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½ƎƻŘƴƛŜ Ȋ ŦƻǊƳǳƱŊ tǊƻƎǊŀƳǳ ƻōǎŜǊǿŀŎƧŜ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ ƳŀƧŊ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ ǎǳōƛŜƪǘȅǿƴȅ ƛ ǿȅǊŀȍŀƧŊ ƧŜŘȅƴƛŜ 

ƛŎƘ ǿƱŀǎƴŜ ƻǇƛƴƛŜΦ hǊƎŀƴƛȊŀǘƻǊ tǊƻƎǊŀƳǳ ƴƛŜ Ǉƻƴƻǎƛ ƻŘǇƻǿƛŜŘȊƛŀƭƴƻǏŎƛ Ȋŀ ƻōǎŜǊǿŀŎƧŜ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿΣ  

ŀ ƧŜŘȅƴƛŜ ǇǊŜȊŜƴǘǳƧŜ ƛŎƘ ǿȅƴƛƪƛ ǿ ǳƧťŎƛǳ ǎǘŀǘȅǎǘȅŎȊƴȅƳΦ ² ǘŀƪƛƳ ǿƱŀǏƴƛŜ ƪƻƴǘŜƪǏŎƛŜ ƴŀƭŜȍȅ ǘǊŀƪǘƻǿŀŏ 

ǿǎȊŜƭƪƛŜ ȊŀǿŀǊǘŜ ǿ ǊŀǇƻǊŎƛŜ ȊŜǎǘŀǿƛŜƴƛŀ ƛ ǊŀƴƪƛƴƎƛΦ !ǳǘƻǊƻƳ ǊŀǇƻǊǘǳ ƴƛƎŘȅ ƴƛŜ ǇǊȊȅǏǿƛŜŎŀƱ ƧŀƪƛƪƻƭǿƛŜƪ 

ƛƴƴȅ ŎŜƭΣ ƴƛȍ ǘŜƴ ƻ ƪǘƽǊȅƳ Ƴƻǿŀ ǇƻǿȅȍŜƧΣ ŀ ǿ ǎȊŎȊŜƎƽƭƴƻǏŎƛ ƴƛŜ ƳƛŜƭƛ ƴŀ ŎŜƭǳ ǎǘŀǿƛŀƴƛŀ ŦƛǊƳ ƛ ƛƴǎǘȅǘǳŎƧƛ 

ǿ ƧŀƪƛƳƪƻƭǿƛŜƪ ȊƱȅƳ ǏǿƛŜǘƭŜΦ 
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Wstňp 
 

Przedstawiamy coroczny raport tǊƻƎǊŀƳǳ W!Yh|0 h.{_¦DL w Polsce, opracowany na podstawie 

obserwacji ȊƎƱƻǎȊƻƴȅŎƘ w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2009r w portalu jakoscobslugi.pl przez 

ǎǇƻƱŜŎȊƴƻǏŏ ǇǊȊŜǎȊƱƻ нллΦллл ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ Ȋ ǿǎȊȅǎǘƪƛŎƘ мс ǿƻƧŜǿƽŘȊǘǿ w Polsce. Obserwacje obƧťƱȅ 

ponad нлл ōǊŀƴȍ ƛ ƪŀǘŜƎƻǊƛƛ ŘȊƛŀƱŀƭƴƻǏŎƛΦ 

tǊƻƎǊŀƳ W!Yh|0 h.{_¦DL ƴƛŜ ƧŜǎǘ ǘȅǇƻǿȅƳ ōŀŘŀƴƛŜƳΦ ²ȅǊƽȍƴƛŀ Ǝƻ brak ogrŀƴƛŎȊŜƵ ǇǊƽōȅ oraz fakt 

ƛȍ ǘǊǿŀ ƴƛŜǳǎǘŀƴƴƛŜΦ DƱƽǿƴȅƳ ŎŜƭŜƳ ǇǊƻƎǊŀƳǳ ƴƛŜ ƧŜǎǘ ƻǇǊŀŎƻǿŀƴƛŜ ǿȅƴƛƪƽǿ ǎǘŀǘȅǎǘȅŎȊƴȅŎƘΣ ƭŜŎȊ 

