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SWIATOWY DZIEN
KONSUMENTA

GWIAZDY JAKOSCI 0BSLUGI 2020

W najblizsza niedziele, 15 marca, przypada Swieto nas wszystkich — Miedzynarodowy Dzien Konsumenta.
Z tej okazji Polski Program JakoSci Obstugi podsumowuje wyniki ogolnopolskiego badania satysfakcji
klientow, ktorzy przez caly 2019 rok oceniali firmy oraz rekomendowali je na 2020 rok. To wlasnie
ich glosy zadecydowatly, ktore marki otrzymaly godto Gwiazdy JakoSci Obstugi 2020 — znak jakoSci
potwierdzajacy najwyzsze standardy obstugi.

Cena czy jako$¢? To pytanie, ktore stawia
sobie kazde przedsi¢biorstwo. Jednak kon-
sumenci méwig wprost — cenimy wysoka
jakosé. I to nie tylko produktow czy ustug,
ale przede wszystkim obstugi. Spelnienie
oczekiwan i pozytywne relacje stawiaja
ponad rabaty i promocje, ktore moga przy-
ciagnaé klienta jedynie na chwile. Obecnie
wrazenia oraz emocje sa rOwnie wazne jak
niskie ceny, a w wielu przypadkach staja
si¢ wazniejsze.

Kazda wizyta to nowe do§wiadczenia dlaklien-
ta, ktérymi chetnie dzieli si¢ z innymi konsu-
mentami. To jak zostaniemy obstuzeni moze
determinowac nasze decyzje zakupowe, a takze
wplynaé na nasz stosunek do danej firmy. Chet-
niej wracamy tam, gdzie nawiazali$my relacjg,
a personel spetnit nasze potrzeby — zar6wno
zakupowe jak i te emocjonalne. Pozytywne
opinie moga sta¢ si¢ najlepsza rekomendacja
i wyrazem zaufania dla firmy. Natomiast kry-
tyczne komentarze beda znakiem ostrzegaw-
czym dla innych klientéw. Za$ dla firm wska-
z0wka, ktore obszary obstugi nalezy poprawic.

Jako$¢ obstugi wymaga nieustannej uwagii tro-
ski firm, powinna ewoluowac wraz ze zmiang
potrzeb i oczekiwan klientow. Aby dostoso-
waé standardy obstugi do wymagan konsu-
mentow, firmy powinny na biezaco obserwo-
wac trendy oraz analizowa¢ zachowania ku-
pujacych. Dlatego tez chetnie siggaja po
opinie swoich klientéw. Zar6wno pochwaty
jak i uwagi czy zastrzezenia, sa cennym 7r6-
diem wiedzy. W dobie sztucznej inteligenciji
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i automatyzacji istotne jest, aby utrzymywac
pozytywne relacje z klientami i traktowac ich
jako swoich Partner6w. Takie podejscie moze
zagwarantowac lojalno$¢ konsumentow oraz
rosnacy poziom ich zadowolenia.

Polski Program Jakosci Obstugi juz od 13 lat
dziata na rzecz poprawy standardéw obstugi
w Polsce. Portal jakoscobslugi.pl juz od ponad
dekady jest kanatem komunikacji, w ktérym
konsumenci wymieniaja si¢ do§wiadczeniami
zakupowymi przez 365 dni w roku. Z kolei
przedsigbiorstwa moga stale monitorowac opi-
nie na temat $wiadczonej obstugi klienta. Dzi$
mozemy oceniaé przeszto 46 000 firm z ponad
200 branz w tym mate, prywatne przedsigbior-
stwa, lokalne sieci handlowe oraz znane wie-
looddziatowe marki.

Co roku zostaja wreczone Gwiazdy Jakosci
Obstugi. Wyr6znienie przyznawane przez
konsumentéw — najwigksza kapitute w Pol-
sce, otrzymuja firmy, ktore nie tylko dekla-
ruja troske o klientow, ale na co dziefi potra-
fig o nich skutecznie zadbaé. Znamienite
grono Gwiazd obejmuje marki, ktére repre-
zentuja najwyzsze standardy obstugi oraz
zyskaty rekomendacje klientoéw na 2020 rok.
W tym roku wydarzenie to jest jeszcze bar-
dziej wyjatkowe, poniewaz marki, ktore na
przestrzeni ostatnich 10 lat utrzymywaty naj-
wyzszy poziom obstugi konsumentow, zosta-
ty nagrodzone godtem Gwiazdy Dekady
2010-2020.
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Czy Polacy sa zadowoleni
Z Jakosci obstugi?

Poziom jakosci obstugi w Polsce spada - tak wynika z badania satysfakcji konsumentow. Najwieksze
zastrzezeniamamy do kompetencji personelu, narzekamy na podejscie do klientaibrak profesjonalizmu
obstugujacychnas osob. Z kolei cenimy sobie przyjazne wnetrza i komfort zakupow. Co w 2019 roku
miato wplyw na poziom zadowolenia klientow? Przedstawiamy podsumowanie badania
przeprowadzonego przez Polski Program Jakosci Obstugi.

Jakos¢ obstugi odnotowuje spadek kolejny rok z rzedu

W 2019 roku wskaznik jakosci obstugi osiagnat wartos¢ 76,4%. Na prze-
strzeni ostatnich 3 lat zauwazalna jest tendencja spadkowa, jednak wskaz-
nik wciaz utrzymuje si¢ w okolicach 77%. Oznacza to, ze nakazde 100
transakcji az 23 mozna uznac za catkowicie nieudane.

W minionym roku poziom zadowolenia klientéw obnizyt si¢ nie
tylko w Polsce. Rowiez w Wielkiej Brytanii indeks ten spadt poni-
zej 77 %, aw USA klienci oceniaja obstuge na niewiele ponad 75%.
Pomimo, iz spadki wskaZnika jakoSci obstugi w Polsce nie sg duze,
warto zastanowic si¢, co wptywa na obnizenie naszej satysfakcji?
Wiele wskazuje na to, ze z roku na rok wymagania konsumentow
sg coraz wigksze i to co kiedys zastugiwato na uznanie, obecnie jest
juz standardem. Oczekuja oni indywidualnego podejscia i zaanga-
zowania w proces obstugi. Dlatego tez firmy, ktore chca $wiadczy¢
ustugi na najwyzszym poziomie, powinny stucha¢ swoich klientow
i reagowac na ich zmieniajace si¢ potrzeby.

Cenimy przyjazne wnetrza i réznorodnosé produktow
Troska o klienta to nie tylko spetnienie jego potrzeb, ale takze zadba-
nie o komfort zakupéw. Jak wynika z badania, klienci doceniaja przy-
jazne wnetrza, dobrze dobrane kolory i o§wietlenie, a takze czysto$¢,
swobodg poruszania si¢ w punkcie obstugi oraz rozmieszczenie towa-
ru. Miejsca, w ktorych dokonywano transakeji, zostaly przez badanych
ocenione najwyzej sposréd wszystkich elementéw obstugi. Takiego
zdania jest niemal 78% klientow. Wybieramy te firmy, w ktérych
dos$wiadczylismy wysokiej jakosci obstugi, ale takze mito spedziliSmy
czas. Wracamy do tego marketu, gdzie swobodnie poruszajac si¢ mie-
dzy alejkami, bez problemu odnaleZliSmy produkty lub odwiedzamy
te placowke banku, w ktorej oczekiwanie na wizyte, umilata nam
przyjemna muzyka i wygodne fotele.

Lubimy réwniez mie¢ wyboér i przebiera¢ w ofertach. W opinii
3/4 klientéw to wlasnie dostepnos$¢ roznorodnych produktéw i ustug,
specjalne oferty oraz atrakcyjne ceny, zastuzyly na pochwate, a ten
obszar obstugi uzyskat drugi najlepszy wskaznik.

Czas obstugi i kompetencje pracownikéw ponizej normy
Niemal 30% konsumentéw wyrazito niezadowolenie spowodowa-
ne zbyt dtugim czasem oczekiwania na obstuge. Dtugie kolejki,
niewystarczajaca liczba personelu w sklepach lub w punktach ob-
stugi, to zdecydowanie elementy do poprawy.

Narzekamy rowniez na kompetencje pracownikow. Oczekujemy
profesjonalnego podejscia i zyczliwosci nie tylko w przychodni czy
banku, ale rowniez w supermarkecie kiedy prosimy o pomoc w od-
nalezieniu produktéw. Wsrdd personelu zauwazalny jest takze niski
poziom wiedzy o produktach i zbyt staba znajomos$¢ wtasnej oferty.
Klienci skarzg si¢, ze nie raz lepiej znaja oferte sklepu i wiedza
wigcej o danym towarze niz sprzedawcy.
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Dodatkowym problemem sg prywatne rozmowy w czasie pracy
i unikanie klientéw. Coraz czg¢sciej mozna spotkac sprzedawce
wpatrzonego we wlasny smartfon niz obstugujacego osoby zainte-
resowane zakupem. Takie sytuacje powoduja wzrost niezadowole-
nia konsumentow.

Turystyka, drogerie i salony kosmetyczne znéw na topie,
urzedy i instytucje ponizej normy

Najlepiej czujemy si¢ w miejscach, gdzie zadbano o nasze samopo-
czucie i wypoczynek. Trzy pierwsze miejsca w rankingu satysfakcji
konsumentow naleza do turystyki, branzy kosmetycznej oraz roz-
rywkowej, ktérych wskazniki przekroczyty 80%. Klienci najlepiej
oceniaja wyglad miejsca obstugi, wysoki poziom ustug oraz uprzej-
mo$¢ i profesjonalizm pracownikow.

Z kolei urzedy i instytucje nie cieszg si¢ uznaniem konsumentow.
W ubiegtym roku warto$¢ wskaznika spadta o kolejne 2 p. proc, aco
drugi petent wychodzi z urzedu nieusatysfakcjonowany! Jaki jest
tego powdd? Zdecydowanie zbyt dtugi czas obstugi, kwalifikacje
pracownikéw oraz ogélne podejscie do klienta.

