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Przy uzyciu ankiet internetowych Eurobank - jeden z lideréw polskiej bankowosci - wstuchuje
sie w gtos swojego klienta. Sami méwig o sobie: Przyjaznosc i dostepnosc sq zapisane w naszym
DNA. To dla nas wazne, abys jako klient na kazdym etapie kontaktu wiedziat czego mozesz
oczekiwac i miat peten dostep do wiedzy.

Te wiedze czerpig juz od lat przede wszystkim z... badan satysfakcji klienta. Korzystajgc z
narzedzia Webankiety tworzg m.in. ankiety satysfakcji metodg Net Promoter Score. Jak
podkresla Piotr Gajnodzinow - szef departamentu Voice of Customers Eurobanku:

Webankieta pozwolita ujednolici¢ sposéb w jaki
gromadzone sg informacje pochodzgce z réznych
departamentow - dziatu reklamacji, call center, obstugi
klienta itd. Przy wykorzystaniu zaawansowanych ankiet
satysfakcji, dostosowanych do wymagan organizacji,
mozliwe jest dogtebne wstuchanie sie w gtos klienta, a na
podstawie tego dokonanie niezbednych zmian i rozwgj
organizacji w kierunkach zgodnych z ich potrzebami.

O Eurobanku

Eurobank powstat w 2003 roku, jako wizja mtodego polskiego przedsiebiorcy, Mariusza
tukasiewicza. Sam okresla siebie jako bank ,,po drodze”. Celem nowo otwartego biznesu
miata by¢ dostepnos¢ w wielu miejscach i dogodnym czasie, czyli jak najlepsze dopasowanie
do potrzeb klientow. | tak wtasnie sie stato. W ciggu minionej dekady marka Eurobank stata
sie powszechnie rozpoznawalna. Jest to jeden z bankéw najchetniej wybieranych przez
klientow, ktérzy doceniajg go przede wszystkim za szybkos$c realizowania ustug oraz proste,
czytelne warunki.

Eurobank byt pionierem polskiej bankowosci w zakresie wprowadzania wielu unikalnych
rozwigzan, z ktérych wiele upowszechnito sie na rynku. Jako pierwszy zaproponowat klientom
np. karty ptatnicze wydawane od reki czy stworzyt sie¢ wptatomatéw online. Niedtugo po
starcie, Eurobank dotgczyt do Societe Generale, jednej z najwiekszych europejskich grup w
sektorze ustug finansowych. W samym 2017 roku Eurobank zajat 3 miejsce w rankingu
JInstytucja Roku 2016"” w kategoriach ,Jakos$¢ obstugi w kanatach zdalnych” oraz , Jakosc
obstugi w placéwkach”. Uplasowat sie tez na drugim miejscu w plebiscycie Ztoty Bankier w
najwazniejszej kategorii - Ztoty Bank.
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Organizacja koncentruje sie na rozwoju obstugi online, korzystajgc z mozliwosci jakie daje
nowoczesna bankowosc elektroniczna. Posiada zréznicowang oferte przeznaczong dla
klientow indywidualnych. Swojg dziatalnos¢ opiera przede wszystkim na zrozumieniu potrzeb i
nawigzaniu z klientami bliskich relacji. W celu rozpoznaniu tych potrzeb i wystuchaniu opinii
organizacja korzysta przede wszystkim z mozliwosci, jakie dajg ankiety internetowe.

Wyzwanie:

zebranie jak najbardziej rzeczowej wiedzy w uporzadkowany sposéb.
Stworzenie jednolitego systemu wstuchiwania sie w gtos klienta na
terenie catej organizacji.

