JAKOSC
OBSLUGI

Dzis Miedzynarodowy
Dzien Konsumenta
RAPORT: JAKOSC OBStUGI KLIENTA W POLSCE

15 marca przypada swigto wszystkich konsumentow. Tego dnia, Polski Program Jakosci Obstugi
wystepuje w imieniu spotecznosci zakupowej, ktora przez caly miniony rok dzielita si¢ swoimi opiniami
na temat Swiadczonej jakosci obstugi w Polsce. Przedstawiamy podsumowanie glosow konsumentow
zebranych w 2017 roku. To wiasnie ich zdanie wptywa na standardy obstugi klienta,

a takze przyczynia si¢ do wyboru Gwiazd Jakosci Obstugi — najlepszych firm,
ktorych jakos¢ obstugi jest na najwyzszym poziomie.
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Niezaleznie od tego jak czgsto robimy zakupy, powinni$my wspdlnie
dazy¢ do poprawy jakosci obstugi. Jak si¢ okazuje, coraz czgdciej nasze
do$wiadczenia z firma, a nie cena czy atrakcyjne opakowanie, w glow-
nej mierze wptywaja na nasze decyzje zakupowe.
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Lubimy wraca¢ tam, gdzie spetniono nasze oczekiwania i konsumen-
ckie potrzeby. Pozytywna opinia, jest wyrazem naszego zaufania, a tak-
ze sygnatem dla innych, Ze to wlasnie w tej firmie warto robi¢ zaku-
py- Udzielane rekomendacje lub negatywnie opinie klientéw mo-

ga by¢ dla firm najlepsza forma reklamy, ale takze ukazac jej sta-

be strony, za$ dla kupujacych s one cennym Zrodlem wiedzy.

D

Platforma jakoscobslugi.pl jest miejscem, gdzie spotecznos¢ kon-
sumentéw wymienia si¢ swoimi doSwiadczeniami zakupowymi.
Przedsigbiorstwa moga natomiast na biezagco monitorowac opinie na
temat §wiadczonej obstugi klienta. To forma wzajemnej wspotpracy,
dzigki ktorej Swiadomos$¢ konsumentéw jak i poziom jakosci obstugi
w Polsce stale rosnie.
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Polski Program Jakosci Obstugi juz od 11 lat z powodzeniem realizuje
swoja misje, ktora jest m.in. tworzenie sprawnego kanatu komunikacji po-
miegdzy firmami, a spotecznosciag konsumentow. Dzi§ mozemy oceniaé
ponad 46 000 firm, w tym mate prywatne przedsigbiorstwa, lokalne sieci
handlowe oraz znane wielooddzialowe organizacje. To konsumenci tworza
najwigksza w Polsce kapitule, ktra nagradza najprzyjazniejsze firmy.

Na przestrzeni lat udowodnili$my, Ze zdanie konsumentéw istotnie wpty-
wanaich relacje z firmami. Z naszych obserwacji wynika, ze konsumen-
ci ch¢tniej dzielg si¢ swoimi do§wiadczeniami, a takze korzystaja z za-
mieszczonych juz rekomendaciji. Firmy chca traktowac klienta jako swo-
jego partnera, i to nie tylko w Miedzynarodowym Dniu Konsumenta.

Wsrod Gwiazd Jakosci Obstugi 2018 znalazly sig¢ m.in. marki:
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RAPORT:
JAKOSC OBSLUGH
KLIENTA W POLSCE

Dzis, 15 marca przypada Miedzynarodowy Dzien Konsumenta,
swieto nas wszystkich. Jak jesteSmy obstugiwani w sklepach?
Co nam si¢ podoba, a na co narzekamy podczas zakupow?
W jakich miastach i wojewodztwach zostaniemy najlepiej obstuzeni?
Na te pytania odpowiada Polski Program Jakosci Obstugi w corocznym
raporcie, analizujacym poziom satysfakcji klientow w catej Polsce.

Jakos$¢ obstugi odnotowuje kolejny rekord

Poziom zadowolenia klientéw w Polsce wcigz ros-
nie. Badania Polskiego Programu Jakosci Obstugi
wskazuja, ze indeks jakosci obstugi juz od kilku lat
utrzymuje si¢ w granicach 77%. W 2017 roku
wskaznik ten osiggnat najwyzszy dotychczas wy-
nik—77,9%. Oznacza to, ze az 4 na 5 klientow jest
zadowolonych z obstugi w sklepach, bankach,
restauracjach itd. Mimo to, jest jeszcze wiele do
poprawy, poniewaz wciaz jeden na pigciu konsu-
mentéw opuszcza sklep nieusatysfakcjonowany
z zakupow.

Przyjazne wnetrze i przyjazny personel
doceniamy najbardziej

Podczas wizyty w sklepie nasza uwage przyciaga
wiele elementéw, w tym wyglad miejsca obstugi.
To wtasnie ten obszar jest najbardziej doceniany
przez konsumentéw. Lubimy podczas zakupow
czu¢ si¢ komfortowo, bez problemu poruszac si¢
miedzy asortymentem i innymi kupujacymi.
Dodatkowo, gdy otaczaja nas przyjazne wnetrza,
a oko ciesza wszystkie detale, coraz chetniej
oddajemy si¢ zakupom, a takze $Smielej wchodzimy
w interakcje z personelem sklepu. Co cenimy sobie
u pracownikéw obstugi? Ich wiedzg, umiejgtno-
$ci i uprzejmos¢. Takiego zdania jest niemal
80% klientow.

Narzekamy na dtugie kolejki

Zyjemy w dobie szybkich zakupéw przez inter-
net, coraz bardziej powszechnych ,,szybkich kas”
i zakupow na dowdz. Kiedy jednak przychodzi
nam wybra¢ si¢ na tradycyjne zakupy, narzekamy
na zbyt dhugie kolejki. Pokazuja to réwniez wy-
niki — po raz kolejny organizacja i czas obstugi
otrzymuja najnizszy wskaznik. Dtugie kolejki,
wydtuzajace si¢ oczekiwanie na pomoc persone-
lu, to wedtug niemal 25% klientow, elementy do

poprawy.
Uroda i turystyka niezmiennie na czele

Od lat najlepiej czujemy si¢ w miejscach, ktore
gwarantuja nam lepsze samopoczucie. Drogerie
i salony urodowe oraz turystyka to branze, ktére co
roku wzajemnie rywalizuja o najwyzsze wskazni-
ki jakosci obstugi w Polsce. Klienci cenig te miej-
sca za nawigzanie blizszej i dlugotrwatej relacji
z pracownikami. Sklepy oraz portale internetowe
réwniez sa bardzo wysoko oceniane. Chwalimy za-
kupy przez internet za ceny, czas oraz organizacje
obstugi, ktéra z reguty przebiega szybko i bez zbgd-
nych formalnosci.

Urzedy i instytucje ponizej normy

Polacy niechetnie odbywajg wizyty w urzedach
i instytucjach. Nie tylko z uwagi na charakter za-
tatwianych tam spraw, ale przede wszystkim ze
wzgledu na otrzymywang tam obstuge. Niestety
wiele si¢ styszy o stale pogarszajacym si¢ pozio-
mie obstugi w urzedach i instytucjach, a wyniki
tylko potwierdzaja t¢ tezg. W 2017 roku wskaz-
nik zadowolenia klientéw spadt o 12,3 p.proc.
wzgledem badan z 2016 roku i juz co trzeci petent

wychodzi z urzgdu niezadowolony. Narzekamy na
czas i organizacj¢ obstugi oraz zachowanie pra-
cownikow.

Wojewodztwa swigtokrzyskie
i podkarpackie na szczycie

Najbardziej zadowolonych klientéw mozna spot-
ka¢ wéréd mieszkancow w Swigtokrzyskim

i podkarpackim, gdzie wskaznik jakosci obstugi
osiagnat ponad 80%. Tak wysoki poziom satysfak-
cji moze wynika¢ z faktu, Ze oba regiony nie sa tak
rozwinigte jak chociazby Mazowsze czy Slask, gdzie
klienci obstugiwani sa wrecz na masowa skale i czg-
sto w machinalny sposéb. W mniej rozwinigtych
wojewodztwach firmy wypracowaly juz relacje oraz
wigzi z konsumentami. Najnizszego poziomu ja-
kosci obstugi klienta doswiadczymy na Podlasiu
i Dolnym Slasku.

