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Wstňp  
 

 

bƛƴƛŜƧǎȊȅ ǊŀǇƻǊǘ ȊƻǎǘŀƱ ƻǇracowany na podstawie obserwacjƛ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛΣ 

ȊƎƱƻǎȊƻƴȅŎƘ ǇǊȊŜȊ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿΣ ȊŀǊŜƧŜǎǘǊƻǿŀƴȅŎƘ ȊƎƻŘƴƛŜ Ȋ ǊŜƎǳƭŀƳƛƴŜƳ 

Programu αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ, w okresie od 1 lipca do 31 grudnia 2008 roku. 

hōǎŜǊǿŀŎƧŜ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ ƳŀƧŊ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ ǎǳōƛŜƪǘȅǿƴȅ ƛ ǿȅǊŀȍŀƧŊ ƧŜŘȅƴƛŜ ƛŎƘ 

ǿƱŀǎƴŜ ƻǇƛƴƛŜΦ Organizator nie poƴƻǎƛ ƻŘǇƻǿƛŜŘȊƛŀƭƴƻǏŎƛ Ȋŀ ƻǇƛƴƛŜ ǿȅǊŀȍŀƴŜ 

ǇǊȊŜȊ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿΣ ŀ ƧŜŘȅƴƛŜ ǇǊŜȊŜƴǘǳƧŜ ǿȅƴƛƪƛ ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛ ǿ ǳƧťŎƛǳ 

statystycznym. W tŀƪƛƳ ǿƱŀǏƴƛŜ ƪƻƴǘŜƪǏŎƛŜ ƴŀƭŜȍȅ ǘǊŀƪǘƻǿŀŏ ǿǎȊŜƭƪƛŜ ȊŀǿŀǊǘŜ  

w raporcie zestawienia i rankingi firm. Nigdy autorom raportu nie przyǏǿƛŜŎŀƱ 

ƧŀƪƛƪƻƭǿƛŜƪ ƛƴƴȅ ŎŜƭΣ ƴƛȍ ǘŜƴ ƻ ƪǘƽǊȅƳ Ƴƻǿŀ ǇƻǿȅȍŜƧΣ ŀ ǿ ǎȊŎȊŜƎƽƭƴƻǏŎƛ ƴƛŜ ƳƛŜƭƛ 

ƴŀ ŎŜƭǳ ǎǘŀǿƛŀƴƛŀ ŦƛǊƳ ǿ ƧŀƪƛƳƪƻƭǿƛŜƪ ȊƱȅƳ ǏǿƛŜǘƭŜΦ 

aŀƳȅ ƴŀŘȊƛŜƧťΣ ȍŜ ǊŀǇƻǊǘ ǇƻƳƻȍŜ ǿ ƻŎŜƴƛŜ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜΣ  

ǿ ǇƻǎȊŎȊŜƎƽƭƴȅŎƘ ǊŜƎƛƻƴŀŎƘ ƛ ōǊŀƴȍŀŎƘ oraz dostarczy firmom szeregu cennych 

ƛƴŦƻǊƳŀŎƧƛ ƴŀ ǘŜƳŀǘ ǎǇƻǎƻōǳ ǇƻǎǘǊȊŜƎŀƴƛŀ ǇƻŘŜƧƳƻǿŀƴȅŎƘ ǇǊȊŜȊ ƴƛŜ ǿȅǎƛƱƪƽǿ  

z punktu widzenia konsumenta. ½ ǇŜǿƴƻǏŎƛŊ jednak nie wyczerpuje ŎŀƱŜƧ 

ȊƱƻȍƻƴƻǏŎƛ ǘŜƎƻ ȊŀƎŀŘƴƛŜƴƛŀ. 

 

Organizator Programu 

Vision SecretClient Sp. z o. o. 