Eurobank to organizacja, ktora od poczatku traktowata potrzeby klienta jako motor do rozwoju
i wprowadzania zmian. To bank zorientowany na klienta - spojny z jego oczekiwaniami, z
ofertg dostosowang do potrzeb i mozliwosci. Dlatego bardzo szybko zorientowano sie, ze gtos
klienta jest cenny i zaczeto zastanawiac sie jaki sposob bedzie najlepszy na jego gromadzenie.
Na poczatku kazdy z departamentéw (call center, placéwki, nawet windykacja terenowa i
telefoniczna) zaczat wstuchiwac klientéw na swoj wtasny sposob, np. przeprowadzajgc ankiety
telefoniczne, wysytajgc kwestionariusz mailowo. Kazdy postugujac sie réznymi metodami i
skalami probowat poprawiac satysfakcje i rozpoznac potrzeby klientéw. Kierunek byt stuszny,
ale nalezato to uporzgdkowad, poniewaz cenne informacje pozostawaty tylko w tych
departamentach i nie docieraty do oséb decyzyjnych w organizacji.

Zdarzato sie tez, ze przez brak jednolitego sposobu
pozyskiwania informacji od klientéw organizacja
otrzymywata niespojne informacje - np. jeden
departament twierdzit, ze wazna jest jedna rzecz, a inny
dziat, ze zupetnie inna. Prowadzito to do braku
zrozumienia i ustalenia priorytetéw potrzeb i hamowato
rozwdj organizacji.

Piotr Gajnodzinow, szef departamentu Voice of Customer w Eurobanku
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W tym czasie w Eurobanku powstat departament Voice of Customer, a wraz z nim
konkretne wymagania, co do tego w jakie funkcje wyposazone ma by¢ narzedzie, ktére
stuzytoby do wystuchania gtosu klienta.

Naszym wyzwaniem byto dostarczenie informacji na
temat satysfakcji klienta poszczegdlnym business
ownerom czy product managerom. Musiat to byc przy
tym wszystkim tatwy dostep, pozwalajgcy w prosty

| szybki sposob wyciggnac czytelne wnioski.

Piotr Gajnodzinow, szef departamentu Voice of Customer w Eurobanku

W ciggu ostatnich 3 lat w Eurobanku dokonano wiele kluczowych zmian, dotyczgcych m.in.
sposobu zbierania informacji od klienta. Kiedys wykorzystywane byty do tego wytgcznie
ankiety telefoniczne. Wraz ze wzrostem liczby maili w bazie oraz zmianie struktury i zadan
organizacji ulegto to jednak zmianie.

StaneliSmy przed wyzwaniem: co zrobi¢, zeby tego gtosu pozyskiwac jeszcze wiecej w
miejscach dla nas interesujgcych, a z drugiej strony waznych dla klienta. Telefon byt ,,waskim
gardtem”. Minusem byto to, ze musiatem dostosowac sie do mozliwosci call center - dotyczyto
to liczby ankiet, czasu w jakim mozna je przeprowadzac itd. — moéwi Piotr Gajnodzinow, szef
departamentu VoC w Eurobanku.

Rozwigzanie

Eurobank rozpoczat poszukiwania systemu, ktéry pozwoli na centralizacje, liczenie
wskaznikow z automatu i informowanie o incydentach. Kluczowym wymaganiem byta rowniez
pewnos¢, ze zebrane informacje bedg dostepne w systemie 24h na dobe.

Na poczatku przeszukiwano rozwigzania, ktére wykorzystuje sie w USA lub na zachodzie. Ich
wadg byt jednak brak mozliwosci dostosowania do konkretnych potrzeb i zbyt duza liczba
funkgji - ktore w przypadku Eurobanku miaty by¢ bardzo konkretne. Rozwazajgc wybor
rozwigzania pochodzacego z rodzimego rynku Eurobank nie musiat szukac daleko.
Departament marketingu juz wczesniej wykorzystywat platforme Webankieta.
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Zaczelismy sie zastanawiacC czy to narzedzie (Webankieta)
nada sie co zbierania i scentralizowania informacji dla
catej firmy. Okazato sie, ze tak. Duzg role odegrat fakt, ze
nie musieliSmy kupowac nowego narzedzia -
wiedzielismy, ze korzysta z niego nasz dziat marketingu i
ze nie byto zadnych problemow z jego wdrozeniem czy
dostosowaniem do naszych potrzeb.

