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Case study

Siec salonow optycznych
dzieki badaniu NPS przenosi
obstuge klienta

na Sswiatowy poziom

OO |ORLINSCY

z nami widzisz lepiej

Dla rodzinnej firmy z branzy optycznej zawsze' wﬁna:byla
troska o doskonata obstuge klienta. Dzieki wprowadzenlu
badania NPS, obstuga salonéw zyskata wskazniki KPI (Key
Performance Indicators) spéjne z misjg firmy. Informacje
uzyskane w badaniu pozwalajg natomiast wyprzedzic
reklamacje klientéw i proaktywnie wychodzi¢ naprzeciw ich
wymaganiom.
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O Salonach Orlinscy

Firma Orlinscy rozpoczeta dziatalnos¢ w 1990 r. Otworzyta wtedy swoj pierwszy salon optyczny
w Warszawie. Obecnie prowadzi 5 punktow sprzedazy, zlokalizowanych w galeriach
handlowych w stolicy oraz Piastowie i Sochaczewie. Obstuzyty one w ciggu ostatnich lat ponad
20 tysiecy klientdéw. ,JesteSmy po to, aby zapewni¢ dobre i komfortowe widzenie” - gtosi
motto firmy. Jest ono czescig kultury zorientowanej na klientow i Swiadczy o poczuciu misji
wobec nich. Realizacja misji oznacza dostarczanie najlepszych ustug osobom przekraczajgcym
prog salonéw Orlinscy.

~Naszym motorem napedowym nie s3g pienigdze, ale satysfakcja z zapewnienia dobrego
widzenia ludziom. Zalezy nam na poprawieniu komfortu ich zycia” - méwi wtasciciel sieci,
Michat Orlinski. Za staranng obstugg podazajg wyniki finansowe, napedzajgce wzrost biznesu.
+Wktadajgc coraz wiecej serca w pomoc klientom, podnosimy zyski firmy” - przekonuje
wiasciciel firmy.

Wyzwanie

+Wazne byto dla nas upewnienie sie, ze to, co robimy, Naszym motorem

ma sens” - przyznaje Michat Orlinski, nawigzujgc do d .
wysitkow, ktére zespot wktada w dobrg obstuge na pe OWym nie sq

klienta. Utrzymanie spéjnosci dziatan pracownikéw z pieniadze, a|e
misjg firmy jest wyzwaniem, z ktérym zmaga sie .

wiele przedsiebiorstw na Swiecie. Jak pokazuja SatySfa kCJa ‘
ogodlnoswiatowe raporty, nawet 57% zatrudnionych Za pewnien Ia do b rego
nleJes,t zmotywowan.a przez misje flrmy. [?Ia sieci widzenia ludziom.
salonoéw optycznych istotne byto znalezienie dowodu

na to, ze kultura zorientowana na klienta i

hotdowanie firmowej misji przynosi rzeczywiste, Michat Orlinski,

wymierne rezultaty. Firma potrzebowata sposobu witasciciel sieci Orlinscy
monitorowania zadowolenia klientdw, ktory wynika

W jasny sposob z jakosci obstugi.

Dla wszystkich stacjonarnych punktéw obstugi wyzwaniem jest rowniez zbudowanie takiej
lojalnosci, aby notowac wysoki wspétczynnik powracajacych klientéw. Szczegdlnie w branzy
ustug optycznych jest to istotne, poniewaz zakup nowych okularéw ma miejsce srednio co 2-3
lata. Dlatego wazne jest, aby zadbac o odpowiednig obstuge w trakcie wizyty i po niej. To
obstuga w trakcie i po sprzedazy moze zmienic¢ niezadowolonego klienta w ambasadora marki.
W ten sposob sktania sie klientéw nie tylko do powrotu, lecz rowniez polecenia firmy rodzinie
lub znajomym.
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GABINET
OPTOMETRYCZNY

Rozwigzanie

Salony optyczne Orlinscy kilka razy stosowaty ankiety
online, aby pytac¢ swoich pracownikow o opinie. Dlatego
telefon od obstugi platformy Webankieta nie byt
zaskoczeniem.,

Nowoscig byta natomiast propozycja wprowadzenia statego badania satysfakcji klientow,
wykorzystujgcego metodologie Net Promoter Score (NPS). Poczgtkowo wtasciciel salonow
optycznych Orlinscy byt sceptyczny - jednak zespo6t Webankiety zaproponowat wykorzystanie
bezptatnego okresu probnego. Zostat on dodatkowo przedtuzony dzieki ofercie
zaangazowania w test nowej funkcjonalnosci platformy - wysytki zaproszen SMS.

