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To juz XIV edycja Polskiego Programu Jakosci Obstugi. Zespot ztozony ze specjalistow Programu
oraz badaczy SecretClient® podsumowat wyniki ogolnopolskiego badania satysfakcji klientow, ktorzy
przez caly rok 2020 ocenili kilka tysiecy firm. To wiasnie glosy konsumentow ponownie zdecydowaty

o przyznaniu Gwiazd Jakosci Obstugi firmom, ktore spelnily najwyzsze standardy obstugi.

Co roku Polski Program Jakosci Obstugi, przy studze klienta i wprowadza¢ zmiany w funk-
wspotpracy z ekspertami z SecretClient®, prze- cjonowaniu sklepow lub w obowiazujacych
prowadza badanie satysfakcji konsumentow. b standardach obstugi. To forma wzajemnej

W ramach badania analizowany jest wskaznik wspotpracy, dzigki ktorej stale ro$nie Swiado-

Jjakosci obstugi, opisujacy stopiefi zadowolenia mo$¢ konsumentow oraz ich rola w poprawie
z jakosci qbs1ug1 klienta na skafh od p.ehlego 4 jakosci obstugi w Polsce.
zadowolenia—100%, do catkowitego niezado- A

wolenia — 0%, ocena pigciu podstawowych §F Na podstawie opinii konsumenckich zebranych
obszarow obstugi, a w tym terminowos¢ i czas w ciggu catego roku wytonione zostaja firmy,
obstugiczyrodzajasortymentuijegocena, atakze -

ktére uzyskaly najwyzszy poziom satysfakcji
w konsumentéw, tj. najlepsze wskazniki jakosci
obstugi w branzy i na tle konkurencji. Wyniki
tych firm zostaja nastgpnie poddane dalszej
weryfikacji, w badaniu CAWI realizowanym
nareprezentatywnej probie, odzwierciedlajacej
rozprzestrzenienie konsumentéw w Polsce.

indeks NPS — prawdopodobiefistwo rekomen-
dacji marki przez jej klientéw innym konsu-
mentom.

Pierwszy etap badania ma charakter sondazu,
prowadzonego w trybie ciagtym, przez caty
rok. Kazdego dnia konsumenci dzielg si¢ opi-
niami na portalu jakoscobslugi.pl, ktéry na
biezaco aktualizuje wskazniki jakosci obstugi O B S »': U G I
ponad 46 000 firm z 200 branz. Zgtaszanym
opiniom zostaja nadane wagi, zwigzane m.in.
zkryteriami kompleksowosci i wiarygodnosci.

Oprocz oceny jakoSci obstugi, dla kazdej marki
badany jest takze indeks NPS, czyli prawdopo-
dobienstwo rekomendacji firmy nakolejny rok.
W¢rod klientéw marki pojawiaja si¢ zarowno
jej promotorzy, jak i krytycy. W obliczaniu
indeksu istotny jest stosunek liczebnosci jednej
grupy, do drugiej. Firmy, ktorych najwyzsze
oceny z opinii konsumentow zostaty potwier-

Platforma jakoscobslugi.pl jest miejscem, gdzie
spoteczno$¢ konsumentéw wymienia swoje
dos$wiadczenia dotyczace placowek handlo-
wych i us}ugowych_ Coraz czeéciej p()J awiaja dzone w badaniu CAW] oraz pozytywnie wy-
si¢ takze obserwacje na temat obstugi w skle- roznity si¢ na tle wynikow w swojej branzy,
pach internetowych. Przedsigbiorstwa moga otrzymuja prestizowy tytut Gwiazdy Jakosci
natomiast na biezagco monitorowac opinie o ob- Obstugi.

Wsrod Gwiazd Jakosci Obstugi 2021 obecne sa m.in.:
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Petna lista Gwiazd Jakosci Obstugi 2021 znajduje sige na stronie internetowej www.jakoscobslugi.pl

Dodatek przygotowany przez Polski Program Jakosci Obstugi 1 www.jakoscobslugi.pl
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Wskaznik znow rosnie!

W 2020 roku wskaznik jakosci obstugi w Polsce odnotowat niespodziewany wzrost.
Wyniki 14 edycji Polskiego Programu Jakosci Obstugi wskazuja, ze poziom zadowolenia
klientow wzrost o prawie 2 punkty procentowe wzgledem ubieglego roku.

Woazrost satysfakcji pomimo obostrzen.

Naprzestrzeni ostatnich 3 1atbadan zauwazalna byta tendencja spadkowa,
pomimo utrzymywania si¢ wskaznika na poziomie powyzej 75%. W tym
roku jednak konsumenci bardziej przychylnie ocenili jakos¢ obstugi
w Polsce, dzigki czemu jest to pierwszy tak wysoki wynik w historii
badan Polskiego Programu Jakosci Obstugi. Ze wzglgdu na trudnosci
w prowadzeniu placowek handlowych i ustugowych, jakie zapewnit
nam 2020 rok i panujaca na calym §wiecie pandemia, ten zaskakujacy
wzrost jest niezwykle ciekawym zjawiskiem.

Klienci sa wyrozumiali. Oczekuja mniej niz
w poprzednich latach.

Zaréwno brytyjscy jak i niemieccy eksperci ttumacza wzrost satysfak-
cji z jakosci obstugi faktem, ze klienci obnizyli swoje oczekiwania
wzglgdem obstugi w zwiazku z wieloma obostrzeniami, jakie obowia-
zywaty w placéwkach. Nie w kazdym kraju jednak zanotowano wzrost
satysfakcji z jakosci obstugi. W grudniu 2020 amerykanski wskaznik
satysfakcji klientow (ACSI) osiagnat warto$¢ 74,4%, a w poréwnaniu
do analogicznego okresu z poprzedniego roku, obnizyt si¢ o ponad 1
punkt procentowy. Zkolei w Wielkiej Brytanii wskaznik UKCSI osig-
gnat wynik nizszy 00,1 punktu procentowego wzgledem poprzednie-
go roku. Biorac pod uwage te wyniki, mozna powiedzie¢, Ze standar-
dy obstugi w Polsce osiagnety ponadprzecietny poziom. Szybkie re-
agowanie na obostrzenia i wyjscie naprzeciw oczekiwaniom klientow,
to kluczowe elementy, dzigki ktérym odnotowano wzrost wskaznika
satysfakcji polskich konsumentow.

Co najbardziej doceniajg Polacy?

Wyniki przeprowadzonego badania niesamowicie r6znia si¢ od ze-
sztorocznych wskaznikow. Czgs$¢ obszaréw zamienita si¢ miejscami
w ogolnej klasyfikacji, bardziej doceniono obszary, ktére do tej pory
byty krytykowane. Co interesujace, niemal wszystkie szczegétowe
obszary jakosci obstugi w Polsce sg wyzsze od gtdwnego wskaznika
krajowego. W 2020 roku klienci najbardziej docenili wiedz¢ i kom-
petencje pracownikéw, czyli obszar, ktéry od lat byt najstabiej oce-

niany. Wskaznik ten wzrdst w stosunku do 2019 rokuaz o 11,6 punk-
tow procentowych! To niesamowity skok. Z opinii otrzymanych od
konsumentéw wynika, Ze w tym roku pracownicy wyjatkowo wy-
roznili si¢ kreatywnoscia, pomystowoscia i indywidualnym podej-
$ciem do sprawy, wyszukujac najkorzystniejsze rozwigzania.

Na uwagg zastuguje takze aspekt dotyczacy miejsca, w ktérym od-
bywa ssi¢ obstuga. Obszar ten otrzymywat przez ostatnie lata najwyz-
sze noty, a w tym roku jego wskaZnik jest najnizszy ze wszystkich
ocenianych obszaréw szczegdtowych i jest to jedyny obszar, ktory
ma wynik nizszy od wskaznika krajowego. Co ciekawe, wskaznik
ten jest tylko 0 0,1 punktu procentowego nizszy niz w zesztym roku,
co oznacza, ze klienci niewiele gorzej ocenili ten obszar, za to zdecy-
dowanie lepiej ocenili pozostate.

Niemal wszyscy na plusie.

Zdecydowana wigkszos¢ branz w 2020 roku odnotowata wzrost pozio-
mu jakosci obstugi. Tylko w pigciu (na 17 badanych) branzach wskaz-
nik osiagnat gorsze rezultaty niz w ubiegtym roku. Najbardziej wyrazny
wzrost osiagneta branza medyczna, natomiast konsumenci najlepiej
ocenili branzg rozrywkowa , czyli kina, teatry, centra rozrywki. Przez
znaczng cz¢$¢ roku miejsca te byty zamknigte lub panowaty w nich
spore ograniczenia. Klienci docenili starania i pracg przedstawicieli tej
branzy. Z kolei branza urodowa, ktéra byta liderem 2017 roku, wcigz
znajduje si¢ w TOP 3 najlepiej ocenianych kategorii.

W 2020 roku az 8 branz otrzymato wskaznik wyzszy lub réwny 80%.
W 2019 roku, takie branze byly zaledwie 3. Urzedy i instytucje za-
skakujaco odnotowaty delikatny wzrost. Do tej pory co roku byty
oceniane o kilka punktéw procentowych nizej w stosunku do ubie-
glych lat. Niesamowicie pogorszyla sie sytuacja w sektorze ustug
transportowych — gléwny wskaznik jest nizszy az o ponad 35,5 punk-
tow procentowych wzgledem ubieglorocznego badania! Transport
i komunikacja osiagnety wskaznik wynoszacy zaledwie 30,6%. To
najnizszy w historii badan Jakosci Obstugi wskaznik branzy.

Jak twierdzi kierownik dziatu badan marketingowych SecretClient®
Justyna Zajac, to pandemia i lockdown ztagodzily oczekiwania kon-
sumentéw. Juz sama mozliwos¢ skorzystania z ustug odmrozonych
branz, pozwolita na nie spojrze¢ bardziej faskawym okiem.

77,2%

2018

76,4%

2019

78,2%

2020

Wskaznik jakosci obslugi w Polsce w latach 2018-2020.