Biatystok liderem, todz daleko w tyle

Co ciekawe, najlepszy wynik posréd miast uzyskat
Biatystok, ktéry jeszcze w 2016 roku znajdowat si¢
poza czotowka. Mimo iz znajduje si¢ on w woje-
wodztwie, ktore otrzymato najnizsze noty, stolica
Podlasia ma ponad 80% zadowolonych konsumen-
tow. W czotéwcee pojawily sie takze Katowice i Rze-
szow, ktére w poprzednim badaniu (2016) réwniez
byly na podium lecz teraz zamienity si¢ miejscami.
We wszystkich trzech miastach zaledwie jeden na
pigciu klientéw narzekat na jakos¢ obstugi. Ostat-
nie miejsce w zestawieniu miast wojewodzkich przy-
padto stolicy sztuki filmowej. £.6dZ podobnie jak
w 2016 roku osiagneta wskaznik niewiele ponad
70% i niestety spadta na sam dot stawki. Lublin,
ktory w 2016 roku zamykat zestawienie, poprawit
swoje standardy i udato mu si¢ dotrze¢ na miejsce
w §rodku rankingu.

11. edycja Polskiego Programu
Jakosci Obstugi

Juz poraz 11. Polski Program Jakosci Obstugi
podsumowat opinie oddane w ciaggu 2017 roku
przez konsumentéw w catej Polsce. To dzigki uzyt-
kownikom zgromadzonym wokot platformy
jakoscobslugi.pl mozemy poméc firmom w udo-
skonalaniu standardéw jakosci obstugi i wyjsciu na-
przeciw oczekiwaniom klientéw. Firmy, ktore w naj-
wigkszym stopniu zaspokajaja potrzeby klientow
sa nagradzane Gwiazda Jakosci Obstugi w Migdzy-
narodowy Dziefi Konsumenta. To prestizowe wy-
réznienie jest zarezerwowane wylacznie dla najlep-
szych firm w Polsce.

Korzystaj z rekomendacji innych i oceniaj firmy.
Dotacz do spotecznosci konsumentéw Polskiego
Programu Jakosci Obstugi i miej wplyw na jako§é
obstugi w swojej okolicy. Wejdz na jakoscobslugi.pl
i dowiedz si¢ wigcej.
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Wyniki z 3 lat wskazuja, ze jakos$¢ obstugi ma tendencje wzrostowa

Wskaznik jakosci obstugi w %, podziat na wojewddztwa, 2017 r.

Jedna piata badanych jest zdania,
ze jakos¢ obstugi w Polsce jest
niesatysfakcjonujaca
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Biatystok
Katowice
Rzeszéow
Bydgoszcz
Zielona Géra
Krakéw
Gdansk
Lublin
Kielce
Poznan
Opole
Warszawa
Szczecin
Olsztyn
todz

79,2
79,0
76,3
75,7
75,5
75,1

74,4
74,4
73,7
73,7
73,1

72,4
72,0
71,8
70,4

Wskaznik jakosci
obstugi dla Polski
w2017 r.
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Wskazniki w branzach w 2017 r.

URODA, SALONY, PERFUMERIE
TURYSTYKA, HOTELE
INTERNETOWE - SKLEPY | PORTALE
ROZRYWKA, KULTURA, HOBBY
MOTORYZACJA

RESTAURACIJE, KAWIARNIE
ODZIEZ, OBUWIE, DODATKI
ZDROWIE | MEDYCYNA

SPORT, REKREACJA

TRANSPORT | KOMUNIKACJA
RTV, AGD, MULTIMEDIA, ZABAWKI
DOM, MIESZKANIE, OGROD
UStUGI POCZTOWE | KURIERSKIE
BANKI, FINANSE, UBESPIECZENIA

Szczegbtowe wskazniki jakosci obstugi w2017 r.

WYGLAD MIEJSCA OBSLUGI
WIEDZA | KOMPETENCJE PERSONELU

ZACHOWANIE PERSONELU

ORGANIZACJA | CZAS OBSLUGI

OFERTA, CENA, ASORTYMENT

83,3
82,9

-0,2
-1,7

81,5
81,2 -0,7
81,1 0,2
80,6 0,7
79,9 0,7
78,6 1,1
78,4
78,2 0,7
77,9 1,7
76,2 -2,8
75,9 -1,7
73,4 -1,7

ZAKUPY SPOZYWCZE
TELEKOMUNIKACJA, INTERNET
ZAKUPY | USLUGI INNE
TELEWIZJA, RADIO, PRASA

71,7 b/z
67,1 -3,6
60,4 -12,3

URZEDY | INSTYTUCJE

Wiecej informacji na www.jakoscobslugi.pl

78,6%

76,8%

76,8%

W stosunku do 2016 r.

| Biatystok 79,2%)|

L6dz 70,4%|

80,7%

79,2%

6,0

7,7
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11. gwiazda w Gwiazdozbiorze PLAY

Kiedy w 2007 roku na polskim rynku pojawit si¢ czwarty operator, nikt nie wierzyl, ze mu si¢ uda.

Rynek nalezal wowczas do ,,wielkiej trojki”, ktora z poblazaniem spogladata na raczkujacego, fioletowego operatora.
Konkurenci mieli miliony klientow, a Play zaczynat od zera. Kto by pomyslal, ze dziesi¢¢ lat pozniej najmtodszy z operatorow stanie si¢
najwiekszym graczem na rynku. A dzi§ moze si¢ pochwali¢ nie tylko tym, ze jest numerem 1 pod wzgledem liczby klientow,
ale takze tym, ze po raz jedenasty otrzymuje wyroznienie — Gwiazde Jakosci Obstugi.

Pierwszy rok, pierwszy milion

Play swoim startem 16 marca 2007 roku ,,zamie-
szal” na rynku telekomunikacyjnym w Polsce. Kon-
kurencja nie traktowata go powaznie, a analitycy
nie wrézyli Swietlanej przysztosci. Jednak r6zno-
rodno$¢ propozycji — od ofert na kart¢ po abona-
ment — sprawita, ze Play stat si¢ atrakcyjna opcja dla
klientéw indywidualnych, a z czasem takze dla firm.
Skuteczno$¢ obranego kierunku potwierdzaty na-
grody za oryginalne wprowadzenie marki i prawie
milion klientow.

Rewolucja na rynku telekomunikacyjnym
Szybko okazato si¢, ze Play wyznacza rynkowe tren-
dy. Stato si¢ tak migdzy innymi za sprawg oferty Play
Online - najtafiszego na rynku internetu mobilnego.
Od tej pory kazdy mogt przetestowad zasigg interne-
tu w Play, bez kabla i w kazdym miejscu — zaréwno
w domu, jak i w terenie.

Rozwdj sieci i technologii oraz profesjonalna obstu-
ga klienta przyczynita si¢ do tego, Ze juz w drugim
roku istnienia Play otrzymat pierwsza Gwiazdg Ja-
kosci Obstugi.

Fioletowy operator od samego poczatku lubit zaska-
kiwac i part ostro do przodu. Kolejnym hitem byta
oferta na kartg, Play Fresh. Play udowodnil, Ze ko-
rzystanie z telefonu nie musi by¢ drogie — minuta po-
faczenia moze kosztowac 29 groszy. Nastepnie naj-
mtodszy operator poszed! krok dalej wprowadzajac
Stan Darmowy, czyli bezptatne potaczenia bez limi-
tu wewnatrz sieci.

Z duchem czasu

Play zaskakiwat konkurencje nie tylko oferta, ale tak-
Ze nowoczesnymi rozwigzaniami, takimi jak e-fak-
tura czy nielimitowany dostgp do serwiséw spotecz-
noSciowych. Jakby tego byto mato, dzigki akcji Te-
stuj Smartfona ponad 150 tysigcy klientéw mogto
pozna¢ i doceni¢ zalety smartfonéw. Ale na co ko-
mu smartfon bez pakietu internetowego? Play roz-
wiagzywat ten problem dodajac do oferty All Inclu-
sive duze pakiety internetowe.

Po Stanie Darmowym przyszedt czas na Formute 4.0.
Jesli klienci Play moga dzwonic do siebie za darmo,
to dlaczego nie rozszerzy¢ tego na pozostatych ope-
ratorow? To byta prawdziwa rewolucja narynku. Play
zerwat z limitami, a pytanie klientéw ,,lle minut mam
do wykorzystania?”’ odeszto do lamusa. Teraz kaz-
dy mogt dzwoni¢ do kazdego za darmo i rozmawiac
bez ograniczen. Formuta 4.0. byta pierwsza oferta
no-limit w Polsce.

Celebryci w Play

Wraz z pojawieniem si¢ nowych ofert S, MiL na sce-
ne Play wkroczyly gwiazdy. Koncepcja reklam, w kto-
rych znani i lubiani odwiedzaja salon Play, akonsul-
tanci Basia i Maciek dobieraja dla nich oferte, oka-
zala sie strzalem w dziesiatke. Z roku na rok do Play
przechodza co raz to nowe gwiazdy.

