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Wśród Gwiazd Jakości Obsługi 2018 znalazły się m.in. marki:

15 marca przypada święto wszystkich konsumentów. Tego dnia, Polski Program Jakości Obsługi

występuje w imieniu społeczności zakupowej, która przez cały miniony rok dzieliła się swoimi opiniami

na temat świadczonej jakości obsługi w Polsce. Przedstawiamy podsumowanie głosów konsumentów

zebranych w 2017 roku. To właśnie ich zdanie wpływa na standardy obsługi klienta, 

a także przyczynia się do wyboru Gwiazd Jakości Obsługi – najlepszych firm, 

których jakość obsługi jest na najwyższym poziomie.

RAPORT: JAKOŚĆ OBSŁUGI KLIENTA W POLSCE

Nie za leż nie od te go jak czę sto ro bi my za ku py, po win niś my wspól nie

dą żyć do po pra wy ja ko ści ob słu gi. Jak się oka zu je, co raz czę ściej na sze

do świad cze nia z fir mą, a nie ce na czy atrak cyj ne opa ko wa nie, w głów -

nej mie rze wpły wa ją na na sze de cy zje za ku po we.

Lu bi my wra cać tam, gdzie speł nio no na sze ocze ki wa nia i kon su men -

ckie po trze by. Po zy tyw na opi nia, jest wy ra zem na sze go za u fa nia, a tak -

że sy gna łem dla in nych, że to właś nie w tej fir mie war to ro bić za ku -

py. Udzie la ne re ko men da cje lub ne ga tyw nie opi nie klien tów mo -

gą być dla firm naj lep szą for mą re kla my, ale tak że uka zać jej sła -

be stro ny, zaś dla ku pu ją cych są one cen nym źró dłem wie dzy. 

Plat for ma ja ko scob slu gi.pl jest miej scem, gdzie spo łecz ność kon -

su men tów wy mie nia się swo i mi do świad cze nia mi za ku po wy mi.

Przed się bior stwa mo gą nato miast na bie żą co mo ni to ro wać opi nie na

te mat świad czo nej ob słu gi klien ta. To for ma wza jem nej współ pra cy,

dzię ki któ rej świa do mość kon su men tów jak i po ziom ja ko ści ob słu gi

w Pol sce sta le roś nie. 

Pol ski Pro gram Ja ko ści Ob słu gi już od 11 lat z po wo dze niem re a li zu je

swo ją mi sję, któ rą jest m.in. two rze nie spraw ne go ka na łu ko mu ni ka cji po -

mię dzy fir ma mi, a spo łecz no ścią kon su men tów. Dziś mo że my oce niać

po nad 46 000 firm, w tym ma łe pry wat ne przed się bior stwa, lo kal ne sie ci

han dlo we oraz zna ne wie lo od dzia ło we or ga ni za cje. To kon su men ci tworzą

naj wię kszą w Pol sce ka pi tu łę, któ ra na gra dza naj przy jaź niej sze fir my.

Na prze strze ni lat udo wod ni liś my, że zda nie kon su men tów istot nie wpły -

wa na ich re la cje z fir ma mi. Zna szych ob ser wa cji wy ni ka, że kon su men -

ci chęt niej dzie lą się swo i mi do świad cze nia mi, a tak że ko rzy sta ją z za -

miesz czo nych już re ko men da cji. Fir my chcą trak to wać klien ta ja ko swo -

je go par tne ra, i to nie tyl ko w Mię dzy na ro do wym Dniu Kon su men ta.
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Ja kość ob słu gi od no to wu je ko lej ny re kord

Po ziom za do wo le nia klien tów w Pol sce wciąż roś -

nie. Ba da nia Pol skie go Pro gra mu Ja ko ści Ob słu gi

wska zu ją, że in deks ja ko ści ob słu gi już od kil ku lat

utrzy mu je się w gra ni cach 77%. W 2017 ro ku

wskaź nik ten osią gnął naj wyż szy do tych czas wy -

nik – 77,9%. Ozna cza to, że aż 4 na 5 klien tów jest

za do wo lo nych z ob słu gi w skle pach, ban kach,

restauracjach itd. Mi mo to, jest jesz cze wie le do

poprawy, po nie waż wciąż je den na pię ciu kon su -

men tów opusz cza sklep nie u sa tys fak cjo no wa ny

z za ku pów.

Przy jaz ne wnę trze i przy jaz ny per so nel
do ce nia my naj bar dziej

Podczas wizyty w sklepie naszą uwagę przyciąga

wiele elementów, w tym wygląd miejsca obsługi.

To właśnie ten obszar jest najbardziej doceniany

przez konsumentów. Lubimy podczas zakupów

czuć się komfortowo, bez problemu poruszać się

między asortymentem i innymi kupującymi.

Dodatkowo, gdy otaczają nas przyjazne wnętrza,

a oko cieszą wszystkie detale, coraz chętniej

oddajemy się zakupom, a także śmielej wchodzimy

w interakcje z personelem sklepu. Co cenimy sobie

u pracowników obsługi? Ich wiedzę, umie jęt no -

ści i uprzej mość. Takiego zdania jest niemal

80% klientów.

Na rze ka my na dłu gie ko lej ki

Ży je my w do bie szyb kich za ku pów przez in ter -

net, co raz bar dziej po wszech nych „szyb kich kas”

i za ku pów na do wóz. Kie dy jed nak przy cho dzi

nam wy brać się na tra dy cyj ne za ku py, na rze ka my

na zbyt dłu gie ko lej ki. Po ka zu ją to rów nież wy -

ni ki – po raz ko lej ny or ga ni za cja i czas ob słu gi

otrzy mu ją naj niż szy wskaź nik. Dłu gie ko lej ki,

wy dłu ża ją ce się ocze ki wa nie na po moc per so ne -

lu, to we dług nie mal 25% klien tów, ele men ty do

po pra wy. 

Uro da i tu ry sty ka nie zmien nie na cze le

Od lat naj le piej czu je my się w miej scach, któ re

gwa ran tu ją nam lep sze sa mo po czu cie. Dro ge rie

i sa lo ny uro do we oraz tu ry sty ka to bran że, któ re co

ro ku wza jem nie ry wa li zu ją o naj wyż sze wskaź ni -

ki ja ko ści ob słu gi w Pol sce. Klien ci ce nią te miej -

sca za na wią za nie bliż szej i dłu go trwa łej re la cji

z pra cow ni ka mi. Skle py oraz por ta le in ter ne to we

rów nież są bar dzo wy so ko oce nia ne. Chwa li my za -

ku py przez in ter net za ce ny, czas oraz or ga ni za cję

ob słu gi, któ ra z re gu ły prze bie ga szyb ko i bez zbęd -

nych for mal no ści. 

Urzę dy i in sty tu cje po ni żej nor my

Po la cy nie chęt nie od by wa ją wi zy ty w urzę dach

i in sty tu cjach. Nie tyl ko z uwa gi na cha rak ter za -

ła twia nych tam spraw, ale prze de wszyst kim ze

wzglę du na otrzy my wa ną tam ob słu gę. Nie ste ty

wie le się sły szy o sta le po gar sza ją cym się po zio -

mie ob słu gi w urzę dach i in sty tu cjach, a wy ni ki

tyl ko po twier dza ją tę te zę. W 2017 ro ku wskaź -

nik za do wo le nia klien tów spadł o 12,3 p.proc.

wzglę dem ba dań z 2016 ro ku i już co trze ci pe tent

wy cho dzi z urzę du nie za do wo lo ny. Na rze ka my na

czas i or ga ni za cję ob słu gi oraz za cho wa nie pra -

cow ni ków. 

Województwa świętokrzyskie
i podkarpackie na szczycie

Naj bar dziej za do wo lo nych klien tów moż na spot -

kać wśród miesz kań ców w świę to krzy skim 

i pod kar pac kim, gdzie wskaź nik ja ko ści ob słu gi

osią gnął po nad 80%. Tak wy so ki po ziom sa tys fak -

cji mo że wy ni kać z fak tu, że oba re gio ny nie są tak

roz wi nię te jak cho ciaż by Ma zo wsze czy Śląsk, gdzie

klien ci ob słu gi wa ni są wręcz na ma so wą ska lę i czę -

sto w ma chi nal ny spo sób. W mniej roz wi nię tych

wo je wódz twach fir my wy pra co wa ły już re la cje oraz

wię zi z kon su men ta mi. Naj niż sze go po zio mu ja -

ko ści ob słu gi klien ta do świad czy my na Pod la siu

i Dol nym Ślą sku. 

Bia ły stok li de rem, Łódź da le ko w ty le

Co cie ka we, naj lep szy wy nik po śród miast uzy skał

Bia ły stok, któ ry jesz cze w 2016 ro ku znaj do wał się

po za czo łów ką. Mi mo iż znaj du je się on w wo je -

wódz twie, któ re otrzy ma ło naj niż sze no ty, sto li ca

Pod la sia ma po nad 80% za do wo lo nych kon su men -

tów. W czo łów ce po ja wi ły się tak że Ka to wi ce i Rze -

szów, któ re w po przed nim ba da niu (2016) rów nież

by ły na pod ium lecz te raz za mie ni ły się miej sca mi.