Vision SecretClient Sp. z o. o. z siedzibŃ we Wrocğawiu, Al. Karkonoska 10, 53-015 Wrocğaw, tel. +71 799 89 59, fax +71 793 03 42.  
Sp·ğka zarejestrowana  w SŃdzie Rejonowym dla Wrocğawia - Fabrycznej VI Wydz. Gospodarczy pod nr KRS 0000249537.  
WysokoŜĺ kapitağu zakğadowego: 1.030.000 zğ. NIP 899-255-54-48, REGON 020203207. 
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O Programie 
 

Misja 

aƛǎƧŊ tǊƻƎǊŀƳǳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ ƧŜǎǘ ǎǘŀƱȅ ƳƻƴƛǘƻǊƛƴƎ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜ  

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

 

¦ƴƛƪŀƭƴƻǏŏ 

tǊƻƎǊŀƳ ōŀŘŀ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ ƻŎȊŀƳƛ ƪƭƛŜƴǘƽǿ ǇƻǎȊŎȊŜƎƽƭƴȅŎƘ ŦƛǊƳ ƛ ƛƴstytucji. 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  

 

UczestƴƛŎǘǿƻ ŦƛǊƳ ƛ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ 

Program αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ Ƴŀ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ αǿƛƴ-ǿƛƴέ -ǿȅƎǊȅǿŀƧŊ ǿ ƴƛƳ ƻōƛŜ ǎǘǊƻƴȅΦ CƛǊƳȅ ȊȅǎƪǳƧŊ ŎŜƴƴŜ 

ƛƴŦƻǊƳŀŎƧŜΣ ǇƻƳŀƎŀƧŊŎŜ ǿ ŘƻǎƪƻƴŀƭŜƴƛǳ ǊŜƭŀŎƧƛ Ȋ ƪƭƛŜƴǘŀƳƛΣ ŀ ƪƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ƻǘǊȊȅƳǳƧŊ ƳƻȍƭƛǿƻǏŏ ǿȅǿƛŜǊŀƴƛŀ 

ǊŜŀƭƴŜƎƻ ǿǇƱȅǿǳ ƴŀ ǇƻǇǊŀǿť ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ ǎǿƻƛƳ ƻǘƻŎȊŜƴƛǳΦ 

¦ŎȊŜǎǘƴƛŎǘǿƻ ŦƛǊƳ ƛ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ Ƴŀ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ ƴƛŜƻŘǇƱŀǘƴȅΦ CƛǊƳȅ ƴƛŜ ƳǳǎȊŊ ȊƎƱŀǎȊŀŏ ǎǿƻƧŜƎƻ ǳŎȊŜǎǘƴƛŎǘǿŀΦ 

¢ƻ ƪƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ŘŜŎȅŘǳƧŊ ƻ ƻōŜŎƴƻǏŎƛ ŦƛǊƳȅ ǿ tǊƻƎǊŀƳƛŜΣ ǇƻǇǊȊŜȊ ȊƎƱƻǎȊŜƴƛŜ ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛΦ Firmy 

ƳƻƎŊ ǳōƛŜƎŀŏ ǎƛť ƻ ǎǘŀǘǳǎ ƻŦƛŎƧŀƭƴŜƎƻ ǳŎȊŜǎǘƴƛƪŀ ƛ Ǉƻ ǇǊȊŜƧǏŎƛǳ ǏŎƛŜȍƪƛ ǿŜǊȅŦƛƪŀŎȅƧƴŜƧ ƪƻǊȊȅǎǘŀŏ Ȋ ǎȊŜǊŜƎǳ 

ǇǊȊȅǿƛƭŜƧƽǿ ǿƛȊŜǊǳƴƪƻǿȅŎƘ ƛ ƛƴŦƻǊƳŀŎȅƧƴȅŎƘΦ 

YƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ƻǇƛǎǳƧŊ w Programie swoje ǇƻȊȅǘȅǿƴŜ ƭǳō ƴŜƎŀǘȅǿƴŜ ǿǊŀȍŜƴƛŀ Ȋ ȊŀƪǳǇƽǿ i wizyt ȊŀǊƽǿƴƻ  

w hipermarkecie, jak i sklepie osiedlowym, sieciowej restauracji, lub uluōƛƻƴŜƧ ŎǳƪƛŜǊƴƛΣ ǿ ōŀƴƪǳ όǘŀƪȍŜ 