Play lubi pomagac¢
0d 2012 roku, czyli od XX Finatu, Play wspiera Fun-
dacje Wielkiej Orkiestry Swigtecznej Pomocy i jest

obecny podczas Wielkiego Finatu. W tym roku Play
wspierat WOSP po raz siédmy.

Play jako pierwszy zaczal honorowa¢ Karty Duzej
Rodziny. Kazdy posiadacz takiej karty mogt podpi-
sa¢ umoweg rodzinng ze specjalnym benefitem w po-
staci dwoch dodatkowych, darmowych kart SIM.

Czas zatozy¢ rodzine

Kolejna pionierska oferta na rynku byta Formuta Ro-
dzina. Absolutna nowos¢, tego nie miat nikt. Nowa
taryfa dawata szereg korzysci, a do salonéw sprzeda-
zy zaczgly przychodzic cale rodziny. Zasady byly jas-
ne — w ramach jednej umowy kilka kart SIM. Od te-
raz mama, tata i dzieci byli w Play i korzystali z jed-
nego abonamentu, placili jedna fakture i nie martwi-
i si¢ 0 wydatki, bo korzystali z nielimitowanych ustug.

Debiut na gietdzie

W lipcu 2017 Play — prywatna spotka — wystarto-
wat na warszawskim parkiecie. Bylo to wielkie wy-
darzenie na krajowym rynku kapitalowym. Play
wkroczy! na gietdg jako silna i stabilna firma. Jest
to potwierdzenie tego, Ze fioletowy operator jest
godny zaufania.

Zasieg w Play

Play od poczatku inwestowat we wiasng infrastruk-
turg. Rozwoj sieci wlasnej byt wspierany mozliwo-
Scig korzystania z tzw. roamingu krajowego. W prak-
tyce oznaczato to, ze klienci bedacy w stabszym za-
siggu swojego operatora, moga korzystac z sieci po-
zostatych trzech operatoréw.

W 2011 roku Play znacznie utatwit i uprzyjemnit
warszawiakom korzystanie z telefonéw komérko-
wych —kto byt w Play, ten miat zasigg w metrze!

Nastepnie operator skupit si¢ na szybkosci interne-
tu, wprowadzajac technologi¢ 4G LTE, a potem
4G LTE ULTRA. W zasiggu szybkiego internetu
byto na poczatku 13 miast w Polsce, ale na mapie
szybko pojawialy si¢ kolejne. Dzisiaj w zasiggu sie-
¢ci4G LTE ULTRA jest 79,4% populaciji, aw 4G LTE
az92,2%.

Play chwali si¢ wybudowaniem 697 nowych nadaj-
nikow w 2017 roku i zapowiada, ze na tym nie ko-
niec. To dopiero pierwszy etap trzyletniego procesu
inwestycji w rozwoj wiasnej, niezaleznej sieci. W pla-
nie narok 2018 jest budowa kolejnych stacji, maich
by¢ ponad tysiac.

Numer 1 — najwiecej klientow maja
fioletowi

Ta historia jest o tym, Ze nie ma rzeczy niemozli-
wych. Play ostro ,,namieszal” na rynku telekomuni-
kacyjnym i catkowicie zmienit rynek podzielony mig-
dzy trzech ,,gléwnych” operatoréw. Tak naprawde
nikt nie sadzit, ze Play przetrwa dtuzej niz rok. Tym-
czasem fioletowy operator wyznaczat trendy i stan-
dardy narynku i konsekwentnie piat si¢ coraz wyzej.
I'stato sig! Play jest numerem 1!

Znajac filozofig firmy wierzymy, ze bedzie tego miej-
sca bronit zawzigcie.

PLAY KOLEJNY RAZ NA PODIUM

PLAY

poraz 11. z rzedu

otrzymat

Gwiazde Jakosci Obstugi

Dziekujemy!

PLAY
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Inny wymiar serwisu

Serwis Fabryczny BSH dziata od ponad 20 lat. Obecnie oferuje swoje ustugi uzytkownikom sprze¢tow marek Bosch, Siemens
Gaggenau i Zelmer. To juz nie tylko naprawa urzadzen, szybka diagnostyka, profesjonalne doradztwo i wsparcie
w zakresie pielegnacji czy codziennym dbaniu o sprzet gospodarstwa domowego. To co$ znacznie wiece;j.

By zapewnic¢ jak najlepsza obstuge, serwis na prze-
strzeni lat bardzo si¢ zmieniat. Czasy, w ktérych tech-
nik przyjezdzat do klienta tylko ze skrzynka narzg-
dzi dawno mingly. Ustugi serwisowe przeszly w zu-
pelnie nowy, inny wymiar. W tej chwili oferta Ser-
wisu Fabrycznego BSH obejmuje: catodobowe wspar-
cie swoich klientéw 7 dni w tygodniu, nowoczesne
Centrum Logistyczne, wlasne oddziaty w 9 regio-
nach oraz rozbudowana sie¢ autoryzowanych pun-
ktow, ktére pokrywaja w zasadzie caly kraj, a takze
zdalng porade i diagnostyke, czyli iService.

iService to kompleksowa oferta Serwisu Fabrycz-
nego BSH, powstata w oparciu o najnowoczes$niej-
sze rozwigzania technologiczne, przede wszyst-
kim po to, by usprawnic i przyspieszy¢ obstuge.
Pozwala m.in. na zgtoszenie usterki i uméwienie

wizyty technika online w dogodnym dla siebie cza-
sie, zdalne zamoéwienie oryginalnych czgsci za-
miennych do urzadzenia, zaprogramowanie sprzg-
tow przez technika przy wykorzystaniu specjalne-
go modutu programatycznego, automatyczne przy-
dzielanie zgtoszenia do odpowiedniego serwisan-
ta wraz z wyposazeniem go w czgsci, ktore ewen-
tualnie beda potrzebne do naprawy usterki. Ale to
nie wszystko.

W naszym firmowym portfolio znajduje si¢ bardzo
mocno rozwijana linia urzadzen AGD z technolo-
gia HomeConnect, dzigki ktérej mozna zarzadzaé
sprzgtem gospodarstwa domowego z poziomu smar-
tfona, nawet nie przebywajac w domu czy mieszka-
niu. Ta funkcja jest niezwykle istotna z punktu
widzenia uzytkowania i serwisowania sprzgtu. W apli-
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Wiktor Mikotajczyk Dyrektor Pionu Serwisu w firmie BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego Sp. z 0.0.

kacji HomeConnect mozna znalez¢ m.in. poradni-
kiiinstrukcje dotyczace obstugi sprzetu oraz dodat-
kowe informacje o akcesoriach. Dzigki tej techno-
logii urzadzenia same poinformuja nas, ze nalezy
zrobi¢ przeglad, wymienic filtr czy kupi¢ ptyn na-
byszczajacy do zmywarki, bo wiasnie si¢ skoficzyt.
Ponadto, technik serwisu na zyczenie klienta bedzie
mogt zdalnie potaczyd si¢ ze sprzgtem i zdiagnozo-
wac problem.

, Kierunek, w ktorym zmierza rozwdj Serwisu
Fabrycznego BSH, to 7 pewnosciq kierunek ku no-
woczesnosci i przysztosci. Jestesmy nastawieni na
korzystanie 7 zaawansowanych technologicznie
systemow, na zmiany w kierunku ulepszania i udo-
skonalania oferty naszych ustug. Wszystko po to,

T & % 4
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by podazac za naszym klientem i odpowiadac na je-
go potrzeby. W centrum naszego zainteresowania
zawsze jest cztowiek. Skoro on sie¢ zmienia, codzien-
nie korzysta z technologii, smartfonow, ma wieksze
wymagania, to my dla niego rowniez si¢ rozwijamy
i zmieniamy. Tak, by stuzy¢ mu wsparciem na kaz-
dym poluiw kazdej sytuacji. Tym bardziej cieszy nas
fakt, ze nasi klienci doceniajq to i zauwazajq nasze
starania. Jestesmy dumni, ze po raz 10 otrzymalis-
my tytut Gwiazdy Jakosci Obstugi, a ponad 90% an-
kietowanych klientow ocenia poziom naszych ustug
najwyzej, jak si¢ da. To ugruntowuje nas w przeko-
naniu, Ze podqiamy we wtasciwym kierunku”
—podsumowuje Wiktor Mikotajczyk, Dyrektor Pionu
Serwisu w firmie BSH Sprzet Gospodarstwa Domo-
wego Sp. Z 0.0.
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Juz nie tylko po paliwo.
Polacy na stacjach spotykaja sie na kawie
| odbieraja paczki

Jesli na mysl o stacji paliw masz przed oczami kilka dystrybutorow, a obok niewielki budynek z kasami i stojakiem z prasa, to znaczy,
ze od twojego ostatniego tankowania mineto co najmniej 10 lat. Nowoczesne stacje paliw to wielofunkcyjne obiekty ustugowe,
gdzie zjesz cieply positek, napijesz si¢ kawy, skorzystasz z darmowego wi-fi, a nawet odbierzesz paczke, i to o kazdej porze dnia i nocy.

