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To juz druga edycja naszego badania. Ponownie poprosilismy
przedsiebiorcéw o wskazanie tych produktéw i ustug, do ktérych
maja szczegdlne zaufanie. W spontanicznych odpowiedziach
wymieniono ponad 350 marek, sposréd ktorych 23 zastuzyty
na przyznawany przez nasz magazyn tytut. Zwyciezcom
gratulujemy i mamy nadzieje, ze otrzymany kapitat zaufania
zaprocentuje w ich relacjach z klientami biznesowymi.



http://markagodnazaufania.pl/
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Wyniki drugiej edycji badania ,,My Company Polska™

Sukces przychodzi wtedy, gdy dajesz od siebie wiecej niz ktokolwiek inny - przekonuje
Tony Robbins, stynny amerykanski méwca motywacyjny (notabene sam bedacy doskonatym
przyktadem, jak skutecznie budowa¢ warto$¢é swojej marki). Poznajmy tych, ktorzy

— w opinii naszych czytelnikdw - robig to najlepie;j.

o= Maciej Kot

rzedsiebiorcy nie kierujg sie
sentymentami — wybieraja
partneréw, z ktérymi beda
w stanie najlepiej realizowaé
swoje biznesowe cele. W tym
kontekscie nazwa wyrdz-
nienia, ktére przyznajemy
w ramach naszego badania,
nabiera szczegdélnego zna-
czenia. Nie poddajemy ocenie wylacznie wasko
rozumianego postrzegania marki, ale wspdlnie
z naszymi czytelnikami szukamy dostawcow
produktéw i ustug, ktore tacza trzy tytutowe
atrybuty: stanowia synonim silnej marki (dzie-
ki temu tatwiej dotrze¢ do ich oferty), sa god-
ne (maja poczucie wlasnej wartosci i jakosci)
oraz oferuja bezcenny w dzisiejszych czasach
kapitat — zaufanie.

Cykliczny charakter naszego badania pozwa-
la poréwnad, czy i jak czas weryfikuje 6w ka-
pitat. Okazuje sie, ze nie wszystko ptynie, ze
cigglta zmiennos$¢ nie jest immanentng cecha
naszych czaséw. Az 15 zwyciezcéOw w swoich
kategoriach to marki, ktére utrzymaty pozy-
cje lidera sprzed roku. W tym gronie sg praw-
dziwi mistrzowie — przedsiebiorstwa, ktore
staty sie niemal synonimem danej kategorii.
Taka pozycje w $wiadomosci przedsiebiorcow
maja Microsoft (58,1 proc. wskazan w kategorii
,oprogramowanie dla firm”), Orlen (56 proc.
gloséw w kategorii ,,stacja benzynowa”), LOT
(ponad 55 proc. w kategorii , linie lotnicze”),
Kruk (55 proc. — ,firma windykacyjna”), HP
(54,2 proc. — ,,urzadzenia kopiujaco-drukuja-
ce”)iPZU (50,3 proc. wszystkich gtosow odda-
nych na ubezpieczycieli).

Na dodatkowe wyrdznienie w tej grupie za-
stuguje marka Kruk: odnotowata najwieksza
poprawe wyniku sposréd wszystkich, ktore
utrzymaty pierwsze miejsce. Rok temu, aby za-
jac te pozycje, wystarczyto jej 20,7 proc. wska-
zan, w tym — uzyskata dwuipoétkrotnie lepszy
rezultat. Duzo wiecej gtoséw dostata takze mar-
ka Lux Med, ponowna zwyciezczyni w kategorii
,opieka medyczna dla pracownikow” (wzrost
Z 20 do prawie 34 proc.).

Jak zawsze ciekawe sa marki, ktérym udata
sie trudna sztuka detronizacji lidera. W tym
roku takich debiutantéw na najwyzszym stop-
niu podium mamy o$miu. Podwéjnym zwy-
ciezca okazat sie mBank — nowy numer jeden
w kategoriach ,,bank oferujacy konto firmowe”

Az 15 zwycigezcow w swoich kategoriach
to marki, ktore utrzymaty pozycje lidera.
Oznacza to, ze na najwyzszym stopniu
podium mamy o$miu debiutantow.

i ,,bank oferujacy kredyty/pozyczki dla firm”.
Awans na pozycje lidera odnotowaty ponadto:
Lenovo (w kategorii ,,komputer osobisty”), Play
(w kategorii ,,operator telekomunikacyjny”),
Raiffeisen-Leasing i Idea Leasing (ex aequo jako
numer jeden w ,leasingu”), Audi (,,samochod
osobowy”), Raben (,,ustugi logistyczne”) oraz
PGE (,,dostawca energii dla firm”).

W tym roku przed naszymi respondentami,
ktorymi byli gtéwnie witasciciele i prezesi firm
oraz kadra kierownicza, postawiliSmy tez do-
datkowe zadanie. PoprosiliSmy o opisanie wy-
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branych marek pod katem trzech kryteridow:
jakosci, innowacyjnosci oraz silnego wizerun-
ku, dzieki czemu ocena zyskata szerszy wymiar
(wysoko w tych dodatkowo ocenianych aspek-
tach uplasowat sie np. wspomniany juz Orlen).

Wraz z rozstrzygnieciem niniejszego konkur-
su zaczyna sie kolejna rywalizacja — o prymat
w rankingu Marka Godna Zaufania 2018. Wyda-
je sie, ze walka bedzie szczegdlnie zacieta, gdyz
zageszcza sie grono marek aspirujacych do czo-
téwki. W 2016 r. przedsiebiorcy wymienili ich
tacznie ponad 300, a w tej edycji badania — juz
ponad 350. Karty nie s3 wiec rozdane raz na za-
wsze. A poza tym nalezy sie tylko cieszy¢, ze
w $wiadomosci respondentéw przybywa firm,
ktore chca opiera¢ swéj rozwdj na silnej, godnej
zaufania marce.