Bankowos¢ idzie w gére, a komunikacja zbhiorowa
odnotowuije spadek

Branza finansowa odrobita lekcje i poprawita standardy obstugi.
W poréwnaniu do 2018 roku, poziom zadowolenia konsumentéw
wzrdst o prawie 6 p. proc. Indywidualne podejscie, prowadzenie
rozmdow w sposob zrozumiaty dla klientéw oraz sprawna i profe-
sjonalna obstuga, to najwyzej ocenione aspekty.

Niestety, tego samego nie moga powiedzie¢ osoby korzystajace
z transportu publicznego. Jako$¢ obstugi w tej branzy jest oceniana
na 66% czyli o 12 p. proc. gorzej niz rok wczesniej. Pasazerowie
narzekaja narosnace ceny biletow i spadajacy komfort podrézowa-
nia. Klienci maja rowniez zastrzezenia do zachowania i wiedzy
pracownikéw, a takze do wydtuzajacego si¢ czasu podrozy.

13. edycja Polskiego Programu Jakosci Obstugi

Juz poraz 13. Polski Program Jakosci Obstugi podsumowat opinie
konsumentoéw zgromadzone na portalu jakoscobslugi.pl. Eksperci
Programu pomagaja firmom doskonali¢ standardy obstugi, a kon-
sumentom podejmowac wlasciwe wybory. Te marki, ktore zyskaty
zaufanie i w najwyzszym stopniu spelnity oczekiwania klientow,
otrzymuja godto Gwiazdy Jakos$ci Obstugi.
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Wskaznik jakosci obstugi w 2019 roku @

76,4%

e

@

il 1/5

2017 2018 2019

klientow uwaza,

Ze jako$c¢ obstugi
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Wyniki z 3 ostatnich lat
wskazuja, ze jakos¢ obstugi
ma tendencje spadkowa

Co najbardziej doceniaja Polacy?

Wskazniki obszaréw obstugi w 2019 roku, wyrazone w %
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Wstuchujemy sie w potrzeby naszych klientow

Katarzyna Bielecka
Dyrektor Generalna Sephora Polska

Koncentracja na kliencie, wstuchanie si¢ w jego
potrzeby — to wlasnie rozwéj obszaru doswiad-
czenzakupowychklienta Sephora postrzega jako
kluczowy zaréwno w obszarze sklepow stacjo-
narnych, jak i e-commerce.

Sephora, najwigksza na $wiecie sie¢ perfumerii,
nalezaca do globalnego koncernu LVMH, obecna
jestw Polsce od ponad 20 1at. Posiada 92 perfumerie
naterenie galerii i centrow handlowych, w duzych
i $rednich miastach catego kraju. Sephora od 6 lat
preznie rozwija réwniez swoja sprzedaz w kanale
on-line poprzez sklep internetowy sephora.pl.

Codziennie perfumerie Sephora odwiedzane sg
przez dziesiatki tysigcy Polek i Polakow, ktorzy
wlasnie tu poszukuja kosmetykow i akcesoriow
kosmetycznych §wiatowych marek, gwarancji ich
oryginalnosci, a takze profesjonalnej obstugi
i szerokiej wiedzy konsultantow.

Dzigki pracy w obszarze jakosci obstugi klienta
realizowanej od ponad dwoch dekad, Sephora
wyrdzniona zostata po raz kolejny w tym roku
godtem Gwiazda Jakosci Obstugi oraz dodatkowo
godtem Gwiazda Dekady Jakosci Obstugi.

Ktére elementy biznesu Sephora postrzega
jako kluczowe w budowaniu pozytywnych
doswiadczen zakupowych? — zapytalimy o to
Katarzyng Bielecka — Dyrektor Generalng Sephora
Polska:

— Zadowolenie klientow to podstawa naszego mo-
delu biznesowego. Sephora wstuchuje si¢ w opinie
swoich klientow, ktorych satysfakcja decyduje o na-
szym sukcesie. Dqzymy do zapewnienia im niepo-
wtarzalnej atmosfery i przyjemnych doznar podczas
pobytuw naszych perfumeriach. Ponowne przyzna-
nie nam nagrody Gwiazda Jakosci Obstugi szcze-
golnie napawa nas dumaq, poniewaz oznacza to, ze

klienci po raz kolejny docenili eksperckosc i wiedze
konsultantow, ktore sq kluczowe w branzy kosme-
tykow luksusowych.

Wraz z rozwojem internetu i dostepu do informacyji,
rosnie edukacja, a co za tym idzie — oczekiwania
klientow w zakresie jakosci obstugi. Cieszy nas
zatem, Ze spetniamy te kryteria, i Ze w obszarze eks-
perckiej wiedzy klienci ocenili nas jako nr 1 wsrod
sieci kosmetycznych w Polsce, poniewaz silnie in-
westujemy w wiedze i umiejetnosci naszych kon-
sultantow. Pracownicy Sephora korzystajq z naj-
lepszych w branzy programéw szkoleniowych
zzakresu wiedzy o produktach, technikach makija-
2u, czy eksperckiej wiedzy kosmetologicznej. Orga-
nizujemy Srednio 400 szkoleri miesiecznie na terenie
catego kraju.

U podstaw naszej pracy w obszarze jakosci ob-
stugi klientow, lezy tez systematyczny dialog
z naszymi konsumentami. Od lat korzystamy
z narzedzia nazywanego Sephora Love Meter,
czyli badania satysfakcji klienta, ktére pozwala
nam kazdego dnia uzyskiwac opinie klientow
na temat przebiegu wizyty i zakupow w perfume-
riach Sephoraw catej Polsce. W ciqgu roku uzy-
skujemy opini¢ ponad 30 tys. klientéw, badanie
zatem jest bardzo reprezentatywne. Kazda z per-
fumerii ma dostep do opinii swoich klientow,
odwiedzajqcych ten konkretny punkt sprzedazy.
Dzieki analizie wynikow na biezqco reagujemy
i usprawniamy nasze dziatania oraz szerzymy
best practice.

Prowadzimy rowniez dialog bezposredni, spoty-
kajqc sie kilka razy do rokuw bardziej kameralnym
gronie z wybranymi klientami Sephora, ktérych
prosimy o opinig i oceng naszych dziatan na po-
ziomie perfumerii oraz komunikacji poza perfu-
meriami. Tych klientow wlqczamy takze do two-
rzenia nowych projektow usprawniajgcych m.in.
Jakos¢ obstugi szeroko pojete ,, customer experien-
ce” nawielu poziomachnaszego biznesu. Owocem

takiej wspotpracy jest np. inicjatywa wprowadze-
nia do naszej sieci kolorowych koszykow zakupo-
wych, dzieki ktérym klient sam wybiera z jakiej
obstugi przy danej wizycie chciatby skorzystac.
Projekt spotkat si¢ z bardzo pozytywnymi opiniami
i Zywq reakcjq naszych klientow, dlatego po tescie
przeprowadzonym w kilku perfumeriach, juz pod
koniec ubiegtego roku zdecydowalismy si¢ wpro-
wadzic go do wiekszej liczby perfumerii.

0Od lat doktadamy starari, aby Lo e

Sephora byla nie tylko miejscem =S W

udanych zakupéw, ale przede =% 5L W
wszystkim Zrodtem doswiadczer ;
i eksperymentowania w Swiecie
piekna. W perfumeriach Sephora
klienci codziennie mogq skorzy-
stac 7 15-minutowej, bezptatnej
ustugi makijazowej, umowic sie
na makijaz okolicznosciowy, gru-
powe bezptatne warsztaty maki-
jazowe 7z wybrang markq, czy
zapisac sie na indywidualng lek-
cje zwizazystq. Nasze ustugi cie-
524 si¢ ogromnq popularnosciq.
Kazdego roku korzysta z nich
blisko 340 000 0s6b, z czego 90%
ocenia je pozytywnie lub bardzo
pozytywie. Za chwile zadebiutujq
w Sephora nowe ustugi pielegna-
cyjne. Mamy nadzieje, ze spotka-
Jja si¢ one z uznaniem naszych
klientow. Ciqgle staramy sig te-
stowac nowe rozwiqzania w ob-
szarze doSwiadczen zakupowych.

Poza doswiadczeniem budowa-
nymw samej perfumerii, organi-
zujemy szereg wydarzen specjal-
nych na terenie galerii handlo-
wych. Od 10 lat zapraszamy nasze
klientki na indywidualne, bezptat-
ne spotkania z ekspertami Swia-

e

towych marek podczas serii wydarzeni w catej
Polsce o nazwie Sephora Beauty Lab. Prezentuje-
my najnowsze trendy sezonu w branzy kosmetycz-
nej podczas warszawskiego wydarzenia Sephora
Trend Report, czy zapraszamy do Swiata petnego
zabaw, testowania i unikalnych marek w trakcie
Sephora Wonderland. Klienci oceniajq je niezwy-
kle wysoko — poziom satysfakcji w tym obszarze
wynosi blisko 100%.

Mamy swiadomo$¢, ze dla naszego klienta Sepho-
ra to jedna firma i jedna marka, niezaleznie od
tego, czy dokonuje zakupow w perfumerii, w skle-
pie internetowym sephora.pl, kontaktuje sie po-
przez infolinie, czy social media. Dostarczanie
wzorowej jakoSci obstugi we wszystkich tych ob-
szarach jednoczesnie, to duze wyzwanie nie tylko
dlanas, ale mysle, ze dla kazdej firmy. Staramy sie
Jednak sprawiac, by niezaleznie od drogi kontaktu
z nami, satysfakcja i zadowolenie klientow byty
naszym wspolnym celem jako organizacji i wokot
tego ustawiamy swoje priorytety. Juz wkrotce za-
debiutuje nasza nowa wersja sklepu internetowe-
go sephora.pl, w bardzo odswiezonej odstonie,
Jeszcze silniej inspirujqca i nastawiona na satys-
fakcje klienta.

Dziekujemy naszym klientom za wysokq oceng na-
szej pracy, dzieki ktorej znaleZliSmy sie w gronie
firm, ktdre otrzymaty godto Gwiazda Jakosci Ob-
stugi 2020 oraz godto Gwiazdy Dekady. Nagrody
te motywujq nas do jeszcze wigkszego wysitkuw tym
i kolejnych latach.

