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Najwieksze uznanie

TOP 100
najprzyjazniejszych
firm

w Polsce

Na podstawie opiniii ocen milionéw klien-
tow z catej Polski program ,,Jako$¢ obstugi” co
roku oglasza liste najprzyjazniejszych firm - to
one tworza elitarne grono najlepszych firm
w Polsce. To juz IV edycja programu, w ktorej
jak co roku firmy najlepiej oceniane przez
klientow zostaja wyrdznione godlem Jako$é
Obstugi 2011.

W programie ,Jako$¢ obstugi” ekspertem
moze by¢ kazdy klient bez wyjatku i kazdy
moze zasia$¢ w skladzie kapituty, ktéra wyta-
nialideréw w poszczeg6lnych branzach. Pro-
gram jest wyjatkowy, bo to nie firmy decyduja
o swoim udziale w nim, tylko klienci, zamiesz-
czajac swoje opinie naich temat.

Wiecejnastr.3

Coraz lepsza
jakos€ obstugi?

Jest lepiej, ale polska jako$¢ obstugi nadal
jest stabo oceniana przez klientéw. W pierw-
szym kwartale 2011 roku nastapita tylko nie-
znaczna poprawa fatalnej oceny jakos$ci obstu-
gi - to sygnal dla firm, ze pozostaje jeszcze wie-
le do zrobienia.

Polacy chca by¢ klientami firmy otwartej
na dialog, sklonnej przyzna¢ sie do bledu
i przede wszystkim chcacej poprawi¢ swoje
standardy obstugi. Iw koncu chca sie czu¢ wy-
jatkowo, anie naleze¢ do szarej masy generu-
jacej zyski.

Wiecejnastr.2

D

Portal opinii spotecznosci konsumentow - jakoSc obstugi oczami klientow tysiecy firm i instytucji

| zaufanie konsumentow

Sprawdz wyniki najwiekszego w Polsce badania jakosci obstugi
- gtosu ponad trzech milionow klientow tysiecy firm i instytuciji

Ranking i raport
specjalny:obstuga
w centrach
handlowych

Centrum handlowe to czesto drugie
centrum miasta - to tam robimy zakupy i
spedzamy wolny czas. Na co wiec konsumenci
zZwracaja uwageico przekonujeich, by wybrac
sie do danego centrum?

By odpowiedzie¢ na te pytania, program
sJako$¢ Obstlugi” przeprowadzit badanie
jakosci obstugi centréw handlowych. Wyniki
ponad 20 tys. ankiet centréw handlowych w
przeszto 150 miastach z calej Polski stworzyty
prawdziwy obraz polskich galerii widzianych
oczami klientéw.

Program ,Jako$¢ Obstugi” wylonit tez
najlepsze centra handlowe w dziesieciu
najwiekszych miastach.

Wiecejnastr.8

Jakos€ obstugi
na Facebooku!

W ramach multiplatformy programu ,Ja-
ko$¢ Obstugi” na jednym z najpopularniej-
szych portali spotecznosciowych - Facebook -
uruchomiono unikalna aplikacje ,Ocen jako$¢
obstugi”. Umozliwia ona szybka ocene jakos$ci
obstugi firm i mediéw - zaraz po wizycie
w sklepie, przeczytaniu gazety lub w trakcie
ogladania programu TV.

Zaloguj si¢ na facebook.com, wyszukaj
,0cen jako$¢ obstugi” i dolacz do spolecznosci
oceniajacej polska jakos¢ obstugi.

Wiecejnastr.14
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Jakos czy jakoSC? Masz na to wptyw!

Program ,,JakoSc obstugi” o miejsce dla tych, ktorzy chca mieC wptyw na to, jak sg codziennie obstugiwani przez firmy
i instytucje. Rowniez dla tych, ktérzy szukajg informacji pochodzacych wprost od konsumentow takich jak oni. Gdzie warto p6jsc?
Z ustug ktorej firmy skorzystac, a ktore lepiej omijac z daleka? Odpowiedzi znajdujg sie na portalu www.jakoscobslugi.pl

wiadomo$¢ konsument6éw ro$nie. Coraz wiecej z nich

wie, czego moga wymagac od firm i gdzie zwrécic sie

o pomoc, gdy ich prawa sa lamane. Kliencinie sa na-

iwni, nie nabierajq sie juz tak fatwo na kolorowe re-

klamy i promocje. Wymagaja konkretéw, prostych,
przejrzystych zasad i regul. Z pewnoscia tez wiekszo$¢ z nich
od razu wyczuwa nieuczciwych graczy narynku. Szukajac oferty
lub odpowiedniej firmy, w pierwszym odruchu siegaja po opinie
rodziny, znajomych lub innych konsumentéw, ktérzy moga
udzieli¢ im praktycznych porad, gdzie sie uda¢, gdzie beda zado-
woleni, a gdzie niekoniecznie.

Gtos ponad 3 milionéw konsumentéw

Do tej pory nikt w Polsce nie umozliwiat konsumentom ocenia-
nia i wyrazania opinii na temat jakos$ci obstugi firm na taka skale.
- Wkoncu to oni sa prawdziwymi ekspertami, bo na co dzier ko-
rzystajq zich ustug - méwi Mirostaw Barton, prezes firmy Vision
SecretClient®, organizatora programu ,Jako$¢ obstugi”. - Nikt
teznie stwarzatim mozliwosci szerokiego dialogu z firmami, a fir-
mom dostepu do swoich klientéw z catej Polski.

Polacy chca by¢ klientami firmy otwartej na dialog, sklonnej
przyznac sie do btedui przede wszystkim chcacej poprawic swo-
je standardy obstugi.Iw koncu chca sie czué wyjatkowo, anie na-
leze¢ do szarej masy generujacej zyski. Nic nie daje im takiego po-
czucia wyjatkowosci, jak zadbanie o to, by ich opinie faktycznie
wplywaly na polityke prokonsumencka firmy i zmniejszenie dy-
stansu miedzy nimi a nia, poprzez nawigzywanie dialogu. Co-
dziennie wiele razy kazdy ma do czynienia z jako$cia obstugi, na-
wet jesli nie zawsze zdaje sobie z tego sprawe. Bo kazdy jest klien-
tem réznych firm i instytucji, a z obstuga klienta spotyka sie nie
tylko w sklepie czy placéwce firmy. Jako$¢ obstugi dotyczy tezin-
folinii, mobilnych konsultantéw, przedstawicieli handlowych,
stron internetowych, ofert itp. Warto wiec wptywac na to, conas
otacza. Jak to zrobi¢?

Nowoczesna multiplatforma jakosci obstugi w Polsce

To najwiekszy tego typu projekt w Polsce, ktéry nie ogranicza
swojego zasiggu tylko do strony internetowej. Program ,Jako$¢
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obstugi” to mozliwo$¢ oceniania firm i wymiany informacji w kaz-
dymmiejscuiokazdejporze.

Na multiplatforme sktada sie nie tylko portal jakoscobslugi. pl,
ale takze coraz bardziej popularne portale spoteczno$ciowe,
wktérych uczestniczq miliony konsumentéw z calego §wiata, np.
Facebook. Specjalne aplikacje w kilka sekund umozliwiaja ocene
nie tylko firm, ale takze mediéw! W prosty sposéb mozna tez
sprawdzi¢ najnowsze rankingi i wyniki.

Jeste$ wobcym miescie i nie wiesz gdzie sie wybraé na obiad?
Jestes w duzej galerii handloweji chciatbys sie dowiedzie¢, w kt6-
rym sklepie obstuga stanie na wysokos$ci zadania? Nic prostszego

- wystarczy skorzystaé z bezplatnej aplikacji w swoim telefonie
komoérkowym. Na ekranie telefonu zobaczysz budynkii ulice wi-
doczne przez obiektyw kamery. Obraz jest na biezaco uaktual-
niany o informacje na temat jakosci obstugi w pobliskich skle-
pach, restauracjach czy tez placowkach bankowych. Aplikacja
dziata jak kompas lub nawigacja samochodowa, wskazujaca nam
droge do dobrego lokalu czy sklepu.

Oceniasz i korzystasz z opinii innych

Program ,Jako$¢ obstugi” to nowoczesna multiplatforma ko-
munikacji. Umozliwia klientom wymiane swoich opinii i spo-
strzezen nt. jakosci obstugi w firmachiinstytucjach. Naich pod-
stawie kazda firma zostaje oceniona i poréwnana z konkurencja,
dzieki czemu latwiej wybrac te najlepsza. Program to:

prosty sposéb oceny firm i instytucji
szybki dostep do opinii innych klientéw
pomoc w wyborze najlepszych ofert
kontakt zinnymi konsumentami z okolicy

Pomagasz firmom podnosi¢ standardy

Do tej pory opinie milion6w polskich konsumentéw wplynely
juznazmiany w polityce obstugi konsumenta wielu firm. Co nie
zmienia faktu, Ze jeszcze sporo branz musi solidnie popracowad,
by spemiac oczekiwania klientéw. Dlatego kazdy gtosikazda oce-
na to dla nich sygnal, Ze co$ jest nie tak lub wrecz przeciwnie.
Zapewniamy:

staly monitoringjakos$ci obstugi klienta

prosty dostep do informacjii opinii konsumenckich
budowe relacjiidialog z klientami

motywacje pracownikéw

Korzystasz z lepszej jakosci obstugi

Swiadome ocenianie jako$ci obstugi, zwracanie uwagi na jej
dobrei zle aspekty to pierwszy krok do jej poprawy w Polsce.

Maszrealny wplywnapolskajako$c obshugi - oceniaj firmyizgla-
szaj swoje opinie na portalujakoscobslugi. pl, Facebookuizapomo-
ca aplikacji Layar w telefonie komorkowym (wiecej na www.cowi-
dze.pl).

Coraz lepsza jakoSC obstugi klienta w Polsce?

Jest lepiej, ale polska jakoS¢ obstugi nadal jest stabo oceniana przez klientéw. W pierwszym kwartale 2011 roku nastgpita
tylko nieznaczna poprawa i tak fatalnej oceny jakosci obstugi - fo sygnat dla firm, ze pozostaje jeszcze wiele do zrobienia

Program . Jako$¢ obstugi” od lat bada poziom obstugi firmiinsty-
tucji i co roku podsumowuje oceny i opinie konsumenckich.
Najakos¢ obstugi ma wplyw kazdy konsument, wyrazajac swoja
pozytywna lub negatywna opinie i oceniajac firmy z calej Polski.
Konsumenci dokonuja tego w skali od -5 do +5 (bez oceny neu-
tralnej) wraz z uzasadnieniem w formie opisu tekstowego oraz
okresleniem czasu i miejsca obserwacji. Na podstawie wszyst-
kich zebranych ocen i opinii obliczany jest wskaznik poziomuja-
kosci obstugi, wyrazony jako procent zadowolenia klientow.

Poziom jakosci obstugi w Polsce w proc.

Mimo wzrostu ciggle kiepsko

Trend poziomu jako$ci obstugi pokazuje, ze od czterech lat
przybywa zadowolonych klientéw. Od 2008 roku zanotowano
wzrost 0 19 punktow proc.

Czy to duzo czy malo, torzecz wzgledna. Dla niektérych firm
iklientow to pewnie sporo, a dla innych wciaz niewiele. Magicz-
na granica 50 proc. poziomu zadowolenia klientéw jeszcze nie
zostala przekroczona.

Poziom jakosci obstugi w Polsce w proc.

Czas obstugi pieta achillesowa

Cztery obszary jako$ci obstugi zanotowaly wzrost zadowolo-
nych klientéw. Tylko zachowanie i wyglad personelu zostaty oce-
nione gorzejiuzyskaty wynik o 3 punkty proc. mniejszy niz w po-
przedniej edycji programu . Jako$¢ obstugi”. Klienci nadal najle-
piej oceniaja wyglad placéwek firmisklepow.

Wciaz tez wiekszo$¢ problemoéw zwigzanych z jako$cia obstugi
skupia sie woko6t pracownikéw firm. Firmy i instytucje nadal nie
szanujq czasu swoich klientéw irobig niewiele, by przyspieszy¢

obstuge i konieczne procedury. Kliencinarzekaja tez na zbyt ma-
le zainteresowanie ze strony personelu. Czesto zwracajq uwage
na to, ze s3 pozostawiani sami sobie, zeby uzyskac niezbedne in-
formacje lub porady, sami musza szuka¢ pracownikow.

Oceny idg w gore, ale...
Cho¢ powoli ubywa fatalnych ocen jakosci obstugi, to wciaz
jestich sporo, tylko o 7 punktéw proc. mniej niz $§wietnych! Mimo

ze tych $wietnych ocen przybywa (wzrost o 3 punkty proc.), to
wciaz co trzeci klient negatywnie ocenia poziom obstugi.

Ocena jakosci obstugi w Polsce w proc.

29 Swietna
dobra

radowalajica

niezadowalajgca

W fatalna

13 23

Jak beda wygladaty te wyniki w przysztym roku? Czy firmy wycia-
gna wnioski i wprowadza w zycie kolejne dziatania, ktére sprawia,
ze klienci beda zadowoleni?
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Godto Jakosci Obstugi 2011

Na podstawie opinii 3 milionéw klientow z 2 tysiecy miejscowosci z catej Polski program ,Jakos¢ Obstugi” co roku ogtasza

liste TOP 100 Najprzyjazniejszych Firm - fo one tworzg elitarne grono najbardziej przyjaznych firm w Polsce

Wyréznienie
od konsumentéw

W programie , Jako$¢ obstugi” ekspertem moze
by¢ kazdy klient i kazdy moze zasia$¢ w sktadzie
kapituly, ktéra wylania lideréw w poszczegoél-
nych branzach. Program jest wyjatkowy, bo to nie
firmy decyduja o swoim udziale w nim, tylko
klienci, zamieszczajac swoje opinie na ich temat.

Tu nie ma tajemniczych ekspertéw ani ukry-
tychiniejasnych analiz. O wynikach nie decyduja
specjali$ci znaukowymi tytulami. W odré6znieniu
od innych program ,Jako$¢ Obstugi” nie wylania
laureatéw na podstawie jednostkowych badan. O
tym, ktéra firma zdobedzie wyréznienie decydu-
jawszystkie opinie i oceny zglaszane przez kon-
sumentow, codziennie od czterech lat.

Twoj glos sie liczy! Oceniaj i decyduj o wyni-
kach firm w ogélnopolskim rankingu jako$ci ob-
stugi.

Dla firm z najlepsza
jakoscia obstugi

Godto Jako$¢ Obstugi zdobywaja tylko firmy z
najwyzszymistandardami obstugi, ktére zostaty
uznane przez konsumentéw za najbardziej
przyjazne. Tym samym stajq sie one liderami w
swojej branzy i tatwo odro6znic je od konkuren-
cji, bo to one ciesza si¢ najwiekszym uznaniem i
zaufaniem klientow.

Tego godta nie mozna kupi¢, przyznawane
jestnieodplatnie, ale trzeba na nie zapraco-
wacd. Przyznawane jest co roku firmom, ktére
nie tylko od $wieta, ale kazdego dnia zwraca-
ja uwage na jako$¢ obstugi swoich klientow i
lepiej niz inne odpowiadaja na potrzeby ryn-
ku.

Kazda firma, ktéra otrzyma godto Jako$é Ob-
stugi buduje w oczach swoich klientéw wizeru-
nek firmy dbajacej o jako$¢ obstugi otwartej na

opinieipotrzeby konsumentéw.

TOP 100 Najprzyjazniejszych Firm w Polsce

Lista laureatow godta JakosS¢ Obstugi 2011 w kolejnosci alfabetycznej

5.10.15 Dzieciece artykuty DHL Express Ushugi kurierskie Lux Med Przychodnie | gabinety lekarskis Shell Stacje paliwowe
Allianz Ubezpieczenia Douglas Perfumerie Makro Cash and Carry  Hurtownie samoobstugowe Smyk Dziecigee artykuty
Alma Market Delikatesy DPD Polska Ustugi kurierskie Mc Donald's lestauracle Solar Odziet damska
Alma2d.pl Internetowe sklepy Drogerie Natura Drogerie Media Markt Salony AGD i RTV Sphinx Restauracje

Apart Jubilerskie salony Empik Prasa, ksigzki, multimedia Medicover Przychodnie i gabinety lekarskie Statoil Stacje paliwowe
Auchan Hipermarkety ERGO Hestia Ubezpieczenia Mediq Aptek Super-Pharm Dragerie

Bartek Dzieciace artykuly Fiat Salany | serwisy motaryzacyjne Millennium Bank Bankl, finanse Super-Pharm Apteki

Biedronka Supermarkety Fielmann Salony optyczne Mix electronics Sklepy AGD | RTV Tally Wei]l Odelet damska

Big Star Ddzie jeansowa Gandalf.com.pl Internetowe sklepy MultiBank Banki, finanse Tauron Dostawcy energli
Black Red White Meble Grycan Kawiarnie Neckermann Biura podrody Tchibo Kawiarnie

Bomi Delikatesy HEM Odziet dla wszystkich Neonet Sklepy AGD | RTV T-Maobile Telekomunikacja
Bosch Serwisy AGD i RTV Home&Yau Wyposatenie wnetrz Ochnik Odziez | galanteria skdérzana Top Secret Odziez dla wszystkich
BOTI Obuwie Ikea Meble Open Finance Doradztwao finansowe Triumph Bielizna

BP Stacje pallwowe In Medio Prasa, ksigiki, multimadiz Orsay Odziet damska TUI Biura podraiy

BZ WBK Banki, finanse ING Bank Sl3ski Barki, finanse Piotr | Pawel Delikatesy Vision Express salomy optyczne
CEA Odziet dla wszystkich Intersport Sprzet sportowy | turystyczny Pizza Hut Plzzerie Vistula Ddzie: meska
Calzedonia Bielizna Jysk Wyposaienie wnetrz Play Telekomunikacia Vobis Kemputery | multimedia
Castorama Budowlane markety | skiepy Kasa Stefczyka Bankl, finanse Plus GSM Telekomunikacja Viox Meble Meble

ccc Obuwie Kaufland Hipermarkety Praktiker Budowlana markety i sklepy W. Kruk Jubilerskie salony
Coccodrillo Dzieciace artykuly KFC Restauracje PZU Ubezpleczenia Wittchen Odzlet | galanteria skdrzana
Coffeeheaven Kawiarnie Komfort Podtogl | wykladziny Renault Salony i serwisy matoryzacyjne Wdlczanka Odziet meska

Da Grasso Bizzerle Komputronik Komputery i multimedia Rossmann Drogerie Wroctawski Park Wodny  Aquaparki | haseny
Dbam o Zdrowie Apteki Lee Odziei jeansowa Saturn Salony AGD | ATV Yes Jubllerskie salony
Decathlon Sprzet sportowy | turystyczny Leroy Merlin Budowlane markety | skiepy Selgros Hurtownie samoobstugowe Zara Oduiet dla wszystkich
Deichmann Obuwie Lidl Supermarkety Sephora Perfumerie Zabka Supermarkety
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Perfumerie

Czy mogtby pan krétko przedstawic firme
Sephorai filozofig jej dziatania?