ǘǿƻǊȊŜƴƛŜ ǎǘŀƱŜƎƻ ƪŀƴŀƱǳ ƪƻƳǳƴƛƪŀŎƧƛ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ Ȋ ŦƛǊƳŀƳƛ. ² tǊƻƎǊŀƳƛŜ W!Yh|0 h.{_¦DL ƭƛŎȊŊ ǎƛť 

ƴƛŜ ǇǊƻŎŜƴǘȅΣ ƭŜŎȊ ƪŀȍŘȅ ƎƱƻǎ konsumenta ǿȅǊŀȍƻƴȅ ǿ ŦƻǊƳƛŜ ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛΣ ƻǇƛƴƛƛΣ ƪƻƳŜƴǘŀǊȊŀΣ ŎȊȅ 

reakcji na zapytanie e-mailΦ ² ƻǇŀǊŎƛǳ ƻ ǇƻǎȊŎȊŜƎƽƭƴŜ ƎƱƻǎȅ αƭƛŘŜǊƽǿ ƻǇƛƴƛƛέ firmy i instytucjŜ ƳŀƧŊ 

ƳƻȍƭƛǿƻǏŏ spojrzenia ƴŀ ǿƱŀǎƴŊ ŘȊƛŀƱŀƭƴƻǏŏ Ȋ ǇŜǊǎǇŜƪǘȅǿȅ ƴŀƧǿŀȍƴƛŜƧǎȊŜƎƻ ǎȊŜŦŀ - klienta.  

Jak co roku uczestnictwo firm w Programie ƳƛŀƱƻ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ ƴƛŜƻŘǇƱŀǘƴȅΦ Firmy i instytucje nie 

ǊŜƧŜǎǘǊƻǿŀƱȅ swojego ǳŘȊƛŀƱǳΣ ǇƻƴƛŜǿŀȍ ǘƻ ƪƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ŘŜŎȅŘƻǿŀƭƛ ƻ ƛŎƘ ƻōŜŎƴƻǏŎƛΣ ǇƻǇǊȊŜȊ ȊƎƱŀǎȊŀƴƛŜ 

ǿƱŀǎƴȅŎƘ ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛΦ W 2009 roku wprowadzono szereg nowyŎƘ ƴŀǊȊťŘȊƛΦ ½a 

ǇƻǏǊŜŘƴƛŎǘǿŜƳ ǇƻǊǘŀƭǳ jakoscobslugi.pl ŦƛǊƳȅ ƳƻƎŊ ǎƛť obecnie ƪƻƳǳƴƛƪƻǿŀŏ Ȋ ƪƭƛŜƴǘŀƳƛΣ ƻŘǇƻǿƛŀŘŀŏ 

ƴŀ ƻōǎŜǊǿŀŎƧŜ ƛ ǇǊȊŜŘǎǘŀǿƛŀŏ ǿƱŀǎƴȅ Ǉǳƴƪǘ ǿƛŘȊŜƴƛŀΦ YƻƴǎǳƳŜƴŎƛ Ȋȅǎƪŀƭƛ ƳƻȍƭƛǿƻǏŏ ƻǇƛƴƛƻǿŀƴƛŀ 

ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛ ƛƴƴȅŎƘ ƻǎƽōΣ ŀ ǘŀƪȍŜ ƻŘƴƻǎƛƭƛ ǎƛť do oōǎŜǊǿŀŎƧƛ ȊƎƱƻǎȊƻƴȅŎƘ przez siebie ǿ ǇǊȊŜǎȊƱƻǏŎƛ  

w celu wskazywania ȊƳƛŀƴ ǿ ȊŀƪǊŜǎƛŜ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛΦ 