Tresci zawarte w dodatku nie pochodzg od redakcji , Gazety Wyborczej”
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UPC Polska - najbardziej polecany operator

Mirostaw Miktos,
Customers Experience Manager
UPC Polska

Miniony rok byt dla UPC rokiem
dynamicznego wzrostu. W jaki sposob
udato sig Wam potwierdzi¢ Wasza
pozycje najbardziej polecanego operatora?
Tytul najbardziej polecanego operatora jest efek-
tem naszych wieloletnich inwestycji w rozwdj
jakosci internetu §$wiattowodowego oraz telewizji
cyfrowej i innowacyjnych ustug cyfrowych,
a takze stalego podnoszenia jakoSci obstugi.
W 2019 roku kontynuowalismy Giga Ekspansje,
rozszerzajac zasigg gigabitowego internetu do
2 miliondéw gospodarstw domowych. Stale pod-
nosimy predko$¢ internetu dla klientow —
w 2017 roku Srednia predkos¢, z ktérej korzysta-
ja, wynosita 100 Mb/s. Na koniec 2019 roku juz
250 Mb/s. Uruchomili$my réwniez ustugi komor-
kowe z elastycznymi planami taryfowymi i ko-
rzystng oferta smartfondw. Nie zapominamy
takze o cyfrowej rozrywce. Stale zwigkszamy
liczbg kanatéw, w tym tych o jakosci HD i rozwi-
jamy aplikacje Horizon GO, ktéra umozliwia
ogladanie ulubionych tresci na wielu urzadze-
niach, w domu i poza nim. Klientom zapropono-
wali$my takze nowa odstone salon6éw sprzedazy,
ktéra doskonale pasuje do naszej marki, taczac

w sobie aspekty zwigzane zardwno z produktami
iustugami, jakie oferujemy, jak i radoscia, ktora
przynosi korzystanie z nich. Intensywnie praco-
waliSmy takze nad standardami obstugi, aby le-
piej odpowiadaty oczekiwaniom klientow w sa-
lonach sprzedazy, podczas wizyt serwisowych
i korzystajacym z infolinii. JesteSmy dumni, ze
klienci ponownie to docenili. Ponadto wszystkie
te dzialania przyczynily si¢ do wzrostu naszej
bazy w 2019 roku o prawie 37 tysigcy klientow.

Tytut Gwiazdy Jakosci Dekady
zobhowiazuje. Co wyrdéznia UPC w zakresie
obstugi klienta?

Gwiazda Dekady jest dla nas ogromny wyr6znie-
niem, potwierdzajacym, Ze to, co proponujemy
klientom w zakresie obstugi i budowania do§wiad-
czen jest przez nich doceniane. Klienci bardzo
wysoko oceniaja fachowos¢, kompetencje oraz
przyjazno$¢ naszych pracownikow w zakresie
obstugi. Jednoczesnie ta nagroda to duze zobo-
wigzanie. Oczekiwania klientow rosng, bardzo
istotna jest umiej¢tnos$¢ skutecznego i szybkiego
proponowania satysfakcjonujacych klienta roz-
wigzan, a nasz zespo6t stale szuka sposobow, by
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stuzy¢ klientom jeszcze lepiej. Wspodlnie inten-
sywnie pracujemy nad tym, aby oferowa¢ klien-
tom najkorzystniejsza ofert¢ konwergentna, daja-
ca dostep do internetu, zintegrowanej telewizyjnej
rozrywki i ustug komoérkowych.

W jaki sposéb badacie poziom
zadowolenia Waszych klientow?
Stosujemy badania oparte na réznych metodolo-
giach, m.in. popularny NPS. Na biezaco prosimy
klientéw o opinie na temat firmy oraz naszych
produktéw i ustug, a takze o oceng kontaktu w rz-
nych kanatach. Posiadamy rozbudowany system
monitoringu opinii, ktéry pozwala nam na stale
$ledzenie gléwnych wskazniki jakoSci. Prowadzi-
my takze badania Tajemniczego Klienta oraz
niezalezne badania benchmarkowe. To wszystko
sprawia, ze mamy duza wiedz¢ na temat naszych
mocnych stron oraz obszaréw do rozwoju.

Empatia to niezbedne uzupetnienie technologii E&- 53

Lidia Omen-Wiacek
— kierujagca Wydziatem Zarzadzania
Jakoscia Obstugi w mBanku

W ,,erze fintech” klient coraz czgsciej
przypomina samotnego wedrowca, ktory
samodzielnie przemierza Swiat finansow

i zarzadza domowym budzetem za pomoca
roznego rodzaju aplikacji.

Ale w bankowosci niezwykle wazny jest
kontakt z Zywym konsultantem, doradca,
ktory odpowie na trudne pytania i pomoze
odnalez¢ si¢ w gaszczu roznych ofert.

W mBanku pamigtamy o tej ludzkiej twarzy finan-
sow. Empatia, ktora jest jedng z podstawowych
wartosci w naszej pracy, pozwala nam budowaé
partnerskie relacje z klientami.

Jestesmy ,,ikong mobilnosci” i czerpiemy z do-
$wiadczenia banku, ktéry jako pierwszy w Polsce
stat si¢ w petni internetowy. Ale ta mobilnos¢ nie
oznacza, ze obstuga klienta ogranicza si¢ do aplika-
cji mobilnej. Wprost przeciwnie, nowoczesne roz-
wigzania technologiczne, takie jak wideo czat czy
rozmowa z konsultantem za pomoca Messengera,
ktére uzupetniaja tradycyjna infolinig czy fizyczne
oddziaty, stuza temu, Zeby to nasi klienci mogli by¢

mobilni i kontaktowac si¢ z nami w dowolnym miej-
scu i czasie, w najdogodniejszy dla siebie sposob.
Wygode, ktéra zapewnia technologia, faczymy
z ludzkim wsparciem. Pewne poruszanie si¢ po
$wiecie wspotczesnych finanséw nie zawsze jest
fatwe. Dlatego nasi doradcy asystuja klientom tak,
aby wszelkie watpliwosci zostaty rozwiane, a osoba,
ktéra akurat odwiedza nasza placowke, mogta
prze¢wiczy¢” pod okiem swojego doradcy najwaz-
niejsze dla siebie operacje w serwisie transakcyjnym
czy w aplikacji.

Wspélne projektowanie produktow

Kolejna Gwiazda Jakosci na koncie mBanku to dla
mnie potwierdzenie, Ze ten mariaz empatii i tech-
nologii si¢ nam udaje. Drodzy Klienci, dzigkuje¢
Wam za kazda oceng, ktéra nam przekazujecie!
Tylko dzigki temu mozemy doskonali¢ si¢ i jeszcze
lepiej odpowiada¢ na Wasze oczekiwania.

,,Podreke” z naszymi klientami projektujemy nowe
rozwiazania, wstuchujemy sig tez w ich opini¢ na
temat prototypow produktéw mBanku. Spotykamy
si¢ z nimi kilka razy w miesigcu w ,,Jaboratorium”
w naszej todzkiej siedzibie. W trakcie tych warszta-
tow otrzymujemy od nich cenna informacj¢ zwrotna.

Kazdego dnia sztab pracownikéw mBanku wczy-
tuje si¢ tez w opinie naszych klientéw. To kolejne
Zrédlo, dzigki ktéremu mozemy projektowac jesz-
cze lepsze ,,doswiadczenia”. Oceny te mobilizuja
nas do dalszego udoskonalania naszej oferty. Gto-
sem klientow Zyje cata nasza organizacja: w naszych
biurach nie méwi si¢ juz tylko o sprzedazy, ale
réwniez o klientach i ich potrzebach.

Klient na piedestale

Dzien klienta jest w mBanku codziennie, a nie
tylko 15 marca, kiedy jest zwyczajowo obchodzo-
ny. Odeszlismy od skryptow rozméw na rzecz
trzech praw, ktore stanowia filary obstugi: bezpie-
czefistwa, wsparcia i kreatywnosci. Rolg kazdego
pracownika jest dobieraé najlepsze narzg¢dzia do
sytuacji klienta, tak aby jego sprawa zostata roz-
wiazana przy pierwszym kontakcie, a on sam si¢
usmiechnat. W rozmowie z klientem, podobnie jak
w bankowych dokumentach, uzywamy jak naj-
prostszego, zrozumiatego jezyka. Dzigki poradom
naszych konsultantéw klienci mogg ,,bankowac”
szybciej, prosciej i z wigkszym poczuciem pew-
nosci, azaoszczedzony w ten sposob czas przezna-
czy¢ na przyjemnosci.

Zwrot w kierunku potrzeby klienta

Tomasz Wigckowski,
Dyrektor Marketingu, Vivus Finance

Na przestrzeni kilku ostatnich lat obserwujemy
ogromne zmiany zachodzace w podejsciu firm

do swoich klientow. Rozwdj technologii
wykorzystywanych w marketingu, umozliwit podjecie
skutecznego dialogu z odbiorcami swoich produktow
i ustug. Blizszy i bardziej bezposredni kontakt

z klientami, pozwala dobrze pozna¢ ich potrzeby,

a takze dopasowac¢ rozwigzania do ich
indywidualnych preferencji.

Gtoéwny cel dziatan marketingowych pozostatniezmie-
niony —przedsigbiorstwa chca zwigkszac sprzedazibu-
dowac $wiadomos¢ swoich marek wérdd konsumen-
tow. Do lamusa odchodzi powoli podejscie, gdzie to
wylacznie firmy kreuja potrzebe klientéw. Coraz
wigcej marek stara si¢ zrozumie¢ sposob myslenia
grupy doceloweji jej preferencje, aby moc zaoferowac
produkt lub ustuge, ktére szyte sa na miarg. Nie kreu-
jemy juz sztucznie potrzeb, a pomagamy w realizacji
marzef naszychklientow —utatwiamy im Zycie, wspie-
ramy w osigganiu sukcesow, znosimy bariery i pozwa-
lamy zrealizowa¢ dawno odktadane plany. Rozwinig-
ta gospodarka, wolnorynkowa rzeczywistos¢ i coraz
bardziej Swiadomi konsumenci, staja si¢ wyzwaniem
dlanowoczesnych firm. Ich celem jest przygotowanie
oferty w taki sposdb, by byta jak najblizsza oczekiwa-
niom grupy docelowej, a co za tym idzie —konsument
sam wybrat dang marke. T¢ sytuacje idealnie oddaje
cytat Sama Waltona, zatozyciela sieci sklepéw Wal-
mart: ,Jest tylko jeden szef. Klient. On moze zwolni¢
kazdego w firmie, od prezesa w dét, wydajac swoje
pieniadze gdzie indziej.”

