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KLIENTA W POLSCE

Za nami juz XV edycja Polskiego Programu JakoSci Obstugi. Zespot ztozony ze specjalistow Programu

oraz badaczy SecretClient® podsumowal wyniki ogolnopolskiego badania satysfakcji klientow, ktorzy dzieki
platformie jakoscobslugi.pl oceniajq rocznie kilka tysiecy firm. Jak co roku, to wltasnie glosy konsumentow
zdecydowaly o przyznaniu Gwiazd Jakosci Obstugi firmom, ktore ich zdaniem wyroznily si¢ na tle konkurencji
i spelnily najwyzsze standardy obstugi.

Co roku Polski Program Jakosci Obstugi, przy
wspotpracy z ekspertami z SecretClient®, prze-
prowadza badanie satysfakcji konsumentéw. W ra-
mach badania analizowany jest przede wszystkim
wskaznik jakoSci obstugi, opisujacy ogélny stopien
zadowolenia z jakosci obstugi klienta na skali
od catkowitego niezadowolenia — 0%, do petnego
zadowolenia — 100%. Dodatkowo, ocenie podlega
takze pieé¢ wybranych obszaréw obstugi, a w tym
m.in. terminowos¢ i czas obstugi, fachowos$¢ perso-
nelu, dostgpnos¢ asortymentu i jego cena. Uczest-
nicy badania proszeni sa takze o okreslenie stopnia
rekomendacji danej firmy, swoim znajomym i ro-
dzinie. Na tej podstawie obliczany jest indeks NPS.

Pierwszy etap badania ma charakter sondazu,
prowadzonego w trybie ciaglym, przez caty rok.
Kazdego dnia konsumenci dzielg si¢ opiniami
na portalu jakoscobslugi.pl, ktéry na biezaco ak-
tualizuje wskazniki jakosci obstugi ponad 40 000
firm z niemal 200 branz. Zgtaszanym opiniom
zostaja nadane wagi, zwigzane m.in. z kryteriami
kompleksowosci i wiarygodnosci.

Platforma jakoscobslugi.pl jest miejscem, gdzie spo-
fecznos¢ konsumentéw regularnie wymienia swoje
doswiadczenia dotyczace placowek handlowych
i uslugowych. Obserwacje na temat obstugi w skle-
pach internetowych pojawiajq si¢ rownie czesto, jak
oceny placowek stacjonarnych. W ostatnich latach
zakupy on-line bardzo zyskaty na popularnosci
i w wielu gospodarstwach domowych zastapity
juz tradycyjne zakupy.

Kazde przedsigbiorstwo moze na biezaco monito-
rowa¢ opinie o obstudze klienta w swojej firmie,
a takze u konkurencji. Nowoczesne narzedzia,
jakie udostgpnia Polski Program Jakosci Obstugi,
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daja firmom mozliwo$¢ reagowania na opinie,
zaréwno poprzez zajecie oficjalnego, publicznego
stanowiska w danej sprawie, jak i dzigki prywatnym
czatom z uzytkownikami, podczas ktérych moga
poznaé wigcej szczegétéw na temat danej sprawy
i zaproponowa¢ klientowi rozwiazanie problemu
lub nagrodzi¢ go dodatkowym rabatem. To forma
wzajemnej wspotpracy, dzigki ktérej stale roSnie
$wiadomo$¢ konsumentow oraz ich rola w popra-
wie jakosci obstugi w Polsce.

Na podstawie opinii zebranych w ciagu calego roku
wylonione zostajg firmy, ktore uzyskaty najwyzszy
poziom satysfakcji konsumentéw, tj. najlepsze
wskazniki jakosci obstugi w branzy i na tle konku-
rencji. Wyniki tych firm zostaja nastepnie poddane
dalszej weryfikacji, w badaniu CAWI realizowanym
na reprezentatywnej probie, odzwierciedlajacej
rozproszenie geograficzne konsumentéw w Polsce.

Oprocz oceny jakosci obstugi, dla kazdej marki
badany jest takze indeks NPS, czyli prawdopodo-
biefistwo rekomendaciji firmy na kolejny rok. Wsrod
klientéw marki pojawiaja si¢ zaréwno jej promo-
torzy (sktonni do polecen), jak i krytycy (osoby,
ktoére odradzaja korzystanie z ustug firmy). W ob-
liczaniu indeksu istotny jest stosunek liczebnosci
jednej grupy, do drugiej. Firmy, ktorych najwyzsze
oceny z opinii konsumentéw zostaty potwierdzone
w badaniu CAWI, a liczba promotoréw ich marki
przewyzsza liczbe krytykéw, otrzymuja prestizowy
tytut Gwiazdy Jakosci Obstugi.

Dzi$, w dn. 27. Maja 2022, odbywa si¢ uroczysta
gala wreczenia Gwiazd Jakosci Obstugi 2022.
Przedstawicieli mediéw serdecznie zapraszamy
do Business Centre Club w Warszawie, przy
placu Zelaznej Bramy 10, od godziny 13:00.
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Pelna lista Gwiazd Jakoéci Obstugi 2022 znajduje sig¢ na stronie internetowej www.jakoscobslugi.pl

Dodatek zostat przygotowany przez: Polski Program Jakosci Obstugi |
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WSKAZNIK SLABNIE.

Jakos¢ obstugi ponownie spada!

W ciagu ostatnich kilku lat, wskaznik jakosci obstugi w Polsce
odnotowywal na zmiane wzloty i upadki. W 2021 roku wskaznik
ponownie ostabt, wskazujac rowno 78%. Co spowodowalo nagle
pogorszenie nastrojow konsumentow? Jak w takiej sytuacji zadbac
o satysfakcje klientow i zatrzymac ich na dluzej?

Klienci sa mniej wyrozumiali.

W 2021 roku wskaznik jakosci obstugi w Polsce od-
notowat minimalny spadek wzgledem poprzedniego
roku. Wyniki 15. edycji Polskiego Programu Jakosci
Obstugi wskazuja, ze poziom zadowolenia klientow
obnizyl si¢ 0 0,2 p. proc. Jest to jednak drugi w historii
najlepszy wynik, zaraz po osiagnigciach z 2020 roku,
kiedy to rekordowy wskaznik thumaczono obnizonymi
oczekiwaniami klientéw, z uwagi na panujaca pan-
demig, obowiazujace restrykcje i ograniczenia. Braki
w towarach, opdznione dostawy i wigksze kolejki fatwo
byto wytlumaczy¢ klientom, ktérzy zdecydowanie
przychylniej patrzyli na wszelkie niedociagnigcia,
gdyz dotyczyly one catego $wiata. W minionym roku
ograniczen byto juz mniej, liczba zachorowan spadata,
zdejmowano kolejne obostrzenia, $wiat zaczat powoli
wraca¢ do codziennosci, jaka znat sprzed pandemii.
Firmy nie mogty ttumaczy¢ juz brakéw w towarach
globalng sytuacja, a klienci spragnieni normalnosci,
oczekiwali wigcej niz dotychczas. Ich zdaniem firmy
mialy wystarczajaco duzo czasu na wdrozenie nowych
procedur i przystosowanie si¢ do warunkow, jakie
dyktowane byly przez wprowadzane rozporzadzenia
i ustawy, w zwiazku z czym nie byli juz tak wyrozu-
miali, jak w 2020 roku.

Widzac jednak wcigz bardzo wysoki ogdlnopolski
wskaznik jakosci obstugi, mozna stwierdzi¢, ze w wigk-
szoSci firmy bardzo dobrze radzity sobie z reagowaniem
na potrzeby klientéw i potrafity odpowiednio zadba¢
o ich satysfakcje. Warto takze zauwazy¢, ze od 3 lat
wskaznik jakosci obstugi nie spadt ponizej 75%, co jest
bardzo dobra informacja dla wszystkich uczestnikow
rynku w Polsce.

Co najbardziej doceniajg Polacy?

Wyniki przeprowadzonego badania nieznacznie réznia
si¢ od wskaznikéw uzyskanych w 2020 roku. Wigkszo$¢
pozostata na swoich miejscach w ogélnej klasyfikacji,
jednak kazdy z obszaréw zostat oceniony stabiej niz
w roku poprzednim. Co interesujace, tylko jeden obszar
osiagnal wskaznik wyzszy od gtéwnego wskaznika
krajowego — jest nim wiedza i kompetencje personelu.
Dla poréwnania, w 2020 roku tylko jeden z nich (wyglad
miejsca obstugi) zostat oceniony ponizej og6lnopol-
skiego wskaznika.

2021 roku klienci ponownie najlepiej ocenili wiedzg
i kompetencje pracownikéw, czyli obszar, ktéry do
2019 roku byt najstabiej oceniany. Wskaznik ten spadt
w stosunku do 2020 roku o 3,4 p. proc., aczkolwiek
przewyzsza wskaznik krajowy o 1,9 p. proc. Z opinii
otrzymanych od konsumentéw wynika, ze w tym roku
pracownicy wyrdznili si¢ profesjonalizmem, kreatywno-
Scia, pomystowoscia, a takze indywidualnym podejsciem
do sprawy, wyszukujac najkorzystniejsze rozwigzania.