²ȅƴƛƪƛ Ǌƻƪǳ нллф ǎŊ ƛƴǘŜǊŜǎǳƧŊŎŜ ƛ ƻǇǘȅƳƛǎǘȅŎȊƴŜΦ hƪŀȊǳƧŜ ǎƛť ƴƻǿƛŜƳΣ ȍŜ ǊŜŎŜǎƧŀ ǎƪƱƻƴƛƱŀ ǿƛŜƭŜ ŦƛǊƳ 

Řƻ ȊǿǊƽŎŜƴƛŀ ǿƛťƪǎȊŜƧ ǳǿŀƎƛ ƴŀ ǇƻǘǊȊŜōȅ ƪƭƛŜƴǘŀ ƛ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ ǎǘŀƱŀ ǎƛť ǿŀȍƴȅƳ ŜƭŜƳŜƴǘŜƳ ōǳŘƻǿȅ 

ǇǊȊŜǿŀƎ ƪƻƴƪǳǊŜƴŎȅƧƴȅŎƘΦ 5ƻǿƻŘŜƳ ƧŜǎǘ ǿȊǊƻǎǘ ƻƎƽƭƴƻǇƻƭǎƪƛŜƎƻ ǿǎƪŀȋƴƛƪŀ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ Ǌƻƪǳ 

нллфΦ bŀƭŜȍȅ ǇǊȊȅ ǘȅƳ ȊŀȊƴŀŎȊȅŏΣ ȍŜ ǿǎƪŀȋƴƛƪ ǘŜƴ ƴŀŘŀƭ ƴƛŜ ƧŜǎǘ ƛƳǇƻƴǳƧŊŎȅΦ  

aŀƳȅ ƴŀŘȊƛŜƧťΣ ȍŜ ƴƛƴƛŜƧǎȊȅ ǊŀǇƻǊǘ ƴƛŜ ǘȅƭƪƻ ǇƻƳƻȍŜ ǿ ƻŎŜƴƛŜ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜ, ale przede 

ǿǎȊȅǎǘƪƛƳ ŘƻǎǘŀǊŎȊȅ ŦƛǊƳƻƳ ƛ ƛƴǎǘȅǘǳŎƧƻƳ ŎŜƴƴȅŎƘ ƛƴŦƻǊƳŀŎƧƛ ƴŀ ǘŜƳŀǘ ƻŎȊŜƪƛǿŀƵ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿΦ 

aƛǎƧŊ tǊƻƎǊŀƳǳ W!Yh|0 h.{_¦DL ƧŜǎǘ ǇƻǇǊŀǿŀ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜΣ ƻǊŀȊ ŘƻǎǘƻǎƻǿŀƴƛŜ ǇǊƻŎŜǎƽǿ 

ƻōǎƱǳƎƛ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ Řƻ ǎǘŀƴŘŀǊŘƽǿ ··L ǿƛŜƪǳΦ  

bŀŘ ƻǇǊŀŎƻǿŀƴƛŜƳ ǊŀǇƻǊǘǳ ŎȊǳǿŀƱŀ ŦƛǊƳŀ ōŀŘŀǿŎȊŀ ±ƛǎƛƻƴ {ŜŎǊŜǘ/ƭƛŜƴǘϯ, ƪǘƽǊŀ od 12 lat prowadzi 

badania ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛΣ ƴƛŜ ǘȅƭƪƻ dla ƴŀƧǿƛťƪǎȊȅŎƘ ǇƻƭǎƪƛŎƘ ƛ ǏǿƛŀǘƻǿȅŎƘ ƳŀǊŜƪΣ ŀƭŜ ǘŀƪȍŜ na zlecenie 

aƛƴƛǎǘŜǊǎǘǿŀ Cƛƴŀƴǎƽw RP.  