Wyglad miejsca abstugi
Oferta, cena, asortyment
Organizacja | czas obslugh
Zachowanie personelu

Wiedza | kompetencje

Rozrywhka, kultura, prasa, hobby
Uroda, drogerie, perfumerie
Internetowe sklepy i portale
Sport | rekreacja

Motoryzacja | stacje paliw
Odziet, obuwie, dodatki
Banki, finanse, ubezpieczenia
Dom, mieszkanie, ogrod
Telekomunikacia, intermet
Turystyka, hotele

Zakupy spozywcze

RTV/AGD, Multimedia
Castronomia

Zdrowie, apteki | medycyna
Ustugi kurierskie

Urzgdy | Instytucje

Transpart 0 306
| Komunikacja zbiorowa
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Praca podczas pandemii — kogo Polacy docenili za wytrwatos¢?

Zapewne wielu z nas w marcu 2020 zastanawialo
sie, jak pandemia COVID-19 wptynie na nasze
zycie. Niewielu spodziewalo si¢ az takich zmian

. . . . Kurierzy i listonosze | 871
w codziennym funkcjonowaniu. Polski Program ‘
s . . . . . Pracownicy stacji paliw 8,68
JakoSci Obshugi przeprowadzit specjalne badanie,
e , . R . Dostawcy gastronomii 8,56
dzigki ktoremu otrzymaliSmy odpowiedzi na :
.. .. e . L. . Pielegniarki B.24
pytania jak zmienilo si¢ Zycie Polakéw i kto ich —— =
zdaniem najbardziej zafluzyi na uznanie swoja inucislig TR _—
pracg podczas pandemii. R 5
W badaniu wzigto udziat niemal 700 oséb, w r6z- Urzednicy, pracownigy] 3.2
administracji 5

nym wieku. Polacy opowiedzieli nam w kilu zda-
niach jak zmienito si¢ ich codzienne funkcjonowa-

panstwowej

Ratownicy medyczni i 895

Pracownicy sklepow z towarami pierwszej potrzeby; 8,83
spozywcze, apteki, drogerie

nie. Odpowiedzi, ze ich zycie zdecydowanie ulegto
zmianie, udzielily gtownie osobowy w wieku eme-
rytalnym, z przewaga mezczyzn. Najmniej zmian
dostrzegaja za$ przedstawiciele najmtodszej badane;j
grupy, czyli os6b w wieku 18-30 lat. Osoby pomig-
dzy 31, a 60 rokiem Zycia, dostrzegaja zmiany
w funkcjonowaniu, ale nie oceniajg ich jako rady-
kalnych. W tej grupie przewazaja kobiety.

W potowie marca 2020 roku, gdy w Polsce pojawi-
ty si¢ pierwsze potwierdzone przypadki koronawi-
rusa, zostaliSmy nagle wrzuceni w nowa rzeczywi-
sto§¢. Zostaty wprowadzone limity w sklepach
i komunikacji zbiorowej, zamknigto szkoty i uczel-
nie wyzsze. Znaczna cz¢$¢ firm zdecydowata sig na
wprowadzenie pracy zdalnej, a wiele z nich musia-
fa podjac decyzje o zmniejszeniu etatow. Nie mo-
glismy swobodnie p6j$¢ na spacer, do kina czy na
sitownig. Od wprowadzenia pierwszych obostrzen
minat juz rok. Czg$¢ z nich towarzyszy nam jednak

dodzis, wigc musieliSmy nauczy¢ si¢ funkcjonowaé
nanowo.

Jest jednak spora grupa os6b, ktora nie moze pozwo-
li¢ sobie na urlopy, pracg zdalng czy mniejsza ilo$¢
godzin. Wielu z nich musi niemal mieszka¢ w miejscu
pracy, aby inni mogli funkcjonowac¢ normalnie.
Mowamigdzy innymi o pracownikach medycznych,
kurierach, urzednikach, kierowcach czy sprzedaw-
cach. Podczas pandemii, zwykli bohaterowie swoja
codzienng praca, czuwaja aby nasze Zycia nie poprze-
wracaly si¢ do géry nogami. We wrze$niu uczestnicy
Polskiego Programu Jakosci Obstugi mieli okazje
wzia¢ udziat w specjalnym badaniu — wspdlnie wy-
brali grupy zawodowe, ktdre ich zdaniem zastuguja
na wyjatkowe uznanie za pracg podczas pandemii.
Badanie trwato prawie 2 tygodnie. W tym czasie,
Polacy dzielili si¢ swoimi przemysleniami dotycza-
cymi funkcjonowania w czasie pandemii. Za pomo-
cabadania, przygotowanego przez Polski Program

Jakosci Obstugi oraz ekspertow SecretClient®,
wyr6znili grupy zawodowe, ktére ich zdaniem wy-
kazuja si¢ wyjatkowym zaangazowaniem w prace
oraz skrytykowali te, kt6re nie do konca wywiazuja
si¢ ze swoich obowiazkéw. Nastepnie zliczono
otrzymane przez kazda grupe punkty i wyloniono
trzech liderow.

Zwyciezcy zostali nagrodzeni Specjalng Gwiazda
Jakosci Obstugi. Nagroda ta, tak jak wszystkie
Gwiazdy przydzielane przez Polski Program Jako-
$ci Obstugi, maja wyjatkowe znaczenie, poniewaz
to Konsumenci decyduja o jej przyznaniu. W tym
glosowaniu o wyniku zadecydowato niemal sied-
miuset respondentéw z catej Polski.

Pierwsza specjalna Gwiazda Jako$ci Obstugi zosta-
fa przyznana ratownikom medycznym. Otrzymali
najwigcej przychylnych opinii na temat swojej
pracy. Polacy doceniliich odwage, staraniai wyrze-
czenia, jakich ratownicy musieli si¢ podjac przez

ostatni rok. Kolejna nagrodg otrzymali pracownicy
sklepow z towarami pierwszej potrzeby, w tym
sklepéw spozywczych, drogerii i aptek. Responden-
ci cenig w nich gotowo$¢ do pracy w kazdych wa-
runkachi szybkie dostosowanie si¢ do zachodzacych
zmian. Trzecia nagroda to uznanie dla kurieréw
i listonoszy, ktérzy w okresie wzrostu sprzedazy
internetowej, maja ogrom dodatkowej pracy. Takze
i w tym przypadku Polacy docenili wytrwatos¢
i wspanialg organizacje, dzigki ktorej wszelkie prze-
syiki trafiaty do rak odbiorcow.

NajniZzsze pozycje w rankingu zajeli lekarze oraz
pracownicy administracji publicznej —ci otrzymali
najmniej pozytywnych opinii. By¢ moze byto to
spowodowane ciggtymi zmianami i brakiem no-
wych regulacji, by¢ moze frustracja. Jest to jednak
mocny bodziec do dziatania i wprowadzenia zmian
w zasadach postepowania, tak aby lepiej zadbaé
o konsumentéw, pacjentow czy petentow.

Dodatek przygotowany przez Polski Program JakoSci Obstugi |
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Wyzwania i sukcesy funkcjonowania prywatnej
opieki medycznej w czasie pandemii

enel-med

Jacek Rozwadowski
Prezes zarzadu enel-med

To bedzie truizm, ale za nami wszystkimi
bardzo trudny rok. Zdajemy sobie sprawe
z faktu, 7e pandemia koronawirusa wiele
branz potraktowala znacznie gorzej, ale

i w prywatnej opiece medycznej
odczuliSmy wptyw ostatnich dwunastu
miesiecy. Dlatego Gwiazde Jakosci
Obstugi odbieramy jako nagrode

i docenienie pracy catego

zespolu enel-med.

Wiemy wszyscy, ze nie byto fatwo. Wprowadzone
teleporady, pomimo tego, ze nie sa w stanie zastapi¢
w petni klasycznej konsultacji w gabinecie, w trud-
nych czasach, zkt6rymi przyszto nam si¢ zmierzy¢,
umozliwiaty bezpieczny kontakt z lekarzami wielu
specjalnosci, dajac mozliwo$¢ uzyskania e-recept,
e-skierowan i zwolnien lekarskich. Restrykcje sani-
tarne, konieczno$¢ wypelniania ankiet medycznych
i badania temperatury przy wejsciu do placowki
medycznej — z pewnoscig nie utatwity funkcjono-
wania w naszych oddziatach. Jednak byty podykto-
wane troskg o zdrowie i bezpieczenistwo Pacjentow
inaszych Pracownikow.

To byty wyzwania, z ktérymi musieliSmy si¢ zmie-
rzy¢. Dostosowac si¢ do nowych warunkéw, nie
obnizajac poziomu obstugi Pacjentéw. Widzac

badania, sktadajace si¢ na Polski Program Jakosci
Obstugi, wiem, Ze sprostaliSmy temu zadaniu. Je-
stem wyjatkowo dumny z faktu, Ze na tle konkuren-
cji wyrézniamy si¢ pod wzgledem uprzejmosci
i zachowania personelu. W trudnych czasach, gdy
kontakt twarza w twarz jest mocno utrudniony,
ocena dotyczaca relacji interpersonalnych jest dla
nas bardzo wazna.

W tym miejscu chcialbym mocno podzigkowaé
calemu zespotowi enel-med: zardwno Pracownikom
medycznym, jak i niemedycznym, odpowiedzial-
nym za biezace funkcjonowanie naszych placéwek
i kontakt z Pacjentami. Wyniki badania Polskiego
Programu Jakosci Obstugi pokazuja, ze zaangazo-
wanie Zespotu enel-med jest doceniane przez Pa-
cjentow.

Wiemy to dzigki badaniom takim jak Gwiazda Ja-
kosci Obstugi, a takze dzigki wewnegtrznemu syste-
mowi oceny satysfakcji. W minionym roku dobro-
wolna ankiete wypetnito ponad 76 tysigcy Pacjen-
tow. Zadowolenie z ustug §wiadczonych przez
enel-med wyniosto 5,62 punktu w szesciostopniowej
skali. Rownie dobrze wypadlismy w badaniu satys-
fakcji pracy — az 95 % naszych lekarzy wskazato
enel-med jako pracodawce wartego polecenia w gro-
nie zaprzyjaznionych medykow. To najwyzsze
oceny satysfakcji w historii naszych badan.
Kazdaztych ocen odbieramy jako wielkie wyrdznie-
nie. Zadowolenie naszych Pracownikow z pewnoscig
przektada si¢ nazadowolenie naszych Pacjentow, ato
—jak juz wspomniatem — jest najwieksza nagroda dla
wszystkich osob tworzacych enel-med.