We wszyst kich trzech mia stach za led wie je den na

pię ciu klien tów na rze kał na ja kość ob słu gi. Osta t -

nie miej sce w ze sta wie niu miast wo je wódz kich przy -

pa dło sto li cy sztu ki fil mo wej. Łódź po dob nie jak

w 2016 ro ku osią gnę ła wskaź nik nie wie le po nad

70% i nie ste ty spa dła na sam dół staw ki. Lub lin,

któ ry w 2016 ro ku za my kał ze sta wie nie, po pra wił

swo je stan dar dy i uda ło mu się do trzeć na miej sce

w środ ku ran kin gu.

11. edy cja Pol skie go Pro gra mu 
Ja ko ści Ob słu gi

Już po raz 11. Pol ski Pro gram Ja ko ści Ob słu gi

podsumował opi nie od da ne w cią gu 2017 ro ku

przez kon su men tów w ca łej Pol sce. To dzię ki użyt -

kow ni kom zgro ma dzo nym wo kół plat for my

jakoscobslugi.pl mo że my po móc fir mom w udo -

sko na la niu stan dar dów ja ko ści ob słu gi i wyj ściu na -

prze ciw ocze ki wa niom klien tów. Fir my, któ re w naj -

wię kszym stop niu za spo ka ja ją po trze by klien tów

są na gra dza ne Gwia zdą Ja ko ści Ob słu gi w Mię dzy -

na ro do wy Dzień Kon su men ta. To pre sti żo we wy -

róż nie nie jest za re zer wo wa ne wy łącz nie dla naj lep -

szych firm w Pol sce.

Korzystaj z rekomendacji innych i oceniaj firmy.

Dołącz do społeczności konsumentów Polskiego

Programu Jakości Obsługi i miej wpływ na jakość

obsługi w swojej okolicy. Wejdź na jakoscobslugi.pl

i dowiedz się więcej. 

RAPORT: 
JAKOŚĆ OBSŁUGI

KLIENTA W POLSCE
Dziś, 15 marca przypada Międzynarodowy Dzień Konsumenta,

święto nas wszystkich. Jak jesteśmy obsługiwani w sklepach?

Co nam się podoba, a na co narzekamy podczas zakupów? 

W jakich miastach i województwach zostaniemy najlepiej obsłużeni? 

Na te pytania odpowiada Polski Program Jakości Obsługi w corocznym

raporcie, analizującym poziom satysfakcji klientów w całej Polsce. 
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11. gwiazda w Gwiazdozbiorze PLAY

Pierw szy rok, pierw szy mi lion
Play swo im star tem 16 mar ca 2007 ro ku „za mie -

szał” na ryn ku te le ko mu ni ka cyj nym w Pol sce. Kon -

ku ren cja nie trak to wa ła go po waż nie, a ana li ty cy

nie wró ży li świet la nej przy szło ści. Jed nak róż no -

rod ność pro po zy cji – od ofert na kar tę po abo na -

ment – spra wi ła, że Play stał się atrak cyj ną op cją dla

klien tów in dy wi du al nych, a z cza sem tak że dla firm.

Sku tecz ność ob ra ne go kie run ku po twier dza ły na -

gro dy za ory gi nal ne wpro wa dze nie mar ki i pra wie

mi lion klien tów. 

Re wo lu cja na ryn ku te le ko mu ni ka cyj nym
Szyb ko oka za ło się, że Play wy zna cza ryn ko we tren -

dy. Sta ło się tak mię dzy in ny mi za spra wą ofer ty Play

On li ne – naj tań sze go na ryn ku in ter ne tu mo bil ne go.

Od tej po ry każ dy mógł prze te sto wać za sięg in ter ne -

tu w Play, bez kab la i w każdym miej scu – za rów no

w do mu, jak i w te re nie. 

Roz wój sie ci i tech no lo gii oraz pro fe sjo nal na ob słu -

ga klien ta przy czy ni ła się do te go, że już w dru gim

ro ku ist nie nia Play otrzy mał pier wszą Gwia zdę Ja -

ko ści Ob słu gi. 

Fio le to wy ope ra tor od sa me go po cząt ku lu bił za ska -

ki wać i parł ostro do przo du. Ko lej nym hi tem by ła

ofer ta na kar tę, Play Fresh. Play udo wod nił, że ko -

rzy sta nie z te le fo nu nie mu si być dro gie – mi nu ta po -

łą cze nia mo że kosz to wać 29 gro szy. Na stęp nie naj -

młod szy ope ra tor po szedł krok da lej wpro wa dza jąc

Stan Dar mo wy, czy li bez płat ne po łą cze nia bez li mi -

tu we wnątrz sie ci. 

Z du chem cza su
Play za ska ki wał kon ku ren cję nie tyl ko ofer tą, ale tak -

że no wo czes ny mi roz wią za nia mi, ta ki mi jak e-fak -

tu ra czy nie li mi to wa ny do stęp do ser wi sów spo łecz -

no ścio wych. Jak by te go by ło ma ło, dzię ki ak cji Te -

stuj Smar tfo na po nad 150 ty się cy klien tów mog ło

po znać i do ce nić za le ty smar tfo nów. Ale na co ko -

mu smar tfon bez pa kie tu in ter ne to we go? Play roz -

wią zy wał ten prob lem dodając do ofer ty All In clu -

si ve du że pa kie ty in ter ne to we. 

Po Sta nie Dar mo wym przy szedł czas na For mu łę 4.0.

Je śli klien ci Play mo gą dzwo nić do sie bie za dar mo,

to dla cze go nie roz sze rzyć te go na po zo sta łych ope -

ra to rów? To by ła praw dzi wa re wo lu cja na ryn ku. Play

ze rwał z li mi ta mi, a py ta nie klien tów „Ile mi nut mam

do wy ko rzy sta nia?” ode szło do la mu sa. Te raz każ -

dy mógł dzwo nić do każ de go za dar mo i roz ma wiać

bez ogra ni czeń. For mu ła 4.0. by ła pier wszą ofer tą

no-li mit w Pol sce. 

Ce le bry ci w Play
Wraz z po ja wie niem się no wych ofert S, M i L na sce -

nę Play wkro czy ły gwia zdy. Kon cep cja re klam, wktó -

rych zna ni i lu bia ni od wie dza ją sa lon Play, a kon sul -

tan ci Ba sia i Ma ciek do bie ra ją dla nich ofer tę, oka -

za ła się strza łem w dzie siąt kę. Z ro ku na rok do Play

prze cho dzą co raz to no we gwia zdy. 

Play lu bi po ma gać
Od 2012 ro ku, czy li od XX Fi na łu, Play wspie ra Fun -

da cję Wiel kiej Or kie stry Świą tecz nej Po mo cy i jest

obec ny pod czas Wiel kie go Fi na łu. W tym ro ku Play

wspie rał WOŚP po raz siód my.

Play ja ko pierw szy za czął ho no ro wać Kar ty Du żej

Ro dzi ny. Każ dy po sia dacz ta kiej kar ty mógł pod pi -

sać umo wę ro dzin ną ze spe cjal nym be ne fi tem w po -

sta ci dwóch do dat ko wych, dar mo wych kart SIM. 

Czas za ło żyć ro dzi nę
Ko lej ną pio nier ską ofer tą na ryn ku by ła For mu ła Ro -

dzi na. Ab so lut na no wość, te go nie miał nikt. No wa

ta ry fa da wa ła sze reg ko rzy ści, a do sa lo nów sprze da -

ży za czę ły przy cho dzić ca łe ro dzi ny. Za sa dy by ły jas -

ne – w ra mach jed nej umo wy kil ka kart SIM. Od te -

raz ma ma, ta ta i dzie ci by li w Play i ko rzy sta li z jed -

ne go abo na men tu, pła ci li jed ną fak tu rę i nie mar twi -

li się owy dat ki, bo ko rzy sta li znie li mi to wa nych usług. 

De biut na gieł dzie
W lip cu 2017 Play – pry wat na spół ka – wy star to -

wał na war szaw skim par kie cie. By ło to wiel kie wy -

da rze nie na kra jo wym ryn ku ka pi ta ło wym. Play

wkro czył na gieł dę ja ko sil na i sta bil na fir ma. Jest

to po twier dze nie te go, że fio le to wy ope ra tor jest

god ny za u fa nia. 

Za sięg w Play
Play od po cząt ku in we sto wał we włas ną in fra struk -

tu rę. Roz wój sie ci włas nej był wspie ra ny moż li wo -

ścią ko rzy sta nia z tzw. ro a min gu kra jo we go. W prak -

ty ce ozna cza ło to, że klien ci bę dą cy w słab szym za -

się gu swo je go ope ra to ra, mo gą ko rzy stać z sie ci po -

zo sta łych trzech ope ra to rów. 

W 2011 ro ku Play znacz nie uła twił i uprzy jem nił

war sza wia kom ko rzy sta nie z te le fo nów ko mór ko -

wych – kto był w Play, ten miał za sięg w me trze! 