Ankieta NPS

Powstata zatem ankieta z pytaniem NPS: ,,Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz salon
Orlinscy swoim znajomym i rodzinie?” Po udzieleniu odpowiedzi w przedziale od 0 do 10,
klient zostaje poproszony o uzasadnienie oceny w pytaniu otwartym. Nastepnie pada ostatnie
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pytanie - 0 ocene czterech elementdéw doswiadczenia z salonami: asortymentu, stosunku
jakosci do ceny, czasu oczekiwania na realizacje oraz obstugi klienta.

Integracja z CRM i wysytka SMS

Narzedzie platformy Webankieta zintegrowano z systemem CRM salonow Orlinscy. Dzieki
temu dane na temat zaméwien zrealizowanych w poprzednim dniu (odbiér okularéw) byty
eksportowane juz nastepnego dnia o godzinie 15:00. W ten sposéb do bazy zintegrowanej z
platformg badawczg zostajg przekazane numery telefonow klientow. W ciggu kilku minut
otrzymujg oni zaproszenia do wypetnienia ankiety NPS za posrednictwem SMS.

To nie jedyna korzysc¢ z integracji obu systemdw. Automatyczne powigzanie danych pozwala
na przekazanie do ankiety pozostatych informacji dotyczgcych zamowienia. Mogg one byc¢
cenne dla podsumowania badania, czyli m.in.:

¥ oddziatu firmy, w ktérym zrealizowano
zamowienie

¥ nazwiska pracownika przyjmujacego
zlecenie

OO |ORLINSCY

z nami widzisz lepiej

¥ nazwiska pracownika wydajgcego
zamowienie

1. Na ile prawdopodobne jest,
ze polecisz salon Orlinscy

¥ CLV klienta - czyli jego catkowitego obrotu

od poczatku istnienia w systemie
swoim znajomym i rodzinie?

10 - Zdecydowanie polece

¥ dni oczekiwania na odbiér
zamoéwienia.

Alerty e-mail o wypetnieniach

Aby informowac pracownikéw o
opiniach, wykorzystano
funkcjonalnos¢ alertow. Wysytajg
one powiadomienia e-mail o
otrzymanych ocenach na
specjalng skrzynke mailowa,
przeznaczong dla zespotu
obstugi. W ten sposob

badanie NPS stato sie
elementem opieki 2
posprzedazowej,
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rozpoczynajac dialog z klientem po odbiorze zamdwienia. W przypadku niskich ocen
obowigzkiem pracownikdw jest kontakt z klientem i pomoc w rozwigzaniu zgtaszanego
problemu. Zwykle dotyczy to reklamacji. Jesli jest ona proaktywnie realizowana przez obstuge,
znacznie zwieksza sie komfort klienta.

NPS nie jest dla ludzi,  Rezultaty
ktd rzy kiepsko Zaangazowanie pracownikéw

prowadzq ﬂrme i mogq Wedtug danych Gallup tylko 27% pracownikow
zdecydowanie zgadza sie ze stwierdzeniem, iz wierzg

miec W|e|U krytykow, w wartosci firmy. Dzieki wprowadzeniu badania
ty| ko dla éwiadomych satysfakgji sie¢ salonéw optycznych otrzymata

potwierdzenie, ze ukierunkowana na klienta misja

O rga niZza CJ l, ktO re Ch Cq firmy przynosi wymierne rezultaty i realny zwrot z

S|e WCIQZ rozwijaé. inwestycji. ,NPS jest uzupetnieniem misji” - przyznaje
z entuzjazmem wiasciciel.

Michat Orlirski, Otrzymywane oceny sg na biezgco przegladane
wtasciciel sieci Orlinscy przez pracownikéw i kierownikéw oddziatéw.

Pozytywne oceny (ktére w wiekszosci skupiajg sie nie
na produkcie, lecz chwalg obstuge klienta) motywujg pracownikéw do dalszego
zaangazowania.

Zdaniem instytutu Gallupa, wybitni managerowie powinni stale wspiera¢ swoich podwtadnych
w zrozumieniu, jak misja firmy bezposrednio odnosi sie do ich indywidualnych obowigzkow.
Dlatego witasnie potgczenie ogolnie sformutowanej misji z konkretnym KPI (ktérym jest wynik
Net Promoter Score) jest najlepszym sposobem zwiekszania zaangazowania w miejscu pracy.

Zamykanie petli i Service Recovery Paradox

Informacja o wynikach ankiety, trafiajgca do zespotu salonéw Orlinscy w formie alertu e-mail,
pozwala szybko reagowac na koniecznosc¢ reklamacji lub inne problemy klientéw. Jak
przyznaje wtasciciel salondéw Orlinscy, najwiekszg korzyscig nie sg zebrane oceny 10. One
.tylko” potwierdzajg dobrze wykonang prace. Prawdziwym zyskiem sg raczej niskie noty
przekazane przez tzw. ,krytykdw". Pozwalajg one na tzw. ,zamykanie petli feedbacku”.