internetowym), w hotelu, na stacji benzynowej, w serwisie samochodowym, przychodni lekarskiej, ǿ ǳǊȊťŘȊƛŜΣ 

kinie i setkach innych miejsc, pogrupowanych w нл ōǊŀƴȍ ƛ przesȊƱƻ 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 ƛ ƧŀƪƻǏŏ ƻŘǇƻǿƛŜŘȊƛ 

na pytania i wnioski kƛŜǊƻǿŀƴŜ Ȋŀ ǇƻǏǊŜŘƴƛŎǘǿŜƳ ǎǘǊƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿȅŎƘΣ ǇƻŎȊǘȅ ŜƭŜƪǘǊƻƴƛŎȊƴŜƧ ƛ ǘǊŀŘȅŎȅƧƴŜƧΣ  

ŀ ǘŀƪȍŜ ǿǎȊŜƭƪƛŜƎƻ ǊƻŘȊŀƧǳ ƪƻǊŜǎǇƻƴŘŜƴŎƧť ƻǘǊȊȅƳȅǿŀƴŊ ƻŘ ŦƛǊƳ ƛ ƛƴǎǘȅǘǳŎƧƛΦ 
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Cele Programu 
 

1 |  Nowoczesna platforma komunikacji kƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ Ȋ ŦƛǊƳŀƳƛ 

Konsumenci stale oceniajŊ ŦƛǊƳȅΦ bƛŜȊŀŘƻǿƻƭŜƴƛ ŘȊƛŜƭŊ ǎƛť ƻǇƛƴƛŀƳƛ Ȋ ǊƻŘȊƛƴŊ ƻǊŀȊ ȊŜ ȊƴŀƧƻƳȅƳƛΣ 

ȊŀŘƻǿƻƭŜƴƛΣ ǎǘŀƧŊ ǎƛť ǊȊŜŎȊƴƛƪŀƳƛ ƳŀǊƪƛΦ tǊƻƎǊŀƳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ ǇƻǊȊŊŘƪǳƧŜ ǘŜ ƛƴŦƻǊƳŀŎƧŜ ǿ ŦƻǊƳƛŜ 

ƴƻǿƻŎȊŜǎƴŜƎƻ ƪŀƴŀƱǳ ƪƻƳǳƴƛƪŀŎƧƛ ŦƛǊƳ Ȋ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘŀƳƛΦ 5Ȋƛťƪƛ ƴƛŜƳǳ ŎŜƴƴŜ ƻǇƛƴƛŜ ƪƭƛŜƴǘƽǿ ƳŀƧŊ ǎȊŀƴǎť 

ŘƻǘǊȊŜŏ ǘŀƪȍŜ Řƻ ƳŀƴŀƎŜǊƽǿ ŦƛǊƳΦ 

Interaktywna platforma www.jakoscobslugi.pl 

 

 

2 |  Dostarczenie firmom wiedzy i know-how 

²ȅƴƛƪƛ tǊƻƎǊŀƳǳ ȊŜōǊŀƴŜ ǿ ǊŀǇƻǊǘȅ ōǊŀƴȍƻǿŜ ŘƻǎǘŀǊŎȊŀƧŊ ǿƛŜƭŜ ƛƴŦƻǊƳŀŎƧƛ cennych z punktu widzenia 

ƪƻƴƪǳǊŜƴŎȅƧƴƻǏŎƛΣ ǿȊǊƻǎǘǳ ƻōǊƻǘƽǿΣ ōǳŘƻǿŀƴƛŀ ǊŜƭŀŎƧƛ Ȋ ƪƭƛŜƴǘŀƳƛΣ ǊƻȊǿƻƧǳ ŘȊƛŀƱŀƵ ǎȊƪƻƭŜƴƛƻǿȅŎƘΣ 

ǇǊƻƳƻŎȅƧƴȅŎƘ ƻǊŀȊ ƭƻƧŀƭƴƻǏŎƛƻǿȅŎƘΦ tƻƳŀƎŀƧŊ ƳƻŘȅŦƛƪƻǿŀŏ ŦƛǊƳƻǿŜ ǎǘŀƴŘŀǊŘȅ i ƻǇǘȅƳŀƭƛȊƻǿŀŏ ƧŀƪƻǏŏ 

ƻōǎƱǳƎƛ. 