IZABELLA ANUSZEWSKA
RESEARCH UNIT DIRECTOR
KANTAR MILLWARD BROWN.

W pierwszej potowie 2017 r. przeprowadziliSmy druga juz edycje bada-
nia Marka Godna Zaufania. Respondentami byli przedsigbiorcy, ktdrzy
reprezentowali zrdznicowany profil demograficzny i zawodowy. Dato sie
zauwazyc¢ nieznaczna przewage kobiet, gros oséb nalezato do kategorii
wiekowej 35-54 lata, ale szeroko reprezentowani byli rGwniez mtodsi
przedsigbiorcy. Praba byta rozproszona pomiedzy poszczegdlne woje-
wodztwa i odzwierciedlata faktyczne zréznicowanie geograficzne.

Podobnie jak w minionym roku teraz réwniez zadaniem naszych
respondentow, przedsighiorcow z firm roznej wielkosci, byto wskaza-
nie - w obrebie 23 kategorii - marek, ktdrym najbardziej ufajg. Warto
zauwazyg, ze podobnie jak w poprzedniej edycji badania grono liderow
zaufania byto w wigkszosci reprezentowane przez marki o zasiegu
globalnym. Jednak kilka krajowych marek, laureatow zesztorocznego
plebiscytu, zachowato swoje wiodace pozycje.

Kategorie i zwyciezcy badania Marka Godna Zaufania 2017

KATEGORIA ZWYCIEZCA

© Telefon komaorkowy/smartfon

© Samsung 37.4%

© Komputer osohisty

© Lenovo 20,1%

© Urzadzenia kopiujaco-drukujace O HP

54,2%

© Oprogramaowanie dla firm

© Microsoft 58,1%

© Operator telekomunikacyjny

© Play 32,1%

© Dostawca internetu

© Orange 27,6%

© Systemy ptatnicze

© Visa 23,4%

© Bank oferujacy konto firmowe

© mBank 21,8%

© Bank oferujacy kredyty/pozyczki dla firm

© mBank 171%

© Firma leasingowa*

© Idea Leasing 8.8%

© Firma windykacyjna

© Kruk 55,0%

© Audyt finansowy

© PwC 25,5%

© Samochadd dostawczy

© Mercedes 21,3%

© Samochadd osobowy

© Audi 13,7%

© Stacja benzynowa

© Orlen 56,0%

© Opony samochodowe

© Michelin 31,6%

© Linie lotnicze O LOT

55,2%

© Ustugi kurierskie

© DHL 37.2%

© Ustugi logistyczne

© Raben 16,2%

© Firma ubezpieczeniowa O PZU

50,3%

© Dostawca energii dla firm

© PGE

26,6%

© Opieka medyczna dla pracownikow

© Lux Med 33,9%

O Hotel dla biznesu O |his

13,4%

* W tej kategorii pierwsze miejsce ex aequo
zajat Raiffeisen-Leasing. Marka jednak, po niedawnym
potaczeniu z PKO Leasing, znikneta juz z rynku.
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Poprosilismy zwyciezcdw naszego badania w poszczegdlnych kategoriach
o komentarz dotyczacy samej nagrody i tego, jak istotng wartoscig w biznesie
jest zaufanie klientéw do oferowanych produktéw i ustug. Oto, co powiedzieli.

KATEGORIA: TELEFON KOMORKOWY/
/SMARTFON

ZWYCIEZCA: SAMSUNG

KATEGORIA: KOMPUTER O0SOBISTY
ZWYCIEZCA: LENOVO

Z nieukrywangq radosciq przyjgtem
, ’ informacje, ze otrzymalisSmy tytut
Marki Godnej Zaufania 2017 w kategorii
komputer osobisty. Tym wiekszq satysfakcje sprawia fakt,
Ze wybdr marek byt spontaniczny. To wielkie wyrdznie-
nie znaleZ¢ si¢ w gronie 23 najbardziej zaufanych firm,
sposréd wszystkich 350, ktére wymienili ankietowani.

Dla firmy Lenovo to wyréznienie jest szczegdlne,
poniewaz przebadano firmy z sektora MSP, ktdry jest
dla nas bardzo wazny. Mate i srednie przedsiebiorstwa
to bardzo atrakcyjny segment rynku, gtéwnie ze wzgledu
na tempo ich rozwoju.

Tytut Marki Godnej Zaufania 2017 to potwierdzenie
skutecznosci naszych starari, aby produkty Lenovo stale
dopasowywaty sie do zmieniajqcych sie potrzeb klientéw
biznesowych. Ta nagroda mobilizuje nas do jeszcze
wiekszego wysitku i pracy, aby potwierdzic¢ zaufanie
naszych klientéw w kolejnych latach.

Zaufanie do marki to proces. Buduje sie je
’ latami. Do tego zawsze trzeba dotrzymywac
stowa i stale poprawiac jakos¢, nie tylko
produktu, ale tez np. serwisu. DziS jestesmy w stanie,
w naszym Premium Service Plaza, naprawic nasze
telefony w 45 min. Klienci to doceniajq. Od kilku lat
rozwijajmy sie¢ wiasnych sklepéw. W kazdym z nich klient
OLAF moze doswiadczyc catego naszego ekosystemu w praktyce
KRYNICKI - czyli nie tylko zobaczy(, jak wyglgda produkt na pétce,
ale tez przetestowac go i poradzic sie wysoko wyszkolo~-
nych sprzedawcéw. W nasze DNA wkomponowana jest
innowacyjnos¢, czyli state wymyslanie czegos od nowa,
a dobrym przyktadem sq nasze pralki, ktére majq dwie
niezwykte technologie: ecoBubble oraz AddWash. Dodajqc
do tego trwatos¢, budujemy swojg wiarygodnosc.
Mowimy — jestesmy innowacyjni, jesteSmy premium
i tego stowa dotrzymujemy.