Organizator Programu  

²ǊƻŎƱŀǿ 12.01.2010 
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JakoŜĺ Obsğugi 
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Misja 

aƛǎƧŊ tǊƻƎǊŀƳǳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ ƧŜǎǘ ǎǘŀƱȅ ƳƻƴƛǘƻǊƛƴƎ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜ  

ǿ ŎŜƭǳ Řƻǎǘƻǎƻǿŀƴƛŀ ǇǊƻŎŜǎƽǿ ƻōǎƱǳƎƛ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ Řƻ ǎǘŀƴŘŀǊŘƽǿ ··L ǿƛŜƪǳΦ 

 

UnikŀƭƴƻǏŏ 

tǊƻƎǊŀƳ ōŀŘŀ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ ƻŎȊŀƳƛ ƪƭƛŜƴǘƽǿ ǇƻǎȊŎȊŜƎƽƭƴȅŎƘ ŦƛǊƳ ƛ ƛƴǎǘȅǘǳŎƧƛΦ YŀȍŘȅ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘ Ǉƻ 

ǇǊȊŜƧǏŎƛǳ ǇǊȊŜȊ ǇǊƻŎŜǎ ǊŜƧŜǎǘǊŀŎƧƛ ǿ tǊƻƎǊŀƳƛŜ ƳƻȍŜ ȊƎƱƻǎƛŏ ǿƱŀǎƴŊ ƻōǎŜǊǿŀŎƧť ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛΣ 

ȊǿƛŊȊŀƴŊ Ȋ ƪƻƴƪǊŜǘƴȅƳ ȊŀƪǳǇŜƳ ōŊŘȋ ƪƻƴǘŀƪǘŜƳ Ȋ ǎƛŜŎƛŊ ǎǇǊȊŜŘŀȍȅ ƛ ƻōǎƱǳƎƛ ƪƭƛŜƴǘŀΣ ŀ ƧŜƎƻ ƻŎŜƴŀ 

ǿǇƱȅƴƛŜ ƴŀ ǿȅƴƛƪƛ tǊƻƎǊŀƳǳΦ  

 

¦ŎȊŜǎǘƴƛŎǘǿƻ ŦƛǊƳ ƛ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ 

tǊƻƎǊŀƳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ Ƴŀ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ 

αǿƛƴ-ǿƛƴέ - ǿȅƎǊȅǿŀƧŊ ǿ ƴƛƳ ƻōƛŜ ǎǘǊƻƴȅΦ 

CƛǊƳȅ ȊȅǎƪǳƧŊ ŎŜƴƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀŎƧŜΣ ǇƻƳŀƎŀƧŊŎŜ 

w doskonaleniu relacji z klientami, a konsumenci 

ƻǘǊȊȅƳǳƧŊ ƳƻȍƭƛǿƻǏŏ ǿȅǿƛŜǊŀƴƛŀ ǊŜŀƭƴŜƎƻ 

ǿǇƱȅǿǳ ƴŀ ǇƻǇǊŀǿť ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ ǎǿƻƛƳ 

otoczeniu. 

 

 

 

²ȅǊƽȍƴƛŜƴƛŜ ŦƛǊƳ DƻŘƱŜƳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ 

WŜŘƴȅƳ Ȋ ǿŀȍƴȅŎƘ ŎŜƭƽǿ tǊƻƎǊŀƳǳ ƧŜǎǘ ǿȅƱƻƴƛŜƴƛŜ ƭƛŘŜǊƽǿ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ ǇƻǎȊŎȊŜƎƽƭƴȅŎƘ 

ōǊŀƴȍŀŎƘΦ FiǊƳΣ ƪǘƽǊŜ ƴƛŜ ǘȅƭƪƻ ƻŘ Ǐǿƛťǘŀ ȊǿǊŀŎŀƧŊ ǳǿŀƎť ƴŀ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ ȊǿȅƪƱȅŎƘ ƪƭƛŜƴǘƽǿΣ ƪǘƽǊŜ 

ƭŜǇƛŜƧ ƴƛȍ ƛƴƴŜ ƻŘǇƻǿƛŀŘŀƧŊ ƴŀ ǇƻǘǊȊŜōȅ ǊȅƴƪǳΦ ² ǿȅƴƛƪǳ ǎȊŎȊŜƎƽƱƻǿȅŎƘ ŀƴŀƭƛȊ Ŏƻ Ǌƻƪǳ ǿȅƱŀƴƛŀna jest 

DǊǳǇŀ ŦƛǊƳȅΣ ȊŀǇŜǿƴƛŀƧŊŎȅŎƘ ƴŀƧǿȅȍǎȊŊ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ ȊŀǊƽǿƴƻ ǿŜ ǿƱŀǎƴȅŎƘ ōǊŀƴȍŀŎƘ, jak i na tle 

ƻƎƽƭƴŜƎƻ ǿǎƪŀȋƴƛƪŀ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜ. 

