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Szanowhi Panstwo!

Z przyjemnoscig oddajemy w Panstwa rece
dodatek specjalny z okazji Swiatowego Dnia
Konsumenta, opracowany przez Polski Pro-
gram Jakosci Obstugi, przy wsparciu naszych
partnerow.

15 marca jest wyjgtkowym dniem, ustanowio-
nym dla upamietnienia pierwszej debaty nad
prawami konsumentow w 1962 roku. W swo-
im przetomowym przemowieniu, prezydent
J. F. Kennedy zwrd6cit uwage na to, ze opinie
niezwykle waznej grupy, jakg sg konsumenci,
rzadko brane sg pod uwage.

Dla nas konsumenci od zawsze byli najwaz-
niejszym zrodtem wiedzy i inspiracji. Dzieki nim
powstat portal jakoscobslugi.pl i to oni co roku
przyznajg Gwiazdy Jakosci Obstugi. Chcac ce-
lebrowac nasze wspolne swieto, bo przeciez
kazdy z nas jest konsumentem, przedstawia-
my specjalnie przygotowany z tej okazji zbior
raportow i artykutow.

Dowiedzg sie z nich Panstwo jak prezentuje sie
obecny wskaznik jakosci obstugi w Polsce i na

JAKOSCOBSLUGI.PL

Swiecie, ktore zawody cieszyly sie najwiekszym

uznaniem w 2020 roku, kto otrzymat juz godto
Gwiazdy Jakosci Obstugi 2021, a takze jak
zachowac bezpieczenstwo podczas zakupow
internetowych i jak powinna wyglgdac¢ wspot-
praca z Przedstawicielem Handlowym. To tyl-
ko niektore z wielu tematow, jakie poruszylismy
w naszym dodatku.

Zapraszam do lektury!
Mirostaw Barton

Prezes Zarzadu
Polski Program Jakosci Obstugi
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000
CED

Konsumenci,

TO MY
WSZYSCY

15 marca przypada swieto wszystkich konsumentow.

Co roku tego dnia, Polski Program Jakosci Obstugi wystepuje
W imieniu spotecznosci zakupowej, ktdra przez caty miniony
rok dzielita sie swoimi opiniami na temat jakosci obstugi

w Polsce.
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World Consumer Rights Day to miedzynarodo-
we swieto obchodzone w rocznice przemowie-
nia prezydenta USA J. F. Kennedy’ego wygto-
szonego w Kongresie Stanow Zjednoczonych
w sprawie projektu ustawy o ochronie praw
konsumenta. W trakcie przemowy padto zna-
ne stwierdzenie ,,Konsumenci to my wszy-
scy”. Sformutowane zostaty wowczas cztery
podstawowe prawa konsumentéw: do
informacji, wyboru, bezpieczenstwa i re-
prezentacji.

Niezaleznie od tego gdzie i kiedy robimy zaku-
py, powinnismy stale dgzy¢ do poprawy jako-
Sci obstugi. Jak pokazujg wieloletnie badania,
coraz czesciej nasze doswiadczenia z firma,
a nie cena czy lokalizacja, w gtéwnej mierze
wplywajg na nasze decyzje zakupowe.

Platforma jakoscobslugi.pl jest miej-
scem, gdzie spotecznosé¢ konsumentow
wymienia swoje doswiadczenia dotycza-

ce placowek handlowych i ustugowych.

tIII::)

Nasze doswiadczenia

z firma, a nie cena czy
lokalizacja, w gtéwnej
mierze wptywaja na na-
sze decyzje zakupowe.

Coraz czesciej pojawiajg sie takze obserwacje
na temat obstugi w sklepach internetowych.
Przedsiebiorstwa mogg natomiast na biezgco
monitorowac opinie o obsfudze klienta i wpro-
wadzac¢ zmiany. To forma wzajemnej wspot-
pracy, dzieki ktorej stale rosnie swiadomos¢
konsumentow, a od 2020 roku rosnie takze
poziom zadowolenia klientow z jakosci obstugi
w Polsce. @
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JAK BADAMY?

Co roku Polski Program Jakosci Obstugi, przy wspotpracy
z ekspertami z SecretClient®, przeprowadza badanie satysfakgji
konsumentow. W ramach badania analizowany jest wskaznik

Jjakosci obstugi, indeks NPS oraz ocena pieciu podstawowych
obszardéw obstugi.
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Pierwszy etap badania ma charakter sondazu,
prowadzonego w trybie ciggtym, przez caty rok.
Kazdego dnia konsumenci dzielg sie opiniami
na portalu jakoscobslugi.pl, ktory na biezgco
aktualizuje wskazniki jakosci obstugi ponad
45 000 firm z niemal 250 branz. Zgtaszanym
opiniom zostajg nadane wagi, zwigzane m.in.
z kryteriami kompleksowosci i wiarygodnosci.

Na podstawie opinii konsumenckich zebranych
w ciggu catego roku wytonione zostajg firmy,
ktore uzyskaty najwyzszy poziom satysfakcji
konsumentow, tj. najlepsze wskazniki jakosci
obstugi w branzy i na tle konkurencii.

Wyniki tych firm zostajg nastepnie poddane
dalszej weryfikacji, w badaniu CAWI, realizo-
wanym na reprezentatywnej probie odzwier-
ciedlajgcej rozprzestrzenienie konsumentow
w Polsce.

m(')

Analizujemy
wskazniki jakosci
obstugi ponad

45 000 firm

z niemal 250 branz.

\. J

Oprdécz oceny jakosci obstugi, dla kazdej marki
badany jest takze indeks NPS, czyli prawdopo-
dobienstwo rekomendaciji firmy na kolejny rok.
Firmy, ktorych najwyzsze oceny z opinii konsu-
mentow zostaly potwierdzone w badaniu CAWI
oraz pozytywnie wyroznity sie na tle wynikow
w swojej branzy, otrzymujg prestizowy tytut
Gwiazdy Jakosci Obstugi. ®

JAKOSC

- DBSLUGI f
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S/
Przebudzenie.

WSKAZNIK
ZNOW ROSNIE!

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

ZDANIEM EKSPERTA

dr Krystyna Jendrzej-Gawlicz, Zastepca Kierownika Dziatu SecretClient®

Wysoki wskaznik wskazuje, ze satysfakcja konsumenta nie jest jedynie prostg pochodng
,Sytuacji obstugi”. Kontekst nadaje jej dodatkowe znaczenie. Mozna zakifadac, ze tak tez
byto w 2020 roku, podczas ktérego konsumenci tesknigc za ,normalnoscia” doceniali
bardziej codzienng prace sprzedawcow, wysitek marek, by dostosowac sie do nowej sytuacii.
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Na przestrzeni ostatnich 3 lat badan zauwazal- Szybkie reagowanie na obo-

na byta tendencja spadkowa, pomimo utrzy- strzenia i wyjscie naprzeciw
mywania sie wskaznika na poziomie powyzej oczekiwaniom klientéw, to
75%. W tym roku jednak konsumenci bardziej kluczowe elementy, dzieki

przychylnie ocenili jakos¢ obstugi w Polsce, ktérym odnotowano wzrost

dzieki czemu jest to pierwszy tak wysoki .. - -
Z'Q_' ‘ ) J . P . v ) v wskaznika satysfakcji polskich
wynik w historii badan Polskiego Pro-

gramu Jakosci Obstugi. Ze wzgledu na konsumentow.

trudnosci w prowadzeniu placowek handlo- \ /
wych i ustugowych, jakie zapewnit nam 2020

rok i panujgca na catym swiecie pandemia, ten

zaskakujgcy wzrost jest niezwykle ciekawym 77,2% 76,4% 78,2%

zjawiskiem.

Zarowno brytyjscy jak i niemieccy eksperci
ttumaczg wzrost satysfakcji z jakosci obstugi

faktem, ze klienci obnizyli swoje ocze-
kiwania wzgledem obstugi w zwigzku
z wieloma obostrzeniami, jakie obowigzywaty

w placéwkach. Nie w kazdym kraju jednak za- 2018 2019 2020
notowano wzrost satysfakcji z jakosci obstug Wskaznik jakosci obstugi w Polsce w latach 2018-2020.
W grudniu 2020 amerykanski wskaznik satys-
fakcji klientow (ACSI) osiggnat wartosc 74,4%,
a w poréwnaniu do analogicznego okresu
z poprzedniego roku, obnizyt sie o ponad 1
punkt procentowy. Z kolei w Wielkiej Brytanii
wskaznik UKCSI osiggnat wynik nizszy o 0,1
punktu procentowego wzgledem poprzednie-
go roku. Biorgc pod uwage te wyniki, mozna
powiedzieC, ze standardy obstugi w Polsce
osiggnety ponadprzecietny poziom. Szybkie
reagowanie na obostrzenia i wyjscie naprzeciw
oczekiwaniom klientow, to kluczowe elementy,
dzieki ktérym odnotowano wzrost wskaznika

satysfakcji polskich konsumentow. @
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Co najbardziej

DOCENIAJA
POLACY?

