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Wiktor Mikotajczyk,

Dyrektor Pionu Serwisu, odbiera
Gwiazde Dekady Jakosci Obstugi
dla Serwisu Sprzetu Gospodarstwa
Domowego Bosch Siemens
Gaggenau Zelmer
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Przemystaw Furlepa,

Dyrektor Zarzadzajacy Bankowoscia
Detaliczng w ING Banku Slaskim,
odbierajac Gwiazde Dekady Jakosci
Obstugi zapewnit, ze klient nadal bedzie
w centrum strategii dziatania banku
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Aleksandra Robaszkiewicz,
PR Manager Lidl Polska, dzigkuje
pracownikom za codzienng, udang
prace na rzecz satysfakcji klientow,

ktéra zaowocowata Gwiazda Dekady
Jakosci Obstugi

» PrzyszioSc¢ obstugi

klienta wedlug najlepszych

Laureaci Gwiazd Dekady JakosSci Obstugi dzielg
sie sposobami na obsltuge klienta przysztosSci

15 marca 2017 r,, w Miedzynarodowym Dniu Konsumenta, najprzyjazniejsze marki
spotkaly sie na gali w Business Centre Club, by odebra¢ Gwiazdy JakosSci Obstugi
- nagrode, przyznawang przez spotecznos$¢ polskich konsumentoéw. Byta to nie tylko
okazja do radoSci z wysokich ocen Kklientéw, lecz takze mozliwoS¢é wymiany
doswiadczen w obszarze wspoélczesnych i przysziych wyzwan w obstudze Kklienta.
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W debacie na temat przysziosci obsfugi Klienta, udziat wzigli reprezentanci marek: Grupa VSC, SecretClient, Solar,
LUX MED, Play, T-Mobile, ING Bank Slaski. Merytorycznym partnerem debaty byt Harvard Business Review Polska.

olski Program Jako$ci Obstugi juz
po raz 10. podsumowal wyniki

Poprzez portal
jakoscobslugi.pl oraz
aplikacje Premia360 zostalo
ocenionych ponad 46 tys.

aplikacje Premia360 zostalo ocenionych sklep()w, bank()w, instytuc'i.
ponad 46 tys. sklepow, bankéw, instytucji
- od lokalnych sklepikéw, do punktéw obsiu-
gi duzych sieci handlowych.

calorocznego glosowania konsu-
mentéw na najprzyjazniejsze marki w Pol-
sce. Poprzez portal jakoscobslugi.pl oraz

rok 2017, oraz te firmy, ktére doktadaty sta-
ran przez cale dziesieciolecie, by Kklient

NAJLEPSI W DEKADZIE
Jubileuszowe podsumowanie glosow kon-
sumentow wskazalo zwycieskie marki na

i jego potrzeby staly w centrum strategii.
Firmy wyrézniajace sie w branzy w latach
2007-2017 zostaty uhonorowane Gwiazdami
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Dekady Jakosci Obstugi. Przedstawiciele
pozytywnie wyrdzniajacych sie firm zostali
zaproszeni do dyskusji na temat tajemnicy
ich sukcesu w nagrodzonym dziesieciole-
ciu oraz wyzwan, ktére stoja przed nimi
w tym zakresie.

Analizy Polskiego Programu
Jakosci Obstugi wskazuja,
ze kontakt z firma poprzez
internetowe narzedzia
jest satysfakcjonujacy,
szczegOlnie na tle
tradycyjnych form obstugi.

CYFROWY KLIENT

TO NOWE WYZWANIA

Wszyscy uczestnicy debaty podkreslali, ze
wspolezesny klient aktywnie uzywa tech-
nologii w procesie obstugi. Analizy Pol-
skiego Programu JakoS$ci Obslugi wskazu-
ja, ze kontakt poprzez internetowe narze-
dzia jest satysfakcjonujacy, szczegdlnie na
tle form obstugi off-line. Najbardziej kry-
tyczne glosy na portalu jakoscobslugi.pl
dotycza korzystania z infolinii, niemal
4 na 10 badanych jest niezadowolonych
z tej formy kontaktu z firmg. W kontrascie,
na obstuge poprzez on-line narzekato tyl-
ko 10% badanych, za$§ 65% bylo bardzo
zadowolonych.