Jesli chcemy jednak uchronic si¢ przed ,,zwolnie-
niem” przez klienta, nie wystarczy juz tylko zapew-
nienie obstugi na najwyzszym poziomie. Kiedys,
firmy uznawaty to za benefit, obecnie wrecz nie

wypada dziata¢ inaczej. W rzeczywistosci, w ktorej
rzadza klienci wysoka jakos¢ obstugi to standard.
Wazne tez, by komunikacja marki, zostawiata pozy-
tywne emocje w glowach klientéw, bo ci obserwuja
kazdy jej krok. Tu trzebazauwazy¢, ze ciagu ostatnich
kilku lat, diametralnie zmienito si¢ podejscie firm
do kultury korporacyjnej.

Podzial na przedsigbiorstwa wykorzystujace mar-
keting w aspekcie wylacznie sprzedazowym lub
skupiajacym si¢ na budowaniu wizerunku marki,
staje si¢ nieaktualny. Zdecydowanie wigksze efek-
ty przynosi trzecia opcja— dziatania marketingowe
zorientowane naklienta. Liczy si¢ zapewnienieiutrzy-
manie najwyzszej jako$ci obstugi, ale takze nawia-
zanie do wartosci, zktérymi chca sig oni utozsamiac.
Zdecydowanie prosciej mozna wtedy uruchomic
marketing rekomendacji, czyli polecenia marki
miedzy bliskimi osobami. Co to w takim razie ozna-
cza dla marketingowcé6w? Codziennos¢ opiera si¢
juz nie tylko na wizjach kreatywnych, ale mocno
czerpie z metod gromadzenia i analizowania da-
nych. Nie licza si¢ wylacznie duze, zasiggowe dzia-
tania, a mozliwos¢ poznania mechanizméw zacho-
waii dotarcie do jednostki. Celem jest zapropono-
wanie takiej oferty, ktora trafi w sedno oraz takiej
komunikacji, ktéra zaangazuje klienta i nawiaze

z nim relacje. Dzigki temu, firma zbuduje wokét
marki lojalng spoleczno$¢ konsumentow.

W Vivusie wiemy, Ze dobra infolinia to nie wszystko.
Nie wystarczy zapewnienie odpowiedniej obstugi
i udzielenie odpowiedzi na proste pytania, wazne by
podazac za klientem. W ramach naszej organizacji,
korzystamy z autorskich rozwiazan i narzedzi, ktore
pomagaja nam skierowa¢ odpowiedni przekaz marke-
tingowy w momencie, gdy pojawia si¢ ta potrzeba.
Dziatania uruchamiamy, gdy klient wykazuje cheg¢
skorzystaniazustug finansowych lub jego zachowania
online sugeruja, ze moze by¢ nimi wkrotce zaintereso-
wany. Vivus oferuje swoim klientom nowatorskie
produkty i narzedzia, ktére idealnie trafiaja w ich ocze-
kiwania. Przyktadem moga by¢ zaproponowane kilka
lattemu, suwaki”, uzyte w reklamach ustug pozyczko-
wych. Bardzo szybko staty si¢ dla branzy standardem,
poniewaz to klienci potrzebowali narz¢dzia, ktdre po-
zwoli im poznac petne koszty pozyczki w sposéb szyb-
kiiczytelny. Vivus gwarantuje tez klientowi wygodny
dostep do pozyczki w kazdym miejscu i czasie—mozna
jawzia¢ przez smartfon, tablet czy komputer. Nic dziw-
nego, ze klientami firm pozyczkowych sg gtéwnie lu-
dzie mlodzi. To klienci, ktorzy nie godza si¢ na kom-
promisy i nie chcg czeka¢. Majg duze wymagania,
ale przez to mobilizujg nas do cigglego rozwoju.
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Play — klient w centrum technologii przyszitosci

Firma PLAY po raz kolejny udowodnita,
7e oferuje ustugi najwyzszej jakosci.
Stale powigkszajaca sig¢ liczba nowych
klientow to najlepszy dowod. W 2019 roku
z oferty Play skorzystato az 15,3 min
Polakow, co daje wynik wiekszy o 1,7%
w poréwnaniu z ubieglym rokiem.

Co wigcej, 26 lutego br operator
pochwalil si¢ najlepszymi w historii
firmy wynikami finansowymi,
potwierdzajac swoja wiodaca pozycje

na rynku telekomunikacyjnym.

Rekordowe efekty catorocznej pracy napgdzaja Play
imotywuja do nieustannego udoskonalania swojej
oferty. Rozwdj nowoczesnej i zaawansowanej tech-
nologicznie infrastruktury, w odpowiedzi narosna-
ce potrzeby klientéw w zakresie dostgpu do szybkiej
i niezawodnej sieci, to jeden z gléwnych filarow
strategii firmy PLAY. Firma podkresla, Ze juz jest
gotowa na wprowadzenie 5G, czyli technologii
najnowszej generacji. Na poczatku roku operator
posiadat tacznie 7868 stacji bazowych, z ktérych
865 zostato uruchomionych w ubiegtym roku, dzig-
ki czemu dzi$§ 50% populacji w Polsce znajduje si¢
W zasiegu nowoczesnej sieci, zapewniajacej wyso-
ka jakos¢ i predkos¢ transmisji do 1 Gbps.

PLAY to najnowoczesniejsza sie¢
w Polsce. Nadchodzi 5G.

Juz w potowie 2019 roku PLAY jako
pierwszy operator w Polsce datklientom
mozliwo$¢ przetestowania technologii
5G w rzeczywistych warunkach. Firma
zaprosita mieszkaicow Torunia i bran-
zowych ekspertow do sprawdzenia tacz-
nosci najnowszej generacji we wtasnych
domach. Pilotaz 5G w Toruniu pozwolit
poznaé rzeczywiste do§wiadczenia uzyt-
kownikéw i wypracowac rozwigzania,
dzigki ktérym zaréwno klienci indywi-
dualni jak i biznesowi otrzymajq ushugi
najlepiej dostosowane do swoich potrzeb.
Kolejnym krokiem w przysztosé byto
wprowadzenie do oferty smartfona z mo-
dutem 5G Huawei Mate 20 X 5G, row-
niez wyprzedajac na tym polu konkuren-
cje. Teraz jako pierwszy objat zasiegiem
sieci pigtej generacji obszar aglomeracji
tréjmiejskiej, dzigki czemu Polska mogta
pochwali¢ si¢ juz pierwszym miastem
5G. Operator podpisat z prezydentem

s

Gdyni memorandum o wzajemnej wspoipracy,
w ramach wdrozenia sieci. Na poczatek zaplano-
wane zostaty dziatania dla lokalnej spotecznosci,
ktére maja pomdc jej zrozumieé i doswiadczyé
korzysci 5G. PLAY zapowiedzial takze moderni-
zacje swojej infrastruktury w kolejnych lokaliza-
cjach—w 16 polskich miastach powstato 500 stacji
bazowych. W ten sposéb nowoczesna sie¢ objeta
5 najwiekszych metropolii i 11 mniejszych miej-
scowosci. Dzigki inwestycjom 5G na szeroka skalg,
zasigg technologii najnowszej generacji pokryt
Warszawe, Krakow, Wroctaw, Gdynig¢, Gdansk,
atakze wiele miejscowosci turystycznych tj. Sopot,
Augustéw, Zakopane, Szczyrk, Bukowina Tatrzan-
ska, Karpacz, Gizycko, Wiadystawowo, Mragowo,
Kotobrzeg czy Ustke.

Niedawno, PLAY by juz przygotowa¢ sowich klien-
téw na nowa, lepsza sie¢, ogtosit wyjatkowa pro-
mocj¢ — podwojony pakiet GB (nawet do 300 GB)
w kazdej dostepnej ofercie Play HOMEBOX, Play
HOMEBOX TV oraz BIZNES BOX PRO i specjal-
nym darmowym dostgpem do TIDAL i Amazon
Prime Video przez 6 miesiecy.

Petne spektrum rozrywki od PLAY

— najwigksza biblioteka tresci na zadanie
PLAY jako priorytet stawia sobie potrzeby swoich
klientow, czego skutkiem jest wprowadzenie wielu
nowych rozwigzan nie tylko do standardowe;j ofer-
ty telekomunikacyjnej, ale takze propozycji oferty
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rozrywkowej. Operator ma w swoim portfolio $wiet-
nie prosperujacaicieszaca si¢ ogromnym zaintere-
sowaniem klientow ustuge PLAY NOW. Co to
oznaczadlaklientéw? To wygodny dostep do ponad
70 kanatéw telewizyjnych oraz tysigcy godzin fil-
moéw, seriali, programéw i bajek na zadanie. Abo-
nenci Play maja dostep do najwigkszych produkcji
filmowych, seriali i programow na wyciagnigcie
reki w najlepszej jakosci. Do biblioteki PLAY NOW
TV w ostatnim czasie dotaczyly m.in. programy
National Geographic i Eleven Sports w rozdzielczo-
$ci 4K. Dodatkowo urzadzenie PLAY NOW TV
BOX oferuje dostgp do najwazniejszych serwisow
VOD na rynku, w tym Netflix, HBO czy Amazon
Prime Video z wygodna opcja potaczenia ptatnosci
najednym rachunku. Poza standardowa oferta ope-
rator przygotowuje dla swoich klientéw cykliczne
promocje — ostatnio z okazji ferii zimowych, udo-
stepniono za darmo dla wszystkich abonentéw
PLAY NOW TV pakiet kanatéw Disney. W ciagu
ostatniego roku PLAY wprowadzit rowniez nowe
ustugi i plany mobilno-centryczne, takie jak PLAY
NOW TV BOX i grupe planéw Homebox, ktore
oferuja bogate pakiety danych dla klientéw indywi-
dualnych, rodzinnych i biznesowych.

