Raport z badania skutecznosci dziatania infolinii

firm hostingowych.
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Wstep

Metodologia badawcza

Wszystkie wywiady zostaty przeprowadzone metodg ilosciowg CATI (Computer-Assisted Telephone Interviewing) — sg to
wywiady telefoniczne, ktdre przeprowadza doswiadczony i przeszkolony teleankieter przy pomocy komputera.

Cel badania
@ Ocena dostepnosci infolinii firm hostingowych realizowana poprzez symulowanie zwiekszonego ruchu na tych infoliniach.

Realizacja badania

Badanie zostato przeprowadzone przez 20 teleankieteréw prébujgcych nawigzaé pofaczenie ze wskazanymi infoliniami firm
hostingowych. W tym samym czasie teleankieterzy préobowali dokonaé potgczenia na poszczegdlne infolinie. W przypadku
nawigzania potaczenia teleankieterzy odstuchiwali caty komunikat IVR, wybierali tonowo (jesli byta taka mozliwosé)
interesujgcy ich temat rozmowy z konsultantem i oczekiwali na potgczenie. W przypadku udanej proby potaczenia
teleankieterzy przeprowadzali krétkag (okoto 5 minutowg) rozmowe z konsultantem. W przypadku gdy zostat wybrany numer i
nie zostato nawigzane potaczenie lub teleankieter ustyszat sygnat zajetej linii, pomiar nie byt powtarzany.

Termin realizacji
28.10.2019.
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Gtowne wnioski z badania

7 Niekwestionowanym liderem efektywnosci oraz szybko$ci odbierania potgczen dokonywanych na numery infolinii jest
nazwa.pl. Konsultanci nazwa.pl odebrali wszystkie 20 potgczen w srednim czasie 5 sekund.

# Badanie pokazato, ze gorsze wyniki uzyskujg firmy, ktére na rynku ustug hostingowych sg mniejszymi graczami. W
czasie préby potaczenia z tymi firmami wiele potfgczen byto zrywanych.

7 Wiele sposrdod duzych firm dziatajacych na rynku ustug hostingowych ma problem z obstuzeniem potaczen
przychodzacych na infolinie. Nie sg w stanie rownoczesnie obstuzyé 20 potgczen, bedac jednoczesnie ustugodawcy dla
kilkudziesieciu, czy kilkuset tysiecy klientow.
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Opis infolinii

Badane infolinie*

©

nb mands ¢ badania rynku i opinii #

7 kei.pl tel. 123492200

# az.pl tel. 570510570

7 dhosting.pl tel. 222920101

# nazwa.pl tel. 224544810

# home.pl tel. 504502500

# domeny.pl tel. 501366369

# linuxpl.com tel. 177876967

# smarthost.pl tel. 343906666

7 superhost.pl tel. 587396369

# ovh.pl tel. 717500200

¢ hekko.pl tel. 587327194

# biznes-host.pl przekierowanie na hekko.pl
# mydevil.net brak numeru infolinii na stronie www

# zenbox.pl brak numeru infolinii na stronie www

* podane w kolejnosci realizacji badania.



Opis infolinii

Opis poszczegdlnych infolinii

Nazwa infolinii IVR Czas trwania IVR

az.pl Tonowe menu Do 1 minuty

nazwa.pl Informacja o firmie Do 10 sekund

domeny.pl Informacja o nagrywaniu potaczen Do p6t minuty

smarthost.pl Informacja o nagrywaniu potgczen Do pdt minuty

ovh.pl Tonowe menu Do p6t minuty
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Liczba potgczen obstuzonych przez konsultantéw

Procent potaczen obstuzonych przez konsultantéw (0-100%) Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantéw (0-20)
100 I ——— nazwa.pl I 20
90 I ——— home.pl I 18
80% az.pl I 16
55% ovh.pl I 11

45% I linuxpl.com I O
35% I— kei.p| I 7
25% R superhost.pl EEEEESSS—————— 5
25% —— hekko.pl GGG
15% dhosting.pl IE———— 3
5% domeny.pl N 1

5% H smarthost.p| mHEE 1

Teleankieterzy w tym samym czasie prébowali dokonac¢ potgczenia ze wskazang infolinig. Na wykresie zaprezentowano skutecznos¢ podjetych préb potaczenia.
Wszyscy teleankieterzy potaczyli sie z konsultantami infolinii nazwa.pl (20/100% potaczen) w dalszej kolejnosci home.pl (18/90% potaczen) oraz az.pl (16/80%
potaczen). Najmniej potaczen z konsultantami zrealizowata infolinia domeny.pl oraz smarthost.pl (po 1/5% potaczen).
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kei.pl

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem kei.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 7.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 7 zrealizowanych potaczen, to 271 sekund (okoto 4,5 minuty).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 7 zrealizowanych potaczen, to 312 sekund (ponad 5

minut).