Wyniki przeprowadzonego badania niesamowicie roznig sie
od zesztorocznych wskaznikow. Czesc obszardw zamienita sie
miejscami w ogolnej klasyfikacji, bardziej doceniono obszary,
ktore do tej pory byty krytykowane. Co interesujgce, niemal
wszystkie szczegotowe obszary jakosci obstugi w Polsce sg
wyzsze od gtownego wskaznika krajowego.



JAKOSCOBSLUGI.PL

Wyglad misjscaobstugi e

Zachowanie person 83,2%

Wiedzaikompetencie 1 833%

Szczegotowe wskazniki jakosci obstugi w Polsce w 2020 roku

\ ! /7

- =
W 2020 roku klienci najbardziej obszaréw szczegdlowych i jest to jedyny
docenili wiedze i kompetencje obszar, ktéry ma wynik nizszy od wskaz-
pracownikoéw, czyli obszar, kto- nika krajowego. Co ciekawe, wskaznik ten
ry od lat byt najstabiej oceniany. jest tylko 0 0,1 punktu procentowego nizszy niz
Wskaznik ten wzrést w stosunku w zesztym roku, co oznacza, ze klienci niewiele
do 2019 roku az o 11,6 punktéw gorzej ocenili ten obszar, za to zdecydowanie

' lepiej ocenili pozostate. @

procentowych!

\_ J

To niesamowity skok. Z opinii otrzymanych od
konsumentow wynika, ze w tym roku pra-
cownicy wyjatkowo wyroéznili sie kre-
atywnoscia, pomystowoscia i indywidu-
alnym podejsciem do sprawy, wyszukujgc
najkorzystniejsze rozwigzania.

Na uwage zastuguje takze aspekt dotyczg-
cy miejsca, w ktérym odbywa sie ob-
stuga. Obszar ten otrzymywat przez ostatnie
lata najwyzsze noty, a w tym roku jego wskaz-
nik jest najnizszy ze wszystkich ocenianych

1
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Niemal

WSZYSCY
NA PLUSIE

Zdecydowana wiekszosc¢ branz w 2020 roku odnotowata
wzrost poziomu jakosci obstugi. Tylko w pieciu (na 17 badanych)
branzach wskaznik osiggnat gorsze rezultaty niz w ubiegtym roku.

Najbardziej wyrazny wzrost osiggneta branza
medyczna, natomiast konsumenci najlepiej
ocenili branze rozrywkowa, czyli kina, teatry,
centra rozrywki. Przez znaczng czes$c¢ roku
miejsca te byty zamkniete lub panowaty w nich
spore ograniczenia. Klienci docenili stara-
nia i prace przedstawicieli tej branzy. Z kolei
branza urodowa, ktéra byta liderem 2017 roku,

ZDANIEM EKSPERTA

taskawym okiem.

wcigz znajduje sie w TOP 3 najlepiej ocenia-
nych kategorii.

W 2020 roku az 8 branz otrzymato wskaz-
nik wyzszy lub réwny 80%. W 2019 roku, ta-
kie branze byty zaledwie 3. Urzedy i instytu-
cje zaskakujgco odnotowaty delikatny wzrost.
Do tej pory, co roku, byty oceniane o kilka punktow
procentowych nizej w stosunku do ubiegtych lat.

Justyna Zajac, Kierownik Dziatu SecretClient®

Pandemia i lockdown by¢ moze zfagodzity oczekiwania konsumentéw. Sama moz-
liwos¢ skorzystania z ustug odmrozonych branz, pozwolita na nie spojrze¢ bardzie;
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3

Niesamowicie pogorszyta sie sytuacja w sekto- Naj ba rdZIej wyrazny wzrost

rze ustug transportowych — gfowny wskaznik jest osiqgne}a branza medyczna,
nizszy az o ponad 35,5 punktow procentowych
wzgledem ubiegtorocznego badania! Transport
i komunikacja osiggnety wskaznik wynoszgcy najlepiej ocenili branze
zaledwie 30,6%. To najnizszy w historii badan

natomiast konsumenci

rozrywkowa.

Jakosci Obstugi wskaznik branzy. @
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Praca podczas pandemii

- KOGO POLACY
DOCENILI N
ZA WYTRWALOSC?

Zapewne wielu z nas zastanawiato sie, jak pandemia COVID-19
wptynie na nasze zycie. Nie wiemy jak bedzie w kolejnych
miesigcach, natomiast udato sie nam dowiedzied, jak wyglada
to do tej pory. Polski Program Jakosci Obstugi przeprowadzit
specjalne badanie, dzieki ktoremu otrzymalismy odpowiedzi
Nna pytania jak zmienito sie zycie Polakdw i kto ich zdaniem
najbardziej zastuzyt na uznanie swojg pracag podczas pandemii.
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Pracow
spozywc

Nauczyciele i wykladowey | 523

Lekarze [N <70
3,12

a

8,83

Kurierzyilistonosze 87
Pracownicy stacjipaliw 868
Dostawcy gastronomii 856
Pielegniarki 8
Policjanci 550

Wskazniki zostaty obliczone na podstawie ocen otrzymywanych przez dang branze oraz liczbe oddanych na nig gfosow.

W potowie marca 2020 roku, gdy w Polsce po-
jawity sie pierwsze potwierdzone przypadki ko-
ronawirusa, zostaliSmy nagle wrzuceni w nowg
rzeczywistosc¢. Zostaly wprowadzone limity
w sklepach i komunikacji zbiorowej, zamknie-
to szkoty i uczelnie wyzsze. Znaczna czesc¢
firm zdecydowata sie na wprowadzenie pracy
zdalnej, a wiele z nich musiafa podjgc¢ decyzje
0 zmniejszeniu etatow. Nie moglisSmy swobod-
nie pojs¢ na spacer, do kina czy na sitownie.
Od wprowadzenia pierwszych obostrzen minat
juz rok. Czesc¢ z nich towarzyszy nam jednak
do dzis, wiec musieliSmy nauczy¢ sie funkcjo-
nowac na nowo.

Jest jednak spora grupa 0sob, ktora nie moze
pozwoli¢ sobie na urlopy, prace zdalng czy
mniejszg ilos¢ godzin. Wielu z nich musi nie-

mal mieszkaC w miejscu pracy, aby inni mogli
funkcjonowac normalnie. Mowa miedzy inny-
mi o pracownikach medycznych, kurierach,
urzednikach, kierowcach czy sprzedawcach.
Podczas pandemii, zwykli bohaterowie swojg
codzienng pracg, czuwajg aby nasze zycia nie
poprzewracaly sie do gory nogami. We wrze-
$niu uczestnicy Polskiego Programu Jakosci
Obstugi mieli okazje wzig¢ udziat w specjalnym
badaniu — wspodlnie wybrali grupy zawodowe,
ktore ich zdaniem zastuguja na wyjgtkowe
uznanie za prace podczas pandemii.

W badaniu wzieto udziat niemal 700 osob,
w roznym wieku. Polacy opowiedzieli nam
w Kilu zdaniach jak zmienito sie ich codzien-
ne funkcjonowanie. Odpowiedzi, ze ich zycie
zdecydowanie ulegto zmianie, udzielity gtow-

15
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nie osobowy w wieku emerytalnym, z przewa-
ga mezczyzn. Najmniej zmian dostrzegajg zas
przedstawiciele najmtodszej badanej grupy,
czyli oséb w wieku 18-30 lat. Osoby pomie-
dzy 31, a 60 rokiem zycia, dostrzegajg zmia-
ny w funkcjonowaniu, ale nie oceniajg ich jako

radykalnych. W te] grupie przewazajg kobiety.