Na stęp nie ope ra tor sku pił się na szyb ko ści in ter ne -

tu, wpro wa dza jąc tech no lo gię 4G LTE, a po tem

4G LTE ULTRA. W za się gu szyb kie go in ter ne tu

by ło na po cząt ku 13 miast w Pol sce, ale na ma pie

szyb ko po ja wia ły się ko lej ne. Dzi siaj w za się gu sie -

ci 4G LTE ULTRA jest 79,4% po pu la cji, a w 4G LTE

aż 92,2%.

Play chwa li się wy bu do wa niem 697 no wych na daj -

ni ków w 2017 ro ku i za po wia da, że na tym nie ko -

niec. To do pie ro pierw szy etap trzy let nie go pro ce su

in we sty cji wroz wój włas nej, nie za leż nej sie ci. Wpla -

nie na rok 2018 jest bu do wa ko lej nych sta cji, ma ich

być po nad ty siąc. 

Numer 1 – najwięcej klientów mają
fioleto wi

Ta hi sto ria jest o tym, że nie ma rze czy nie moż li -

wych. Play ostro „na mie szał” na ryn ku te le ko mu ni -

ka cyj nym i cał ko wi cie zmie nił ry nek po dzie lo ny mię -

dzy trzech „głów nych” ope ra to rów. Tak na praw dę

nikt nie są dził, że Play prze trwa dłu żej niż rok. Tym -

cza sem fio le to wy ope ra tor wy zna czał tren dy i stan -

dar dy na ryn ku i kon sek wen tnie piął się co raz wy żej.

I sta ło się! Play jest nu me rem 1! 

Zna jąc fi lo zo fię fir my wie rzy my, że bę dzie te go miej -

sca bro nił za wzię cie. 

Kiedy w 2007 roku na polskim rynku pojawił się czwarty operator, nikt nie wierzył, że mu się uda. 

Rynek należał wówczas do „wielkiej trójki”, która z pobłażaniem spoglądała na raczkującego, fioletowego operatora. 

Konkurenci mieli miliony klientów, a Play zaczynał od zera. Kto by pomyślał, że dziesięć lat później najmłodszy z operatorów stanie się

największym graczem na rynku. A dziś może się pochwalić nie tylko tym, że jest numerem 1 pod względem liczby klientów, 

ale także tym, że po raz jedenasty otrzymuje wyróżnienie – Gwiazdę Jakości Obsługi. 



By za pew nić jak naj lep szą ob słu gę, ser wis na prze -

strze ni lat bar dzo się zmie niał. Cza sy, w któ rych tech -

nik przy jeż dżał do klien ta tyl ko ze skrzyn ką na rzę -

dzi daw no mi nę ły. Usłu gi ser wi so we prze szły w zu -

peł nie no wy, in ny wy miar. W tej chwi li ofer ta Ser -

wi su Fa brycz ne go BSH obej mu je: ca ło do bo we wspar -

cie swo ich klien tów 7 dni w ty god niu, no wo czes ne

Cen trum Lo gi stycz ne, włas ne od dzia ły w 9 re gio -

nach oraz roz bu do wa ną sieć au to ry zo wa nych pun -

któw, któ re po kry wa ją w za sa dzie ca ły kraj, a tak że

zdal ną po ra dę i dia gno sty kę, czy li iSer vi ce.

iSer vi ce to kom plek so wa ofer ta Ser wi su Fa brycz -

ne go BSH, po wsta ła w opar ciu o naj no wo cześ niej -

sze roz wią za nia tech no lo gicz ne, prze de wszyst -

kim po to, by uspraw nić i przy spie szyć obsługę.

Poz wa la m.in. na zgło sze nie uster ki i umó wie nie

wi zy ty tech ni ka on li ne w do god nym dla sie bie cza -

sie, zdal ne za mó wie nie ory gi nal nych czę ści za -

mien nych do urzą dze nia, za pro gra mo wa nie sprzę -

tów przez tech ni ka przy wy ko rzy sta niu spe cjal ne -

go mo du łu pro gra ma tycz ne go, au to ma tycz ne przy -

dzie la nie zgło sze nia do od po wied nie go ser wi san -

ta wraz z wy po sa że niem go w czę ści, któ re ewen -

tu al nie bę dą po trzeb ne do na pra wy uster ki. Ale to

nie wszyst ko.

W na szym fir mo wym por tfo lio znaj du je się bar dzo

moc no roz wi ja na li nia urzą dzeń AGD z tech no lo -

gią Ho me Con nect, dzię ki któ rej moż na za rzą dzać

sprzę tem gos po dar stwa do mo we go z po zio mu smar -

tfo na, na wet nie prze by wa jąc w do mu czy miesz ka -

niu. Ta funk cja jest nie zwy kle istot na z pun ktu

widzenia użyt ko wa nia i ser wi so wa nia sprzę tu. Wapli -

ka cji HomeConnect moż na zna leźć m.in. po rad ni -

ki i in struk cje do ty czą ce ob słu gi sprzę tu oraz do dat -

ko we in for ma cje o ak ce so riach. Dzię ki tej tech no -

lo gii urzą dze nia sa me po in for mu ją nas, że na le ży

zro bić prze gląd, wy mie nić filtr czy ku pić płyn na -

błysz cza ją cy do zmy war ki, bo właś nie się skoń czył.

Po nad to, tech nik ser wi su na ży cze nie klien ta bę dzie

mógł zdal nie po łą czyć się ze sprzę tem i zdia gno zo -

wać prob lem.

„Kie ru nek, w któ rym zmie rza roz wój Ser wi su

Fabrycznego BSH, to z pew no ścią kie ru nek ku no -

wo czes no ści i przy szło ści. Je steś my na sta wie ni na

ko rzy sta nie z za a wan so wa nych tech no lo gicz nie

systemów, na zmia ny w kie run ku ulep sza nia i udo -

sko na la nia ofer ty na szych usług. Wszyst ko po to,

by podążać za na szym klien tem i od po wia dać na je -

go po trze by. W cen trum na sze go za in te re so wa nia

za wsze jest czło wiek. Sko ro on się zmie nia, co dzien -

nie ko rzy sta z tech no lo gii, smar tfo nów, ma wię ksze

wy ma ga nia, to my dla nie go rów nież się roz wi ja my

i zmie nia my. Tak, by słu żyć mu wspar ciem na każ -

dym po lu i w każ dej sy tu a cji. Tym bar dziej cie szy nas

fakt, że na si klien ci do ce nia ją to i za u wa ża ją na sze

sta ra nia. Je steś my dum ni, że po raz 10 otrzy ma liś -

my ty tuł Gwia zdy Ja ko ści Ob słu gi, a po nad 90% an -

kie to wa nych klien tów oce nia po ziom na szych usług

naj wy żej, jak się da. To ugrun to wu je nas w prze ko -

na niu, że pod ą ża my we wła ści wym kie run ku”

– podsumowuje Wik tor Mikołajczyk, Dy rek tor Pionu

Serwisu w fir mie BSH Sprzęt Gos po dar stwa Do mo -

we go Sp. z o.o.
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Inny wymiar serwisu
Serwis Fabryczny BSH działa od ponad 20 lat. Obecnie oferuje swoje usługi użytkownikom sprzętów marek Bosch, Siemens

Gaggenau i Zelmer. To już nie tylko naprawa urządzeń, szybka diagnostyka, profesjonalne doradztwo i wsparcie 

w zakresie pielęgnacji czy codziennym dbaniu o sprzęt gospodarstwa domowego. To coś znacznie więcej.

Wiktor Mikołajczyk Dyrektor Pionu Serwisu w firmie BSH Sprzęt Gospodarstwa Domowego Sp. z o.o.
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Śred nio tyl ko jed na trze cia klien tów przy jeż dża

na sta cję pa liw, że by wy łącz nie za tan ko wać – wy -

ni ka z sza cun ko wych da nych Shell, ze bra nych na

wszyst kich ryn kach, na któ rych fir ma jest obec -

na. Te sa me da ne po ka zu ją, że jed na trze cia osób

od wie dza sta cje, by sko rzy stać z ofer ty po za pa li -

wo wej (szyb kie za ku py, ga stro no mia), a po zo sta -

ła gru pa ko rzy sta za rów no z tan ko wa nia, jak

i z innych do stęp nych na miej scu usług. Te da ne

po twier dza ją, że ro la sta cji ben zy no wej w osta t -

nim cza sie bar dzo się zmie ni ła, i to w wie lu kra -

jach. To nie jest już tyl ko miej sce ob słu gi po ja -

zdów, ale wy god ny przy sta nek na tra sie, w któ rym

za dba my o swój sa mo chód, zje my po si łek, na pi -

je my się do brej ka wy i od pocz nie my przed dal szą

po dró żą. Dla te go na sta cjach sil nie roz wi ja na jest

część ga stro no micz no-ka wiar nia na, a tak że wy -

po czyn ko wa, np. z si łow nią do ćwi czeń na świe -

żym po wie trzu. Wszyst kie te udo god nie nia są od -

po wie dzią na no we po trze by kon su men tów, któ re

po ja wi ły się w osta t nich la tach nie tyl ko w Pol sce,

ale też w ca łej Eu ro pie. Jed nak mi mo zmie nia ją -

cych się tren dów i na stro jów kon su men ckich,

w Shell nie zmien na po zo sta je wy so ka ja kość ob -

słu gi, za któ rą fir ma w tym ro ku już po raz pią ty

zo sta ła w Pol sce na gro dzo na ty tu łem Gwia zdy

Jakości Ob słu gi. 

