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Klientocentrycznosc¢ -
rozszerzona perspektywa

Obstuga Klienta czy sam produkt? A moze po
pierwsze nie szkodzi€? W badaniu sprawdzilismy,
ktory z obszardw w najwiekszym stopniu wptywa
na wybory konsumenckie oraz jak na tych
wymiarach postrzega sie marki.
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: Y- Ocena
Waznosc
%
¢ 39%

Produkt (VM)

Oferuje korzystng
relacje ceny do jakosci
produktéw, ustug

¢ 37%

Klient (CX)
Dba o swoich klientow
i liczy sie z ich zdaniem

¢ 51%
Srodowisko (ESG)

Kieruje sie zasadami
zrOwnowazonego rozwoju,
aby nie szkodzi€ Srodowisku

Postrzeganie branz wg
wymiarow Klientocentrycznosci

Dla firm ubezpieczeniowych i telekomunikacyjnych
wyréznikiem jest korzystna oferta produktowa. Banki i
prywatng opieke medyczng - wyrdznia dbatoS€ o

klientow, a firmy kurierskie i energetyczne - troska o
Srodowisko.

Ubezpie-
Banki czenia
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Prywatna
opieka
medycznal Telekom.
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Problemy we wspotpracy
z firmami wg branz

Firmy kurierskie generujg najmniej problemdow swoim
klientom. Naqjstabiej pod tym wzgledem wypada
prywatna opieka medyczna - potowa korzystajqcych z
ustug firm z tej branzy doSwiadczyta réznego rodzaju
niedogodnosci.

Ranking branz na rynku ustug wg odsetka zdarzeh krytycznych

(im mniejszy odsetek, tym lepiej)

Przesyiki Ubezpie- Banki Energia Telekom.  Prywatno
kurierskie czenia opieka
medyczna
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37% 41% 44% 45% 50%
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TOP 5 najczestszych problemow
we wspotpracy z firmami wg branz

Ubezpieczyciele czesSciej nie uwzgledniajg indywidualnych potrzeb klientdw. Banki i
firmy telekomunikacyjne czeSciej traktujg klienta schematycznie. W firmach
kurierskich i energetycznych wskazywano utrudniony kontakt, a w prywatnej opiece
medycznej - zbyt dtugie oczekiwanie na wizyte.

Prywatna
Przesytki Ubezpie- opieka
kurierskie = czenia Banki Energia Telekom. medyczna

7 ia kryt ()
GEEEER T ¥ o bl A
| | | |

Zbyt dtugie -1,3 -5,7 -0,2 -1,6 -4,7
oczekiwanie

na obstuge | | F

Schematyczne traktowanie -6,2 2,8 1,4
klienta, bez indywidualnego | | |

podejscia ‘ ’ ‘

Pracownicy wykazujg 1,7 14 -1,0 -3,4 -1,4 -0,1
brak zaangazowania
| dziatajqg jak z automatu

| | | | | |
Utrudniony kontakt z firmg, 8,5 -2,6 -2,9 410 -1,6 -5,5
trudno skontaktowac sie

Z pracownikami

Nieuwzglednianie -2,7
moich potrzeb

i problemoéw



TOP 5 najczestszych problemow
we wspotpracy z firmami wsréd mtodych

Mtodzi klienci czeSciej wskazujq problemy z jakosciq ustug niz z dopasowaniem do
potrzeb. Najwieksze wyzwania to: schematyczna obstuga (banki, ubezpieczenia),
dtugi czas oczekiwania (medycyna), problemy z ustugg (telekomunikacja, przesytki)
oraz utrudniony kontakt (energetyka, przesyiki).

Prywatna
Przesytki Ubezpie- opieka
kurierskie = czenia Banki Energia Telekom. medyczna
i (®)
R ([ ) ol A HE
profil wzgledny 1 i | I I
Zbyt dtugie -0,9 -0,7 2,1 -11,5 -3,5
oczekiwanie | | | | |
na obstuge
Schematyczne traktowanie -10,9 0,6 -0,4 -4,4
klienta, bez indywidualnego | | | |
podejscia ‘ ‘ ‘ ‘
Pracownicy wykazujg -0,7 3,4 1,3 0,2 -2,8 -1,4
brak zaangazowania | | | | | |
| dziatajqg jak z automatu
' ! \ ' \ \
Utrudniony kontakt z firmg, 6,3 -6,4 -0,7 8,4 -2,6 -5,0

trudno skontaktowac sie

Z pracownikami

Zbyt duzo 611 -9,5 -5,9 -2,3
problemoéw

z ustugq



Marki z najnizszym odsetkiem
problemow we wspoétpracy

Orlen Paczka i InPost sqg najczesSciej wskazywane jako
generujgce najmniej problemdw we wspotpracy. Do
dziesieciu najlepiej ocenianych pod tym wzgledem nalezq
takze nju, GLS, HDI, UPS i FedEx. Pytanie, czy te same firmy
postrzegano jako troszczqgce sie o Klienta?