Piotr Gajnodzinow, szef departamentu Voice of Customer w Eurobanku

Dostarczone przez Webankiete rozwigzanie Eurobank docenit na poczatku przede wszystkim
za mozliwos¢ zgromadzenia wynikéw badan w jednym miejscu. Co wiecej - bankowi
zalezato na ujednoliceniu procedury - a wiec wykorzystanie takich samych ankiet, zbierajgcych
wyniki w taki sam sposob - bez réznicy jak liczna jest grupa respondentow, jakiego rodzaju sg
to ankiety itp.

Nie musieliSmy juz wiecej meczyc sie z tabelkami Excela - bo na poczatku tak to wtasnie
wyglgdato. Wystarczyto wejs¢ i kilkoma kliknieciami dowiedzie¢ sie jak wyglada satysfakcja z
poszczegdlnych ustug, produktow — mowi Piotr Gajnodzinow, szef departamentu VoC w
Eurobanku.

Po rozpoczeciu tworzenia ankiet przy uzyciu narzedzia

Webankiety dziat VoC Eurobanku szybko odkryt, ze do

usprawnienia badan potrzebna bedzie nowa funkgcja.

Miato to by¢ zarzgdzanie tzw. hot alertami - czyli 24/7
klientami, ktérzy sg niezadowoleni. Jako zwolennicy

badan metodg NPS pracownicy departamentu Voice
of Customers rozumieli, ze tylko poprzez takie

zarzadzanie mozna pracowac nad satysfakcjq i Kluczowym
konkretnymi przypadkami klientow. Wczesniej kazdy wymaganiem dla
taki przypadek byt przez organizacje analizowany Eurobanku byta

odrebnie, a wnioski wysytane mailem. Zarzgdzanie

R , pewnos¢, ze zebrane
tymi mailami byto trudne i czasochtonne.

informacje beda
ZaczeliSmy wiec rozmawiac z Webankietg o tym, czy dostepne w systemie
narzedzie nie bytoby w stanie dotozy¢ nam takiej 24h na dobe.

funkgji, jak wtasnie hot alert - powiadomienie o

negatywnej ocenie. | okazato sie, ze owszem jest to

mozliwe i tak naprawde wcale nie byto koniecznosci
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jej tworzy¢ na nowo, bo istniejgce juz wtedy mechanizmy pozwalaty na wprowadzenie tej
mozliwosci. Na dzienh dzisiejszy ciggle to wykorzystujemy i stale tez wspdlnie myslimy nad
kolejnymi funkcjami, takimi jak np. tagowanie odpowiedzi otwartych.

Rezultaty

Ankiety internetowe sg obecnie podstawowy zrédtem informacji na temat klienta w catym
Eurobanku. Badania telefoniczne wykorzystywane sg jedynie do badania ogdlnego NPS
relacyjnego, a ich wyniki i tak gromadzone sg w systemie przy pomocy platformy Webankieta.

NPS, czyli che¢ klientow do polecenia ustug Eurobanku
swoim znajomym rosnie! Jest to wzrost stabilny i
organiczny, o kilka punktow. Wazna jest tez komunikacja
skierowana do klientow - to poprawiliSmy dzieki
wykorzystaniu mozliwosci, jakie data Webankieta.
Chodzito tu o szybkos¢ feedbacku - narzedzie dato
mozliwosc¢ szybkiego analizowania wynikéw i tworzenia
raportéw. To rodzaj zamkniecia petli - ustyszelismy
klientow i zrobilismy to i to - konkretnie. A oni dowiedzieli
sie, ze ich stuchamy i przede wszystkim - dziatamy.

Piotr Gajnodzinow, szef departamentu Voice of Customer w Eurobanku

Rezultaty podejscia Eurobanku do potrzeb klienta i wykorzystania do tego celu odpowiedniego
narzedzia sg widocznie nie tylko w usprawnieniu wewnetrznego dziatania organizacji. W
najnowszej edycji niezaleznego, corocznego badania na temat satysfakcji klienta na rynku
bankowym, prowadzonego przez Instytut Badawczy ARC Rynek i Opinia, Eurobank znalazt sie
na podium (3. Miejsce), jesli chodzi o satysfakcje wsrod wszystkich bankéw.