Klient w cen trum za in te re so wa nia

„W Shell ma my glo bal ny pro gram o na zwie Trak -

to wa ny jak gość, w któ rym sta le się do sko na li my.

Chce my, że by każ dy klient na na szej sta cji po czuł

się jak gość – był przy wi ta ny, pro fe sjo nal nie ob słu -

żo ny. Ten pro ces ma się za czy nać już na pod jeź dzie,

kie dy kie row ca wy sia da jąc z sa mo cho du spo ty ka

na sze go pra cow ni ka. Ob słu gę na pod jeź dzie na zy -

wa my stan dar dem Shell, po nie waż jest to je den z klu -

czo wych ele men tów na sze go po dej ścia do klien ta”

– mó wi To masz Bar tos, Se nior Ter ri to ry Ma na ger

w Shell Pol ska. 

Dba jąc o wy go dę i bez pie czeń stwo klien tów, Shell

na nie mal każ dej ze swo ich po nad 420 sta cji (z wy -

jąt kiem 14 sta cji au to ma tycz nych) za pew nia ob słu -

gę na pod jeź dzie. Pra cow nik sta cji Shell po ma ga za -

tan ko wać sa mo chód, do ra dza w za kre sie do bo ru od -

po wied nie go pa li wa i ole ju sil ni ko we go, pomaga

umyć szyby i sprawdzić ciśnienie w oponach i poziom

płynu do spryskiwaczy, a w razie potrzeby dolewa

za ku pio ny na sta cji płyn. 

„Ob słu ga, któ rą za pew nia my kie row com, jest na -

szym wy róż ni kiem na ryn ku. Pro wa dzi my szko le -

nia dla pra cow ni ków i mo ni to ru je my po ziom sa -

tys fak cji klien tów, aby mieć pew ność, że fak tycz -

nie czu ją się u nas jak go ście” – do da je To masz

Bar tos. 

Shell sta le wsłu chu je się w po trze by klien tów, m.in.

po przez ciąg łe ba da nie ich za do wo le nia za po mo cą

An kie ty Sa tys fak cji Klien ta. Klient po odwiedzinach

na sta cji Shell jest pro szo ny o in for ma cję zwrot ną:

czy wi zy ta mu się po do ba ła i ja ki jej ele ment ode -

brał ja ko naj bar dziej po zy tyw ny. Dzię ki ta kim na -

rzę dziom Shell jest w sta nie mo dy fi ko wać ofer tę,

by jak naj le piej tra fić w gu sta klien tów. Jak pod kre -

śla To masz Bar tos, ce lem stra te gicz nym Shell w Pol -

sce na naj bliż sze mie sią ce jest pod nie sie nie ja ko ści

obsługi klien ta i dal sze in we sty cje w mo der ni za cję

i rozwój sie ci. 

Ja kość naj waż niej sza

An kie ty Sa tys fak cji Klien ta po ka zu ją, że 83,5 proc.

od wie dza ją cych sta cje Shell de kla ru je chęć po wro -

tu. Na to po zy tyw ne wra że nie du ży wpływ ma wy -

so ki po ziom ob słu gi na sta cji, ja kość pro duk tów

po za pa li wo wych, a tak że sa me pa li wa. Jak wy ni -

ka z ba da nia Shell Glo bal Cu sto mer Trac ker, pa li -

wa Shell zaj mu ją pier wsze miej sce w ka te go rii pre -

mium. Aż 66 proc. kie row ców po strze ga je ja ko

pro dukt wy so kiej ja ko ści*, co jest wy ni kiem

o 20 pun któw pro cen to wych wyż szym od śred niej

ryn ko wej.

Aby utrzy mać po zy cję li de ra, Shell cy klicz nie mo -

dy fi ku je lub wpro wa dza no wą ofer tę pa li wo wą na

swo ich sta cjach. W czer wcu 2017 ro ku fir ma wzbo -

ga ci ła wszyst kie swo je pa li wa o in no wa cyj ną tech -

no lo gię DY NAF LEX. Tech no lo gia DY NAF LEX

w no wych pa li wach Shell po ma ga wal czyć z wy zwa -

nia mi sta wia ny mi sil ni kom, ma ją cy mi wpływ na

wy daj ność ich pra cy. Wzmoc nio na for mu ła

DYNAFLEX zo sta ła za sto so wa na w pa li wach Shell

V-Po wer, a ben zy na Shell V-Po wer to je dy ne pa li -

wo opra co wa ne we współ pra cy z Fer ra ri i re ko men -

do wa ne przez tę mar kę. 

„Pa li wa Shell V-Po wer zo sta ły stwo rzo ne za rów -

no dla star szych, jak i no wszych, bar dziej wy ma -

ga ją cych sil ni ków. Po ma ga ją one usu wać na gro -

ma dzo ne w sil ni ku osa dy, przez co wspie ra ją efek -

tyw ne spa la nie pa li wa. Na si klien ci mo gą mieć

pew ność, że tan ku ją pa li wa naj wyż szej ja ko ści.

Po twier dza ją to też wy ni ki re gu lar nych ba dań In -

spek cji Han dlo wej. Po nad 360 pró bek ben zyn,

ole jów na pę do wych oraz LPG po bra nych na sta -

cjach Shell w cią gu osta t nich 3 lat, od mar ca

2015 r. do lu te go 2018 r., speł nia ło wy ma ga nia

ja ko ścio we. Te nie za leż ne ba da nia po twier dza ją,

że ofe ru je my na szym klien tom pa li wa o wy jąt ko -

wej for mu le, a jed no cześ nie, że po sia da my w fir -

mie sku tecz ny sy stem kon tro li ich ja ko ści” – mówi

Ka ta rzy na Star ke-Za rań ska, Fu els Brand Ma na -

ger, Shell Pol ska.

Wszyst kie usłu gi w jed nym miej scu

Co raz szyb szy tryb ży cia i roz wój no wych tech no -

lo gii przy zwy cza i ły nas do otrzy my wa nia wszyst -

kie go „na już”. Od pun któw han dlo wych i usłu go -

wych ocze ku je my co raz bar dziej kom plek so wej ofer -

ty, po nie waż nie ma my cza su, aby po ko lei od wie -

dzać sklep spo żyw czy, pie kar nię, kiosk, za nieść rze -

czy do pral ni, za tan ko wać au to i ode brać prze sył kę

na po czcie. Dla te go sta cje pa liw co raz czę ściej ofe -

ru ją ca łą ga mę usług po za pa li wo wych, któ re poz -

wo lą klien tom w jed nym miej scu za ła twić wię kszość

co dzien nych spraw. 

Na klien tów sta cji Shell cze ka bo ga ta ofer ta ga stro -

no micz na. Na 190 sta cjach kie row cy mo gą na pić się

ka wy Co sta Cof fee, a w po nad 50 pun ktach ka wa ser -

wo wa na jest w fi li żan kach z praw dzi wej po rce la ny.

Shell roz wi ja rów nież ofer tę ga stro no micz ną pod

mar ką włas ną de li2go, w ra mach któ rej do stęp ne są

śnia da nia, ciep łe po sił ki i prze ką ski.

Na wy bra nych sta cjach klien ci mo gą sko rzy stać

z ką ci ków wy po czyn ko wych, od pi sać na waż ne ma -

i le wy ko rzy stu jąc dar mo we wi-fi, a na wet... ode -

brać prze sył kę ku rier ską. Już na 270 sta cjach Shell

istnieje moż li wość od bio ru pa czek do star cza nych

przez DHL. 

„Tę osta t nią usłu gę trak tu je my prze de wszyst kim ja -

ko ko lej ną moż li wość uła twie nia ży cia na szym klien -

tom. Przy oka zji tan ko wa nia na sta cjach Shell umoż -

li wia my im za ła twie nie ko lej nej spra wy. Te mu słu ży

roz wój na szej ofer ty. Wy da je my śred nio 2000 pa czek

mie sięcz nie” – mó wi Łu kasz Ka lisz, Con ve nien ce

Re ta il Ma na ger w Shell Pol ska. 

Jak da lej bę dą roz wi jać się sta cje pa liw w Eu ro pie,

prze ko na my się na włas ne oczy. Pew ne jest, że wach -

larz usług do stęp nych na sta cjach bę dzie się po wię -

kszał. Po trze by kon su men tów ewo lu u ją i ra zem z ni -

mi bę dzie ewo lu o wał ry nek. „Klient jest dla nas naj -

waż niej szy, dla te go sta le pra cu je my nad ofer tą na -

szych sta cji, któ ra spra wia, że je go po dró że sta ją się

lep sze” – do da je Ka ta rzy na Star ke-Za rań ska

z Shell Pol ska.