ȋǊƽŘƱƻΥ ǿǿǿΦƧŀƪƻǎŎƻōǎƭǳƎƛΦǇƭ 
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System ocen 

YƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ƻǇƛǎǳƧŊ ǿ tǊƻƎǊŀƳƛŜ ǎǿƻƧŜ ǇƻȊȅǘȅǿƴŜ ƭǳō ƴŜƎŀǘȅǿƴŜ ǿǊŀȍŜƴƛŀ Ȋ ȊŀƪǳǇƽǿ i wizyt 

ȊŀǊƽǿƴƻ ǿ ƘƛǇŜǊƳŀǊƪŜŎƛŜΣ Ƨŀƪ ƛ ǎƪƭŜǇƛŜ ƻǎƛŜŘƭƻǿȅƳΣ ǎƛŜŎƛƻǿŜƧ ǊŜǎǘŀǳǊŀŎƧƛΣ ƭǳō ǳƭǳōionej cukierni, 

w ōŀƴƪǳ όǘŀƪȍŜ ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿȅƳύΣ ǿ ƘƻǘŜƭǳΣ ƴŀ ǎǘŀŎƧƛ ōŜƴȊȅƴƻǿŜƧΣ ǿ ǎŜǊǿƛǎƛŜ ǎŀƳƻŎƘƻŘƻǿȅƳΣ 

ǇǊȊȅŎƘƻŘƴƛ ƭŜƪŀǊǎƪƛŜƧΣ ǿ ǳǊȊťŘȊƛŜΣ ƪƛƴƛŜ ƛ ǎŜǘƪŀŎƘ ƛƴƴȅŎƘ ƳƛŜƧǎŎΣ ǇƻƎǊǳǇƻǿŀƴȅŎƘ ǿ нл ōǊŀƴȍ ƛ ǇǊȊŜǎȊƱƻ 

200 kategorii.  

hŎŜƴƛŜ ǇƻŘƭŜƎŀ ǘŀƪȍŜ ƧŀƪƻǏŏ ȊŘŀƭƴŜƧ ƻōǎƱǳƎƛΣ ǏǿƛŀŘŎȊƻƴŜƧ ǇǊȊŜȊ ǊƽȍƴŜƎƻ ǊƻŘȊŀƧǳ ƛƴŦƻƭƛƴƛŜΣ ŀ ǘŀƪȍŜ 

ƳƻōƛƭƴȅŎƘ ƪƻƴǎǳƭǘŀƴǘƽǿΣ ǇǊȊŜŘǎǘŀǿƛŎƛŜƭƛ ƘŀƴŘƭƻǿȅŎƘ ƛ ƪǳǊƛŜǊƽǿΦ YƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ƻŎŜƴƛŀƧŊ ǊƽǿƴƛŜȍ ŎȊŀǎ 

i ƧŀƪƻǏŏ ƻŘǇƻǿƛŜŘȊƛ ƴŀ Ǉȅǘŀƴƛŀ ƛ ǿƴƛƻǎƪƛ ƪƛŜǊƻǿŀƴŜ Ȋŀ ǇƻǏǊŜŘƴƛŎǘǿŜƳ ǎǘǊƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿȅŎƘΣ ǇƻŎȊǘȅ 

elektronicznej ƛ ǘǊŀŘȅŎȅƧƴŜƧΣ ŀ ǘŀƪȍŜ ǿǎȊŜƭƪƛŜƎƻ ǊƻŘȊŀƧǳ ƪƻǊŜǎǇƻƴŘŜƴŎƧť ƻǘǊȊȅƳȅǿŀƴŊ ƻŘ ŦƛǊƳ 

i instytucji. 