Ocena zachowania pracownikéw, podobnie jak w roku
2020, uplasowata si¢ na drugim miejscu. Obszar ten
uzyskat w 2021 roku wskaznik 75,9%. Klienci docenili
wyrozumiato$¢, uprzejmos¢ i chgé pomocy ze strony
personelu. Natomiast pracownicy wciaz tracg punkty
przez prywatne rozmowy w czasie pracy. Klienci bardzo
negatywnie odbierajg prywatne dyskusje pomigdzy
personelem, zwlaszcza jesli wymianie zdan towarzysza
podniesione glosy i wulgaryzmy.

Olbrzymi spadek oceny dotyczy oferty punktéw han-
dlowych i ustugowych, czyli zwigzany z dostepnoscia
asortymentu i jego ceng. Prawdopodobnie jest to skutek
zwigkszajacej si¢ inflacji jaka obserwujemy od 2021
roku. Klienci placg coraz wigcej za te same produkty,

co powoduje spadek ich zadowolenia i ma wptyw
na ogdélna oceng sklepu, w ktorym dokonuja zakupu.
W 2021 obszar ,,oferta, cena, asortyment” konsumenci
ocenili na zaledwie 72,3%.

Niemal wszyscy na minusie.

W 2021 roku tabela zostata mocno przetasowana.
Wiele branz zamienito si¢ miejscami. Zdecydowana
wigkszos¢ z nich w minionym roku odnotowata spadek
poziomu jakosci obstugi wzgledem roku 2020, czyli
tak jak ogélnopolski wskaznik. Przecigtnie, branze
oceniane byly 0 2,5 p. proc. stabiej. Tylko w 4 branzach
(na 17 badanych!) wskaznik osiagnat lepsze rezultaty
niz w ubiegtym roku, przy czym w 2020 roku byto
odwrotnie — wtedy 5 na 17 branz odnotowato spadek.

W 2021 roku konsumenci najlepiej ocenili branze
turystyczng, czyli hotele, pensjonaty i biura podré-
7y. Przez znaczng czg$¢ 2020 roku miejsca te byty
zamknigte lub panowaty w nich spore ograniczenia.
Klienci docenili, ze rok 2021 dat im w koncu moz-
liwo$¢ podrézowania i korzystania z hoteli, a takze
zauwazyli zwigkszone starania i pracg przedstawicieli
branzy turystycznej.

Z kolei branza rozrywkowa, ktéra od lat byta liderem
zestawienia, tym razem zajmuje dopiero Srodkowe
miejsce tabeli. Klienci bardzo negatywnie ocenili
pracownikoéw kin, teatrow, salondw gier i sal zabaw.
Co spowodowato takie zatamanie? Prawdopodobnie
nagle oblgzenie miejsc rozrywki, trudno§¢ w znalezie-
niu dogodnego terminu i podwyzszone ceny. Klienci
zamiast chwili relaksu, ,,zafundowali sobie” godziny
w chaosie i rozczarowanie.

Niesamowity wzrost ocen zanotowat transport i komu-
nikacja zbiorowa, a takze urzedy i instytucje. Branze te
od lat odnotowywaly najnizsze noty, zamykajac tabelg.
Co prawda wciaz s to branze oceniane najstabiej,
jednak wzgledem roku 2020, ich wyniki ogromnie si¢
poprawity. Dlaczego klienci, pasazerowie i petenci tym
razem pozytywnie ocenili pracownikéw? By¢ moze jest
to spowodowane mniejszg iloscia pasazeréw komunika-
cji zbiorowej — w czasie pandemii wiele osob na state
zrezygnowato z tego Srodka transportu, wybierajac
samochdd lub rower. Dzigki temu podrozuje si¢ bardziej
komfortowo, co wplyneto na ogolng satysfakcje pasaze-
réw. Z kolei urzedy wprowadzity wiele uproszczen, jak
m.in. sktadanie wnioskéw on-line. Z tego rozwigzania
mozna skorzysta¢ juz w niemal kazdym urzedzie, co
znacznie zmniejsza kolejki, a urzednicy maja wiecej
czasu dla petentéw i moga doktadniej wyttumaczy¢
poszczegdlne procedury.

Kim sa respondenci?

Osoby biorgce udzial w badaniu to uzytkownicy portalu
jakoscobslugi.pl oraz serwisu SecretClient® — zrzesza-
jacego Tajemniczych Klientéw z catej Polski. Moze
zosta¢ nim kazdy, wystarczy si¢ zarejestrowac i poda¢
podstawowe dane.

Jak co roku, respondentami w wigkszosci byly kobiety.
Mezczyzni stanowili 44% ankietowanych. Zdecydowana
wigkszo$¢ 0sob bioracych udzial w badaniu byta w prze-
dziale wiekowym 31-50 lat, chociaz znalazta si¢ takze
catkiem spora grupa senioréw — 8% ankietowanych
to osoby po 61 roku zycia.

Zdecydowana wigekszos$¢ badanych osob pochodzi
z miast, liczacych minimum 50 tys. mieszkaincow.
W sumie, w badaniu wzi¢li udzial mieszkancy ponad
2000 miejscowosci!

Wskaznik Jakosci Obstugi dla Polski 2021
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Dtug to problem osoby zadiuzonej.
Mozna go rozwigza¢ — my to utatwiamy

KRUK S.A., lider na rynku zarzgdzania wierzytelnosciami
w Europie Srodkowej, od ponad 20 lat stara sie

zmieni¢ niestuszne postrzeganie branzy zarzgdzania
wierzytelnosciami jako surowej windykacji. Jest tez
prekursorem strategii prougodowej, ktora umozliwia
osobom zadluzonym sptate dtugow w ratach. Edukuje

i za poSrednictwem roznych dziatan stara si¢ oswoic
spoleczenstwo z tematem tabu, jakim jest dlug.

Jednak w przeciwienstwie do firm z innych branz, to nie
klient — czyli osoba zadluzona — decyduje, czy jego sprawa
trafi do obstugi w KRUKu. Czy warto zatem tak bardzo
przyktadac sie¢ do jakosSci jego obstugi?

Rozmawiamy
z Tomaszem Ignaczakiem,
dyrektorem zarzqdzajgcym
w KRUK S.A.

B Dlaczego klient-konsument, ktory
ma zadtuzenie, nie moze wybraé
do obstugi firmy KRUK?

— Jest to bardziej ztozony proces, ktory zaczyna
si¢ od wspotpracy firmy KRUK z partnerami biz-
nesowymi. Trzeba pamigtac, ze z jednej strony
obstugujemy sprawy zlecane nam przez zewngtrzne
firmy na podstawie umoéw o wspdtpracy — wowczas
klient takiej firmy staje si¢ takze naszym klien-
tem. Z drugiej zas strony obstlugujemy rowniez
tzw. sprawy wlasne. Banki, firmy pozyczkowe,
ubezpieczyciele, dostawcy energii, telefonii ko-
moérkowej i inne podmioty moga zdecydowac sig
na sprzedaz niesptaconych dhugéw swoich klien-

tow wyspecjalizowanym firmom takim, jak nasza.
Dzieje si¢ tak za sprawg umowy cesji wierzytelnosci
i wowczas tacy zadtuzeni klienci tez staja si¢ na-
szymi klientami. Zgodnie z prawem przy umowie
cesji wierzytelnosci nie jest wymagana zgoda
klienta na sprzedaz dtugu firmie windykacyjne;j.
A zatem klient-konsument nie moze samodzielnie
zadecydowac, zeby firma KRUK obstugiwata jego
zadluzenie. W momencie zakupu pakietu wierzy-
telnosci informujemy klientéw, ze ich sprawy sa
obstugiwane przez nas. Zdarzaja si¢ tez sytuacje,
kiedy osoba zadluzona kontaktuje si¢ z nami i pyta
o mozliwos¢ obstugi jej zadtuzenia, co oczywiscie
stanowi dla nas oznake zaufania.

B Czy firma windykacyjna musi dbaé o jako$¢
obstugi klienta?