3 |  ½ǿƛťƪǎȊŜƴƛŜ ŘƻǎǘťǇƴƻǏŎƛ Řo ōŀŘŀƵ 

5ƭŀ ǿƛťƪǎȊƻǏŎƛ ƳŀƱȅŎƘ ƛ ǏǊŜŘƴƛŎƘ ŦƛǊƳ ŘƻǎǘťǇ Řƻ ōŀŘŀƵ ƧŜǎǘ ƻƎǊŀƴƛŎȊƻƴȅ ȊŜ ǿȊƎƭťŘǳ ƴŀ ōŀǊƛŜǊȅ ƪƻǎȊǘƻǿŜΦ 

5ǳȍŜ ŦƛǊƳȅΣ ǊŜŀƭƛȊǳƧŊŎŜ ǿƱŀǎƴŜ ōŀŘŀƴƛŀ ȊŜ ȊǊƻȊǳƳƛŀƱȅŎƘ ǿȊƎƭťŘƽǿ nie dzielŊ ǎƛť ȊŘƻōȅǘȅƳƛ ƛƴŦƻǊƳŀŎƧŀƳƛΣ 

ǘǊŀƪǘǳƧŊŎ ǇƻȊȅǎƪŀƴŜ ŘŀƴŜ Ƨŀƪ ŎȊťǏŏ ǿŜǿƴťǘǊȊƴŜƎƻ ƪƴƻǿ-how. Program αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ ȊǿƛťƪǎȊŀ 

doǎǘťǇƴƻǏŏ Řƻ ǿȅƴƛƪƽǿ ōŀŘŀƵ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛΦ  
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4 |  ²ȅǊƽȍƴƛŜƴƛŜ ŦƛǊƳ DƻŘƱŜƳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ 

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

CƛǊƳΣ 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 Grupa firmy, 

ȊŀǇŜǿƴƛŀƧŊŎȅŎƘ ƴŀƧǿȅȍǎȊŊ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ ȊŀǊƽǿƴƻ ǿŜ ǿƱŀǎƴȅŎƘ ōǊŀƴȍŀŎƘ, jak i ƴŀ ǘƭŜ ƻƎƽƭƴŜƎƻ ǿǎƪŀȋƴƛƪŀ 

ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭsce. CƛǊƳȅ ǘŜ ƻǘǊȊȅƳǳƧŊ ƴƛŜƻŘǇƱŀǘƴƛŜ DƻŘƱƻ αWŀƪƻǏŎƛ hōǎƱǳƎƛέΦ 

 

5 |  bŀǊȊťŘȊƛŜ ƳƻǘȅǿŀŎƧƛ ǇŜǊǎƻƴŜƭǳ 
 

 

²ŀȍƴȅƳ ŎŜƭŜƳ tǊƻƎǊŀƳǳ ƧŜǎǘ ǎǘȅƳǳƭƻǿŀƴƛŜ ǇƻȊȅǘȅǿƴȅŎƘ Ǉƻǎǘŀǿ ƻǎƽō ȊŀŀƴƎŀȍƻǿŀƴȅŎƘ ǿ ƻōǎƱǳƎť 

ƪƭƛŜƴǘƽǿΦ ½ ǇǊȊŜǇǊƻǿŀŘȊƻƴȅŎƘ ōŀŘŀƵ ǿȅƴƛƪŀΣ ȍŜ Ƨǳȍ ǎŀƳƻ ǇƻƛƴŦƻǊƳƻǿŀƴƛŜ Ǉersonelu o uczestnictwie 

firmy w Programie ǇǊȊȅŎȊȅƴƛŀ ǎƛť Řƻ ǇƻŘǿȅȍǎȊŀƴƛŀ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛΣ ǎǇǊŀǿƛŀ ȍŜ ǇǊŀŎƻǿƴƛŎȅ ŎƘťǘƴƛŜƧ ǎǘƻǎǳƧŊ 