Srednio tylko jedna trzecia klientéw przyjezdza
na stacje paliw, zeby wytacznie zatankowac — wy-
nika z szacunkowych danych Shell, zebranych na
wszystkich rynkach, na ktorych firma jest obec-
na. Te same dane pokazuja, Ze jedna trzecia 0sob
odwiedza stacje, by skorzystac z oferty pozapali-
wowej (szybkie zakupy, gastronomia), a pozosta-
ta grupa korzysta zaréwno z tankowania, jak
iz innych dostgpnych na miejscu ustug. Te dane
potwierdzaja, ze rola stacji benzynowej w ostat-
nim czasie bardzo si¢ zmienita, i to w wielu kra-
jach. To nie jest juz tylko miejsce obstugi poja-
zdow, ale wygodny przystanek na trasie, w ktorym
zadbamy o swoj samochdd, zjemy positek, napi-
jemy si¢ dobrej kawy i odpoczniemy przed dalszg
podréza. Dlatego na stacjach silnie rozwijana jest
czeg$¢ gastronomiczno-kawiarniana, a takze wy-
poczynkowa, np. z sitownia do ¢wiczef na §wie-
Zym powietrzu. Wszystkie te udogodnienia sg od-
powiedzig na nowe potrzeby konsumentow, ktore
pojawity si¢ w ostatnich latach nie tylko w Polsce,
ale tez w catej Europie. Jednak mimo zmieniaja-
cych si¢ trendéw i nastrojéw konsumenckich,
w Shell niezmienna pozostaje wysoka jako$¢ ob-
stugi, za ktorg firma w tym roku juz po raz piaty
zostata w Polsce nagrodzona tytutem Gwiazdy
Jakosci Obstugi.

Klient w centrum zainteresowania

., W Shell mamy globalny program o nazwie Trak-
towany jak gosc, w ktorym stale si¢ doskonalimy.
Chcemy, zeby kazdy klient na naszej stacji poczut
sig jak gosé — byt przywitany, profesjonalnie obstu-
Zony. Ten proces ma si¢ zaczynac juz na podjeZdzie,
kiedy kierowca wysiadajqc 7 samochodu spotyka
naszego pracownika. Obstuge na podjeZdzie nazy-
wamy standardem Shell, poniewaz jest to jeden 7 klu-
czowych elementoéw naszego podejscia do klienta”
—moéwi Tomasz Bartos, Senior Territory Manager
w Shell Polska.

Dbajac o wygode i bezpieczenistwo klientow, Shell
na niemal kazdej ze swoich ponad 420 stacji (z wy-
jatkiem 14 stacji automatycznych) zapewnia obstu-
ge napodjezdzie. Pracownik stacji Shell pomaga za-
tankowac¢ samochdd, doradza w zakresie doboru od-
powiedniego paliwa i oleju silnikowego, pomaga
umy¢ szyby i sprawdzi¢ ci$nienie w oponach i poziom
ptynu do spryskiwaczy, a w razie potrzeby dolewa
zakupiony na stacji ptyn.

., Obstuga, ktérq zapewniamy kierowcom, jest na-
szym wyroznikiem na rynku. Prowadzimy szkole-
nia dla pracownikéw i monitorujemy poziom sa-
tysfakcji klientéw, aby miec pewnosé, Ze faktycz-
nie czujq sie u nas jak goscie” — dodaje Tomasz
Bartos.

Shell stale wstuchuje si¢ w potrzeby klientéw, m.in.
poprzez ciagle badanie ich zadowolenia za pomoca
Ankiety Satysfakcji Klienta. Klient po odwiedzinach
na stacji Shell jest proszony o informacj¢ zwrotna:
czy wizyta mu si¢ podobala i jaki jej element ode-
brat jako najbardziej pozytywny. Dzigki takim na-
rzgdziom Shell jest w stanie modyfikowac oferte,
by jak najlepiej trafi¢ w gusta klientéw. Jak podkre-
§la Tomasz Bartos, celem strategicznym Shell w Pol-
sce na najblizsze miesiace jest podniesienie jakosci
obstugi klienta i dalsze inwestycje w modernizacjg
irozwoj sieci.

DZIEKUJEMY!
Shell po raz 5. nagrodzony Gwiazdq Jakosci Obstugi!
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Jakos$¢ najwazniejsza

Ankiety Satysfakcji Klienta pokazuja, ze 83,5 proc.
odwiedzajacych stacje Shell deklaruje che¢ powro-
tu. Na to pozytywne wrazenie duzy wplyw ma wy-
soki poziom obstugi na stacji, jako$¢ produktow
pozapaliwowych, a takze same paliwa. Jak wyni-
ka z badania Shell Global Customer Tracker, pali-
wa Shell zajmuja pierwsze miejsce w kategorii pre-
mium. Az 66 proc. kierowcoéw postrzega je jako
produkt wysokiej jakosci*, co jest wynikiem
020 punktéw procentowych wyzszym od $redniej
rynkowe;j.

Aby utrzymac pozycje lidera, Shell cyklicznie mo-
dyfikuje lub wprowadza nowg oferte paliwowa na
swoich stacjach. W czerwcu 2017 roku firma wzbo-
gacila wszystkie swoje paliwa o innowacyjna tech-
nologi¢ DYNAFLEX. Technologia DYNAFLEX
w nowych paliwach Shell pomaga walczy¢ z wyzwa-
niami stawianymi silnikom, majacymi wptyw na
wydajno$¢ ich pracy. Wzmocniona formuta
DYNAFLEX zostata zastosowana w paliwach Shell
V-Power, a benzyna Shell V-Power to jedyne pali-
wo opracowane we wspotpracy z Ferrari i rekomen-
dowane przez t¢ marke.

,, Paliwa Shell V-Power zostaty stworzone zarow-
no dla starszych, jak i nowszych, bardziej wyma-
gajqcych silnikéw. Pomagajq one usuwac nagro-
madzone w silniku osady, przez co wspierajq efek-

NAJWIECE]

1 MILION L
AKTYWNYCH KIEROWCOW LUwaZa
KLIENTOW ZE NAJLEPSZE
SHELL CLUBSMART FALIA
OFERUJE SHELL®

tywne spalanie paliwa. Nasi klienci mogq mieé
pewnoSé, ze tankujq paliwa najwyzszej jakosci.
Potwierdzajq to tez wyniki regularnych badan In-
spekcji Handlowej. Ponad 360 probek benzyn,
olejow napedowych oraz LPG pobranych na sta-
cjach Shell w ciqgu ostatnich 3 lat, od marca
2015 r. do lutego 2018 r., spetniato wymagania
Jakosciowe. Te niezalezne badania potwierdzajq,
Ze oferujemy naszym klientom paliwa o wyjqtko-
wej formule, a jednoczesnie, ze posiadamy w fir-
mie skuteczny system kontroli ich jakoSci” —mowi
Katarzyna Starke-Zaranska, Fuels Brand Mana-
ger, Shell Polska.

Wszystkie ustugi w jednym miejscu

Coraz szybszy tryb zycia i rozwdj nowych techno-
logii przyzwyczaity nas do otrzymywania wszyst-
kiego ,,na juz”. Od punktéw handlowych i ustugo-
wych oczekujemy coraz bardziej kompleksowej ofer-
ty, poniewaz nie mamy czasu, aby po kolei odwie-
dzaé sklep spozywczy, piekarnig, kiosk, zanies¢ rze-
czy do pralni, zatankowac¢ auto i odebra¢ przesytke
na poczcie. Dlatego stacje paliw coraz cz¢sciej ofe-
ruja cala game ustug pozapaliwowych, ktére poz-
wola klientom w jednym miejscu zatatwic wigkszo§¢
codziennych spraw.

Na klientow stacji Shell czeka bogata oferta gastro-
nomiczna. Na 190 stacjach kierowcy moga napic si¢
kawy Costa Coffee, a w ponad 50 punktach kawa ser-

wowana jest w filizankach z prawdziwej porcelany.
Shell rozwija réwniez ofert¢ gastronomiczng pod
marka wlasng deli2go, w ramach ktérej dostepne sa
$niadania, ciepte positki i przekaski.

Na wybranych stacjach klienci moga skorzystaé
zkacikéw wypoczynkowych, odpisa¢ na wazne ma-
ile wykorzystujac darmowe wi-fi, a nawet... ode-
bra¢ przesytke kurierska. Juz na 270 stacjach Shell
istnieje mozliwo$¢ odbioru paczek dostarczanych
przez DHL.