— Oczywiscie. Jako$¢ obstugi jest dla nas bardzo
istotna. Tu jednak przede wszystkim nalezy pod-
kresli¢, ze jesteSmy firma, dla ktérej bardzo wazna
jest nie tylko jakos¢ obstugi klienta, ale takze
dziatanie zgodne z przepisami prawa, normami
etycznymi i obyczajowymi. Stosujemy Zasady

Dobrych Praktyk Firm Windykacyjnych Zwiazku
Przedsigbiorstw Finansowych w Polsce (ZPF). Co
roku poddajemy si¢ audytowi etycznemu, ktory
przeprowadza Komisja Etyczna ZPF i do tej pory
co roku pomyslnie go przechodzilismy. Zgodnie
z tymi zasadami m.in. dbamy o ochron¢ danych
osobowych naszych klientow czy o rzetelne, czytel-
ne informowanie ich o mozliwych rozwigzaniach
dotyczacych sptaty zadtuzenia czy konsekwen-
cjach, jakie moga wystapi¢ w przypadku jej braku.
Tak, aby klient moégt wybra¢ dogodne dla siebie
rozwigzanie. Edukujemy naszych klientéw, ze kaz-
dy dlug mozna sptaci¢, ale najwazniejsza jest ini-
cjatywa i chec¢ splaty, ktéra musi pojawic si¢ po ich
stronie. Wszystkie dtugi wiaza sie¢ z jakas decyzja
finansowa, ktdorg osoba zadtuzona kiedys podje-
fa i za ktérg powinna czu¢ si¢ odpowiedzialna.
Wstuchujemy si¢ w ich potrzeby, sprawdzamy
poziom satysfakcji z naszej obstugi. Staramy si¢
tez podgzaé za aktualnymi trendami, bo — jak
w kazdej firmie — klienci i ich nawyki, przyzwy-
czajenia, z czasem si¢ zmieniajg. Jest to zwigzane
chociazby z mocno wkraczajaca w nasze zycie
cyfryzacja. JesteSmy otwarci na nowe rozwig-
zania i wykorzystujemy wiele innowacyjnych,
cyfrowych rozwigzan, ktére usprawniaja obstuge
naszych klientow.

m Cyfryzacja w windykacji?

— Tak, uwazam, ze to przyszto$¢ w naszej branzy.
Aktualnie wérdd wykorzystywanych przez nas
narzedzi cyfrowych, warto wymieni¢ podpis bio-
metryczny, dzieki ktéremu nasi doradcy terenowi
moga w petni elektronicznie obstuzy¢ klientow.
W przypadku kontaktu z doradcg oferujemy réwniez
mozliwo$¢ ptatnosci bezgotéwkowej za pomoca
karty lub ustugi BLIK. Udogodnieniem dla klien-
téw KRUKa jest z pewnoscia platforma e-kruk.pl,
umozliwiajaca im w petni zdalne zarzadzanie swoim
zadluzeniem w dowolnym i dogodnym dla nich
momencie. Dzigki niej klient moze zawrze¢ z nami
ugode, sprawdzi¢ stan zadtuzenia i postep jego spta-
ty, a takze wykona¢ za jej posrednictwem przelew
na odpowiednie konto bankowe, a to wszystko
dyskretnie i bez wychodzenia z domu. Z takiego roz-

wigzania korzysta coraz wigcej os6b zadtuzonych.
Moéwiae o udogodnieniach dla klienta, warto tez
wspomnie¢ 0 rozwoju rozwigzan cyfrowych takich,
jak voiceboty i chatboty, ktére umozliwiaja kontakt
z nami 24 godziny na dobe. To tez bezposrednio
wptywa na wzrost poziomu satysfakcji klienta
z obstugi.

m Czy to prawda, ze obstugujecie
klientow, a nie dtuznikow?

— Faktycznie nie nazywamy osob zadtuzonych diuz-
nikami a klientami. Wynika to z bardzo prostego
powodu. Stowo dtuznik ma zabarwienie pejoratyw-
ne, a jak wiemy, zadtuzenie moze przydarzy¢ si¢
kazdemu (co obserwowalismy szczeg6lnie w ciggu
ostatnich dwoch lat). Dlatego, aby oswoi¢ trudng
tematyke dtugu, postanowiliSmy mocno ograniczy¢
uzywanie tego stowa w naszym branzowym stow-
niku i zastapiliSmy je stowem ,klient”. To utatwia
tez rozmowe na temat zadtuzenia.

INNSWACJE WZBOGACAJACE DOSWIADCZENIA

KLIENTA UPC, JAKO NAJBARDZIE) POLECANE) MARKI

PrzyspieszylisSmy cyfrowa transformacje procesu
i kanatow obstugi klienta, co zaowocowato
najwyzszym w historii wskaznikiem

satysfakgji klienta (NPS).

100% potaczer

VoiceBot, obstugujacy

przychodzacych klientow
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ERGO Hestia nagrodzona
za Jakosc obstugi

ERGO
HESTIA

ERGO Hestia, wicelider wsrod
majatkowych firm ubezpieczeniowych
w Polsce, nie zwalnia tempa.

W ostatnim czasie wdrozyla kolejne
innowacje i rozwigzania, ktore
podnoszg jakos¢ obstugi klienta.
Nowoczesnos¢ ERGO Hestii idzie

w parze z odpowiedzialnoscia
spofeczng: wszystkie dzialania
realizowane sq zgodnie z polityka ESG.
Doceniajg to zaréwno klienci, jak

i eksperci przyznajac firmie nagrody
takie jak Top Employer czy Gwiazda
JakoSci Obstugi.

Technologia wsparciem dla klientow

By zapewni¢ klientom najwyzsza jako$¢, ERGO
Hestia systematycznie udoskonala narz¢dzia wspie-
rajace obstuge, ktore taczg w sobie najlepsze
praktyki z rynku, opinie klientow oraz praktyczne
spojrzenie partneréw biznesowych. ,, Regularnie
inwestujemy w programy i technologie, ktorych
celem jest odcigzenie klienta na etapie likwidacji
szkad, a co za tym idzie — podniesienie jakosci
likwidacji i przyspieszenie wyptat. Rozwiqzania
pozwalajq klientom m.in. na cyfrowq obstuge
roszczen czy samodzielng likwidacje niektorych
szkod” — méwi Lukasz Heinowski, Dyrektor Biura
Zarzadzania Jakoscia w ERGO Hestii. Migdzy
innymi dzigki nim co piaty klient ERGO Hestii
otrzymuje decyzj¢ o wyplacie odszkodowania juz
podczas pierwszego kontaktu z ubezpieczycielem.
Z kolei co drugi klient detaliczny zgtasza szkode
poprzez narzedzia online, takie jak iKonto i for-
mularze na stronie www.

Wsréd innowacyjnych rozwigzan ERGO Hestii,
z ktérych korzystaja jej klienci, znajduje si¢ chatbot,
ktéry pomaga w znalezieniu agenta oraz prezen-
tuje oferte ubezpieczen majatkowych i zyciowych.
Chatbot wdrozony przez ERGO Hestig¢ wykorzystuje
zaawansowany silnik rozumienia jezyka naturalne-
go (NLU) oparty na sztucznej inteligencji, ktory
analizuje wypowiedzi klientéw i przetwarza jezyk
naturalny na algorytmy zrozumiate dla komputera.
Dzigki temu chatbot jest w stanie szybko odpowie-
dzie¢ na zadane mu pytania i w duzym stopniu
przypomina rozmowg z cztowiekiem. Wsrdd innych
rozwigzan warto wymieni¢ aplikacje Autowycena,
ktoéra umozliwia klientom samodzielng wyceng
szkod komunikacyjnych. Narzedzie, wykorzystujac
sztuczng inteligencje, analizuje uszkodzenia pojazdu
i proponuje kosztorys naprawy w kilkadziesiat
sekund. By z niego skorzysta¢ wystarczy przesta¢
zdjecia uszkodzonego pojazdu. Firma jest pierw-
szym ubezpieczycielem w Polsce, ktory udostgpnit
takie rozwiagzanie klientom. ,, Kanaty komunikacji
Z klientami rozwijamy w mysl zasad user expe-
rience. Narzedzia te wykorzystujq zaawansowane
inteligentne reguty informatyczne, ktore pomagajq
klientom w prosty sposob przejs¢ przez ztozone
procesy obstugi” — méwi Lukasz Heinowski.

Posrednik w orbicie zainteresowan

Technologie stuza klientom, ale tez posrednikom
wspotpracujacym z firmg. Szeroka dystrybucja
ubezpieczen we wspoétpracy z niemal 70 tys.
agentéw oraz brokeréw pozostaje priorytetem
ubezpieczyciela. Nadrzgdnym celem dziatan ERGO
Hestii w obszarze jakosci jest zwigkszenie transpa-
rentnosci procesu zakupu polis oraz §wiadomosci
klientéw na temat funkcjonowania ubezpieczen.
W podjeciu swiadomej decyzji o kupnie ubezpie-
czenia pomaga klientowi agent, ktéry kompleksowo
zajmuje si¢ jego potrzebami — zaréwno w zakresie
ubezpieczen majatkowych, jak i zyciowych. Dzigki
temu ERGO Hestii udaje si¢ uzyska¢ optymalne

rezultaty potwierdzone wynikami badaf oraz na-
grodami. Jak méwi ekspert ubezpieczyciela, firma
opracowata zaawansowane programy, w ramach
ktorych nagradza i wyrdznia agentow spetniajacych
najwyzsze wymagania, réwniez w obszarze jakosci.
Organizuje tez regularne spotkania przedstawicieli
obstugi z agentami w celu zebrania informacji
zwrotnej i oczekiwan. Elementem programu ERGO
Hestii zapewniajacego najwyzszy standard obstugi
sg tez Punkty Standard i Punkty Oznakowane, ktére
daja klientom gwarancje dobrej jakosci w placow-
ce ubezpieczeniowe;j.