Badanie trwato prawie 2 tygodnie. W tym cza-
sie, Polacy dzielili sie swoimi przemysleniami
dotyczgcymi funkcjonowania w czasie pan-
demii. Za pomocg badania, przygotowanego
przez Polski Program Jakosci Obstugi oraz
ekspertow SecretClient®, wyrdznili grupy za-
wodowe, ktore ich zdaniem wykazujg sie wy-
jatkowym zaangazowaniem w prace oraz skry-
tykowali te, ktore nie do konca wywigzujg sie ze
swoich obowigzkéw. Nastepnie zliczono otrzy-
mane przez kazdg grupe punkty i wytoniono
trzech liderow.

Zwyciezcy zostali nagrodzeni Specjalng
Gwiazdg Jakosci Obstugi. Nagroda ta, tak jak
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wszystkie Gwiazdy przydzielane przez Polski
Program Jakosci Obstugi, majg wyjgtkowe
znaczenie, poniewaz to Konsumenci decydujg
0 jej przyznaniu. W tym gfosowaniu o wyniku
zadecydowato niemal siedmiuset responden-
tow z catej Polski.

Pierwsza specjalna Gwiazda Jakosci Obstugi
zostata przyznana ratownikom medycznym.
Otrzymali najwiecej przychylnych opinii na temat
swojej pracy. Polacy docenili ich odwage, sta-
rania i wyrzeczenia, jakich ratownicy musieli sie
podjac przez ostatni rok. Kolejng nagrode otrzy-
mali pracownicy sklepow z towarami pierwsze;
potrzeby, w tym sklepow spozywczych, drogerii
i aptek. Respondenci cenig w nich gotowos¢ do
pracy w kazdych warunkach i szybkie dostoso-
wanie sie do zachodzgcych zmian. Trzecia na-
groda to uznanie dla kurieréw i listonoszy, ktorzy
w okresie wzrostu sprzedazy internetowej, majg
ogrom dodatkowej pracy. Takze i w tym przy-
padku Polacy docenili wytrwato$¢ i wspaniafg
organizacje, dzieki kitorej wszelkie przesylki tra-
fialy do rgk odbiorcow.

Najnizsze pozycje w rankingu zajeli lekarze
oraz pracownicy administracji publicznej — ci
otrzymali najmniej pozytywnych opinii. Byc
moze byto to spowodowane ciggtymi zmia-
nami i brakiem nowych regulacji, by¢ moze
frustracjg. Jest to jednak mocny bodziec do
dziatania i wprowadzenia zmian w zasadach
postepowania, tak aby lepiej zadbac¢ o konsu-
mentow, pacjentow czy petentow. @

Autor: Martyna Kuta
Specijalista ds. Promocji i E-commerce
Polski Program Jakosci Obstugi
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INNOGY POLSKA zdobywa
Gwiazde Jakosci Obstugi 2021

Juz trzeci rok z rzedu klienci wyrdzniaja innogy Polska nagroda

Gwiazdy Jakosci Obstugi w kategorii ,Dostawcy Energii”. Ten

prestizowy tytut zostat nadany po raz kolejny w XIV edycji Polskiego

Programu Jakosci Obstugi i jest potwierdzeniem, ze firma wyroznia

sie wysokimi standardami obstugi klientow.

Wskaznik jakosci obstfugi dla innogy, wyznaczony
na podstawie szczegodtowych i regularnych badan
opinii konsumentow w roku 2020 wyniost 77,8%,
CO 0znacza, ze 77,8% klientdw jest zadowolonych
z obstugi klienta innogy Polska. Jest to wynik lep-
szy od ogolnego wyniku branzy energetyczne;.

Wyrdznienie w postaci Gwiazdy Jakosci Obsfugi
jest dla nas bardzo wazne | stato sie powodem do
dumy. Kolejny raz udowadniamy, ze staramy sie do-
pasowac nasze produkty i ustugi do potrzeb klienta,
a jakosc¢ obstugi utrzymujemy na wysokim pozio-
mie. Cieszymy sie, ze nasi klienci widzg i doceniajg
nasze dziatania, decydujgc o przyznaniu nam tej
szczegolnej nagrody — méwi Ewa Midak, Senior
Manager Obstugi Klientéw, Dyrektor innogy Pol-
ska Oddziat w Warszawie.

KLIENCI DECYDUJA

Podczas procesu wybierania zwyciezcow najwiekszg
role odgrywajq klienci — to oni oceniajg poszcze-
golne wskazniki obrazujgce aspekty funkcjono-
wania firmy. Ocena obejmuje 5 obszaréw. Mocng
strong innogy, ktdrg respondenci czesto zaznaczali
w swoich opiniach jest organizacja i czas obstugi
oraz funkcjonalnos¢ strony internetowe;.

Z badan wynika, ze obszarem wartym obserwacji
jest dostepnos¢ miejsc obstugi, na co innogy od-
powiedziato otwarciem nowego salonu, umozliwia-
jacego klientom wizyte rowniez podczas rzgdowych
obostrzen dotyczgcych galerii handlowych.

ZAANGAZOWANIE KLUCZEM DO SUKCESU

Wptyw na wyniki innogy majg przede wszystkim
pracownicy. Osoby, ktére majg bezposredni kon-
takt z klientami przechodzg odpowiednie szkolenia,
by jak najlepiej pomagac im w rozwigzywaniu ich
spraw. Wykazujg sie tez postawg prokliencka i pro-
fesjonalizmem.

Dla innogy Polska istotnym aspektem jest takze
staly monitoring i analiza wynikow regularnie pro-
wadzonych badan satysfakcji. Dzieki ciggtemu
przystuchiwaniu sie opiniom klientéw, innogy do-
pasowuje do ich potrzeb oferte, jak i wdraza nowe
rozwigzania w obszarach wymagajgcych poprawy.

Poznanie potrzeb klienta i dopasowanie do nich no-
wych rozwigzan to jedno z bardziej istotnych zadan
w naszej pracy. Chcemy, zeby klienci czuli sie zro-
zumieni | wystuchani. Stale sprawdzamy i reagujemy
na oceny klientow, dzieki czemu szybko mozemy
zauwazyc, ktore aspekty ustug czy oferty klienci
chwalg, a ktdre wymagajgq dalszego dopracowania.
— mowi Kamila Springer-Myjak, Kierowniczka
Salonow. W roku 2020 oczekiwania klientow zmie-
nity sie w zwigzku z pandemig. Szczegdinie istotne
dla konsumentow byfo nie tylko szybkie, ale przede
wszystkim bezpieczne zalatwianie spraw w kanale
online. Na biezgco odpowiadaliSmy na te potrzeby
m.in. usprawniajgc naszg zdalng obstuge i zache-
cajgc do uzycia naszych e-rozwigzan tj. Moje inno-
gy lub przejmij licznik. Majgc na uwadze, ze pewne
Sprawy wymagajg osobistej wizyty klienta w salonie,
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otworzylismy salon przy ul. Ztotej 61 w Warszawie,
W ktorym nasi doradcy stuzyli pomocg — dodaje.

KLIENCI CHETNIE KORZYSTAJA
Z ROZWIAZAN ONLINE

W serwisie Moje innogy notowane jest juz kilka-
set tysiecy logowan miesiecznie, a uruchomiony
w trakcie pandemii serwis przejmijlicznik.innogy.
pl pozwala klientom innogy na zatatwienie dosc
skomplikowanej sprawy przeniesienia licznika ener-
gii na nowego wiasciciela mieszkania w prosty spo-
sob, bez wychodzenia z domu. Caly proces zajmu-
je jedynie 15 minut! Z opinii klientow wiemy, ze sg
zadowoleni z korzystania z platformy Moje innogy
— doceniajg m.in. wygode tego rozwigzania, mozli-
wos$¢ poréwnania zuzycia i staty wglad w ptatnosci.

PLANY NA PRZYSZLOSC

Choc¢ innogy od trzech lat utrzymuije tytut Gwiazdy
Jakosci Obstugi, firma nie osiada na laurach i wcigz
usprawnia swoje procesy, dbajgc o pozytywne do-
Swiadczenia klientow.

ainnogy

W innogy nieustannie chcemy sie rozwijac | dbac
0 naszych klientow, dlatego wszystko, co robimy,
robimy wtasnie dla nich. Kazdy z pracownikdow
ma wplyw na to, jakie doswiadczenie majg 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 rozwigzan. Dlatego pod koniec 2020
roku wprowadzilismy dedykowany program we-
wnatrz naszej organizacji 4Customers, ktéry ma na
celu jeszcze lepief poznac naszych klientow. — mowi
Janusz Moroz, Cztonek Zarzadu innogy Polska,
Ambasador programu 4Customers.