TOP 10 firm z najnizszym odsetkiem zdarzen krytycznych

(im mniejszy odsetek, tym lepiej)

ggcl'zﬁ'g InPost NJU. cts HD)

18% 19% 25% 28% 30%

warta. Allianz @ EIERS?& @ FedFx

30% 31% 31% 32% 32%



Troska o klienta (CX) - ranking branz

Obecnie firmy kurierskie wyznaczajg standard w procesach
obstugi. Banki i ubezpieczenia osiggajq zblizone, poréwnywalne
wyniki. Dalej - firmy telekomunikacyjne i energetyka, choc
najwiecej zdarzen krytycznych wystepuje w opiece medycznej.

Przesyiki
kurierskie i
Ubezpie- Prywatna
czenia opieka Telekom.
medyczna

Energia

i

%- odsetek respondentdow zgadzajgcych sie ze stwierdzeniem, ze "firma dba o swoich Klientow", wsrod
korzystajgcych z ustug w danej branzy - usredniony wynik dla firm z danej branzy



Troska o klienta (CX) - liderzy w branzach

Wyrazna réznica miedzy wynikami InPostu i PGNIG, liderow CX w
swoich kategoriach, pokazuje, ze poziom koncentracji na customer
experience rozni sie w zaleznosci od branzy.

GRUPA L
LUXMED "}

Jestesmy czescig Bupa

%- odsetek respondentdow zgadzajgcych sie ze stwierdzeniem, ze "firma dba o swoich Klientow",
wsrod korzystajgcych z ustug w danej branzy - usredniony wynik dla firm z danej branzyt



RANKING TOP 10 FIRM TROSZCZACYCH SIE O KLIENTA

76%

60%
0
584

6
56% m dbajgce o klientow i
uwzgledniajgce ich
opinie. Obecnos¢c w
55% m TOPIO nie zawsze
idzie w parze z niskim

poziomem zdarzeh
krytycznych.

InPost, Orlen Paczka
i Bank Millennium sqg
najczesciej
postrzegane jako
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% - odsetek respondentdéw zgadzajqcych sie
ze stwierdzeniem, ze “firma dba o swoich klientéw’,
wSrod korzystajgcych z ustug w danej branzy.




Miedzy obietnicq a rzeczywistosciqg
Ocena marki vs problemy wystepujgce we wspobtpracy

90%
MISTRZOWIE DOSWIADCZENIA ZAWIEDZIONE OCZEKIWANIA
.PO prostu dowozimy” . A Wyszto jak zwykle”
‘
Ubezpieczenia
nergia
70%
—~ kurierskie Telekomunikacja
>
60% L O
S Prywatna
= opieka medyczna
2
50% g
C
O
Q
a)
40%
30%
CICHY PROFESJONALIZM CX W REGRESIE
.0 jednak niedosyt pozostat” .problemy oferujemy w pakiecie”
Wystepowanie probleméw —>
20%
10% 20% 30% 40% 50% 60%

Branza kurierska w najwiekszym stopniu tqczy deklaracje z rzeczywistym doSwiadczeniem
klientow. Firmy z tej branzy najczesciej klasyfikowane sq joko Mistrzowie Doswiadczenia lub Cisi
Profesjonali§ci (generujgcy niewiele problemoéw, jednak bez réwnie silnego postrzegania jakosci
obstugi). Z kolei branze energetyczna i telekomunikacyjna pozostajg w obszarze CX w regresie,
tgczqc relatywnie stabe postrzeganie z problemami w obstudze, przy jednoczesnym istotnym
zréznicowaniu wynikdw miedzy poszczegdlnymi firmami.



Miedzy obietnicq a rzeczywistosciqg
Ocena marki vs problemy wystepujgce we wspobtpracy
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Branza kurierska w najwiekszym stopniu tqczy deklaracje z rzeczywistym doSwiadczeniem
klientow. To efekt bardzo wysokich ocen marek InPost i Orlen Paczka. Firmy z tego sektora
najczesciej klasyfikowane sq jako Mistrzowie DoSwiadczenia, a czesS¢ jako Cisi Profesjonalisci -
generujq niewiele problemow, cho¢ nie zawsze sq rownie silnie postrzegane przez pryzmat jakosci
obstugi.
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Branza kurierska w najwiekszym stopniu tqczy deklaracje z rzeczywistym doSwiadczeniem
klientow. To efekt bardzo wysokich ocen marek InPost i Orlen Paczka. Firmy z tego sektora
najczesciej klasyfikowane sq jako Mistrzowie DoSwiadczenia, a czesS¢ jako Cisi Profesjonalisci -
generujq niewiele problemow, cho¢ nie zawsze sq rownie silnie postrzegane przez pryzmat jakosci
obstugi.
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