Pracownicy decyduja o jakosci
obstugi

Innowacyjne rozwiazania udostepniane sg takze
pracownikom firmy. W ostatnich miesigcach ubez-
pieczyciel wdrozyt PinPoint — oparty na sztucznej
inteligencji system wykorzystujacy technologig
online do zarzadzania dla menedzeréw sprzedazy.
PinPoint zapewnia Regionalnym Menedzerom
Sprzedazy sopockiego ubezpieczyciela intuicyjny
dostgp do najwazniejszych informacji koniecz-
nych w codziennej pracy: kluczowych raportow
sprzedazowych, zadan oraz informacji o realizacji
celow sprzedazowych, w kazdym miejscu i na kaz-
dym urzadzeniu.

Jednak na zapewnianie wysokiej jakoSci obstugi
maja wplyw nie tylko twarde narzg¢dzia, badania czy
zaawansowana analityka. Réwnie wazne s tu aspek-
ty migkkie. Sita w obstudze klientéw i agentow s
ludzie — pracownicy ERGO Hestii, ktorzy z petnym
zaangazowaniem zajmuja si¢ pracg. Dzieje si¢ tak,
poniewaz ERGO Hestia dziata na zasadach posza-
nowania réznorodnosci i zrozumienia doswiadczen.
Dzigki temu firma jest miejscem pracy, w ktorym
pracownicy maja zapewnione odpowiednie zaplecze
do pogodzenia osobistych planéw i ambicji z celami
zawodowymi. W ten sposob uwalnia potencjat
pracownikéw i pozyskuje najlepszych specjalistow,
takze z dziedzin wykraczajacych poza ubezpiecze-

nia czy finanse, dajac im swobod¢ dziatania oraz
wsparcie ze strony menedzeréw. ERGO Hestia
osigga najwyzsze wyniki nie tylko w badaniach
dotyczacych jakosci obstugi, ale tez w badaniach
zaangazowania pracownikéw oraz otrzymujac
najbardziej uznane certyfikaty przyznawane pra-
codawcom takie jak Top Employer. Nagroda jest
potwierdzeniem, Ze firma wdrozyla najwyzsze
standardy zarzadzania zasobami ludzkimi oraz
najlepsze praktyki HR.

ERGO Hestia na podium

To, ze ERGO Hestia dba o jako$¢ potwierdzaja
kolejne niezalezne nagrody i wyr6znienia przyzna-
wane firmie przez klientow i ekspertow z branzy.
W badaniu przeprowadzonym przez Polski Program
Jakosci Obstugi firma zajeta 1 miejsce otrzymujac
tytut ,,Gwiazda Jakosci Obstugi 2022”. W zesta-
wieniu gtéwnego wskaznika jakosci obstugi firm
z branzy ubezpieczen, ERGO Hestia uplasowata si¢
na 1. miejscu. Wskaznik obstugi osiagnat w naszej
firmie poziom 90,1%, zapewniajac najwyzszy
wynik wéréd firm ubezpieczeniowych. Klienci
oceniali m.in. wiedzg, kompetencje oraz zachowanie
personelu, wyglad miejsc obstugi, oferte oraz ceny,
a takze czas i organizacj¢ obshugi.

Gwiazda Jako$¢ Obstugi zostata przyznana ERGO
Hestii juz po raz czwarty. Firma dwukrotnie otrzy-
mata takze tytul Najlepsza Firma Ubezpieczeniowa
potwierdzajacy silng pozycje rynkowa firmy oraz
Najwyzszy Standard Ochrony, jaki zapewniamy
klientom. Ubezpieczyciel regularnie otrzymuje
takze wyrdznienia w konkursie Ztoty Zderzak,
w ktérym serwisy samochodowe oceniaja jakos¢
wspotpracy z firmami ubezpieczeniowymi. W 2021
roku ERGO Hestia otrzymata takze Srebrny Listek
CSR Polityki. Spétka regularnie znajduje si¢ na po-
dium Rankingu Odpowiedzialnych Firm. ERGO
Hestia zdobywa réwniez uznanie jako najlepszy
pracodawca, co potwierdza m.in. nagroda Top
Employer 2022.

Rozwéj w duchu ESG

Rozwijajac technologie ERGO Hestia nie zapomina
o otoczeniu, w ktérym dziata. W swojej strategii
ERGO Hestia zaktada wysokie zaangazowanie
w obszarze spotecznej odpowiedzialnosci biznesu.
Trwalym zobowigzaniem firmy jest dziatanie zgod-
ne z Agenda na rzecz Zréwnowazonego Rozwoju
2030, Powszechng Deklaracjg Praw Cztowieka,
Karta Réznorodnosci, Wytycznymi ONZ ds. biznesu
i praw cztowieka oraz 10 zasadami United Nations
Global Compact. Firma pozostaje réwniez aktywna
w obszarze wspierania 0sob niepetnosprawnych.
Na tym polu szczegdlne sukcesy odnosi zatozona
przez ERGO Hesti¢ Fundacja Integralia, ktorej ce-
lem jest wspieranie 0s6b z niepelnosprawnosciami
w rozwoju zawodowym . W ostatnich miesiagcach
Integralia rozpoczeta m.in. program ptatnych
praktyk ,,Sprawny staz” skierowany do 0séb z nie-
pelnosprawnosciami. W ramach projektu studenci
i absolwenci moga zdobywa¢ doswiadczenie za-
wodowe u najlepszych pracodawcéw w Polsce.
Do inicjatywy Fundacji Integralia dofaczyty duze
i uznane organizacje — takie jak Bayer, Ikea oraz
Siemens Healthineers.

ERGO Hestia wspiera ponadto rézne inicjatywy
kulturalne. W ubiegtym roku firma czasowo udo-
stepnita m.in. swoja unikatowa kolekcje malarstwa
holenderskiego i flamandzkiego Muzeum Naro-
dowemu, a zostata mecenasem Fundacji Wista-
wy Szymborskiej.

Sopocki ubezpieczyciel aktywnie dziala na rzecz
uchodzcéw z Ukrainy. Wraz z Munich Re ERGO
Hestia uruchomita specjalny budzet, by poméc
uchodZcom bezpiecznie przetransportowac si¢
do innych krajow — gtéwnie Wioch (wraz z tam-
tejsza Caritas) i Hiszpanii (z Open Arms). Dzie-
ciom, ktore zostang w Polsce, ubezpieczyciel wraz
z Fundacja Artystyczna Podréz Hestii zapewnia
dzienng opieke podczas warsztatow artystycznych
w 21 miastach Polski.
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Shell nagrodzony Gwiazda Jakosci
Obstugi po raz dwunasty!

Rozmowa z

Monikq Kielak-L.okietek,
dyrektorkq dziatu stacji
paliw i rozwoju sieci
detalicznej Shell Polska

Jakosé, eksperckosé i atrakcyjna
oferta

JesteSmy dumni, Ze klienci doceniaja nasze dzia-
tania, czego efektem jest to wyrdznienie. Dba-
fos¢ o jakos¢ i ekspercka obstuge jest elementem
strategii, ktorg realizujemy od poczatku istnienia,
akluczem jest zespdt profesjonalnych pracownikow.
Gtlos klienta jest dla nas bardzo wazny, dlatego
monitorujemy poziom satysfakcji i wstuchujemy
si¢ w ich potrzeby. Widzimy, ze klienci docenia-

ja nasze atrakcyjne oferty m.in. akcje ,,Wtorki
i czwartki z Shell V-Power”. W jej ramach kierowcy
moga wyprobowywac paliwa premium w cenie
paliw podstawowych: we wtorki Shell V-Power 95,
aw czwartki Shell V-Power Diesel. Shell V-Power
maja unikalng formute czyszczaca DYNAFLEX,
ktéra pomaga usuwac szkodliwe osady i dzigki temu
zwigksza efektywnos¢ procesu spalania. Wazna
role odgrywa tez nasz program lojalnosciowy Shell
ClubSmart — klienci cenig sobie naszq szerokg oferte
voucheréw i wiele okazji do mnozenia punktow.

Nowoczesna stacja paliw

Stacje paliw obecnie staja si¢ punktem wieloustu-
gowym, w ktérym zadbamy o nasze auto, zjemy
ciepty positek, odpoczniemy z filizankg aroma-
tycznej kawy czy nadamy lub odbierzemy przesyt-
ke. Nasi klienci biznesowi juz teraz moga ptaci¢
za tankowanie bez wychodzenia z auta, a niedlugo
rozszerzymy t¢ ustuge dla wszystkich. Stawiamy
na zielone rozwigzania. Mamy energooszczg¢dne

o$wietlenie na stacjach, a nasze budynki sg zasilane
odnawialng energia.

Zmieniamy si¢ tez w zakresie oferowanych paliw.
Teraz klient moze nie tylko zatankowac auto, ale
itez je natadowad. Na 6 stacjach mamy najszybsze
obecnie na rynku fadowarki elektryczne Shell-1O-
NITY o mocy do 350kW.