Sephora to lider rynku kosmetykow
luksusowych oraz najbardziej inno-
wacyjna sie¢ perfumerii w Polsce.
Firma powstata 40 lat temu we Fran-
¢ji, a na polskim rynku obecna jest
juz od 12 lat. W tym czasie zaistnieli-
$my na state w §wiadomosci Polakéw
jako miejsce niezwykle inspirujace

i oddzialujace na zmysty oraz wpra-
wiajace w dobry nastroj. JesteSmy
czes$cig koncernu Moet Hennessy Lo-
uis Vuitton (LVMH), najwiekszej

na $wiecie grupy dziatajacej w sekto-
rze débr luksusowych. Pierwsza
perfumeria sieci w Polsce zostala
otwarta w 1998 roku w Bydgoszczy,
a obecnie posiadamy 83 perfumerie
w naszym kraju. Nasza filozofia dzia-
fania to: by¢ krok do przodu.
Staramy sie zawsze wyprzedzac po-
trzeby naszych klientéw, gdyz tego
wlasnie od nas oczekuja. Wyprzedza-
my naszymi pomystami takze
pozostatych graczy na rynku w za-
kresie obstugi klienta, oferowanych
ushug i produktéw. Sita konceptu per-
fumerii Sephora opiera sie

na innowacyjnosci naszego modelu
sprzedazy, wysokiej jako$ci obstugi
klienta oraz wykwalifikowanych pra-
cownikach. A to, jak skutecznie
wdrazamy te elementy w Zycie, po-
twierdzaja liczne badania
konsumenckie i nagrody.

Na czym polega panstwa innowacyjny mo-
del sprzedazy kosmetykow?

MysSle, ze wiele oséb czuje to juz za-
raz po wejsciu do perfumerii
Sephora. To wlasnie Sephora jako
pierwsza sie¢ na $wiecie wymyslita
innowacyjny model otwartej perfu-
merii, gdzie klient ma
nieograniczony dostep do produk-
téw i moze testowac kosmetyki.

Obok tego sklepu nie da sie przejs¢ obojetnie, gdyz zapach wy-
dobywajacy sie z niego dziata jak wabik i dlatego fam wole robi¢
zakupy. Tym razem potfrzebowatam podktadu. Pani z obstugi bty-
skawicznie pojawita sie koto mnie i pokazata mi caty asortyment
odpowiedni dla mojej cery, a byto w czym wybiera¢, gdyz wybor

jest przeogromny.

Ramona Szymczyk, Radom

Juz od progu wita nas przemity zapach unoszacych sie perfum.
Po wejsciu do perfumerii mogtam sie porozgladac, poprobowac
produkty. Trafitam takze na przemitg obstuge, ktéra w kazdym
dziale bardzo mi pomogta, a poniewaz kupowatam perfumy dla
meza, bardzo chetnie z niej skorzystatam.

Co stychaé w branzy?

Branza perfumeryjna od lat utrzymuje wysoki poziom jakosci
obstugi. Aktualnie az 70 proc. klientéw ocenia ja pozytywnie.
Cho¢ z drugiej strony chcieliby, aby konsultanci mieli dla nich
jeszcze wiecej czasu, udzielajac im porad i dobierajac produkty.
Bardzo wysoko oceniaja dostosowanie perfumerii do ich po-
trzeb - czytelne rozmieszczenie towaruiprzestrzen, ktéra po-
zwala swobodnie wybiera¢, ogladacd i testowa¢ kosmetyki.
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Sephora doceniona przez klientéw

ROZMOWA | Michat Dominik, dyrektor generalny, Sephora Polska i Czechy

Wczesniej, co czesé czytelnikow za-
pewne jeszcze pamieta, kosmetyki
luksusowe w innych perfumeriach
sprzedawano w systemie zamknietej
przestrzeni, bez swobodnego doste-
pu do produktéw. Wprowadzenie
nieograniczonego dostepu do pro-
duktéw to byla prawdziwa
rewolucja, ktéra miata miejsce 40 lat
temu. Kazda perfumeria zostala za-
projektowana jako

interaktywna przestrzen, w ktérej
klienci moga swobodnie zapoznaé
si¢ z najnowszymi trendami, nowo-
$ciami kosmetycznymi, wyprébowac
dany produkt albo skorzystac z pro-
fesjonalnych porad naszych
ekspertow. Wszystko to w atmosfe-
rze fantastycznej zabawy. Oferujemy
tylko najlepsze i najbardziej innowa-
cyjne marki i produkty, a w naszych
perfumeriach mozna odnalez¢ pro-
dukty wcze$niej niedostepne

w Europie, np. tzw. marki doktorskie
(dr. brandt, StriVectin). Stale wpro-
wadzamy nowosci produktowe,
okolo siedmiu - dziesieciu marek
rocznie oraz ustugi takie jak np. pro-
fesjonalna regulacja i makijaz brwi.
Mamy tez najciekawszy w branzy
program lojalno$ciowy - Klub Se-
phora, dzieki ktéremu zakupy

w naszych perfumeriach sa jeszcze
bardziej korzystne dla naszych
klientéw. Zauwazamy, ze oczekiwa-
nia, preferencje i zachowania
klientéw ciagle sie zmieniaja, w tym
konsumpcja mediéw i forma korzy-
stania z nich. Na przykiad ostatnio
Internet i media spotecznosciowe
bardzo zyskuja na znaczeniu. Se-
phora, ktéra znana jest ze swojej
innowacyjnosci i wrazliwos$ci

na trendy, wyszla temu zjawisku na-
przeciw. W zeszlym roku najlepsi
wizazy$ci sieci Sephora uruchomili
wideoblog ,Make up w wielkim mie-
$cie”, na ktorym, w formie krétkich
filméw instruktazowych, dziela sie

z internautami swoja pasja, znajo-
moscia trendow oraz wiedza

na temat kosmetykéw, a takze radza,
jak robi¢ makijaz, bawiac sie nim
jednoczesnie. Serwis blogmakijaz.pl
odwiedzito prawie p6t miliona os6b
w ciagu niecatego roku, a wiekszo$¢

0s06b regularnie wraca do serwisu.
Kolejny krok to mozliwo$¢ poznania
naszych blogeréw na zywo i skorzy-
stania z ich porady. Na co dzien
mozna spotkaé ich w perfumeriach
Sephora. Dodatkowo, w tym roku
blogerzy sieci Sephora w siedmiu
najwiekszych miastach w Polsce spo-
tykaja sie ze swoimi fanami i ucza
ich, jak czerpa¢ inspiracje z makijazu
i wykorzystywac wiodace $wiatowe
trendy z wybieg6éw na co dzien. Co
roku od$wiezamy wnetrza naszych
perfumerii, tak by klienci czuli sie

w nich jeszcze bardziej komfortowo.
Chcemy, aby przestrzen, w ktérej ro-
bia zakupy, byla coraz bardziej
innowacyjna, dynamiczna i odpo-
wiadajaca ich oczekiwaniom.

A jak klienci oceniajg perfumerie Sephora?
Perfumy i kosmetyki to produkty im-
pulsowe, a co za tym idzie, w tej
kategorii bardzo trudno jest zbudo-
wac lojalno$¢ klienta, a wla$nie

na tym bardzo nam zalezy. Co wiecej,
moge powiedzie¢, ze nam sie to uda-
je, dzieki naszym wyjatkowym
pracownikom, czyli osobom $wietnie
wyszkolonym oraz znajacym sie

na najnowszych trendach. Zadowolo-
ny, lojalny klient, ktéry wraca

do naszych perfumerii nawet kilka-
nascie razy w roku nie tylko

po kolejne zakupy, ale takze po to, by
mito spedzi¢ u nas czas oraz skorzy-
sta¢ z oferowanych ustug (takich jak
manicure, regulacja brwi czy maki-
jaz), to nasz najwigkszy kapital.
Sadze, ze najlepszym dowodem

na wysoka jako$¢ obstugi klienta ofe-
rowana przez sie¢ Sephora jest
przyznanie nam przez konsumentow
godta Jako$¢ Obstugi 2011. Wyr6znie-
nie to jest nadawane w ramach
ogoélnopolskiego programu ,Jako$é
obstugi”, ktéry od 2008 roku regular-
nie bada poziom jako$ci obstugi

i satysfakeji klientéw w calej Polsce.
Pokazuje to, ze w oczach naszych
klientow jestesmy firmaq wyrézniaja-
ca sie na tle konkurencji, budzaca
wiele pozytywnych emocji oraz ofe-
rujaca najwyzsza jakos¢ ustug.
Wedtug badan GfK Polonia z 2010 ro-
ku jeste$my postrzegani jako

najbardziej innowacyjna i kreujaca
trendy sie¢ w Polsce. Stale zaskakuje-
my klientéw i staramy si¢ ich
intrygowac.

Czyli pracownicy sg kluczowym czynni-
kiem sukcesu w sekforze, w ktérym
panstwo dziataja?

Dla klientéw perfumerii bardzo
istotne jest, aby doradzajace im oso-
by wykazywaly sie doskonatq
znajomosciq oferowanych produk-
téw i nadchodzacych trendéw oraz
potrafily udzieli¢ profesjonalnej po-
rady dopasowanej do potrzeb
klienta. Wiasnie z tego powodu stale
inwestujemy w podnoszenie kwalifi-
kacji naszych pracownikéw.
Prowadzimy nowatorskie programy
szkoleniowe w zakresie ustug ofero-
wanych przez perfumerie Sephora
(konsultacje pielegnacyjne, lekcje
makijazu, spotkania z markami),
technik obstugi klienta oraz sprzeda-
7y, a takze samego konceptu sieci
Sephora. Przy wspotpracy z najlep-
szymi $wiatowymi markami
organizujemy réwniez konkursy dla
naszych pracownikéw, np. ,Mistrz
Makijazu” czy ,Mistrz Pielegnacji”,
podczas ktérych podnosza oni swoje
umiejetnosci. Dzieki takim ludziom,
ktérzy potrafia doradzié, ale tez za-
inspirowad, klienci wracaja

do perfumerii Sephora. Chciatbym
takze doda¢, ze Sephora uwaza-

na jest za §wietnego pracodawce.
Posiadamy jeden z najnizszych
wskaznikow rotacji pracownikéw

w sektorze handlu detalicznego

w Polsce. Jeste§my sprawdzonym
partnerem biznesowym. W rankin-
gach centréw handlowych
plasujemy sie w grupie sklepéw

o najwiekszych obrotach, przez co
jesteSmy bardzo cenionym najemca,
gdyz generujemy ruch.

Jaka jest polityka sieci Sephora w zakre-
sie jakosci?

Polityke najwyzszej jakosci realizuje-
my na wielu poziomach. Przede
wszystkim przywiazujemy olbrzymia
wage do jakos$ci obstugi klienta i jego
zadowolenia z wizyty w perfume-
riach Sephora. Innowacyjnos$¢

Najnowsze obserwacije klienfow Sephory zamieszczone na portalu www.jakoscobslugi.pl

Anna999, Bychawa

SEPHORA

fo——

Wsréd sieci perfumeryjnych respondenci naszego badania
najwyzej ocenili jako$¢ obstugi klienta w sieci Sephora. Przyczyni-
ly sie do tego miedzy innymi zadbane salony z dobrze wyekspono-
wanymi stanowiskami z kosmetykami. Plusem jest tez szeroki wy-
bér produktéw, w tym takich, ktére mozna znalez¢ tylko w Sepho-
rze. Fachowe doradztwo oraz porady personelu takze stanowia o
przewadze tych perfumerii nad innymi.

oferowanych przez nas produktéw

i ustug, wspolpraca ze Swiatowymi
markami, ktére wykorzystujq najbar-
dziej zaawansowane technologie
kosmetyczne, powstajace w najlep-
szych laboratoriach na calym $wiecie,
lokalizacja w najlepszych centrach
handlowych i wyglad naszych perfu-
merii - ta kombinacja czynnikéw
pozwala nam zatrudnia¢ wyrézniaja-
cych sie pracownikéw, co
bezposrednio przeklada sie na ja-
ko$¢ obstugi klienta i jego
zadowolenie oraz lojalno$¢. A te
czynniki sa kluczowe dla naszego
dalszego rozwoju i sukcesu. To przy-
wigzanie do jako$ci doceniaja nasi
klienci. Jeste$Smy zar6éwno laureatem
godla Jakos¢ Obstugi, jak i nagrody
Laur Klienta w 2011 roku - w katego-
rii perfumerie sieciowe marka
Sephora zdobyla I miejsce w ogéIno-
polskiej edycji plebiscytu,

uzyskujac 48 proc. gloséw jako naj-
lepsza i najbardziej polecana sie¢
perfumeryjna.

Czym zaskoczy nas Sephora w najbliz-
szym czasie?

Rynek kosmetykow luksusowych ma
ogromny potencjal rozwoju. Jak wy-
nika z badan GfK Polonia z 2010
roku, zwieksza sie $wiadomos$¢ kon-
sumentow, ktorzy przywiazuja
coraz wieksza wage do jakosci ku-
powanych produktéw, do wygladu
miejsca, w ktérym dokonuja zaku-
péw, jak i do najlepszej obstugi.
Sephora jako lider rynku kosmety-
kow luksusowych oferuje nie tylko
produkty z najwyzszej poiki, ale
takze profesjonalna obstuge klienta.
JesteSmy wiec w idealnej sytuacji,
aby dalej dynamicznie si¢ rozwijac.
Planujemy nadal otwiera¢ kolejne
perfumerie w nowych miejscach,
okolo sze$ciu - o$miu perfumerii
do konica biezacego roku i okoto 15
w ciagu najblizszych trzech lat. Be-
dziemy takze wprowadzac

do naszej oferty nowe marki, naj-
wyzszej jakosci produkty oraz
innowacyjne akcesoria. Takze w naj-
blizszym czasie przewidujemy
sporo nowosci, o ktérych na pewno
wszyscy uslysza.

W sklepie bardzo szeroka gama produktow. Kazdy produkt
mozna powachat oraz wyprébowac. Odniostam wrazenie,
ze konsultantka naprawde chciata mi doradzi¢ mimo ma-
tych zakupow. Na pewno do Sephory bede czesciej
zagladac ze wzgledu na profesjonalne podejscie do klienfa,
gdyz w niewielu miejscach mozna spotkac sie z takim za-
angazowaniem ze strony pracownika sklepu.

Damgala, Torun

Musze powiedzie¢, ze obstuga bardzo mile mnie zasko-
czyta i oprocz perfum dla siebie kupitem tez caty
zestaw swojej ukochanej. Jesli chcecie fachowej porady
i obstugi na najwyzszym poziomie, serdecznie polecam
te perfumerie. Doradzata mi taka wysoka brunetka

o zjawiskowych oczach:)))

luccassoz23, Warszawa
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Co stycha¢ w branzy?

Obecny poziom zadowolenia klientéw jest prawie szesciokrot-
nie wyzszy niz cztery lata temu - to najwiekszy wzrost sposréd
wszystkich branz. Dla konsumentéw idealne zakupy to brak kole-
jekiszerokiasortyment w dobrej cenie. Speienie tych warunkow
przez firmy z tej branzy to najlepsza droga do usatysfakcjonowania
swoich klientéw.

Biedronka siega po kolejne wyréznienie

Dobre produkty w niskiej cenie i doskonata jako$¢ obstugi
decyduja o tym, Ze to wlasnie sie¢ Biedronka juz od trzech lat
jest liderem. Rozbudowana sie¢ sklepéw w catej Polsce
sprawia, ze Biedronka jest blisko klientéw, a tych, ktorzy ja
wybieraja jest coraz wiecej.”