Ponownie zdobytym tytutem Gwiazdy Jakosci
Obstugi innogy udowodnito, ze dobrze poradzito
sobie z wyzwaniami roku 2020. Zaangazowanie
marki w sprawy klientéw i rozwijanie programow
skierowanych na rozumienie ich potrzeb pozwala
wierzy¢, ze marka osiggnie jeszcze bardziej impo-
nujgce wyniki w przysztym roku.

Trzymamy kciuki i zyczymy powodzenia! @

V4 &
\E) 2
BRS

innogy Gwiazda
Jakosci Obstugi 2021
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Gwiazda Jakosci Obstugi 2021

W Shell doktadamy wszelkich staran, aby klient czut sie wyjatkowo na

naszych stacjach codziennie, a nie tylko od swieta. Odwiedzajacy nas

klienci maja pewnosc, ze znajda nie tylko wysokiej jakosci produkty

I ustugi, ale rowniez skorzystajg z atrakcyjnych ofert promocyjnych.

CO TRZECI KLIENT WYBIERA PALIWO
PREMIUM SHELL V-POWER

Juz od prawie roku trwa akcja ,Wtorki i czwartki
z Shell V-Power”. W jej ramach dajemy naszym
klientom mozliwos¢ przetestowania, a nastep-
nie regularnego tankowania naszych paliw pre-
mium w cenie paliw podstawowych. We wtor-
ki oferta dotyczy Shell V-Power, a w czwartki
Shell V-Power Diesel. Za wyjatkowoscig paliw
Shell V-Power stoi unikalna, wzmocniona for-
muta czyszczgca DYNAFLEX, ktéra pomaga
uzyskac lepszg wydajnosc¢ spalania i poprawe
osiggow. Nie kazdy wie, ze Shell V-Power to je-
dyne paliwo rekomendowane i wykorzystywane
przez naszych globalnych partnerow: Scuderia
Ferrari, BMW M i Ducati. Wiedza zdobyta na
torze przektada sie na opracowanie lepszych
produktow dla naszych klientow.

DELI BY SHELL - GWARANCJA
SMAKU 1 JAKOSCI

Caly czas kierujemy sie opinig naszych konsu-
mentow i udoskonalamy naszg oferte gastro-
nomiczng marki wtasnej — deli by Shell. Oprocz
klasycznych hot-dogow, na naszych stacjach
klienci mogg zasmakowac bagietki na zakwa-
sie z szynkg i serem czy lekko pikantnej za-
piekanki ze stripsami i papryczkami jalapeno.
Dla 0sob, ktore nie jedzg miesa, mamy wege-
kanapki np. ciabate Bella Ciao z mozzarellg
i rukolg oraz Lunch Vege. Jest to oryginalna
kompozycja aromatycznej pieczonej ciecierzy-
cy i dyni, kremowego hummusu, sycacej kaszy
bulgur ze swiezg natkg pietruszki oraz pestka-
mi dyni i granatu, przetamana sosem cytryno-
wym. Jako Shell rozwijamy oferte produktow
pozyskiwanych w sposob odpowiedzialny.



W produktach gastronomicz-
nych na stacjach uzywane sg
jajka od kur z wolnego wybiegu
i tosos pacyficzny. W lutym ze-
sztego roku wszystkie papierowe
opakowania produktow z oferty
deli by Shell wymienione zostaty
na etykiety certyfikowane FSC.

Na stacjach Shell na podroz-
nych czeka rowniez aroma-
tyczna kawa deli by Shell, czyli

paliw i rozwoju sieci

wysmienita mieszanka ziaren

detalicznej Shell Polska

arabiki i robusty. Do 23 maja

mamy nowg akcje dla mitosni-

kéw tego aromatycznego napoju. Wszyscy
odwiedzajgcy stacje mogg zdoby¢ kubek ter-
miczny wraz z rocznym rabatem na kawe. Wy-
starczy zebrac 5 naklejek za zakupy na stacji
lub zatankowanie auta.

SHELL CLUBSMART - TWOJ WYMA-
RZONY PROGRAM LOJALNOSCIOWY

Shell ClubSmart to jeden z pierwszych w Pol-
sce programow lojalnosciowych, ale tez je-
den z najbardziej lubianych — mamy ponad
milion aktywnych uzytkownikéw. Dzieki niemu
odwiedzajgcy nasze stacje tgczg przyjemne

Autor: Rafat Molenda
Dyrektor dziatu staciji
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z pozytecznym. Za kazdy litr
zatankowanego paliwa kierow-
cy dostajg punkty Shell Club-
Smart, ktére mozna wymieniac
na atrakcyjne nagrody. W ofer-
cie mamy przekaski i napoje
deli by Shell oraz vouchery do
sklepow naszych partnerow,
m.in. DUKA, W.Kruk, Zalando.
Niedawno weszlismy rowniez
we wspotprace z Allegro, dzie-
ki czemu za punkty Shell Club-
Smart mozna dostac karty po-
darunkowe Allegro o wartosci
od 50 zt do 500 zt czy ustuge Allegro Smart!
nawet na 12 miesiecy.

Na naszych stacjach dbamy réwniez o wyso-
kg jakosc¢ obstugi, co zaowocowato zdoby-
tym po raz 11 wyrdznieniem Gwiazdy Jakosci
Obstugi. Nagroda to gtos naszych klientéw,
ktorzy z zadowoleniem odwiedzajg i wracajg
na nasze stacje. Z okazji dzisiejszego Swieta
wszystkich konsumentow chciatem podzigko-
wac za zaufanie i zyczy¢ podejmowania sa-
mych dobrych decyzji zakupowych. @
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KAUFLAND z sukcesem
stawia czoto wyzwanhiom

Miniony rok byt niezwykle trudnym czasem dla catego spoteczenstwa.

Liczne obostrzenia, do ktérych musielismy sie dostosowac, sprawity,

ze funkcjonowanie w nowej codziennosci stato sie prawdziwym

wyzwanhiem. Kaufland towarzyszyt klientom w tym trudnym czasie, nie

tylko zapewniajac im nieprzerwany i bezpieczny dostep do produktow

spozywczych, ale takze dostosowujac swoje ustugi do howych oczekiwan.

ZAKUPY NA WYCIAGNIECIE REKI

Priorytetemn w naszych dziataniach byfo umozliwienie
klientom bezpiecznych zakupdw — bez koniecznosci
wychodzenia z domu lub przy mozliwie najwiekszym
ograniczeniu kontaktu z otoczeniem. Naszg uwage
Skupilismy na cyfrowych kanafach sprzedazy, a zakupy
on-line okazaly sie bardzo dobrym i skutecznym udo-
godnieniem dla 0sob, ktore w dobie COVID-19 chcia-
fy szybko i bezpiecznie nabyc¢ produkty spozywcze.
Zaproponowalismy naszym klientom dwa rozwigza-
nia: zakupy poprzez Everli oraz Click & Collect — mowi
Maja Szewczyk, dyrektor Dziatu Komunikacji Kor-
poracyjnej Kaufland Polska.

Dzieki wspotpracy z Everli klienci sieci Kaufland moga
zamowi¢ produkty spozywcze z dostawg do domu.
Aby dokona¢ zakupdw np. za posrednictwem smart-
fona, wystarczy $ciggnac¢ aplikacje, wybrac sklep
Kaufland, ztozy¢ zamowienie i wskaza¢ dogodny
czas dostawy. Klienci majg do wyboru ponad 6000
produktow, a zakupow mogg dokonac¢ nawet z sied-
miodniowym wyprzedzeniem. Natomiast ustuga Click
& Collect polega na zdalnej rezerwacji produktow,
ktére nastepnie odbiera sie w wybranym markecie
Kaufland. Produkty mozna rezerwowac nawet z trzy-
dniowym wyprzedzeniem. Do odbioru i optacenia za-
mowienia przygotowana jest osobna kasa, a system
Scan & Pay przyspiesza dokonywanie ptatnosci za
zamowione artykuty. Ustuga dostepna jest obecnie
w 70 sklepach sieci Kaufland.

Poza mozliwoscig zrobienia zakupdw spozywczych
on-line Kaufland rozwingt rowniez zakres ustug dodat-
kowych. Klienci prawie 140 sklepow mogg nadac lub
odebrac paczke za posrednictwem firmy DHL Parcel,
a na parkingach przed wybranymi sklepami pojawity
sie Mobilne Punkty Odbioru Zamowien sklepu IKEA.