Dziatania UPC Polska w 2020 roku przetozyty sie
na najwyzsze zaufanie klientow w ostatnich latach

Przemystaw Zur,
VP Sales & Care UPC Polska

B Rok 2020 okazat si¢ wyjatkowy dla
dziatania firm. Jak to wygladato
w przypadku UPC Polska?

Byt tokluczowy rok dla naszych klientéw —odegra-
lismy role wazniejsza niz kiedykolwiek wezesniej.
Przed pandemia nasze ustugi byty traktowane jako
uzupetnienie zycia domowego. Obecnie sa dobrem
podstawowym, niezbednym do pracy czy nauki
zdalnej i pozwalajacym pozostac w kontakcie z bli-
skimi. Tym samym niezawodno$¢ tacza jest jeszcze
wazniejsza, a oczekiwania wyzsze. Dla wielu osob
dostep do naszych ustug oznaczat wyréwnywanie
szans spolecznych, a wiele firm dzigki nim prze-
trwato lub znalazto nowa drogg rozwoju. Doktada-

lismy wszelkich staran, aby dotrzymac obietnic
ztozonych klientom. Uruchomili$my program
#dzialamyztroska dla naszych klientéw, pracowni-
koéw oraz spotecznosci, ktore w tym wyjatkowym
czasie potrzebowaty wsparcia —nauczycieli, medy-
kéw czy rodzin wielodzietnych w trudnej sytuacji
zyciowej. Skupilismy sie na zapewnieniu bezpie-
czehstwa, zagwarantowaniu ciagtosci $wiadczenia
naszych ustug, a takze dodatkowych elementach
takich jak m.in. bezptatne udostepnianie kanatéw
czy darmowe minuty na rozmowy.

m Jakie elementy w obstudze klienta byty
dla Was szczegoélnie wazne?

PotozyliSmy nacisk na niezawodno$¢ i ciagtos¢
dziatania ustug oraz zapewnienie mozliwie naj-
szybszej reakcji i sprawnego kontaktu. Pomimo
wzmozonego korzystania z ustug, znaczaco po-
prawilismy wskaznik MTTR (Sredni czas napra-
wy), a nasze wieloletnie inwestycje w jakos¢ in-
frastruktury przelozyty si¢ na dwucyfrowy spadek
liczby klientow objetych awariami. Dostosowali-
$my dziatania we wszystkich kanatach, zapewnia-
jac komfort i bezpieczenstwo w salonach sprzeda-
Zy, przygotowujac naszych przedstawicieli han-
dlowych do dziatan w terenie, mocno rozwijajac
kanaly online czy wspierajac klientéw po raz
pierwszy korzystajacych z nowych kanatéw. Do-
datkowo, od tego roku, dla wygody i bezpieczen-
stwa klientéw, jako obecnie jedyny operator tele-
komunikacyjny, umozliwiamy rezerwacj¢ wizyty
w naszym salonie, a takze, narazie testowo w War-
szawie, spotkania z przedstawicielem UPC po-
przez platforme¢ Booksy.

m Jakie nowe trendy konsumenckie
zauwazyliscie? Jak wplynely one na
wzmachnianie satysfakcji?

Zaobserwowalismy, ze migdzy marcem 2020 a mar-
cem 2021 konsumpcja danych w sieci wzrosta
o ponad 50%. Zmienily si¢ ,,godziny szczytu”, jesli
chodzi o ruch w sieci — obecnie trwaja praktycznie
caty dzien, od 6:00 do 22:00. Wzrosto znaczenie
upstreamu (wysylanie danych od klienta do serwera)
oraz jakosci sieci Wi-Fi, do ktérej jest obecnie pod-
taczonych w domu §rednio 5-6 urzadzen. Klienci
konsumuja wigcej tresci, korzystaja z ustug czesciej
i oczekuja wigcej. W okresie pandemii, szczegdlnie
przy zamknigtych szkotach czy przedszkolach, za-
uwazyliSmy znaczacy wzrost ruchu do naszego Call
Center—klienci odczuwali wigksza potrzebe kontak-
tu z nami. Petnili$my takze istotng role w edukacji
klientéw — w czasie najwigkszych restrykcji liczba
telefonow do Call Center zwigzanych z pytaniami
dotyczacymi urzadzei klienta wzrosta dwarazy bar-
dziej niz tych dotyczacych infrastruktury sieciowej
UPC. To dla nas duze wyzwanie. Jednoczesnie sta-
ramy si¢ edukowac¢ klientéw w zakresie samodziel-
nego rozwigzywania podstawowych problemow —
stale rozwijamy narzedzia samoobstugi oraz wzmac-
niamy zesp6t konsultantéw Call Center.

m Wiele firm ze wzgledu na pandemig
wstrzymato inwestycje z uwagi na
niepewnos¢. Jaka strategie przyjeto UPC?
Doktadnie odwrotng — postawiliSmy na inwestycje
irozwoj oferty. Przenieslismy klientéw do nowego
wymiaru rozrywki dzigki wprowadzeniu na rynek
nowego dekodera UPC 4K TV Box — najmniejsze-
go, ekologicznego i najbardziej innowacyjnego
produktu TV na rynku. Uruchomili§my go jako
pierwszy operator w ramach grupy Liberty Global,
a samo urzadzenie otrzymato prestizowa nagrode
2021 Red Dot Award w kategorii designu produk-
towego. Rozpoczelismy §wiadczenie naszych ustug
w nowych lokalizacjach, na sieciach §wiattowodo-

wych POPC, docierajac do nowych klientow
i zwigkszajac nasz zasigg o ponad 260 tysigcy go-
spodarstw domowych. Rozwijali$my portfolio
najwyzszych predkoscei internetu, wprowadzajac
nowa predkos¢ 750 Mb/s i podnoszac Srednig pred-
ko$¢ internetu, z ktérego korzystaja klienci do 322
Mb/s, co daje az trzykrotny wzrost od 2017 r. Kon-
tynuowalismy Giga Ekspansjg, rozszerzajac zasigg
internetu 1Gb/s, do ktérego dostgp ma obecnie
ponad 80% naszej sieci, a liczba klientéw wzrosta
w 2020 r. ponad czterokrotnie. Dziatania te przeto-
zyty si¢ na bardzo dobre wyniki sprzedazy — przy-
spieszyliSmy wzrost we wszystkich kluczowych
obszarach. Przekroczyli§my liczbg 1,5 miliona
klientéw, zdobywajac ich w 2020 r. najwigcej od
5 lat — ponad 41 tysigcy. Siedmiokrotnie wzrosta
baza klientéw ustug mobilnych. Trzeci rok z rzedu
uzyskaliSmy pozycje najbardziej rekomendowane-
go przez klientéw operatora i jesteSmy najszybsza
siecig ogdlnopolska wg SpeedTest.pl. Przede
wszystkim jednak, dziatajac z troska, znaczaco
wzmocniliSmy zaufanie klientow do marki UPC.

B Na czym skupicie sig w 2021 roku?
Bedziemy nadal poprawia¢ jako$¢ obstugi, m.in.
poprzez dalsze podnoszenie kompetencji naszych
konsultantéw Call Center w Akademii Doradcy,
rozwoj obecnych rozwiazan digitalowych (chat-
bota, voicebota i nowego serwisu Moje UPC) oraz
wprowadzanie nowych, a takze konsekwentng
rozbudowe naszego kanatu online i automatyzacje
pracy w Call Center. Przed nami kolejne inwesty-
cje w jakos¢ i predkos¢ Wi-Fi oraz stale zwigksza-
nie bazy klientéw na najwiekszych predkosciach,
a tym samym otwieranie mozliwosci cyfrowego
$wiata przed kolejnymi klientami. Bedziemy row-
niez dalej edukowac¢ klientéw oraz walczy¢ z wy-
kluczeniem poprzez nasze projekty spoteczne.

Tresci zawarte w dodatku nie pochodzg od redakcji ,,Gazety Wyborczej”
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ERGO Hestia stawia na jakos¢ obstugi

Jakos$¢ obstugi to jeden z kluczowych
elementow w strategii ERGO Hestii.
Niezaleznie od tego, czy Klient kupuje
polise czy likwiduje szkode — wysoka
jakos$¢ jest dla firmy tak samo wazna.
By utrzymac ten poziom ERGO Hestia
systematycznie udoskonala narzedzia
wspierajgce obstuge, ktore tacza w sobie
najlepsze praktyki z rynku, opinie
Klientow oraz praktyczne spojrzenie
partnerdw biznesowych.

ERGO Hestia postrzega jako$¢ obstugi klientow
iagentoéw jako ciagly proces, ktéry wymaga pracy
ikonsekwencji w dziataniu. Cel? Jak najwigcej za-
dowolonych Klientéw, bo to oni s3 ambasadorami
marki i buduja jej opinig. ,, Od lat bardzo wainym
elementem strategii ERGO Hestii jest jakos¢. Chce-
my, by cechowata onawszystkie obszary dziatalno-
Scioperacyjnej naszej firmy. Szczegolnie wazna jest
dla nas przy tym obstuga klientéw — zaréwno na
etapie sprzedazy polisy, jak i likwidacji szkod. By
osiqgac najlepsze wyniki w tym obszarze systema-
tycznie realizujemy kompleksowy program zarzq-
dzania jakosciq. Oczywiscie duzq wage przywiqzu-
Jemy tez do obstugi agentow” —komentuje Joanna
Makarewicz, Dyrektor Biura Zarzadzania Jakoscia.