Najwyzsza jakoscC i niskie ceny

Biedronka jest dzisiaj jedng z najlepiej rozpoznawalnych i docenianych przez klientow polskich marek: ponad 90 proc.
Polakéw styszato o sieci, a prawie 60 proc. przyznaje, ze robi tam zakupy. 1750 sklepow zlokalizowanych
w 750 miastach i miejscowosciach catej Polski fo fakze liczby przyprawiajgce o zawrot gtowy - 2,5 miliona klientow
dziennie - a wiec 75 mln miesiecznie. Zwazywszy na liczbe dostawcow Biedronki - ponad 500 - za potencjatem
sklepow stoi ogromny fragment krajobrazu gospodarczego Polski

W czym tkwi sekret dzi$ juz handlowego lidera polskiego rynku?
Najkrocej rzecz ujmujac - w precyzyjnie zaplanowanym,
konsekwentnym rozwoju. Dynamika ekspansji Biedronki musi
imponowa¢ - Jeronimo Martins Group, portugalski ,matecznik”
Biedronki, zdeklasowat w Polsce wszystkich konkurentéw, dajac
dobralekcje modelowego wzrostu potezniejszym - zdawatoby sie -
graczom na rynku. I nie byt to tylko szybki, ilociowy przyrost
placéwek, ale przede wszystkim stworzenie nowoczesnego sklepu
,0d podstaw”, miejsca, gdzie klient otrzymuje za swoje pieniadze
wysoka jakos$¢ produktuiobstugi. Gdyby oceniac to w kategoriach
akademickich, zmianajako$ciowa jest fundamentalna, tworzy nowa
warto$¢ na rynku, zawieszajac poprzeczke pracy na rzecz
odpowiedzialnej obstugi konsumentéw na niespotykanym
wecze$niej poziomie. Mozna powiedzie¢, iz dokonat sie swegorodzaju

pod wzgledem cen, jak i starannie wyselekcjonowanych
produktéw. Specjali$ci ,od handlu” wiedza jak trudny to
obszar, ale tez i taki, ktory trwale wiaze klienta ze sprzedawca -
oferujac mu warto$¢ dodana - wybor i pewnosé. Zeby te
czynniki speini¢, trzeba takze zapewnicé ciagto$¢ dostaw. Czy
Biedronce sie to udato.? To kolejny obszar ,jakoSciowej
perfekcji” - sklepy sieci praktycznie nie maja przerw w
dostepnosci produktow, ktérych najczesciej szukaja kupujacy.
To wszystko dzieki poteznemu Centrum Przetwarzania
Danych, ktére na biezaco analizuje stan magazynu kazdego z
1750 sklepéw. Sztuka w handlu polega na tym, zeby dostarczac
na sklepowa péike to, co klient chce kupic i wilo$ci nie za matej,
ale i nie za duzej. To walka o $wiezo$¢ sprzedawanych
produktéw. Nikomu nie potrzebny jest brak produktu, - ale i
jego nadmiar. Owa ,jako$ciowa obsesja” to takze ogromny

wylom wmy$leniu o handlu w tym segmencie - wyniki badan opinii
konsumenckich daty zdumiewajacy wynik: Biedronka jest najblizej
wizerunku ,sklepuidealnego”. Ztozylo sie na to wiele czynnikéw -
jednak decydujace jest podejécie do obszaru jakosci - zaréwno
samych produktéw - jak i jakosci relacji firmy z otoczeniem, w
ktérym najwazniejsi sa klienci.

Po pierwsze, po drugie...: jakos¢

»,INasz zarzad ma obsesje na punkcie jakosci produktéw” -
$mieje sie jeden z pracownikéw centrali firmy w Polsce. Ale tez
portugalscy i polscy menedzerowie doskonale wiedza, ze
lojalnos$¢ klienta osiaga sie wylacznie poprzez - z pozoru
trudny - mariaz najwyzszej jakos$ci i niskiej ceny. Ten wlasnie
pozorny paradoks to klucz do modelu sklep6w, jakim staly sie
Biedronki. Lojalno$¢ - o to w handlu najtrudniej. By o nig
walczy¢ - potrzeba precyzji we wszystkich obszarach. Wlasny
system dystrybucji oparty na 9 nowoczesnych centrach
dystrybucyjnych wyeliminowal slabe ogniwa z tancucha
dostaw. JMD kontroluje caly proces zaopatrzenia, na
wszystkich etapach, spelniajac (czesto przewyzszajac)
rygorystyczne wymagania przewidziane dla przechowywania i
transportu zywnosci. ,Towar jest dla klienta, nie dla magazynu”
- powtarza sie w firmie. Po cze$ci z takiego nastawienia wynika
sukces Biedronki w kategorii produktéw $wiezych, zaréwno

Dzial Kontroli Jako$ci w centrali JMD, ktéry codziennie
wspotpracuje z kilkunastoma laboratoriami badajacymi
wszystko, co trafia na stoly klientéw. To takze budowanie
pewnej, jasno okreslonej, relacji z dostawcami - partnerzy
handlowi wiedza, Ze sito jako$ciowe Biedronkinie dopusci do
sprzedazy produktu, ktéry nie spetni rygoréw jako$ciowych.

Czy kto$ jest w stanie zabra¢ Biedronce ,koszulke lidera™
Historia handlu zna rézne sytuacje, jednak jak do tej pory,
tendencja jest dokltadnie odwrotna. Co wiecej, marketingowe i
jakosciowe strategie samej Biedronki bywaja do$¢ chetnie
kopiowane przezinne sieci handlowe. , Takijestloslidera” - méwi
sie czesto w firmie.

Atutem kazdego sklepu jest jego lokalizacja. Jednym z kluczy
do dynamicznego rozwoju byto budowanie nowych placowek
blisko ludzi - tam, gdzie potrzebuja oni codziennych zakupo6w.
To zadanie nielatwe, poniewaz JMD dziala na bardzo
konkurencyjnym rynku, ktéry dodatkowo wciaz sie kurczy.
ZapowiedzZ wlasciciela sieci, ze do konica roku 2015 liczba
placowek osiagnie 3000, musi zadziwiac. Nie tylko konkurencja,
aleiniezalezni eksperci, zadajq sobie pytania - jak jest mozliwe,
aby utrzymac taka dynamike rozwoju? Zarzad firmy podkre$la,
ze mozna to osiagna¢ tylko z odpowiednim zespotem ludzi,
ktory stanowi podstawe sukcesu JMD. Trudno z tym
polemizowaé, biorac pod uwage skale trudnosci tego zadania
oraz skuteczno$¢ na tym polu. Jednak prawda jest i taka, ze

aby wytrzymac¢ finansowo dynamiczne tempo - firma musi
by¢ stabilnaiwiarygodna od strony ekonomicznej. Tu JMD nie
budzi watpliwosci. Relacje z partnerami handlowymi to swego
rodzaju ewenement - wiekszo$¢ z ponad 500 dostawcow to
polskie firmy, to ich potencjat produkcyjny jest motorem
wspotpracy. Wskaznik polskich produktéw spozywczych
przekracza w Biedronce 90 proc.. Potentaci - jak Sokotow,
Bakoma, Mlekovita czy Morliny - wspdlnie wypracowuja
najwyzsze standardy jakoSciowe. Réwniez pozostali
partnerzy przyzwyczaili sig, ze w kategoriach jako$ciowych
nie ma kompromiséw. Niektérzy moéwia, ze Biedronka
zrewolucjonizowata handel - jako$¢ zaczyna sie na linii
produkcyjnej, ale réwnie istotna jest w sposobie traktowania
ludzi - klientéw i dostawcédw. To buduje trwate relacje. Daje
horyzont do my$lenia o przysztosci - rzeczy lezacej w naturze
ludzkiej i stanowiacej o poczuciu bezpieczenstwa.

Czy ,codziennie niskie ceny” nie sa przypadkiem zwyklym
chwytem reklamowym? Na to pytanie odpowiedzia jest zawarto$¢
koszyka i kwota placona przy kasie. Wzrastajaca wciaz liczba
klientéw sieci wskazuje, ze ludzie widzq zalezno$¢ miedzy
wydawana kwotg i otrzymywana jakoscia. Klient to sedzia - a onnie
musi widzie¢ catej perfekcyjnej maszyny stworzonej po to,aby byt
finalnie zadowolony w sklepie. Decydujacym parametrem jest
relacja jakosci i ceny - na tym polu Biedronka zdecydowanie sie
wyréznia.

Ludzie fo najlepsi ambasadorowie

Biedronka to dzisiaj jeden z najwiekszych prywatnych
pracodawcéw w Polsce - zatrudniaponad 32 tys.oséb. ,Polityka
pracownicza to obszar, do ktérego przywiazujemy szczeg6lng wage
igdzie obowiazuje zasada, ze pracownicy tworza warto$¢ firmy” -
mo6wi pracownik dzialu HR. ,Mamy certyfikaty ISO 22000 oraz
OHSAS 18001:2007 - ten drugi przyznany w uznaniu najwyzszych
standardéw BHP. Niektérym moze wydawac si¢ to mato czytelne,
ale wtajemniczeni wiedza, Ze stanowi to o najwyzszych
standardach dbatosci oludzi” - dodaje.

Ludzie $wiadczq o firmie - to naturalna rola ambasadoréw.
Biedronka zapewnia orozbudowanych programach szkoleniowych
dla wszystkich pracownikéw - od szkolen zatég sklepéw po
wysublimowane Executive MBA dla menedzeréw wysokiego
szczebla. Historia firmy pamieta przystowiowe kariery w
amerykanskim sstylu” - konsekwentne,imponujace awanse wramach
struktur wewnetrznych. Jeden z magazynieréw w centrum
dystrybucyjnym jest dzisjego dyrektorem. Budowanie wiezi miedzy
pracownikamiapracodawcanie jestlatwe - oferta skierowana wiec
do zatrudnionych obejmuje m.in. programy wsparcia dla
pracownikéw, ktérzy znalezli sie w trudniejszej sytuaciji zyciowej,
miodych rodzicéw czy rodzicéw dzieci niepelnosprawnych lub
chorych - wlaczajac wtonajlepsza pomocmedyczna.

Te zalozenia zdajq sie potwierdza¢ wyniki ostatniego raportu
»0dpowiedzialny biznes w Polsce. Dobre praktyki”. Biedronka
zostala wyr6zniona za program ,Razem zadbajmy o zdrowie”,
realizowany od 2004 roku. Jegoistota sa badania profilaktyczne dla
kobiet (mammografia, USG piersi, cytologia) i mezczyzn (badania
analityczne, USG, EKG, prostata), przeprowadzane co roku, na
koszt pracodawcy.

Za dzialania skierowane do pracownikéw firma zostala takze
w 2009 roku uhonorowana tytutem Pracodawcy Godnego Zaufania
jakonajwyzej oceniona sposréd wszystkich sieci handlowych. Sie¢
dwukrotnie zdobyta réwniez Godto Jako$ci Obstugi.

Juz od dawnaklienci Biedronki to bardzo zréznicowana grupa
- niemal przekroj spoteczny. Zamozniejsi z nich juz nie unikaja
robienia tu zakupéw - wrecz przeciwnie. ,Sita przyciagania”
Biedronki jest bezdyskusyjna. To pod dachem tego sklepu
dokonat sie zwrot w sposobie mys$lenia o codziennych zakupach.
Ci, ktoérzy szukaja tu produktéw ,klasy Premium”, trafili pod
dobry adres.
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Ranking najwiekszych miast Polski

W tym roku na mapie Polski dynamiczne zmiany wsréd regionéw z najlepszg i najgorsza obstuga klienta - ci na zachodzie sa najbardziej zadowoleni. W rankingu jakosci obstugi najwiekszych miast

Poziom jakosei obslugl w Polsce w proc.
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Klienci z zachodu maja najlepiej

W 2011 roku na najlepsza jako$¢ obstugi mogli liczy¢ miesz-
kancy wojewodztwa zachodniopomorskiego (67-proc. poziom
zadowolenia klientéw), a najgorzej wypadlo Mazowsze (tylko
39 proc.). Az w dziesieciu wojewodztwach poziom jako$ci obstu-
giklienta jest wyzszy od og6lnopolskiego (47 proc.). W tym roku
zadowolenie konsumentéw spadto tylko w czterech wojew6dz-
twach, w zesztym roku byto ich siedem.

Warszawa na szarym koncu

Szczecin to miasto z najwieksza liczbg zadowolonych konsu-
mentéw. Z duza, bo ponad 14-proc. réznica w stosunku do miasta
zajmujacego druga pozycje jest niekwestionowanym liderem w
klasyfikacji. To tam siedmiu na dziesigciu klientéw pozytywnie
ocenia kontakt z firma lub instytucja. W Poznaniu z obstugi jest za-
dowolona ponad potowa klientéw, a w Lublinie niewiele mniej.
Ranking zamyka Warszawa, a miedzy nia i zwycieskim Szczecinem
jest prawie 33-proc. r6znica! Niestety, stoteczni konsumenci nie

wie marki sklepéow z elektronikq uzytkowa Media

Markti Saturn nalezace do holdingu Media-Saturn zo-

staly wyréznione godtem Jako$¢ Obstugi Klienta w ka-

tegorii RTV, AGD, multimedia. Nagroda przyznawana
przez konsumentéw bezposrednio odzwierciedla poziom ob-
stugi marketéw sieci Media Markt i Saturn. Na pytania, co decy-
duje o sukcesie rynkowym i dobrych relacjach z klientami, odpo-
wiada prezes zarzadu MSHP Jacek Hudowicz.

Kim dla pana jest klient?

Klient odwiedzajacy nasze markety jest dla nas najwazniej-
szym elementem procesu sprzedazy. Konkurencja na polskim
rynku jest bardzo duza i rolq sieci sprzedazy jest state podno-
szenie kwalifikacji personelu sklepowego oraz jakosci obstugi
w celu sprostania rosnagcym wymaganiom klientow.

A jak panstwo odczytujecie oczekiwania klientow?

Odpowiadajac na to pytanie, zaczne od wlasnych doswiad-
czen zwiazanych z klientami. Wiele lat temu bylem
dyrektorem jednego z marketéw Media Markt, zarzadzatem
duzym zespotem pracownikéw, ale miatem réwniez bezpo-
$redni kontakt z klientami i wiem, Ze umiejetne odczytanie
potrzeb klientéw przybliza firme do sukcesu. Rynek caly
czas ewoluuje. Byt czas, kiedy tylko asortyment decydowat o
poziomie sprzedazy, nastepnie w efekcie konkurencji rynko-
wej cena zaczeta odgrywac decydujaca role, ale teraz, kiedy
jesteSmy na etapie nasycenia rynku produktami i rozbudo-
wanymi sieciami handlowymi, ktére otwierajq sklepy nie
tylko w duzych i Srednich miastach, nadszedt czas na jako$¢
obstugi. Z naszych do$wiadczen wynika, ze klienci decyduja
sie wréci¢ do marketéw Media Markt i Saturn z powodu sa-
tysfakcji zakupu, na ktéra sktadaja sie trzy elementy: cena,
wybor i obstuga. Pierwszy element jest niezupelnie zalezny
od nas - producenci sprzetu decyduja o poziomie cen i wizu-
alnej oraz technicznej atrakcyjnosci towaréw. My mamy
wplyw na szeroko$c¢ oferty oraz jako$¢ obstugi klientéw i ro-
bimy wszystko, Zzeby zadowoli¢ nawet najbardziej

wymagajacych.

Jak zatem osiggna¢ taki poziom?
Moégitbym odpowiedzieé - tajemnica zawodowa... Ale z
przyjemnoscia przedstawi¢ panstwu, co stoi za sukcesem

moga liczy¢ na zbyt dobra obstuge.

Co stychaé w branzy?

Obecny poziom jako$ci obstugi firm z tej branzy nieznacz-
nie spadt w stosunku do ubiegltego rokuipowrécit do pozio-
mu z roku 2009. Konsumenci oczekuja jeszcze wiekszej do-
stepnosci pracownikéw, bo ich fachowe porady s dla nich
bardzo cenne. Klienci wysoko ocenili wiedze i kompetencje
personelu oraz dobre wyeksponowanie produktow.

Media Markt i Saturna. Od kiedy jeste$my na polskim ryn-
ku, staramy sie w naszych marketach budowac¢ przyjazna
atmosfere zakupéw. Klienci, kiedy przekraczajq progi skle-
poéw, czuja to: duza przestrzen handlowa, otwarte
ekspozycje z tatwym dostepem do towaréw czy swoboda
poruszania sie to elementy budujace duzy poziom zaufa-
nia do sklepu. Kolejnym elementem naszej strategii jest
starannie dobrany i przeszkolony personel otwarty na in-
nych i na rozw6j osobisty. Przygoda z Media Markt i sieciq
Saturn rozpoczyna sie od obowiazkowych dla kazdego
pracownika szkolen sprzedazowych, obstugi klienta i wie-
dzy technologicznej - w zalezno$ci od profilu dziatu.
Wyedukowany, pewny swojej wiedzy i elokwentny pracow-
nik moze by¢ bardzo pomocny w zakupach, szczegélnie
osobom niezdecydowanym lub nieposiadajacym wiedzy
techniczne;j.

Konsumenci sg bardzo wymagajacy, co zatem wyréznia marki Media
Markt i Saturn na tle konkurenciji i daje przewage w postaci np. godta
Jakos¢ Obstugi Klienta?

Nasze dziatania zwigzane z obstugq klienta nie koncza sie
na etapie fachowego doradztwa i sprzedazy produktu. Bar-
dzo mocno w ostatnim czasie rozwineliSmy ustugi
okotosprzedazowe, o ktore zabiegali klienci i ktére sa natu-
ralnym elementem budowania pozytywnych relacji klient -
sklep. W marketach Media Markt i Saturn kazdy klient ma
do dyspozycji szereg ustug dodatkowych, poczawszy od
tzw. przedtuzonej gwarancji, ktéra chroni zakupiony sprzet
przed wieloma zdarzeniami losowymi nieobjetymi standar-
dowym ubezpieczeniem, jak np. upadek czy zalanie woda,
poprzez szerokie spektrum ustug instalacyjnych i montazo-
wych. Te szczegélnie upodobali sobie klienci - kupuja np.
komputer i zamawiaja ustuge instalacji i uruchomienia
komputera wraz z drukarka czy Internetem. Taki pakiet za-
oszczedza cenny czas klienta - nie musi szuka¢ fachowcéw
na miescie, tylko bezposrednio w sklepie zamawia ustuge i
otrzymuje termin i godzine montazu wraz z gwarancja ustu-
gi. Niestabnacym powodzeniem cieszy sie takze transport
wielkogabarytowych produktéw, takich jak pralki, lodéwki
czy zmywarKki, i recykling zuzytych urzadzen. Naszym zada-
niem jest nie tylko sprzedad, ale i utatwi¢ szybkie i
bezproblemowe korzystanie z wymarzonego sprzetu. Z
bezposrednich relacji z klientami dowiadujemy sie, Ze ta

Media Markt i Saturn z najlepsza obstuga

Te sieci sklepow wyprzedzity swoja konkurencje i drugi raz z
rzedu osiagnely najwyzszy poziom jakosci obstugi w swojej branzy.
Klienci docenili Media Markt i Saturn za dobrze przygotowany do
pracy personel, ktéry umiejetnie badaich potrzeby i stara sie do-
bra¢ optymalny produkt. Konsumenci ceniq te marke takze za po-
rzadekiduzy wybor towaru.

Najwazniejszy jest klient

ROZMOWA | Jacek Hudowicz, prezes zarzadu Media Saturn Holding Polska

nowa forma ustug bardzo im sie podoba i jest na nig duze
zapotrzebowanie.