Obstuga poprzez on-line
zebrala 65% pozytywnych
glosow na portalu
jakoscoblsugi.pl.
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Dla kazdej z reprezentowanych branz,
cyfrowy klient oznacza inne wyzwania.
W przypadku firm telekomunikacyjnych
i bankoéw podstawowg kwestig obstugi jest
oczekiwanie klientow, by ustugi i ewentu-
alne przeszkody byly usuwane ,tu i teraz”.
Jak wskazujg badania konsumenckie, wie-

le satysfakeji niesie klientom samodzielne
rozwigzywanie zaistnialych probleméw
poprzez narzedzia, ktére firmy udostepnia-
ja: aplikacje, biura obslugi uzytkownika.
Ponadto, bardzo czesto klient rozpoczyna
kontakt z firmg np. przez aplikacje w tele-
fonie, a finat reklamacji, czy zakupu odby-
wa sie w placowce. Nawet dla sieci
naziemnych sklep6w z odzieza, proces
obstugi nie konezy sie wraz ze sprzedaza
spodni, czy sukienki, obstuga w réznych
kanalach on-line to proces ciggly.

Podstawowym zadaniem
obslugi, jest sprostanie
oczekiwaniu klientow, by
przeszkody znikaly zaraz po
zgloszeniu, a ustugi byty
dostepne ,tu i teraz”.

Zaskakujacy moze by¢ fakt, ze rozwigzania
cyfrowe, to rowniez codzienno$§é w branzy
medycznej. Wielu pacjentéw cheiatoby po-
rady lub choéby wstepnej konsultacji droga
cyfrowa, tak, by wizyta w przychodni miata
miejsce tylko wtedy, gdy jest to niezbedne.

SLUCHAJ KLIENTA

W obliczu tych dynamicznych zmian, ktére
nastepuja w obstudze, niezmienna pozo-
staje podstawa wszystkich dzialan — wstu-
chiwanie sie w gltos klienta. Trzeba jednak
nadstawia¢ ucha tam, gdzie stychaé¢ wiary-
godny, kliencki gtos. W tym pomagajg roz-
wigzania portalu jakoscobslugi.pl. Na
podstawie analiz opinii o obstudze, firmy
moga zaréwno dowiedzie¢ sie nad czym
muszg jeszcze popracowac, lecz takze pro-
wadzié¢ dialog z klientami. Wiedza z porta-
lu to Swietne zrédlo informacji o uspraw-
nieniach w obsiudze klienta, ktore spra-
wig, ze latwiej bedzie do siebie przekonaé
kupujacych, a moze nawet zostaé przyszia
Gwiazdg JakoSci Obstugi. o
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Anna Rulkiewicz,

Prezes Grupy LUX MED, odbiera
Gwiazde Dekady Jakosci Obstugi
w imieniu Grupy LUX MED

.
LUXMED™

Witodzimierz Gotebiowski,
Dyrektor Departamentu Rozwoju
Biznesu, dzigkuje klientom mBanku za
docenienie staran przez 10 lat na rzecz
najwyzszych standardéw obstugi

CCeRTURKAT |

Dace Hocka,
Menedzer Sieci Sklepow, odbiera
Gwiazde Dekady Jakosci Obstugi
w imieniu Solar

SOLAR

Monika Rasinska,

Kierownik Dziatu Wsparcia
Informacyjnego i Jakosci Sprzedazy,
dziekuje za dziesie¢ lat najwyzszych
ocen dla T-Mobile

Wiecej informacji na www.jakoscobslugi.pl
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