Najszybszy internet doceniony przez
klientow i ekspertow

W ostatnim roku PLAY rozszerzyl wspétprace z do-
stawcg internetu, firmg Vectra. Obecnie w zasiegu

Dziekujemy kazdemu

z ponad 15 milionow

naszych Klientow!
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jej swiattowodowej sieci znajduje si¢ ponad 2,7 mln
gospodarstw domowych. To $ciste partnerstwo obu
operatoréw, stworzy klientom mozliwos¢ skorzy-
stania ze stacjonarnego szerokopasmowego dostgpu
do Internetu dystrybuowanego pod marka i w sieci
sprzedazy PLAY na catym obszarze dziatania Vec-
try. 2019 odbit si¢ takze duzym echem w temacie
facznosdci mobilnej. Firma Ookla specjalizujaca si¢
w pomiarach predkosci tacza internetowego, twor-
ca popularnej strony oraz aplikacji speedtest.net
przyznata PLAY nagrode dla Najszybszej Sieci
Mobilnej w Polsce. W pomiarach Ookla Speedtest,
PLAY osiagnat Srednie predkosci 32,44 Mbps w przy-
padku pobierania danych oraz 9,01 Mbps podczas
ich wysytania, co przektada si¢ na wynik Speed
Score™ wynoszacy 28,46, a byt to najlepszy
wynik w Polsce.

Play24 to wszystko czego potrzebujesz

na wyciagniecie reki

Stawiajac szczegolny nacisk na komforti wygode
swoich klientow, PLAY stworzy! specjalng apli-
kacje, dzigki ktérej uzytkownicy moga w tatwy
sposob kontrolowac swoje faktury, zarzadzac kon-
tem PLAY czy dotadowa¢ sw6j numer w mniej niz
10 sekund. Aplikacja PLAY?24 pozwala réwniez
wiaczy¢ dodatkowe ustugi, a takze sprawdzac stan
aktualnego pakietu. PLAY24 daje réwniez moz-
liwos$¢ monitorowania historii potaczen czy pobie-
ranych danych. Dzigki temu klient zawsze wie,
w jaki sposob wykorzystuje posiadane
$rodki, a w razie watpliwoSci moze
skontaktowac si¢ z konsultantem PLAY
bezposrednio poprzez aplikacje.

Wigcej niz telekomunikacija
PLAY juz po raz dziewiaty wspierat
Wielka Orkiestre Swigtecznej Pomocy,
angazujac w zbiorke swoich pracowni-
koéw, Ambasadoréw i klientéw, ktorzy
mogli pomaga¢ WOSP przez dotadowy-
wanie swojego konta lub optacenie fak-
tury za abonament w aplikacji Play24.
Aktywne korzystanie z aplikacji powigk-
szato kwote przekazang przez spotke
Wielkiej Orkiestrze Swiatecznej Pomocy.
PLAY bierze takze aktywny udziat w or-
ganizacji jednego z najpopularniejszych
polskich wydarzen rozrywkowych—pod-
czas Pol’and’Rock Festiwal w Kostrzynie
nad Odra, wszyscy mogli korzystaé
z atrakcji fioletowe;j strefy, gdzie mogli
zaréwno przyjemnie spedzi¢ czas, ale
takze wzia¢ udziat w inspirujacych spo-
tkaniach z twércami internetowymi.

Tajemniczy Klient plus

opinie konsumentow

Justyna Zajac
SecretClient.com

Mozna wygrywaé z konkurencja cena,
asortymentem, ale coraz czesciej
decydujacym czynnikiem staje sig¢ jakos¢
obstugi. Sktada si¢ na nig wiele
elementéw: standardy przyjmowane przez
sieci sprzedazy, a z drugiej strony migkkie
kryteria, ktore wptywaja na satysfakcje.
Jak je pogodzic¢ i znalez¢ zioty Srodek?

Odpowiedzia jest potaczenie opinii konsumentéw
z badaniami Tajemniczego Klienta, poniewaz
kazda z tych metod analizuje jako$¢ obstugi z innej
strony. Konsumenci dzielac si¢ opiniami, zwraca-
jauwage na te elementy, ktérych brakuje w firmo-
wych standardach i wzbogacaja je o efekt Swiezo-
$ci. Natomiast badania Tajemniczego Klienta
weryfikuja realizacje przyjetych norm w systema-
tyczny i uporzadkowany metodologicznie sposob.

Tajemniczy Klient powie wigcej niz
opinie ,,zwyktych” konsumentow?
Badania tajemniczego Klienta umozliwiaja poréw-
nanie sklepow i zespotow, w bardziej miarodajny

sposob niz opinie konsumentéw, ktére jak wiadomo
bywaja skrajne. Dlatego wyniki Tajemniczego
Klienta sa najczesciej wykorzystywane w systemach
motywacyjnych i premiowych.

Co zyskuija firmy?
Badania Mystery Shopping nie stuza jedynie temu,
aby sprawdzi¢, jaki procent standardu realizuje
pracownik, lecz aby pokazaé, co mozna zrobi¢
lepiej. Ukazuja trendy oraz zwracaja uwage firm
na kwestie wazne dla klientéw. Ponadto juz sama
$wiadomosé personelu, ze kazdy z obstugiwanych
klientow moze by¢ Tajemniczym Klientem, auto-
matycznie podnosi standardy jako-
$ci obstugi. i
Czy firmy badaja
konkurencje i poréwnuja si¢
ze sobg?
Mozliwo$¢ badania konkurencji
przez tego samego Audytora, ktory
odwiedzi rowniez placowke danej
firmy dostarcza wiele cennych in- ‘?
formacji i firmy chetnie korzystaja
z tej mozliwosci. Dodatkowo, nasza W
wspotpraca z Polskim Programem
Jakosci Obstugi, rozwija mozliwosci

benchmarkingu konkurencji. Pordwnanie opinii
tajemniczych i prawdziwych klientow, opiera si¢
na wspdlpracy portalu jakoscobslugi.pl z platforma
SecretClient.

Czym sieg kieruja firmy, ktére

zamawiaja u Was badania?

Waznym argumentem jest sie¢ 50 000 Tajemni-
czych Klientéw. Dzigki niej realizujemy komplek-
sowe badania w calej Polsce, takze w matych
miejscowosciach. Nie bez znaczenia sg takze re-
komendacje. Od 21 lat solidnie na nie pracujemy,
dlatego jestesmy polecani wéréd menedzeréw firm.

Jakie firmy wybierajq SecretClient?
Wsrdd naszych Klientow sa sieci sprzedazy, banki,
stacje paliw a takze male i §rednie firmy - kazdy,
komu zalezy na profesjonalnym podejsciu do badan
i dla kogo liczy si¢ wzrost zadowolenia klientow.
Optymalizujemy standardy i procesy obstugi klien-
ta, weryfikujemy mocne strony firm. Nie tylko
wspieramy je w pozyskiwaniu danych, ale przede
wszystkim wiemy, jak przekué zdobyta wiedzg w
praktyczne rozwigzania biznesowe.

polska@secretclient.com
tel. 071 799 89 59 wew. 22, 23, 26, 37
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Na_jwieksza sie¢ Tajemniczych Klientow
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Rzecznik Klienta pomoze przy watpliwosciach

Kontakt z duza firma czesto powoduje

u nas obawy. Nie wiemy, kto znajduje si¢
po drugiej stronie telefonu, czego sie
spodziewac po wystaniu maila.

Latwo ulec stereotypowemu postrzeganiu
korporacji i zapomniec, Ze nasze
zgloszenia przyjmuja ludzie, a wsrod nich
sq tacy, ktorzy chca nam pomoc.

Duze firmy coraz czg¢sciej powoluja rzecznika klien-
ta, ktory ma za zadanie odpowiadac na wszelkie wat-
pliwoscii pytania. Czym jednak rozni sig taka funkcja
od standardowych kanatow komunikacji przeznaczo-
nych do skfadania skarg czy zapytan przez klientow?
Oto pytamy Justyne Szymaiiska, Rzecznika Klien-
ta ERGO Hestii, ktora jako pierwsza na polskim
rynku ubezpieczeniowym objeta taka funkcije.

m Dlaczego klient potrzebuje Rzecznika?
Rzecznik Klienta jest odpowiedzia na potrzeby osob
oczekujacych od firmy indywidualnego podejscia.
To otwarcie ciezki dialogu z klientem, zmniejsze-
nie dystansu i pokazanie, ze firma ubezpieczeniowa
potrafi spojrze¢ na ubezpieczenia z perspektywy
klienta — osoby poszkodowanej, znajdujacej si¢
czesto w trudnej sytuacji nie tylko materialnej,
aleizyciowe;j.

m Jednak do niedawna system dziatat
w inny sposéb. Jesli kto$ miat pytanie
lub chciat si¢ na cos$ poskarzy¢, pisat
na odpowiedni adres mailowy. Zreszta
do dzi$ moze to zrobi¢. Czy Rzecznik
zajmuje sie tymi samymi sprawami?

Przed objeciem funkcji Rzecznika Klienta przez
blisko sze$¢ lat zdobywatam do§wiadczenie w Biu-
rze Zarzadzania Jakoscia ERGO Hestii. Glownym
zadaniem tego biura jest analiza przyczyn niezado-
wolenia klientow, rozpatrywanie reklamacji, usta-

Justyna Szymarniska z ERGO Hestii byla pierwszym Rzecznikiem Klienta na polskim rynku ubezpieczeniowym.

lenie zasadnosci sprawy w oparciu o ustawy, warun-
ki uméw ubezpieczenia czy procedury. To czgsto
sztywne ramy. Rola Rzecznika Klienta znacznie
wykracza poza obowiazki ubezpieczyciela wynika-
jace z przepisow prawa. Dla mnie wazne sa okolicz-
nosci i argumenty niemieszczace si¢ w standardo-
wych ramach (czyli sytuacja zyciowa, zdarzenia
losowe, niedociagnigcia w komunikacji). Wiedza,
ktora zdobytam, rozpatrujac skargi, na pewno po-
maga w petnieniu funkcji Rzecznika Klienta. Jednak
aby zdoby¢ zaufanie klientow, by¢ skuteczna, musze
wykazywac sie przede wszystkim determinacjaiem-
patia. Staram si¢ spojrze¢ na ubezpieczenia z per-
spektywy klienta — osoby potrzebujacej wsparcia
i poczucia, ze po drugiej stronie stoi czlowiek, nie
maszyna czy robot. Rzecznik Klienta to szersze
spojrzenie na klienta, wicksza elastycznos¢, nasta-
wienie na wypracowanie kompromisu. Z zasady nie

ograniczamy tematdw, z jakimi klient moze zglosi¢
si¢ do Rzecznika Klienta. Nie zawsze sg to reklama-
cje. Czasem wystarczy przystepnie wyjasnic zasady
czy przepisy prawa, innym razem jest to skompli-
kowany proces ugodowy.

m Jak wygladaja pani kontakty

z klientem?