W jaki spos6b radza sobie panstwo z konkurencjg pomiedzy marke-
tami Media Markt i Saturn?

To moze wydawac sie dziwne, ze w tej samej kategorii ryn-
kowej mamy dwie silne marki, ale dla nas jest to mocny
doping do lepszego dziatania. Sklepy starajq sie by¢ lidera-
mi rynku lokalnego, a zyskuja na tym klienci poprzez
rosnacy poziom obstugi i jako$ci sprzedazy. Wysokie oce-
ny, jakie otrzymali$my w ramach projektu jakosci obstugi,
pokazuja, ze droga, jaka podazamy, jest przez klientow do-
ceniana i spotyka sie z uznaniem. To zastuga wszystkich
pracownikéw Media Markt i Saturn, ktérym dzigkuje za
ogromne zaangazowanie. Dotozymy wszelkich staran w
przyszio$ci, aby raz zdobyte zaufanie klientéw byto z nami
przez kolejne lata.

Media Markt
- markowe
produkty

w najlepszych
cenach

Saturn

- fachowa
pomoc

i doradztwo
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Co stycha¢ w branzy?

Ta branza zaliczata jako$ciowe gorkii dotki, a aktualny wynik
jestnajwyzszy od czterech lat. Klientom firm z tej branzy podo-
ba sie wystrdj placéwek. Czesto wspominajq tez o porzadku pa-
nujacym na biurkach pracownikéw. Wiekszo$é formalno$ci mo-
ga zatatwié przez Internet albo dzwoniac na infolinie. Jest to wy-
godne, bo nie trzeba udawac sie do placéwki banku i osobiscie
zalatwiac spraw.

Kasa Stefczyka
- skok na najwyzszy poziom obstugi

Dlaczego Kasa Stefczyka zostata uznana przez klientéw za
najbardziej przyjazna w swojej branzy? Bo stawia na bezposred-
ni kontakt z klientami, a pracownicy chetnie pomagajq im w
przej$ciu przez procedury. Poza tym konsumenci cenig dotrzy-
mywanie terminéw oraz to, ze w jej placéwkach nie stosuje sie
podziatu nalepszychigorszych klientow.

Kasa Stefczyka: na zaufanie sktada sie wiele czynnikow

Kasa Stefczyka zwyciezyta w kategorii banki i finanse

w tegorocznym rankingu Top 100 Jakosci Obstugi oraz zostata laureatem godta Dbamy
0 Jakos€ Obstugi 2011. Tym samym dotgczyta do elifarnego grona sefki
najprzyjazniejszych firm w Polsce

op 100 Jako$ci Obstugi to jeden z najwazniejszych rankingéw firm w Polsce, poniewaz jego

wyniki zaleza wylacznie od decyzji konsumentéw, s zatem odzwierciedleniem ich zaufania

istanowia wyjatkowe wyréznienie. Godto Dbamy o Jako$¢ Obstugi 2011 to réwnie prestizo-

wa nagroda, $wiadczy bowiem o jak najlepszych wynikach audytéw w placéwkach Kasy
Stefczyka.

0d poczatku swojegoistnienia, czyli od korica XIX wieku, Kasa Stefczyka jest zawsze bliskoludzi. Inie
wynika to tylko z kwestii rozbudowanej sieci placéwek w calej Polsce - priorytetem kasy jest bezposredni
kontakt zklientem, dotarcie do jak najszerszego grona os6b poszukujacych rzetelnej oferty ushug finanso-
wych. Przed I wojna $wiatowa bylo to 1,5 miliona os6b, obecnie blisko 800 tysiecy - takaliczba czlonkéow

Indywidualne podejscie do klienta oraz polityka jako$ci to elementy, ktére w sposéb szczegblny wy-
rézniaja Kase Stefczyka na tle pozostatych instytucji finansowych. Poniewaz dziata ona na podstawie
przepiséw ustawy o spoldzielczych kasach oszczednosciowo-kredytowych, kazdy cztonek kasy jestjed-
noczes$nie jej wspotwlascicielem. Z zalozenia stanowi wiec zrzeszenie ludzi, a nie kapitatu.

- Indywidualne podejscie do klienta ma bardzo duze znaczenie - méwi Robert Kopycinski, do-
radca finansowy w Kasie Stefczyka .- Ile grup wiekowych, tyle potrzebi oczekiwan, dlatego kazdora-
zowo jak najlepiej przygotowujemy sie do rozmowy, by zaproponowac najlepsza oferte.

- Zaskoczyla mnie niezwykla przejrzysto$¢ wszystkich zasad i umoéw kasy, kwestia bardzoistotna
dlamnie zpowodu niewielkich dochod6w, wole unika¢ nieprzewidzianych kosztow - méwi Michat
Wesotowski, student Politechniki Slaskiej. - Zastanawialem sie, jakiej instytucji powierzy¢ swoje
skromne studenckie oszczedno$ci. Cenie niskie optaty i bezpieczenstwo, a zaden bank specjalnie
nie przekonal mnie do swojej oferty. W konicu wybratem Kase Stefczyka i wiem juz dzisiaj, jakie ko-

podniesienia poziomu wiedzy z zakresu gospodarowania pieniedzmi wéréd ludzi zagrozonych wy-
kluczeniem finansowym.

Warto jeszcze wspomnie¢ o jednej waznej kwestii. Oprocz najnowocze$niejszych, a przy tymnie-
drogich rozwiazan finansowych, dla oséb, ktére decyduja sie na skorzystanie z owych propozycji,
priorytetowa kwestia jest takze stabilno$¢i... spokojny sen.

Kasa Stefczyka opiera sie wylacznie na polskim kapitale i jest wlasno$cia swych cztonkéw. Dzieki
temu kryzys nie dotknal Kasy Stefczyka, a w okresie najwiekszych zawirowan narynkach Kasa za-
chowuje bardzo dobra kondycje finansowa.

To wszystko docenili czionkowie kasy, przyznajac nam w rankingu Top 100 Jako$ci Obstugi naj-
WyZsze oceny.

Dziekujemy za zaufanie.

rzy$ci daje czlonkostwo w kasie.

Wedlug Miedzynarodowego Zwiazku Spotdzielczego Kasa Stefczyka nalezy obecnie do grupy
300 najwiekszych spoétdzielni na $wiecie, a wedlug rankingu opublikowanego przez ,,Polityke” (maj

2011) - do 100 najwiekszych instytucji finansowych w Polsce.

Wszystko to §wiadczy o rosnacym zainteresowaniu i atrakcyjnos$ci spétdzielczego modelu zarza-
dzania w sektorze finansowym. Ale na zaufanie sklada sie wiele czynnikéw. SKOK to jedyna w Polsce
instytucja, ktéra kltadzie ogromny nacisk na edukacje finansowa réznych grup wiekowych, dazac do

JesteSmy firma, ktGra opiera sie na wzajemnej pomocy

ROZMOWA | Jak mimo kryzysu znalez€ czas na indywidualne podejscie do klienta i dlaczego warto pochylic sie
nad ludzkimi potrzebami - mowi dyrektor sprzedazy Kasy Stefczyka Krzysztof Lewandowski

Sa dwa gtéwne aspekty zadowole-
nia. Pierwszy zwigzany jest
bezposrednio z oferta, czyli tym, co

Jak fo sie dzieje, ze cztonkowie Kasy Stefczyka wychodza z placéwek
mozemy zaproponowac cztonkowi
Kasy, a w naszej ofercie kazdy znaj-

zadowoleni?
dzie co$, co wlasnie dla niego jest

) najwazniejsze. Poczawszy od szero-
kiej oferty kont, w tym kont dla
0s6b bezrobotnych, wykluczonych
finansowo, ktére sa darmowe,

po pozyczke gospodarcza czy
mieszkaniowa. Wachlarz produk-
tow jest bardzo szeroki i to miedzy
innymi sprawia, ze ludzie znajduja
u nas to, czego nie moga znalez¢ w innych instytucjach finan-
sowych. Jednak kluczowe dla jakosci obstugi jest przyjazne
podejscie do kazdego cztonka Kasy. Nasz pracownik zawsze
znajduje czas, Zzeby porozmawiad i rozpoznac jego potrzeby.
Staramy sie do kazdego podchodzi¢ indywidualnie. Drugim
waznym aspektem jest jako$¢ obstugi.

Dlaczego ktadziecie tak duzy nacisk na jakos¢ obstugi?

Instytucje finansowe maja poréwnywalne podstawowe para-
metry swoich ofert - oprocentowanie, prowizja - tutaj réznice
sq niewielkie, wiec w obecnych trudnych warunkach rynko-
wych my stawiamy wlasnie na jako$¢ obstugi. Ludzie chca by¢
obstuzeni w sposéb przyjazny, chca by¢ rozumiani i odwrotnie
- chca dobrze rozumieé przekaz, ktéry niesie za soba oferta fi-
nansowa. Dlatego tak duzy nacisk ktadziemy na jakos¢ obstugi,
bo oproécz mitej atmosfery liczy sie takze przejrzysto$cé oferty,
zrozumiate, uczciwe i szybkie procedury. Duza w tym miejscu
jest zastuga naszych pracownikoéw, ktérzy potrafia w prosty

sposob wytlumaczy¢ zainteresowanym wszystkie zasady i wat-
pliwosci zwiazane z dang oferta. Oprocz kwestii finansowych
nasi pracownicy sa do dyspozycji czlonkéw Kasy w temacie
obstugi wszelkich funkcjonalno$ci danej ustugi, np. korzystania
z niej przez Internet.

Realizacja polityki firmy z pewnoscia wiaze sig ze specjalnymi szkole-
niami pracownikéw.

Oczywiscie, ale nie zapominajmy o tym, ze jednym z wyznacz-
nikéw, ktérymi kieruja sie kasy kredytowe, w tym Kasa
Stefczyka, jest idea spotdzielczosci. Pomoc, edukacja finanso-
wa, skierowanie swojej uwagi na pojedynczego czlowieka

- do tego jestesmy niejako zobowigzani, to polityka naszej Ka-
sy i nasza tradycja. Co roku przeprowadzamy badania
tajemniczego klienta, zatem kazdy z naszych oddziatéw prze-
chodzi specjalny audyt i na podstawie raportéw
przygotowujemy specjalistyczne szkolenia dla pracownikoéw.
Szkolenia te dostosowane sq do aktualnych potrzeb danej gru-
Py, nie ma wiec mowy o szablonowym podej$ciu do problemu.

Czy wysoka jakosc obstugi przektada sig na wyniki finansowe?

Jak najbardziej. Wiekszo$¢ instytucji finansowych na polskim
rynku jest zalezna od obcego kapitaty, Kasa Stefczyka zas to

w 100 proc. polski kapitat, dlatego tez miedzynarodowy kryzys
bankowy nas ominat. Innym powodem dobrych wynikéw fi-
nansowych jest spéldzielczy charakter naszej instytucji.

W Kasie Stefczyka nie ma akcjonariuszy, nie ma udziatowcow.
Kazdy, kto zapisze sie w poczet cztonkéw Kasy, staje sie jej
wspotwlascicielem. Jeste$my zatem w pehi polska firma, ktéra
opiera sie na wzajemnej pomocy. W bankach komercyjnych ta-
ka rzeczywisto$¢ nie istnieje.

Czyli dobra ptynnos¢ finansowa Kasy to wigksze przywileje i mozliwo-
Sci dla klienta?

1 wiekszy spokdj, poniewaz dobra ptynno$é finansowa i brak
wizji upadku, jak nierzadko ma to miejsce w przypadku komer-
cyjnych instytucji finansowych, gwarantuje stabilnos¢ i ciagtosé
wspoOlpracy, a co za tym idzie - bezpieczenstwo finansowe
cztonkéw naszej Kasy. Aby to bezpieczenstwo wzmocnié, po-
trzebne jest takze wsparcie merytoryczne, dlatego w Kasie
Stefczyka stale realizujemy misje edukacji ekonomicznej i przy-
pominamy o wlasciwym wykorzystaniu instrumentéw
finansowych. Mnogo$¢ podmiotéw finansowych w obecnych
czasach moze stwarza¢ sytuacje niezrozumiate, powodowaé

- potocznie méwiac - metlik w glowie potencjalnego odbiorcy
produktéw i ustug finansowych. Szczegélnie starsze pokolenie
moze mie¢ z tym problem, dlatego niezbedna jest edukacja fi-
nansowa juz od najmtodszych lat. Wiedza przede wszystkim.

Zatem dla instytuciji finansowej o tak dtugiej fradycji najwazniejszy jest
cztowiek.

Nie ma co do tego watpliwosci. Kasa Stefczyka od poczatku
swego istnienia cieszy sie niestabnacym zaufaniem spotecz-
nym, czego potwierdzeniem s liczne nagrody i wyréznienia
w prestizowych konkursach. To réwniez - oprécz wysokiej ja-
kosci obstugi - zastuga dostepnosci naszych ustug.

W dzisiejszych czasach nie kazdy moze dostaé pozyczke

w banku, co wiecej, nie kazdy moze ztozy¢ w nim swoj depo-
zyt. A my staramy si¢ uczy¢ ludzi oszczedzania. Swiadomos$¢
tego, ze dzieki naszym zachetom, naszym podpowiedziom, na-
wet ci, ktérych dochody sa niewielkie, odkladajac regularnie
drobne kwoty, zaoszczedzili znaczng sume, wptywa pozytyw-
nie na nasz wizerunek. JesteSmy dla kazdego, nie
wprowadzamy barier i ograniczen.

Sztuka jest umiejetne polaczenie ponad 100-letniej tradycji, kto-
ra zobowiazuje, z nowoczesnymi rozwigzaniami finansowymi
tak, aby nie zatraci¢ pierwotnego charakteru, idei i filozofii dzia-
lania Kasy Stefczyka. My te sztuke opanowali$my perfekcyjnie.
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Godto Jakos¢ Obstugi 2011 dla najlepszych centréw handlowych

Najlepsze centra handlowe

Poznaj najlepsze polskie centra handlowe

w najwigkszych miastach Polski

N - (kolejnos¢ alfabetyczna wg miast)

2011.

Na podstawie 20 tys. ankiet centrow handlowych -
ogolnopolskiego badania jakosci obstugi, program ,Ja-

Centra handlowe to nie tylko dobre miejsce na zakupy.
Wielu Polakéw wila$nie tam spedza swo6j wolny czas, spo-
tyka sie ze znajomymi i szuka rozrywki. Dlatego tak wazne
jest, by oferowaty swoim klientom dobrg jako$¢ obstugi.
Taka jako$¢ maja centra handlowe, ktore znalazly sie w
rankingu tych najlepszych i zdobyly godlo Jakos$¢ Obstugi

Czwartek | 22 WRZESNIA 2011 .*mm ‘

ko$¢ obstugi” wylonit najlepsze centra handlowe w dzie-
sigciu najwigkszych miastach. Konsumenci kompleksowo
oceniali centra handlowe w swoim mie$cie, biorac pod
uwage rozne aspekty ich jako$ci obstugi. Oceny przyzna-
wali miedzy innymi za lokalizacje, liczbe sklepéw, ofero-
wana rozrywke, czysto$¢ czy udogodnienia dla klientow.
Ich gtosy zdecydowaty, ktore z nich moga si¢ chwali¢ go-
diem Jakos$¢ Obstugi 2011. Pelny ranking najlepszych gale-
rii handlowych na kolejnej stronie.

RAPORT: jakoSC obstugi w centrach handlowych

W kazdym wiekszym mieScie mozna zrobic¢ zakupy w centrach handlowych, a nowe wyrastajg jak grzyby po deszczu.
Niektore sg mate, inne tak duze, ze trzeba zarezerwowac sobie caty dzien, zeby wszystko zobaczycC. Jak oceniamy
ich jakos€ obstugi? | czym sie kierujemy, wybierajac ,,swoje” ulubione?

Cenfrum handlowe = cenfrum zycia?

Niektérzy wybieraja centrum handlowe na spotkania bizneso-
we, inni widza w nim sposéb na spedzenie weekendu. Centrum
handlowe to czesto drugie centrum miasta. To tam robimy zaku-
py, chodzimy do kina, jemy w restauracjach, ¢wiczymy w klubie
fitness, pijemy kawe ze znajomymi...imozna by tak jeszcze diugo
wymienia¢. W mniejszych miastach to przewaznie galeria han-
dlowa skupia wiekszo$¢ dostepnych rozrywek lub wreczjest je-
dyna atrakcja. Na co wiec zwracamy uwage, co przekonuje nas,
by wybracé sie do danego centrum, a co nie mana to wptywu?

By odpowiedzie¢ na te pytania, program ,Jako$¢ obstugi”
przeprowadzil badanie jako$ci obstugi centréw handlowych. W
czerwcuilipcu 2011 roku tysiace klientéw wypowiedziato sie na

Co i w jakim stopniu decyduje o wyborze
cenfrum handlowego w proc.
bardzo wazne malo wazne

wazZne niewazne

przyjazna lokalizacja, czyli dobry
dojazd | mejsca parkingowe 2

Lt Y

liczba sklepaw w jednym g 36

miejscu. szerokost asortymentu 5

60

atrakcyjne promocije 34
i wyprzedaze

moZliwost ciekawego spedzenia 33
wolnego czasu, np.restauracje, kino L2

imprezy, wydarzenia 29
ulturalne, wystawy L5

miejsca i organizacja
zabaw dla dzieci 27

40 &0 a0

temat ich jakos$ci obstugi, ocenilo te, ktére znajdujq sie wich mie-
$cieiw ktérych robig zakupy. Ponad 20 000 ankiet centréw han-
dlowych w przeszio 150 miastach z calej Polski stworzyto praw-
dziwy obraz polskich galerii widziany oczami realnych klientéw.

Jak na zakupy, to do galerii!