Jakos¢ ustug idzie w parze z jakoscia
produktéw

W naszych produktach gastronomicznych uzywamy
sktadnikéw pochodzacych ze zréwnowazonych
Zrédet — mamy lososia pacyficznego, jajka od kur
z wolnego wybiegu, a ziarna naszej kawy maja cer-
tyfikat Rainforest Alliance Certified™. W zesztym
roku wprowadzilismy koncept Shell Café, w ramach
ktérego oferujemy dwie dopasowane do gustow
naszych klientéw mieszanki kawy. ZmieniliSmy
wngtrze na bardziej przytulne, a nasi pracownicy
przeszli zaawansowane szkolenia baristyczne.

enel-med stawia na jakos¢ obstugi klienta

Sieé¢ placowek enel-med kolejny

rok z rzedu otrzymata wyréznienie
Gwiazda Jakosci Obstugi.
Komentarza w tej sprawie udzielit
Gazecie Wyborczej prezes Centrum
Medycznego ENEL-MED S.A.
Jacek Rozwadowski.

Wysoki standard §wiadczonych ustug jest dla nas
priorytetem, a przyznana nagroda to dowéd na to,
7e nasze codziennie starania sq doceniane przez pa-
cjentéw. Wychodzac naprzeciw ich oczekiwaniom,

wciaz doskonalimy procesy obstugowe. Chcemy,
zeby kazdy, kto do nas trafi, otrzymat nie tylko
profesjonalng pomoc, ale takze po prostu czut si¢
komfortowo — zaréwno w naszych placéwkach, jak
i w kontakcie z naszym personelem.

Analizy rynkowe pokazuja, ze dla az 65% respon-
dentéw znaczenie ma przede wszystkim czas obstugi
i dostgpnos¢ termindw. Okres pandemii spowodo-
wal, 7e coraz wigcej 0sob korzysta z teleporad. Dzi$
juz 3/4 Polakéw woli przedtuzy¢ recepte podczas
e-wizyty, a ponad 36% chce skorzystac z e-wizyty
u internisty. W codziennej pracy naszych placéwek
procentuje doswiadczenie zdobyte podczas pan-

demii i fakt, ze postawiliSmy na rozwéj nowych
technologii. W efekcie w 2021 roku e-wizyty sta-
nowily 40% wszystkich wizyt w naszej ofercie.
Aplikacja enel-med pozwala z kolei wybra¢ lekarzy
itermin, a takze zarzadzi¢ dokumentacja medyczng
i wystawionymi receptami. Juz dzis korzysta z niej
¢wier¢ miliona uzytkownikéw. Zainteresowanie
pacjentéw narzedziami online potwierdza tez wzrost
popularnosci zakupem pakietéw i ubezpieczen
w naszym sklepie internetowym.

Jako firma jestesmy w ciggtym dialogu z pacjenta-
mi i w oparciu o ich opinie projektujemy kolejne
narz¢dzia. Rozszerzamy wachlarz dostgpnych ustug,

enel-med

specjalizacji lekarskich oraz inwestujemy w no-
woczesng aparature. Otwieramy kolejne placowki
i planujemy dalszy rozwoj naszej sieci klinik tak,
aby pacjenci mieli odpowiedni dostgp do zdoby-
czy wspotczesnej medycyny jak najblizej swojego
miejsca zamieszkania.

W enel-med ludzie sq dla nas najwigksza wartoscia,
dlatego ciesz¢ si¢, ze skutecznie kontynuujemy
misje, jaka jest odpowiednia obstuga i polepszanie
jakosci zycia naszych pacjentéw. Chee pogratulo-
waé catemu personelowi enel-med osiggnigtego
sukcesu, gdyz bez pracy zespotowej taki rezultat
nie bytby mozliwy.

Stacje AMIC Energy nagrodzone
Gwiazda Jakosci Obstugi 2022

Krzysztof Zwierzycki — Dyrektor Operacyjny sieci
stacji AMIC Energy w Polsce

Pragne podzigkowa¢ wszystkim Klientom, ktorzy
oddali swoj gtos, doceniajac jako$¢ obstugi na sta-
cjach paliw AMIC Energy.

Dzigkuje przede wszystkim w imieniu wszystkich
Pracownikéw stacji, ktoérzy kazdego dnia maja
bezposredni kontakt z osobami odwiedzajacymi
stacje naszej sieci.

To duza satysfakcja, ze wysitek i starania w co-
dziennej pracy zostaly zauwazone i finalnie wy-
réznione przez przyznanie tytutu Gwiazdy Jakosci
Obstugi 2022.

JesteSmy jedna z najmtodszych sieci stacji paliw
na polskim rynku. Po zakupie przez austriacki
koncern energetyczny AMIC Management, zde-
cydowana wigkszos§¢ naszych stacji zostata grun-
townie zmodernizowana, a do konca przysztego
roku planujemy zakoriczy¢ ten proces. Jednak
W naszej opinii, wazniejsze od zmian wizualnych,
jest dostarczanie Klientom najwyzszej jakosci
paliw, produktéw i obstugi.

Dbamy o to na kazdym etapie: paliwa sprzedawane
na naszych stacjach pochodza z najwigkszej polskiej
rafinerii; wszystkie produkty pozapaliwowe, jakie
oferujemy, dostarczane s przez renomowanych

na polskim rynku dostawcéw i producentow; a naj-
lepsza jako$¢ obstugi Klientow przys$wieca naszym
dziataniom zaréwno na poziomie stacji, jak réwniez
wszystkich osob pracujacych w AMIC Polska.

Z naszych doswiadczen wynika, ze szczegdlnie
doceniane sg zawsze atrakcyjne ceny paliw na po-
szczegblnych mikrorynkach. To dla nas bardzo
wazne, aby Klienci mieli same pozytywne odczucia
po wizycie na stacjach AMIC Energy.

Nasz program lojalnosciowy DriverClub nalezy
do najbardziej atrakcyjnych na rynku. Nagrody
i promocije, jakie w nim oferujemy, ciesza si¢ bardzo
duza popularnoscig wsrdd Klientow.

Wszystkie nasze dzialania ukierunkowane sa na do-
starczanie najwyzszej jakosci. Tego oczekuja Klienci
iz catkowitym przekonaniem moge stwierdzic, ze wy-
magania w tym zakresie w przysztosci beda tylko rosty.

Miedzy innymi z tego powodu planujemy wkrotce
wdrozy¢ nowy sposéb komunikacji z naszymi
lojalnymi Klientami, dzieki ktoremu bedziemy
mogli otrzyma¢ cenne opinie, po kazdej wizycie
na stacji oraz pozna¢ oczekiwania, jakie stawiaja
przed nami nasi najwazniejsi Goscie.

Jeszcze raz serdecznie dzigkuje za to wyrdznienie
ijednoczesnie zapewniam, ze jest ono dla nas do-
datkowym impulsem, dopingujacym do spetniania
oczekiwan Klientéw na najwyzszym poziomie.

Tresci zawarte w dodatku nie pochodzg od redakcji , Gazety Wyborczej”
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Serwis Fabryczny przyjazny

Klientom

/S/H/

Serwis Fabryczny BSH oferuje swoje ustugi uzytkownikom
sprzetow marek Bosch, Siemens i Gaggenau. To juz

nie tylko naprawa urzadzen, szybka diagnostyka,
profesjonalne doradztwo i wsparcie w zakresie pielegnacji
czy codziennym dbaniu o sprzet gospodarstwa domowego.
To coS$ znacznie wiecej. Od lat doceniaja to Konsumenci,
ktorzy po raz kolejny wyroznili Serwis Fabryczny BSH,

Gwiazda JakoSci Obstugi.

W dobie rozwoju sztucznej inteligencji i Internetu
rzeczy serwis moze petnic o wiele wigcej funkcji
niz jeszcze kilkanascie lat temu. Doskonale rozu-
mie to Serwis Fabryczny BSH, ktéry wykorzystuje
nowoczesne technologie. Jednym z takich roz-
wigzan jest Audiobot Alex, ktory swietnie radzi
sobie z wigkszoscia pytan klientow. Boty moga
pracowa¢ w porach niedogodnych dla cztowieka,
np. w nocy albo w weekendy. Przede wszystkim
jednak umozliwiaja pracownikom wykonywanie
zadan, ktore wymagaja wiekszego zaangazowania.
Gdy maszyny odpowiadaja na rutynowe pytania,
personel Serwisu Fabrycznego koncentruje si¢
na ztozonej problematyce. Dzigki temu doradcy
poswigcaja klientom wigcej czasu, na przyktad
w zakresie przygotowywania dla nich indywidualnie
dopasowanych ofert produktéw do czyszczenia
i pielegnaciji sprzetu.

Szczegolnie wazna jest rola opiekunow botow,
ktorzy okreslajq, co w dziataniu tych urzqdzen
byto poprawne, a co nie. Ich celem jest ,,naucze-
nie” botow, jak nalezy postepowac w konkret-
nych sytuacjach. Dzigki panelowi analitycznemu

wAlex” informuje o statystykach i szczegotach
rozmoéw. Z czasem staje sie tez coraz lepszy, dla-
tego Ze na podstawie doswiadczenia doskonali
swoje umiejetnosci — méwi Wiktor Mikotajczyk,
Dyrektor Pionu Serwisu w BSH Sprzet Gospodar-
stwa Domowego.

