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Cos dla wymagajgcych

Obstuga spraw concierge w btyskawicznym tempie stafa sig standardowa ustuga w branzy assistance, zajmujaca drugie miejsce
PO assistance komunikacyjnym. — joassa Berza

. Dzigki rosnacej $wiadomosci spolecznej

wzrosta zaréwno liczba osob korzystaja-
cych z assistance, jak i czgstotliwosé ko-
rzystania z tych $wiadczen. Obserwujemy
nie tylko wigkszg liczebno$¢ firm, ktore
dolaczajy assistance do swojej oferty, ale
réowniez wigksza ronorodno$é zaintere-
sowanych tymi produktami. Co wigeej,
zgodnie z nowymi potrzebami spolecz-
nymi powstaly nowe produkey assistance,
a standardowe $wiadczenia ulegty dalszej
modyfikacji.

Obserwujemy ciagly wzrost liczby pola-
czen przychodzacych oraz liczby obstu-
giwanych programéw. Najszybszy wzrost
zanotowali$my w sprawach concierge.

Concierge w hlyskawicznym tempie stafa sie
standardowa ustugg w branzy assistance, dru-
04 po assistance komunikacyjnym. W maju
2007 r. obstugiwali$my tylko parg spraw
tego typu, a juz w tymm samym miesigcu
rok p6zniej ponad 100. Co wigcej, liczba
ta od maja 2008 r. wykazala tendencje
zwyzkowa, dochodzac do kilkuset spraw
concierge obstugiwanych pod koniec
ubiegtego roku. Najwigcej przypadkéw
mieliémy w sezonie wakacyjnym (po-
moc w szybkiej 1 profesjonalnej realizacji
planéw wakacyjnych) oraz w okresie
listopad-grudzien (ustugi zwigzane z wy-
poczynkiem sylwestrowo-zimowyim).
Po analizach poréwnawczych roku 2007
oraz 2008 r. okazalo sig, ze w segmencie
concierge zanotowano w ciggu roku az
500% wzrost.

PRZYCZYNY WZROSTU

Zmieniajace sie potrzeby klientow instytucii
finansowych

Coraz wyzsze dochody Polakéw sprawiaja,
iz rosna oczekiwania klientéw instytucji
finansowych. Bogatsze spoleczefistwo jest
bardziej zapracowane, ale réwniez §wiado-
me tego, co mu si¢ nalezy. Coraz czedciej
wybierane s3 takie no$niki informagji,
ktére w szybki i fatwy sposob znajda po-
trzebne dane (przykladem moze by¢ coraz
popularniejsze wykorzystywanie internetu
w telefonach komérkowych). Rosnace
oczekiwania klientdw znajduja réwniez
odzwicrciedlenie w coraz wickszym zain-
teresowaniu dedykowanymi, dodatkowy-
mi $wiadczeniami, tj. concierge.
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“ Joanna Belza,
Head of PR&Marketing
Europ Assistance Polska.

Dysponujaca wyzszymi dochodami grupa
klientoéw uczy sie bardzo szybko wydawaé
zarobione pieniadze, aby kupié sobie tro-
chg cennego czasu. Odpowiedzia na ich
potrzeby jest wlasnie serwis concierge.

Usiuga dodana do réznych produktéw ubez-
pieczeniowych

Pomimo iz concierge jest najczesciej do-
taczany do produktéw bankowo-ubez-
pieczeniowych, zwlaszcza do najbardziej
prestizowych kart kredytowych, to ostatnio
mozna zauwazy¢ dotaczanie tego dodatku
do wariantéw VIP w programach assistan-
ce komunikacyjnego czy ubezpieczenio-
wych, np. home assistance, jako wzbogace-
nie ubezpieczenia mieszkania.

Pakiet ustug ograniczony jedynie pomysio-

woscia klienta

Concierge to bogaty w $wiadczenia pakiet,

ktdrego granica jest kreatywnos¢ klientdw

(oczywiscie wraz z kodeksem etycznym

i dobrymi manierami).