ANDRZEJ
Rzecznik Prasowy SOWINSKI
Samsung

Electronics Polska

Country General
Manager
for Poland

KATEGORIA: URZADZENIA
KOPIUJACO-DRUKUJACE

ZWYCIEZCA: HP

Zostaé wybranym po raz kolejny rok z rzedu Markq
Godngq Zaufania to dla nas prawdziwy zaszczyt.

Dokonalismy tego przede wszystkim latami
intensywnej pracy nad urzqdzeniami i ustugami najwyzszej
jakosci. Stawiamy takze na wszechstronnosc, staramy sie
podaqzac za szybko zmieniajqcymi sie tren- dami, nie zapomi-
najqc przy tym o precyzji i unikalnym dizajnie naszych
urzqdzen. StworzyliSmy wiarygodnq marke, ktére rozumie

KATEGORIA: DOSTAWCA INTERNETU
ZWYCIEZCA: ORANGE

PATKOWSKI

Dyrektaor Marki
i Komunikacji
Marketingowe;j
Orange

W swiecie cigglych zmian kapitat,
, jakim jest zaufanie do partnera

biznesowego, to rzecz niezwykle cenna.
Budowa zaufania to dtugotrwaty proces, ktéry moze
zniweczy¢ nawet jedna zta decyzja. Staramy sie by¢
blisko prawdziwych potrzeb przedsiebiorcow,
odwotujqc sie zaréwno do argumentéw racjonalnych,
jak i do réznych emocji, ktdre czesto towarzyszq
prowadzeniu biznesu. Komunikujgc Orange
Swiattowdd, chcemy podkreslac poczucie bezpieczen -
stwa oraz satysfakcje z korzystania z najszybszego
internetu. Promujqc ustugi pakietowe, koncentrujemy
sie na wygodzie i uzytecznosci tych rozwiqzan
w codziennym prowadzeniu firmy.

potrzeby klienta i wychodzi naprzeciw jego oczekiwaniom.
Pozycje lidera pozwolity zdobyc¢ przede wszystkim wprowadzane
przez nas innowacje, ktdre sq sitq napedowq naszej marki. Nie
zapominamy takze o ekologii — w 73 krajach wdrozylismy juz
procesy recyklingu. Do tego dochodzi szalenie wazny ekosystem
rozwiqzan i ustug, ktdre oferujemy wraz z urzqdzeniami takimi
jak np. ustuga Daa$ (Device as a Service). Zbudowanie zaufania
konsumenta do marki jest procesem dtugofalowym i wymaga-
jacym wielu naktadéw pracy. W HP od lat staramy sie, aby byto
to zadanie catej naszej organizacji.
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KATEGORIA: SYSTEMY PLATNICZE
ZWYCIEZCA: VISA

KATEGORIA: FIRMA LEASINGOWA
ZWYCIEZCA: IDEA LEASING

JAKUB KIWIOR

Dyrektor ds.
rozwoju hiznesu
i marketingu

w regionie

Europy Srodkowo-

-Wschodniej, Visa

Posiadamy ponad 50-letnie
, ’ doswiadczenie w ptatnosciach
i nieustannie budujemy zaufanie
naszych klientéw oraz uzytkownikéw kart Visa.
Obecnie nasza sie¢ umozliwia realizacje
141 mld transakcji rocznie w 44 min punktéw
handlowo-ustugowych na catym Swiecie.
Bezpieczeristwo — obok wygody i prostoty
dokonywania ptatnosci — niezmiennie pozostaje
naszym celem i kluczem do pozytywnego
postrzegania marki Visa przez wszystkie strony.
W Polsce Visa dziata od ponad 25 lat.
Dbamy o to, aby tempo rozwoju ptatnosci
w naszym kraju byto szybkie. Dostarczamy na
rynek innowacyjne i sprawdzone rozwigzania
— takie jak wprowadzana obecnie ustuga
Visa Checkout — umozliwiajgc wygodne
i bezpieczne ptatnosci.

© ZAUFANIE KLIENTOW | PARTNEROW TO WAZNY

MAREK BAUER

Pezes Zarzadu
Idea Leasing SA

Marka Godna Zaufania 2017 to dla nas
” szczegblne wyrdznienie — podsumowanie

dotychczasowej dziatalnosci naszej spotki;

zasad, ktérymi kierujemy sie w biznesie; wartosci,

ktére przekazujemy naszym klientom oraz partnerom.
To dowdd, ze warto by¢ otwartym na nowe szanse,
a kazdq zmiane mozna przekuc we wspdlny sukces. Idea
Leasing kontynuuje bowiem ponad 15-letnie doswiad-
czenie VB Leasing — marki, ktdra odegrata znaczqcq role
w rozwoju polskiego rynku leasingu. Dzi$ zaufanie
naszych klientéw i partneréw traktujemy jako wazny
kapitat dla naszej przysztosci — to takze zobowiqzanie,
aby byc coraz lepszym i oferowac przedsiebiorcom
konkurencyjne, najbezpieczniejsze produkty. Przede
wszystkim jednak stowa uznania nalezq sie catej kadrze
Idea Leasing — specjalistom, ktérzy potrafiq wstuchac sie
w potrzeby klientéw, zaproponowac najlepsze rozwiqza-
nia i jak najwyzsze standardy obstugi. To zespdt, ktéremu
warto zaufac.

KAPITAL DLA PRZYSZLOSCI FIRMY, ALE TEZ

” KATEGORIA: BANK OFERUJACY KONTO FIRMOWE
ZOBOWIAZANIE, ABY BYC CORAZ LEPSZYM.