Kierunek ,,smart shopping”

Nadrzgdnym celem dziatan ERGO Hestii w obsza-
rze jakosci jest zwigkszenie transparentnosci proce-
su zakupu polis oraz $wiadomosci klientéw na temat
funkcjonowania ubezpieczen. W podjgciu $wiado-
mej decyzji o kupnie ubezpieczenia pomaga klien-
towi agent, ktéry kompleksowo zajmuje si¢ jego
potrzebami — zaréwno w zakresie ubezpieczen
majatkowych jakizyciowych. ,, Na etapie sprzeda-
2y poswiecamy duzo uwagi kontroli pracy posred-
nikow —takze w zakresie wskaZnikow jakosciowych.
Cyklicznie weryfikujemy jakoSc procesu sprzedazy,
w tym poprzez badania tajemniczego klienta. Warto
Jjednak podkreslic, ze w naszych dziataniach nie
chodzitylko o przeprowadzenie badania i poznanie

Jjego wynikow. W przypadku stwierdzenia niepra-
widtowosci, wyjasniamy temat 7 poSrednikami,
przygotowujemy dziatania naprawcze — szkolenia,
materialy, zmiany systemowe itp. Udostgpnilismy
agentom ponadto dedykowane kanaty kontaktu,
dzigki ktorym mogq wyjasniac swoje watpliwosci.
To wszystko powoduje, Ze klient moZe czuc si¢ pew-
nie i spokojnie, Ze porada jakiej udzieli mu agent
bedzie dostosowana do jego potrzeb i mozliwosci”
—dodaje Joanna Makarewicz. Dzigki temu ERGO
Hestii udaje si¢ uzyska¢ optymalne rezultaty po-
twierdzone wynikami badan oraz nagrodami. Jak
mowi ekspert ubezpieczyciela, firma opracowata
zaawansowane programy, w ramach ktérych nagra-
dza i wyréznia agentow spetniajacych najwyzsze
wymagania, rowniez w obszarze jako$ci. Organi-
zuje tez regularne spotkania przedstawicieli obstu-
gi z agentami w celu zebrania informacji zwrotnej
i oczekiwan. Elementem programu ERGO Hestii
zapewniajacego najwyzszy standard obstugi sa tez
Punkty Standard i Punkty Oznakowane, ktére za-
pewniaja klientom gwarancje dobrej jakosci.

Priorytetowa likwidacja szkéd

Poza dziataniami dotyczacymi zakupu polisy —
ERGO Hestia inwestuje w programy i technologie,
ktorych celem jest odciazenie klienta na etapie li-
kwidacji szkéd, a co za tym idzie — podniesienie
jakosci likwidacji i przyspieszenie wyptat. Nowe
rozwigzania pozwalaja klientom m.in. na cyfrowa
obstugg roszczen, czy samodzielng likwidacje nie-
wielkich szkdod. Rozwdj wideo ogledzin, aplikacja
AutoWycena, Mobilna Likwidacja Szkéd, czy
w pelni automatyczna wymiana formularzy w ra-
mach Bezposredniej Likwidacji Szkdd —to najwaz-
niejsze usprawnienia wdrozone niedawno przez
firmg. ,, W zakresie likwidacji szkod stosujemy
uproszczone procedury, dzieki ktérym proces ten
moze odbywac sig tatwiej i szybciej. Wdrozylismy
tez funkcje Opiekuna Klienta w procesie likwidacji
oraz umoZzliwilismy klientom bezposredni kontakt
z likwidatorami. Dynamicznie rozwijamy tez mo-
bilng likwidacji szkod oraz inne programy, ktorych
celem jest skrocenie czasu obstugi klientow do nie-
zbednego minimum” —dodaje Kazimierz Majdanski
Dyrektor Zarzadzajacy Biura Operacji i Likwidacji
Szkad.

Nie tylko wyptata odszkodowania

ERGO Hestia dba o klientéw réwniez w sytuacji, gdy
doswiadczg oni ciezkich uszczerbkéw na zdrowiu.
W tym celu firma zatozyta CPOP — Centrum Pomo-
cy Osobom Poszkodowanym, ktére jest przedsig-
wzigciem wyjatkowym w skali Polski. Majac do
czynienia z najpowazniejszymi przypadkami ludzi
poszkodowanych w cigzkich wypadkach, przywraca
ich do zdrowia i funkcjonowania w spoteczenistwie.
W ciagu dekady pomogto ponad 1300 osobom. Ponad
400 poszkodowanych objeto Indywidualnymi Pla-
nami Pomocy, czyli kompleksowym wsparciem
medycznym, spotecznym i zawodowym, dajacym
szansg¢ na powr6t do aktywnego zycia. Centrum Po-
mocy Osobom Poszkodowanym zmienia polskie
standardy rehabilitacji po wypadkach juz od 10 lat.

Ciggte doskonalenie obstugi

Dodatkowym elementem, ktéremu ERGO Hestia
poswigca szczegdlng uwage sa procesy reklamacyj-
ne. ,,Jako pierwsza firma na rynku ubezpieczen
powolalismy funkcje Rzecznika Klienta, ktéry dba
o sprawnq obstuge Klientéw w ramach firmy*“ —
podsumowuje Joanna Makarewicz. Prowadzone
dziatania sg systematycznie monitorowane i anali-
zowane pod katem efektywnosci. ,, W odniesieniu
do obstugi posprzedazowej duzo uwagi poswiecamy
na analize reklamacji, ktérej towarzyszy systema-
tyczne wyciqganie wnioskow i wdrazanie inicjatyw
naprawczych, biezqca kontrola wskaznikow jako-
Sciowychw obstudze klienta i agenta czy monitoro-
wanie niezadowolenia w sieci. Dzieki temu udato
nam si¢ skrocic czas przeznaczany na obstuge re-
klamacji do 14 dni i ciggle przyspieszamy. W przy-
padku stwierdzonych nieprawidtowosci uruchamia-
ne sq dziatania naprawcze” — dodaje Makarewicz.

Jakos$¢ z wyréznieniem

To, ze ERGO Hestia dba o jako$¢ potwierdzaja ko-
lejne niezalezne nagrody i wyrdznienia przyznawa-
ne firmie przez Klientow i ekspertow branzy. W ba-
daniu przeprowadzonym przez Polski Program
Jakosci Obstugi firma zajgta 1 miejsce otrzymujac
tytut,,Gwiazda Jako$ci Obstugi 2021”. W zestawie-
niu gléwnego wskaznika jakosci obstugi firm z bran-

zy ubezpieczen, ERGO Hestia uplasowata signa 1.
miejscu. WskaZnik obstugi osiagnat w firmie po-
ziom 84%, zapewniajac najwyzszy wynik wsrod
firm ubezpieczeniowych. Klienci oceniali m.in.
wiedzg, kompetencje oraz zachowanie personelu,
wyglad miejsc obstugi, oferte oraz ceny, a takze czas
iorganizacje obstugi. Gwiazda Jako$¢ Obstugi zo-
stata przyznana ERGO Hestii juz poraz trzeci. Firma
dwukrotnie otrzymata takze tytut Najlepsza Firma
Ubezpieczeniowa potwierdzajacy silng pozycje
rynkowa firmy oraz Najwyzszy Standard Ochrony,
jaki zapewniamy klientom. ERGO Hestia znalazta
si¢ takze na 1 miejscu w rankingu Wybor Kierow-
cow 2018, ktérym oceniana jest sprawnos¢ likwi-
dacji szkdd, uczeiwosé rozliczen oraz jakos¢ obstu-
gi. Ubezpieczyciel regularnie otrzymuje takze
wyrdznienia w konkursie Ztoty Zderzak, w ktérym
serwisy samochodowe oceniaja jako$¢ wspotpracy
zfirmami ubezpieczeniowymi.

Zaangazowanie podstawa jakosci

Nazapewnianie wysokiej jakosci obstugi maja wptyw
nie tylko twarde narz¢dzia, badania, czy zaawanso-
wanaanalityka. Rownie wazne sg tu aspekty migkkie.
Jak powiedziatRichard Branson: ,, Jesli zadbasz o swo-
ich pracownikow, oni zatroszczq sig o klientow” i ta
zasada sprawdza sie w przypadku ERGO Hestii.
,,Naszq sitq w obstudze klientéw i agentow sq ludzie
—pracownicy ERGO Hestii, ktorzy zpetnym zaanga-
Zowaniem zajmujq si¢ pracq. Dzieje sig tak, poniewaz
ERGO Hestia dziata na zasadach poszanowania
roznorodnosci i zrozumienia doswiadczen. Dzigki
temu nasza firma jest wyjgtkowym miejscem pracy
w ktorym zapewniamy pracownikom odpowiednie
zaplecze do pogodzenia osobistych planow i ambicji
z celami zawodowymi. W ten sposéb uwalniamy po-
tencjat pracownikow i pozyskujemy najlepszych
specjalistow, takze z dziedzin wykraczajqcych poza
ubezpieczenia czy finanse, dajqc im swobode dzia-
tania oraz wsparcie ze strony menedzerow” —mowi
Malgorzata Sztabinska, Dyrektor Biura i Rozwoju
Kadr. W ten sposéb ERGO Hestia osiaga najwyzsze
wyniki nie tylko w badaniach dotyczacych jakosci
obstugi, ale tez w badaniach zaangazowania pracow-
nikéw oraz otrzymujac najbardziej uznane certyfika-
ty przyznawane pracodawcom takie jak Solidny
Pracodawca.
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Klient — nasz go$é! @

Rozmowa z Rafatem Molenda,
dyrektorem dziatu stacji paliw i rozwoju
sieci detalicznej Shell Polska

B Co obecnie kryje si¢ za nazwa stacja
paliw? Czy to tylko punkt do tankowania
auta czy bardziej kompleksowa oferta?