Z badania wynika, Ze ponad potowa z nas (51 proc.) robi zaku-
py w centrum handlowym przynajmniej raz w tygodniu i wydaje
nanie $rednio od 250 do 1000 ztmiesiecznie. Co trzeciklient ku-
puje w nich jeszcze czesciej, bo kilka razy w tygodniu a w skle-
pach zostawia od 1000 do 2000 z}. Niewielki odsetek, bo tylko 3
proc. konsumentéw stwierdzito, ze do centrum handlowego wy-
biera sie bardzo rzadko, tylko raz na kilka miesiecy.

Jak wazna jest obecnos¢ sklepéw w wymienionych
ponizej branzach w centrum handlowym w proc.

bardzo wazne WaZne malo wazne niewazne
odziez, obuwie, 35
bizuteria, dodatki 7 a7
1
produkty spozywcze 28 60
10
1
. i . 41
srodki czystosci, A
kosmetyki, perfumy 13
1
28
ksigzki, multimedia 25 by
3
20
RTV, AGD, komputery 30 46
'
13
38
artykuly sportowe 40
9
9
arykuly budowlane, 33 43
wyposazenie | dekoracja 15
a 20 a [ &0

Te wyniki potwierdzaja, ze centra handlowe to wazne miejsce
dla Polakéw. Sa nieodzowna czeécia prawie kazdego polskiego
miasta i to w nich spora grupa spedza swéj wolny czas, nieko-
niecznie na zakupach. Czesto to tam skupia sie ich zycie towarzy-
skie,anawetrodzinne.

Jak wybieramy centrum handlowe?

Na coiwjakim stopniu zwracamy uwage, wybierajac centrum
handlowe w swoim mie$cie? Najwiecej z nas najego lokalizacje -
az 96 proc. przyznaje, ze przyjazne potozenie, dobry dojazd i
miejsca parkingowe w znacznym stopniu decyduja o ich wybo-
rze. W drugiej kolejno$ci wazna jestliczba dostepnych sklepow i
szeroko$¢ asortymentu. Dla sze$ciu na dziesie¢ os6b bardzo waz-
ne sa takze atrakcyjne promocje i wyprzedaze, oferowane przez
tamtejsze sklepy.

Centra handlowe raczej nie moga specjalnie wyrédznié sie oferta,
bow prawie kazdym znajdziemy podobne sklepy i te same marki.
Pole do popisumaja w organizowaniu rozrywki dla klient6w; tak by
nie przychodzili do galerii tylko na zakupy i spedzali w niej wiecej
czasu. Jak sie jednak okazuje, oferowane atrakcje niespecjalnie nas
interesuja, bo to wlasnie imprezy i wydarzenia odbywajace sie w
centrach maja niewielki wptyw na decyzje, ktére znich wybrac (47
proc.raczejznich nie korzysta,a 13 proc. - wogole).

Jakich sklepéw poszukujemy w galeriach?

Bardzo wazne jest, by w centrum handlowym byt duzy wybér
sklepow z branzy: odziez, obuwie, bizuteria i dodatki. Potem
Zwracamy uwage na to, czy mozemy zrobic¢ tam zakupy spozyw-
cze (60 proc. ankietowanych uznato, ze obecnos¢ tych sklepow
jestdlanich bardzo wazna). Natomiast mate znaczenie przy wy-
borze centrum maja sklepy oferujace artykuly budowlane, wy-
posazenia wnetrz i dekoracji (az 58 proc. uznato, ze te sklepy nie
sa dlanichistotne).

Wieje nuda

Zdecydowanie najlepiej oceniamy czysto$¢iporzadek w cen-
trach handlowych. Na staba czwoérke zashuzyly sobie takze toalety
-ichliczba, dostepnoséiczystosé. Nieco gorzej oceniamy lokaliza-
cjeikomunikacje, a wiec mozliwo$¢ dojazdu komunikacja miejska
isamochodem, darmowy transport oraz parkingi (przede wszyst-
kim liczba miejsc parkingowychi oplaty). Trojke z plusem dostato
zroéznicowanie i szeroko$¢ oferty, czyli ilo$¢ sklepdw i punktow
ustugowych zr6znych branz. Funkcjonalno$¢iudogodnienia (ta-
twe poruszanie sie, windy, schody ruchome, punkty informacyjne,
pokoje dlarodzicéw z dzie¢mi itp.) tez nie wypadly najgorzej. Za to
atrakcyjnosc centréw handlowych (wystréj, architektura) oraz ofe-
rowana rozrywka najmniej nam odpowiadaja.

centréw handlowych, z czego az
57 proc. w o$miu najwiekszych
aglomeracjach wPolsce. W cia-
gu ostatnich sze$ciu miesiecy
najwiecej nowoczesnej pPo-
wierzchni handlowej otwarto
w miastach liczacych 100 tys. -
200 tys. mieszkancéw, co po-
twierdza widoczny w ostatnich
latach trend inwestowania poza
najwiekszymimiastami. Obser-
wujemy w Polsce, to co juz od
kilkudziesieciulat jest motorem

Polsce pod koniec
czerwca 2011 1. funk-
cjonowalo ok. 360

zmian w miastach poprzemy-
stowych Europy - pozytywny
wplyw centréw handlowychna
ozywienie rynkéw lokalnych i
regionalnych.

Inwestorzy centréw handlo-
wych, w duzej mierze duze fir-
my z migdzynarodowym do-
$wiadczeniem, coraz czesciej
zapewniaja sobie w Polsce po-
zycje liderana rynku lokalnym,
prowadzac dziatania aktywizu-
jace lokalng spoteczno$é. To z

kolei staje sie pozytywnym
bodzcem dla wielu nowych, po-
zahandlowych inwestycji w
miescie. Warto pamietaé row-
niez, ze nawet niewielkie cen-
trum handlowe jest miejscem
pracy od kilkudziesieciu do kil-
kuset pracownikéw, co bezspor-
nie wplywana obnizenie bezro-
bocia i poprawe sytuacji mate-
rialnej wielu polskich rodzin.

Jako centra handlowe przez
Polskq Rade Centréw Handlo-

wych klasyfikowane sa obiek-
ty o minimum 5 tys. mkw. po-
wierzchni najmu (czyli han-
dlowej) i 10 punktach handlo-
wo-ustugowych. Prowadza
one réwniez do wzrostu kon-
kurencji w ofercie handlowej,
co wplywa m.in na profesjona-
lizacje polskiego handlu i po-
prawe jakosci obstugi klien-
toéw. Sieci handlowe rozwijaja-
ce sie w ramach centréw to
najczesciej najemcy z branzy

mody (ok. 30 - 35 proc.), obu-
wia i galanterii skérzanej (ok.
10 - 12 proc.), ustug (ok. 8 - 11
proc.) oraz gastronomii (ok. 7 -
11 proc.) dzi$ maja dla miesz-
kanicoéw mniejszych miast bo-
gatainowoczesna oferte, kto-
ra byla dostepna wczesniej tyl-
ko w najwiekszych aglomera-
cjach.
—Anna Szmeja- Kroplewska
General Manager
Polska Rada Centréw Handlowych
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Ranking cenfrow handlowych w Polsce

Prezentujemy ranking pieciu najlepszych centrow handlowych w dziesieciu najwiekszych miastach Polski, wybranych
sposrod ponad 150 ocenionych przez konsumentow galerii handlowych z catej Polski. Ranking powstat na podstawie
20 tys. ankiet o jakosci obstugi centréw handlowych ocenionych na skali od 5 (bardzo dobra) do 1 (bardzo zta)

I ]

Centrum Galaxy (Al Wyzwolenia 1820) 4,32 1 1. Focus Mall (ul. jagielloriska 39-47) 4,30

I ]

CH Turzyn (Al. Bohaterow Warszawy 42) 3,88 i 2. Galeria Pomorska (ul. Fordonska 141) 398 i

| ]

CH Ster (ul, Ku Storicu 67) 3,62 : 3. CH Rondo (ul. Kruszwicka 1) 3,79 :

0 | ]
E Galeria Gryf (ul. Wiosenna 32) 3,51 1 4. CH Auchan (ul. Rejewskiego 3) 342
) )

E CH Auchan [ul. Ustowo 45) 3,29 : 5. CH Tesco (ul. Torunska 101) 3,26 |
= )
| ]

Galeria Battycka (AL Grunwaldzka 141)
2, Galeria Madison (ul. Rajska 10} 4,08

3 Galeria Przymorze (ul Obrodcow Wybizesal) 3,73
4, CH Manhattan (Al Grunwaldzka 82) 3,67
5. Fashion House Outlet Centre [ulPywidda® 3,30

1.  Arkadia (Al Jana Pawta Il 82) 4,48 :
2. Zlote Tarasy (ul. Ztota 59) 433 .
3. Galeria Mokotéw (ul. Wotoska 12) 4,31 :
4, Blue City (Al Jerozolimskie 179) 4,19 :
5. Wola Park (ul. Gérczewska 124) 4,10 |

Manufaktura (ul Zachodnia/Ogrodowa) 4,72
Port Lodi (ul. Pabianicka 245) 4,52

todz: Manufaktura

s o e

Galeria Lédzka (Al Pilsudskiego 15/23) 4,41

Pasa# todzki (Al Jana Pawla Il 30) 3,83

N

CH M1 (ul. Brzezinska 27/29) 3,52 ¥

Galeria Olimp (AL SpaldelcoiciPracy 34) 4,20

2 Lublin Plaza (ul. Lipowa 13) 4,17 E
3. Eleclerc(ul. Zana 19) 399 |
4. Galeria Orkana (ul. Orkana 6) 38 |
5 CH Real (ul. Witolda Chodiki 14) 346 E

|

Poznan: Stary Browar

Stary Browar (ul. Polwiejska 32) 4,61
2. Poznan Plaza (ul. Kaspra Druzbickiego 2) 4,33

1. Galeria Krakowska (ul. Pawia 5) 4,29
2. Bonarka City Center (ul. Kamiedskiego 11) 4,17

3 Galeria Malta (Abpa. A. Baraniaka 8) 4,29 3, Galeria Kazimierz (ul. Podgorska 34) 4,10
4, Galeria Pestka (Al Solidarnosdci 47) 4,02 4, M1 (Al Pokoju 67) 358
5 King Cross Marcelin (ul. Bukowska 156) 3,99 S Krakdw Plaza [Al. Pokoju 44) 3,54

Magnolia Park (ul. Legnicka 58)
2. Pasat Grunwaldzki (Pl. Grunwaldzki 22) 4,12

I
Silesia City Center {ul. Chorzowska 107) :
3 Stawy (ul. Pulaskiego 60) 4,04 :
CH Dabréwka (Al Rozdzieriskiego 200) 351 |

I
I
I
I
|
I

3 Galeria Dominikanska (Pl Dominikanski 3} 4,10

4, Arkady Wroctawskie (ul Powstaricdw 5. 24) 4,04

CH Belg (ul. Przemyslowa 3) 312

5. Renoma (ul. Swidnicka 40) 3,77 CH Auchan (ul Nikodema i Jozefa Rencow 30) 3,11
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Ranking branz
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Na podstawie ocen i opinii konsumentow program ,.JakoS¢ obstugi” stworzyt ranking 20 branz wedtug wskaznika
jakosci obstugi, ktory pokazuje poziom zadowolenia klientdéw z obstugi w firmach z danej branzy

Uroda i zdrowy styl zycia w cenie

Klienci najwyzej ocenili te branze, z ktérymi wiaze si¢ dbanie o siebie, swoja urode i zdrowie oraz
spedzanie wolnego czasu. Dlatego tez to firmy reprezentujace ,urode, salony, perfumerie” maja
najwyzszy poziom satysfakcji klientow.

Polacy doceniaja zdrowy tryb zycia, dbaja o swoje zdrowie, urode i sSrodowisko. Wielu tez traktuje go
jako co$ modnego, czym warto pochwali¢ sie w towarzystwie. Taki styl zycia nieodlacznie wigze sie z
korzystaniem z firm, ktére oferuja ustugii produkty z nim zwigzane. Dlatego tez w rankingu znalazlo sie
wiele branz, ktére je reprezentuja: sportirekreacja, edukacja, szkoty, kursy czy turystykaihotele.

Czot6éwke najlepszych branz zamyka ,zdrowie i medycyna”. Co prawda przychodnie i szpitale wcale
nie sq tak dobrze oceniane - tu na wysoki wynik zapracowaty przede wszystkim apteki.

Wygoda przede wszystkim

Bardzo dobrze poradzily sobie tez e-sklepy i portale internetowe, z ktérych zadowolonych jest ponad
58 proc. klientéw. Ta wygodna forma zakupow w sieci przekonuje konsumentéw. Coraz wiecej os6b
wybiera ja, bo nie majq czasu na tradycyjne zakupy, oferowany jest wiekszy wybér towaréw, a
zamoéwienia mozna skltada¢ praktycznie przez 24 godziny. Wraz z rosnaca popularno$cia i dostepem do
e-zakupéw klienci zwracaja wieksza uwage na jako$c¢ obstugi sklepéw internetowych i wymagaja od
nich niejednokrotnie wiecej niz od tych tradycyjnych. Ranking branz pokazuje, ze e-sklepy dobrze
radza sobie z zaspokajaniem tych potrzeb.

Codzienne sprawy na szarym koncu

Konsumenci zdecydowanie wyzej oceniajq branze zwigzane z rozrywka, zdrowiem, wygladem i
rozwojem osobistym niz te, ktére kojarza sie z codziennym, ,zwyktym” zyciem. Najstabiej wiec oceniaja
transport i komunikacje, z ktérej zadowolonych jest tylko 3,3 proc. klientéw. Kolejowe zawirowania,
ktére mialy miejsce w ostatnich miesiacach, majq swoje odzwierciedlenie w konsumenckiej ocenie
jakosci obstugi. Wynik ponizej 10 proc. osiagnely tez ustugi pocztowe i kurierskie. Tunadal jest wiele do
poprawy, szczegoélnie czas obstugi klientéw wymaga zdecydowanego skrécenia. Rowniez urzedy i
instytucje uzyskaly staby wynik. Wéréd najgorzej ocenionych branz znalazly sie takze media.

Apteki

Poziom jakosci obstugi w proc.

Co stycha¢ w branzy?

40
31 41

23

Apteki co roku notuja wysoki poziom jako$ci obstugi. Cho¢
wynik ten jest zadowalajacy, apteki musza jeszcze zdoby¢
pozytywne oceny pozostalych konsumentéw. A czego
oczekuja od nich klienci? By wszedzie udzielano im fachowych
porad, a farmaceuci nie ograniczali sie tylko do realizowania
recept. Chwalq sobie przyjazne wnetrza aptek, dostosowane
doich potrzeb oraz znizkiiatrakcyjne promocje.

uroda, salony, perfumeria
internetowe sklepy | portale
zdrowie | medycyna

sport, rekreacja

edukacja, szkoty, kursy
rozrywka, kultura, hobby
odziez, obuwie, dodatki
motoryzacja

resfauracje, kawiarnie
turystyka, hotele

wynlk ogélnopolski

dom, mieszkanie, ograd

RTV, AGD, multimedia, zabawki
zakupy spozywcze

banki, finanse, ubezpieczenia

telekomunikacja, Internef

urzedy | instytucje 139
telewizja, radio, prasa 10,8
usltugi pocztowe i kurierskie 6,0
fransport i komunikacja | 3,3
o 2
Mediq na
Stalero:

korzysciz

62,6
58,4
57,4
57,0
56,3
55,9
53,6
51,7
51,5
49,7
7
46,9
438
40,7
40,6
27,8

il 40 al

jlepiej oceniong siecig aptek

snace grono zadowolonych klientéw tej sieci aptek

to miedzy innymi zastuga aktywnej postawy sprzedazowe;j
pracownikow, ktorzy potrafig dokltadnie okresli¢ ich potrzeby
idobraé¢ odpowiedni produkt. Aptekite pozytywnie oceniane
sq takze za dtugi czas otwarcia, atrakcyjne oferty promocyjne
oraz program lojalno$ciowy dajacy klientom dodatkowe

zakupow.

Mediq: Pacjent jest najwazniejszy

Kierunek dziatania naszej firmy wyznaczajg potrzeby pacjentow Aptek Mediqg. To wtasnie z mysla o ich satysfakcji prowadzimy liczne dziatania, ktére maja na celu poprawe jakosci oferowanych
przez nas ustug. Zalezy nam na tym, aby nasza dziatalnos¢ nie sprowadzata sie jedynie do sprzedazy lekéw - przede wszystkim zapewniamy fachowa porade farmaceutyczng

jemnych relacji. Kazdy pacjent, ktéry odwie-
dza Apteke Mediq, moze liczy¢ naindywidual-
ne podej$cie. Po§wiecamy nasz czas, aby
udziela¢ porad na temat stosowania zakupio-
nych unas preparatéw, a wrazie potrzeby do-
radzamy naszym pacjentom takze, jak ,uzdro-
wi¢” ich styl zycia.