KATEGORIA: BANK OFERUJACY
KREDYTY/POZYCZKI DLA FIRM
ZWYCIEZCA: MBANK

KATEGORIA: FIRMA WINDYKACYJNA
ZWYCIEZCA: KRUK

PIOTR KRUPA

Prezes Zarzadu
Kruk SA

Nagroda przyznana przez magazyn

’ ,»My Company Polska” to dla nas

szczegbine wyrdznienie. Cieszy nas

fakt, ze Kruk SA zostat doceniony za
pionierskie w skali catego rynku praktyki
biznesowe, edukacje rynku, a tym samym
prougodowe podejscie do naszych klientéw.
Realizacja celéw biznesowych w oparciu
0 najwyzsze standardy etyczne, a tym samym
czotowa pozycja wsrdd firm zarzqdzajqcych
wierzytelnosciami w Europie Srodkowej, nie
bytaby mozliwa, gdyby nie nasi pracownicy.
Najwiekszym atutem Kruk SA od zawsze byli
kompetentni i zaangazowani ludzie. W naszej
firmie pracujq najlepsi analitycy, menedzerowie
projektéw, specjalisci ds. obstugi klienta. To osoby
petne pasji i poczucia odpowiedzialnosci za swoje
obowiqzki. To wtasnie im chciatbym zadedykowac
przyznane wyréznienie.

TOMASZ
GORSKI

Dyrektor
Departamentu
Klienta Firmowego
mBank

Bardzo cieszymy sie z zaufania, jakim nas

, , obdarzono. Jest to szczegdlnie istotne w tak
wrazliwej materii jak ustugi bankowe dla firm.

Przedsigbiorca, rozpoczynajqc swdj biznes,
wplywa na nieznane wody. Podejmuje duze ryzyko
i potrzebuje kogos, na kim moze sie oprzec. My dajemy
mu takg pewnosc. A kluczowe sq tu dwie rzeczy. Po
pierwsze — bezpieczeristwo srodkéw. Klienci w kazdym
momencie wiedzg, co dzieje sie z ich pieniedzmi
i majq nad nimi petnq kontrole. Druga rzecz dotyczy
zwlaszcza nowych przedsiebiorcéw, z wizjq, pasjq
i planem, ale bez stabilnosci finansowej. Dla nich
mamy zaréwno konto firmowe, od ktdrego przez
pierwsze dwa lata nie pobieramy zadnych optat, jak
i specjalne kredyty na start. To jest wtasnie podstawa
zaufania, ktére — zdobyte na poczqtku drogi — procen-
tuje potem w dalszej wspétpracy.
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KATEGORIA: OPROGRAMOWANIE

DLA FIRM

ZWYCIEZCA: MICROSOFT

JOANNA
FRACKOWIAK

Public Relations

& Small and Medium

Business Marketing
Lead

Microsoft tworzy technologie, ktérych
, , uzywajq ludzie i firmy na catym Swiecie,

takze w Polsce. Naszq misjq jest wspierac¢
ich wszystkich, po to by osiggali wiecej - dziatali
sprawniej i lepiej realizowali swoje cele i zamierzenia.
To klient jest w centrum naszej uwagi i z myslg o nim
wtasnie tworzymy nasze produkty, ustugi oraz
innowacje technologiczne. Informatyka dawno juz
przestata by¢ domenq wytqcznie dziatéw IT. Dzisiaj
jest obecna we wszystkich aspektach zycia nas

konsumentoéw oraz funkcjonowania firm i organizacji.

Jej znaczenie rosnie w coraz bardziej cyfrowym
Swiecie, tym bardziej ze stwarza olbrzymie mozliwo-
sci, zaréwno w naszym zyciu prywatnym, jak i dla
rozwoju firm czy powstawania nowych modeli
biznesowych. Bardzo nas cieszy wysokie zaufanie do
marki Microsoft. Utwierdza nas w przekonaniu, ze
dostarczamy klientom bezpiecznych i niezawodnych
narzedzi, ktére wpisujq sie w ich potrzeby i efektywnie
wspierajq realizacje codziennych zadari oraz
osigganie smiatych celéw. Finalnie to jest najwazniej-
sze. Chcemy by¢ dla naszych obecnych i przysztych
klientéw partnerem w cyfrowej transformacji i nadal
bedziemy tworzyc rozwiqgzania, ktére pomogq
wykorzystac w petni ich potencjat.

© ZAUFANIE KLIENTA DO MARKI - ZDOBYTE
NA POCZATKU DROGI - PROCENTUJE POTEM
W DALSZEJ WSPOLPRACY.

KATEGORIA: OPIEKA MEDYCZNA

DLA PRACOWNIKOW

MONIKA
ANDREAS

Dyrektor Pionu
Marketingu

i Rozwoju
Oferty Lux Med

KATEGORIA:
ZWYCIEZCA:

MAREK
BARAN

Dyrektor Biura
Komunikacji
Karporacyjnej
Grupy PZU

ZWYCIEZCA: LUX MED

, Grupa Lux Med to dzi$ najwieksza sie¢

medyczna w Polsce, ktdra dziata w zintegro-

wanym modelu skoordynowanej opieki
zdrowotnej. Zapewniamy pacjentowi opieke na kazdym
etapie procesu leczenia — od konsultacji lekarskich,
poprzez badania diagnostyczne, wizyte u specjalisty,
hospitalizacje, rehabilitacje, az po badania kontrolne.
Przywigzujemy przy tym ogromng wage do bezpieczeri~
stwa i pewnosci procedur medycznych. Stale szkolimy
personel. Kluczowq role w naszym modelu opieki
odgrywa budowanie bliskiej relacji pacjenta z persone-
lem medycznym. Chcemy, zeby pacjenci Lux Medu czuli,
Ze sq otoczeni opiekq dostosowang do ich indywidual-
nych potrzeb. Na ich zaufanie pracujemy juz od 25 lat.