WSPOLPRACA, ZAANGAZOWANIE
| ODPOWIEDZIALNOSC

W minionym roku kluczowe byto bezwzgledne prze-
strzeganie zasad bezpieczenstwa, dlatego kwestie
zwigzane z zapewnieniem odpowiednich warunkow
podczas zakupow byty dla sieci Kaufland prioryteto-
we. Z myslg o ochronie pracownikéw oraz klientow
wszystkie sklepy zostaty wyposazone m.in. w stacje
do dezynfekcji rak, przegrody przy kazdym stano-
wisku kasowym, zintensyfikowano rowniez dziatania
dotyczgce czystosci, a personel wyposazono w nie-
zbedne srodki ochrony osobistej. Sie¢ prowadzita
takze regularng komunikacje pod hastem ,Kupuj od-
powiedzialnie”, przypominajgc o najwazniejszych za-
sadach bezpieczenstwa. Skutecznos¢ dziatan Kau-
flandu potwierdzita kontrola TUV Rheinland oraz znak,
ktory instytucja przyznata kazdej z placowek sieci za
przestrzeganie rygorystycznych norm w zakresie bez-
pieczenstwa, czystosci i higieny.

Mijajgcy rok pokazat, ze wspolnym wysitkiern mozemy na-
uczyc sie funkcjonowania w swiecie, kidry okreslamy jako
new normal. Chcielibysmy podziekowac naszym klientom
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Kaufland to odnoszgca sukcesy miedzynarodowa
sie¢ sklepoéw oferujgca artykuty spozywcze oraz
produkty codziennego uzytku.

W catej Europie Kaufland posiada ponad 1300 skle-
pow i zatrudnia ok. 132 000 pracownikéw. W Polsce
sie¢ posiada aktualnie 226 marketéw i zatrudnia ok.
16 000 pracownikow. Asortyment sklepow Kaufland
liczy kilkanascie tysiecy produktéw. Sie¢ koncentruje
sie przede wszystkim na ofercie produktow swiezych
— owocow i warzyw, produktéw mlecznych, a takze
miesa, wedlin, seréw i ryb.

Kaufland realizuje swojg misje w oparciu o cztery
fundamentalne wartosci, ktorymi sg: jakosc¢, wybor,
cena i prostota. Jako firma odpowiedzialna spotecz-
nie, w ramach strategii CSR pt. ,Zrobmy to razem”,
Kaufland podejmuje oraz wspiera szereg dziatan
majacych na celu m.in. promowanie zdrowego odzy-
wiania, wsparcie polskich producentow jak rowniez

szerzenie proekologicznych rozwigzan.

J

za wyrozumiatoSc oraz stosowanie sie do wymogow bez-
pieczenstwa. Podziekowania nalezg sie rowniez naszym
pracownikom, bez ktdrych sprawne funkcjonowanie skie-
pPOw nie byloby mozliwe. Dzieki ich pracowitoSci, zaan-
gazowaniu | odpowiedzialnej postawie nasi klienci majg
nieprzerwany dostep do swoich ulubionych produktow
spozywczych, a sie¢ Kaufland nie tylko nie zwalnia tem-
pa, ale rozwija sie miedzy innymi otwierajgc nowe markety
— mowi Maja Szewczyk, dyrektor Dziatu Komunikaciji
Korporacyjnej Kaufland Polska.

NIE TYLKO ROZWIAZANIA ONLINE

Poza wprowadzeniem rozwigzan z zakresu e-commer-
ce Kaufland realizowat réwniez dziatania o charakterze
stacjonarnym, ktére miaty na celu poprawe komfortu
klientow oraz usprawnienie procesu zakupowego.
W minionym roku sie¢ przeprowadzita renowacje
w dziesieciu sklepach, w ktorych zamontowano mie-
dzy innymi kasy samoobstugowe, nowe regaly i lady
chtodnicze, pojawity sie takze wtasne wedzarnie oraz
piekarnie w nowym standardzie. W odnowionych mar-
ketach zainstalowano rowniez butelkomaty, do ktorych
mozna oddawac kaucjowane butelki i w ten sposob
otrzymac bon na zakupy w sklepach sieci.

|4
| N

Kaufland

We wszystkich odnowionych marketach znajdujg sie
specjalne terminale zastepujgce tradycyjne czytniki
cen. Urzgdzenia umozliwiajg zapoznanie sie z ofer-
tg promocyjna, a terminal znajdujacy sie przy ladzie
obstugowej rowniez ze sktadem produktow oferowa-
nych na wage. Na terminalu ulokowanym w punkcie
informacyjnym mozna wyswietli¢ informacje na temat
programu lojalnosciowego PAYBACK.

Ze wzgledu na wprowadzone limity osob mogacych
w tym samym czasie przebywac na terenie sklepu,
Kaufland zdecydowat sie rowniez wydiuzy¢ godziny
funkcjonowania marketow i obecnie wiekszos$¢ z nich
funkcjonuje do godziny 23:00.

PRZEZ ZOLADEK DO SERC KLIENTOW

Klienci coraz wiekszg wage przyktadajg do zdrowego
odzywiania, ale jednoczenie nie chcag spedzac zbyt
duzo czasu w sklepie na poszukiwaniu konkretnych
produktow. Wychodzgc naprzeciw ich oczekiwaniom,
Kaufland we wszystkich marketach stworzyt specjal-
nie wydzielony dziat — Strefe Swiadomego Odzywia-
nia. Znajdujg sie w nim produkty weganskie i wege-
tarianskie, z niskg zawartoscig cukru, bez glutenu,
a w sklepach o wiekszej powierzchni sprzedazowej
takze tzw. ,superzywnos$c¢” oraz produkty dla osob
prowadzgcych aktywny tryb zycia. Strefy Swiado-
mego Odzywiania mozna tatwo znalez¢ m.in. dzieki
oznaczeniom na regatach, naklejkom na podfodze
czy plakatom.

Kaufland systematycznie rozwija rowniez asortyment
produktow marek wtasnych — juz teraz jest ich po-
nad 3500. Klienci mogg wybiera¢ zywnos¢ najwyz-
szej jakosci marek takich jak: K-Bio, K-Take it veggie,
K-Favourites, K-Classic czy K-Stad Takie Dobre! Ta
ostatnia cieszy sie szczegolnie duzym powodzeniem
wsréd mitosnikéw tradycyjnej kuchni polskiej. @
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Nowoczesha obstuga klienta
w dobie pandemii koronawirusa

W BSH naszga pasja jest sprawianie, zeby ludzie sie usmiechali.

W tak turbulentnym sSwiecie nieustannie szukamy nowych rozwigzan,

ktore odpowiadajg na zmieniajace sie potrzeby naszych klientéw. Jednym

Z priorytetow BSH jest zapewnianie wysokiej jakosci pracy Serwisu

Fabrycznego. Od pierwszego telefonu, maila czy wiadomosci w mediach

spotecznosciowych od klienta, doktadamy wszelkich staran, by zapewnic

mu kompleksowa opieke. Obstuga klienta to jeden z najwazniejszych

rodzajow kontaktu z marka, szczegdlnie obecnie.

NOWE WYZWANIA W NOWEJ
RZECZYWISTOSCI

W czasie pandemii wiasciwe funkcjonowanie
produkowanych przez nas urzgdzen gospodar-
stwa domowego marek Bosch i Siemens jest
niezwykle wazne, a rola pracownikow serwisu
staje sie bardziej istotna niz kiedykolwiek wcze-
$niej. Udzielanie porad, naprawa urzgdzen
i oferowanie czesci zamiennych jest naszym
priorytetem. Wszyscy nasi pracownicy nie-
ustannie wspierajg naszych klientow w awaryj-
nych sytuacjach.

Zdajemy sobie sprawe, ze chtodziarki, zmy-
warki czy pralki, ktére nie dziafajg prawidtowo,
mogg pogorszyC i tak juz stresujgce sytuacije
w wielu domach. Dlatego od pierwszych dni
pandemii, nie tylko doradzaliSmy naszym klien-
tom za posrednictwem telefonu, maili i innych

narzedzi online, ale wykonywalismy tez napra-
wy w domach i mieszkaniach w catej Polsce.
Wszystko po to, aby zapewni¢ prawidtowe
dziatanie urzgdzen gospodarstwa domowego
naszych klientow.