., Te ostatniq ustuge traktujemy przede wszystkim ja-
ko kolejng mozliwosc¢ utatwienia Zycia naszym klien-
tom. Przy okazji tankowania na stacjach Shell umoz-
liwiamy im zatatwienie kolejnej sprawy. Temu stuzy
rozwdj naszej oferty. Wydajemy Srednio 2000 paczek
miesiecznie” — méwi Lukasz Kalisz, Convenience
Retail Manager w Shell Polska.

Jak dalej beda rozwijac sig stacje paliw w Europie,
przekonamy si¢ na wlasne oczy. Pewne jest, ze wach-
larz ustug dostgpnych na stacjach bedzie si¢ powie-
kszat. Potrzeby konsumentéw ewoluujg i razem z ni-
mi bedzie ewoluowat rynek. ,, Klient jest dla nas naj-
wazniejszy, dlatego stale pracujemy nad ofertq na-
szych stacji, ktora sprawia, Ze jego podroze stajq sie
lepsze” — dodaje Katarzyna Starke-Zarafiska
z Shell Polska.

*Badanie Shell Global Customer Tracker Q3 2017
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Warto wspottworzy¢ oferte razem z klientem

Marcin Stariko,
dyrektor operacyjny, PEPCO POLAND

M To juz kolejna Gwiazda Jakosci Obstugi
zdobyta przez PEPCO. Jak traktujecie
to wyrodznienie?

Cieszymy sig, Ze po raz kolejny nasze podejscie do
obstugi klientéw zostato docenione. Nagrody sa dla
nas, obok milionéw bezposrednich wizyt klientow,
bardzo motywujace i stanowia motor do nieustanne-
go rozwijania podejscia proklienckiego.

B Macie ponad 1300 sklepéw w Europie.
Czy przy tak rozwinigtej sieci sprzedazy
da sie utrzymaé kontrole nad jednakowa

i wysoka obstuga klienta?

Da sig, chociaz oczywiscie wymaga to od nas cigz-
kiej pracy. Najlepszym potwierdzeniem sa zadowo-
leni i powracajacy klienci. Miesigcznie w catej Eu-
ropie, w sklepach PEPCO robi zakupy ponad 12 mi-
lion6éw klientow. To ogromna grupa, o ktorej zaufa-
nie nalezy dba¢. Mozna poréwnac to do wigzi tacza-
cej dwoje ludzi. Wzajemne zaufanie, szacunek do
drugiej osoby, oferowanie tego, co mamy najlepsze,
ale tez pozytywne zaskakiwanie sprawiaja, ze rela-
cje trwaja lata. Do takich dhugotrwatych zwigzkéw
z naszymi klientami dazymy. Oczywiscie dbamy
réwniez o to, by grupa naszych klientéw coraz bar-
dziej si¢ powiekszata.

B Tworzenie diugoletnich zwigzkéw ra-
czej nie jest sprawa prosta...

Jest to ztozony proces. W naszej sieci dazymy do te-
g0, aby pozna¢ i zrozumie¢ klienta. Wychodzimy po-
za suche dane na temat osob nas odwiedzajacych.
Poznajemy ich zainteresowania, aspiracje, ale row-
niez problemy, jakie im doskwieraja.

I Jak ich poznajecie? Jak sam Pan
wspomniat — to ogromna grupa oséb.
Podejmujemy wiele dziatai w tym kierunku. Jesli
chcemy uzyskac szerokie informacje na temat na-
szych klientéw, musimy korzysta¢ z wielu metod ba-
dawczych. Oczywiscie pomocne sg badania rynko-
we, poniewaz w duzym stopniu porzadkuja informa-
cje o konsumentach. Stanowig podstawe, dzigki kto-
rej mozna dalej poglebiac t¢ wiedzg. Jednak by moc
powiedzie¢: znam mojego klienta i jego potrzeby
—potrzeba czegos wigcej.

M Co zatem Panstwo rekomenduja?

Bezposrednie poznanie klienta. W tym roku wystar-
towali$my z ciekawym projektem edukacyjnym ,,Po-
znaj swojego klienta”. Nasi pracownicy osobiscie
spotykaja si¢ z klientami i wspélnie robig zakupy.
Dzigki czemu zyskujemy ogromna wiedzg na temat
oczekiwan klientow wzgledem naszej oferty. Jed-
nak najwazniejszym efektem tego projektu jest otrzy-
many portret klienta uwzgledniajacy jego potrzeby
oraz zainteresowania. To jest niezwykle wazne w dal-
szym wspottworzeniu oferty.

B Na czym polega to wspéttworzenie?

Do naszego programu edukacyjnego wtaczamy oso-
by spoza firmy — w tym przypadku samych klientow.
Rowniez, dzigki ich opinii wiemy, jaki asortyment
jestnajbardziej interesujacy oraz jak sklep powinien
by¢ lepiej zaaranzowany, zeby zakupy byty najwy-
godniejsze. Odpowiedzia na oceny naszych klientéw
jest tez metamorfoza naszych sklepow, ktora zaczg-
liSmy wprowadza¢ w ubiegtym roku.

B Co zmienito si¢ w takim ukiadzie
w sklepach i jak te zmiany sa odbierane
przez klientow?

Wprowadzilismy wiele zmian — poczawszy od wy-
miany o$wietlenia i stworzenia nowej witryny,
przez zmiang kolorystyki komunikacji, po spo-
sOb zaaranzowania powierzchni sklepowej. Klien-
ci zdecydowanie pozytywnie oceniajg te zmiany.
Zauwazaja, Ze pomieszczenia staly si¢ bardziej
przestronne, a robienie zakupéw w PEPCO jest
teraz wygodniejsze ze wzgledu na intuicyjne
utozenie produktéw oraz lepsza widocznosé ich
oznaczef.

B Jak przygotowuja Panstwo sprzedaw-

cow do pracy z klientem?

Sprzedawcy sa stale szkoleni w zakresie obstugi klien-
ta. Wiedza, Ze petnig rolg ambasadoréw naszej sieci:
to jak sklep bedzie odbierany, w duzym stopniu zale-
zy od nich. Raz na jakis czas zapraszamy tez do skle-
pow tzw. Tajemniczego Klienta, ktory zwraca uwage
na to, jak klienci s obstugiwani. Musimy tez pamig-
ta¢, Ze obstuga nie polega tylko na nawiazaniu relacji
w sklepie pomigdzy klientem a sprzedawca.

B A naczym jeszcze?

Nasze relacje zdecydowanie wychodza poza Sciany
sklepéw. Mozna nawigza¢ z nami kontakt réwniez
przez Facebooka, e-mail, czy telefonicznie. Nasz

profil na Facebooku gromadzi ponad p6t miliona
0s6b. Codziennie uczestniczymy w rozmowach, kto-
re tam si¢ toczg. W ostatnim czasie udoskonalilismy
réwniez Biuro Obstugi Klienta, dzigki ktoremu ofe-
rujemy pomoc naszym klientom tak szybko jak tyl-
ko mozliwe.

W Czy klienci korzystaja z takich dodatko-
wych mozliwosci kontaktu?

Jak najbardziej! Codziennie odbieramy setki telefo-
néw oraz wiadomosci.

W Jakie macie dalsze plany zwigzane

z obstuga klientow?

Jestesmy obecni juz w 8 krajach w Europie, niedtu-
godotej listy dotacza kolejne. Powigkszajaca sig gru-
pa klientéw sprawia, ze obecnie duza uwagg zwra-
camy narozwigzanialogistyczne. Chcemy przyspie-
szy¢ dostawg produktéw do sklepéw. Nasze dalsze
cele pozostaja bez zmian. Nieustannie chcemy, by
zakupy w naszych sklepach sprawiaty satysfakcje.
Niezaleznie od tego, czy sklep potozony jest nad Bat-
tykiem w Gdansku czy w chorwackim Splicie.

Kaufland Gwiazda Jakosci Obstugi 2018

Kaufland zostat doceniony przez konsumentow za najwyzszq jakos¢ obstugi

i uhonorowany prestizowym tytulem Gwiazda Jakosci Obstugi 2018.

Nagroda stanowi potwierdzenie najwyzszego poziomu
dbatosci o klientaw naszej sieci. Wyrdznienie przyznajq
sami konsumenci, wigc jest to dla nas szczegolnie cenne
wyrdznienie. Pokazuje, ze nalezymy do grona firm,
ktore klienci darzq duzym zaufaniem—mowi Krzysztof
Litwinek, rzecznik prasowy Kaufland Polska.