FIRMA UBEZPIECZENIOWA
PZU

Grupa PZU to jedna z najwiekszych
, instytucji finansowych w Europie
Srodkowo-Wschodniej. 0d ponad 200 lat
zapewniamy kompleksowq ochrone ubezpieczeniowq
we wszystkich najwazniejszych dziedzinach zycia
prywatnego, publicznego i gospodarczego. Oprdcz
dziatalnosci ubezpieczeniowej grupa PZU prowadzi
takze dziatalnos¢ w zakresie zarzqdzania otwartym
funduszem emerytalnym, funduszami inwestycyjnymi
i programami oszczednosciowymi. Spétka oferuje swoim
klientom najszerszq game produktéw na polskim rynku
ubezpieczeniowym, a jej logo nalezy do najlepiej
rozpoznawalnych znakéw towarowych w Polsce.
Jestesmy firmq najbardziej ceniong za doswiadczenie,
tradycje, polskie pochodzenie oraz silng pozycje
finansowq. W ramach grupy PZU od wielu lat budujemy
marke zaréwno najwiekszego ubezpieczyciela,
jak i firmy odpowiedzialnej spotecznie.

© DOBRE RELACJE Z PARTNEREM BIZNESOWYM
TO NIEZWYKLE CENNA WARTOSC. MOZE JE
ZNISZCZYC NAWET JEDNA ZLA DECYZJA.
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KATEGORIA: SAMOCHOD 0SOBOWY
ZWYCIEZCA: AUDI

Na zaufanie klientéw do marki Audi sktada
’ , sie wiele czynnikéw. Odzwierciedleniem
jednego z najwazniejszych jest hasto
przewodnie naszej marki: ,,Przewaga dzigki technice”.
Rozwigzania techniczne stosowane w samochodach
marki Audi to fundament zaufania kierowcéw i klientéw.
Od lat jestesmy pionierami innowacji. Dajemy klientom
LESZEK pewnosc, Ze systemy montowane w naszych samocho-
KEMPINSKI dach nie tylko wptywajq na komfort podrézy i powodujg,
PR Manager ze auta z Ingolstadt to naprawde sportowe pojazdy, ale
Audi tez zwiekszajq bezpieczeristwo. Zaufanie klientéw
to réwniez wynik doskonatej jakosci wykonania naszych
samochoddw — najlepszych materiatéw stosowanych
do ich tworzenia, nowoczesnej stylistyki i przyjaznej
kierowcy ergonomii.

KATEGORIA: USLUGI KURIERSKIE
ZWYCIEZCA: DHL

JesteSmy dumni, Ze po raz kolejny
,, zdobylismy tytut Marki Godnej Zaufania
w kategorii ustug kurierskich. Jest to dla nas
wyrdznienie tym cenniejsze, ze wyboru dokonali polscy
przedsiebiorcy. Kazdego dnia staramy sie dbac
o naszych klientéw. Proponujemy im nowoczesne
i elastyczne rozwiqzania, staramy sie jak najlepiej
IGOR CABAN dopasowywac do ich potrzeb, z uwagq stuchamy
Dyrektor wszystkich opinii i wyciggamy wnioski. Chcemy, by DHL
éi{f%‘jazr?;cy byt firmq logistyczng, ktéra stanowi pierwszy wybér
Polska konsumentow i jest synonimem najwyzszej jakosci.
Ta nagroda to nie tylko dowdd, ze nasz wysitek przynosi
rezultaty, ale takze silna motywacja do dalszej pracy.

KATEGORIA: USLUGI LOGISTYCZNE
ZWYCIEZCA: RABEN

KLAUDYNA
POLANOWSKA-
-SKRZYPEK

Koordynator ds. PR,
Rzecznik Prasowy
w Grupie Raben

Grupa Raben buduje zaufanie swoich klientéw
’ na polskim rynku juz od ponad 25 lat, a na

europejskim — od ponad 85 lat. Doswiadczenie
i uznanie pozwalajq nam na ksztattowanie i utrzymywanie
dtugotrwatych relacji z klientami zgodnie z naszym motto:
,Your partner in logistics”. Misjq Raben jest budowanie
przewagi konkurencyjnej naszych klientéw. Szczegding
wartosciq Grupy sq ludzie. To oni tworzq odpowiedni klimat
i atmosfere pracy, dbajq o standardy ustug, dzieki czemu
Raben wyréznia sie na tle innych firm. Prowadzimy swdj
biznes w sposéb odpowiedzialny, opierajqc sie na dialogu
z interesariuszami, skupiamy sie na edukacji, bezpieczeri-
stwie i ekologii. Dbamy takze o etycznos¢ w catym taricuchu
wartosci za sprawq Kodeksu Etyki.

© MARKA GODNA ZAUFANIA TO DOWOD, ZE NASZ
WYSHEK PRZYNOSI REZULTATY, ALE TAKZE SILNA
MOTYWACJA DO DALSZEJ PRACY.
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ZAUFANIE

W CZASACH
MIKROSPOTKAN

= Alicja Hendler

Internet, poparty jeszcze mobilnoscia, okazat sie dla marek i zaufania do nich swego
rodzaju mieczem obosiecznym. Stworzyt nadzwyczajne szanse i nie lada wyzwania.

ezmy choc¢by tak tatwy dzis

dostep do informacji o tym,

co marki oferujg. — Badania

pokazujg, ze paradoksalnie,

dzieki szybkiemu rozwojowi
dostepu do takich informacji na komputerze
i w telefonie komoérkowym, na réznych eta-
pach decyzji zakupowej ludzie mniej polegaja
na markach, a bardziej na atrybutach danych
produktéw — zauwaza prof. Jacek Kall, dyrek-
tor Instytutu Zarzadzania w Wyzszej Szkole
Bankowej w Poznaniu i autor ksigzek na temat
zarzadzania marka.