Leki w niskich cenach

Dzieki temu, ze prowadzimy rozbudowang
sie¢ aptek oraz posiadamy wlasna hurtownie
lekéw mozemy zaoferowaé naszym pacjentom
leki w dobrych cenach. Dodatkowo regularnie
wprowadzamy ciekawe promocje cenowe
i produktowe. Uruchomili$my takze program
lojalno$ciowy Bonus Pharma - uczestnicy pro-
gramu w zamian za zebrane punkty otrzymuja

ediq jest miedzynarodowa
spotka operujaca na ryn-
kach europejskich i w Sta-
nach Zjednoczonych. W Pol-
sce prowadzimy blisko 200
aptek wiasnych, kilkanascie

aptek franczyzowych oraz hurtownie, ktéra
zaopatruje takze inne apteki dzialajace na te-
renie catego kraju. Na podstawie do§wiadczen
zdobytych na przestrzeni kilkudziesieciu lat
udato nam sie wypracowa¢ model prowadze-
nia aptek, w ktérego centrum znajduje sie pa-
cjent. Nasze dziatania skupiaja sie oczywiscie
na dostarczeniu pacjentom lekéw, suplemen-
tow diety czy kosmetykéw. Jednak kazdego
dnia dbamy o to, by nasi pacjenci dokonywali
zakupow w milej i przyjaznej atmosferze, by
nie tracili czasu w kolejkach i zawsze mogli li-
czy¢ nafachowa porade wyszkolonego farma-
ceuty. Wlasnie bezposredni kontakt z pacjen-
tem jest podstawa budowania naszych wza-

upominki.
Apteki Mediq Przyjazne Cukrzykom

Apteki Mediq szczegélna troska otaczajq
osoby cierpiace na przewlekle choroby takie
jak cukrzycaiw tym celu stworzyliSmy Program
Diabetologiczny. Ponad potowa wszystkich na-
szych placéwek dziatajacych w Polsce to tzw.
Apteki Mediq Przyjazne Cukrzykom. Sa to wy-
specjalizowane punkty, ktére charakteryzuje
dodatkowa rozbudowana oferta dla chorych
na cukrzyce. Pacjenci obok szerokiego asorty-
mentu lekéw, suplementéw diety, przekasek
diabetologicznych czy dermokosmetykéw

w atrakcyjnych cenach, moga takze otrzymacé
zestawy materialéow edukacyjno-informacyj-
nych, w sktad ktérych wchodzi poradnik na te-
mat choroby, sposobéw jej diagnozowaniaile-
czenia oraz codziennego funkcjonowania z cu-
krzyca. Dodatkowo, pod okiem specjalnie wy-
szkolonych farmaceutéw, pacjencimoga zapo-
znac¢ sie z informacjami na temat zespotu stopy
cukrzycowej. W Aptekach Mediq Przyjaznych
Cukrzykom bezplatnie dystrybuujemy takze
magazyn ,Diabetyk”.

Poza codzienng dzialalno$cia doradcza
wramach Programu Diabetologicznego orga-
nizujemy takze regularne konsultacje dla
0s6b chorujacych na cukrzyce. Spotkania,
ktore odbywaja sie na terenie catego kraju,
prowadza specjali$ci zr6znych dziedzin, m.in.
dietetycy, diabetolodzy czy pielegniarki dia-
betologiczne. Podczas konsultacji diabetycy
dowiaduja sie, jak obstugiwaé glukometry lub
jak prawidiowo przygotowywac positki, co
jest niezwykle wazne dla wszystkich oséb
chorujacych na cukrzyce. Tego typu spotka-
nia maja szczego6lne znaczenie dla pacjentow
mieszkajacych w mniejszych miejscowo-
$ciach, gdzie dostep do specjalistéw jest moc-
no ograniczony, a czasem wrecz niemozIliwy.
Mamy nadzieje, ze w ten spos6b wpltywamy
nie tylko na wzrost §wiadomos$ci spotecznej
na temat chor6b przewleklych, lecz takze po-
prawimy jako$¢ zycia naszych pacjentow.

—Gerben Klein Nulent
Prezes Zarzqdu Mediq Polska Sp.z 0.0.

MEDIQ
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Drogerie

Poziom jakoscl obsiugl w proc

52

Drogerie Natura po raz kolejny zostaty nagrodzone
przez klientow za najlepsza jakos¢ obstugi. Co trze-
ba zrobi€, by trzy lata z rzedu by¢ najprzyjazniejszg
firma?

Podstawa sukcesu jest konsekwentne realizo-
wanie strategii opartej na fundamentalnych
wartos$ciach - zaufaniu, odpowiedzialnosci i
rzetelnosci. Przyjazna i godna polecenia fir-
ma niezmiennie dba o wysoki standard
ustug, szeroki asortyment produktéw, ale
przede wszystkim buduje zesp6t profesjona-
listébw. W centrum naszego zainteresowania
sq klienci, zrozumienie ich potrzeb to klucz
do sukcesu. Nieprzerwanie wstuchujemy sie
w ich opinie. Komunikacja z klientami inspi-
ruje nas do dalszego doskonalenia naszych
ustug, oferty i drogerii. Stawiamy na ich wy-
jatkowa obstuge i tworzenie przestrzeni, w
ktorej moga realizowac siebie,

a zakupy sprawig im przyjemno$¢ i radosé.
Dlatego tez starannie dobieramy lokalizacje,
dbamy o estetyke, wystroj i odpowiedni kli-
mat w drogeriach. Nieustannie wzbogacamy
asortyment kosmetykoéw, rozbudowujemy
sekcje do pielegnacji twarzy i kosmetykéw
do makijazu oraz spa. Wprowadzamy dodat-
kowe, bezplatne ustugi - dermokonsultacje
czy porady z zakresu wizazu. Nasze wysitki
zostaly dostrzezone i wysoko ocenione przez
klientéw w calej Polsce. Bardzo sie z tego cie-
szymy i jesteSmy wdzieczni za to
wyroznienie.

W jaki sposob wizerunek najprzyjazniejszej firmy
przektada sie na jej wyniki?

Wizerunek najprzyjazniejszej firmy zobowia-
zuje. Narzuca nam wysokie standardy pracy.
Przyjazna obstuga i tworzenie rzetelnych re-
lacji z klientami, opartych na zaufaniu,
zawsze przekladaja sie na dobre wyniki. Fir-
ma przyjazna jest godna polecenia. Tworzy
wokét przyjemny klimat, ktéry ma niebaga-
telny wplyw na lojalno$c¢ klientow.
Zadowoleni konsumenci zawsze wracaja do
naszych drogerii, w ktérych zostali profesjo-
nalnie obstuzeni. Wizerunek
najprzyjazniejszej firmy to takze niezwykly
atut dajacy ogromna przewage konkurencyij-
na w pozytywnym pozycjonowaniu naszej
marki na rynku. Zadowolenie klientéw to
réwniez potwierdzenie efektywnosci zarza-
dzania naszq organizacjq i niezaprzeczalny
sukces naszych pracownikow.

Co wyrdznia pracownikéw Drogerii Natura sposréd
pracownikéw innych sieci?

Nasz zesp6t budowali$my przez ostatnich

15 lat. Przez ten okres udato nam sie stworzy¢
silng, do$wiadczona i profesjonalng zatoge.
Wszyscy pracownicy sieci Natura Drogerie sq
w ciagu roku dwukrotnie szkoleni z zakresu
wiedzy asortymentowej z poszczegélnych ka-
tegorii produktéw. WprowadziliSmy takze
system szkolert nowego personelu, ktéry
obejmuje nie tylko znajomo$¢ asortymentu,
ale takze wiedze z zakresu kosmetologii.
Szkolenia przeprowadzane sq zaréwno przez
naszych treneréw, jak i ekspertow zewnetrz-
nych. Wszyscy pracownicy objeci sq $ciezka
rozwoju, ktérej obowiazkowe przejscie laczy
sie z poszerzaniem praktycznej znajomosci
wizazu i kosmetologii. Pracownicy otrzymuja
materialy wewnetrzne opracowane specjalnie
na potrzeby firmy. Dotycza one podstawo-
wych umiejetno$ci w zakresie budowy i
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Co stycha¢ w branzy?

Od czterech lat klienci drogerii zauwazaja poprawe ja-
ko$ci obstugi - $wiadczy o tym stale rosnacy poziomich
zadowolenia. Ocene tej branzy podnosza miedzy innymi
atrakcyjne promocje i ceny. Umiejetno$¢ wskazania
przez pracownikéw odpowiednich produktéw i dobra-
niaich doindywidualnych oczekiwan i potrzeb klientéw
stala sie bardzo waznym aspektem oceny jako$ci obstugi.
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Drogerie Natura - naturalny wyboér

udane.

W jakosSci sita

ROZMOWA | Wojciech Filipczyk, prezes firmy Polbita Sp. z 0.0., wiasciciel sieci Natura Drogerie

pielegnacji skéry, a przede wszystkim stan-
dard6w obstugi klienta. Personel
przygotowywany jest réwniez do przeprowa-
dzania badania skory. Ta ustuga objeta jest
kazda Drogeria Natura. Dodatkowo standar-
dem jest szkolenie pracownikéw przed
wprowadzeniem wszystkich nowych ofert
promocyjnych. Kazdy z nich zapoznaje sie ze
szczegotami oferty, dzieki czemu kompetent-
nie udziela informacji na jej temat. Nasi
pracownicy dbaja takze o estetyke swojego
wygladu oraz miejsca pracy. Wiemy, ze to
réwniez bardzo istotna kwestia, zapewniajaca
naszym klientom komfortowe zakupy w przy-
jaznym i profesjonalnym miejscu.

Co wedtug pana sktada sie na sukces w obstudze
klienta?

Sukces w obstudze klienta wynika z potacze-
nia dwéch sfer zycia - emocjonalnej oraz
praktycznej. Wiez z naszymi klientami, ktorq
budujemy od kilkunastu lat, opiera sie na
wzajemnym szacunku i wsparciu. Profesjo-
nalne, a jednocze$nie zindywidualizowane i
osobiste podej$cie naszego zespotu to pod-
stawa. Sprzedawca, wedtug naszych
standardéw, jest zobowigzany wykazaé ini-
cjatywe. Podchodzac do klienta, subtelnie
pyta o mozliwo$¢ doradzenia. Staramy sie
wczué w role naszych konsumentow i w taki
spos6b przygotowujemy naszq oferte, zar6w-
no produktowa, jak i ustugowa, aby
odgadywac ich potrzeby. Dopiero wtedy mo-
zemy moéwié o pelnym ich spelieniu, a
naszym sukcesie.

W jaki sposob w Drogeriach Natura utatwia sie
klientom dokonanie wyboru najlepszego
produktu?

Po pierwsze, tak jak wspominatem, nasz do-
$wiadczony personel stuzy pomoca i porada.
Po drugie, dbamy o jak najszerszy asorty-
ment produktéw. W Drogeriach Natura klient
ma do wyboru ponad 10 tys. kosmetykéow,
zaréwno znanych $wiatowych producentow,
jak i zyskujacych coraz wieksze uznanie ma-
rek wlasnych. W asortymencie naszych
marek znajduja sie kosmetyki do makijazu
oraz pielegnacyjne - Sensique, My Secret,

Artiste czy Intimelle. Obchodzaca niebawem
pierwsze urodziny marka KOBO Professional
stworzona zostala przez profesjonalistéw z
dziedziny makijazu i wizazu. KOBO to marka
wyjatkowa, laczy w sobie doskonalq jako$¢
produktu z przystepna cena. Daje kazdej ko-
biecie mozliwo$¢ przygotowania pieknego i
profesjonalnego makijazu. Wiemy tez, ze cie-
szy sie wérod naszych klientek coraz
wiekszym zaufaniem. Systematycznie posze-
rzamy asortyment, lansujemy nowosci,
zmieniamy, modyfikujemy. Co miesiac naszq
oferte wzbogacamy o ponad 500 nowych
produktéw. Cheemy, aby klienci postrzegali
Drogerie Natura jako miejsce wyjatkowe, w
ktoérym tatwo i przyjemnie mozna zrobic za-
kupy. Dodatkowe ustugi, takie jak
dermokonsultacje czy porady dotyczace do-
boru odpowiednich kosmetykéw do
makijazu, stanowia niezaprzeczalne atuty
Drogerii Natura i utatwiaja wyboér odpowied-
nich kosmetykéw.

W jaki jeszcze sposéb dbajg panstwo o jakos¢ za-
kupéw?

Czytelna ekspozycja w sklepach, jasny po-
dziat na kategorie produktéw oraz wyrazne
ich oznakowanie ulatwiaja zakupy konsu-
mentom podejmujacym samodzielne
decyzje. Nasze sklepy to takze przyjazne oto-
czenie - kompozycja cieptych barw:

zieleni i zmystowego rézu, ktéra pozytywnie
oddziatuje na naszych klientéw podczas ro-
bienia zakupéw.

Czy istnieja trudni klienci? Jak pracownicy firmy
sobie z nimi radza?

To element naszej codziennej pracy. Personel
sklepu wedlug standardéw zobowiazany jest
wykazad inicjatywe, wystucha¢ klienta i ak-
tywnie pomoéc w znalezieniu rozwigzania
problemu. Trudni klienci, ktérzy sa niezado-
woleni, szybko zmieniaja swoje nastawienie.
Jest to efekt przyjetego standardu szybkiej i
fagodnej reakcji na tego typu zachowania.

Otworzyliscie sig na nowe sposoby komunikacji,
budujac portal spotecznosciowy Klub Natura. Wa-
sza strona zostata nagrodzona przez internautow.

Te wszystkie wymagania klientéw speiniajq Drogerie Natura,
poraztrzeci wyr6znione przez konsumentow. A ci doceniaja je
za przyjazne wnetrza sklepéw, dostosowane doich potrzeb. W
swoich opiniach czesto wspominaja tez, ze dzieki konsultant-
kom, ktére doradza i dobiorg odpowiednie kosmetyki, a takze
atrakcyjnym ofertom promocyjnym zakupy sa komfortowe i

Pojawit sie takze bezptatny magazyn ,,Natura”. To
nowa jakos¢ w komunikacji najprzyjazniejszej fir-
my?

Podstawa naszej strategii jest nawigzanie sze-
rokiego dialogu z klientami. Zaréwno portal
spoteczno$ciowy, magazyn “Natura”, jak i
fanpage Drogerii Natura na Facebooku daja
mozliwo$¢ swobodnej i otwartej komunikacji
z naszymi klientami internautami. Nie moze-
my zapominac o coraz szerszym
zastosowaniu tych nowoczesnych metod ko-
munikacji. Konsumenci coraz chetniej siegaja
po porady na portalach i forach interneto-
wych. Nasza rozbudowana i funkcjonalna
strona ulatwia klientom znalezienie wlasci-
wego kosmetyku. Znajdujq sie tam porady
ekspertéw dotyczace makijazu oraz piele-
gnacji. Strone zmodyfikowali$my ponad rok
temu i szybko zdobyliémy nagrode Webstar
Internautéw w 2010 r. Jak wida¢, nasze stara-
nia przyniosly efekty. Aktualnie mamy ponad
700 tys. odston miesiecznie, a nasz portal od-
wiedza prawie 150 tys. internautéw.
Prowadzimy takze dialog z naszymi konsu-
mentami w mediach spoteczno$ciowych.
JesteSmy obecni na Facebooku, rozmawiamy
z nimi na forach internetowych i staramy sie
pomagac im w zyciu codziennym.

Jakie innowacyjne rozwigzania w obstudze klien-
tow beda wdrazane w Drogeriach Natura?
Zdobycie po raz trzeci nagrody Jako$¢ Ob-
stugi zobowiazuje i caly czas musimy
podnosié sobie poprzeczke. Dlatego czer-
piemy takze z do$wiadczen naszych
zachodnich partneréw i pilnie obserwujemy
nowe kierunki i trendy. Staramy si¢ je imple-
mentowac¢ w naszych drogeriach.
PrzygotowaliSmy nowy projekt aranzacji
wnetrz, ktérego wdrazanie rozpocznie sie
jeszcze w tym roku. Jest on odpowiedzia na
trendy i potrzeby klientéw. Nowa aranzacja
zaklada wzbogacenie bezptatnej oferty ustu-
gowej o kaciki dla dzieci, stanowiska do
zdobienia paznokci czy tez indywidualne te-
stowanie kosmetykéw do makijazu.
Tworzymy przestrzen jeszcze bardziej przy-
jazna dla catych rodzin. Bo drogerie coraz
chetniej odwiedzajq rodzice z dzie¢mi i sami
mezczyzni. Dlatego tez nowa aranzacja stwa-
rza roOwniez przestrzen zarezerwowana tylko
dla niego.

Planujemy takze wdrozenie projektu ,Wirtu-
alna konsultantka” - elektronicznego
panelu, ktérego celem jest jednoczesne
wsparcie klienta oraz naszego personelu.
Klienci beda mogli uzyska¢ elektroniczne
porady i konsultacje. Kompatybilnos¢ apli-
kacji z elektronicznym stoiskiem w
drogeriach oraz chaty znacznie usprawnia
zakupy. Nasza fundamentalna misja oparta
na profesjonalizmie, odpowiedzialno$ci i
rzetelno$ci bedzie caly czas kontynuowana.
Bardzo wnikliwie obserwujemy rynek, w
zwigzku z tym dostrzegamy nowe mozliwo-
$ci, jakie on oferuje takim organizacjom jak
nasza. Bedziemy te mozliwo$ci wykorzysty-
wad. I juz teraz moge zapewnié, ze
skutecznie prowadzona polityka jakosci, za-
angazowanie pracownikéw, efektywnie
zarzadzana organizacja i dotychczasowe
osiggniecia s dla nas motorem napedowym
i jesteSmy gotowi przewodzi¢ temu rynkowi
w narzucaniu standardéw i wyznaczaniu
kierunkéw.
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Budowlane markety i sklepy

L .
Poziom jakodci obstugi w proc. Co stychac w branzy?

Poziom zadowolenia klientéw w tej branzy stale idzie w g6-
re: w ciagu kilku lat wzrést prawie trzykrotnie. W marketach
budowlanych klienci oczekuja fachowej pomocy i pracowni-
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Castorama liderem od czterech lat

Co zrobi¢, by klienci byli zadowoleni, a jako$¢ obstugi
utrzymywata si¢ na wysokim poziomie? Wie to Castorama,
czterokrotny zdobywca godta Jako$¢ Obstugi. Oprécz kon-

34 43 koéw, ktorzy bedq mieli czas i dobiorag produkt spehiajacy ich kurencyjnych cen i szerokiego asortymentu konsumenci
26 oczekiwania. Cenig sobie ich wiedze i porady oraz duzy wy- pozytywnie oceniaja specjalne ustugi dodatkowe oferowa-
15 boér zréznicowanego cenowo towaru, co pozwala wybraé co$ ne przez te markety budowlane - mozna uzyska¢ tam po-

nakazda kieszen. Wazna jest dla nich takze mozliwo$¢ wymia-
ny towaru lub zwrotu, jesli kupili go za duzo.

rady architektéw, dekoratoréw wnetrz albo wziaé udziat w
pokazach instruktazowych.

Castorama Polska skupia sie
na kliencie

astorama Polska to jedyna sie¢ sklepéw remontowo-budowlanych w Polsce, ktéra od
lat dziata wedtug tych samych, dobrze znanychiprzejrzystych zasad, ktadac szczegoél-
ny nacisk na satysfakcje klienta. Cel nadrzedny, jakim jest zadowolenie oséb, ktére de-
cyduja sie na skorzystanie z oferty firmy, wplywa na wszystkie obszary jej funkcjono-
wania: od polityki kadrowej przez zarzadzanie sklepami po zawarto$¢ asortymentu.