Czas trwania IVR to okoto 41 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmow, o sposobie
przetwarzania danych osobowych, oraz o dostepnych opcjach w menu tonowym. 7 teleankieteréw nawigzato potaczenie z konsultantami infolinii kei.pl.
4 zostato roztaczonych w czasie oczekiwania na konsultanta a 9 - po osiggnieciu maksymalnego czasu na pofaczenie (okoto 10 minut). W czasie oczekiwania na
potgczenie automat informuje o mozliwosci przestania wiadomosci mailowej z zapytaniem do BOK.
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czas [sec.]

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem az.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 16.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 16 zrealizowanych potaczen, to 1103 sekundy (okoto 18,5 minuty).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 16 zrealizowanych potaczen, to 1200 sekund (20

minut).

Czas trwania IVR to okoto 96 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o dostepnych opcjach w menu tonowym, o
nagrywaniu rozmow, o sposobie przetwarzania danych osobowych, o badaniu satysfakcji. 16 teleankieterom udato sie potgczy¢ z konsultantami infolinii az.pl.
4 teleankieterow nie dodzwonito sie na infolinie poniewaz linia byta zajeta. W czasie oczekiwania na potgczenie automat informuje o miejscu w kolejce

oczekujacych.
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dhosting.pl

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem dhosting.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 3.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 3 zrealizowanych potaczen, to 131 sekund (ponad 2 minuty).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 3 zrealizowanych potaczen, to 154 sekundy (okoto 2,5

minuty).

Czas trwania IVR to okoto 23 sekundy, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmow, o dostepnych
opcjach w menu tonowym. 3 teleankieterom udato sie potgczy¢ z konsultantami infolinii dhosting.pl. 8 teleankieterow ustyszato komunikat o zajetej linii i
informacje o mozliwosci pozostawienia swoich danych kontaktowych w celu skontaktowania sie konsultantow w innym terminie. 9 teleankieteréw nie
dodzwonito sie na infolinie — zostali automatycznie roztgczeni w momencie wybrania numeru.
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nazwa.pl

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem nazwa.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 20.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 20 zrealizowanych potaczen, to 5 sekundy.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 20 zrealizowanych potaczen, to 7 sekundy.

Czas trwania IVR to okotfo 2 sekundy, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit.
Wszystkim teleankieterom udato sie potaczyc¢ z konsultantami infolinii nazwa.pl.
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Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem home.pl* i
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 18.

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 18 zrealizowanych potaczen, to 236 sekund (prawie 4 minuty).

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 18 zrealizowanych potaczen, to 382 sekundy (ponad 6
minut).

Czas trwania IVR jest rozny w zaleznosci od wyboru menu, trwa od okoto 140 sekund do 180 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej
firmy sie dodzwonit, o dostepnych opcjach w menu tonowym, o narywaniu rozmoéw, o sposobie przetwarzania danych osobowych, o badaniu satysfakciji.
18 teleankieterom udato sie potgczy¢ z konsultantami infolinii home.pl. 1 teleankieter zostat roztgczony w czasie odstuchiwania IVR, 1 - w czasie oczekiwania na
potaczenie z konsultantem. W czasie oczekiwania na potgczenie automat informuje o miejscu w kolejce oczekujgcych.
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domeny.pl

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem domeny.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 1.
Sredni czas oczekiwania na potfaczenie z konsultantem, dla 1 zrealizowanego potaczenia to 6 sekund.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 1 zrealizowanego potaczenia, to 22 sekundy.

Czas trwania IVR to okoto 16 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit oraz o nagrywaniu rozmow.
1 teleankieterowi udato sie potgczy¢ z konsultantem infolinii domeny.pl. 10 teleankieteréw nie dodzwonito sie na infolinie poniewaz linia byfa zajeta.

9 teleankieterow nie dodzwonito sie na infolinie — zostali automatycznie roztgczeni w momencie wybrania numeru.
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linux.pl

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem linux.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 9.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 9 zrealizowanych potaczen, to 138 sekund (ponad 2 minuty).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 9 zrealizowanych potaczen, to 165 sekund (ponad 2,5

minuty).

Czas trwania IVR to okoto 27 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmow, o sposobie
przetwarzania danych osobowych, o dostepnych opcjach w menu tonowym. 9 teleankieterom udato sie pofgczy¢ z konsultantami infolinii linux.pl.
11 teleankieteréw nie dodzwonito sie na infolinie — zostali automatycznie roztgczeni w momencie wybrania numeru.
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smarthost.pl

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem smarthost.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 1.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 1 zrealizowanego potaczenia, to 9 sekund.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 1 zrealizowanego potaczenia, to 23 sekundy.