Sukces sieci Kaufland to ogromna zastuga pracow-
nikéw, ktérzy zapewniaja klientom profesjonalne
przygotowanie do sprzedazy oraz wysoka jako$¢ ob-
shugi. Dzieki ich kwalifikacjom oraz przyjaznemu
nastawieniu zakupy sa dla klientow o wiele tatwiej-
sze i przyjemniejsze.

Z mysla o coraz wigkszych oczekiwaniach klientéw,
Kaufland systematycznie si¢ rozwija i wprowadza
zmiany w swoich sklepach. Sie¢ otwiera kolejne
markety i rownolegle intensywnie modernizuje
dotychczasowe sklepy, od$wiezajac ich wyglad oraz
wdrazajac nowoczesne i przyjazne dla Srodowiska
rozwigzania.

Nowe i zmodernizowane sklepy wyposazane s3 w nowe,
przestronne lady z produktami migsnymi, wedlinami,
serami, nowoczesne regaly i stoiska piekarnicze czy
energooszczgdne o$wietlenie LED-owe i wysokiej
klasy energetycznej lodéwki. Zmieniane sklepy
wyrdzniaja si¢ intuicyjng topografia spojna
zoznaczeniami, ktore klienci moga znalez¢ w gazetkach
reklamowych sieci Kaufland. W nowo otwieranych
iw wybranych sklepach po modernizacji uruchamiana
jeststrefakawiarniano-gastronomiczna, w ktérej mozna
skorzystaé z oferowanych przekasek i napojow. Firma
zadbata ponadto o nowa elewacj¢ marketéw oraz
uporzadkowanie stref parkingowych wokot sklepow
na bardziej funkcjonalne i przyjazne dla klientow.

Kolejnym uktonem w strong klientow jest darmowe
WiFi we wszystkich marketach sieci. Firma wprowadza

dokolejnych sklepow kasy samoobstugowe, aby zakupy
byly dla klientow szybsze i tatwiejsze.

Kilienci sq zainteresowani tq formq obstugi. Dynamiczny
rozwdj projektu kas samoobstugowych to odpowied?
na ich potrzeby — zapewnia Krzysztof Litwinek.

Sklepy sieci Kaufland wyrdzniaja sie bardzo bogata
izréznicowang oferta. Klienci znajda w nich tacznie
kilkanascie tysigcy produktow, co oznacza, ze siec ofe-
ruje klientom wszystko to, co jest im niezbgdne. Wig-
kszo$¢ znich to artykuty spozywcze znanych i renomo-
wanych producentéw oraz marek whasnych sieci Kauf-
land. Z mysla o zmieniajacych si¢ preferencjach zywie-
niowych konsumentéw Kaufland posiada w swojej ofer-
cie takze produkty bez laktozy, ekologiczne, wegeta-
riafiskie czy weganskie. Wazng ofertg sklepu stanowia
artykuly $wieze — owoce i warzywa, pieczywo prosto
7 pieca, migso, sery oraz wedliny, ktére mozna kupié
zaréwno samoobstugowo, jak i na stoiskach z obstuga.
Wybor jest naprawde duzy — Kaufland oferuje klientom
np. ponad 60 rodzajéw pieczywa oraz ponad 100 ro-
dzajow wedlin, kazdy wigc znajdzie co$ dla siebie.

Kaufland stara si¢ jak najlepiej odpowiada¢ na po-
trzeby klientow w roznych rejonach kraju, proponu-
jac im bogata oferte artykutéw regionalnych i lokal-
nych — nawet do 370 produktéw w jednym sklepie.
Motzliwe jest to dzigki wspétpracy z licznymi polskimi
dostawcami, producentami i rolnikami, ktorzy na
biezaco zaopatruja sklepy Kaufland.

Kaufland nieustannie pracuje nad tym, aby zakupy
byty proste i przyjemne dla kazdego. Najwyzsza jakos¢
produktow, szeroki wybdr, korzystne ceny i prostota
zakupow w naszych sklepach to powody, dla ktérych
klienci tak chetnie do nas wracajq i darzq nas
zaufaniem. Dzigkujemy — dodaje na zakoficzenie
Kirzysztof Litwinek.

Dodatek przygotowany przez Polski Program Jakosci Obstugi

I www.jakoscobslugi.pl
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Klient jest w centrum naszych dziatan

|

Rozmowa z Magdaleng Macko,
Dyrektor Departamentu Jakosci
w Banku Millennium

M To kolejna Gwiazda Jakosci dla Banku
Millennium i kolejne tego typu wyréznienie
dla banku. Jak udaje si¢ stale osiagaé tak
dobre wyniki w jakosci?

Rzeczywiscie to juz kolejna nagroda dla banku za ja-
kos¢. W 2017 roku nasze starania zostaty docenione
zaréwno przez niezaleznych audytoréw, jak i samych
klientéw. Zajelismy dwa pierwsze miejsca w rankin-
gu, Przyjazny Bank Newsweeka” w kategoriach ban-
kowo$¢ tradycyjna oraz bankowos¢ mobilna oraz zo-
staliSmy nagrodzeni za jako$¢ w konkursie Instytu-

| IJ

fot. D. Sobieski

cja Roku. Wedtug badania firmy ARC Rynek i Opi-
nia klienci Banku Millennium sg najbardziej zado-
woleni i najbardziej lojalni na rynku oraz najchetniej
polecaja swoj bank. Z wewngtrznych badan satysfak-
cji klientéw detalicznych wynika natomiast, ze wskaz-
nik NPS (miara lojalnosci klientéw wobec banku)
osiagnat w 2017 roku swoj najwyzszy dotychczaso-
wy poziom czyli 51, a wérdd uzytkownikéw aplika-
cji mobilnej nawet 69. Przy tym az 91% klientow jest
zadowolonych ze wspétpracy z bankiem.

Naten sukces skfada si¢ kilka czynnikéw. Po pierwsze,
mimo zdobywanych wyrdznien nie spoczywamy na la-
urach. Nigdy nie zapominamy, Ze praca nad jakoscia
to proces ciagly, wymagajacy statego przygladaniasig,
poznawania i analizowania. Jakos¢ jest suma codzien-
nych interakcji zbankiem. Czasami duzych, jak zakup
produktu, jednak w wigkszosci przypadkéw matych,

czesto niedostrzegalnych dla klienta — ptatno$¢ karta
w sklepie, zrealizowanie polecenia zaptaty, wyptace-
nie pieni¢dzy z bankomatu. W ciagu dnia tych interak-
cji moze by¢ kilkanascie — wszystkie musza przebie-
gac bez zastrzezen, a niektére pozostawic po sobie na-
prawde dobre wrazenie. Dlatego jakos¢ to gra na wie-
lu polach, z wieloma zawodnikami, w ktora musi by¢
zaangazowana cafa organizacja.

We wszystkim, co robimy, kierujemy si¢ potrzeba-
mi klienta. Poswigcamy naprawdg duzo czasu, by
gleboko je zrozumied.

B Co to tak naprawde znaczy?

Czy mozliwe jest prawdziwe zrozumienie
potrzeb klienta przy tak dynamicznie
zachodzacych zmianach - klientéw,

ich zachowarn i otoczenia?

Zeby to osiagnaé, nie wystarczy tylko stuchaé klien-
tow — trzeba ich naprawdg ustysze¢. Przeprowadza-
my wiele badan korzystajac z bardzo réznych tech-
nik. Siggamy oczywiscie po tradycyjne badania ilo-
Sciowe i jakosciowe, ale rowniez po specyficzne —ba-
dania UX, badania etnograficzne, cultural probes.
Same badania nie daja jednak odpowiedzi, kluczo-
wa jest analiza. Poswigcamy na nig wiele czasu i za-
wsze mamy wrazenie, Ze za mato. Jest to bardzo waz-
ny element catego proces. Nie wystarczy wiedzie¢,
co klienci mysla i robia, przede wszystkim trzeba
zrozumie¢, dlaczego. Najcenniejsze sa nieuswiado-
mione, emocjonalne motywacje. W bankowosci je-
steSmy dobrzy w adresowaniu racjonalnych potrzeb,
o $wiecie emocji musimy sie jeszcze wiele nauczyc¢.
A warto, bo tu widze najwigksza szanse na budowa-
nie nowych czy jeszcze lepszych doswiadczen. Dla-
tego stuchamy i obserwujemy naszych klientéw nie
tylko wtedy, kiedy korzystaja z bankowosci. Intere-
suje nas, jak na co dzien funkcjonuja, Dzigki temu
znajdujemy obszary, w ktdérych jest miejsce dla ban-

ku. Ciagle si¢ rozwijamy i poprawiamy nasze proce-
Sy —m. in. to pozwolito nam zoptymalizowac podej-
$cie do analizy potrzeb i prezentacji oferty — obec-
nie duzo bardziej niz na przestankach racjonalnych
bazujemy i budujemy na emocjach.