Klienci przegladaja poréwnywarki, rankingi,
fora, testy, blogi, a dzieki smartfonom stato
sie to jeszcze bardziej powszechne i odrucho-
we. Prof. Kall zwraca przy tym uwage na cha-
rakterystyczna zwlaszcza dla mtodszych oséb
obawe, ze umkneta im lepsza opcja. — I znéw
przytocze tu badania, z ktérych wynika, ze
ludzie duzo bardziej krytycznie niz kiedys
podchodza do swoich decyzji konsumenckich

czy mato znanych pojawity sie szanse, jakich
wczesniej nie miaty. Moga nie tylko tatwiej
dotrzeé do swych odbiorcow i zaistnie¢ w ich
Swiadomosci, ale tez szybciej i w sposéb bar-
dziej zmasowany zyskac ich zaufanie, o ile
oferuja dobra jako$¢ i spetiajg to, co obiecuja.
Tyle ze, jesli oczywiscie nie s niszowe, kon-
kuruja w ogromnym ttumie.

Setki mikrokontaktow

Obosiecznos¢, czyli nowe szanse, ale i zagroze-
nia, dotyczy takze tego, ze marka moze w cyfro-
wym $wiecie pojawiac sie, prezentowac i wcho-
dzi¢ w dialog ze swymi adresatami na rozliczne

I‘"-‘#sal

2 LUKASZ LEWANDOWSKI
WICEPREZES AGENCJI

INTERAKTYWNEJ K2.

— ttumaczy profesor. — Nie sg np. pewni, czy
przeczytali wystarczajaco wiele opinii, czy
wiasciwe je zweryfikowali, czy dotarli do odpo-
wiednich ofert.

Wszystkie te zmiany stworzyty dla znanych
marek i zarazem gwarantow jakosci niezbyt
komfortowa sytuacje, gdyz utrudnito to ich
rywalizacje o klienta. Z kolei dla marek nowych

Zapewne wielu ta informacja zdziwi, ale nie ma korelac;ji
migdzy liczba polubien danej marki na Facebooku a zaufa-
niem do niej. Ktos ja mogt bowiem polubi¢ pod wptywem
chwilowej emac;ji, gdy spodobat mu sie np. jakis wpis na
jej temat czy inny fajny, zwigzany z nig kontent. Natomiast
niekoniecznie jej uzywa czy, np. w przypadku drogiej marki,
aspiruje do tego, by zostac jej uzytkownikiem.
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W swiecie cyfrowym zaufanie do marki stato
sie wyjatkowo wrazliwe na rekomendacje

- ludzie szukaja w internecie opinii

o produktach i ustugach - na potege.

sposoby i poprzez rézne kanaty. Wymienmy
kilka najpopularniejszych: obstuga klienta na
firmowej stronie www, wysytka SMS-éw albo
e-maili, tresci zamieszczane na portalach czy

w mediach spotecznosciowych (nierzadko inte-
raktywne), a takze ,,influencerzy”, czyli wspét-
pracujacy z marka blogerzy-celebryci. Niektdrzy
Swietnie wykorzystuja mozliwosci nowych tech-
nologii, pokazujac np. jak powstaja ich produk-
ty (vide BMW), wysytajac do klientéw mocno
spersonalizowane e-maile czy btyskawicznie
reagujac na posty uzytkownikéw publikowane
W internecie.

Tak jak to zrobit jeden z koncesjonowanych
brytyjskich przewoznikéw kolejowych dziata-
jacych pod marka British Rail. Gdy jeden z pa-
sazerdw jego pociagu, przebywajac w toalecie,
poskarzyt sie na Twitterze, ze brakuje w niej
papieru toaletowego, konduktor w mgnieniu
oka mu ten papier dostarczyt, o czym pasa-
zer oczywiscie natychmiast poinformowat
internet, a wkrotce opisaty to takze brytyjskie
media. Ta historia pokazuje tez, ze wraz z roz-
wojem cyfryzacji przybywa okazji, gdy niespo-

MARKA GODNA ZAUFANIA 2017
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dziewanie moze doj$¢ do sytuacji kryzysowych,
uderzajacych w wizerunek marki i zaufanie do
niej, i ze trzeba mie¢ strategie oraz narzedzia
(jak cho¢by monitoring internetu), aby tym
sytuacjom zapobiega¢ lub nawet przekuwac je
w swdj wizerunkowy sukces.

Komunikacja brandu z jego odbiorcami i ich
doswiadczenie z nim zwigzane tgczg sie ze
sobg i przenikaja — tak byto i dawniej. Ale Eu-
kasz Lewandowski, wiceprezes agencji interak-
tywnej K2, wskazuje na istotng réznice, ktéra
pojawita sie wraz z rozwojem sieci i technolo-
gii mobilnej — czyli na fragmentaryzacje kon-
taktu marki z klientem. Kiedys$ ograniczat sie
on, powiedzmy, do reklamy w prasie i telewizji
oraz do promocji w sklepie, a potem ewentu-
alnie do korzystania z kupionego produktu czy
obserwowania (w realu) innych uzytkownikow.
— Dzi$ w gre wchodza setki mikrointerakcji
— moéwi Lewandowski. — Firma Google oszaco-
wala, ze np. podczas trzymiesiecznego procesu
kupowania samochodu danej marki poten-
cjalny nabywca ma z nig w internecie srednio
900 mikrokontaktow.
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Nowe Audi A5 Sportback b fi] s

Stworzone z marzen -—

** ~ Poznaj Audi A5 Sportback

z rata od 1 60 1 zt netto/m-c

Ideat dynamicznej sylwetki, sportowy charakter i innowacyjne rozwigzania
techniczne. Nowe Audi A5 Sportback zachwyca perfekcja i stylem. Niezaleznie
od wybranej jednostki napedowej, model imponuje osiggami i dynamika.
Wyjatkowy komfort podrézowania zapewnia nie tylko doskonate zawieszenie
i opcjonalny naped quattro, ale takze bogate wyposazenie. Do tego reflektory
Matrix LED oraz szereg zaawansowanych systemdw wspierajgcych kierowce.