Badania satysfakcji prowadzone przy uzyciu narzedzia Webankieta, szczeg6lnie NPS,
pomagajg przy realizacji kluczowych celéw catej firmy, a nie tylko dziatu Voice of Customer.
Mozna wymienic tu np. pozyskiwanie nowych klientéw i redukcje churn rate. Bardzo szybko
doszliSmy do tego, ze aby ludzie zrozumieli po co prowadzimy badania Customer Experience
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APRESTIGEZADARNO

» Prestige — naflepsze konlo. Tam mam ?/a posiadam konto Active i sz
wszystko za darmo, a nawet mi . polecam. Wszystko darmowe + w ramach
doptacajg do konta, chyba 5% o ife programu Rodzma [ Przgaciele olvzgmige
pamigtam za wybrane kategoive. 9y : 4 N zwroty za kino, sifownig itd

W ciggu ostatnich 3 lat w Eurobanku dokonano wiele kluczowych zmian, dotyczgcych m.in. sposobu zbierania
informacji od klienta.

oraz po co w ogole istnieje nasz departament VoC nasze cele muszg by¢ absolutnie zbiezne z
celami firmy — moéwi Piotr Gajnodzinow, szef departamentu VoC w Eurobanku.

Plany na przysztos¢:
dalsza wspétpraca z obopdlnymi korzysciami

W przypadku wspoétpracy Webankiety i Eurobanku nie mozna méwic tylko o jednostronnym
korzystaniu z dostarczonego narzedzia, w celu tworzenia ankiet satysfakcji czy zbierania
wynikéw. Juz od poczgtku po stronie banku pojawity sie potrzeby, ktére zmotywowaty
platforme do tworzenia nowych funkgcji i ulepszen systemu. Eurobank i jego petne pasji
podejscie do badan satysfakcji sprawia, ze jest gtbwnym motorem napedzajgcym zmiany w
Webankiecie

My tez stuchamy Voice of Customer. Filozofia Eurobanku
jest nam szczegdlnie bliska, dlatego tak bardzo dobrze
uktada nam sie wspotpraca.

Piotr Sadowski, CEO w Webankieta
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Taki rodzaj wspotpracy bedzie przez firmy kontynuowany - departament Voice of Customer
planuje dalsze wystuchiwanie gtosu klienta w oparciu ankiety stworzone przy pomocy
dostepnego narzedzia. Planowany jest rowniez ich rozwéj - wprowadzenie mozliwosci
tagowania. Pomoze to wyeliminowac koniecznos$¢ ‘recznej’ analizy wynikow, bazujgcych na
arkuszach Excela, czyli znacznie utatwi i przyspieszy caty proces. Efektem tego bedzie
mozliwos¢ dostarczenia poszczegdlnym departamentom Eurobanku informacji dotyczgacych
opinii, potrzeb i sugestii klientow - w jeszcze bardziej uporzgdkowany i czytelny sposoéb.

Od poczatku dziatania firmy do dzisiaj poszukiwalismy i nadal bedziemy szukac¢ coraz to
nowych dowodoéw na to, ze warto inwestowac w Customer Experience i we wzrost NPS-a —
mowi Piotr Gajnodzinow, szef departamentu VoC w Eurobanku.

Opracowanie

Urszula Niepewna

Junior Content Manager

Porozmawiaj z dziatem sprzedazy

+48 505 782 372, sprzedaz@webankieta.pl

O Webankiecie

Webankieta to najwieksza w Polsce platforma online umozliwiajgca prowadzenie, zarzgdzanie
i analize badan, ktore napedzajg organizacje do przodu. Dostarcza informacji koniecznych

do rozwoju badaczom, pracownikom marketingu, dziatow HR, dziatéw operacyjnych, a takze
wiascicielom firm. Zdobyta zaufanie juz ponad 2500 klientéw, m.in.: ING Bank Slaski, PKO
Ubezpieczenia, Warta, Medicover, Itaka.

Obserwuj nas na:
Facebook: facebook.com/webankietapl Twitter: twitter.com/webankietapl

LinkedIn: linkedin.com/company/webankieta-pl  Blog: webankieta.pl/blog
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