PRACA W CZASIE PANDEMII

W trosce o bezpieczenstwo klientow i pracow-
nikdw zostaly wdrozone specjalne procedury.
Technicy Serwisu zostali wyposazeni w ma-
seczki, ptyny dezynfekujgce, rekawiczki i gogle.
Codziennie wykonywany jest pomiar tempera-
tury ciafa kazdego technika. Pracownicy Scisle
przestrzegajg niezbednych standardow sani-
tarnych. Podczas umawiania wizyt przepro-
wadzamy wywiady dotyczgce stanu zdrowia
klientow. Dzien przed kazdg wizytg technika,
wysytamy do klienta SMS z prosbg o przeto-
zenie spotkania, w przypadku pojawienia sie



symptomaow infekcji. Nowe okolicznosci wyma-
gaty od nas stworzenia takich warunkow pra-
cy, W ktorych zarowno klienci, jak i pracownicy
bedg czuli sie bezpiecznie.

ROBOTY W CALL CENTER
| TABLETY W DLONIACH

W dobie rozwoju sztucznej inteligenciji i Inter-
netu, serwis moze petni¢ o wiele wiecej funk-
cji niz jeszcze kilkanascie lat temu. W zwigz-
ku z pandemig, przyspieszyliSmy prace nad
nowymi funkcjonalnosciami, ktére umozliwig
szybsze rozwigzywanie problemow naszych
Klientow i utatwiajg wykonywanie obowigzkow
przez kolegow i kolezanki z serwisu. Obecnie
juz wszyscy technicy Serwisu Fabrycznego
BSH sg wyposazeni w tablety. Dzieki temu nie
korzystamy juz z zadnych papierowych for-
mularzy. Oszczednosc¢ papieru to jednak nie
wszystko. Wprowadzanie danych do tabletow
oznacza zdecydowane przyspieszenie procesu
wymiany informacii.

Serwis Fabryczny BSH z sukcesem uruchomit
tez robota, ktéry wspiera dziatanie czynnego
przez siedem dni w tygodniu Call Center. Ro-
bot rozmawia z klientami, rozumie i odpowiada
na ich pytania. Dzieki panelowi analitycznemu,
informuje o statystykach i szczegodtach roz-
mow. Z czasem staje sie coraz lepszy, dlatego
ze doskonali swoje umiejetnosci. Wykorzysta-
nie sztucznej inteligencji w Call Center przyno-

B/S/H/

si wiele korzysci. W najlepszych rozwigzaniach
nawet w 80 proc. przypadkow boty swietnie
radzg sobie z pytaniami klientow. W pozosta-
tych, trudniejszych sytuacjach, gdy pytania
klientow sg zbyt ztozone, z odsieczg przycho-
dzg wykwalifikowani pracownicy. Boty mogg
pracowac w porach niedogodnych dla czto-
wieka, np. w nocy albo w weekendy. Przede
wszystkim jednak umozliwiajg ludziom prace
nad ciekawszymi zadaniami. Gdy maszyny
odpowiadajg na rutynowe pytania, personel
Serwisu moze skoncentrowac sie na ztozonej
problematyce. Doradcy klienta poswiecajg
dzieki temu wiecej czasu klientom w gtebszych
fazach projektow. Wazna jest rola opiekundw
botow, ktérzy koordynujg dziatania tych urza-
dzen poprzez okreslanie, co w ich dziataniu
byto poprawne, a co nie. Celem pracownikow
jest ,nauczenie” botow, jak nalezy postepowac
w konkretnych sytuacjach.

Najlepszym potwierdzeniem wysokiej jakosci

Serwisu Fabrycznego BSH jest przyznanie mu

kolejny raz godta Gwiazdy Jakosci Obstugi

oraz w ubiegtym roku drugi raz z rzedu Gwiaz-
dy Dekady. @

Tekst:

Sebastian Kucharski, Daniel Goszczynski

Dziat Public Relations i Komunikaciji
BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego

JAKOSCOBSLUGI.PL
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15 marca LIDL POLSKA swietuje
Swiatowy Dzierlt Konsumenta!

W poniedziatek, 15 marca przypada Swiatowy Dzier Konsumenta.

Z tej okazji sie€ Lidl podsumowuje ostatnie miesigce pracy oraz

Swietuje zdobycie nagrody ,Gwiazda Jakosci Obstugi 2021" — jest to

najlepsze docenienie pracy catego zespotu Lidl Polska przez klientow.

Jak podkresla firma Lidl Polska, pomimo wy-
magajacych i nieustannie zmieniajgcych sie
okolicznosci w obliczu pandemii, z sukcesem
wypetnia swojg podstawowg misje, dostar-
czajgc spoteczenstwu artykuty spozywcze
I przemystowe wysokie| jakosci, w niskiej,
lidlowej cenie, wyprodukowane w sposob
zrownowazony.

W ostatnich miesigcach sklepy Lidl Polska
byty nieprzerwanie otwarte dla swoich klien-
tow, w regularny sposob dostarczajgc im pro-
dukty. Zespot Lidl Polska zdaje sobie sprawe
jak istotny jest dostep do sklepdw dla catego
spoteczenstwa — to motywuje wszystkich pra-
cownikéw do dawania z siebie jeszcze wiece).
Firma z powodzeniem wprowadzata nowe
srodki bezpieczenstwa, czasami reagujgc
wrecz z dnia na dzien. Finalnie sieC zwiekszyta
poziom ochrony w swoich sklepach i sprawi-
fa, ze klienci oraz pracownicy czujg sie w Lidlu
bezpiecznie. Ostatni rok stanowit i w dalszym

ciggu stanowi dla Lidla test spotecznej odpo-
wiedzialnosci organizaciji, a klienci uwazajg,
ze udato sie go zdac Lidlowi z powodzeniem.
Swiadczy o tym docenienie standardéw obstu-
gi klienta w ramach ogolnopolskiego programu
,Gwiazda Jakosci Obstugi 2021”. W ramach
programu poziom zadowolenia i satysfakcji
klientow w catej Polsce jest badany przez 365
dni w roku. Konsumenci oceniajg pie¢ obsza-
row: wyglad miejsca obstugi, zachowanie per-
sonelu, wiedza i kompetencje personelu, czas
I organizacja obstugi oraz oferta, cena, asorty-
ment. Klienci udzielili ponad 2 800 ocen w ka-
tegorii supermarkety, a ich zadowolenie z pet-
nego doswiadczenia zakupowego ze sklepami
Lidl Polska zaowocowato przyznaniem sieci po
raz kolejny nagrody ,Gwiazda Jakosci Obstugi
2021”. Firma dziekuje swoim pracownikom za
zaangazowanie, a klientom za docenienie cigz-
Kiej pracy zespotu Lidl Polska.



Pandemia sprawita, ze Lidl dostosowat swoje
dziatania marketingowe i promocyjne do ak-
tualnych warunkéw. W poczatkowych miesig-
cach pandemii cze$¢ powierzchni marketingo-
wych sieC przeznaczyta na podziekowania dla
pracownikow, tzn. zamiast regularnej promocji
produktow zdecydowata, ze to jest odpowied-
ni czas i miejsce, aby powiedzie¢ wszystkim
swoim pracownikom ,dziekuje” za zaangazo-
wanie. Kampanie ,Jestescie bohaterami” oraz
,Niezaleznie od sytuacji — praca w Lidlu” zdo-
byty pdzniej gtowne nagrody w ramach Em-
ployer Branding Excellence Awards 2020. @

JAKOSCOBSLUGI.PL

Lidl Polska nalezy do miedzynarodowej grupy przed-
siebiorstw Lidl, w ktérej sktad wchodzg niezalezne
spotki prowadzace aktywng dziatalnos¢ na terenie
cafej Europy. Historia sieci Lidl siega lat 30. XX wie-
ku, a pierwsze sieci pod szyldem tej marki powsta-
ty w Niemczech w latach 70. XX wieku. Obecnie
w 30 krajach istnieje okoto 11.200 sklepow tej marki,
a w Polsce ponad 700.

Kontakt:
Strona: www: https://www.lidl.pl
Facebook: https://www.facebook.com/lidipolska

Instagram: https://www.instagram.com/lidipolska/
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Bezpieczne zakupy w sieci,
czyli jak kupowac z gtowa i od
sprawdzonych dostawcow

Bezpieczny e-sklep to taki, ktory jest juz sprawdzony. To tak, jakby sasiad

powiedziat nam, ze za rogiem jest nowa piekarnia i kupit tam wtasnie

pyszne butki. Opinia sgsiada spowoduje, ze chetniej wstgpimy do piekarni

I kupimy pieczywo. Podobnie jest z zakupami w sieci — jesli sgsiad ham

nie podpowie, to dobrze jest wyszukac opinii ha temat sklepu.