Stacje paliw juz od dluZzszego czasu przestaja byé
miejscem tyko do tankowania paliwa i stopniowo
przeksztalcaja si¢ w wielofunkcyjne obiekty ustu-
gowe. Nasi klienci moga skorzysta¢ z myjni, lotto-
matu, odebra¢ paczke, zrobi¢ zakupy na droge lub
do domui wypi¢ pyszna kawe. Z tego wzgledu caty
czasrozwijamy nowe partnerstwa. Mam tum.in. na
mysli wspolprace z Uber Eats, na podstawie ktorej
klienci moga zamawiad produkty spozywcze i arty-
kuly pierwszej potrzeby bez wychodzenia z domu.
Na tej liscie znajduja si¢ réwniez produkty alkoho-
lowe. Akcja zostata uruchomiona w czerwcu minio-

nego roku. Na prawie 250 stacjach Shell istnieje
réwniez mozliwo$¢ odbioru przesytek DHL, a na
terenie ponad 100 punkt6éw znajduja si¢ paczkoma-
ty InPost. Klienci odwiedzajacy wybrane stacje Shell
maja rowniez mozliwos¢ skorzystania z innowacyj-
nej mozliwosci otwarcia rachunku bankowego
i skorzystania z preferencyjnej oferty Banku BNP
Paribas, dajacej szanse otrzymania 10% zwrotu za
zakupy na stacjach Shell, co pozwala oszczedzaé na
kazdej transakcji.

m Jak Shell dazy do najlepszej jakosci
ustug?

W Shell cheemy, Zeby kazdy klient na naszej stacji
poczut si¢ jak gos¢ — byt przywitany i profesjonalnie
obstuzony. Troska o bezpieczenstwo i wygodg klien-
tazaczynasi¢juz wtedy, gdy kierowca wysiadazauta.
Pracownicy podjazdu pomagaja kierowcy zatanko-
wacé samochdd, doradzaja w zakresie doboru wtasci-
wego paliwa, umyja szyby, anawet sprawdza cisnie-
nie w kofach auta. Prowadzimy szkolenia dla pracow-
nikéw i monitorujemy poziom satysfakeji klientow,
aby mie¢ pewnos¢, ze czuja si¢ oni u nas jak najlepiej.
Doskonata jakos¢ obstugi to zastuga catego zespotu,
ktéry nawet w tym trudnym czasie staje na wysoko-
$ci zadania i zawsze wyrdznia si¢ wysokim pozio-

mem profesjonalizmu. Jak widac obfituje to w takie
nagrody jak Gwiazda Jakosci Obstugi!

B Czy jakosé ustug idzie w parze

z jakoscia produktow?

Oczywiscie! Jesli chodzi o paliwa to naszym flago-
wym produktem jest Shell V-Power, ktdre posiada
wzmocniong formulg czyszczaca DYNAFLEX,
ktéra pomaga usuwac szkodliwe osady i dzigki temu
zwigksza efektywnos¢ procesu spalania. Nasi klien-
ci moga wyprobowywa¢ paliwa premium przez
dwa dni w tygodniu w cenie paliw podstawowych:
we wtorki Shell V-Power 95, a w czwartki Shell
V-Power Diesel. Dzi¢ki temu udowadniamy, ze
oprécz dobrej jakosci zapewniamy doskonatg ceng!
Oproécz tego warto wspomnied, ze korzystamy z pro-
duktow, ktére pochodza zréwnowazonych Zrodet.
W produktach gastronomicznych na stacjach uzywa-
ne s3 jajka od kur z wolnego wybiegu i foso$ pacy-
ficzny, a wszystkie papierowe opakowania produk-
tow z oferty deli by Shell wymienione zostaty na
etykiety certyfikowane FSC. W lutym tego roku
wprowadzilismy tez do oferty napoje Flawsome pro-
dukowane z niedoskonatych owocéw. Ze wzgledu
naswoj ksztalt nie moga by¢ sprzedawane w sklepach
iw innym wypadku zostatyby zmarnowane.

innogy Polska zdobywa Gwiazde Jakos$ci Obstugi 2021

Juz trzeci rok z rzedu klienci wyr6zniaja innogy
Polska nagroda Gwiazdy JakoSci Obstugi w ka-
tegorii,,Dostawcy Energii’’. Ten prestizowy tytut
zostal nadany po raz kolejny w XIV edycji Pol-
skiego Programu Jakosci Obstugii jest potwier-
dzeniem, ze firma wyroznia si¢ wysokimi stan-
dardami obstugi klientow.

Wskaznik jakosci obstugi dla innogy, wyznaczony na
podstawie szczegbtowych i regularnych badan opinii
konsumentéw w roku 2020 wyniost 77,8%, cooznacza,
7e77,8% klientow jest zadowolonych z obstugi klien-
ta innogy Polska. Jest to wynik lepszy od ogélnego
wyniku branzy energetycznej. — Wyrdznienie w posta-
ci Gwiazdy Jakosci Obstugi jest dla nas bardzo wazne
i stato si¢ powodem do dumy. Kolejny razudowadnia-
my, Ze staramy si¢ dopasowac nasze produkty i ustugi
do potrzeb klienta, a jakosc obstugi utrzymujemy na
wysokim poziomie. Cieszymy sig, ze nasi klienci widzq
i doceniajq nasze dziatania, decydujqc o przyznaniu
nam tej szczegolnej nagrody — méwi Ewa Midak,
Senior Manager Obstugi Klientéw, Dyrektor inno-
gy Polska Oddziat w Warszawie.

Klienci decyduja

Podczas procesu wybierania zwycigzcow najwigk-
sza rolg odgrywaja klienci —to oni oceniaja poszcze-
g6lne wskazniki obrazujace aspekty funkcjonowa-
nia firmy. Ocena obejmuje 5 obszaréw. Mocna
strong innogy, ktora respondenci czgsto zaznaczali
w swoich opiniach jest organizacja i czas obstugi
oraz funkcjonalno$é strony internetowej. Z badan
wynika, ze obszarem wartym obserwacji jest do-
stepno$¢ miejsc obstugi, na co innogy odpowiedzia-
to otwarciem nowego salonu, umozliwiajacego
klientom wizytg rowniez podczas rzadowych obo-
strzei dotyczacych galerii handlowych.
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Zaangazowanie kluczem do sukcesu

Wplyw na wyniki innogy maja przede wszystkim
pracownicy. Osoby, kt6re maja bezposredni kontakt
z klientami przechodza odpowiednie szkolenia, by
jaknajlepiej pomagac¢ im w rozwigzywaniu ich spraw.
Wykazuja si¢ tez postawa prokliencka i profesjona-
lizmem. Dla innogy Polska istotnym aspektem jest
takze staty monitoring i analiza wynikéw regularnie
prowadzonych badan satysfakcji. Dzigki ciggtemu
przystuchiwaniu si¢ opiniom klientéw, innogy do-
pasowuje do ich potrzeb oferte, jak i wdraza nowe
rozwigzania w obszarach wymagajacych poprawy.
— Poznanie potrzeb klienta i dopasowanie do nich
nowych rozwiqzari to jedno z bardziej istotnych
zadan w naszej pracy. Chcemy, zeby klienci czuli
sie zrozumieni i wystuchani. Stale sprawdzamy
i reagujemy na oceny klientow, dzieki czemu szyb-
ko mozemy zauwazyd, ktore aspekty ustug czy

oferty klienci chwalg, a ktére wymagajq dalszego
dopracowania. — méwi Sylwia Grodzicka, Ma-
nager Obstugi Klientow Front Office. — W roku
2020 oczekiwania klientow zmienity sie w zwiqzku
zpandemiq. Szczegolnie istotne dla konsumentow
byto nie tylko szybkie, ale przede wszystkim bez-
pieczne zatatwianie spraw w kanale online. Na
biezqco odpowiadalismy na te potrzeby m.in.
usprawniajqc naszq zdalng obstuge i zachecajac
do uzycianaszych e-rozwiqzan tj. Moje innogy lub
przejmij licznik. Majqc na uwadze, e pewne spra-
wy wymagajq osobistej wizyty klienta w salonie,
otworzylismy salon przy ul. Ztotej 6 1w Warszawie,
w ktorym nasi doradcy stuzyli pomocq — dodaje.

Klienci chetnie korzystajg z rozwigzan online
W serwisie Moje innogy notowane jest juz kilkaset
tysiecy logowan miesigcznie, auruchomiony w trak-

cie pandemii serwis przejmijlicznik.innogy.pl
pozwala klientom innogy na zatatwienie dos¢
skomplikowanej sprawy przeniesienia licznika
energii nanowego wlasciciela mieszkania w prosty
sposdb, bez wychodzenia z domu. Caly proces
zajmuje jedynie 15 minut! Z opinii klientow
wiemy, ze sa zadowoleni z korzystania z platformy
Moje innogy — doceniaja m.in. wygodg tego roz-
wigzania, mozliwo$¢ pordwnania zuzycia i staty
wglad w ptatnoscei.

Plany na przysztos¢
Cho¢ innogy od trzech lat utrzymuje tytut Gwiazdy
Jakosci Obstugi, firma nie osiada na laurach i wciaz
usprawnia swoje procesy, dbajac o pozytywne do-
Swiadczenia klientow.

— Winnogy nieustannie chcemy sie rozwijac i dbac
o naszych klientow, dlatego wszystko, co robimy,
robimy wtasnie dla nich. Kazdy z pracownikéw ma
wptyw na to, jakie doSwiadczenie majq klienci
w kontakcie z nami. Niezaleznie, czy jest to wptyw
bezposredni czy posredni, wszyscy kreujemy wize-
runek innogy i bierzemy aktywny udziat w tworzeniu
proklienckich rozwiqgzan. Dlatego pod koniec 2020
roku wprowadzilismy dedykowany program we-
wnqtrz naszej organizacji4Customers, ktory mana
celujeszcze lepiej poznac naszych klientow. —moéwi
Janusz Moroz, Czlonek Zarzadu innogy Polska,
Ambasador programu 4Customers.

Ponownie zdobytym tytulem Gwiazdy Jakosci Obstugi
innogy udowodnito, ze dobrze poradzito sobie z wyzwa-
niami roku 2020. Zaangazowanie marki w sprawy klien-
tow i rozwijanie programéw skierowanych na rozumie-
nie ich potrzeb pozwala wierzy¢, ze marka osiggnie
jeszcze bardziej imponujace wyniki w przysztym roku.
Trzymamy kciuki!

Bezpieczne zakupy w sieci, czyli jak kupowaé
z gtowaq 1 od sprawdzonych dostawcow

Bezpieczny e-sklep to taki, ktory jest juz
sprawdzony. To tak, jakby sasiad powiedzial
nam, Ze za rogiem jest nowa piekarnia i kupit tam
wlasnie pyszne butki. Opinia sasiada spowoduje,
Ze chetniej wstapimy do piekarni i kupimy
pieczywo. Podobnie jest zzakupami w sieci — jesli
sasiad nam nie podpowie, to dobrze jest wyszukaé
opinii na temat sklepu.