hŎŜƴȅ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ŘƻƪƻƴȅǿŀƴŜ ǎŊ ǇǊȊŜȊ YƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ ƴŀ ǎƪŀƭƛ ƻŘ -5 do +5, bez oceny neutralnej 

(0), wraz z uzasadnieniem w formie opisu tekstowego orŀȊ ƻƪǊŜǏƭŜƴƛŜƳ ŎȊŀǎǳ ƛ ƳƛŜƧǎŎŀ ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛΣ 

ǇǊȊȅ ǳȍȅŎƛǳ ǎǇŜŎƧŀƭƴŜƎƻ ŦƻǊƳǳƭŀǊȊŀ ƴŀ ǎǘǊƻƴƛŜ ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿŜƧ ǿǿǿΦƧŀƪƻǎŎƻōǎƭǳƎƛΦǇƭΦ  

 

 

 

 

ȋǊƽŘƱƻΥ ǿǿǿΦƧŀƪƻǎŎƻōǎƭǳƎƛΦǇƭ 
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²ȅƴƛƪƛ ōŀŘŀƴƛŀ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜΦ 

Oceniane obszary 

YƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ƻŎŜƴƛŀƧŊ ƻƎƽƭƴŊ ǇƻǎǘǊȊŜƎŀƴŊ ǇǊȊŜȊ ǎƛŜōƛŜ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛΣ ŀ ǘŀƪȍŜ ƳƻƎŊ ƻŎŜƴƛŏ ƪŀȍŘȅ 

z 5 ǎȊŎȊŜƎƽƱƻǿȅŎƘ ƻōǎȊŀǊƽǿΥ 

 

 

 

 

5. WYGLłD MIEJSCA 

OBSĞUGI 

4.  ORGANIZACJA I  CZAS 

OBSĞUGI 

3.  OFERTA, CENA, 

ASORTYMENT  

2. ZACHOWANIE I WYGLłD 

PERSONELU  

1.  WIEDZA I KOMPETENCJE 

PERSONELU  

¶ CzystoŜĺ, porzŃdek w miejscu obsğugi. 

¶ Wystr·j, estetyka miejsca obsğugi. 

¶ PrzyjaznoŜĺ lokalizacji. 

¶ Czas obsğugi / oczekiwania na obsğugň. 

¶ Sprawn oŜĺ obsğugi. 

¶ PrzyjaznoŜĺ procedur obsğugi. 

¶ DostňpnoŜĺ oferty.  

¶ Cena.  

¶ Ekspozycja oferty.  

¶ UprzejmoŜĺ, kultura personelu.  

¶ ZaangaŨowanie w obsğugň klienta. 

¶ WyglŃd, str·j personelu. 

¶ Wiedza personelu na temat oferty.  

¶ ZnajomoŜĺ szerokoŜci oferty. 

¶ Doradztwo i aktywna sprzedaŨ. 
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²ȅƴƛƪƛ ōŀŘŀƴƛŀ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜΦ 

Metodologia 

Metodologia Programu oparta jest na technice Mystery ShoppingΣ ǇƻƭŜƎŀƧŊŎŜƧ ƴŀ ŀƴŀƭƛȊƛŜ ǎȅǎǘŜƳǳ 

ƻōǎƱǳƎƛ ƪƭƛŜƴǘŀ ǇǊȊŜȊ ƴƛŜȊŀƭŜȍƴȅŎƘ od firmy αǘŀƧƴȅŎƘ ƪƭƛŜƴǘƽǿέΦ W typowych badaniach mystery 

shopping audytorzy zwykle ǳŘŀƧŊ ƪƭƛŜƴǘƽǿ ƛ ǊŜŀƭƛȊǳƧŊ ǳǎǘŀƭƻƴŜ ǎŎŜƴŀǊƛǳǎȊŜΦ ² tǊƻƎǊŀƳƛŜ αWŀƪƻǏŏ 