Sprawdzmy, jak wyglada to w praktyce.

Przypadek nr 1. - Promotor niezadowolony

W niedtugim czasie po uruchomieniu badania firmowa skrzynka otrzymata nietypowy alert o
wypetnieniu ankiety. Klient co prawda ocenit firme na 10 punktow, jednak w pytaniu otwartym
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przyznat sie, ze w ocenie brat pod uwage wytgcznie obstuge klienta, natomiast zauszniki
okularéw powodujg niewielki dyskomfort. W ciggu kilku minut od wypetnienia ankiety klient
otrzymat telefon od kierowniczki salonu z zaproszeniem na indywidualne spotkanie, ktére
rozwigze problem. ,Poprzez to, ze miat mozliwos¢ przekaza¢ nam feedback, mogliSmy zadbac
o0 jego komfort i poczucie wyrdznienia” - komentuje te sytuacje witasciciel.

Przypadek nr 2. - Kiedy pojawia sie ocena ,,0”

Sprawdzianem dla zespotu byto otrzymanie pierwszej oceny , 0", zwigzanej z zakupem pary
okularéw wartej ponad 3 tys. ztotych. Oczekiwania klientki w przypadku tak drogiego zakupu
byty bardzo wysokie. Okulary byly wprawdzie wygodne na co dzien, nie sprawdzity sie jednak
przy pracy. W otrzymanej ankiecie klientka oznaczyta odpowiedz ,0". ,Zle mi doradzono” -
brzmiato uzasadnienie.

W przypadku otrzymania oceny 0" nie nalezy sie

zatamywac i widzie¢ w przekazanym feedbacku

zagrozenia. Przeciwnie, sytuacje tego typu sg szansg 7 2 8 8
do zbudowania trwatej relacji z klientem. Dzieje sie |/

tak za sprawg zjawiska nazywanego Service Recovery
Paradox. ,Od razu trzeba byto podjac¢ dziatania” -
komentuje Michat Orlinski. W rozmowie telefonicznej

przeproszono klientke, wyjasniono sytuacje oraz )
zaproszono na spotkanie w sprawie reklamacji. optycznych Orlinscy

Znakomity wynik
Net Promoter Score
sieci salonow

Btyskawiczna i profesjonalna reakcja pracownikéw

firmy byta dla klientki pozytywnym zaskoczeniem i Na podstawie badania

przyktadem indywidualnego podejscia salonu prowadzone,go )

h na Platformie Webankieta,
optycznego. 2017
Wynik NPS

Wedtug danych Bain&Company (notabene wspdttworcow metodologii Net Promoter Score)
dla niezaleznych gabinetéw optycznych, okulistycznych i optometrycznych (ang. ECP's) Sredni
wynik NPS to 48 punktéw.

Wyniki badania Net Promoter Score dla sieci Orlinscy:
* 0gblny wynik - NPS 72,88;

» Tesco Warszawa Bemowo - NPS 63,16; Tesco Warszawa Kabaty - NPS 75,00; Tesco
Warszawa Goctaw - NPS 72,73; Pawilon DEES Sochaczew NPS - 88,89; Tesco Piastéw -
NPS 71,43.
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To nie tylko plasuje firme powyzej Sredniej dla branzy ustug optycznych, ale réwniez stawia jg
pomiedzy Swiatowymi liderami w NPS takimi jak Amazon, Nordstrom, Apple czy Costco.

Dodatkowo przeliczone dla poszczegdlnych oddziatow firmy wyniki pozwalajg tworzyc
wewnetrzng konkurencje i okreslac, ktore zespoty obstugujgce klientéw stosujg najlepszy
zestaw praktyk. Pozwoli to w przysztosci na skuteczne podnoszenie jakosci obstugi.

»NPS nie jest dla ludzi, ktorzy kiepsko prowadzg firme i mogg miec wielu krytykéw, tylko dla
Swiadomych organizacji, ktére chcg sie wcigz rozwijac” - podsumowuje swoje doswiadczenie
Michat Orlinski, wtasciciel sieci salonéw optycznych.

Badanie satysfakgji klientow dla salonow optycznych
Orlinscy, stato sie uwienczeniem staran o doskonatg
obstuge klienta.

Pozwala ono mierzy¢ rezultaty, motywowac pracownikéw firmy i skutecznie realizowac
posprzedazowe procesy reklamacji, zmieniajgce krytykdéw w zadowolonych promotorow
marki.

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, dziatdbw HR, dziatdw operacyjnych, a takze
wiascicielom firm. Zdobyta zaufanie juz ponad 2500 klientéw, m.in.: ING Bank Slgski, 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

v/ebankieta


http://facebook.com/webankietapl
https://twitter.com/webankietapl
https://www.linkedin.com/company/webankieta-pl
http://www.webankieta.pl/blog/
http://webankieta.pl