Wedtug danych Ceneo.pl zainteresowanie opiniami
o produktach i sklepach w ostatnich latach znacznie
wzrosto —kazdego dnia uzytkownicy serwisu publi-
kuja Srednio 10 tysigcy opinii o sklepach. Warto wigc
je czytaé oraz sprawdzi¢ ich jako$¢. Najbardziej
warto$ciowe sg oceny potwierdzone zakupem.
Mamy wtedy pewnos¢, ze wystawita je osoba, ktora
rzeczywiscie kupita produkt i dzieli si¢ swoja opinia
najego temat. Co jesli sklep ma negatywne opinie?

Jesli jest ich duzo powinniSmy by¢ bardziej czujni.
Natomiast przy niewielkiej liczbie negatywnych
opinii mozemy zwrdci¢ na ich podstawie uwage, na
jakie trudnosci mozemy si¢ natknag, jesli zdecydu-
jemy sie na zakup u danego sprzedawcy. Negatyw-
ne oceny pomagaja nam zatem wyrobic sobie zda-
nie. Wazne, aby sklep uczestniczyt w dyskusji
z niezadowolonym klientem, komentowat jego
wypowiedz. Jesli sklep odpowiada na negatywne
opinie, wiemy, ze interesuje go poprawa jakosci
obstugi i dba o klienta, dlatego mozemy liczy¢, ze
zadba réwniez o naszg transakcje.

Obecnie na rynku pojawia si¢ wiele nowych skle-
poéw, na temat ktorych nie odnajdziemy opinii
w sieci lub jest ich niewiele, poniewaz biznes dopie-
ro startuje. Pierwsza rzeczg, jakg nalezy zrobic¢ w ta-
kiej sytuacji, to sprobowac¢ skontaktowac si¢ telefo-

nicznie ze sklepem oraz zaméwic towar z opcja
platnosci przy odbiorze. Nowy sklep, ktory nie po-
daje na swojej stronie telefonu kontaktowego lub
nie odbiera telefonu oraz nie daje mozliwosci ptat-
nosci przy odbiorze, nie budzi zaufania.

Przed zakupem towaru warto przeczyta¢ zasady
zwrotu towaréw, a w szczegdlnosci sprawdzic adres,
naktéry mozemy zwrécic produkty. Zgodnie z pol-
skim prawem mozemy bez podania przyczyny od-
stapi¢ od umowy i zwrdcic¢ towar. Jednak jesli mamy
wystac kupiony produkt za granicg, to koszt prze-
sylki moze by¢ wigkszy od wartosci zamawianego
towaru, czyli nie bedzie nam sig¢ optacac.

Nalezy takze ostroznie podchodzi¢ do sklepow,
ktore oferuja duze przeceny nacalym asortymencie,
poniewaz takie wyprzedaze sa rzadko$cia. Moze
by¢ to wskazéwka, Ze pod ta strong internetowa czaja
sig oszusci, ktorzy kusza obnizkami i oferuja poten-
cjalnie drogi asortyment w przystgpnej cenie.

Autor: Anna Raby
Security Department Lead
Ceneo.pl

Tresci zawarte w dodatku nie pochodzg od redakcji ,,Gazety Wyborczej”
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Budujemy lojalnos¢ klientow

Mowi sig, ze lojalnosc klientow jest zrodtem sukcesu przedsiebiorstwa. To i dzigki kupujacymi dla nich firmy daza do polepszenia Swiadczonych
ustug oraz podnoszg jakos¢ obstugi. SpecjaliSci z branzy od lat powtarzaja, ze pozyskanie nowego klienta wigze si¢ ze znacznie wyzszym
kosztem niz utrzymanie obecnego. Co wywoluje lojalnos¢ konsumentow i jak jej nie stracic¢? Przeczytaj i sprawdz, czy robisz to dobrze!

loyalty

Kim jest lojalny klient?

To klient, ktéry regularnie do nas wraca — nie
zawsze w celu dokonania zakupu. Nie poszukuje
tych samym produktow u konkurencji, poniewaz
jestzadowolony z jakosci oferowanego przez nas
asortymentu i obstugi. Ponadto jest on promoto-
rem marki, ktéry chetnie rekomenduje nasza
firme¢ swoim znajomym i rodzinie. Dzigki temu
zyskujemy podwdjnie — firma cieszy si¢ wigk-
szym zainteresowaniem, a nasz ambasador ma
poczucie sprawczosci, w koficu to ON przypro-
wadzil nowych klientéw. Krétko méwiac to
klient, ktéremu zalezy na naszej marce i czuje
7 nig wigzZ.

Jednak prawdziwa lojalnos¢ to co$ wigcej niz dtu-
gotrwale przywiazanie do danej firmy, jej produk-
tow i ustug. Przede wszystkim oznacza to pozytyw-
ne doswiadczenia i emocje oraz nawigzanie dtugo-
falowej relacji.

Satysfakcja, a lojalnos$¢ klienta

Przywiazanie klienta do marki spowodowane jest
przede wszystkim zaufaniem, satysfakcja oraz po-
zytywnymi do§wiadczeniami jakie mu towarzysza
podczaskazdej wizyty. Dzigki sprawnej i umiejetnej
obstudze mamy szans¢ wzbudzi¢ pozytywne emocje
u klienta i zbudowac relacje.

W tym aspekcie nalezy pamieta o indywidualnym
podejsciu doklienta. Kazdy wymaga innego sposo-
bu obstugi, a wigc kazda rozmowa sprzedazowa
bedzie przebiegad inaczej. Nie zkazdym kupujacym
mozemy swobodnie pozartowac lub przekierowaé
rozmowe na tematy bardziej osobiste. Sprzedawca
musi wyczué nastawienie naszego odbiorcy i odpo-
wiednio szybko reagowac.

Réwnie wazna jest umiejgtno$¢ dostosowywania
sprzedazy do aktualnych warunkéw i oczekiwan
klientow. Ich potrzeby stale ewoluuja, a standardy
obstugi powinny rozwijac si¢ wraz z nimi. Obecnie
firmy wdrazaja wiele rozwigzan, aby sprosta¢ wy-
maganiom klientow i utatwi¢ im dostep do ofero-
wanych produktow przez nowe kanaty, np. urucho-
mienie e-sklepow i wdrozenie réznych form dosta-
wy czy odbioru zakupéw. Takie dziatania podniosa
satysfakcje klientow i zmniejsza ryzyko, ze przejda
oni do konkurencji.

Poczuj sig jak klient

Warto zastanowic si¢ jak chcielibysmy, aby nas obstu-
giwano. Nacozwracamy uwagg tuz po przekroczeniu
progusklepuipodczascatej wizyty?Conasdrazniiczego
oczekujemy? Wejdzmy w skore klienta i pomyslmy
jak moze sig poczué w sytuacii, kiedy pracownicy nie
spuszczaja z niego wzroku, po czym nachalnie oferuja
swoja pomoc. Niezbyt komfortowe warunki na zaku-
py, prawda? Natomiast catkiem inne wrazenia bedzie
miatkupujacy, ktéry zostanie zauwazony i mile powi-
tany, ale dostanie chwile czasu na poznanie asortymen-
tu. Klient od razu nabierze Smiatosci, jesli wie, ze nie-
opodal jest personel gotowy do pomocy. Dobrym po-
sunieciem bgdzie nawigzanie rozmowy i wybadanie
potrzeb kupujacego, a nastgpnie dobér wlasciwego
produktu lub ustugi. Jesli w tym czasie przeprowadzi-
my mila pogawedke niekoniecznie zwiazang z zaku-
pami, tomamy szansg na zyskanie sympatii klienta i wy-
wotanie pozytywnych emocji.

Nie nalezy obstugiwa¢ klientéw wedtug jednego
scenariusza, jednak warto pamigta¢ o standardach
obowiazujacych w danej firmie. To w jaki sposéb
zostanie przeprowadzona obstuga i jaki bedzie fi-
nalny efekt zakup6w, wplynie na ostateczng opinig
i satysfakcje klienta. Wiedza, profesjonalne pode;j-
$cieizyczliwo$¢ pracownikéw pomoga w skutecz-
nej obstudze kazdego klienta.

Zaufanie idzie w parze z lojalnoscia

Z brakiem zaufania czgsto borykaja sie sklepy inter-
netowe. Brak podstawowych informacji, ukryte
dane kontaktowe czy stabe oznaczenia produktow
to czynniki, ktore bezposrednio wptywaja na nega-
tywny odbiér firmy w oczach klientéw. W efekcie
tego zrezygnowany konsument opusci nasz sklep
iby¢ moze nie otrzymamy drugiej szansy na zbudo-
wanie relacji. Na zdobycie zaufania istnieje kilka
prostych zasad, ktére kazdy bez problemu zastosu-
je w swojej firmie:

1. Kontakt — podstawowy, wrecz obowiazkowy
element, ktérego brakuje na wielu stronach interne-
towychiw wizytowkach sklepow. Klient musi mie¢
poczucie, ze w razie jakichkolwiek pytan moze si¢
skontaktowac z firma. Brak danych sprawia wraze-
nie, ze sklep unika kontaktu z klientem, nie chce
pomoéc mu rozwigzywac problemow i nie interesu-
je go wsparcie.

A

2. Opis produktéw i widoczna cena — doktadne
opisy sa dla klientéw niezb¢dne. Tak samo jak wi-
doczna cena danego produktu. Wprowadzenie kon-
sumenta w btad to pierwszy krok do jego utraty,
dlatego wszelkie dane musza by¢ zgodne z prawda
inie nalezy zataja¢ informacji. Produkty powinny
miec rzetelna specyfikacje: wymiary, kolory, uzyte
materiaty. Klient czuje si¢ pewniej, gdy otrzymuje
wigcej szczegdtowych informacji.