Wedtug danych Ceneo.pl zain-
teresowanie opiniami o produk-
tach i sklepach w ostatnich latach
znacznie wzrosto - kazdego dnia
uzytkownicy serwisu publikujg
Srednio 10 tysiecy opinii o skle-
pach. Warto wiec je czytaC oraz
sprawdzi¢ ich jakos¢. Najbardziej
wartosciowe sg oceny potwier-
dzone zakupem. Mamy wtedy
pewnosc¢, ze wystawita je osoba,
ktora rzeczywiscie kupita produkt
i dzieli sie swojg opinig na jego

temat. Co jesli sklep ma negatywne opinie?
Jesli jest ich duzo powinnismy by¢ bardziej czujni.

Autor: Anna Raby
Security Department Lead
Ceneo.pl

ZDANIEM EKSPERTA

Matgorzata Maciocha, Project Manager, SecretClient®

Natomiast przy niewielkiej liczbie
negatywnych opinii mozemy zwro-
ci¢ na ich podstawie uwage, na ja-
kie trudnosci mozemy sie natkngc,
jesli zdecydujemy sie na zakup
u danego sprzedawcy. Negatywne
oceny pomagajg nam zatem wyro-
bi¢ sobie zdanie. Wazne, aby sklep
uczestniczyt w dyskusji z nieza-
dowolonym klientem, komentowat
jego wypowiedz. Jesli sklep odpo-
wiada na negatywne opinie, wiemy,

ze interesuje go poprawa jakosci

obstugi i dba o klienta, dlatego mozemy liczyc, ze

zadba réwniez o0 naszg transakcje.

Wybuch epidemii koronawirusa wywotat lawine zmian w réznych aspektach, w tym zmiane zachowan
konsumenckich, przenoszac zakupy do internetu. Klienci, ktorzy nie znajg sklepu lub robig to pierwszy
raz kierujg sie przede wszystkim trzema czynnikami: atrakcyjng ceng, niskimi kosztami dostawy

i doswiadczeniami innych uzytkownikéw. Coraz wazniejszg role zaczynajg dlatego odgrywac serwisy,
ktore gromadzg opinie uzytkownikéw i budujg wizerunek rzetelnego sprzedawcy.



CENEO

Obecnie na rynku pojawia sie wiele nowych skle- wskazowka, ze pod tg strong internetowg czaja sie
pow, na temat ktorych nie odnajdziemy opinii oszusci, ktorzy kuszg obnizkami i oferujg poten-
w sieci lub jest ich niewiele, poniewaz biznes do- cjalnie drogi asortyment w przystepnej cenie. @

piero startuje. Pierwszg rzeczg,
jakg nalezy zrobi¢ w takiej sytu-
aciji, to sprobowaé skontaktowad CENEO

sie telefonicznie ze sklepem oraz
zamowic towar z opcjg ptatnosci SO w

. . (X X
przy odbiorze. Nowy sklep, ktory

nie podaje na swojej stronie te-

lefonu kontaktowego lub nie od- PmMUCIQ w‘/go Prezum/
biera telefonu oraz nie daje moz- Szerﬂkl, Wyb(]r Udﬂn,e Zaku,py
liwosci ptatnosci przy odbiorze, Poroww cen

nie budzi zaufania.

Przed zakupem towaru warto
przeczytac zasady zwrotu towa-
row, a w szczegolnosci sprawdzic
adres, na ktéry mozemy zwrocic
produkty. Zgodnie z polskim pra-
wem mozemy bez podania przy-
czyny odstgpi¢ od umowy i zwro-
ci¢ towar. Jednak jesli mamy
wysta¢ kupiony produkt za gra-
nice, to koszt przesytki moze by¢
wiekszy od wartosci zamawiane-
go towaru, czyli nie bedzie nam
sie optacac.

Nalezy takze ostroznie podcho-
dzi¢ do sklepow, ktére oferuja
duze przeceny na caftym asorty-
mencie, poniewaz takie wyprze-
daze sg rzadkoscig. Moze byc¢ to
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O roli przedstawiciela handlowego

W PROGRAMACH
LOJALNOSCIOWYCH B2B

Aby program lojalnosciowy osiggnat sukces, kluczowym
elementem jest skuteczne dotarcie do jego odbiorcow,
Nalezy zatem starannie dobrac narzedzia oraz kanaty
komunikacji do grupy docelowej oraz etapu trwania
programu. W programach lojalnosciowych B2B jedna

z gtdwnych rél ogrywaja Przedstawiciele Handlowi.

Dlaczego? Juz wyjasniamy!

ETAP OPRACOWANIA PROGRAMU
LOJALNOSCIOWEGO

Najczestszym btedem przy opracowywaniu zatozen pro-
gramu lojalnosciowego dla firm jest pominiecie wywiadu
z Przedstawicielami Handlowymi Organizatora. Te sity
sprzedazy sg bowiem najwiekszg kopalnig wiedzy nt. gru-
py docelowej. Znajg struktury wewnetrzne swoich klien-
tow, wiedzg kto w firmach podejmuje decyzje o zakupach,
znajg problemy, z jakimi borykajg sie klienci, a takze znajg
ich oczekiwania i potrzeby. Stusznym dziataniem zatem

ZDANIEM EKSPERTA

sprzedawcow terenowych.

jest, aby zatozenia marketingu relacji konfrontowa¢
z praktyczng wiedzg sprzedawcow terenowych.

PROMOCJA PROGRAMU PARTNERSKIEGO

W relacjach B2B duze znaczenie odgrywa kontakt bez-
posredni z klientem. Za taki odpowiada zazwyczaj ze-
spot sprzedazowy w postaci terenowych Przedstawicieli
Handlowych. To oni zatem odgrywajg najistotniejsza role
W promowaniu programu motywacyjnego na jego star-
cie wérod swoich klientdw. Jest to dla nich rowniez do-

Dagmara Drozd, Kierownik Departamentu Marketingu Relacji, Grupa VSC

Nie zapominajmy, ze program lojalnosciowy stanowi doskonate narzedzie zwiekszenia
sprzedazy dla przedstawiciela handlowego, wiec zeby zmaksymalizowac efektywnosc
dziatan motywacyjnych, nalezy w mozliwie najwiekszym stopniu skorzysta¢ z wiedzy




datkowa szansa na pozyskanie nowych klientow. Poza
korzysciami wynikajgcymi z umowy wspotpracy, mogg
zaprezentowac¢ im dodatkowe przywileje w ramach
uczestnictwa w programie lojalnosciowym.

ZAPROSZENIE DO PROGRAMU
MOTYWACYJNEGO

Przedstawiciele Handlowi sg najlepszym wyborem, jezeli
chodzi o zaproszenie uczestnikow do programu lojalno-
Sciowego. Zaletg tego rozwigzania jest brak konieczno-
8ci zdobywania odpowiednich zgdd na wykorzystanie
danych osobowych do wysytki zaproszenia z systemu
lojalnosciowego w formie e-mail lub sms. Nieocenio-
nym plusem takiego marketingu relacji jest pewnosc,
ze zaproszenie zostanie skutecznie dostarczone do
odbiorey, czego nie zapewnig nigdy w 100% kampanie
mailingowe oraz sms. Co wiecej, Przedstawiciel Han-
dlowy bedac na miejscu u klienta moze opowiedzie¢
o programie lojalnosciowym, zacheci¢ do uczestnic-
twa w nim, przedstawi¢ korzysci systemu premiowania,
podkresli¢ szybkos¢ zdobywania punktow i zamawiania
nagrod, zwrocic uwage na szereg korzysci wynikajgcych
z uczestnictwa w programie motywacyjnym i co waz-
ne — pomaoc technicznie zarejestrowac sie w systemie
lojalnosciowym. Powyzsze kwestie realnie wptywaja na
zwiekszenie bazy uczestnikdw programoéw lojalnoscio-
wych i motywacyjnych.