Innym usprawnieniem wprowadzonym przez Ser-
wis Fabryczny BSH jest wyposazenie wszystkich
technikow w tablety oraz wprowadzenie nowego
systemu do realizacji napraw i optymalizacji tras.
Dzigki temu, technicy maja na miejscu naprawy
bezposredni dostgp do dokumentacji techniczne;j.

Najlepszym potwierdzeniem wysokiej jakosci Ser-
wisu Fabrycznego BSH jest przyznane mu kolejny
raz godto ,,Gwiazda Jakosci Obstugi”.

—To dla firmy wazne wyroznienie, gdyz docenione
zostato systemowe podejscie do ustug serwisowych,
Jakie prowadzimy. Docenili nas nasi Klienci, co jest
bezcenne. W centrum naszego zainteresowania
zawsze jest cztowiek. Skoro on si¢ zmienia, co-
dziennie korzysta z technologii, smartfonow, ma

wigksze wymagania, to my dla niego réwniez si¢
rozwijamy i zmieniamy. Tak, by stuzy¢ mu wspar-
ciem na kazdym polu i w kazdej sytuacji. — dodaje
Wiktor Mikotajczyk.

Kompleksowe podejscie do ustug serwisowych
oznacza nie tylko rozbudowang sie¢ na terenie
calej Polski, wykwalifikowang kadre inzynieryjno-
-techniczng, pracownikéw bezposredniej obstugi
telefonicznej czy logistyke czesci zamiennych.
Podstawg funkcjonowania sa zrozumiate procesy
oparte na dobrych praktykach biznesowych i stan-
dardach migdzynarodowych. Dzigki temu Serwis
Fabryczny BSH w Polsce znajduje si¢ w Swiatowej
czotéwee serwisow BSH w zakresie jakosci i szyb-
kosci wykonywanych ustug.

Ponadto w portfolio BSH znajduje si¢ coraz wigcej
urzadzen AGD z technologia Home Connect, dzig-
ki ktorej mozna zarzadza¢ sprzgtem gospodarstwa
domowego z poziomu smartfona z kazdego miej-
sca na $wiecie. Ta funkcja jest niezwykle istotna
z punktu widzenia uzytkowania i serwisowania
sprzetu. W aplikacji Home Connect mozna znalez¢
m.in. poradniki i instrukcje dotyczace obstugi
sprzgtu oraz dodatkowe informacje o akcesoriach.
Dzigki tej technologii urzadzenia same poinfor-
muja nas, ze nalezy zrobi¢ przeglad, wymieni¢
filtr czy kupi¢ ptyn nabtyszczajacy do zmywarki,
bo wlasnie si¢ skoficzyt. Ponadto, technik serwisu
na zyczenie klienta bedzie mogt zdalnie potaczyé
sie ze sprzgtem i zdiagnozowac problem.

BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego Sp.
Z 0.0. jest czescig migdzynarodowego koncernu
BSH Home Appliances Group. Firma oferuje
na polskim rynku portfolio AGD marek Bosch,
Siemens i Gaggenau. BSH posiada w Polsce
sze$¢ fabryk. W trzech toédzkich zaktadach pro-

Wiktor Mikotajczyk

dukowane sg pralki, zmywarki i suszarki do
ubran, w dwoch wroctawskich piekarniki i lo-
déwki, a w Gtogowie Matopolskim mate AGD.
BSH w Polsce oprocz produkcji posiada centra
ustug wspdlnych. Pracuja one na potrzeby BSH
na calym $wiecie w takich obszarach jak: ustugi
informatyczne, ksiggowe, handel zagraniczny czy
centralne zakupy. BSH w Polsce rozwija Centra
Badan i Rozwoju w Lodzi i w Rzeszowie oraz
Centrum Kompetencyjne Digital & E-Commerce.
Dzigki temu polska mysl techniczna ma swdj
udziat w projektowaniu i produkcji zaawanso-
wanych technologicznie urzadzeii AGD oraz
wprowadzaniu nowych rozwigzan zawigzanych
z Internetem.

PRZEDSTAWIAMY NOWA JAKOSC!

JAKOSC
OBSLUGI

W maju zostata uruchomiona kolejna odstona portalu jakoscobslugi.pl. Tym razem, nowe funkcje odkryjq nie tylko
uzytkownicy, ale takze firmy, ktore w serwisie posiadajq swoja wizytowke. Jakie nowosci i narzedzia skrywa portal?

Czym dokfadnie jest Jakosé Obstugi?

Nie od dzi$§ wiadomo, ze firmy poddawane sg ocenie
konsumentéw przez 24 godziny na dobe. Nieza-
dowoleni chetnie dzielg si¢ swoimi opiniami nie
tylko z rodzing czy znajomymi, ale obecnie naj-
czesciej publikuja je w Internecie. Dzigki platfor-
mie jakoscobslugi.pl, uzytkownicy moga szybko
i fatwo wymieni¢ si¢ zaréwno pozytywnymi, jak
i negatywnymi doswiadczeniami — opinie i oceny
publikowane w serwisie pomagaja konsumentom
podjac¢ decyzje zakupowe oraz poznac nowe marki.
Celem portalu jakoscobslugi.pl jest pomoc konsu-
mentom w wyborze najlepszych firm, a firmom —
w poprawie jakosci obstugi. Dla wielu firm opinie
klientéw to wazna i cenna wskazowka, ktéra pomoze
w dopracowaniu oferty i stworzeniu optymalnego
standardu obstugi. Ponadto, kazda zgloszona opinia
ma wpltyw na wynik firmy i wyréznienie jej presti-
zowym godlem Gwiazdy Jakosci Obstugi, ktore
Polski Program Jakosci Obstugi co roku przyznaje
najprzyjazniejszym firmom w Polsce.

Co nowego dla uzytkownikow?
Najwazniejsza zmiang na portalu jest wprowadzony

dodatkowy sposob weryfikacji opinii i logowania
— teraz, kazda osoba chcac podzieli¢ si¢ swoja

obserwacja, musi zarejestrowac i potwierdzi¢ swoj
adres e-mail lub zalogowa¢ si¢ poprzez aplikacje
Facebook. Funkcja ta jednak nie sprawia, ze uzyt-
kownik przestaje by¢ anonimowy — zadne dane
wrazliwe nie sa publikowane. Wszyscy uzytkownicy
postuguja sie w przestrzeni portalu samodziel-
nie wymyslonymi nickami. Nowoscia jest takze
uproszczony formularz dodawania opinii. Zostata
zmieniona kolejnos¢ krokéw, a czg$¢ informacji
nie jest juz obowigzkowa do uzupetienia. Dzigki
temu uzytkownicy szybciej podzielg si¢ z nami
swoja obserwacja.

Sama funkcja konta uzytkownika, pozwala teraz
na wyjatkowa personalizacj¢. Do dyspozycji uzyt-
kownikow jest 20 kolorowych avataréw. Kazdy
moze tez postuzy¢ si¢ samodzielnie wgranym
zdjeciem lub grafika. Uzytkownik moze réwniez
przejrze¢ histori¢ swoich opinii oraz wiadomosci
wymienianych z firmami.

Dodatkowo, kazdy staje teraz do walki o odzna-
ke Szeryfa Jakosci Obstugi! Dodajac opinie,
uczestnicy zdobywaja kolejne wyréznienia,
ktore widoczne sg przy avatarze. Dzigki temu,
pozostali odwiedzajacy wiedza, ze dana opinia
zostala napisana przez zaufanego i zaangazo-
wanego konsumenta.

Nowe narzedzia dla firm.

Uzytkownicy firmowi réwniez moga liczy¢ na caty
masg nowosci. Zaczynajac od odswiezonej wizytowki
firmy, na ktérej wyeksponowane zostaty najbardziej
warto$ciowe dla uzytkownikéw informacje, przez
uproszczony proces zakupowy — wykupienie pakie-
tow i licencji odbywa si¢ automatycznie! — po zu-
petnie nowe narzedzia, jakie daje m.in. Program
Odpowiadamy Klientom. Firmy moga zardwno zajaé
oficjalne stanowisko w sprawie, publikujac publiczng
odpowiedz na opinie, jak i przeprowadzi¢ prywatna
rozmowe z klientem, na specjalnie przygotowanym
czacie. Funkcja ta, pomoze zbadac potrzeby klientow,
zweryfikowa¢ powod ich niezadowolenia i wdrozy¢
konieczne zmiany.

Dla uzytkownikéw firmowych, Polski Program
Jakosci Obstugi przygotowat takze caty zestaw
bezplatnych narzedzi i materialéw, dzigki ktérym
kazdy przedsigbiorca, niezaleznie od rozmiaru
dziafalnosci, moze zbiera¢ opinie o swojej firmie
w jednym miejscu, otrzymywaé analizy i rapor-
ty ze swoich dziatan, bra¢ udzial w badaniach
i szkoleniach.