B Czyli nadal to klient jest punktem
odniesienia dla podejmowanych przez
bank dziatan?

Tak, niezmienne klient jest w centrum naszych dzia-
fan. Niezaleznie od tego, czy pracujemy nad nowa
aranzacja placowek, modelem rozmowy sprzedazo-
wej, standardami obstugi w placéwkach, user expe-
rience w kanatach zdalnych - klient i jego satysfak-
cja sa dla nas kluczowe. Nie pozostawiamy rzeczy
przypadkowi, projektujemy doswiadczenia klientow
na podstawie tego, co od nich ustyszymy. Uczymy
tego réwniez naszych doradcéw, szczegélnie jezeli
chodzi o bezpoSredni kontakt z klientem. Zacheca-
my przy tym, by poszukiwali wtasnych rozwigzan,
ktére pozwola zagwarantowaé satysfakcje réznego
typu klientom.

Regularnie prowadzimy cykliczne badania trackin-
gowe, dzigki ktorym badamy lojalno$¢ i satysfakcije
oraz definiujemy np. czule punkty w relacji z klien-
tem. Bardzo cennym 7rédtem informacji s dla nas
wszelkie zgloszenia klientéw. Szczegétowo je ana-
lizujemy i na tej bazie dokonujemy zmian w naszych
procesach, procedurach i systemach. Kilka lat temu
stworzyliSmy Program VoC w reklamacjach, dzig-
ki ktéremu pracownicy zespotu obstugi klienta ini-
cjuja i we wspotpracy z innymi jednostkami banku
wdrazaja rocznie ponad 100 inicjatyw poprawiaja-
cych codzienne doswiadczenia klientéw. Chcemy
budowac takie, z ktorymi klient nie zetknie si¢ w in-
nych bankach — t¢ réznice klient moze zapamigtaé
idzigki temu nas rekomendowac, co jest dla banku
celem priorytetowym.

Satysfakcja klientdw to jedna z naszych
najwazniejszych wartosci

rozmowa z Konradem Skérczynskim,
VP Customer Care & Operations
w UPC Polska

B Jesienia ubieglego roku zdecydowaliscie
sig na rebranding. Co on oznacza dla
klientow UPC?

Nasz rebranding podkreslil, jaka marka jest UPC
i byl wyrazem naszego nowego podejscia, opiera-
jacego si¢ na jeszcze lepszym odpowiadaniu na
potrzeby klientéw w nowoczesnym §wiecie.
W zmieniajacej si¢ dynamicznie rzeczywistosci,
UPC jest blisko klienta — wszgdzie tam, gdzie mog-
tby uznad to za przydatne i wygodne. Zgodnie z na-
szym nowym hastem, chcemy dostarcza¢ mu po-
wodoéw do radosci z kazdej chwili. Dajemy wig-
cej niz dostep do internetu i telewizji, dzigki UPC
nasi klienci mogg cieszy¢ si¢ korzystaniem z naj-

lepszej cyfrowej rozrywki i dzieli¢ sig ta radoscia
z bliskimi. Nasza bogata oferte uzupeinia najwyz-
sza jakos¢ obstugi klienta, ktora dla wspotczes-
nych rodzin jest réwnie wazna jak ustugi dostar-
czane przez operatora.

B Woyniki badan pokazuja, ze w ubiegtym
roku zanotowali$cie wysoki wzrost
satysfakcji klientow. Co, poza
rebrandingiem, na niego wplyneto?

Wszystko, co robimy ma na celu zwigkszanie sa-
tysfakcji klienta. To nasza strategia od wielu lat,
ktora realizujemy wspélnie — zaczynajac od zes-
potéw frontline, ktére na co dziefi maja kontakt
z klientami, poprzez zespoly wspierajace, takie
jaknp. IT, koficzac na wsparciu i zaangazowaniu
kadry zarzadzajacej naszej firmy. Ubiegty rok byt
niezwykle wazny pod wzgledem rozwoju oferty.
Wprowadzili$my kilka waznych zmian, ktére
w znaczacy sposob przetozyly sie na poprawe na-
szych wskaznikow jakosciowych. Nieustannie in-
westujemy w roznorodne i jakoSciowe tresci, wie-
rzac, ze obok superszybkiego internetu jest to je-
den z najwazniejszych wyr6znikéw UPC na pol-
skim rynku. Inwestujemy tez w innowacje i roz-
woj oferty. Planujemy dalsze rozwijanie aplika-
cji Horizon, ktéra stanowi swoiste centrum domo-
wej rozrywki. Chcemy, by w przysztosci wszy-
scy nasi klienci mieli Horizon jako gtéwna plat-
forme¢ w swoim salonie. Urzadzenie to pozwala
bowiem klientowi na dostgp do cyfrowej telewi-
zji w jakosci HD, wypozyczalni wideo na zada-
nie, a takze szerokopasmowego tacza interneto-
wego oraz wi-fi.

B Co wyréznia Was na tle konkurenciji
w zakresie obstugi klienta?

W zwiazku z coraz szybszym tempem Zycia, wpro-
wadzamy nowe platformy obstugi klientow. We
wrze$niu 2017 roku uruchomilismy Spotecznoséé
UPC - forum moderowane przez ekspertow UPC,
na ktérym klienci UPC (i nie tylko) dziela si¢ wie-
dza na temat ustug i pomagaja sobie wzajemnie.
Bardzo nas cieszy rozwoj tej platformy, a zaanga-
zowanie klientéow UPC sprawia nam olbrzy-
mig satysfakcjg.

Ponadto, stawiamy na szybka forme kontaktu z na-
sza obstuga poprzez chat online, ktory jest dostgpny
na stronie http://www.upc.pl

Rozwiazanie sprawy klienta przy pierwszym kon-
takcie jest dla nas niezmiernie wazne. Dlatego
przekazali$my naszym konsultantom szereg upraw-
nien, dzigki ktorym samodzielnie mogg podejmo-
wac decyzje, wptywajac na czas i jakos¢ obstu-
gi klienta.

M W jaki sposob analizujecie nastawienie
konsumentéw do Waszej marki na tle
konkurenciji?

Nasze dzialania rzeczywiscie przynosza mierzal-
ne rezultaty. Poza badaniami satysfakcji, ktore re-
alizujemy we wlasnym zakresie, zlecamy tez ana-
lizy niezaleznym instytucjom badawczym, takim
jak GemSeek. W badaniu za ostatnie dwa kwarta-
ty 2017 roku, UPC jest numerem jeden w obsza-
rze relacyjnym i transakcyjnym wsréd operatoréw
na terenach, gdzie jest dostgpna nasza sie¢ Wskaz-
nik satysfakcji z oferowanych produktéw rowniez
mamy najwyzszy w zakresie ustugi telewizji, in-
ternetu i telefonu.

Wyznacznikiem tego, jak wypadamy na tle konku-
rencji jest tez program Gwiazda Jakosci Obstugi.
O przyznaniu nagrody w tym programie decydujg
dwa elementy: opinie konsumentéw oraz badanie
oceny jakosci obstugi i prawdopodobiefistwa reko-

mendacji przeprowadzane metoda CAWI. Firma,
ktora otrzymuje nagrod¢ musi wyrdznic si¢ na tle
$rednich wynikéw w swojej branzy. Dzi§ wtasnie,
juz drugi raz z rzedu, odbierzemy Gwiazdg Jakosci
Obstugi w kategorii Dostawcy rozwiazan telewizyj-
no-internetowych. Jest to dla nas wielkie wyrdznie-
nie, najwigksza motywacja oraz wyzwanie, aby utrzy-
mac te nagrode w kolejnych latach.

B W jaki sposdb staracie si¢ wptywac
na zwigkszenie satysfakgji i lojalnosci
klientéw?

Mozemy méwié o kilku czynnikach — wspomniane
juz jakosc¢ obstugi i najlepsza oferta oraz fatwy i wy-
godny dostep do platform obstugi, ale takze wyna-
gradzanie lojalnych klientow. Jako przykiad moge
tutaj podac ubiegtoroczny program przyspieszenia
predkosci internetu. Dzigki temu projektowi, Sred-
nia predkos$¢ internetu, z ktorego korzystaja klienci
UPC wzrosta do ponad 100 Mb/s.

B Jakie macie plany na najblizsze
miesigce?

Konczymy wlasnie testy aplikacji mobilnej ,,Mo-
je UPC” i wierze, ze juz niedtugo udostepnimy ja
na urzadzenia z systemem Android i i0S. Uzyt-
kownicy za posrednictwem aplikacji beda mieli
dostep np. do swoich rachunkéw. Ponadto, bedzie-
my si¢ skupia¢ na rozwoju Spotecznosci UPC
i wzmocnieniu obszaru obstugi naszych klientéw
— seniorow.