BIEZACA MOTYWACJA

Rejestracja uczestnika w programie lojalnosciowym to
pierwszy krok do sukcesu. Kolejnym bedzie utrwalenie
w Swiadomosci klientow celdow oraz korzysci z uczest-
nictwa w programie partnerskim. Pomoze nam w tym
kompleksowa obstuga programow lojalnosciowych,
w ktorg wpisany jest udziat Przedstawiciela Handlowe-
go w przypadku programow lojalnosciowych dla firm.
PH w ramach swojej codziennej opieki nad poszcze-
golnymi klientami przypomina im o korzysciach, ktére
zapewnia im system lojalnosciowy. W ten sposob mo-
tywuje ich do kolejnych zakupdw oraz aktywnej sprze-
dazy produktow lub ustug danej marki. PH jest zatem
posrednikiem w realizowaniu targetow natozonych
w programie, a sam program lojalnosciowy jest dla

niego gotowym narzedziem do motywowania klientéw,
aby zwigkszali swoje obroty.

DODATKOWE AKTYWNOSCI
W PROGRAMIE LOJALNOSCIOWYM

Kolejnym celem marketingu relacji powinno by¢ pod-
trzymanie zainteresowania klienta uczestnictwem w pro-
gramie oraz stymulowanie jego aktywnosci. Kontakt PH
z uczestnikami programu dopetnia komunikacije e-mail
i sms o charakterze motywacyjnym oraz aktywizujgcym.
Jezeli w programie lojalnosciowym organizowane sg do-
datkowe akcje, konkursy, promocje, Przedstawiciel Han-
dlowy przy okazji wizyty u swojego klienta przypomni mu
o trwajacych aktywnosciach w programie i zacheci do
udziatu w nich. Taki kontakt jest bezcenny, bowiem PH
w swobodny i przystepny sposob moze przekazac zasa-
dy oraz korzysci ptyngce z udziatu w danej aktywnosci.

SWIADOMOSC, CZYLI WLASCIWE
SZKOLENIE PRZEDSTAWICIELI
HANDLOWYCH

Jako agencja, ktdra kompleksowo obstuguje programy
lojalnosciowe oraz motywacyjne, swoim klientom zawsze
rekomendujemy wtasciwe przeszkolenie Przedsta-
wicieli Handlowych. Aby wszystkie powyzsze zalety ich
udziatu przekuty sie w sukces programu lojalnosciowe-
go, PH musi zrozumie¢ cele programu oraz role, jakg
bedzie odgrywat w jego budowaniu — ma on bowiem
najwiekszy przywilej w postaci bezposredniej komunikaciji
z uczestnikiem. Jego wiedza i opinia nt. programu beda
zatem stanowily jeden z wazniejszych elementdw progra-
mu, obok nagrod i korzysci.

Warto komunikowac terenowym sitom sprzedazy, ze pro-
gram lojalnosciowy jest wsparciem dla ich codziennej
pracy, gotowym narzedziem motywacji. Jezeli aktywnie
wigczg sie w jego realizacje i bedg konsekwentnie realizo-
wac jego zalozenia, zarobig na tym wszyscy: firma, klient
i sam Przedstawiciel Handlowy. @

Alicja Ledwoch
Project Manager, Departament Marketingu Relacji
Grupa VSC

JAKOSCOBSLUGI.PL
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(\
2
Efekt Hawthorne’a

W BADANIACH
MYSTERY SHOPPING

Czy Tajemniczy Klient wptywa na wynik EBIT firmy?
Dostarczamy dowody na to, ze SecretClient® moze wptywac na
wzrost obrotow i zyskow przedsiebiorstw, ktdore w swojej sieci
handlowej zastosujg Mystery Shopping. Kazda firma moze
przekonac sie, ze wzrost sprzedazy nie musi by¢ okupiony
duzymi naktadami finansowych na reklame, lecz moze wynikac
bezposrednio z audytow Tajemniczego Klienta.
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Whioski plynace z wieloletnich ana-

liz Grupy VSC s3 imponujace: koszt
kazdej wizyty Mystery Shopper zwra-
ca sie w postaci zwiekszonej sprze-
dazy oraz wzrostu liczby klientéw,
a w wielu przypadkach dodatkowe
zyski siegajg 60-krotnosci kosztow
audytu.

. J

Z czego moze wynikac 60-krotny zwrot z inwe-
stycji w audyty Tajemniczych Klientow? W przy-
padku branzy obuwniczej lepsza praca perso-
nelu, wywotana swiadomoscig prowadzonych
badan spowodowata, ze wchodzgcy do sklepu
klienci rzadziej opuszczali go bez dokonania
zakupow. Na zmierzony wzrost sprzedazy
sktadata sie aktywna postawa sprzedawcow,
fachowe doradztwo w wyborze modelu oraz
pomoc w znalezieniu poszukiwanego rozmiaru.
Podobne przyktady mozna mnozy¢ w wielu in-
nych branzach. W zwigzku z tym wiele firm nie
ma watpliwosci, ze jakos¢ obstugi klienta jest
zwigzana z ich wynikami sprzedazy i wskaz-
nikiem EBIT. Dowodzg tego nie tylko badania
marketingowe, ale przede wszystkim praktyka.

Opisane zjawisko wigze sie z tak zwanym efektem
Hawthorne’a, dzieki ktéremu personel pod
wplywem swiadomosci badan marketin-
gowych podejmuje wysitek zmierzajacy
do zwiekszenia efektywnosci pracy i po-
prawy jakosci obstugi klienta.

Efekt Hawthorne’a odkryto w 1932 roku prowa-
dzgc badania nad wydajnoscig pracy. Badacze
doszli do wniosku, ze wydajnos¢ w fabryce
Hawthorne'a wzrastata nie tylko w grupach
0s0b, na ktérych prowadzono eksperyment,
lecz rosta takze wsrod osob, ktorych badanie
marketingowe nie obejmowato. Dziato sie tak
dlatego, ze osoby nieobjete badaniem miaty
Swiadomosc, ze jest ono prowadzone, poniewaz
po firmie co jaki$ czas ,krecili sie” zewnetrzni
audytorzy.

Efekt Hawthorne’a w badaniach SecretClient®
prowadzonych przez Grupe VSC powoduije,
ze juz sama swiadomosc¢ personelu, iz praco-
dawca prowadzi audyty jakosci obstugi oraz
ze kazdy z obstugiwanych klientow moze sie
okazac¢ Tajemniczym Klientem automatycznie
podnosi standardy jakosci obstugi.

Badania, ktore Grupa VSC prowadzi metodg
Mystery Shopper pozwalajg okresli¢ procentowy
poziom realizacji przez personel standardow ja-

kosci obstugi w kazdym sklepie i punkcie obstugi.
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Dwudziestoletnie doswiadczenie w badaniach
Tajemniczego Klienta, setki tysiecy przeprowa-
dzonych audytow Mystery Shopping oraz stata
wspotpraca z Polskim Programem Jakos¢ Obstugi
i platformg jakoscobslugi.pl pozwalajg stwier-
dzi¢, ze poziom obstugi klientow ulegta
ciagtej poprawie, a oczekiwany wynik w tym
zakresie zwiekszyt w przeciggu 5 ostatnich lat,
z 80% do 85%. Zdaniem 93% respondentow
sam fakt, ze w firmie prowadzone jest badanie
SecretClient®, pomaga podnies¢ jakos¢ obstugi
klienta bez dodatkowych naktadow.

Niektore firmy zapominajg jednak o tym, ze
dla klienta najwazniejsza jest pomoc i facho-
we doradztwo. Dowodzi tego niejedno badanie
satysfakcji klientow, ktore Grupa VSC prowa-
dzita na przestrzeni ostatnich miesiecy. Pod-
czas codziennej obstugi konieczne jest zatem

zbadanie potrzeb klienta, dzieki temu mozliwe
bedzie zaproponowanie mu produktu zgodnego
z jego preferencjami. Wowczas klient bedzie
miat poczucie, ze pracownikowi na nim zalezy
I chetniej wroci | dokona kolejnych zakupow.
Klienci oczekujg od sprzedawcy, ze zaproponuje
im produkty zgodne z ich preferencjami. Po
rozpoznaniu potrzeb Kklienta, pracownik powinien
zaproponowac kilka réznych opcji produktow,
zarowno podstawowych, jak rowniez komple-
mentarnych. Klient wychodzgc ze sklepu musi
by¢ w petni usatysfakcjonowany. Dlatego tak
istotne sg standardy obstugi, procedura sprze-
dazy i Swiadomosc¢ pracownikow. @

Justyna Zajgc
Kierownik Dziatu SecretClient®
Grupa VSC
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