Oferta dla biznesu. Prezentowana miesieczna rata to wartos$¢ netto raty dla oferty leasingowej Audi Perfect Lease dla Audi A5 Sportback

1.4 TFSI 150 KM, S tronic, w cenie 160 100 zt brutto. W zaleznosci od wariantu i wersji zuzycie paliwa w cyklu taczonym od 4,1 do 5,8 17100 km,
emisja CO, od 107 do 132 g/km (dane na podstawie swiadectw homologacji typu). Informacje dotyczace odzysku i recyklingu pojazdéw
wycofanych z eksploatacji na stronie www.audi.pl

Przewaga dzieki technice


http://poznajaudia5.pl/
http://poznajaudia5.pl/
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Zarzadzanie doswiadczeniem klienta zwig-
zanym z marka stato sie wiec bardzo trudne,
bo jesli w ktérymkolwiek z setek miejsc (cy-
frowych i niecyfrowych) cos$ bedzie nie tak,
ucierpie¢ moze zaufanie do niej. Tym bardziej
ze wymagania ludzi rosng i zrazi¢ ich moze
cokolwiek — wystarczy ,,sypigca” sie strona
internetowa. Lukasz Lewandowski podaje tez
przyktad jednej z polskich sieci handlowych,
ktorej klienci moga odebrac¢ zamdwione on-
line zakupy w ktérejs z jej licznie rozsianych
po kraju fizycznych placéwek. Wszystko idzie
sprawnie, dopoki nie muszg sie oni naszukac
w danym sklepie punktu wydawania przesytek
albo pewnego dnia nie dowiedzg sie, ze w ich
poblizu taki punkt zlikwidowano.

Kiedys kontakt marki z klientem
ograniczat sie do reklamy w prasie

i telewizji oraz do promocji w sklepie.
Dzis w gre wchodza setki mikrointerakgiji.

Tego typu stabe elementy podwazaja wiary-
godnos$é danej firmy i marki, bo klienci docho-
dza do wniosku, ze albo sobie z czyms$ nie ra-
dzi, albo lekcewazy ich potrzeby i oczekiwania.

W wiekszych przedsiebiorstwach nowe wy-
zwania, zwigzane z doswiadczeniem uzytkow-
nika, postawity pod znakiem zapytania sposéb
funkcjonowania dziatéw marketingu — do-

pozytywne, a w dodatku czes$¢ z nich nalezy
do sfery, ktora zyje wiasnym zyciem. Trudniej
niz kiedys jest réwniez o spéjng komunikacje
marki. Sytuacji nie utatwia takze to, ze w in-
ternecie musi sie ona czesto odbywaé w czasie
jak najbardziej zblizonym do realnego, a jej
przekaz powinien dociera¢ do internauty w Kkil-
ka sekund — bo dzis poswieca on ledwie tyle
czasu, by zerknad, czy interesuje go jakis post,
obrazek czy film.

Jesli chodzi o komunikacje i zaufanie do
marki, Jacek Kall podkresla znaczenie dobre-
go rozpoznania potrzeb i zachowan cztonkéw
jej grupy docelowej w sieci, miejsc, w ktérych
o0 niej mowia, a takze specyfiki kanatu czy na-
rzedzia, poprzez ktére mozna do nich dotrzec.
Majac te wiedze, mozna zaprojektowac odpo-
wiednig komunikacje marki (jej tres¢ i forme)
i trafi¢ z nig tam, gdzie bywa najwiecej adre-
satéw jej oferty. — Zeby trafi¢ w takie miejsce,
nie trzeba robi¢ skomplikowanych, szeroko
zakrojonych badan, wystarczy prosty sondaz
wsrdéd wiasnych klientéw, by zorientowac sie,
z czego i jak korzystajg, i gdzie ich szukaé
— dodaje profesor.

Gdy ich znajdziemy, trzeba sie postarac,
aby nasz przekaz do nich pasowat. To zwiek-
Szy szanse na wzmochienie zaufania do mar-

PROF. JACEK KALL

DYREKTOR INSTYTUTU ZARZADZANIA
W WYZSZEJ SZKOLE BANKOWE
W POZNANIU.

tychczas polegajacy na , kazdy sobie rzepke
skrobie” (osobno spece od technologii, osobno
od mediéw spotecznosciowych i komunikacji
w sieci, osobno od mediéw tradycyjnych czy
np. promocji w sklepach itd.). To silosowe za-
rzadzanie marka i zaufaniem do niej musi zo-
stac zastgpione $cista wspotpracg — ale jeszcze
nie wiadomo, jak to bedzie ostatecznie wygla-
daé. — Dzialy marketingu sg w fazie przejscio-
wej — stwierdza Lewandowski.

Na pewno potrzebni sag marketingowcy, kto-
rzy, bedac w jednej czy dwdch specjalnosciach
Zaawansowanymi ekspertami, znajg sie po
trochu na wszystkim — i to akurat mogg sobie
wzia¢ do serca takze wiasciciele matych firm,
szukajgc fachowcow.