*Ba da nie Shell Glo bal Cu sto mer Trac ker Q3 2017

Już nie tylko po paliwo. 
Polacy na stacjach spotykają się na kawie

i odbierają paczki

Jeśli na myśl o stacji paliw masz przed oczami kilka dystrybutorów, a obok niewielki budynek z kasami i stojakiem z prasą, to znaczy,

że od twojego ostatniego tankowania minęło co najmniej 10 lat. Nowoczesne stacje paliw to wielofunkcyjne obiekty usługowe, 

gdzie zjesz ciepły posiłek, napijesz się kawy, skorzystasz z darmowego wi-fi, a nawet odbierzesz paczkę, i to o każdej porze dnia i nocy. 
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Warto współtworzyć ofertę razem z klientem
Mar cin Stań ko,

dy rek tor ope ra cyj ny, PEP CO PO LAND 

n To już ko lej na Gwia zda Ja ko ści Ob słu gi
zdo by ta przez PEP CO. Jak trak tu je cie
to wy róż nie nie?

Cie szy my się, że po raz ko lej ny na sze po dej ście do

ob słu gi klien tów zo sta ło do ce nio ne. Na gro dy są dla

nas, obok mi lio nów bez poś red nich wi zyt klien tów,

bar dzo mo ty wu ją ce i sta no wią mo tor do nie u stan ne -

go roz wi ja nia po dej ścia proklien ckie go. 

n Ma cie po nad 1300 skle pów w Eu ro pie.
Czy przy tak roz wi nię tej sie ci sprze da ży
da się utrzy mać kon tro lę nad jed na ko wą
i wy so ką ob słu gą klien ta?

Da się, cho ciaż oczy wi ście wy ma ga to od nas cięż -

kiej pra cy. Naj lep szym po twier dze niem są za do wo -

le ni i po wra ca ją cy klien ci. Mie sięcz nie w ca łej Eu -

ro pie, w skle pach PEP CO ro bi za ku py po nad 12 mi -

lio nów klien tów. To ogrom na gru pa, o któ rej za u fa -

nie na le ży dbać. Moż na po rów nać to do wię zi łą czą -

cej dwo je lu dzi. Wza jem ne za u fa nie, sza cu nek do

dru giej oso by, ofe ro wa nie te go, co ma my naj lep sze,

ale też po zy tyw ne za ska ki wa nie spra wia ją, że re la -

cje trwa ją la ta. Do ta kich dłu go trwa łych związ ków

z na szy mi klien ta mi dą ży my. Oczy wi ście dba my

rów nież o to, by gru pa na szych klien tów co raz bar -

dziej się po wię ksza ła. 

n Two rze nie dłu go let nich związ ków ra -
czej nie jest spra wą pro stą…
Jest to zło żo ny pro ces. W na szej sie ci dą ży my do te -

go, aby po znać i zro zu mieć klien ta. Wy cho dzi my po -

za su che da ne na te mat osób nas od wie dza ją cych.

Po zna je my ich za in te re so wa nia, as pi ra cje, ale rów -

nież prob le my, ja kie im do skwie ra ją. 

n Jak ich po zna je cie? Jak sam Pan
wspom niał – to ogrom na gru pa osób.
Po dej mu je my wie le dzia łań w tym kie run ku. Je śli

chce my uzy skać sze ro kie in for ma cje na te mat na -

szych klien tów, mu si my ko rzy stać z wie lu me tod ba -

daw czych. Oczy wi ście po moc ne są ba da nia ryn ko -

we, po nie waż w du żym stop niu po rząd ku ją in for ma -

cje o kon sumen tach. Sta no wią pod sta wę, dzię ki któ -

rej moż na da lej po głę biać tę wie dzę. Jed nak by móc

po wie dzieć: znam mo je go klien ta i je go po trze by

– po trze ba cze goś wię cej. 

n Co za tem Pań stwo re ko men du ją?
Bez poś red nie po zna nie klien ta. W tym ro ku wy star -

to wa liś my z cie ka wym pro jek tem edu ka cyj nym „Po -

znaj swo je go klien ta”. Na si pra cow ni cy oso bi ście

spo ty ka ją się z klien ta mi i wspól nie ro bią za ku py.

Dzię ki cze mu zy sku je my ogrom ną wie dzę na te mat

ocze ki wań klien tów wzglę dem na szej ofer ty. Jed -

nak naj waż niej szym efek tem te go pro jek tu jest otrzy -

ma ny por tret klien ta uwzględ nia ją cy je go po trze by

oraz za in te re so wa nia. To jest nie zwy kle waż ne w dal -

szym współ two rze niu ofer ty. 

n Na czym po le ga to współ two rze nie?
Do na sze go pro gra mu edu ka cyj ne go włą cza my oso -

by spo za fir my – w tym przy pad ku sa mych klien tów.

Rów nież, dzię ki ich opi nii wie my, ja ki asor ty ment

jest naj bar dziej in te re su ją cy oraz jak sklep po wi nien

być le piej za a ran żo wa ny, że by za ku py by ły naj wy -

god niej sze. Od po wie dzią na oce ny na szych klien tów

jest też me ta mor fo za na szych skle pów, któ rą za czę -

liś my wpro wa dzać w ubieg łym ro ku. 

n Co zmie ni ło się w ta kim ukła dzie
w skle pach i jak te zmia ny są od bie ra ne
przez klien tów?

Wpro wa dzi liś my wie le zmian – po czą wszy od wy -

mia ny oświet le nia i stwo rze nia no wej wi try ny,

przez zmia nę ko lo ry sty ki ko mu ni ka cji, po spo -

sób za a ran żo wa nia po wierz chni skle po wej. Klien -

ci zde cy do wa nie po zy tyw nie oce nia ją te zmia ny.

Za u wa ża ją, że po miesz cze nia sta ły się bar dziej

prze stron ne, a ro bie nie za ku pów w PEP CO jest

te raz wy god niej sze ze wzglę du na in tu i cyj ne

ułożenie pro duk tów oraz lep szą wi docz ność ich

ozna czeń. 

n Jak przy go to wu ją Pań stwo sprze daw -
ców do pra cy z klien tem?
Sprze daw cy są sta le szko le ni wza kre sie ob słu gi klien -

ta. Wie dzą, że peł nią ro lę am ba sa do rów na szej sie ci:

to jak sklep bę dzie od bie ra ny, w du żym stop niu za le -

ży od nich. Raz na ja kiś czas za pra sza my też do skle -

pów tzw. Ta jem ni cze go Klien ta, któ ry zwra ca uwa gę

na to, jak klien ci są ob słu gi wa ni. Mu si my też pa mię -

tać, że ob słu ga nie po le ga tyl ko na na wią za niu re la cji

w skle pie po mię dzy klien tem a sprze daw cą. 

n A na czym jesz cze?
Na sze re la cje zde cy do wa nie wy cho dzą po za ścia ny

skle pów. Moż na na wią zać z na mi kon takt rów nież

przez Fa ce bo o ka, e-ma il, czy te le fo nicz nie. Nasz

pro fil na Fa ce bo o ku gro ma dzi po nad pół mi lio na

osób. Co dzien nie uczest ni czy my w roz mo wach, któ -

re tam się to czą. W osta t nim cza sie udo sko na li liś my

rów nież Biu ro Ob słu gi Klien ta, dzię ki któ re mu ofe -

ru je my po moc na szym klien tom tak szyb ko jak tyl -

ko moż li we.

n Czy klien ci ko rzy sta ją z ta kich do dat ko -
wych moż li wo ści kon tak tu?
Jak naj bar dziej! Co dzien nie od bie ra my set ki te le fo -

nów oraz wia do mo ści. 

n Ja kie ma cie dal sze pla ny zwią za ne
z ob słu gą klien tów?
Je steś my obec ni już w 8 kra jach w Eu ro pie, nie dłu -

go do tej li sty do łą czą ko lej ne. Po wię ksza ją ca się gru -

pa klien tów spra wia, że obec nie du żą uwa gę zwra -

ca my na roz wią za nia lo gi stycz ne. Chce my przy spie -

szyć do sta wę pro duk tów do skle pów. Na sze dal sze

ce le po zo sta ją bez zmian. Nie u stan nie chce my, by

za ku py w na szych skle pach spra wia ły sa tys fak cję.

Nie za leż nie od te go, czy sklep po ło żo ny jest nad Bał -

ty kiem w Gdań sku czy w chor wac kim Spli cie.

Kaufland Gwiazdą Jakości Obsługi 2018

Nagroda stanowi potwierdzenie najwyższego poziomu

dbałości oklienta wnaszej sieci. Wyróżnienie przyznają

sami konsumenci, więc jest to dla nas szczególnie cenne

wyróżnienie. Pokazuje, że należymy do grona firm,

które klienci darzą dużym zaufaniem – mówi Krzysztof

Litwinek, rzecznik prasowy Kaufland Polska.

Suk ces sie ci Ka uf land to ogrom na za słu ga pra cow -

ni ków, któ rzy za pew nia ją klien tom pro fe sjo nal ne

przy go to wa nie do sprze da ży oraz wy so ką ja kość ob -

słu gi. Dzię ki ich kwa li fi ka cjom oraz przy jaz ne mu

na sta wie niu za ku py są dla klien tów o wie le ła twiej -

sze i przy jem niej sze.

Z myślą o coraz większych oczekiwaniach klientów,

Kaufland systematycznie się rozwija i wprowadza

zmiany w swoich sklepach. Sieć otwiera kolejne

markety i równolegle intensywnie modernizuje

dotychczasowe sklepy, odświeżając ich wygląd oraz

wdrażając nowoczesne i przyjazne dla środowiska

rozwiązania. 

