
13 marca 2015 GWIAZDY JAKOŚCI OBSŁUGI

Redakcja nie ponosi odpowiedzialności za treści zamieszczone w dodatku Dodatek przygotowany przez Polski Program Jakość Obsługi      I     www.jakoscobslugi.pl

Dodatek informacyjno-promocyjny
do Gazety Wyborczej

KARI - NAJWAŻNIEJSZY JEST KLIENT

NIEDOCENIANE ELEMENTY JAKOŚCI OBSŁUGI

Grażyna Rokicka
Prezes 

Stowarzyszenia 
Konsumentów Polskich

Sławomir Świętochowski
Dyrektor Generalny

Kari Polska

Wojciech Herra
Trener biznesu 
Wojciech Herra

Performance Consulting

Obec na od za led wie trzech lat na pol skim ryn -

ku mar ka Ka ri po raz dru gi z rzę du zo sta ła wy -

róż nio na na gro dą.  „Gwia zda Ja ko ści Ob słu gi ”

w ka te go rii skle py obuw ni cze, przy zna wa ną przez

Pol ski Pro gram Ja ko ści Ob słu gi. „To dla nas wy -

jąt ko we wy róż nie nie” – pod kre śla dy rek tor ge -

ne ral ny Ka ri Poland. „Na gro da przy zna na właś -

nie przez kon su men tów sta no wi ogrom ną war -

tość, zwłasz cza dla tak mło dej fir my, jak na sza.”

Na co sta wia mar ka i ja kie są jej ce le opo wia -

da dy rek tor ge ne ral ny Ka ri Poland Sła wo mir 

Świę to chow ski.

n To już dru ga na gro da z rzę du przy zna na

mar ce przez kon su men tów. Co stoi za tym suk ce -

sem?

Na sza mar ka ma dwie ce chy, któ re ce nią klien -

ci. Po pier wsze – wy so ka ja kość ob słu gi. Wtym miej -

scu chciał bym po dzię ko wać wszyst kim pra cow ni -

kom Ka ri, bo to dzię ki ich co dzien ne mu za an ga żo -

wa niu mo że my się cie szyć tym wy róż nie niem. Po

dru gie, atrak cyj na ofer ta odzwier cie dla ją ca świa to -

we tren dy i, co naj waż niej sze, przy stęp na ce no wo.

W każ dym se zo nie wpro wa dza my do sa lo nów po -

nad 1000 mo de li obu wia dam skie go, mę skie go idzie -

cię ce go – na wet naj bar dziej wy ma ga ją cy klient znaj -

dzie coś dla sie bie. 

n 1000 mo de li to na praw dę ogrom ny wy bór.

Co po za bo ga tą ofer tą wy róż nia Wa sze ko lek cje?

Ka ri to mar ka z mo do wym za cię ciem – in spi ra -

cje czer pie my ze świa to wych wy bie gów. Wie le klien -

tek do ce nia tak że fakt, że bu ty Ka ri są bar dzo wy -

god ne. Jed no cześ nie po szu ku je my in no wa cyj nych

roz wią zań. Obu wie z Ac tion Le a ther to no wość wna -

szej ofer cie – jest bar dziej od por na na za ry so wa nia

niż skó ra na tu ral na, a jed no cześ nie „od dy cha” i poz -

wa la za cho wać kom fort no sze nia obu wia. 

n Je ste ście Pań stwo na pol skim ryn ku sto sun -

ko wo mło dą mar ką. Jak Ka ri od naj du je się wśród

kon ku ren cji? 

Z jed nej stro ny to krót ki okres, z dru giej – wy star -

cza ją cy, by za ob ser wo wać spe cy fi kę ryn ku i pre fe -

ren cje klien tów. To, czym chce my się wy róż nić, to

ob słu ga na naj wyż szym po zio mie oraz sze ro ka, zróż -

ni co wa na ofer ta han dlo wa. W tym ro ku po raz dru -

gi otrzy ma liś my na gro dę „Gwia zda Ja ko ści Ob słu -

gi”, a na po cząt ku ka rie ry w Pol sce otrzy ma liś my

wy róż nie nie „La ur klien ta. Od kry cie ro ku 2013”.

Dzię ku je my za za u fa nie, ja kim nas da rzą klien ci, jed -

no cześ nie przyj mu jąc to ja ko wy zwa nie na przy -

szłość.

n Trzy na gro dy w trzy la ta to zna czą ce osią -

gnię cie. Ja ki czyn nik Pa na zda niem przy czy nił się

do suk ce su Ka ri?

Ka ri zo sta ło ciep ło przy ję te mię dzy in ny mi dla -

te go, że jest ak tyw ne w me diach spo łecz no ścio wych

i In ter ne cie. Na sza stro na zo sta ła za pro jek to wa na tak,

by ofer ta by ła przed sta wio na w przej rzy sty spo sób.