Doswiadczenie uzytkownika jest dzis niezwykle waz-
ne, jesli chodzi o jego zaufanie do marki, a przy tym,
za sprawa technologii cyfrowych, mozna zamienic je
w bardzo pozytywny kontakt z marka i firma, ktora za
nig stoi. Na przyktad wtasciciel warsztatu samo-
chodowego, u ktorego klient zostawia auto na trzy
tygodnie, moze go na biezaco informowac, chochy za
pomoca SMS-0w, jak postepuja prace przy naprawie.
Na tej samej zasadzie, czyli na zaspokajaniu coraz
powszechniejszej wsrod klientéw potrzeby ciagtej ko-
munikacji z marka ustugodawcy, swoja wiarygodnosc
buduja np. firmy taksowkarskie, ktare, wzorem Ubera,
umozliwiaja temu, kto zamowit taksowke, sledzenie
na smartfonie jej lokalizacji, czy banki, ktore oferuja

Kontent i kontekst klientom bankowo$¢ mahilna.

Ciezko kontrolowaé wszystkie mikrokontak-
ty, zeby doswiadczenie uzytkownika byto
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ki, podczas gdy niedopasowanie je obnizy

(bo marka zachowa sie w odczuciu odbiorcow
»ghupio”). Im wieksza i urozmaicona jest jej
grupa docelowa (pod wzgledem wieku, pici,
zainteresowan, stylu zycia), tym bardziej
musi by¢ tez urozmaicony zwigzany z nig
tzw. kontent. Nie wystarczy juz jedno wideo,
post czy artykut marketingowy, pokazywane
wszedzie 1 wszystkim.

Komunikacja w internecie musi sie
odbywa¢ w czasie jak najbardziej
zblizonym do realnego, a jej przekaz
powinien docieraé do internauty

w kilka sekund.

Marcin Gaworski, dyrektor zarzadzajacy
i partner w agencji interaktywnej 180hear-
tbeats, podaje przyktad Snapchata, z ktére-
go korzystaja gtdwnie nastolatki, jako kanatu
wymagajacego specyficznie przygotowanych
tresci. Tu musza one robi¢ wrazenie auten-
tycznych i spontanicznych. Agencja Gawor-
skiego zamiescita np. na Snapchacie reklame
Nike, w ktorej wystepowat Robert Lewandow-
ski, jakiego gdzie indziej raczej nie zobaczy-
my. Film byt krecony , z reki”, pitkarz miat
na nim z zawigzanymi oczami trafi¢ w po-
przeczke, mowit swobodnie, a nie $cisle we-
dtug scenariusza itd.

Gaworski generalnie podkresla znaczenie
tego, w jakim kontekscie marka jest prezento-
wana, bo jakikolwiek btad dotyczacy jej kreacji
lub komunikacji, a nawet obecnosci jej reklamy
na podejrzanych stronach, odbija sie dzi$ zwie-
lokrotnionym przez kanaty cyfrowe echem.

Mobilna strona

Badania firm doradczych méwig, ze ok. dwdch
trzecich mieszkancow naszego kraju poszuku-
je informacji za posrednictwem smartfonow,
przy czym robig to codziennie i nieraz trafiaja
na strony réznych marek zupetnie przez przy-
padek. Niestety, dla sporej czesci polskich firm
to stracona okazja. — Wciaz jest peino stron
mobilnych zaprojektowanych bez zrozumienia
potrzeb osoby korzystajacej z komorki — mowi
prof. Kall — Co wiecej, wiele przedsiebiorstw
nadal w ogole nie ma takiej strony.

W budowaniu zaufania do marki, gdzie tak
wazne jest rozumienie potrzeb klienta, to nie
pomaga. Tymczasem strony mobilne czesto
powoli sie otwierajg, s3 niedostosowane do
ekranu smartfona i przetadowane nieistotnymi
tre$ciami, za to trudno szybko znalez¢ na nich
praktyczne informacje, ktérych sie na komor-
ce zazwyczaj poszukuje, takie jak np. kontakt
z helpdeskiem czy biurem obstugi klienta,
adresy albo lokalizacja sklepéw, gdzie moz-
na dostac produkty danej marki, informacje
o ewentualnych znizkach itd.

A Marcin Gaworski dodaje: — Responsywnos¢
strony mobilnej, czyli jej dostosowanie do roz-
miaru wyswietlacza, tak by mozna byto palcem
kling¢ w link lub zdjecie, to podstawa. Jezeli
tego nie ma, uzytkownik szybko sie zniecheca.

Jesli zas chodzi o szybkos$¢ tadowania, robi sie
tym bardziej istotna, ze firma Google wprowa-
dzita funkcje przyspieszonych stron mobilnych
(AMP — Accelerated Mobile Pages) zwigzana
z ich kodowaniem. — Ten, kto nie zbuduje w ten
sposdb swojej strony, zostanie przez Google
yukarany” — przestrzega Lukasz Lewandow-
ski. — Mate i Srednie firmy szczegoélnie powinny
zwrécié na to uwage. ®

MARCIN GAWORSKI

DYREKTOR ZARZADZAJACY | PARTNER

W AGENCJI INTERAKTYWNEJ
180HEARTBEATS.

Narzedzia internetowe pozwalajg dzis gromadzic

i analizowac dane na temat zachowan raznych osagh
w sieci i przesytac im dostosowane do tych zacho-
wan e-maile czy tez wyswietlac na ich komputerach
odpowiednie reklamy. To moze byc¢ swietna metoda
wzmacniania zaufania klienta do marki - wystarczy
zobaczyc, co rohi Amazon, proponujac kolejne ksigzki
swoim klientom. Niestety, wiele firm idzie po linii
najmniejszego oporu i serwuje internautom tresci
dobrane mechanicznie. Na przyktad ktos, kto kupit

w e-sklepie buty skarzane, jest przez nastepne dni
scigany w sieci przez reklamy podobnego ohuwia,
choc przeciez dopiero co je nabyt. Takie dziatania

w oczach internauty sg niezbyt madre czy sensowne.
A firma czy marka, ktora tak postepuje, szczegolnie
nachalna, ryzykuje, ze zaufanie do niej spadnie.
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