Wyniki satysfakcji klientéw UPC mierzone wskaz-
nikiem NPS sg dzi$ na bardzo wysokim pozio-
mie. Chcemy je utrzymaé, dlatego nieustannie
wzmacniamy nasze procesy obstugowe, produk-
ty i ofertg.
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Gramy do jednej bramki — wspolny cel
Polskiego Programu Jakosci Obstugi

W ubiegtym roku Polski Program Jakosci Obshugi obchodzit 10 jubileusz. Obecnie rozpoczat kolejna dekade dziatan zwigzanych z poprawa
satysfakcji klientow w Polsce. Czy 11 lat badan urzeczywistnia tezg, e opinie klientow sa na wage zlota i maja znaczenie, a jakos$¢ obstugi
to wazny element kazdej firmy? — rozmowa z Mirostawem Bartoniem, prezesem Grupy VSC, organizatorem Polskiego Programu Jakosci Obstugi.

Mirostaw Barton
Prezes Polskiego Programu
Jakosci Obstugi

B Kiedys mowito si¢ ,Klient nasz Pan”,
a teraz? Czy ten slogan jest nadal aktualny?

Owszem, to hasto pojawia si¢ w wigkszosci firm, prob-
lem w tym, Ze czasami pozostaje obietnica bez po-
krycia. Slogan ,Klient nasz pan” nie moze sprowa-
dzad si¢ jedynie do stosowania wyuczonych zwrotow
grzecznosciowych i zapraszania do ponownych za-
kupéw. Dzi$ firmy musza traktowaé klientw, jak par-
tneréw w biznesie, bo przeciez to konsumenci wpra-

wiaja w ruch kazde przedsigbiorstwo i odchodza od
firm, ktére nie spetniaja ich oczekiwan.

B Co wiec moze zrobi¢ firma, zeby nie
tracic¢ klientow?

Obstuga Klienta w obecnych czasach nie jest fatwym
zadaniem z uwagi na ogromng konkurencje. Zwig-
kszyta sie tez liczba punktéw stycznosci konsumen-
tow z firmami. Obok placéwek stacjonarnych coraz
wazniejsza rolg odgrywaja kanaty elektroniczne, kon-
takt telefoniczny, mailowy i czaty. Klienci oczeku-
ja btyskawicznej obstugi i dlatego wcigz zmieniaja
si¢ jej standardy. W zwigzku z tym nie istnieje pro-
sta recepta na jako$¢ obstugi. Juz 11 rok z rzgdu ba-
damy satysfakcje konsumentéw i wiemy, Ze temat
jestbardziej ztozony. Od 2008 roku prowadzimy por-
tal jakoscobslugi.pl, dzigki ktéremu firmy moga spoj-
rze¢ na siebie oczami klientow, wyciaga¢ wnioski
idoskonali¢ obstugg.

B Z reguly firmy maja juz wypracowane
wiasne standardy. Czy musza je zmieniac¢?
Oczywiscie firmy maja standardy, ale nie wszystkie
dostosowuja je do oczekiwan swoich klientow. Ja-
kos¢ obstugi to sposob w jaki firma prowadzi dialog
z klientami i adaptuje si¢ do zmieniajacych si¢ po-
trzeb. Polski Program Jakosci Obstugi, bada opinie
klientoéw ponad 46 tysiecy firm z 200 branz i na tej
podstawie pomaga przedsigbiorstwom opracowywac
standardy. Wspotpracujemy w tym zakresie z eks-
pertami SecretClient, poniewaz najlepsze efekty osia-
gaja te firmy, ktore analizuja opinie konsumentéw
i poprawiaja standardy, a nastgpnie sprawdzaja ich
realizacjg poprzez audyty tajemniczych klientow.

Nowe narzedzie dla Dzialow Sprzedazy, K

Mistrzowskg
motywacja

pracownikow

w Twojej firmie!

MOTYWACJA 1| WYNIKI

Wykorzystaj pozytywna rywalizacje pracownikow do podnoszenia wynikow na kazdym poziomie
struktury organizacyjnej. Skorzystaj z rozwiazan Polskiego Programu Jakosci Obslugi.

LOJALNOSC | INTEGRACJA

Uruchamiajac w swojej firmie program , ZtOTA 11-stka” mozesz osiagnac wzrost

lojalnosci zespolu oraz ograniczy¢ odplyw cennych pracownikow.

SAME OSZCZEDNOSCI

~ZYOTA 11-stka” to gotowe rozwigzania, narzedzia i raporty, oszczednos¢ czasu oraz
nizsze koszty premiowania dzieki elementom grywalizacji: puchary, medale, nagrody.

1" dopasowany do potrzeb Twojej fi

M Czy firmy chetnie korzystaja z opinii
i informacji zamieszczonych na portalu?

Zdecydowanie tak. Zaczynajac 11 lat temu trafialis-
my giéwnie do duzych sieci handlowych, bankow
czy urzedow i instytucji. Obecnie wokot naszej plat-
formy przybywa sklepow osiedlowych, lokalnych
przedsiebiorstw i zaktadoéw ustugowych. To zjawi-
sko niezmiernie nas cieszy. Dlatego przygotowalis-
my dedykowane programy dla matych i §rednich
firm, np. ,,Odpowiadamy Klientom” — pakiet narze-
dzi do komunikacji z klientami oraz wyrdznienie
~Zyczliwa Firma”. Co wazne, nie sa to wylacznie
dziatania w internecie, nasze naklejki mozna zoba-
czy¢ na witrynach lokalnych bizneséw. Dla wigkszych
firm mamy program ,.Dbamy o Jako$¢ Obstugi”,
obejmujacy raporty eksperckie i certyfikaty jakosci.
Pomagamy takze w tworzeniu programéw lojalno-
$ciowych.

B To dziatania skierowane do firm,

a co z konsumentami?

Konsumenci sa dla nas najwazniejsi. To dla nich stwo-
rzyli$my portal jakoscobslugi.pl. Rozwigzania dla firm
pojawily si¢ péZniej, gdy przybywato opinii i zoba-
czyliSmy jak cenna wiedza z nich ptynie. Obecnie sta-
ramy si¢ taczy¢ interesy firm i konsumentéw, gdyz ko-
munikacja migdzy nimi jest korzystna dla obu grup.
Konsumenci tworza spoteczno$¢, z ktérg przedsig-
biorcy musza si¢ liczy¢ i ktéra ma realny wptyw na po-
ziom obstugi w wielu firmach. Tworza takze najwie-
ksza w Polsce Kapitule, ktéra wybiera Gwiazdy Jakosci
Obstugi. Coraz chetniej opisuja swoje do§wiadczenia,
poniewaz wiedza, ze ich opinia sig liczy.
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M Czy tatwo przekonaé pracownikow
firm do zmian i wigkszej troski
o klientow?

Wiemy, Ze pracownicy musza gra¢ w jednej druzy-
nie, by¢ ,,reprezentacjq” firmy i dobrze byloby, aby
czerpali z tego satysfakcje. Dlatego wspieramy fir-
my rOwniez w zakresie motywacji pracownikow.
Przed nami Mistrzostwa Swiata w Pilce Noznej, uzna-
wanej za narodowy sport Polakow. Z tej okazji przy-
gotowalismy dla dziatéw kadr i HR program moty-
wacyjny ,.Ztota 11-stka”. To pakiet narzedzi, ktore
mobilizuja zesp6t do jeszcze lepszej obstugi klienta
oraz wzbogacaja system premiowy o elementy emo-
cjonalne, grywalizacjg, puchary, medale i inne na-
grody rzeczowe.

| Jakie macie plany na przyszio$é?
Stawiamy poprzeczke coraz wyzej i dziatamy wie-
loptaszczyznowo, majac na uwadze zaréwno konsu-
mentéw, jak i firmy oraz pracownikéw. Niebawem
pokazemy nowg odston¢ portalu jakoscobslugi.pl,
ktora udostepni szereg nowych mozliwosci dla klien-
tow i firm, w tym matych i §rednich. Jesli chodzi o du-
ze przedsigbiorstwa, to juz po raz 11. wylonilismy
Gwiazdy Jakosci Obstugi i bedziemy je wspierali
w komunikacji tego wyjatkowego znaku. Wkrotce
wystartuja takze Mistrzostwa Jakosci Obstugi, w kto-
rych o wynikach firm zdecyduja opinie konsumen-
tow. Zachecamy do Sledzenia tej rywalizacji na stronie
jakoscobslugi.pl oraz do zgtaszania opinii na temat
firm. W koncu wszyscy jeste§my konsumentami
inasze opinie si¢ licza!

Dzigkujemy za rozmoweg.

program@jakoscobslugi.pl
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