W skle pie in ter ne to wym, tak jak w sta cjo nar nym,

klien ci mo gą sko rzy stać z po mo cy kon sul tan ta. Co

waż ne, nie tyl ko pro wa dzi my sprze daż on li ne, ale

rów nież Ka ri Blog i pro fil na Fa ce bo o ku. To miej -

sca, w któ rych wraz z klien ta mi two rzy my spo łecz -

ność, in for mu je my o na szym asor ty men cie i atrak -

cyj nych kon kur sach. Z my ślą o na szych sta łych klien -

tach uru cho mi liś my pro gram lo jal no ścio wy Ka ri

Club. W ra mach klu bu sta łym klien tom re gu lar nie

ofe ru je my wy jąt ko we ofer ty, do stęp ne tyl ko klu bo -

wi czom.

Dzię ku ję ser decz nie za roz mo wę i jesz cze raz

gra tu lu ję na gro dy.

Cały wywiad jest dostępny na  profilu marki:

facebook.com/KariPoland

Sto wa rzy sze nie Kon su men tów Pol skich koń czy właś nie 20 lat i udzie li ło kon su men tom set ki ty się cy po rad praw nych. Na sze do świad cze nia jas no po ka zu ją, że oce nia jąc ob słu gę, kon -

su men ci bio rą pod uwa gę za cho wa nia przed się bior cy za rów no przed, jak i po za war ciu umo wy sprze da ży. Do bra ja kość ob słu gi jest zbio rem wie lu kry te riów, któ re ma ją wpływ na

osta teczną sa tys fak cję klien ta z do ko na ne go za ku pu. 

Że by re kla ma nie znie chę ca ła

Do ele men tów, o któ rych za po mi na się w oce -

nach ob słu gi kon su men ta, na le żą dzia ła nia pro mo -

cyj ne, w tym re kla my. Re kla ma mo że wpro wa dzać

w błąd, bu do wać nie re a li stycz ne ocze ki wa nia lub

pro mo wać wzor ce kon sum pcji sprzecz ne z in te re -

sem kon su men ta (np. że sło dy cze są zdro we i po żyw -

ne, tab let ki po mo gą na wszyst ko, a naj waż niej sza

jest ni ska ce na). Do brą ja ko ścią ob słu gi jest uczci wa

re kla ma z rze tel ną in for ma cją o pro duk cie lub usłu -

dze, nie rze tel na – znie chę ca do za ku pu.

Praw da lep sza od „zło tych gór”

Nie ucz ci we i nie zgod ne z pra wem prak ty ki sto so -

wa ne przez przed sta wi cie li han dlo wych, ta kie jak agre -

syw ne na ga by wa nie, po da wa nie nie praw dzi wych in for -

ma cji i skła da nie obiet nic bez po kry cia, spa mo wa nie

nie chcia ny mi ofer ta mi, bądź za ta ja nie istot nych wa run -

ków umo wy, są tak że wy ra zem ni skiej ja ko ści ob słu gi.

Do bra umo wa

Każ dy nasz za kup to wa ru lub usłu gi wią że się zza -

war ciem umo wy (ustnej lub pi sem nej). Dla te go przed

za war ciem umo wy, zwra ca my uwa gę nie tyl ko na pro -

fe sjo nal ne iuprzej me za cho wa nie sprze daw cy, ale tak -

że na wa run ki umo wy (rów ne trak to wa nie stron umo -

wy) i spo sób pre zen ta cji do ku men tów (czy tel ny ję -

zyk, wię ksza czcion ka). Umo wa sta no wi też ele ment

ko mu ni ka cji fir my zkon su men tem, gdy jest uczci wa,

jas na, jed noz nacz na, to ła twiej nam ją pod pi sać. Gdy -

by przed się bior cy chcie li po pra wić ja kość ob słu gi

w tym za kre sie, to po win ni po pra co wać nad ja ko ścią

swo ich umów i re gu la mi nów (w przy pad ku skle pów

in ter ne to wych). Jest to moż li we np. w pro wa dzo nych

przez Sto wa rzy sze nie pro gra mach cer ty fi ka cji Do bra

Umo wa i Do bry Re gu la min.

Uczci we po dej ście do re kla ma cji
Ja kość ob słu gi po za war ciu umo wy prze ja wia się

głów nie w spo so bie przyj mo wa nia i za ła twia nia na -

szych re kla ma cji. Złe prak ty ki zwią za ne z re kla ma -

cja mi to per so nel wy po sa żo ny tyl ko w „an ty kon su -

men cką” wie dzę, pod wa ża ją cy uczci wość kon su -

men ta (to na pew no nie na sza wi na), od wle ka ją cy

de cy zję (ma my 30 dni na roz pa trze nie), szu ka ją cy

pre tek stów do od rzu ce nia re kla ma cji (błę dy for mal -

ne). Do brą prak ty ką jest rze tel ne roz wią za nie prob -

le mu, z któ rym zgła sza się kon su ment.

Gdy umo wa jest jas na, pre cy zyj na i jed noz nacz -

na, a to war / usłu ga są do brej ja ko ści, nie ma my po -

trze by skła da nia re kla ma cji, a na sze za do wo le nie

mo że się prze ro dzić w za u fa nie do fir my. Za u fa nie

nato miast prze kła da się na de cy zje o ko lej nych za -

ku pach. Z pun ktu wi dze nia przed się bior cy po pro -

stu op ła ca się bu do wać wia ry god ność i osią gać mi -

strzow ską ja kość ob słu gi do cze go w imie niu pol -

skich kon su men tów go rą co za chę ca my!