3. Reklamacja — sprawne rozpatrywanie reklamacji
i zazalen jest niezwykle istotne. Nie nalezy przed
nimi uciekac! Klienci na tym etapie sa poddenerwo-
wani, wiec tym bardziej nalezy obstuzy¢ ich z nie-
zwykla starannoscia i petnym zaangazowaniem.
Wszelkie rekompensaty i zado$¢uczynienie beda
pozytywnie odebrane przez klientow. Obowigzko-
wo nalezy przeprosic¢ za btad! Pomylki zdarzaja si¢
kazdemu — czy to na etapie produkcji, pakowaniu,
czy rozktadaniu towaru na pétki. Uczciwoscia po-
twierdzamy, ze jeste$my firma odpowiedzialna,
$wiadoma i godng zaufania.

Dziatania budujace lojalnos$é

Budowanie lojalnosci klienta to dlugotrwaty proces,
ktéry moze pozytywnie wptyna¢ nie tylko na wzrost
liczby statychklientow, ale takze na sprzedazi znaczenie
marki w branzy. Jak mozna zwigkszy¢ lojalnos¢ klien-
tow? Jestkilka dobrych i sprawdzonych sposobow.

1. Pamietaj o swoich klientach— nic tak pozytyw-
nie nie dziala na klienta jak fakt, ze sprzedawca
pamigta jego imie, ostatnig wizyte czy zakupione
produkty. Sa to tez elementy, dzigki ktorym sprze-
dawca tatwo bgdzie mogt nawiazaé kontakt. Warto
skorzystaé z program6éw wspomagajacych zarza-
dzanie relacjami z klientem, za pomoca ktérych
szybko sprawdzisz np. histori¢ zakupéw, jego date
urodzin, wyslesz maila z zyczeniami ze specjalnym
kodem rabatowym, a takze szybko przypomnisz
o konczacej sie ofercie na jego ulubione produkty
wysylajac sms.

2. Czas obstugi — nie zbudujesz dobre;j i trwalej
relacji z kupujacym, jesli nie poSwigcisz mu wigcej
czasu i uwagi. Dobrze wiemy, jak traktowani sg
klienci przy kasach w supermarketach, gdzie prze-
ciagajaca si¢ ptatnos¢ czy pytania do kasjera auto-
matycznie budza gniew w pracownikach, zniecier-
pliwienie w kolejce i stres w naszym kliencie. Takie

sytuacje z pewnoscia nie zwicksza jego satysfakcji.

3. Program lojalno$ciowy — sprawdzony sposob
na podgrzewanie relacji migdzy firma a klientem.
Dzigki takiemu narzedziu mozemy prowadzi¢ dtu-
gofalowe dziatania promujace i informacyjne. Za-
praszajac klienta, aby dotaczyt do programu lojal-
nosciowego, zapraszamy go do §wiata marki i na
start nadajemy przywileje, ktérych zwykty odbior-
canie otrzyma.

4. Akcje rabatowe dla statych klientéw — podob-
no nic tak nie przyciaga klientéw jak promocje.
Poniekad to prawda, ale jesli chcemy przy tym
zwigkszy¢ lojalno$¢ wobec marki, akcja powinna
by¢ skierowana do konkretnego grona odbiorcow
—klubowiczéw czy subskrybentéw naszego new-
slettera. Zaznaczajac w komunikacji, ze jest to ofer-
taograniczona czasowo i tylko dla statych klientow,
sprawimy, Ze klienci poczuja si¢ wyjatkowo i zmo-
tywuje ich to do szybkiego dziatania.

5. Prezenty — lubimy otrzymywac upominki i gra-
tisy —szczeg6lnie kiedy wczesniej wydamy pienia-
dze. Oferujac klientom nawet drobny upominek,
mozna wzbudzi¢ w nim silne emocje i wzmocnic¢
przywiazanie do marki.

Stosujesz juz wszystkie wyzej wymienione wyzej
rozwigzania? Podziel si¢ z nami swoim do§wiad-
czeniem! Nie wiedziate$ o niektorych zabiegach?
Koniecznie wprowadZ je w swoim przedsigbiorstwie
i sprawdz, jak zadziataja na klientow i ich opinie.

program@jakoscobslugi.pl
tel. 071 799 85 59 wew. 20
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Juz po raz 14 zostaty przyznane nagrody Polskiego Programu Jakosci Obstugi!
Tegoroczni laureaci zostali wytonieni z posrdod 46 tysiecy firm, z 200 branz.

Tytut Gwiazdy Jakosci Obstugi jest wyjatkowy,
poniewaz o jego przyznaniu decyduja wszyscy klienci,
zgtaszajacy swoje opinie na portalu jakoscobslugi.pl przez 365 dni w roku.
Nominowane przez nich firmy biorg udziat w pogtebionym badaniu,
realizowanym przez ekspertéow
Polskiego Programu Jakosci Obstugi i SecretClient®.
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Poznajcie elitarne grono Gwiazd Jakosci Obstugi 2021!
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Petna lista Gwiazd Jakosci Obstugi 2021 znajduje sie na stronie internetowej www.jakoscobslugi.pl
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2 JAKOSC
OBSEUGI

do Gazety Wyborczej

Dodatek informacyjno-promocyjny

| GWIAZDY JAKOSCI OBSLUGI

Pigtek 21 maja 2021 .

0 roli przedstawiciela handlowego
w programach lojalnosciowych B2B

Vs B

PROGRAMY LOJALNOSCIOWE

programylojalnosciowe.pl
Grupa VSC

Aby program lojalnosSciowy osiagnat
sukces, kluczowym elementem jest
skuteczne dotarcie do jego odbiorcow.
Nalezy zatem starannie dobra¢ narzedzia
oraz kanaly komunikacji do grupy
docelowej oraz etapu trwania programu.
W programach lojalnosciowych B2B
jedng z glownych rol ogrywaja
Przedstawiciele Handlowi.

Dlaczego? Juz wyjasniamy!

Etap opracowania programu
lojalnosciowego

Najczestszym btedem przy opracowywaniu zato-
zefi programu lojalnosciowego dla firm jest pomi-
nigcie wywiadu z Przedstawicielami Handlowymi
Organizatora. Te sity sprzedazy sa bowiem naj-
wigksza kopalnig wiedzy nt. grupy docelowe;j.
Znaja struktury wewnetrzne swoich klientow,
wiedza kto w firmach podejmuje decyzje o zaku-
pach, znaja problemy, z jakimi borykaja si¢ klien-
ci, atakze znaja ich oczekiwania i potrzeby. Stusz-
nym dziataniem zatem jest, aby zatozenia marke-
tingu relacji konfrontowa¢ z praktyczna wiedza
sprzedawcow terenowych.

Promocja programu partnerskiego

W relacjach B2B duzZe znaczenie odgrywa kontakt
bezposredni z klientem. Za taki odpowiada zazwy-
czaj zespot sprzedazowy w postaci terenowych
Przedstawicieli Handlowych. To oni zatem odgry-
waja najistotniejsza role w promowaniu programu
motywacyjnego najego starcie wsroéd swoich klien-
tow. Jest to dla nich rowniez dodatkowa szansa na
pozyskanie nowych klientéw. Poza korzysciami
wynikajacymi z umowy wspolpracy, moga zapre-
zentowaé im dodatkowe przywileje w ramach
uczestnictwa w programie lojalno$ciowym.

Zaproszenie do programu
motywacyjnego

Przedstawiciele Handlowi s najlepszym wyborem,
jezeli chodzi o zaproszenie uczestnikow do progra-
mu lojalnoSciowego. Zaleta tego rozwiazania jest
brak koniecznosci zdobywania odpowiednich zgod
na wykorzystanie danych osobowych do wysytki
zaproszenia z systemu lojalnosciowego w formie
e-mail lub sms. Nieocenionym plusem takiego mar-
ketingu relacji jest pewno$¢, ze zaproszenie zostanie
skutecznie dostarczone do odbiorcy, czego nie za-
pewnig nigdy w 100% kampanie mailingowe oraz
sms. Co wiecej, Przedstawiciel Handlowy bedac na
miejscu u klienta moze opowiedzie¢ o programie
lojalno$ciowym, zacheci¢ do uczestnictwa w nim,
przedstawi¢ korzysci systemu premiowania, pod-
kresli¢ szybko$¢ zdobywania punktéw i zamawiania
nagrod, zwréci¢ uwage na szereg korzysci wynika-
jacychzuczestnictwa w programie motywacyjnym
i co wazne — pomoc technicznie zarejestrowaé si¢

w systemie lojalnoSciowym. Powyzsze kwestie re-
alnie wptywaja na zwiekszenie bazy uczestnikow
programéw lojalno$ciowych i motywacyjnych.

Biezaca motywacja

Rejestracjauczestnika w programie lojalnosciowym
to pierwszy krok do sukcesu. Kolejnym bedzie
utrwalenie w $wiadomosci klientow celéw oraz
korzysci z uczestnictwa w programie partnerskim.
Pomoze nam w tym kompleksowa obstuga progra-
mow lojalnosciowych, w ktéra wpisany jest udziat
Przedstawiciela Handlowego w przypadku progra-
mow lojalnosciowych dla firm. PH w ramach swo-
jej codziennej opieki nad poszczegdlnymi klientami
przypomina im o korzySciach, ktére zapewnia im
system lojalnosciowy. W ten sposdb motywuje ich
do kolejnych zakup6w oraz aktywnej sprzedazy
produktéw lub ustug danej marki. PH jest zatem
posrednikiem w realizowaniu targetow natozonych
W programie, a sam program lojalnosciowy jest dla
niego gotowym narz¢dziem do motywowania klien-
tow, aby zwigkszali swoje obroty.

Dodatkowe aktywnosci w programie
lojalno$ciowym

Kolejnym celem marketingu relacji powinno by¢
podtrzymanie zainteresowania klienta uczestnic-
twem w programie oraz stymulowanie jego ak-
tywnosci. Kontakt PH z uczestnikami programu
dopetnia komunikacje e-mail i sms o charakterze
motywacyjnym oraz aktywizujacym. Jezeli w pro-
gramie lojalnosciowym organizowane sa dodat-
kowe akcje, konkursy, promocje, Przedstawiciel

Handlowy przy okazji wizyty u swojego klienta
przypomni mu o trwajacych aktywnosciach
w programie i zachgci do udziatu w nich. Taki
kontakt jest bezcenny, bowiem PH w swobodny
i przystepny sposdb moze przekazac zasady oraz
korzysci ptynace z udziatu w danej aktywnosci.