Zachecamy do zapoznania si¢ z portalem
na www.jakoscobslugi.pl
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Program lojalnosciowy i jakos¢ obstugi: c-u--

polaczone naczynia trwatej relacji

Vet §3

Marketing relacji, czyli jak skutecznie
zaprzyjaznic sie z klientami

Kluczowe w marketingu relacji jest nawigzanie
i budowanie dlugotrwatych wigzi z klientem. Istotne
sg interakcje i emocjonalny zwigzek z marka, a nie
jedynie krétkoterminowa wartos¢ sprzedazy, wokot
ktorej skupia si¢ marketing transakcyjny. Marketing
relacji w wigkszym stopniu skupia si¢ na utrzymaniu
lojalnych klientéw, niz zdobywaniu nowych.

Jaka jest recepta na to, aby klienci, ktérych udato
si¢ pozyskac duzym nakiadem dziatan reklamowych
i marketingowych, nie odchodzili do konkurencji
i nie szukali alternatyw? Szereg badan dowodzi,
ze pozyskanie nowego klienta kosztuje kilka razy
wiecej niz utrzymanie istniejacego. Co wiecej,
w przypadku mocno nasyconych i konkurencyjnych
rynkow, koszty pozyskania nowych nabywcow stale
rosng. Dlatego tak wazne jest zadbanie o posprze-
dazowy aspekt aktywnosci klienta — lojalno$¢. Przy
zastosowaniu odpowiednich narzedzi uzyskamy
pozadany efekt budowania trwatych relacji. Tymi
narzedziami sg jakos¢ obstugi oraz programy lojal-
nosciowe i motywacyjne jako potaczone naczynia
marketingu relacji.

Kluczowe relacje w procesie
sprzedazy

W budowaniu dobrych relacji z klientem nalezy
postara¢ si¢ go pozna¢, a takze da¢ mu poznaé
siebie. Kazdego dnia, korzystajac z ofert handlo-
wych i ustugowych, zbieramy cenne doswiadcze-
nia. Na nasze decyzje zakupowe w duzej mierze
wplywa opinia o obstudze, a nie jedynie cena, czy
dostgpnos¢ oferty. Z jednej strony oczekujemy
zatem dobrej jakoSci samego produktu lub ustugi,
ale rownie wazne stajg si¢ elementy okoto trans-
akcyjne. Niezaleznie od tego gdzie i kiedy robimy

zakupy, oczekujemy uprzejmej i profesjonalnej
obstugi, ktora ogniskuje si¢ wokot naszych potrzeb.
W dobie rozwoju mediéw spotecznosciowych,
foréw internetowych i przegladarek, przeptyw
informacji staje si¢ permanentny, a opinie in-
nych konsumentéw staja si¢ waznym bodZcem
zachgcajacym do pozostania klientem danej firmy
lub marki. Z tego powodu organizacje zrozumia-
ty, jak wazne jest traktowanie klientow w taki
sposob, aby pozostali lojalni i rekomendowali
marke znajomym.

Najwazniejsze jest pierwsze
wrazenie, czyli jak pielegnowac
relacje ze swoimi klientami

Dbato$¢ o odpowiednig jakos¢ obstugi powinna
przy$wieca¢ wszystkim etapom kontaktu z klien-
tami, zaréwno przed jak i po zakupie. Dazenie do
budowania warto$ciowej i pozytywnej relacji moze
mie¢ dla klienta réwnie wazne znaczenie jak sam
produkt, wigc jakos¢ obstugi staje sie¢ w obecnych
czasach nieodzownym elementem wizerunku marki.

Firmy wydaja ogromne pieniadze na branding,
reklame, komunikacje wizualna, ale zdarza si¢
ze zapominajg o kluczowych aspektach takich jak
kultura obstugi, poziom wiedzy pracownikow, wy-
glad punktéw sprzedazy czy funkcjonalno$¢ stron
internetowych. W jakosci obstugi istotng cecha jest
,»ludzkie” oblicze firmy, zarowno w bezposrednim
kontakcie jak i w transakcjach online.

Badania pokazuja, ze prawie 3 na 5 konsumentow
uwaza, ze dobra obstuga klienta moze by¢ podstawa
lojalnosci wobec marki. Ponadto 50% klientow
twierdzi, ze juz po jednym negatywnym doswiad-
czeniu z zakresu jakosci obstugi, podzielitoby si¢
swoim niezadowoleniem ze znajomymi i wybratoby
konkurencyjng marke*.

Dzigki dobrej znajomosci potrzeb klientow, traf-
niej odczytamy ich oczekiwania oraz skuteczniej
bedziemy mogli si¢ z nimi komunikowac¢ jezykiem
korzysci. W tym zakresie nieodzownym narze-
dziem sg programy lojalno$ciowe. Dostarczaja one
firmie wielu cennych danych na temat zwyczajow
konsumentow oraz posrednikow sprzedazy, a wy-
korzystanie tej wiedzy mozna przetozy¢ na wzrost
powtarzalnosci i wartosci zakupow.

Z perspektywy klienta program lojalnoSciowy
moze stanowi¢ zaproszenie do elitarnego grona
klientow, dawac dostep do specjalnych informacji,
dedykowanych ofert i ustug, personalizowanych
nagrdd oraz pierwszenstwo dostgpu do specjalnych
promocji. Wspétczesne programy lojalnosciowe
oparte sg o przyjazne w obstudze platformy inter-

netowe i aplikacje, ktére daja klientowi nie tylko
wygodniejszy kontakt z firma, ale przede wszystkim
dostgp do wyselekcjonowanych informacji oraz
udogodnien, takich jak np. indywidualna histo-
ria transakcji, mozliwos¢ dokonywania zgloszen
i otrzymywania powiadomien.

Lojalnos¢ klientow sprzyja réwniez silnemu po-
czuciu zaufania migdzy marka a klientami. Nie
przypadkiem, az 68% klientow deklaruje gotowos¢
dolaczenia do programu lojalnosciowego, jesli
zostanie im on zaoferowany. Klienci, ktérzy przy-
stapia do programu, dokonaja wigkszych zakupow,
poniewaz otrzymaja za nie wymierne korzysci, np.
w postaci nagrod rzeczowych.*

*Zrédto: hitps://blog.hubspot.com/
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Wybrane realizacje z portfolio Grupy VSC — Programy LojalnoSciowe

www.programylojalnosciowe.pl

Katalogi nagrod szyte na miare

Ca
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Kluczem do pelnej satysfakcji uczestnikow programu
lojalnoSciowego sq nagrody, a zagadnienia zwigzane
z ich obslugg sg jednymi z najwazniejszych,

a zarazem najtrudniejszych etapow realizacji

programow premiowych.

24 lata specjalizacji w branzy motywacyjnej po-
zwala nam stawia¢ si¢ w roli eksperta od szeroko
pojetej logistyki nagréd. Opierajac si¢ na badaniach
uczestnikéw naszych programéw wiemy, ze ponad
3/4 wybieranych nagréd to nagrody rzeczowe.
Wplyw na to ma przede wszystkim ich wyzsza
wartos$¢ postrzegana od nagrod pienieznych typu
karty przedptacone czy bony towarowe. Blender,
smartfon, czy rower zyskuja w oczach uczestnikow
akcji lojalnosciowych wigksza warto$¢ niz podobna
kwota otrzymana w bonach.

Ponadto nagrody rzeczowe dostarczaja wigcej pozy-
tywnych emocji. Ich marketingowa i wizerunkowa
warto$¢ jest nieoceniona, poniewaz gotowka jest
ulotna, a nagroda rzeczowa pozostaje z klientem
na dhuzej. Bedzie kojarzyta si¢ z marka, budujac
przywiazanie do firmy, ktora obdarowata uczestnika
taka nagroda.

Dlatego wtasnie, z doswiadczenia Grupy VSC
wynikajacego z setek zrealizowanych programéw
motywacyjnych wynika, ze w przypadku katalogow
nagrod mieszanych, czyli zawierajacych zaré6wno
nagrody pieni¢zne i rzeczowe, te drugie cieszg si¢
wigkszym zainteresowaniem.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom naszych klien-
tow, a jednoczesnie bazujac na ponad 2 dekadach
doswiadczen w kompleksowej obstudze progra-
mow wsparcia sprzedazy, opracowaliSmy gotowe

rozwiazanie do obstugi zaméwien i realizacji na-
grdd. Nasze pakiety katalogéw nagrod to wygodne
narzedzie zaréwno dla matych jak i duzych firm.
Zawieraja setki sprawdzonych produktéw z wielu
kategorii tematycznych i pozwalaja na dopasowanie
katalogu do oczekiwan grupy docelowe;.

