora jest obgmumjgca dla wszystkickeall centers
jest to natomiast zbiér regut, z ktérych firmy mokprzysta, aby usprawi
swoje funkcjonowanie. Stanowi ona rodzaj wzoru, kdérego call centers
powinny dizy¢ w zakresie ograniczenia lub wyeliminowania:

» dtugiego czasu oczekiwania na rozmow

* bezosobowego traktowania klienta,

» odsytania rozmoéwcy do kolejnych dziatow,

* nieuzyskiwania jasnych i wyczerpgych odpowiedzi na zadawane

pytania.

Komunikacja za pomac komputera zmienita sposéb porozumiewania
sie. Co prawda natzizie to pokonuje bariery geograficzne i ogranicaessasu
w wymianie informaciji, jednak medium to famie zagamvigzane z normami
komunikacyjnymi. Zarzuca siodbiore e-mailami, ktérymi nie jest zaintereso-
wany lub takimi, w przypadku ktérych zawatoinformacyjnej nie towarzyszy
zadna wartéC. lloé¢ wiadomdaci stanowi dla klienta spore olgenie. W dodat-
ku efektywnd¢ informacyjna standardowego mailingu jest znikomegiadomo-
$ci traktowane g jako spam. Zatem to klient ponosi koszty brakuavdpdnich
i waznych dla niego informaciji, albo mgj ich zbyt wiele ponosi koszt ,marno-
wania” uwagi na przegtlanie informacji, ktérych nie potrzebuje [Kies|€985,

s. 47].



Jak organizacja steruje komunikacyjnymi zachowani@-)klientow 303

Kombinacja tekstu, szybkoi przesylu, asynchroniczéd przekazu, mi-
wosci dolgczania plikéw i szerokiego grona potencjalnych odiw stanowi
dla firmy zachkte nie do odrzucenia, usprawiedliwieniem
W jej mniemaniu jest powszechnie przecipanugca opinia [Kiesler 1986,
s. 47], ze informacje maj prawo by niepotrzebne,Zle zinterpretowane
lub zmanipulowane.

Komunikacja e-mailowa niesie ze gobkonkretne ograniczenia
dla e-klienta. Nie ma on miwosci polgczenia zawarti informacyjnej prze-
kazu z tonem gtosu, nie r® ocent przekazywanej wiadordoi
np. pod wzgjdem wiarygodnéci. Jeli brakuje dynamiki osobistej wymiany
informacji, rozméwcy maj wicksze poczucie anonimowa, przyznag mniej
indywidualnaci drugiej osobie mi wtedy, gdy rozmawiaj przez telefon
lub twarz w twarz. Odczuwaj mniej empatii, poczucia winygséwniez mniej
podatni na obowgzujace normy spoteczne. Inny problem to fake, wszystkie
wiadomaci mailowe wyghdajp bardzo podobnie. Nadawanozna zidentyfi-
kowat wytacznie po podpisie lub stylu pisania, brak wskazoatthGnie sta-
nowiska pracy (j&i go nie uwzgtdniono w podpisie), statusu, oddziatu, afilia-
cji, wychowania, osobowgi, stylu pracy iintencji — e-klienci m@jmniej
informacji kontekstowych. Jest to wee, poniewa jesli definicja spoteczna
jest staba, ludzie czajsie mniej ograniczeni konwencjami, mniej z&ani
ze statusem, nie¢tni by robi dobre wraenie, a ich zachowania staje &ar-
dziej ekstremalne, impulsywne i egoistyczne. [Keedl986, s. 48].

5.PODSUMOWANIE

Dopoki klienci nie lda rozpoznawali,ze $ sterowani, nie zaprotesiuj
lub nie porzug wspétpracy z firmami wyraie nimi manipulycymi, szansa
na przeciwstawienie gitemu zjawisku jest nikta. Firmy z wiasnej woli rigee-
zygnup z korzystnego dla siebie narzucania sposobu kdwaagjij ktéry wyklu-
cza kilopotliwe dla nich niestandardowe komunikabggce w konsekwencji
zuzywaé ich zasoby finansowe. Co g@ej wygoda zwjzana z maliwoscia
przerzucenia na klienta gxi obowigzkoéw firmy, czy te samodzielnego obstu-
zenia s¢ przez klienta, obaa koszty prowadzenia dziatakod gospodarcze;.
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STRESZCZENIE

Opracowanie koncentrujeesha zidentyfikowaniu problemu sterowania komunikagsni
zachowaniami e-klientéw przez narzucenie kanat@sspu a nawet scenariusza komunikaciji,
zanalizowanie oraz wskazanie przykltadéw takich fytak Zastosowam metod, jest analiza
krytyczna, z& obszar, ktérym okjo badania to glownie Polska.

HOW THE ORGANIZATION CONTROL
THE COMMUNICATION BEHAVIOR OF ITS E-CLIENTS

ABSTRACT

This paper concentrates on identifying the prob&dmontrolling the communication behav-
ior of e-customers by imposing the channel or e@mmunication scenario; analyze, and display
examples of such practices. The method used isarénalysis and the area where the study was
conducted — mainly Poland.