Nowe izmodernizowane sklepy wyposażane są wnowe,

przestronne lady zproduktami mięsnymi, wędlinami,

serami, nowoczesne regały i stoiska piekarnicze czy

energooszczędne oświetlenie LED-owe i wysokiej

klasy energetycznej lodówki. Zmieniane sklepy

wyróżniają się intuicyjną topografią spójną

zoznaczeniami, które klienci mogą znaleźć wgazetkach

reklamowych sieci Kaufland. W nowo otwieranych

iwwybranych sklepach po modernizacji uruchamiana

jest strefa kawiarniano-gastronomiczna, wktórej można

skorzystać zoferowanych przekąsek inapojów. Firma

zadbała ponadto o nową elewację marketów oraz

uporządkowanie stref parkingowych wokół sklepów

na bardziej funkcjonalne i przyjazne dla klientów.

Kolejnym ukłonem w stronę klientów jest darmowe

WiFi we wszystkich marketach sieci. Firma wprowadza

do kolejnych sklepów kasy samoobsługowe, aby zakupy

były dla klientów szybsze i łatwiejsze. 

Klienci są zainteresowani tą formą obsługi. Dynamiczny

rozwój projektu kas samoobsługowych to odpowiedź

na ich potrzeby – zapewnia Krzysztof Litwinek.

Skle py sie ci Ka uf land wy róż nia ją się bar dzo bo ga tą

i zróż ni co wa ną ofer tą. Klien ci znaj dą w nich łącz nie

kil ka na ście ty się cy pro duk tów, co ozna cza, że sieć ofe -

ru je klien tom wszyst ko to, co jest im nie zbęd ne. Wię -

kszość znich to ar ty ku ły spo żyw cze zna nych ire no mo -

wa nych pro du cen tów oraz ma rek włas nych sie ci Ka uf -

land. Zmy ślą ozmie nia ją cych się pre fe ren cjach ży wie -

nio wych kon su men tów Ka uf land po sia da wswo jej ofer -

cie tak że pro duk ty bez lak to zy, eko lo gicz ne, we ge ta -

riań skie czy we gań skie. Waż ną ofer tę skle pu sta no wią

ar ty ku ły świe że – owo ce i wa rzy wa, pie czy wo pro sto

z pie ca, mię so, se ry oraz wę dli ny, któ re moż na ku pić

za rów no sa mo ob słu go wo, jak ina sto i skach zob słu gą.

Wy bór jest na praw dę du ży – Ka uf land ofe ru je klien tom

np. po nad 60 ro dza jów pie czy wa oraz po nad 100 ro -

dza jów wę dlin, każ dy więc znaj dzie coś dla sie bie. 

Ka uf land sta ra się jak naj le piej od po wia dać na po -

trze by klien tów w róż nych re jo nach kra ju, pro po nu -

jąc im bo ga tą ofer tę ar ty ku łów re gio nal nych i lo kal -

nych – nawet do 370 produktów w jednym sklepie.

Możliwe jest to dzięki współ pra cy z licznymi polskimi

dostawcami, producentami i rolnikami, którzy na

bieżąco zaopatrują sklepy Kaufland.

Kaufland nieustannie pracuje nad tym, aby zakupy

były proste iprzyjemne dla każdego. Najwyższa jakość

produktów, szeroki wybór, korzystne ceny i prostota

zakupów w naszych sklepach to powody, dla których

klienci tak chętnie do nas wracają i darzą nas

zaufaniem. Dziękujemy – dodaje na zakończenie

Krzysztof Litwinek.

Kaufland został doceniony przez konsumentów za najwyższą jakość obsługi 

i uhonorowany prestiżowym tytułem Gwiazda Jakości Obsługi 2018.
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Klient jest w centrum naszych działań

Rozmowa z Ma gda le ną Mac ko, 
Dy rek tor De par ta men tu Ja ko ści 

w Ban ku Mil len nium 

n To ko lej na Gwia zda Ja ko ści dla Ban ku
Mil len nium i ko lej ne te go ty pu wy róż nie nie
dla ban ku. Jak uda je się sta le osią gać tak
do bre wy ni ki w ja ko ści?
Rze czy wi ście to już ko lej na na gro da dla ban ku za ja -

kość. W 2017 ro ku na sze sta ra nia zo sta ły do ce nio ne

za rów no przez nie za leż nych au dy to rów, jak i sa mych

klien tów. Za ję liś my dwa pier wsze miej sca w ran kin -

gu „Przy jaz ny Bank New swe e ka” w ka te go riach ban -

ko wość tra dy cyj na oraz ban ko wość mo bil na oraz zo -

sta liś my na gro dze ni za ja kość w kon kur sie In sty tu -

cja Ro ku. We dług ba da nia fir my ARC Ry nek i Opi -

nia klien ci Ban ku Mil len nium są naj bar dziej za do -

wo le ni i naj bar dziej lo jal ni na ryn ku oraz naj chęt niej

po le ca ją swój bank. Z we wnętrz nych ba dań sa tys fak -

cji klien tów de ta licz nych wy ni ka nato miast, że wskaź -

nik NPS (mia ra lo jal no ści klien tów wo bec ban ku)

osią gnął w 2017 ro ku swój naj wyż szy do tych cza so -

wy po ziom czy li 51, a wśród użyt kow ni ków apli ka -

cji mo bil nej na wet 69. Przy tym aż 91% klien tów jest

za do wo lo nych ze współ pra cy z ban kiem.

Na ten suk ces skła da się kil ka czyn ni ków. Po pier wsze,

mi mo zdo by wa nych wy róż nień nie spo czy wa my na la -

u rach. Ni gdy nie za po mi na my, że pra ca nad ja ko ścią

to pro ces ciąg ły, wy ma ga ją cy sta łe go przy glą da nia się,

po zna wa nia iana li zo wa nia. Ja kość jest su mą co dzien -

nych in te rak cji zban kiem. Cza sa mi du żych, jak za kup

pro duk tu, jed nak w wię kszo ści przy pad ków ma łych,

czę sto nie do strze gal nych dla klien ta – płat ność kar tą

w skle pie, zre a li zo wa nie po le ce nia za pła ty, wy pła ce -

nie pie nię dzy zban ko ma tu. Wcią gu dnia tych in te rak -

cji mo że być kil ka na ście – wszyst kie mu szą prze bie -

gać bez za strze żeń, anie któ re po zo sta wić po so bie na -

praw dę do bre wra że nie. Dla te go ja kość to gra na wie -

lu po lach, z wie lo ma za wod ni ka mi, w któ rą mu si być

za an ga żo wa na ca ła or ga ni za cja. 

We wszyst kim, co ro bi my, kie ru je my się po trze ba -

mi klien ta. Po świę ca my na praw dę du żo cza su, by

głę bo ko je zro zu mieć.

n Co to tak naprawdę znaczy?
Czy możliwe jest prawdziwe zrozumienie
potrzeb klienta przy tak dynamicznie
zachodzących zmianach – klientów,
ich zachowań i otoczenia? 
Że by to osią gnąć, nie wy star czy tyl ko słu chać klien -

tów – trze ba ich na praw dę usły szeć. Prze pro wa dza -

my wie le ba dań ko rzy sta jąc z bar dzo róż nych tech -

nik. Się ga my oczy wi ście po tra dy cyj ne ba da nia ilo -

ścio we i ja ko ścio we, ale rów nież po spe cy ficz ne – ba -

da nia UX, ba da nia et no gra ficz ne, cul tu ral pro bes.

Sa me ba da nia nie da ją jed nak od po wie dzi, klu czo -

wa jest ana li za. Po świę ca my na nią wie le cza su i za -

wsze ma my wra że nie, że za ma ło. Jest to bar dzo waż -

ny ele ment ca łe go pro ces. Nie wy star czy wie dzieć,

co klien ci my ślą i ro bią, prze de wszyst kim trze ba

zro zu mieć, dla cze go. Naj cen niej sze są nie u świa do -

mio ne, emo cjo nal ne mo ty wa cje. W ban ko wo ści je -

steś my do brzy w adre so wa niu ra cjo nal nych po trzeb,

o świe cie emo cji mu si my się jesz cze wie le na u czyć.

A war to, bo tu wi dzę naj wię kszą szan sę na bu do wa -

nie no wych czy jesz cze lep szych do świad czeń. Dla -

te go słu cha my i ob ser wu je my na szych klien tów nie

tyl ko wte dy, kie dy ko rzy sta ją z ban ko wo ści. In te re -

su je nas, jak na co dzień fun kcjo nu ją, Dzię ki te mu

znaj du je my ob sza ry, w któ rych jest miej sce dla ban -

ku. Cią gle się roz wi ja my i po pra wia my na sze pro ce -

sy – m. in. to poz wo li ło nam zop ty ma li zo wać po dej -

ście do ana li zy po trzeb i pre zen ta cji ofer ty – obec -

nie du żo bar dziej niż na prze słan kach ra cjo nal nych

ba zu je my i bu du je my na emo cjach. 

n Czyli nadal to klient jest punktem
odniesienia dla podejmowanych przez
bank działań?