ŦƛǊƳƻǿŜ ǎǘŀƴŘŀǊŘȅ ƛ ŎȊťǏŎƛŜƧ ǎƛť ǳǏƳƛŜŎƘŀƧŊΦ 
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Metodologia 
 

1 |  Audytorzy 

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

klienta 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 ƪƭƛŜƴǘŀmi ǇƻǎȊŎȊŜƎƽƭƴȅŎƘ ŦƛǊƳ ƛ ƛƴǎǘȅǘǳŎƧƛ ƛ ƻŎŜƴƛŀƧŊ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ Ȋ Ǉǳƴƪǘǳ ǿƛŘȊŜƴƛŀ ƻŎȊŜƪƛǿŀƵ 

ǇǊŀǿŘȊƛǿȅŎƘ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿΦ 

NƛŜȊŀƭŜȍƴŜ badania ǿǎƪŀȊǳƧŊ ƴŀ ȊƴŀŎȊŊŎȅ ǊƻȊŘȋǿƛťƪ ǇƻƳƛťŘȊȅ ǇƻǎǘǊȊŜƎŀƴƛŜƳ ǎȅǎǘŜƳǳ ƻōǎƱǳƎƛ ƪƭƛŜƴǘŀ 

ǇǊȊŜȊ ƪŀŘǊť ȊŀǊȊŊŘȊŀƧŊŎŊΣ ŀ ǊȊŜŎȊȅǿƛǎǘƻǏŎƛŊ ŘƻǏǿƛŀŘŎȊŀƴŊ ǇǊȊŜȊ ǿƛťƪǎȊƻǏŏ ƪƭƛŜƴǘƽǿ* . Obserwacje 

ǇǊŀǿŘȊƛǿȅŎƘ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ ǇƻȊǿŀƭŀƧŊ ȊǿǊƽŎƛŏ ǳǿŀƎť ƴŀ ƛƴne zagadnienia ƴƛȍ ǘŜ, ƴŀ ƪǘƽǊȅŎƘ Řƻ ǘŜƧ ǇƻǊȅ 

ǎƪǳǇƛŀƴƻ ǎƛť ǘǿƻǊȊŊŎ ƛ ƻŎŜƴƛŀƧŊŎ ŦƛǊƳƻǿŜ standardy ƻōǎƱǳƎƛΦ 

*  Na podstawie badania przeprowadzoneƎƻ ƴŀ ǇǊƽbie фнт ŦƛǊƳ Ȋ пт ƪǊŀƧƽǿ 9ǳǊƻǇȅΣ Ameryki tƽƱƴƻŎƴŜƧΣ !ȊƧƛ ƛ tŀŎȅŦƛƪǳ ǇǊȊŜȊ ŦƛǊƳť 

ōŀŘŀǿŎȊŊ 9ǉǳŀǘƛƻƴ wŜǎŜŀǊŎƘ καThe Executive Disconnect: The Strategic Alignment of Customer ServiceέκΦ  

 

2 |  tǊƽōŀ 

9ŘȅŎƧŀ tǊƻƎǊŀƳǳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛ нллуέΣ ƻōƧťƱŀ ƻōǎŜǊǿŀŎƧŜ ȊƎƱƻǎȊƻƴŜ przez ponad мнΦллл ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ 

Ȋ мс ǿƻƧŜǿƽŘȊǘǿ Ȋ ŎŀƱŜƧ tƻƭǎƪƛΣ Ȋ ǿǎȊȅǎǘƪƛŎƘ ŘǳȍȅŎƘ Ƴƛŀǎǘ ƻǊŀȊ ǿƛŜƭǳ ƳƴƛŜƧǎȊȅŎƘ ƳƛŜƧǎŎƻǿƻǏŎƛΦ Program ma 

ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ ǎǇƻƱŜŎȊƴƻǏŎƛƻǿȅ i lƛŎȊōŀ ƪƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ ȊƎƱŀǎȊŀƧŊŎȅŎƘ ƻōǎŜǊǿŀŎƧŜ ǿ tǊƻƎǊŀƳƛŜ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ 