ƻōǎƱǳƎƛέ ŀǳŘȅǘƻǊȊȅ ǎŊ ƪƭƛŜƴǘŀƳƛ ǇƻǎȊŎȊŜƎƽƭƴȅŎƘ ŦƛǊƳ ƛ ƛƴǎǘȅǘǳŎƧƛ ƛ ƻŎŜƴƛŀƧŊ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ Ȋ Ǉǳƴƪǘǳ 

ǿƛŘȊŜƴƛŀ ƻŎȊŜƪƛǿŀƵ ǇǊŀǿŘȊƛǿȅŎƘ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿΦ 

 

9ŘȅŎƧŀ tǊƻƎǊŀƳǳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛ нлл9έΣ ƻōƧťƱŀ ƻōǎŜǊǿŀŎƧŜ Ȋ мс ǿƻƧŜǿƽŘȊǘǿ Ȋ ŎŀƱŜƧ tƻƭǎƪƛΣ 

z ǿǎȊȅǎǘƪƛŎƘ ŘǳȍȅŎƘ Ƴƛŀǎǘ ƻǊŀȊ ǿƛŜƭǳ ƳƴƛŜƧǎȊȅŎƘ ƳƛŜƧǎŎƻǿƻǏŎƛΦ tǊƻƎǊŀƳ Ƴŀ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ ǎǇƻƱŜŎȊƴƻǏŎƛowy 

i lƛŎȊōŀ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ ȊƎƱŀǎȊŀƧŊŎȅŎƘ ƻōǎŜǊǿŀŎƧŜ ǿ tǊƻƎǊŀƳƛŜ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ ǎǘŀƭŜ ǎƛť Ǉƻǿƛťƪǎza. 

 
tǊƻƎǊŀƳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ ǊƻȊǇƻŎȊŊƱ ǎƛť ǿ Řƴƛǳ лмΦлтΦнллу ǊΦ Ƴŀ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ ŎƛŊƎƱȅ i realizowany jest 

w ǊƻŎȊƴȅŎƘ ŜŘȅŎƧŀŎƘΦ wƻŎȊƴŜ ǇƻŘǎǳƳƻǿŀƴƛŀ ǿȅƴƛƪƽǿ tǊƻƎǊŀƳǳ ƻƎƱŀǎȊŀƴŜ ǎŊ Ȋŀ ǇƻǏǊŜŘƴƛŎǘǿŜƳ 

strony internetowej www.jakoscobslugi.pl. oraz publikacji w meŘƛŀŎƘ Ǉƻ ȊŀƪƻƵŎȊŜƴƛǳ 

i ǇǊȊŜŀƴŀƭƛȊƻǿŀƴƛǳ ǿȅƴƛƪƽǿ ŘŀƴŜƧ ŜŘȅŎƧƛ tǊƻƎǊŀƳǳΦ .ƛŜȍŊŎŜ ǿȅƴƛƪƛ tǊƻƎǊŀƳǳ ƻƎƱŀǎȊŀƴŜ ǎŊ Ȋŀ 

ǇƻǏǊŜŘƴƛŎǘǿŜƳ ǎǘǊƻƴȅ ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿŜƧ www.jakoscobslugi.pl. 

ȋǊƽŘƱƻΥ ǿǿǿΦƧŀƪƻǎŎƻōǎƭǳƎƛΦǇƭ 
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Wyniki og·lnopolskie 
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²ȅƴƛƪƛ ōŀŘŀƴƛŀ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜΦ 

wƻȊƪƱŀŘ ƻŎŜƴ 

Program W!Yh|0 h.{_¦DL nie jest typƻǿȅƳ αŦƻǊǳƳ Řƭŀ ƴŀǊȊŜƪŀƧŊŎȅŎƘέΦ ² нллф ȊƳŀƭŀƱ ƻŘǎŜǘŜƪ 

ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛΣ ǿ ƪǘƽǊȅŎƘ ƪƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ƻŎŜƴƛŀƧŊŎȅ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ ǎƪŀƭƛ ƻŘ -р Řƻ Ҍр ǇǊȊȅȊƴŀƭƛ ŦƛǊƳƻƳ ōŊŘȋ 

instytucjom oceny ujemne. W roku 2009 takich obserwacji zanotowano 28% (w roku 2008: 34%). 