Warto zaznaczy¢, ze w ubezpieczeniach nie ma
dwoch takich samych zdarzen. Dlatego tak wazne
jest otwarcie si¢ na dialog z klientem — tylko takie
podejscie umozliwia znalezienie indywidualnego
rozwigzania dostosowanego do problemu. Kazdy
klient jest inny. Staram si¢ dostosowac komunikacje
do jego indywidualnych oczekiwai. Mam tu na
mysli zardwno czestotliwosé kontaktéw, jak i samag
formg — jestem przeciwnikiem odpowiedzi typu
kopiuj/wklej”, reaguj¢ empatycznie. Dzialajac

w ten sposdb, buduj¢ z klientem relacjg oparta na za-
ufaniu. Wtedy moje szczere intencje niesienia po-
mocy staja si¢ wiarygodne.

= Klient, wypetniajac formularz
zgtoszeniowy na stronie internetowej
rzecznik—klienta.ergohestia.pl, moze
obawiaé¢ sig, ze jego wiadomos¢ zginie

w nattoku innych spraw.

Osobiscie czytam kazde zgloszenie, a przydzielajac
zadania mojemu zespotowi, zawsze daj¢ wskazow-
ki, ukierunkowuje, jak rozwigzac¢ sprawg.

m Potrafi pani przytoczy¢ jedng sprawe,
ktora utkwita w pani pamigci?

Dostatam kiedy$ wiadomosc¢ od zrozpaczonego ojca,
ktéremu w wieku 35 lat zmarta corka z gleboka nie-
pelosprawnoscia intelektualng. Zgodnie z warunka-
mi umowy ubezpieczenia, $wiadczenie z tytutu
$mierci dziecka wyplacane jest do 25. roku zycia —
to wiek, w ktérym dzieci zwykle si¢ usamodzielniaja,
wyprowadzaja od rodzicéw. Ojciec nie mogt si¢
pogodzi¢ z tak nieludzkim podejsciem — przeciez
dziecko zawsze jest dzieckiem, niezaleznie od wieku.
Tahistoria wzigtamnie za serce, nie ukrywam, w petni
zgadzatam si¢ z argumentacja klienta. Do rekomen-
dowanej przeze mnie zmiany warunkéw ubezpiecze-
nia (zniesienie granicy wiekowej dzieci) przychylito
si¢ biuro produktowe ERGO Hestii. Nasi przyszli
klienci nie beda juz narazeni na podobne emocje.
Klientowi w podzigkowaniu za konstruktywna kry-
tyke wyplaciliSmy odszkodowanie w drodze decyzji
indywidualne;j.

m Jak klient moze sig z panig
skontaktowac?

Moznasig ze mna skontaktowac przez formularz inter-
netowy znajdujacy si¢ na stronie www.ergohestia.pl.
Wiem, Ze sporo 0s6b ma opory przed wypeianiem
takich formularzy, ale informacje zawarte w zgloszeniu
pozwalaja nam na podjecie natychmiastowych dziatan
iskrocenie czasu obstugi. Zapraszam do kontaktu.

Jakos¢ w obstudze programow lojalnosciowych

Programylojalnosciowe.pl
Grupa VSC

® Programy lojalnosciowe, choé czesto
sg kojarzone ze zbieraniem w sklepach
naklejek wymiennych na maskotki,

w rzeczywistosci sa ztozonymi
projektami. 0 to, co jest wazne przy
realizacji tego typu projektéw
motywacyjnych oraz co decyduje

o lojalnosci ich uczestnikéw, zapytaliSmy
Dagmare Drozd z Grupy VSC.

W naszych programach lojalnosciowych nie chodzi
jedynie o zbieranie punktéw za zakupy lub odsprze-
daz. Wchodzac do programu lojalno$ciowego,
uczestnik zyskuje status szczeg6lnego klienta lub
wyjatkowego partnera biznesowego. Co za tym
idzie, oczekuje lepszej jakosci obstugi i dostepu do
informacji.

m Czy obstuga jest wazniejsza od nagréd?
Nagrody i profity, ktore uczestnicy moga uzyskac
dzigki swojej aktywnosci w programie lojalnoscio-
wym sa nadal najwazniejsze. Odpowiednia prezen-
tacjakorzysci jest progiem wejscia w zainteresowa-
nie klientéw. Nie mozemy jednak poprzesta¢ na
wyborze nagrdd i materiatach promocyjnych.

Na podstawie prowadzanych przez nas badan wi-
dzimy, jak duzy wptyw na zainteresowanie uczest-
nikow udzialem w programie ma to, czy jego zasa-
dy sa odpowiednio jasne, przejrzyste i oceniane
przez klientow jako uczciwe

m ZdobyliSmy nowego uczestnika
programu i co dalej?

Jezeli dlugofalowym celem klienta uczestniczacego
w programie sg np. nagrody, to powinniSmy mu
réwniez zapewnic korzysci, ktére odczuje na co

dzien, czyli wartosci dodane. Jedna z nich powinna
by¢ jako$¢ obstugi w biezacej komunikacji. Co to
oznacza? Ze pozanewsletterami uczestnik powinien
otrzymywacé personalizowane informacje, zwigza-
ne z jego potrzebami i moc w tatwy sposob skontak-
towac si¢ z Infolinig programu. To bardzo wazny
element obstugi, poniewaz w bezposrednim kon-
takcie mozemy przekaza¢ uczestnikowi wiecej in-
formacji i korzysci. Podstawowa zasada musi by¢
w tym wypadku uprzejmos¢ i pozytywne nastawie-
nie konsultantéw, szybka reakcja na ewentualne
problemy i bezposrednia pomoc oznaczajaca znacz-
nie wigcej, niz odsytanie uczestnika do tresci regu-
laminu.

m Czyli nie tylko liczy si¢ co dajemy,

ale w jaki sposob to robimy?

Doktadnie tak i to dotyczy rowniez samych nagréd.
Gdy uczestnik ,,dociera do mety” i moze odebraé
nagrodg, to wasnie ten etap decyduje o tym, czy
program lojalnosciowy osiagnie swdj podstawowy
cel, czyli zbuduje dlugofalowe relacje z klientami
lub partnerami handlowymi. Jakos¢ obstugi zwia-
zanej z nagrodami jest jednym z najwazniejszych,
azarazem najtrudniejszych aspektow w programach
motywacyjnych. Dlatego wiele lat temu podjeliSmy
decyzj¢ o budowie wlasnego Centrum Logistyki
Nagréd. Dzis zapewnia ono zardwno naszym klien-
tom, jak i uczestnikom programéw lojalnosciowych
komfortowa obstuge wszystkich etapoéw logistyki
nagrdd, od doboru nagréd, poprzez zapewnienie ich
dostepnosci, zakup i dostarczenie nagrod. Uczest-
nicy otrzymuja dedykowane katalogi nagrdd, intu-
icyjne narz¢dzia do zamawiania nagréd online,
mozliwo$¢ §ledzenia procesu realizacji zaméwienia,
jasne zasady i pomoc w razie reklamacji. Ponadto
dzigki statej wspotpracy z producentami i dystrybu-
torami zapewniamy dostgpnos¢ ustalonych modeli
nagrdd oraz pomagamy naszym klientom w obni-
zeniu kosztoéw ich zakupu.

® Na co firmy powinny zwréci¢ uwage
przy opracowaniu zatozen dla programu
lojalnosciowego?

Kazdy program jest inny, ale podstawe¢ kazdego
powinna stanowi¢ analiza danych dotyczacych
transakcji i zachowar klientéw. Zachgcamy do kon-
taktu z nami manageréw zainteresowanych wdro-
zeniem w swoich firmach nowych strategii lojalno-
$ciowych lub usprawnieniem prowadzonych juz
dziatai. Nasz zespot pomoze w analizie, a nast¢pnie
w osiagnigciu zalozonych celow celu.

m Jaki jest zatem przepis na udany
program lojalnosciowy?

Potrzebne sa trzy sktadniki: doswiadczenie, narze-
dziailudzie. Kiedy zaczynali$my 21 lat temu mie-
lismy tylko ludzi. To oni zbudowali nasze autorskie
narzgdzia i tworza dzis jeden z najbardziej doswiad-
czonych zespotéw w zakresie programow lojalno-
$ciowych w Polsce. Projektujemy, wdrazamy i kom-
pleksowo obstugujemy programy motywacyjne,

Rys. Barttomiej Belniak

konkursy i promocje sprzedazy. Narynku wyrdznia
nas profesjonalna analityka oraz rozwiazania IT,
ktére dopasowujemy do potrzeb i specyfiki biznesu
naszych klientéw. Nasze dedykowane systemy lo-
jalno$ciowe sg przeciwwaga dla dostgpnych na
rynku ,,rozwigzan pudetkowych”, ktére zamykaja
program motywacyjny w $wiecie ograniczen i utrud-
niaja jego rozwdj. Nasze systemy catosciowo obstu-
guja programy lojalnosciowe w pelnym zakresie
zarzagdzania grupami uczestnikdw, naliczania punk-
téw, komunikacji i logistyki nagréd. Oprogramo-
wanie stanowi stabilng podstawe pod kazdy program
lojalno$ciowy oraz szeroko rozumiany marketing
relacji. W standardzie obstugi oferujemy réwniez
infolini¢ telefoniczng dla uczestnikow. Dzigki tak
prowadzonym projektom jeste$Smy w stanie dostar-
czy¢ naszym klientom kluczowych informacji
do budowy diugotrwatych relacji.

kontakt@programylojalnosciowe.pl
tel. 071 799 89 59,wew. 25, 32, 34, 35, 39
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Obstuga klienta 360°

DLF

pomyst na lepsze zycie

Arkadiusz Grochowski
Czlonek Zarzadu, Dyrektor ds. Sprzedazy
i Marketingu DLF Sp. z 0.0.

m Czym firma DLF zapracowala sobie
na tytut Gwiazdy Jakos$ci?