Jed nym z naj wię kszych wy zwań ob słu gi Klien -

ta nie jest uzy ska nie je go za do wo le nia, ale zbu do -

wa nie lo jal no ści.

Nie ste ty na dal nie zwy kle rzad ko fir my zaj mu -

ją się mie rze niem i mo ni to ro wa niem te go dru gie -

go pa ra me tru. Z jed nej stro ny bar dzo cięż ko zna -

leźć dziś fir my han dlo we i usłu go we, któ re nie mo -

ni to ru ją sa tys fak cji i za do wo le nia Klien ta. Ba da nia

„smi le check”, „Cu sto mer Sa tis fac tion In dex” są na

po rząd ku dzien nym. Jed nak mie rze nie lo jal no ści

to zu peł nie in ny ele ment. Szcze gól nie je śli do cho -

dzi do te go mie rze nie lo jal no ści nie de kla ra tyw nej

(czy li, co Klient obie cu je), ale tej be ha wio ral nej

(czy li co fak tycz nie ro bi). A czy jest to trud ne? Nie

– wy star czy zro zu mieć ja kie za cho wa nia sto ją za

lo jal no ścią Klien ta. 

Pierw szym za cho wa niem lo jal nym jest po na -

wia nie za ku pów. Wy star czy za tem roz po cząć dzia -

ła nia ukie run ko wa ne na za pro sze nie Klien ta do po -

now nej trans ak cji. Osta t nio pro wa dzi łem pro jekt do -

rad czy dla sie ci klu bów fit ness. Prze ba da liś my klien -

tów za da jąc im jed no py ta nie: „Czy ma Pan / Pani

za pla no wa ne tre nin gi? – czy li czy wie Pan, kie dy na -

stęp nym ra zem pla nu je być Pan w klu bie?”. Jak się

nie trud no do my śleć, po nad 90% Klien tów klu bu mia -

ło za pla no wa ną ko lej ną wi zy tę. Za da liś my dru gie

py ta nie – tym ra zem pra cow ni kom re cep cji Klu bu

fit ness – czy wie dzą kie dy ich Klien ci pla nu ją być

unich po now nie? Wię kszość pra cow ni ków nie umia -

ła po dać te go ter mi nu. Ma ło te go twier dzi li, że nie

po win no ich to ob cho dzić. Wy star czy ło za tem wpro -

wa dzić stan dard jed ne go py ta nia: „Kie dy pla nu je Pan

swój ko lej ny tre ning?” i na ba zie te go py ta nia że gnać

Klien ta sło wa mi: „Za tem do zo ba cze nia w śro dę”.

Ten ma ły za bieg poz wo lił fir mie zwię kszyć po wra -

cal ność Klien tów. 

Dru gim wskaź ni kiem lo jal no ści jest ko rzy -

sta nie z róż nych pro duk tów i usług fir my. Klient

lo jal ny ku pu je nie tyl ko bu ty swo jej ulu bio nej fir -

my, ale rów nież pa ski, tor by, czy pro duk ty pie lę -

gna cyj ne. I tak jak cross-sell jest dość do brze roz -

wi nię ty w sek to rze re ta il, tak w bran ży usłu go wej

nie jest już tak ró żo wo. Weź my choć by ho te le. Co

jest głów nym za da niem sprze da żo wym re cep cji

w ho te lu? Sprze da nie re sta u ra cji. Po za mel do wa -

niu go ścia re cep cjo ni sta po wi nien po wie dzieć „Ser -

decz nie za pra sza my do na szej re sta u ra cji ho te lo -

wej. Spe cjal no ścią sze fa kuch ni jest …”. Jest to

szcze gól nie istot ne w ho te lach na sta wio nych na

Klien ta biz ne so we go, bo zmo rą re sta u ra cji jest to,

że Klient mel du je się w ho te lu po go dzi nie 18.00

– czy li po za ła twie niu swo ich spraw biz ne so wych,

a na stęp nie uda je się na ko la cję na mie ście. To tyl -

ko dwa z pię ciu mier ni ków lo jal no ści Klien ta. Jak

wi dać są bar dzo pro ste do we ry fi ka cji. War to za -

tem po świę cić tro chę za an ga żo wa nia nie tyl ko

w mie rze nie za do wo le nia, ale prze de wszyst kim

w lo jal ność Klien ta.

Sto wa rzy sze nie Kon su men tów Pol skich ra zem
z Fun da cją Kon su men tów udzie la obec nie bez -
płat nych po rad praw nych w ra mach fi nan so wa -
nej ze środ ków UO KiK In fo li nii Kon su men ckiej:
800 889 866. Aby spraw dzić gdzie zna leźć po -
moc w kon su men ckiej spra wie wy star czy po -
brać mi ni-prze wod nik na stro nie in ter ne to wej
po moc.kon su men ci.org.
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