|ǊŜŘƴƛƻ ŀȍ т ƴŀ мл ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ όтн҈ύ ǿȅǎǘŀǿƛƱƻ ƻŎŜƴƛŀƴŜƧ ŦƛǊƳƛŜ ōŊŘȋ ƛƴǎǘȅǘǳŎƧƛ ƻŎŜƴť ǇƻȊȅǘȅǿƴŊΦ 

²ŀǊǘƻ Ȋŀǳǿŀȍȅŏ ƧŜŘƴŀƪΣ ȍŜ ƻŎŜƴŀ ǇƻȊȅǘȅǿƴŀ ƴƛŜ ƻȊƴŀŎȊŀΣ ǇŜƱƴŜƎƻ ȊŀŘƻǿƻƭŜƴƛŀ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘŀΦ !ȍ н ƴŀ о 

ƪƭƛŜƴǘƽǿ όст҈ύ ǇǊȊȅȊƴŀƧŊŎȅŎƘ ƻŎŜƴȅ ǇƻȊȅǘȅǿƴŜ όҌм Řƻ Ҍрύ ǿǎƪŀȊȅǿŀƱƻ ƻōǎȊŀry ǿȅƳŀƎŀƧŊŎŜ ǇƻǇǊŀǿȅΦ 

 

 

                

ȋǊƽŘƱƻΥ ǿǿǿΦƧŀƪƻǎŎƻōǎƭǳƎƛΦǇƭ 

ȋǊƽŘƱƻ: www.jakoscobslugi.pl 
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²ǎƪŀȋƴƛƪ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ 2009 w Polsce 

²ǎƪŀȋƴƛƪ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ w Polsce, obliczany na podstawie ƻǇƛƴƛƛ ǎǇƻƱŜŎȊƴƻǏŎƛ 200.000 ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ 

tj. ǳƴƛƪŀƭƴȅŎƘ ǳȍȅǘƪƻǿƴƛƪƽǿ portalu jakoscobslugi.pl z wszystkich 16 wojewƽŘȊǘǿ w Polsce, wȅƴƛƽǎƱ  

w roku 2009 +1,76 (w skali od -5 do +5).  

+1,76  Đ6%   
² нллф Ǌƻƪǳ ƻǎƛŊƎƴƛťǘƻ ƴƛŜǿƛŜƭƪƛ, 6-cio procentowy wzrost w stosunku do roku 2008, ǿ ƪǘƽǊȅƳ 

ǿǎƪŀȋƴƛƪ ǿȅƴƻǎƛƱ +1,38. aƽǿƛŊŎ ƻ ǇƻǇǊŀǿƛŜ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ kategoriach ocen αǎȊƪƻƭƴȅŎƘέΣ moȍƴŀ 

ȊŀǊȅȊȅƪƻǿŀŏ ǎǘǿƛŜǊŘȊŜƴƛŜΣ ȍŜ ǎƱŀōŀ ƻŎŜƴŀ αǘǊȊȅ Ƴƛƴǳǎέ ȊƻǎǘŀƱŀ ǇƻǇǊŀǿƛƻƴŀ tylko na αǘǊƽƧƪťέ Φ WŀƪƻǏŏ 

ƻōǎƱǳƎƛ ǿ ƻŎȊŀŎƘ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ ƧŜǎǘ ȊŀƭŜŘǿƛŜ αŘƻǎǘŀǘŜŎȊƴŀέ ƛ ƴƛŜ ŘƻǎǘŀǊŎȊŀ ǇƻǿƻŘǳ Řƻ ǿƛŜƭǳ ǇƻŎƘǿŀƱΦ  

RŜƎƛƻƴŀƭƴŜ ǿǎƪŀȋƴƛƪƛ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ 

 

 

ȋǊƽŘƱƻΥ ǿǿǿΦƧŀƪƻǎŎƻōǎƭǳƎƛΦǇƭ 


