Niezalezne wyréznienie Gwiazda Jakosci zosta-
to przyznane nam przez klientow, za jakos$¢

$wiadczonych ustug. DLF dostarcza nie tylko
najwyzszej jakosci produkty, ale rOwniez oferu-
je najwyzej klasy obstugg przed i posprzedazo-
wa. Mamy §wiadomos¢ tego, ze szeroko rozu-
miany serwis przyczynia si¢ coraz mocniej
do ksztattowania opinii klienta na temat firmy
i to wlasnie jego jako$¢ moze staé si¢ wazng
przewaga konkurencyjna. Staramy sig¢, aby ob-
stuga naszych klientéw byta na najwyzszym
poziomie. Za sprawg przyznanego wyrdznienia
wiemy, ze droga, kt6ra obraliSmy jest wlasciwa.
W programie Jakos$¢ Obstugi bierzemy udziat
nieprzerwanie od 2015 r. i w kazdej edycji jeste-
$my nagradzani. Cieszy nas to bardzo, ale row-
niez zobowiazuje i mobilizuje do utrzymania
zaufania, ktérym zostaliSmy obdarzeni. Chciat-
bym skorzystac z okazji i podzigkowaé naszym
klientom za uznanie.

= Jak opisatby Pan podejscie firmy DLF
do obstugi klienta?

Uznajemy obstuge klienta za jeden z naszych
priorytetéw. W naszej firmie skupiamy si¢ przede
wszystkim na budowaniu z nim dtugotrwatej re-
lacji. Rozpoczyna si¢ ona od momentu pierwsze-

go kontaktu z naszymi markami. Kazdemu kon-
taktowi z klientem towarzyszy wysoka jako$¢.
Mam na mysli doradztwo przedsprzedazowe,
oferte, jak réwniez obstuge posprzedazowa zwia-
zang z eksploatacja urzadzenia oraz sposob ob-
stugi zwigzanej z serwisem. Badajac potrzeby
udoskonalamy kazdy z elementéw obstugi klien-
ta. Usprawniamy procesy, aby sprosta¢ oczeki-
waniom tych najbardziej wymagajacych. Skupia-
my si¢ na do§wiadczeniach i potrzebach klienta.
Poszukujemy odpowiednich, wygodnych dla
uzytkownika rozwiazan, aby pozostaé¢ z nim
w cigglym kontakcie i zagwarantowa¢ mu wia-
$ciwg opieke. Tworzymy programy lojalnosciowe
i platformy, dzigki ktérym klient moze si¢ z nami
komunikowaé w wygodny dla niego sposob: te-
lefonicznie, czatem, mailowo. Poszukujemy ko-
lejnych sposobéw utatwiajacych komunikacjg.
Oczywiscie kluczem do sukcesu sa ludzie.
Ktadziemy nacisk na odpowiedni dobér kadr
w zespole obstugi klienta, ciggle podnosimy
ich kwalifikacje.

m Na przyktadzie marki iRobot,

ktorej sa panstwo autoryzowanym
importerem i dystrybutorem w Polsce,
prosze powiedzie¢ jakimi standardami
obstugi wyrdznia sig ona na tle

innych rynkow, na ktérych obecna jest
ta marka?

Autoryzowany Serwis Centralny iRobot w Polsce,
prowadzony przez DLF, realizuje najwyzsze stan-
dardy okreslone przez amerykanskiego producenta.
Wiaze si¢ to z comiesigczng weryfikacja i raporto-
waniem przeprowadzonychdziatan. Jako DLFzduma
mozemy powiedziec, ze nalezymy do krajéw z naj-
lepszymi wynikami w zakresie holistycznej obstugi
klienta tej marki. Czerpiemy z wiedzy i do§wiad-
czenia nie tylko naszych zagranicznych kolegow,
ale takze szukamy nowych rozwigzan. To pozwala
nam narealizacj¢ standardowych procedur, ale takze
zapewnienie najwyzszych standardéw obstugi.
Wszystko po to, by Klient byt usatysfakcjonowany.

m Jak daza Panstwo do najlepszej
jakosci obstugi klientéw i wysokiego
poziomu ich satysfakc;ji?

Standardy obstugi klienta w firmie DLF ewolu-
owaly na przestrzeni lat. Rynek w Polsce si¢ zmie-
nil, zmienito si¢ tez podejscie do klienta. Dzi$
wiemy, ze jako$¢ obstugi jest jednym z najwaz-
niejszych elementéw wplywajacych na decyzje
zakupowg oraz na to jakie do§wiadczenie zwigza-
ne z marka bedzie miat klient. Naszym celem jest
nie tylko spelnianie jego oczekiwai, ale wykra-
czanie poza nie. Nasz zespot jest wyczulony na
potrzeby klienta. Kazdy kontakt traktujemy indy-
widualnie dbajac o to, by je spetnié, a doznania
zwiazane z uzytkowaniem naszych produktéw
byly jak najlepsze.

nju mobile - sie¢ najbardziej zadowolonych klientow

NJVU.
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Klienci lubia nju mobile

Wolny rynek i konkurencja powoduja, ze klienci
moga przebiera¢ w ofertach, dowolnie zmienia¢
dostawcow ustug, korzystaé z wciaz nowych urza-
dzen czy produktow. Dlatego marki walczg o ich
uwagg. Sukces osiagaja te, ktore klienci polubia.
Z ktorymi zwiaZa si¢, bo chca a nie, bo musza. Na
rynku telekomunikacyjnym od blisko 7 lat dobrym
przyktadem takiej relacji jest nju mobile.

Elastyczno$¢ i dobra oferta

Marka zostata stworzona przez Orange Polska
w 2013 r. Od poczatku zaskoczyta rynek teleko-
munikacyjny nowatorskim modelem sprzedazy,

prosta i tanig oferta bez limitéw i dlugoterminowe;j
umowy. Byta to rewolucja na rynku, gdzie domi-
nowat kontrakt, ktory klient musiat podpisa¢ na
2 lata wraz z przypisanym do niego sztywnym
pakietem ustug. Nic dziwnego, ze juz po kilku
miesigcach nju mobile zyskat 100 tys. klientow.
Po roku z oferty korzystato 500 tys. Polakow, kto-
rych przekonato réwniez to, Ze w zamian za coraz
diuzszy staz u operatora dostajg coraz wigkszy
pakiet gigabajtow do wykorzystania.

W styczniu 2020 1. ogloszono, Ze z ustug nju mo-
bile korzysta juz milion klientéw, w tym az 70
proc. wybrato oferte na abonament. Marka nadal
wyrdznia si¢ na rynku brakiem dtugiej umowy
i réwnymi warunkami dla wszystkich. Z oferty
abonamentowej mozna zrezygnowac w ciggu
miesigca, a za ustugi, z ktérych w danym miesia-
cu klienci nie korzystaja, nie ptaca. Za to, za staz
otrzymuja rosnacy pakiet gigabajtow, nawet do
60 GB miesigcznie w ofercie telefonicznej i do
120 GB w ofercie transmisji danych. Najchetniej
klienci wybieraja abonament za 29 zi, gdzie
otrzymuja nielimitowane rozmowy, SMS-y
i MMS-y oraz pakiet gigabajtow, ktory z poczat-
kowych 10 GB rosnie w ciagu 2 lat do 30 GB.
Moga tez korzystac z ustug w parach, wystarczy

dokupi¢ dodatkowy numer za 9 zt miesigcznie.
Dzigki atrakcyjnej cenie jest to bardzo popularne
rozwigzanie. Az 40 proc. klientéw nju korzysta
z dwoch lub wigcej numerdw w sieci.

Klient to najlepszy przyjaciel

Model, ktéry marka zaproponowata bardzo dobrze
si¢ sprawdza. Nie tylko wcigz ro$nie liczba nowych
klientow sieci, ale tez sg oni bardzo zadowoleni
z ustug. Doceniaja wysoka jakos¢ obstugi, na co
wskazuje chociazby wskaznik NPS (Net Promoter
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Score) bedacy wyznacznikiem ich satysfakcji. W nju
na koniec 2019 r. byt on najwyzszy wsrdd wszyst-
kich telekoméw. Klienci zostaja z operatorem na
lata, cho¢ nie wiaze ich dlugoterminowa umowa.
Decyduja si¢ na to, bo lubig swoja sie¢. Nju mobile
moze si¢ poszczyci¢ wierng grupa klientow, ktérzy
korzystaja z jej ustug od samego poczatku, czyli
kwietnia 2013 roku. Nie dziwi wigc, ze wtasnie nju
mobile juz po raz czwarty z rzgdu glosami swoich
klientow zostat wyrdzniony tytutem ,,Gwiazda Ja-
kosci Obstugi”.

Oceng t¢ potwierdzaja réwniez badania prowadza-
ne przez operatora, z ktérych wynika, ze az 96%
klientéw jest zadowolonych z ustug i bardzo chetnie
poleca sie¢ swoim bliskim i znajomym. Przedsta-
wiciele nju mobile przyznaja, Ze bardzo czgsto wia-
$nie takie polecenia przektadaja si¢ na realne decy-
zje konsumenckie os6b zainteresowanych zakupem
ich ustug.

Statystyczny klient nju mobile ma 31-45 lat i naj-
czg$ciej mieszka w duzym miescie. Lubi samodziel-
nie podejmowac decyzje, by¢ online i jest aktywny
w mediach spotecznosciowych. Szczegdlnie doce-
nia atrakcyjna oferte cenowa, mozliwosé korzysta-
nia za niewielkg doptata z dwoch numeréw oraz
rosnacy pakiet gigabajtow za staz.

Siec Lidl Polska stawia na komfort klientow

poprzez kompatybilnosc ustug!

Pobierz Lidl Plus.

Przegladaj

Sieé¢ Lidl Polska stawia na kompatybilno$¢ ustug,
podkreslajac, ze kazdy kontakt z marka Lidl po-
winien by¢ mozliwie komfortowym doswiadcze-
niem. Firma podchodzi do klient6w w innowacyj-
ny sposob proponujacimtakze zakupy artykulow
przemyslfowych w wersji on-line, za poSrednic-
twem witryny www.lidl-sklep.pl.