Swiadomos¢, czyli wtasciwe
szkolenie Przedstawicieli
Handlowych

Jako agencja, ktora kompleksowo obstuguje pro-
gramy lojalnosciowe oraz motywacyjne, swoim
klientom zawsze rekomendujemy wlasciwe prze-
szkolenie Przedstawicieli Handlowych. Aby wszyst-
kie powyzsze zalety ich udziatu przekuty si¢ w suk-
ces programu lojalno$ciowego, PH musi zrozumie¢
cele programu oraz role, jaka bedzie odgrywat
w jego budowaniu — ma on bowiem najwigkszy
przywilej w postaci bezposredniej komunikacji
z uczestnikiem. Jego wiedza i opinia nt. programu
beda zatem stanowity jeden z wazniejszych elemen-
tow programu, obok nagrdd i korzysci.

Warto komunikowa¢ terenowym sitom sprzedazy,
ze program lojalno$ciowy jest wsparciem dla ich
codziennej pracy, gotowym narzedziem motywacji.
Jezeli aktywnie wlacza sie w jego realizacj¢ i beda
konsekwentnie realizowa¢ jego zatozenia, zarobia
na tym wszyscy: firma, klient i sam Przedstawiciel
Handlowy.

kontakt@programylojalnosciowe.pl
tel. 071 799 85 59 wew. 12, 30, 31

Opinie konsumentow i1 Tajemniczy Klient
to recepta na sukces

Jak jednocze$nie zadbaé o wyniki sprzedazy ilojalnos¢
klientow? Mozna wygrywac z konkurencja ceng czy
asortymentem, ale coraz cze$ciej decydujacym czyn-
nikiem okazuje si¢ jako$¢ obstugi. Sklada si¢ na nig
wiele elementéw: z jednej strony s to standardy przyj-
mowane przez sieci sprzedazy i przekazywane sprze-
dawcom na szkoleniach, z drugiej strony to szereg
migkkich kryteriéw, ktére wplywaja na zadowolenie
kupujacego. Jak to pogodzic i znalez¢ zloty Srodek?
Odpowiedzia jest potaczenie opinii konsumentow z ba-
daniami Tajemniczego Klienta, poniewaz kazda z tych
metod analizuje jako$¢ obstugi z innej strony. Konsu-
menci dzielac si¢ spontanicznymi opiniami, zwracaja
uwagg nate elementy, ktérych moze brakowac w firmo-
wych standardach obstugi i pomagaja je wzbogacac o efekt
$wiezosci. Badania Tajemniczego Klienta z kolei wery-
fikuja realizacje przyjetych norm w systematyczny i upo-
rzagdkowany metodologicznie sposob. Dostarczaja firmie
wyniki pozwalajace na miarodajne pordwnania sklepow
i zespotow, a takze sa wykorzystywane w systemach
motywacyjnych i premiowych firmy. Zdaniem 93%
respondentéw Polskiego Programu Jakos¢ Obstugi, juz
sama $wiadomo$¢ personelu, ze kazdy z obstugiwanych
klientow moze by¢ Tajemniczym Klientem, automatycz-
nie podnosi standardy jakosci obstugi.

Badania Mystery Shopping na przestrzeni ostatnich lat
mocno ewoluowaty. Dzisiaj Tajemniczy Klient nie po-
winien by¢ postrachem dla sprzedawcéw tak jak to byto
jeszcze kilka lat temu. Jego opinie o placéwce i pracow-
niku staja si¢ drogowskazem rozwoju firmowych stan-
dardow. Pozwalaja obserwowac trendy oraz zwracaja
uwage firm na wazne dla klientéw kwestie. Badania te
nie s3 realizowane jedynie po to, aby sprawdzic, jaki
procent standardu realizuje pracownik, tylko aby poka-
zaé, czego dzisiaj oczekuje od pracownikaklient. Pozwa-
latakze zweryfikowac opinie pozostatych konsumentéw
i zbadac przyczyne niedociagnig¢. Umiejetnie przygo-
towany kwestionariusz badawczy jest skarbnica wiedzy.
Wykorzystywany takze do zbadania konkurencji przez
tego samego Audytora, daje ogrom zwrotnych informa-
cji na temat postrzegania marki. To wlasnie dzigki opi-
niom Tajemniczych Klientéw sieci handlowe dowiedzia-

St SecretClient®

ty sig, czego oczekuja od nich kupujacy, np. jakich pro-
duktéw i marek poszukuja. Dodatkowo, nasza wspotpra-
ca z Polskim Programem Jakos$ci Obstugi, badajacym
satysfakcje w 250 branzach, umozliwia benchmarking
konkurencji. Poréwnanie opinii tajemniczych i prawdzi-
wych klientow, odbywa si¢ dzigki kooperacji portalu
jakoscobslugi.pl oraz nasza platforma dla Tajemniczych
Klientéw — SecretClient®.

Firmy, ktdre na co dzie korzystaja z badat Mystery Shop-
ping we wspdtpracy z profesjonalna firma badawcza, otrzy-
muja regularne sprawozdania z tego, co si¢ dzieje w ich
placéwkach na ternie catego kraju. Zawieraja one informa-
cje o stopniu realizacji standardu, a takze wyniki NPS czy
liste rekomendacii dotyczacych pozadanych przez klientow
zmian. Co ciekawe, ten typ badan nie dotyczy juz tylko
duzych sieciowek czy wybranych branz. Podazajac za tren-
dami, coraz wigcej firm stawia na jakos¢, wpisujac si¢ w mysl
zasady, ze t¢ pamigta si¢ dluzej niz ceng.

Laczac wiedzg i doswiadczenie naszych specjalistow oraz
baze¢ ponad 90 000 Tajemniczych Klientow, jesteSmy

w stanie realizowa¢ kompleksowe badania w catej Polsce.
Przy wspotpracy z Polskim Programem Jakosci Obstugi
oraz wykorzystaniu odpowiednich narzgdzi, weryfikujemy
poziom zadowolenia klientow, stabe i mocne strony firmy,
atakze optymalizujemy standardy oraz procesy zachodza-
ce w obszarze obstugi klienta. Skutecznos¢ naszej pracy
potwierdzaja 22 lata dziatalnosci i rekomendacje najwigk-
szych firm w Polsce. Nie tylko wspieramy firmy w pozy-
skiwaniu danych, ale przede wszystkim wiemy, jak pota-
czy¢ umiejgtnoscei specjalistow wszystkich departamentow
Grupy VSC aby przekuc zdobyta wiedz¢ w praktyczne
rozwigzania biznesowe.

Cechy idealnego audytu

Podstawowym zalozeniem badania jest TAJNOSC
AUDYTOW, dzicki czemu badanie przebiega w warun-
kach naturalnych. Dlatego jednym z najwazniejszych
zadan stojacych przed Tajemniczym Klientem to niezdra-
dzanie swojej roli. Postgpuje wedtug tzw. scenariusza

wizyty, ktory okresla, w jaki sposob powinien si¢ zacho-
wywac, rozmawiac z pracownikiem i naco zwréci¢ uwagg.
Audytor nie ujawnia prawdziwego celu swojej wizyty.
Pracownicy sg informowani o mozliwosci przeprowadze-
nia badania, natomiast nie wiedza, kim jest Tajemniczy
Klient i kiedy odbedzie si¢ audyt. Dzigki temu pracuja
efektywnie i zgodnie ze standardami, traktujac kazdego
klienta jak potencjalnego audytora, kazdego dnia.

Wazng cecha badan jest OBIEKTYWIZM I BEZ-
STRONNOSC OCENY. S3 one mozliwe dzigki temu,
ze badanie przeprowadzane jest przez zewngtrzna, nie-
zalezna firmg. Wizyty w calej sieci realizowane sg we-
dtug tych samych kryteriéw, a Tajemniczy Klient ocenia
placowke i pracownikow na podstawie przekazanych mu
informacji na temat standardéw obstugi w danej sieci,
a nie wedtug prywatnych odczu¢. Osobiste wrazenia
audytora z wizyty sg istotng kwestia, lecz nie daja petne-
go obrazu, dlatego stanowig jedynie uzupetnienie rapor-
tu z badania, a nie jego gtéwny element.

Badanie stuzy POZYTYWNEJMOTYWACJIi musi
nagradzac najlepszych pracownikow, zamiast kara¢ naj-
gorszych. Kierownicy nie powinni przekazywac pracow-
nikom informacji o tym, kto byt oceniany

ani szuka¢ ,,winnych” ztego wyniku. Jest to efekt pracy
calego zespotu i powinna obowigzywaé odpowiedzial-
no$¢ zbiorowa. Pracownik popetniajacy bfad nie zawsze
jest go Swiadomy — mogt zostac zle nauczony w trakcie
szkolenia lub nie zostaly mu przekazane pewne informa-
cje. Kierownicy powinni dlatego zarowno chwalic¢ caty
zespot, jak i przy wszystkich omawiac obszary wymaga-
jace poprawy. Badania Tajemniczego Klienta w zadnym
wypadku nie moga powodowac zwolnien personelu.

Badania powinny by¢ prowadzony CYKLICZNIE,
aby uzyska¢ petny obraz jakosci obstugi w firmie.
W pierwszych falach badania nastgpuje diagnoza stanu
obecnego, ktora powinna stanowi¢ podstawe dalszych
szkolen personelu. Pomaga ustali¢ obszary, ktore wyma-
gaja specjalnej kontroli oraz uksztattowaé scenariusz
kolejnych wizyt. Nastgpne etapy badania maja na celu
weryfikacj¢ skutecznosci przeprowadzonych kurséw
oraz utrzymanie pozytywnej motywacji pracownikow.
Jedynie konsekwentne realizowanie badan pozwala wy-
eliminowac bledy i utrzymac¢ zadowolenie i lojalnos¢
klientow.

polska@secretclient.com
tel. 071 799 85 59 wew. 50, 51
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