ǎǘŀƭŜ ǎƛť ǇƻǿƛťƪǎȊa. 
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3 |  System ocen 

Oceny ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ŘƻƪƻƴȅǿŀƴŜ ǎŊ ǇǊȊŜȊ YƻƴǎǳƳŜƴǘƽǿ ƴŀ ǎƪŀƭƛ ƻŘ -5 do +5, bez oceny neutralnej (0), 

ǿǊŀȊ Ȋ ǳȊŀǎŀŘƴƛŜƴƛŜƳ ǿ ŦƻǊƳƛŜ ƻǇƛǎǳ ǘŜƪǎǘƻǿŜƎƻ ƻǊŀȊ ƻƪǊŜǏƭŜƴƛŜƳ ŎȊŀǎǳ ƛ ƳƛŜƧǎŎŀ ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛΣ ǇǊȊȅ ǳȍȅŎƛǳ 

specjalnego formularza na stronie internetowej www.jakoscobslugi.pl. YƻƴǎǳƳŜƴŎƛ ƻŎŜƴƛŀƧŊ ƻƎƽƭƴŊ 

ǇƻǎǘǊȊŜƎŀƴŊ ǇǊȊŜȊ ǎƛŜōƛŜ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛΣ ŀ ǘŀƪȍŜ ƳƻƎŊ ƻŎŜƴƛŏ ƪŀȍŘȅ Ȋ р ǎȊŎȊŜƎƽƱƻǿȅŎƘ ƻōǎȊŀǊƽǿΥ 

 

Czas trwania Programu 

tǊƻƎǊŀƳ αWŀƪƻǏŏ hōǎƱǳƎƛέ ǊƻȊǇƻŎȊŊƱ ǎƛť ǿ Řƴƛǳ лмΦлтΦнллу ǊΦ Ƴŀ ŎƘŀǊŀƪǘŜǊ ŎƛŊƎƱȅ ƛ ǊŜŀƭƛȊƻǿŀƴȅ ƧŜǎǘ ǿ ǊƻŎȊƴȅŎƘ 

ŜŘȅŎƧŀŎƘΦ YŀȍŘŀ ŜŘȅŎƧŀ tǊƻƎǊŀƳǳ ǊƻȊǇƻŎȊȅƴŀ ǎƛť ǿ ŘƴΦ м ǎǘȅŎȊƴƛŀ ƛ ƪƻƵŎȊȅ ом ƎǊǳŘƴƛŀ ǿ ŘŀƴȅƳ Ǌƻƪǳ 

ƪŀƭŜƴŘŀǊȊƻǿȅƳΣ ƪǘƽǊŜƎƻ ŘƻǘȅŎȊȅΦ wƻŎȊƴŜ ǇƻŘǎǳƳƻǿŀƴƛŀ ǿȅƴƛƪƽǿ tǊƻƎǊŀƳǳ ƻƎƱŀǎȊŀƴŜ ǎŊ Ȋŀ ǇƻǏǊŜŘƴƛŎǘǿem 

ǎǘǊƻƴȅ ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿŜƧ ǿǿǿΦƧŀƪƻǎŎƻōǎƭǳƎƛΦǇƭΦ ƻǊŀȊ ǇǳōƭƛƪŀŎƧƛ ǿ ƳŜŘƛŀŎƘ Ǉƻ ȊŀƪƻƵŎȊŜƴƛǳ ƛ ǇǊȊŜŀƴŀƭƛȊƻǿŀƴƛǳ 

ǿȅƴƛƪƽǿ ŘŀƴŜƧ ŜŘȅŎƧƛ tǊƻƎǊŀƳǳΦ .ƛŜȍŊŎŜ ǿȅƴƛƪƛ tǊƻƎǊŀƳǳ ƻƎƱŀǎȊŀƴŜ ǎŊ Ȋŀ ǇƻǏǊŜŘƴƛŎǘǿŜƳ ǎǘǊƻƴȅ ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿŜƧ 

www.jakoscobslugi.pl. 