Co wigcej od blisko roku funkcjonuje aplikacja Lidl
Plus, ktéra stanowi przede wszystkim skrojone na
miarg narz¢dzie pomagajace zarzadza¢ domowym
budzetem, oferujace liczne promocje i rabaty, dostep
do gazetek produktowych oraz wydtuzong mozli-
wos¢ zwrotéw przy zakupie artykutéw przemysto-
wych. Za sprawa e-paragonéw klienci moga kon-
trolowa¢ swoje wydatki i nie potrzebuja kolekcjo-
nowac ich papierowych wersji. Uzytkownik Lidl
Plus ptacac za zakupy przy kasie jest identyfikowa-
ny za pomocg wirtualnej karty dostepnej w aplikaciji.
Kazde uzycie karty nagradzane jest dodatkowym
rabatem ,,zdrapka”.

Teiinne funkcjonalno$ci oferowane przez Lidl Plus
sprawily, ze z aplikacji korzysta ponad 4 mln uzyt-
kownikéw oraz znalazta si¢ ona na 1. miejscu

TOP FREE aplikacji w Google Play w Polsce (stan
na20.02.2020 wedtug App Brain) oraz na 2. miejscu
sposrod retaileréw obecnych na polskim rynku
i 18. miejscu listy TOP20 aplikacji, z ktérych ko-
rzysta najwigcej internautow na urzadzeniach mo-
bilnych. Warto zwrdci¢ uwage, ze pierwsza 12 jest
zdominowana przez ustugi Google i Facebook.
Takie wyniki badania Gemius/PBI zaprezentowano
za miesiac styczen 2020.

Lidl Plus to wygodne narzedzie dlakazdego klienta
sieci Lidl i co wazne mozna je pobra¢ nieodptatnie
w sklepie Google Play i App Store. Zarejestrowani
uzytkownicy aplikacji maja mozliwos¢ logowania
do konta https://www.lidl-sklep.pl/ bez osobnej
rejestracji, z wykorzystaniem tych samych danych
i dokonania zakupow artykutéw przemystowych
w internetowym sklepie Lidla.

Natomiast sklep internetowy www.lidl-sklep.pl
powstat z mysla o wszystkich klientach Lidl Pol-
ska. Zaréwno tych, ktérzy juz kupuja w sklepach
sieci, jak réwniez tych, ktérzy nie mieszkaja w po-
blizu sklepéw Lidl i nie mieli dotychczas mozli-
wosci dokonywania zakup6w artykutéw przemy-
stowych Lidla. Dzigki internetowej sprzedazy,

dostgp do asortymentu jest
jeszcze prostszy i szybszy. Ak-
tualnie w sklepie on-line mozna
wybieraé sposrdd ponad 3 000
artykutow, a oferta jest nie-
ustannie rozwijana i poszerza-
na. Aby ulatwié¢ wyszukanie
intersujacych klientéw artyku-
16w, asortyment podzielono na
osiem kategorii tematycznych:
moda, warsztat i auto, dziecko,
dom, kuchnia, sporti wypoczy-
nek, zdrowi i uroda, ogréd.
Lidl-sklep.pl gwarantuje szereg
udogodnien dlaklientéw, w tym
darmowq dostawe zamowien
o wartosci od 149 zt, 30 dni na
zwrot towaru, ktérego mozna
dokonaé za darmo oraz bez-
pieczne platnosci. Z kolei w za-
ktadce ,,Wyprzedaz” zawsze
moznaznalez¢ szereg artykutow
przemystowych w jeszcze niz-
szych, promocyjnych cenach.

Plus

Aatter, deEpp Na

lidl.plidi-plus

gazetki!
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Gwiazdy Dekady 2010-2020

Firmy, ktére od 10 lat skutecznie dbaja o klientow.

Od wielu lat mozemy obserwowa¢ dynamiczne zmiany i staly rozwoj, ktorym podlega nasze otoczenie. Zmiany te sg nieuniknione rowniez
w obszarze obstugi klienta. Cho¢ czesto doniesienia o aktualnych trendach i standardach w tym zakresie dochodza do nas z innych czesci
Swiata, zauwazalne przemiany zachodzity rowniez na naszym rodzimym podworku. Sa firmy, ktore na przestrzeni ostatnich 10 lat skutecznie
potrafity dostosowac si¢ do wymagan klientow i utrzymywaty wysokq jakos¢ obstugi. Za swoje podejscie i prokliencka postawe, zostaty
nagrodzone Gwiazda Dekady 2010-2020.

Rozwoj technologii, wzrost sprzedazy online,
wielokanatowa forma komunikacji firm z klien-
tami — wszystko to wpltywa na nas konsumentow.
Z roku na rok rosng nasze oczekiwania wobec
obstugi, wymagamy konkretnego zachowania
i profesjonalnego podejscia pracownikéw, a takze
zminimalizowania czasu obstugi. Wobec tego,
firmy musza by¢ bardziej elastyczne i przygoto-
wane do wyzwan jakie stawiajq przed nimi sami
kupujacy.

Codziennie mamy do czynienia z jakoScig obstu-
gi. Sprawdzamy nowe marki, testujemy produkty
iushugi. Najczesciej poréwnujemy je do znanych
nam firm, ktore od lat maja ugruntowana pozycje
na polskim rynku. Mamy juz swoje przyzwycza-
jenia, ulubione miejsca, w ktérych robimy zakupy,
gdzie spotykamy znajome twarze pracownikow,
z ktérymi zdazylismy juz nawigzac relacje. Klien-
ci doceniaja niestabnacg jako$¢ obstugi i mimo
uplywu lat, wciaz chetnie wracaja do tych firm.

., Odwielu lat jestem klientkq tej drogerii. Wiem, ze
zawsze znajde cos dla siebie i mam pewnos¢, ze to
bedzie dobry wybor. Lubig testowac nowe produkty,
ale nigdzie nie mam takiego zaufania jak do tej
marki. Do tego fantastyczna obstuga— Panie zawsze
stang na wysokosci zadania, doradzq, wyttumaczq,
poswiecq tyle czasu ile klient potrzebuje. Wszystko
w mitej atmosferze. Oby tak dalej!” ~AnZam, uzyt-
kowniczka portalu jakoscobslugi.pl

Jak zmienita si¢ obstuga klientéw na przestrzeni lat
i co miato najwigkszy wptyw na jej obecny stan?
Przede wszystkim rosnace znaczenie technologii
i wdrazanie rozwigzan, ktére maja na celu przyspie-
szenie procesu obstugi. Jeszcze nie tak dawno temu
samoobstugowe kasy i kioski do sktadania zamé-
wien byly czym$ obcym, nieco odstraszajacym i nie
cieszyly si¢ popularno$cia. Wybierane gtéwne przez
mtodych ludzi, kt6rzy na co dziei obcuja z nowin-
kami technologicznymi, omijane przez klientow
przyzwyczajonych do tradycyjnej obstugi §wiad-
czonej przez personel. DziS sklep nieposiadajacy
szybkich kas jest dla nas przestarzaty, niedostoso-
wany do wspétczesnych standardow.

Dazymy do tego, aby obstuga przebiegta spraw-
nie i co najwazniejsze — szybko. A najszybciej
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Gwiazde Dekady 2010-2020 otrzymaty takie firmy jak:
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odbywa si¢ w Internecie. Zdecydowany wzrost
sprzedazy online, rozw6j branzy e-commerce,
przeniesienie komunikacji do sieci, to aspekty
z ktérymi musi zmierzy¢ si¢ kazda firma chcaca
dostosowac si¢ do wymagan konsumentow.
Obecnie siggamy po rozwigzania, ktore nie wy-
magaja po$wigcenia czasu i energii. Podobnie
traktujemy kontakt z obstugg — kiedy$ polegali-
$my tylko na bezposredniej rozmowie z pracow-
nikiem sklepu lub infolinii. Teraz w pierwszej
kolejnosci korzystamy z formularzy interneto-
wych, maili, czatéw czy komunikatoréw na por-
talach spotecznos$ciowych.

Przed nami czas autonomicznych sklepow przy-
sztosci. Pelna automatyzacja, brak personelu i ca-
todobowy dostgp do produktéw to mozliwy kie-
runek rozwoju. Co powinny mie¢ na uwadze
firmy, ktére dzi§ wioda prym w swoich branzach
ipod wzgledem jakosci obstugi wyrdzniaja si¢ na
tle konkurencji? Ewolucja w jakosci obstugi od-
bywa sie na naszych oczach. Juz dzi§ coraz cze-
Sciej mamy do dyspozycji kasy samoobstugowe,
a help-deski i firmowe czaty wspierane sq przez
sztuczng inteligencje. Najwazniejsze, o czym firmy
powinny w tej sytuacji pamietac, ze bez wzgledu
na mozliwy stopien automatyzacji procesow, po
drugiej stronie zawsze mamy cztowieka. To jego
potrzeby powinny byc dla firm priorytetem —moéwi
Mirostaw Barton, Prezes Zarzadu, Polski Program
Jakosci Obstugi.

Gwiazdy Dekady 2010-2020 to wyrdznienie
wiagnie dla tych firm, ktore przez miniona dekade
wstuchiwaty si¢ w gtos konsumentow. Przez lata
realizowaty dzialania majace na celu poprawg
standardow i jakosci obstugi, co przektadato sig
na wzrost satysfakcji klientéw. To marki, ktore
uwaznie monitorowaty zachowania i opinie
kupujacych, analizowaly wszelkie uwagi oraz
pochwaly, aby doskonali¢ §wiadczong obstuge.
Otrzymujac wyrdznienie uzyskuja takze
rekomendacje swoich klientow co réwniez jest
wyrazem ich zaufania. Godlo Gwiazdy Dekady
2010-2020 otrzymaty m.in.: Biedronka,
Deichmann, DPD Polska, Hebe, ING Bank Slaski,
internetowykantor.pl, Lidl, OleOle.pl, Play,
RTV EURO AGD, Samsung, Sephora, T-mobile,
UPC, Vivus.pl.
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Petna lista Gwiazd Dekady 2010 - 2020 znajduje 5ig na stronie www jakoscobslugi.pl
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