Dodatkowo w trakcie realizacji programéw mo-
tywacyjnych na biezaco monitorujemy rynek
pod katem nowosci i cen. Realizacja zamoéwien
nagrod dla uczestnikéw programéw mozliwa jest
poprzez integracje z zewngtrznymi systemami
klienta badz zarzadzanie w autorskim panelu lo-
gistycznym Grupy VSC. Sprawny i kompleksowy
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Wybrane nagrody z portfolio Grupy VSC

proces dostarczenia nagrod jest waznym elemen-
tem programu, majacym wplyw na zadowolenie
uczestnika. Zapewniamy realizacj¢ zaméwien od
zakupu nagrdd po obstuge zwrotéw i reklamacii,
a ponadto dzigki dedykowanej infolinii zyskujemy
staty kontakt z uczestnikami.

Zréznicowana oferta nagréd dostepna w jednym
miejscu, kompleksowa obstuga, bezpieczenstwo,
prawne i podatkowe oraz krotki czas wdrozenia
rozwigzania po stronie naszego klienta, pozwalaja
na wdrozenie skutecznego programu lojalnoscio-
wego dla pracownikéw, klientéw lub kontrahentéw
kazdej firmy nawet w ciagu kilku dni.

www.kataloginagrod.pl

Tresci zawarte w dodatku nie pochodzg od redakcji , Gazety Wyborczej”
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Niewykorzystany potencjat

Badania tajemniczego klienta wielu z nas kojarza si¢ z obiektywng kontrolg

w sklepach, bankach, aptekach, na stacjach paliw oraz w punktach ustugowych.
Taki wlasnie jest ich glowny, ale nie jedyny cel. Sztukq jest wyluskaé

z przeprowadzonych audytow to, co nieoczywiste, czyli skorelowa¢ uzyskane dane
z subiektywnymi odczuciami audytorow bedacymi obserwatorami otaczajacej

ich rzeczywistosci.

Dzisiaj badania tajemniczego klienta zazwyczaj
nie s realizowane jedynie po to, aby sprawdzic,
jaki procent standardu jakosci obstugi realizuje
dany pracownik. Waznym celem staje si¢ pozyska-
nie wiedzy, jakich warunkéw sprzedazy i obstugi
klient oczekuje od danej marki. Laczac wyniki
przeprowadzonych kontroli z pomystami i opiniami
audytoréw, wywodzacych si¢ najczesciej sposrod
rzeczywistych klientow, mozna holistycznie oceni¢
dany punkt handlowy.

Kluczem do uzyskania petnej analizy jest opra-
cowanie dobrego kwestionariusza badawczego

odpowiedni dobor audytoréw, ktérzy beda w stanie
spojrze¢ na obstuge oczami badacza, dostrzec
nieprawidtowosci, wskaza¢ elementy wymagajace
poprawy, dostarczy¢ pomysty zmian. Dlatego istotne
jest to w jaki sposob firma dobiera tajemniczych
klientow, jak ich szkoli i wynagradza. Istotnym
czynnikiem jest rowniez rotacja audytoréw w pla-
cowkach, ktéra pozwala spojrze¢ na badany punkt
obstugi wielowymiarowo i dostrzec trendy.

Firmy, ktére na co dzien korzystaja z badan Myste-
ry Shopping we wspotpracy z profesjonalng firma
badawczg, otrzymuja sprawozdania z tego, co si¢
dzieje w ich placéwkach na terenie catego kraju.
Zawieraja one informacje o stopniu realizacji stan-
dardu, a takze wyniki NPS czy list¢ rekomendacji
pozadanych przez klientow zmian i usprawnien.
Nierzadko okazuje si¢, ze wlasnie te zebrane
pomysly sa tym, na czym najbardziej skupiaja
swoja uwage osoby odpowiedzialne za wdrazanie
standardéw w sieci, chcace podazajac za potrze-
bami klientow.

Majac za sobg 24 lata doswiadczen na rynku
badan oraz pul¢ 50 000 Tajemniczych Klientow,
nie tylko wspieramy firmy w pozyskiwaniu da-
nych, ale przede wszystkim pomagamy przekué
zdobyta wiedze w praktyczne rozwiazania bizne-
sowe. Udowadniamy, ze skutecznie prowadzone
badania Mystery Shopping pomagaja naszym
klientom by¢ o kilka krokéw przed konkurencja,
a bioracy w nich udziat audytorzy nie sa jedynie
,kontrolerami”. Cieszy nas, zZe nasze dziatania
zostaty docenione przez tak wiele znanych marek,
dla ktorych staliSmy si¢ istotnym wsparciem ich
rynkowych sukcesow.
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Tajemniczy klient — sprawdzona metoda
w Swiezej odsfonie

Czy w Swiecie, gdzie e-commerce staje si¢ najwazniejszym
wyzwaniem kazdego biznesu jest jeszcze miejsce

na badania tajemniczego klienta? Odpowiedz brzmi: TAK,
poniewaz tak dlugo, jak w Swiecie cyfrowym nie bedziemy
mieli wielozmystowego doswiadczania produktow, to Swiat
fizyczny nadal bedzie bardzo istotny. Ponad to proces
zakupowy, to nie tylko parametry produktow, ktore
mozemy opisac i przedstawic na ekranie, ale tez postawa
pracownikow, ich doradztwo i asysta.

Analiza zakupowych sciezek konsumenckich jasno
wskazuje, ze doswiadczenie w sklepie czy salonie
finalizuje si¢ on-linie, cho¢ rownie czgsto impuls
przekazany on-line pcha klienta do sprawdzenia
produktu w punkcie stacjonarnym. Rozmowa
z pracownikiem, atmosfera obstugi pomaga uzy-
ska¢ rozeznanie w mnogosci dostgpnych towarow,
upewnia klienta w wyborze. Jakie zatem parametry
musi spetnia¢ wspdtczesne badanie tajemniczego
klienta, by byto jak najbardziej efektywne?

NIEZMIENNIE - TAJNOSC AUDYTOW, dzigki
czemu badanie przebiega w warunkach natural-
nych. Pracownicy sa informowani o mozliwosci
przeprowadzenia badania, natomiast nie wiedza,
kim jest Tajemniczy Klient i kiedy odbedzie si¢
audyt. Dzigki temu pracuja efektywnie i zgodnie
ze standardami, traktujac kazdego klienta jak po-
tencjalnego audytora, kazdego dnia.

NATURALNY SCENARIUSZ, TO PODSTA-
WA BADANIA Tajemniczy Klient wciela si¢
w role prawdziwego klienta firmy, ale podstawa,
to jednolity scenariusz. Dzigki temu wizyty w calej
sieci realizowane sg wedtug tych samych kryteriow,
a Tajemniczy Klient nie ma Zadnego interesu w tym,
aby negatywnie oceni¢ pracownika. Zalecane sa
modyfikacje scenariusza w kolejnych odstonach
badania, tak by uchwyci¢ zachowanie personelu
wobec klientéw w réznych momentach cyklu zy-
cia produktu.

Badanie stuzy POZYTYWNEJ MOTYWACJI
i musi nagradza¢ najlepszych pracownikow, za-

miast karaé najgorszych. Kierownicy nie powinni
przekazywac pracownikom informacji o tym, kto
byt oceniany i nie szuka¢ ,,winnych” ztego wyniku.
Powinni chwali¢ caty zespét, omawiajac jedno-
cze$nie obszary wymagajace poprawy. Badania
Tajemniczego Klienta w zadnym wypadku nie
mogg powodowa¢ zwolnieni personelu.

Badania powinny by¢ prowadzone CYKLICZ-
NIE, aby uzyska¢ pelny obraz jakoSci obstugi
w firmie. W pierwszych falach badania nastepuje
diagnoza stanu obecnego, ktéra powinna stanowi¢
podstawe dalszych szkolen personelu. Kolejne
etapy, badania maja na celu weryfikacje skutecz-
nosci przeprowadzonych kurséw oraz utrzymanie
pozytywnej motywacji pracownikow.

DOMKNAC OBIEG WIEDZY, to znaczy,
ze wyniki z audytéw powinny by¢ szybko i tatwo
dostepne poprzez system raportowy. Raport ta-
jemniczego klienta powinien po pierwsze dawaé
odpowiedz, jak wyglada obstuga na kazdym
poziomie struktury: od pracownika do kadry
zarzadzajacej. Wazna jest rowniez tatwos$¢ po-
bierania i importowania do hurtowni danych, tak
by stanowity wazne Zrédio wiedzy do dalszych
szkoleit w obstudze klienta.

Firmy, ktére na co dzie korzystaja z badan My-
stery Shopping we wspotpracy z profesjonalng
firma badawcza, otrzymuja regularne sprawozdania
z tego, co si¢ dzieje w ich placéwkach na terenie
catego kraju. Zawieraja one informacje o stopniu
realizacji standardu, a takze wyniki NPS czy liste

rekomendacji dot. pozadanych przez klientow
zmian. Co ciekawe, ten typ badan nie dotyczy
juz tylko duzych sieciéwek czy wybranych branz.

Podazajac za trendami, coraz wigcej firm stawia
na jako$¢ wpisujac sie w mysl zasady, ze t¢ pamigta
si¢ dtuzej niz ceng.
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