Czas trwania IVR to okoto 14 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit oraz o nagrywaniu rozmoéw. Tylko 1
teleankieter potaczyt sie z konsultantem infolinii smarthost.pl. 1 teleankieter w momencie wybrania numeru infolinii smarthost.pl zostat automatycznie
roztgczony (brak mozliwosci potgczenia). 1 teleankieter zostat automatycznie roztgczony po odstuchaniu IVR oraz 6 sygnatow. 17 teleankieterow wystuchato
komunikatu IVR po czym zostali automatycznie roztgczeni.
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superhost.pl

Czas oczekiwania na potaczenie z konsultantem superhost.pl* @
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 5.

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 5 zrealizowanych potaczen, to 275 sekund (okoto 4,5 minuty).

Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 5 zrealizowanych potaczen), to 313 sekund (ponad 5
minut).

Czas trwania IVR to okoto 38 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozméw, o dostepnych opcjach
w menu tonowym. Tylko 5 teleankieteréw potaczyto sie z konsultantami infolinii superhost.pl. 14 teleankieteréw oczekiwato 30 minut na potaczenie
(maksymalny czas oczekiwania) i zostali automatycznie roztgczeni. 1 teleankieter zostat roztgczony po ponad minucie oczekiwania na potgczenie z konsultantem.
W czasie oczekiwania na pofgczenie automat informuje o mozliwosci przestania zapytania za pomocga formularza na stronie www.
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ovh.pl

Czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem ovh.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 11.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 11 zrealizowanych potaczen, to 822 sekund (ponad 13,5 minuty).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 11 zrealizowanych potaczen, to 864 sekund (prawie

14,5 minuty).

Czas trwania IVR to okoto 42 sekundy, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o mozliwosci nagrywania rozmow oraz o
dostepnych opcjach w menu tonowym. 11 teleankieterom udato sie potaczy¢ z konsultantami infolinii ovh.pl. 9 teleankieteréw w momencie wybrania numeru
infolinii ovh.pl zostato automatycznie roztgczonych. W czasie oczekiwania na potaczenie automat informuje o dostepnym na stronie www FAQ.
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hekko.pl

Czas oczekiwania na potgczenie z konsultantem hekko.pl*
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Liczba potaczen obstuzonych przez konsultantow: 5.
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem, dla 5 zrealizowanych potaczen, to 589 sekund (prawie 10 minut).
Sredni czas oczekiwania na pofaczenie z konsultantem wraz z odstuchaniem catego komunikatu IVR, dla 5 zrealizowanych potaczen, to 607 sekund (ponad 10

minut).

Czas trwania IVR to okoto 28 sekund, w tym czasie dzwonigcy zostaje poinformowany do jakiej firmy sie dodzwonit, o nagrywaniu rozmoéw, o sposobie
przetwarzania danych osobowych. 5 teleankieterom udato sie potgczyc z konsultantami infolinii hekko.pl. 13 teleankieterom nie udato sie potgczy¢ poniewaz w
czasie oczekiwania na konsultanta zostali automatycznie roztgczeni. 2 teleankieterow zostato automatycznie roztgczonych zaraz po wybraniu numeru infolinii. W
czasie oczekiwania na potaczenie automat informuje o mozliwosci przestania zapytania za pomoca formularza na stronie www.
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Porownanie czasu oczekiwania na potgczenie — firmy, ktore obstuzyty min. 50% potgczen

Poréwnanie czasu oczekiwania na potgczenie z
konsultantem™

czas [sec.]
0 200 400 600 800 1000 1200

nazwa.pl (100% zrealizowanych potgczen) ‘ 5

home.pl (90% zrealizowanych potgczen) - 236

ovh.pl (55% zrealizowanych pofaczen) _ 822

az.pl (80% zrealizowanych potaczen) _ 1103

nb mands ¢ badania rynku i opinii #

Analizujac wyniki zebrane w czasie realizacji badania nalezy
zwrocic uwage na dwie rzeczy — liczbe odebranych
potgczen, ktdra rdézni sie w zaleznosci od firmy oraz na
$redni czas oczekiwania na potaczenie. Przedstawiony
wykres prezentuje wyniki 4 firm, w ktérych poziom
odebranych  potaczen  wynidést minimum  50%.
Niekwestionowanym liderem efektywnosci oraz szybkosci
odbierania potgczen dokonywanych na numery infolinii jest
nazwa.pl. Konsultanci nazwa.pl odebrali wszystkie 20
potgczen w srednim czasie 5 sekund. Pozostate firmy miaty
duzo dtuisze S$rednie czasy potgczen oraz nizsza
efektywnos$¢ odbierania.
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ZAPRASZAMY DO WSPOLPRACY

MANDS

ul. Prusa 1 lok. 48
50-319 Wroctaw
www.mands.pl
info@mands.pl
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