Tak, nie zmien ne klient jest w cen trum na szych dzia -

łań. Nie za leż nie od te go, czy pra cu je my nad no wą

aran ża cją pla có wek, mo de lem roz mo wy sprze da żo -

wej, stan dar da mi ob słu gi w pla ców kach, user ex pe -

rien ce w ka na łach zdal nych – klient i je go sa tys fak -

cja są dla nas klu czo we. Nie po zo sta wia my rze czy

przy pad ko wi, pro jek tu je my do świad cze nia klien tów

na pod sta wie te go, co od nich usły szy my. Uczy my

te go rów nież na szych do rad ców, szcze gól nie je że li

cho dzi o bez poś red ni kon takt z klien tem. Za chę ca -

my przy tym, by po szu ki wa li włas nych roz wią zań,

któ re poz wo lą za gwa ran to wać sa tys fak cję róż ne go

ty pu klien tom. 

Re gu lar nie pro wa dzi my cy klicz ne ba da nia trac kin -

go we, dzię ki któ rym ba da my lo jal ność i sa tys fak cję

oraz de fi niu je my np. czu łe pun kty w re la cji z klien -

tem. Bar dzo cen nym źró dłem in for ma cji są dla nas

wszel kie zgło sze nia klien tów. Szcze gó ło wo je ana -

li zu je my i na tej ba zie do ko nu je my zmian w na szych

pro ce sach, pro ce du rach i sy ste mach. Kil ka lat te mu

stwo rzy liś my Pro gram VoC w re kla ma cjach, dzię -

ki któ re mu pra cow ni cy zes po łu ob słu gi klien ta ini -

cju ją i we współ pra cy z in ny mi jed nost ka mi ban ku

wdra ża ją rocz nie po nad 100 ini cja tyw po pra wia ją -

cych co dzien ne do świad cze nia klien tów. Chce my

bu do wać ta kie, z któ ry mi klient nie ze tknie się w in -

nych ban kach – tę róż ni cę klient mo że za pa mię tać

i dzię ki te mu nas re ko men do wać, co jest dla ban ku

ce lem prio ry te to wym.

Satysfakcja klientów to jedna z naszych
najważniejszych wartości

roz mo wa z Kon ra dem Skór czyń skim, 
VP Cu sto mer Ca re & Ope ra tions

w UPC Pol ska

n Jesienią ubiegłego roku zdecydowaliście
się na rebranding. Co on oznacza dla
klientów UPC?

Nasz re bran ding pod kre ślił, ja ką mar ką jest UPC

i był wy ra zem na sze go no we go po dej ścia, opie ra -

ją ce go się na jesz cze lep szym od po wia da niu na

po trze by klien tów w no wo czes nym świe cie.

W zmie nia ją cej się dy na micz nie rze czy wi sto ści,

UPC jest bli sko klien ta – wszę dzie tam, gdzie móg -

łby uznać to za przy dat ne i wy god ne. Zgod nie z na -

szym no wym ha słem, chce my do star czać mu po -

wo dów do ra do ści z każ dej chwi li. Da je my wię -

cej niż do stęp do in ter ne tu i te le wi zji, dzię ki UPC

na si klien ci mo gą cie szyć się ko rzy sta niem z naj -

lep szej cyf ro wej roz ryw ki i dzie lić się tą ra do ścią

z bli ski mi. Na szą bo ga tą ofer tę uzu peł nia naj wyż -

sza ja kość ob słu gi klien ta, któ ra dla współ czes -

nych ro dzin jest rów nie waż na jak usłu gi do star -

cza ne przez ope ra to ra.

n Wyniki badań pokazują, że w ubiegłym
roku zanotowaliście wysoki wzrost
satysfakcji klientów. Co, poza
rebrandingiem, na niego wpłynęło?

Wszyst ko, co ro bi my ma na ce lu zwię ksza nie sa -

tys fak cji klien ta. To na sza stra te gia od wie lu lat,

któ rą re a li zu je my wspól nie – za czy na jąc od zes -

po łów fron tli ne, któ re na co dzień ma ją kon takt

z klien ta mi, po przez zes po ły wspie ra ją ce, ta kie

jak np. IT, koń cząc na wspar ciu i za an ga żo wa niu

ka dry za rzą dza ją cej na szej fir my. Ubieg ły rok był

nie zwy kle waż ny pod wzglę dem roz wo ju ofer ty.

Wpro wa dzi liś my kil ka waż nych zmian, któ re

w zna czą cy spo sób prze ło ży ły się na po pra wę na -

szych wskaź ni ków ja ko ścio wych. Nie u stan nie in -

we stu je my w róż no rod ne i ja ko ścio we tre ści, wie -

rząc, że obok su per szyb kie go in ter ne tu jest to je -

den z naj waż niej szych wy róż ni ków UPC na pol -

skim ryn ku. In we stu je my też w in no wa cje i roz -

wój ofer ty. Pla nu je my dal sze roz wi ja nie apli ka -

cji Ho ri zon, któ ra sta no wi swo i ste cen trum do mo -

wej roz ryw ki. Chce my, by w przy szło ści wszy -

scy na si klien ci mie li Ho ri zon ja ko głów ną plat -

for mę w swo im sa lo nie. Urzą dze nie to poz wa la

bo wiem klien to wi na do stęp do cyf ro wej te le wi -

zji w ja ko ści HD, wy po ży czal ni wi deo na żą da -

nie, a tak że sze ro ko pas mo we go łą cza in ter ne to -

we go oraz wi-fi. 

n Co wy róż nia Was na tle kon ku ren cji
w za kre sie ob słu gi klien ta?

W związ ku z co raz szyb szym tem pem ży cia, wpro -

wa dza my no we plat for my ob słu gi klien tów. We

wrześ niu 2017 ro ku uru cho mi liś my Spo łecz ność

UPC – fo rum mo de ro wa ne przez eks per tów UPC,

na któ rym klien ci UPC (i nie tyl ko) dzie lą się wie-

dzą na te mat usług i po ma ga ją so bie wza jem nie.

Bar dzo nas cie szy roz wój tej plat for my, a za an ga -

żo wa nie klien tów UPC spra wia nam ol brzy -

mią satysfakcję. 

Po nad to, sta wia my na szyb ką for mę kon tak tu z na -

szą ob słu gą po przez chat on li ne, któ ry jest do stęp ny

na stro nie http://www.upc.pl 

Roz wią za nie spra wy klien ta przy pierw szym kon -

tak cie jest dla nas nie zmier nie waż ne. Dla te go

prze ka za liś my na szym kon sul tan tom sze reg upraw -

nień, dzię ki któ rym sa mo dziel nie mo gą po dej mo -

wać de cy zje, wpły wa jąc na czas i ja kość ob słu -

gi klien ta.

n W ja ki spo sób ana li zu je cie na sta wie nie
kon su men tów do Wa szej mar ki na tle
kon ku ren cji? 

Na sze dzia ła nia rze czy wi ście przy no szą mie rzal -

ne re zul ta ty. Po za ba da nia mi sa tys fak cji, któ re re -

a li zu je my we włas nym za kre sie, zle ca my też ana -

li zy nie za leż nym in sty tu cjom ba daw czym, ta kim

jak Gem Se ek. W ba da niu za osta t nie dwa kwar ta -

ły 2017 ro ku, UPC jest nu me rem je den w ob sza -

rze re la cyj nym i trans ak cyj nym wśród ope ra to rów

na te re nach, gdzie jest do stęp na na sza sieć Wskaź -

nik sa tys fak cji z ofe ro wa nych pro duk tów rów nież

ma my naj wyż szy w za kre sie usłu gi te le wi zji, in -

ter ne tu i te le fo nu.

Wy znacz ni kiem te go, jak wy pa da my na tle kon ku -

ren cji jest też pro gram Gwia zda Ja ko ści Ob słu gi.

O przy zna niu na gro dy w tym pro gra mie de cy du ją

dwa ele men ty: opi nie kon su men tów oraz ba da nie

oce ny ja ko ści ob słu gi i praw do po do bień stwa re ko -

men da cji prze pro wa dza ne me to dą CA WI. Fir ma,

któ ra otrzy mu je na gro dę mu si wy róż nić się na tle

śred nich wy ni ków w swo jej bran ży. Dziś właś nie,

już dru gi raz z rzę du, od bie rze my Gwia zdę Ja ko ści

Ob słu gi w ka te go rii Do staw cy roz wią zań te le wi zyj -

no-in ter ne to wych. Jest to dla nas wiel kie wy róż nie -

nie, naj wię ksza mo ty wa cja oraz wy zwa nie, aby utrzy -

mać tę na gro dę w ko lej nych la tach.

n W jaki sposób staracie się wpływać
na zwiększenie satysfakcji i lojalności
klientów?

Mo że my mó wić o kil ku czyn ni kach – wspom nia ne

już ja kość ob słu gi i naj lep sza ofer ta oraz ła twy i wy -

god ny do stęp do plat form ob słu gi, ale tak że wy na -

gra dza nie lo jal nych klien tów. Ja ko przy kład mo gę

tu taj po dać ubieg ło rocz ny pro gram przy spie sze nia

pręd ko ści in ter ne tu. Dzię ki te mu pro jek to wi, śred -

nia pręd kość in ter ne tu, z któ re go ko rzy sta ją klien ci

UPC wzro sła do po nad 100 Mb/s. 

n Jakie macie plany na najbliższe
miesiące? 

