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Case study

Lunchroom.pl

Platforma umozliwiajgca grupowe zamawianie
jedzenia notuje 28% wzrostu powracajacych
klientéow i automatyzuje proces przyjmowania
reklamacji.
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O Lunchroom

Lunchroom to startup, ktéry rozpoczat dziatalnos¢ w 2015 roku jako pierwszy w Polsce serwis
online do wspdlnego zamawiania positkobw do pracy. Pionierska ustuga pozwala
zaproponowac wspoétpracownikom lunch przez dostep do sieci 4000 restauracji, a kazdy
uczestnik ma mozliwosc¢ zaptaci¢ za wtasne zamowienie.

lunchroom ==x

Proste zamawianie jedzenia do pracy.

Lerchroc umatia wsdsine zamowinle lunchu | bezpoew

whowe roz| czes

Zamawianie jedzenia do pracy na Lunchroom.pl to pionierska ustuga w tej czesci Europy

Wyzwanie

W 2016 roku rozwijajgcy sie startup przekroczyt
poziom 3000 zamawianych positkdw miesiecznie,

Co wigzato sie z rosngcymi kosztami obstugi klienta.

Problem dotyczyt zwtaszcza pomytek

w dostarczanych zamoéwieniach, ktére zwykle byty
btedem po stronie obstugi w przyjmujgcej zlecenie
restauracji. Niezadowoleni uzytkownicy Lunchroom
swoje pretensje zgtaszali bezposrednio do obstugi
serwisu, ktory jest zaledwie posrednikiem na linii
klient-restauracja. ,MieliSmy bardzo duzo
problemow z obstugg tych reklamacji” - przyznaje
CEO i zatozyciel Lunchroom, Marcin Racino.

Rozwigzanie

“Nie wiedzieliSmy jak
duzo uzytkownikdéw jest
sfrustrowanych z
powodu zamowienia,

w ktdérym cos$ poszto
nie tak”

Sfrustrowani klienci Lunchroom mogli w kazdej chwili przesta¢ korzystac z serwisu,
jednak trudno byto ocenic jak wielu z nich doswiadcza problemoéw z zamowieniami.
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Aby na biezgco pytac o satysfakcje swoich klientéw, zespo6t Lunchroom zdecydowat sie
wykorzystac platforme Webankieta. Integracja pozwolita dodatkowo na automatyczne
przekazywanie danych reklamowanego zamowienia do obstugi klienta wspotpracujacej
z Lunchroom.

Automatycznie wysytane ankiety z pytaniem w emailu

.10 czego potrzebowaliSmy z rozwigzan Webankiety to osadzenie ankiety w mailu

z widocznym pierwszym pytaniem” - ttumaczy CEO startupu. Po ztozonym zamowieniu serwis
automatycznie generuje wysytany do klienta email z prosbg o ocene ustugi w skali 1-5.
Zachetg do wypetnienia ankiety jest kod rabatowy. Przy wykorzystaniu funkcjonalnosci
Webankiety mozliwe jest umieszczenie pytania i pieciogwiazdkowego modutu odpowiedzi juz
w tresci emaila. Klient klikajgc w ocene w e-mailu, zostaje przeniesiony do wiasciwej ankiety
zamieszczonej w domenie webankieta.pl, w ktorej otrzymuje dodatkowe pytania o problemy
z zamowieniem.

Po ztozonym
zamowieniu serwis
automatycznie

lunchroom

Twoje czwartkowe zamdwienie na Lunchroom.pl

Czesct Alicja

ctie poratsitmy 2 twh samcadeniam oceneiaej portae Dgiademy. generuje Wy5y+a ny
Ocen poziom zadowolenia: d O kl |e nta e m a I |

B EN &3 &2 & Z prosbg o ocene
ustugi w skali 1-5

Skontaktuj sig z nami

Jestesmy do twojej dyspozycji pod adresem kontakt@Ilunchroom.pl. Dolozymy wszelkich starari,
by nasz serwis nie sprawiat ¢i zadnych problemow.

W migdzyczasie zerknij na nasz profil na facebooku. Dzigki z gory za lajka!

Automatycznie przekazywane reklamacje

Istotne jest, ze w linku do ankiety zakodowana jest nazwa restauracji, email uzytkownika,
miasto oraz ID zamdwienia. Pozwala to na automatyczne przekazywanie tych danych do bazy
Webankiety, ktéra nastepnie za posrednictwem automatycznych maili z alertami przekazuje
petne informacje o zamowieniu oznaczonym niskg oceng wraz opisem problemu do dziatu
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obstugi klienta, ktory wspotpracuje dalej z restauracjami nad rozwigzaniem problemu. Funkcja
alertéw pozwala informowac dowolne osoby w firmie o wydarzeniach wymagajacych
interwencji - np. niskiej ocenie satysfakgcji, zgtoszeniu probleméw technicznych i tym

podobnych zdarzeniach.

w

Ocena:

4

Komentarz: Zaznaczalam pieczonego tososia i pieczonego
tunczyka a przyjechal surowy. Poza tym wszystko ok

Klient: alicja.xowalczyk@gmail.com
Zamowienie: WZWUS
Restauracja: To go Sushi

w

Ocena:

2

Komentarz: Jedzenie przyjechato zimne, na szczescie mamy
mikrofaléwke w kuchni.

Klient: maciej,uniejewicz@gmail.com
Zaméwienie: 525F2
Restauracja: Obiadki Domowe Wawozowa

Funkcja alertéow pozwala informowac dziat Customer Care o wydarzeniach wymagajacych interwencji

Rezultaty

Serwis Lunchroom dzieki monitorowaniu satysfakcji

klientow osiggnat 28% wzrostu powracajgcych

klientéw, ktérzy wczesniej doswiadczajgc problemow : !80/
z zamowieniem rezygnowali z korzystania z serwisu. o

Nizszy churn sprzyja réwniez szybszemu rozwojowi

wzrost

bazy klientéw startupu, poniewaz kazdy zadowolony
uzytkownik Lunchroom jest w stanie popularyzowac

ustuge dalej wsréd swoich znajomych i
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wspotpracownikow. Jesli natomiast klient, mimo uzyskania pomocy i rekompensaty, nie
zdecyduje sie na dalsze korzystanie z Lunchroom, startup jest w stanie dowiedzie¢ sie na czym
polegat problem i szybko reagowac w kierunku poprawy ogdélnego doswiadczenia klientow
(np. weryfikujgc strone techniczng serwisu, proces zamawiania lub jako$¢ obstugi restauracji,
ktére zajmujg sie przyjeciem i dostarczeniem otrzymanego zamowienia).

Lunchroom w ciggu 9 miesiecy korzystania z serwisu
Webankieta zebrat ponad 1000 ankiet satysfakgji.
Jeden z klientow podzielit sie swojg opinig az 20 razy.

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, Bank
Pekao, PKO Ubezpieczenia, Warta, Netia, 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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