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. 

¶ SprawnoŜĺ 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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Og·lne wyniki Programu 
 

²ǎƪŀȋƴƛƪ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ w Polsce: 

+1,38  
hƎƽƭƴȅ ǿǎƪŀȋƴƛƪ ƧŀƪƻǏŎƛ ƻōǎƱǳƎƛ ǿ tƻƭǎŎŜ - ǏǊŜŘƴƛŀ ƻŎŜƴ Ȋ ǿǎȊȅǎǘƪƛŎƘ ƻōǎŜǊǿŀŎƧƛ ȊƎƱƻǎȊƻƴȅŎƘ  

Ȋ ǿǎȊȅǎǘƪƛŎƘ мс ǿƻƧŜǿƽŘȊǘǿ ǿ tƻƭǎŎŜΣ ƻōŜƧƳǳƧŊŎȅŎƘ нл ōǊŀƴȍ ƛ ǇǊȊŜǎȊƱƻ нлл ƪŀǘŜƎƻǊƛƛ ŘȊƛŀƱŀƭƴƻǏŎƛ  

w okresie od 1 lipca do 31 grudnia 2008 roku. tƻƴƛȍŜƧ ǊƻȊƪƱŀŘ ǿǎƪŀȋƴƛƪƽǿ ǊŜƎƛƻƴŀƭƴȅŎƘΥ 
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RƻȊƪƱŀŘ ƻŎŜƴ 

tǊƻƎǊŀƳ ƴƛŜ ƧŜǎǘ ǘȅǇƻǿȅƳ αŦƻǊǳƳ Řƭŀ ƴŀǊȊŜƪŀƧŊŎȅŎƘέΦ Oceny negatywne (-1 do -рύ ǎǘŀƴƻǿƛŊ ȊŀƭŜŘǿƛŜ мκо 

(34%). |ǊŜŘƴƛƻ ǿ н ƻōǎŜǊǿŀŎƧŀŎƘ ƴŀ о όсс҈ύ ƪƭƛŜƴŎƛ ƻŎŜƴƛŀƧŊ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛ ǇƻȊȅǘȅǿƴƛŜ όҌм Řƻ ҌрύΣ ǿǎƪŀȊǳƧŊŎ 

ƧŜŘƴŀƪ ȊǿȅƪƭŜ ȊŀƎŀŘƴƛŜƴƛŀ ǿȅƳŀƎŀƧŊŎŜ ǇƻǇǊŀǿȅΦ ²ŀǊǘƻ ȊŀȊƴŀŎȊȅŏ ƧŜŘƴŀƪΣ ȍŜ Ǉraktycznie wszystkie firmy, w 

tym ƻōŜŎƴŜ ǿ ƎǊƻƴƛŜ ¢ht млл αbŀƧōŀǊŘȊƛŜƧ ǇǊȊȅƧŀȊƴȅŎƘ ŦƛǊƳ ǿ tƻƭǎŎŜέ otrzymŀƱȅ ƻŘ ǎǿƻƛŎƘ ƪƭƛŜƴǘƽǿ ǇŜƱƴŊ 

ƎŀƳť ƻŎŜƴΣ w tym ǎƪǊŀƧƴƛŜ ƴŜƎŀǘȅǿƴȅŎƘΦ YƻƴǎǳƳŜƴŎƛΣ ȊƎƱŀǎȊŀƧŊŎȅ ƻōǎŜǊǿŀŎƧŜ ǇǊŜȊŜƴǘǳƧŊ ǇǊȊŜƪǊƽƧ ŎŀƱŜƎƻ 

ǎǇƻƱŜŎȊŜƵǎǘǿŀΦ wƽȍƴƛ ƛŎƘ ǇƻȊƛƻƳ ǿȅƪǎȊǘŀƱŎŜƴƛŀΣ ȊŀǿƽŘ ƻǊŀȊ ǎǘƻǇƛŜƵ ǿǊŀȍƭƛǿƻǏŎƛ ƴŀ ƧŀƪƻǏŏ ƻōǎƱǳƎƛΦ 

         

     