Koń czy my właś nie te sty apli ka cji mo bil nej „Mo -

je UPC” i wie rzę, że już nie dłu go udo stęp ni my ją

na urzą dze nia z sy ste mem An dro id i iOS. Użyt -

kow ni cy za po śred nic twem apli ka cji bę dą mie li

do stęp np. do swo ich ra chun ków. Po nad to, bę dzie -

my się sku piać na roz wo ju Spo łecz no ści UPC

i wzmoc nie niu ob sza ru ob słu gi na szych klien tów

– se nio rów.

Wy ni ki sa tys fak cji klien tów UPC mie rzo ne wskaź -

ni kiem NPS są dziś na bar dzo wy so kim po zio -

mie. Chce my je utrzy mać, dla te go nie u stan nie

wzmacniamy na sze pro ce sy ob słu go we, pro duk -

ty i ofer tę.

fot. D. Sobieski
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n Kie dyś mó wi ło się „Klient nasz Pan”,
a te raz? Czy ten slo gan jest na dal ak tu al ny?
Owszem, to ha sło po ja wia się wwię kszo ści firm, prob -

lem w tym, że cza sa mi po zo sta je obiet ni cą bez po -

kry cia. Slo gan „Klient nasz pan” nie mo że spro wa -

dzać się je dy nie do sto so wa nia wy u czo nych zwro tów

grzecz no ścio wych i za pra sza nia do po now nych za -

ku pów. Dziś fir my mu szą trak to wać klien tów, jak par -

tne rów w biz ne sie, bo prze cież to kon su men ci wpra -

wia ją w ruch każ de przed się bior stwo i od cho dzą od

firm, któ re nie speł nia ją ich ocze ki wań. 

n Co więc mo że zro bić fir ma, że by nie
tra cić klien tów?
Ob słu ga Klien ta w obec nych cza sach nie jest ła twym

za da niem z uwa gi na ogrom ną kon ku ren cję. Zwię -

kszy ła się też licz ba pun któw stycz no ści kon su men -

tów z fir ma mi. Obok pla có wek sta cjo nar nych co raz

waż niej szą ro lę od gry wa ją ka na ły elek tro nicz ne, kon -

takt te le fo nicz ny, ma i lo wy i cza ty. Klien ci ocze ku -

ją bły ska wicz nej ob słu gi i dla te go wciąż zmie nia ją

się jej stan dar dy. W związ ku z tym nie ist nie je pro -

sta re cep ta na ja kość ob słu gi. Już 11 rok z rzę du ba -

da my sa tys fak cję kon su men tów i wie my, że te mat

jest bar dziej zło żo ny. Od 2008 ro ku pro wa dzi my por -

tal ja ko scob slu gi.pl, dzię ki któ re mu fir my mo gą spoj -

rzeć na sie bie ocza mi klien tów, wy cią gać wnio ski

i do sko na lić ob słu gę.

n Z re gu ły fir my ma ją już wy pra co wa ne
włas ne stan dar dy. Czy mu szą je zmie niać?
Oczy wi ście fir my ma ją stan dar dy, ale nie wszyst kie

do sto so wu ją je do ocze ki wań swo ich klien tów. Ja -

kość ob słu gi to spo sób w ja ki fir ma pro wa dzi dia log

z klien ta mi i adap tu je się do zmie nia ją cych się po -

trzeb. Pol ski Pro gram Ja ko ści Ob słu gi, ba da opi nie

klien tów po nad 46 ty się cy firm z 200 branż i na tej

pod sta wie po ma ga przedsiębiorstwom opra co wy wać

stan dar dy. Współ pra cu je my w tym za kre sie z eks -

per ta mi Sec ret Client, po nie waż naj lep sze efek ty osią -

ga ją te fir my, któ re ana li zu ją opi nie kon su men tów

i po pra wia ją stan dar dy, a na stęp nie spraw dza ją ich

re a li za cję po przez au dy ty ta jem ni czych klien tów.

n Czy fir my chęt nie ko rzy sta ją z opi nii
i in for ma cji za miesz czo nych na por ta lu?

Zde cy do wa nie tak. Za czy na jąc 11 lat te mu tra fia liś -

my głów nie do du żych sie ci han dlo wych, ban ków

czy urzę dów i in sty tu cji. Obec nie wo kół na szej plat -

for my przy by wa skle pów osie dlo wych, lo kal nych

przed się biorstw i za kła dów usłu go wych. To zja wi -

sko nie zmier nie nas cie szy. Dla te go przy go to wa liś -

my de dy ko wa ne pro gra my dla ma łych i śred nich

firm, np. „Od po wia da my Klien tom” – pa kiet na rzę -

dzi do ko mu ni ka cji z klien ta mi oraz wy róż nie nie

„Życz li wa Fir ma”. Co waż ne, nie są to wy łącz nie

dzia ła nia w in ter ne cie, na sze na klej ki moż na zo ba -

czyć na wi try nach lo kal nych biz ne sów. Dla większych

firm ma my pro gram „Dba my o Ja kość Obsługi”,

obej mu ją cy ra por ty eks per ckie i cer ty fi ka ty ja ko ści.

Po ma ga my tak że w two rze niu pro gra mów lo jal no -

ścio wych.

n To dzia ła nia skie ro wa ne do firm, 
a co z kon su men ta mi?
Kon su men ci są dla nas naj waż niej si. To dla nich stwo -

rzy liś my por tal ja ko scob slu gi.pl. Roz wią za nia dla firm

po ja wi ły się póź niej, gdy przy by wa ło opi nii i zo ba -

czy liś my jak cen na wie dza znich pły nie. Obec nie sta -

ra my się łą czyć in te re sy firm ikon su men tów, gdyż ko -

mu ni ka cja mię dzy ni mi jest korzystna dla obu grup.

Kon su men ci two rzą spo łecz ność, z któ rą przed się -

bior cy mu szą się li czyć iktó ra ma re al ny wpływ na po -

ziom ob słu gi w wie lu fir mach. Two rzą tak że naj wię -

kszą wPol sce Ka pi tu łę, któ ra wy bie ra Gwia zdy Jakości

Ob słu gi. Co raz chęt niej opi su ją swo je do świad cze nia,

po nie waż wie dzą, że ich opi nia się li czy.

n Czy ła two prze ko nać pra cow ni ków
firm do zmian i wię kszej tro ski 
o klien tów?

Wie my, że pra cow ni cy mu szą grać w jed nej dru ży -

nie, być „re pre zen ta cją” fir my i do brze by ło by, aby

czer pa li z te go sa tys fak cję. Dla te go wspie ra my fir -

my rów nież w za kre sie mo ty wa cji pra cow ni ków.

Przed na mi Mi strzo stwa Świa ta wPił ce Noż nej, uzna -

wa nej za na ro do wy sport Po la ków. Z tej oka zji przy -

go to wa liś my dla dzia łów kadr i HR pro gram mo ty -

wa cyj ny „Zło ta 11-stka”. To pa kiet na rzę dzi, któ re

mo bi li zu ją zes pół do jesz cze lep szej ob słu gi klien ta

oraz wzbo ga ca ją sy stem pre mio wy o ele men ty emo -

cjo nal ne, gry wa li za cję, pu cha ry, me da le i in ne na -

gro dy rze czo we.

n Ja kie ma cie pla ny na przy szłość?
Sta wia my po prze czkę co raz wy żej i dzia ła my wie -

lop łasz czyz no wo, ma jąc na uwa dze za rów no kon su -

men tów, jak i fir my oraz pra cow ni ków. Nie ba wem

po ka że my no wą od sło nę por ta lu ja ko scob slu gi.pl,

któ ra udo stęp ni sze reg no wych moż li wo ści dla klien -

tów i firm, w tym ma łych i śred nich. Je śli cho dzi o du -

że przed się bior stwa, to już po raz 11. wy ło ni liś my

Gwia zdy Ja ko ści Ob słu gi i bę dzie my je wspie ra li

w ko mu ni ka cji te go wy jąt ko we go zna ku. Wkrót ce

wy star tu ją tak że Mi strzo stwa Ja ko ści Ob słu gi, w któ -

rych o wy ni kach firm zde cy du ją opi nie kon su men -

tów. Za chę ca my do śle dze nia tej ry wa li za cji na stronie

ja ko scob slu gi.pl oraz do zgła sza nia opi nii na te mat

firm. W koń cu wszy scy je steś my kon su men ta mi

i nasze opi nie się li czą!

Dziękujemy za rozmowę.

Mirosław Bartoń
Prezes Polskiego Programu 

Jakości Obsługi

W ubiegłym roku Polski Program Jakości Obsługi obchodził 10 jubileusz. Obecnie rozpoczął kolejną dekadę działań związanych z poprawą

satysfakcji klientów w Polsce. Czy 11 lat badań urzeczywistnia tezę, że opinie klientów są na wagę złota i mają znaczenie, a jakość obsługi 

to ważny element każdej firmy? – rozmowa z Mirosławem Bartoniem, prezesem Grupy VSC, organizatorem Polskiego Programu Jakości Obsługi. 