Jestesmy tu dla ciebie

Od lat sita sieci Castorama Polska opiera sie na fachowej i mitej obstudze klienta. Zadaniem ze-
spotu jest zapewnienie osobom odwiedzajacym sklepy Castorama pelnego i profesjonalnego
wsparcia w wyborze produktéw potrzebnych do budowy, remontu czy urzadzenia domu. Kazde-
go dnia ponad 10 000 pracownikéw dba o ich zadowolenie. Sita obstugi wynika réwniez z wiedzy
ido$wiadczenia pracownikow. Castorama Polska nieustannie podnosi kwalifikacje swojej zatogi.
W kazdym nowym sklepie pracownicy przechodza cykl szkolen jeszcze przed jego pierwszym
otwarciem. Do$wiadczeni koledzy stale przekazuja swoja wiedze nowym cztonkom zespotu. Mie-
dzy innymi dzieki temu Castorama Polska juz trzecirok zrzedu jest jednym z lideré6w programu
»~Jakos¢ obstugi”.

Obecnie firma posiada 63 sklepy w Polsce: 56 pod marka Castorama i siedem sktadéw Brico De-
pot. Sie¢ sprzedazy jest wciaz rozwijana, tak by oferowane produkty byly coraz blizej klientéw. W naj-
blizszych latach firma planuje podwojenie liczby sklepéw. Obok inwestycji w miastach, gdzie dotych-
czas brakowato marketéw remontowo-budowlanych Castoramy, wzmacniana bedzie réwniez pozy-
cjanarynkach o duzym potencjale, na ktorych ta sie¢ dzialajuz od lat. Jeszcze tej jesieni firma chce
otworzy¢ swoj kolejny sklep w Etku.

Wszystko, czego potrzebujesz

Nalacznej powierzchni handlowej przekraczajacej 450 000 mkw. Castorama oferuje ponad 50 000
artykutéw remontowo-budowlanych. By utatwi¢ klientom dostep do poszukiwanych przez nich
produktoéw, nie tylko stale rozwija swoja sie¢ sprzedazy, ale réwniez wciaz udoskonala sklepy tak, aby
zakupy w nich byly latwiejsze, przyjemniejsze i mniej czasochtonne. Dlatego tez wszystkie nowe Ca-
storamy maja nowa, przejrzysta nawigacje wewnatrz budynkéw. Wprowadzono m.in. podziat na
cztery gtéwne sektory: ,Budujesz”, ,Remontujesz”, ,Urzadzasz” i,,0gréd” - kazdy w innej kolorysty-
ce. Nowe sklepy wyrézniaja sie rowniez praktycznym sposobem ekspozycjii oznakowania towaréow,
dzieki czemu sa jeszcze bardziej przyjazne klientowi.

Dzien po dniu niskie ceny

Castorama Polska to najwieksza sie¢ sklep6w z asortymentem remontowo-budowlanym w Polsce,
dzieki czemu oferuje klientom produkty o wysokiej jako$ci na atrakcyjnych warunkach. Zgodnie z
wieloletnia politykq handlowa przez caly rok sie¢ zapewnia swoim klientom najnizsze ceny na rynku.
W tym celu stale monitoruje dziatania konkurencji. Jesli jednak pomimo to w ciagu 15 dni od daty za-
kupu w sklepie Castorama klient znajdzie w innym miejscu dokladnie taki sam, ale tariszy produkt,
to zgodnie z zasada ,Nikomu nie pozwolimy pobié¢ naszych cen” zostanie mu zwrdcona réznica. War-
to podkresli¢, ze w ciagu ostatnich lat, mimo wzrostu inflacjii cen surowcéw, wiele spos$réd produk-
téw byloinadal jest oferowanych na warunkach niedo$cignionych przez konkurencje.

Sie¢ Castorama Polska nie boi sie takze innych zobowiazan. Opr6cz najnizszych cen gwarantuje
réwniez wysoka jako$¢ oferowanych artykutéw. Ponadto daje swoim klientom szanse na zmiane de-
cyzji - kazdy niewykorzystany produkt moze zosta¢ zwrocony.

Dos$wiadczenie pokazuje, Ze przestrzeganie i rozwijanie przyjetych przez Castorame zasad przy-
nosi wymierne korzy$ci w postaci milionéw klientéw, ktérzy odwiedzaja sklepy. W 2010 roku bytoich
az 44 min.

Najnowsze obserwacje klientow Castoramy zamieszczone na portalu
www.jakoscobslugi.pl

Dzien wczes$niej kupitam w Castoramie deske na pétki do wneki ciennej. Skorzystatam z mozliwo-
§ci przyciecia na miejscu na zadany wymiar i zadowolona wrécitam do domu ujarzmi¢ batagan z
ksigzkami. [...] Ustuga oczywiscie zostata wykonana, i to ,w fry miga”, a na dodatek kosztowata
mnie 3 ztote z groszami! Fachowo, niedrogo i ,,frontem do klienta”.

Amadea, Wroctaw

Lubie odwiedza¢ ten market, poniewaz tatwo sie w nim robi zakupy, personel poruszajacy sie mie-
dzy regatami jest uprzejmy i czesto mozna poprosi¢ kogo$ o pomoc przy poszukiwaniu
odpowiedniego regatu lub rzeczy, ktorg chcemy naby¢. Personel oczywiscie zawsze stara sieg fa-
chowo doradzi¢, a nawet dostatem podpowiedz kiedys, ktéra pozwolita mi wybra¢ inne rozwigzanie
niz ja planowatem. [...] Ceny produktow réwniez sg bardzo przystepne, nie spotkatem sig z sytu-
acja, gdy znalaztem szukany przez siebie produkt i musiatem sie zastanawiag, czy aby u
konkurenciji nie bedzie nizszej ceny.

Barttomiej, £6dz

Dobry sklep. Rzadko wychodzi sie bez tego, czego sig oczekiwato, planujac fu zakupy. Jesli nie ma
poszukiwanego fowaru, fo mozna mie¢ pewnos$¢, ze przyjazna zatoga zaproponuje cos w zastep-
stwie. Fachowi sprzedawcy szybko zauwazaja rozgladajacego sie wsrod regatow klienta, a jest sie
wsrdd czego rozgladaé, bo oferta jest naprawde bardzo szeroka i bogata. [...] Dos¢ powiedzieg, ze
cata oferfa jest zwykle znacznie bogatsza, niz fo, co mozna znalez¢ w wiekszosci sklepoéw specjali-
stycznych. [...]

Leon, Wroctaw

[..] Oczywiscie miatem wiele watpliwosci i pytan, ale obstuga w Castoramie bardzo mile mnie za-
skoczyta. Przede wszystkim osoba z obstugi byta na miejscu, nigdzie nie musiatem nikogo szuka¢
ani na nikogo czekat. Pan z obstugi wystuchat mojego problemu, a nastepnie pomégt mi dobraé
odpowiednie ksztattki, rurki i kleje. Znajac mdj problem, zaproponowat zastosowanie innowacyjne-
go rozwigzania dotyczacego koncowego montazu [..]. Ostatnio jezdzitem troche po marketach
budowlanych i orienfowatem sie w cenach. W Castoramie znalaztem identyczne produkty, ale o kil-
ka ztotych fansze, czym bytem bardzo mile zaskoczony. [...]

—Marek, Poznan
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Serwisy AGD i RTV

Poziom jakosci obstugi w proc.
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Co stycha¢ w branzy?

Zadowolenie klientéw z jakosci obstugi serwiséw AGD i
RTV mocno sie wahato. Po spadku w 2010 roku teraz znowu
osiagneto wysoki wynik. Wplynely na to przy$pieszenie czasu
wykonywania napraw oraz szybsze udzielanie odpowiedzi na
pytania klientéw. Ci wskazuja tez, ze nawigzanie kontaktu z
serwisem, np. przez infolinie, staje sie coraz fatwiejsze i sku-
teczniejsze.
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Nie ma mocnych na BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego

Serwisy BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego juz trzy-
krotnie zostaly wyr6znione przez klientéw i ciesza sie ich za-
ufaniem. To wszystko za sprawa fachowych serwisantéw,
szybkich napraw, pomocnej infolinii, funkcjonalnej strony
WWW iwieluinnych aspektow jakosci obstugi. Niekwestiono-
wany lider w tej branzy nieustannie wprowadza udogodnie-
nia dla swoich klientéw, by ich zadowolenie ciagle rosto.

Poczucie bezpieczenstwa klientow
- serwis fabryczny

ROZMOWA | Wiktor Mikotajczyk, dyrektor pionu serwisu firmy BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego sp. z 0.0.

Zadna z firm branzy AGD na rynku polskim nie oferuje takiego pro-
duktu serwisowego jak BSH. Nie zaprzeczy pan, ze jest to produkt
zaréwno kosztowny, jak i trudny w realizacji.

Wiktor Mikolajczyk: Tak, zgadza sie, jednakze w naszej firmie
sprzedaz urzadzen AGD traktujemy jak sprzedaz pakietu.
Klient, kupujac urzadzenie, otrzymuje réwniez najwyzszej ja-
kosci serwis. Moze sie wydawad, ze jest to oczywiste,
poniewaz kazdy producent ma obowiazek udzieli¢ 24-mie-
siecznej gwarancji na swoje produkty. Jednak dla nas
szczegblnie wazne jest, aby wszyscy uzytkownicy naszych
produktéw mieli zapewniony komfort podczas calego cyklu
Zycia urzadzenia. Jednym z podstawowych elementéw tego
komfortu jest to, ze do napraw sprzetéw zaréwno w czasie
trwania gwarancji, jak i po jej upltywie uzywamy wylacznie
oryginalnych cze$ci zamiennych. Co szczegoélnie istotne -
udzielamy na nie dwuletniej gwarancji. Inne firmy z branzy
udzielaja gwarancji tylko na sze$¢ lub 12 miesiecy. Do zagwa-
rantowania komfortu przyczynia sie stale rozbudowywana
wlasna sie¢ serwiséw fabrycznych, ktéra obecnie pokrywa
85 proc. terytorium naszego kraju. Pozostale 15 procent gwa-
rantujq starannie wybrani partnerzy, ktérym udzieliliSmy
autoryzacji. Wracajac do pytania o koszty, to trzeba przyznaé,
ze w BSH nie znamy kompromiséw pomiedzy jakosciq urza-
dzen a jakoS$cia serwisu.

Uzyt pan sformutowania ,,serwis fabryczny” i ,,serwis posiadajacy au-
toryzacje”, czy to nie to samo?

Rzeczywiscie, wiele 0s6b nie widzi réznicy, a jest ona zasadni-
cza. Serwis fabryczny jest cze$ciq wlasnej organizacji
producenta i zatrudnia wysoko wykwalifikowanq kadre inZzy-
nieryjno-techniczna. Stale ksztalcimy naszych pracownikéw
przy wprowadzaniu kolejnych nowych rozwigzan technolo-
gicznych. Przeciez nikt inny niz sam producent nie zna sie
lepiej na wlasnych urzadzeniach. Warto réwniez dodac¢, ze za-
réwno produkcja, jak i uzytkowanie superwydajnych
urzadzen naszych marek przyczyniaja sie do ochrony $rodo-
wiska naturalnego. To samo dotyczy serwisu fabrycznego
BSH. Wspélpracujemy z Elektroeko w zakresie zbierania zu-

Zytego sprzetu elektrycznego i elektronicznego. Prowadzimy
$wiadoma gospodarke zuzytym sprzetem i odpadami serwi-
sowymi. Nawigzaliémy takze wspotprace z Rebg - organizacja
zajmujacq sie zbiérka zuzytych baterii. Nasi pracownicy od-
bywaja systematyczne szkolenia podnoszace §wiadomos$é
ekologiczna, a serwisanci posiadaja zielone karty potwierdza-
jace odpowiednie kwalifikacje do §wiadomego i
odpowiedzialnego serwisowania urzadzen chtodniczych
zgodnie z wymogami programu ochrony $rodowiska. Nato-
miast serwis autoryzowany z reguty $§wiadczy ustugi
serwisowe dla wielu firm. W przypadku naszego serwisu au-
toryzowanego wymagamy dzialalno$ci zgodnie z naszymi
najwyzszymi standardami, co zapewniaja regularne szkolenia
oraz audyty.

Dla wielu firm poprawa jakosci obstugi serwisowej jest prawdziwym
wyzwaniem. Czwarty raz z rzedu ofrzymujecie panstwo wyréznienie
od klientéw - godto Jakosc Obstugi. W jaki spos6b to osiagneliscie?
Jest wiele czynnikéw, ktére maja wptyw na wysoka jakos¢
obstugi serwisowej. Do najwazniejszych moim zdaniem naleza
ludzie. Podstawa naszego sukcesu sg nasi pracownicy, do kt6-
rych oprécz wysoko wykwalifikowanej kadry inzynieryjno-
-technicznej naleza pracownicy bezposrednieji telefonicznej
obstugi klienta, a takze mniej widocznina co dzieri pracownicy

centrum logistycznego.Roéwnie istotne sa procesy wewnatrz fir-
my. Wszyscy pracujemy w oparciu o jasne procedury, a wiec
wypracowane dobre praktyki biznesowe i standardy miedzy-
narodowe. Nie mozna réwniez poming¢ wsparcia technicznego
serwisu, a wiec wlasciwej dokumentacji technicznej, wszelkich
niezbednych narzedzi oraz wspomnianych juz przeze mnie
szkolen. Duza role odgrywa takze system informatyczny, bez
ktérego nie mogliby$smy oferowaé ustug serwisowych na naj-

WyZszym poziomie.

W jednym z wywiadéw méwit pan, ze 2011 bedzie rokiem przetomu
w serwisie BSH. Na czym ten przetom polega?

Inwestycje, jakie zrealizowali$my w latach 2010 i 2011, przy-
czynily sie do perfekcyjnej dostepnosci serwisu dla naszych
klientéw. Jako jedyny serwis AGD w Polsce oferujemy teraz
mozliwo$é kontaktu telefonicznego 24 godziny na dobe
przez siedem dni w tygodniu. Poza kontaktem telefonicz-
nym klienci maja do dyspozycji kontakt e-mailowy i nowa
platforme internetowq stuzaca do zglaszania zlecen. A dzie-
ki rozbudowanej sieci serwiséw fabrycznych jesteSmy w
stanie jeszcze szybciej i sprawniej zrealizowaé wszystkie
zlecenia. OtworzyliSmy nowoczesne centrum logistyczne
cze$ci zamiennych. Codzienne dostawy czesci z Niemiec za-
pewniaja niemal ich pelng dostepno$é. Obecnie jesteSmy w
stanie realizowaé wiekszo$¢ zamoéwien w ciagu 24 godzin.
Roéwniez uruchomiony w tym roku w Eodzi centralny
warsztat serwisowy sprzetu drobnego daje nam mozliwo$¢
wyjatkowo szybkich napraw, nawet w ciggu jednego -
dwoch dni roboczych.

Czy taki pakiet nowych przedsiewziec¢ to nie przetom na polskim
rynku?

Mysle, ze jesteSmy wzorem do nasladowania dla innych
producentéow débr trwatego uzytku. Wszystkie podejmo-
wane przez nas dzialania zmierzaja do zapewnienia
klientom marek Bosch, Siemens i Gaggenau wyjatkowego
komfortu i zadowolenia z uzytkowania naszych urzadzen
AGD w domu.
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Naszemu serwisowi
mozesz zaufac.

BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego

jest liderem polskiego
I europejskiego rynku AGD

SIEMENS

Niezawodnosé, fachowosc i szybkosé =
taki jest serwis fabryczny marki Bosch.
Gwarantuje troskliwa i profesjonalna
opieke na diugie lata.
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Techealogi bhirnas

Firma BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego jest polskg spotkg corkg globalnego
koncernu BSH Bosch und Siemens Hausgerate GmbH z siedzibg w Monachium
- lidera europejskiego i polskiego rynku AGD. Koncern w ubiegtym roku uzyskat
obroty rzedu ponad 9 miliardéw euro, co dato mu jedng z najsilniejszych pozyciji

na Swiatowym rynku urzadzen gospodarstwa domowego.

BSH zostat utworzony w 1967 roku jako joint venture pomigdzy firmami Robert

Bosch GmbH a Siemens AG. Koncern posiada dzi$ na Swiecie 41 zaktadéw pro-
dukcyjnych i 70 oddziatow w 46 krajach. Zatrudnienie na Swiecie wynosi 43 tys.
pracownikéw, w tym prawie 1800 oséb w Polsce.

Firma BSH Sprzet Gospodarstwa Domowego sp. z 0.0. - lider na rynku AGD w Pol-
sce - w frzech tédzkich fabrykach produkuje pralki, zmywarki, suszarki do ubran
oraz dystrybuuje sprzet AGD marek Bosch, Siemens i Gaggenau. W todzi otwarto
rowniez Centrum Badan i Rozwoju, gdzie polscy inzynierowie pracujg nad rozwo-
jem nowych urzadzen AGD koncernu. Historia firmy w Polsce siega roku 1993.
Wrtedy powstato biuro w Warszawie, a juz rok p6zniej uruchomiono pierwsza inwe-
stycje - produkcje pralek Bosch w todzi. Byta fo pierwsza zagraniczna inwestycja
producenta AGD w Polsce po przemianach 1989 roku. Dzieki inwestycjom BSH

do Polski przybyto rowniez wielu wytworcéw komponentéw do produkcji. Spétka
jest obecnie najwieksza firmg branzy AGD w Polsce. taczna wartos¢ inwestycji wy-
niosta okoto 250 min euro. Wigkszos¢ produkciji polskich fabryk jest
przeznaczona na eksport do Europy Zachodniej.
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wis fabryezny. Nikt nie zna

Siemens, The future moving in.
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Podtogi i wyktadziny
Poziom jakosci obslugi w proc.
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Na czym polega komfort wyboru w skle-
pach Komfort?

Na ten komfort skiada sie wiele
czynnikéw, poczawszy od oferty, wy-
gladu i atmosfery miejsca sprzedazy,
konczac na wiarygodnosci i obiekty-
wizmie sprzedawcy, dajacego
poczucie bezpieczenstwa zakupu to-
waru i gwarancji jakoSci.

Komfort to marka sklepéw oferuja-
cych ponad 2 tys. wzoréw paneli,
podiég drewnianych, wyktadzin i dy-
wanow.

Jako specjalisci w naszej branzy sta-
ramy sie tak réznicowaé oferte, aby
kazdy klient znalazt w naszej sieci
produkt na miare wiasnych po-
trzeb, upodoban oraz kieszeni.
Klienci znajda u nas produkty w
szerokiej gamie kolorystycznej,
zréznicowane pod wzgledem ceno-
wym, zaréwno z tanszej, Sredniej,
jak i najdrozszej poiki, tak by kazdy
z nich mogt wybrac co$ dla siebie.
Realizujemy takze indywidualne za-
moéwienia na podstawie oferty
katalogowej naszych dostawcow z
calego $wiata.

Dbamy o czytelng organizacje
przestrzeni w sklepie, odpowiedniq
prezentacja produktéw, nie tylko na
stojakach ale réwniez na podiodze.
Klienci majq mozliwo$¢ wypozyczenia
wzornikéw do domu, dzieki czemu
wybor produktu jest o wiele
latwiejszy.

Nasze sklepy sa przyjazne, kolorowe
przytulne, domowe. Podczas
rozmowy z doradcq rodzice moga
pozostawi¢ swoje pociechy w
kacikach dzieciecych.

Znasza ofertamozna sie takze zapo-
zna¢ w zaciszu domowym, za posred-
nictwem strony internetowej www.kom-
fort.plidokonaé zakupuw e-sklepie. Za-
moéwienie dostarczamy do najblizszego
sklepu lub bezposrednio do domu
klienta.

Co stycha¢ w branzy?

Jako$¢ obstugi w sklepach tej branzy utrzymuje sie na po-
ziomie 50 proc. Konsumenci oczekuja, ze zamoéwione ustugii
dostarczenie towaru bedzie realizowane w ustalonym wcze-
$niej terminie. Wysoko oceniajq szeroki asortyment oraz
sprzedawcéw posiadajacych odpowiednia wiedze o oferowa-
nych produktach, ktérym zalezy na tym, by klienci byli zado-

50

woleni z zakupu.

Co sktada sie na sukces w obstudze
klienta?

Nasza obstuga klienta opiera sie na
dwoch filarach - profesjonalnym do-
radztwie i aktywnej sprzedazy.
Pracownicy Komfortu to wykwalifi-
kowani konsultanci, ktérzy podczas
rozmowy z klientem potrafia rozpo-
znac jego potrzeby i przekazaé
wiedze towarowa, postugujac sie je-
zykiem korzy$ci zrozumiatym dla
kazdego odbiorcy. Klient, nawet jesli
nie ma zadnej wiedzy na temat pod-
tog czy drzwi, bedzie czut sie u nas
bezpiecznie, bo doradzimy mu za-
kup produktu odpowiadajacego jego
realnym potrzebom, a niekoniecznie
najdrozszy.

W przypadku materialtéw wyposaze-
nia wnetrz proces zakupu nie koniczy
sie na wyborze produktu podstawo-
wego. Zawsze pomagamy wybraé
towary komplementarne, niezbedne
przy instalacji i pielegnacji podtogi.
Klienci moga uzyskac¢ porade, jak sa-
modzielnie potozy¢ podtoge lub
zamo6wié u nas profesjonalny montaz
Z gwarancjq jakosci.

W jaki spos6b Komfort utatwia klienfom
dokonanie wyboru najlepszego produktu?
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Komfortowe zakupy w Komforcie

przyciagaja klientow.

Konsumenci docenili te sklepy za ogromny wybor produk-
téw dostepnych w réznych przedziatach cenowych, dzieki
czemu kazdy znajdzie co$ dla siebie. Pozytywnie oceniaja
pracownikow. Twierdza, ze potrafig dobrze im doradzi¢, chet-
nie odpowiadajq na pytania i podchodza do swojej pracy z pa-
sja. A dodatkowe ustugi, oferowane w tych sklepach, takze

Komfort wyboru

ROZMOWA | Adam Kotodziejczyk, prezes zarzadu Sklepy Komfort SA

W sprzedazy produktéw specjali-
stycznych, takich jak podlogi,
wazna jest wiarygodno$¢ i obiekty-
wizm doradcy. Klient, ktory
przychodzi do Komfortu, oczekuje
mozliwo$ci poréwnania réznych
wzoréw i materialéw, uzyskania fa-
chowej porady w zakresie zalet i
wad danego produktu, sposobu
montazu i konserwacji. Aby ulatwié¢
mu ten wyboér, wypozyczamy do
domu wzorniki paneli, drewna czy
wykladzin. Oferujemy ustuge po-
miaru w mieszkaniu, doradzamy
wybor odpowiednich akcesoriow
do prawidlowego zamontowania i
zakonserwowania podtogi. W pro-
cesie zakupu nasz doradca staje sie
dla klienta przewodnikiem, ktérego
zadaniem jest rozpoznanie jego po-
trzeb i zaproponowanie
najlepszego rozwiazania.

Jaki rodzaj komunikacji z klientem
stosujg pracownicy sklepéw Komfort?
Nasi pracownicy prowadza aktyw-
na sprzedaz. Komunikacja z
klientem odbywa sie od wej$cia
klienta do sklepu na poziomie wer-
balnym i niewerbalnym. Powitanie,
kontakt wzrokowy, przyjazny

u$miech - to podstawowe elementy
komunikacji. W trakcie rozmowy z
klientem konsultant dostosowuje
swdj jezyk komunikacji do swojego
klienta, tak aby w prosty i przystep-
ny sposob przekazaé
specjalistyczna wiedze.

Czy istniejg trudni klienci? Jak pracowni-
cy firmy sobie z nimi radzg?

Pojecie trudnego klienta naszym
zdaniem nie istnieje. Klient, ktory
przychodzi do naszego sklepu, sam
wybiera produkt i od razu finalizuje
zakup to rzadko$¢. Zazwyczaj ocze-
kuje wysokiego poziomu wiedzy
fachowej, kultury obstugi, estetycz-
nego wygladu sprzedawcy, aktywnej
sprzedazy, ustug okotosprzedazo-
wych. Jezeli nie potrafi podja¢
decyzji czy zwleka z jej podjeciem,
nie jest postrzegany przez nas jako
trudny, ale raczej stanowi wyzwanie
dla naszego doradcy, ktérego rola
jest zrozumie¢ potrzeby tego klienta,
spojrzec z jego perspektywy oraz
traktowac obiekgcje czy zastrzezenia
jako naturalny proces sprzedazy.
Gdyby istnieli wytacznie §wiadomi i
wyedukowani klienci, wéwczas nasz
doradca bylby niepotrzebny.

Zatem jak definiuje sie zadowolonego
klienta?

Misja Komfortu méwi, ze kazdy
klient jest w centrum naszej uwagi.
W praktyce oznacza to, ze kazdy
Kklient, ktéry wchodzi do naszego
sklepu, powinien zosta¢ obstuzony
zgodnie z naszymi standardami oraz
wyj$¢ z niego usatysfakcjonowany z
dokonanego zakupu. Zadowolony
klient to taki, ktory jest lojalny i wra-
ca do nas nawet po kilku latach,
rekomenduje nas swoim znajomym,
pozytywnie wyraza sie na nasz te-
mat, m.in. na portalu
jakoscobslugi.pl.

Co odréznia pracownikéw sklepéw Kom-
fort od konkurencii?

Przede wszystkim wiedza i do§wiad-
czenie w branzy podtogowej, zdobyte
przez blisko 20 lat obecnosci firmy na
rynku. W odréznieniu od konkurencji
zadaniem naszych sprzedawcéw nie
jest wskazywanie miejsca, gdzie znaj-
duje sie towar w sklepie, ale aktywna
sprzedaz od chwili wej$cia klienta do
sklepu. Szkolimy pracownikéw tak, by
potrafili shucha¢ i rozumie¢ potrzeby
klienta oraz dostosowywac do niego
sposob komunikacji.

W ramach multiplatformy Programu Jako$¢ Obstugi, na jednym z najpo-

pularniejszych portali spotecznosciowych, Facebooku, uruchomiono uni-
kalng aplikacje ,,Oceni jako$¢ obstugi”. Umozliwia ona szybka ocene jako$ci

obstugi firm i mediéw. To tam kazdy konsument moze dostownie w kilka
sekund wyrazi¢ opinie na temat firm z najpopularniejszych branz, progra-

mo6w i kanatéw telewizyjnych, stacji radiowych, prasy, portali interneto-
wych i wielu innych. Wydawanie ocen -

wystarczy wybrac interesujacq

nas branze, anastepnie zadecydowaé, na jaka note w skaliod -5 do +5 za-
stuzyta sobie dana firma lub medium. Ocenia¢ je mozemy w kazdym miej-
scu, w ktérym mamy dostep do Internetu, takze za pomoca telefonéw ko-
morkowych. Dzieki temu zaraz po wizycie w sklepie, przeczytaniu gazety
lub w trakcie ogladania programu tv, mozemy oceni¢, czy nam sie podoba

iczynasze oczekiwania sg spelnione.

Zaloguij sie na facebook.com, wyszukaj ,,Ocen jakos¢ obstugi”
i dotacz do spotecznosci oceniajacej polska jakos¢ obstugi.
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Ocen jakoSC obstugi na Facebooku

Jak w kilka chwil, korzystajac z jednego z najpopularniejszych portali spotecznosciowych, oceni¢ firmy i media? Wystarczy skorzystac z aplikacji ,Ocen jakos¢ obstugi” - jedynego w swoim rodzaju

TV: kanat informacyjno-rozrywkowy
3 najlepsze i 3 najgorsze wynikizdn. 2011.09.15
(oceny na skali od -5 do +5)

TVN

Polsat 2

TVN7 2
TVP1 1
V4 1

TV Puls o)

TV: kanat filmowy
3 najlepsze i 3 najgorsze wyniki zdn. 2011.09.15

(oceny na skali od -5 do +5)

5 5 0 5
3 Canal+ 4
HBO 4
Palsat Film 2
Kino Polska 1
nFilm 1

TCM
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Restauracje i kawiarnie

Poziom jakodcl obstugi w proc.

47 51
39 |

Co stychaé w branzy?

Restauracje i kawiarnie zaliczyly maly spadek jakos$ci ob-
stugi. Mimo to nadal wynik jest wysoki, a ponad potowa klien-
téw ocenia je pozytywnie. Konsumenci chcieliby, aby w re-
stauracjach i kawiarniach bylo wiecej stolikow i by na talerzu
znalezli to, co widzieli w menu. Dobrze oceniaja obstuge, kto-
rajestmilaiprzyjaznie donich nastawiona, oraz wystroéjiczy-
sto$¢ wlokalach.

Grycan od pokolen najlepszy

Atrakcyjne menu i szeroki wybér fadnie wyeksponowa-
nych deseréw w wielu smakach tojedne z pluséw, ktére wska-
zuja klienci tych kawiarni z dtugoletnia tradycja. Poza tym za-
dowoleni sa tez z obstugi. Pracownicy kawiarni opiekuja sie
klientami - poczawszy od wyboru deseru i dodatkowych
smakolykéw az do samego konica wizyty.

Grycan - lody od pokolen

Jeszcze siedem lat temu nikt nie wierzyt, ze mozna zbudowac nowg potege w branzy lodziarskiej praktycznie od zera. Sita
nazwiska oraz doSwiadczenie Elzbiety i Zbigniewa Grycanow zrobity jednak swoje. Dzis firma ,,Grycan Lody Od Pokolen”
jest jednym z najprezniej rozwijajacych sie podmiotéw na rynku lodziarskim

rycan Lody Od Pokoleni” to nie pusty frazes rekla-

mowy. Historia tradycjilodziarskiej rodziny Gryca-

now siega poczatkdéw XX wieku. Dziadek Zbignie-

wa - Grzegorz a takze ojciec - J6zef produkowali

lody wBuczaczu, mie$cie lezacym w dawnych Kre-

sach Wschodnich. PoII wojnie §wiatowej, rodzina
Grycanéw osiedlila sie we Wroclawiu i otworzyta tam lodziarnie, w
ktérej oproczlodéw sprzedawanych na kulki, produkowano row-
niezlody Pingwin. Byly one prawdopodobnie pierwszymilodami
na patykuw Polsce. - Mojego ojca cechowatla wizja biznesowa. Byt
perfekcjonista - stawial na najlepsze skladnikiiunikalng recepture.
Udato musie to nadzwyczaj dobrze. Wyszedt tez z produktem do
ludzi. Kazdego roku, w sezonie, uliczni sprzedawcy roznosili nasze
lody wizolowanych drewnianych skrzyniachisprzedawalije prze-
chodniom - opowiada Zbigniew Grycan.

Lody od pokolen

W latach piec¢dziesiatych Zbigniew Grycanrozpoczatnauke rze-
miostaipraktyki whotelu Bristol. - Od momentu ukonczenia szko-
ly towarzyszyto mu jedno marzenie - rozpocza¢ wlasna dziatal-
nos$é. Rzeczywistos$¢ Polskiej Rzeczypospolitej Ludowej thumita
przedsiebiorczo$é¢, bytem jednak zdeterminowany. Nie chciatem
zrezygnowac ze swoich planéw - przyznaje Grycan, ktéry swoja
pierwsza wlasna cukiernieilodziarnie otworzytw 1962 roku. P6z-
niej powstaty kolejne, najpierw na Dolnym Slasku, a nastepnie w
Warszawie.

Rok 1980 otworzytnowy rozdziat wjego zyciu. Wraz z zonq Elz-
bieta rozpoczat dziatalno$é przy ulicy Putawskiej w Warszawie, po
zakupieniu lodziarni znanej mieszkanicom stolicy jako Zielona
Budka. W 1991 roku wysoka jako$¢ produktu, smykatka biznesowa
wlascicieli oraz - nie da sie ukry¢ - przemiany systemowe spowo-
dowaly ekspansje firmy na rynek  ogolnopolski.
- Po 21latach, w 2001 roku postanowili$my z zona sprzedaé firme i
przej$é na zastuzona emeryture - opowiada Zbigniew Grycan. Na
szcze$cie emerytura Grycanéw nie trwata dhugo.

Whbrew opiniom specjalistéw i prognozom rynkowym otworzyli
nowa firme. Zainwestowali wnowoczesna fabryke w podwarszaw-
skim Majdanie i zaczeli budowacé sie¢ wlasnych lodziarni podlogo
,Grycanlody od pokoleni”.

Tradycja i nowoczesnosé

Otwarta w 2004 roku firma Grycan. Lody Od Pokoleni to mariaz
tradycjii nowoczesnosci. Jak méwi Elzbieta Grycan, sukces firmy
opiera sie nadwéch fundamentach: autorskiej recepturze i natu-
ralnych, najlepszejjakosci sktadnikach. Produkt jest najwazniejszy.
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Dopiero pézniej mozna sie skupi¢ na wizji biznesowejijej realizacji.
Z tymjednak nie ma problemu. Dzi§ Grycan to niemal 100 eleganc-
kichlodziarni w calej Polsceiliczba ta systematycznie sie powiek-
sza.

Kluczowym elementem, obok samego produktu, jest dbatos¢ o
wysokie standardy obstugi. To wiasnie do niej wlodziarniach Gry-
cana przykiada si¢ najwigksza wage. - Standardy tworzyliSmy ra-
zem z pracownikami - przyznaje Malgorzata Grycan, cérka wlasci-
cieli.

| sprawdzaj najnowsze rankingi

miejsca, gdzie szybko i prosto mozna wyrazi¢ swoje zdanie i sprawdzi¢, ktére firmy, instytucje i media sa najlepiej i najgorzej oceniane.

Prasa: informacja
3 najlepsze i 3 najgorsze wynikizdn. 2011.09.15
(oceny na skaliod -5 do +5)

Rzeczpospolita 2
Gazeta Wyborcza 2
Polska The Times 2
Nasz dziennik 2
Super Express
Fakt -3

Radio: muzyka i rozrywka
3 najlepsze i 3 najgorsze wyniki zdn. 2011.09.15
(oceny na skali od -5 do +5)

5 0 5
RMF FM 1
TOK FM 1
Eska o
Polskie Radio 1 2
Polskie Radio 2 -2
Radio Maryja -4

Caly personel podlega obowigzkowemu szkoleniu w tym zakre-
sie. Najlepszym probierzem jakosci sa tajemniczy klienci, ktérzy re-
gularnie wizytuja lodziarnie i sprawdzajq standard ustug.

Grycan jako pierwszy w swojej branzy postawil réwniezna obec-
no$¢ wnowych mediach. We wszystkich lodziarniach znajduja sie
naklejki z QR kodami, zachecajace do polubienia profilu Grycana
na portalu Facebook. Liczaca niemal 70 tys. spoteczno$¢ zrzesza
$wiadomych konsumentéw. Dzieki nim Grycan ma szanse stac sie
firma XXI wieku.

Internet: informacja i rozrywka
wynikizdn. 2011.09.15
(oceny na skali od -5 do +5)

5 o] 5
Interiapl 3
wp.pl 3
Onet.pl 3
Tvn24.pl 2
o2pl 80
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SEPHORA

) BOSCH
SIEMENS

B Nalura KOMFORT

~ Dowiedz sie, jak klienci oceniajg Twoja firme —
i podnos standardy jakosci obstugi

® RAPORTY | ANALIZY
ZACHOWAN KONSUMENCKICH

® AUDYTY JAKOSCI OBSLUGI

@ DIALOG Z KLIENTAMI

* jakoscobslugi.pl
* portale spotecznosciowe
* rozszerzona rzeczywistosc¢ w telefonach

® MOTYWACJA PRACOWNIKOW

Wiecej informacji znajdziesz na www.jakoscobslugi.pl
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