Sprawy concierge mozna podzieli¢ na:

®» zwijzane z organizacja wolnego czasu,
np. rezerwacja wszelkiego rodzaju
biletow (kino, teatr, koncert), rezerwa-
cja hotelu, restauracji, wynajecie oraz
podstawienie samochodu zastgpczego,
limuzyny z kierowcy;

® zwiazane z ustugami doradczymi,
np. wybér najlepszej lokalizagji, $rod-
kéw komunikacji czy optymalnej ceny
danego sprzgtu AGD;

®» rwigzane z kwestiami informacyjnymi,
np. peina informacja o rozrywkach
czy wydarzeniach w danym miejscu
1 czasie;

™ zwizzane z organizacja roznego rodzaju
pomocy w codziennych czynnosciach:
organizacja ustug drobnej pomocy do-
mowej, opieki nad dzie¢mi, dostarcze-
nie kwiatéw pod wybrany adres.

Wygodna ustuga dla singli

Jest to wygodna ustuga dla tzw. singli. Za-
pewnia bowiem rozrywki i wyjazdy po-
dréznicze, w tym m.in. szyte na ,,miarg”
wyjazdy na wyprzedaze kolekcji modnych
projektantéw czy na pokazy mody, orga-
nizacja domowej wizyty stylisty, wizazysty
czy organizacja przyjecia urodzinowego.

Dodawanie nowych udogodnien dla uzyt-
kownikow

Serwis concierge jest zrodtem cennych
informagji o ciekawych wydarzeniach
kulturalnych, ktére zgodnie z zyczeniem
klienta moga zosta¢ umieszczone w liicie
informacyjnym, a nastgpnie przestane pod
wskazany przez niego adres. Taka infor-
macja, uwzglgdniajaca zainteresowania
danej osoby, jest nie tylko przypomnie-
niem o nadchodzacych wydarzeniach, ale
réwniez stanowi catkowicie zindywiduali-
zowang ofert¢ dla danego klienta.

Kompleksowos$¢

W krétkim czasie serwis concierge stat sig
ustuga kompleksows. Na przykiad do
typowych spraw, tj. rezerwacji samolotu
czy hotelu, dodana zostata mozliwo§é
zorganizowania pelnej oferty wyjazdu
zagranicznego, np. wybor §rodka trans-
portu oraz hotelu, nastgpnie organizacja
na miejscu réznych form rozrywki i wy-
poczynku oraz opracowanie listy miejsc,
ktére warto zwiedzi¢ na miejscu.

PROFIL UZYTKOWNIKA

Wigkszo$¢ (90%) uzytkownikéw serwisu
concierge to osoby regularnie korzystajace
z tej ustugi. W tej grupie sa tez klienci
wykazujacy si¢ duzg aktywnoscia (ko-
rzystaja z serwisu kilka razy w miesiacu).
Znamy ich potrzeby i szybciej mozemy
dopasowaé sig do ich oczekiwan poprzez
znalezienie najlepszej (czyli zgodnej z ich
oczekiwaniami) oferty/produktu itp.

Wsréd klientéw mozna rozrdéznié dwie
grupy:

= bardzo zamoznych, ktdérzy doceniaja
luksus i sa sklonni ponie§¢ nawet do-
datkowe koszty zwigzane z realizacja
ustug, oczekujac realizacji wyszukanych
ustug na bardzo wysokim poziomie;
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= $rednio zamoznych, ktérym ustugi
concierge stuza do minimalizacji wydat-
kéw i ktdrzy oczekuja przede wszyst-
kim doradztwa przy wyborze produktu
czy uslugi.

NAJPOPULARNIEJSZE SWIADCZENIA
Wigkszos¢ realizowanych ustug ma za-
oszczedzi¢ czas klienta — poszukiwanie,
poréwnanie, zakup produktu/ustugi.
Wedtug naszych statystyk 60% wszystkich
spraw concierge to ustugi doradcze, 35% to
organizacja roznych przedsigwzi¢é na zy-
czenie klienta, 5% to ustugi niestandardo-
we (np. wypozyczenie samochodu marki
Ferrari z zagranicy, gdyz te samochody nie
s3 dostepne w polskich wypozyczalniach).

Do najczestszych spraw naleza te zwigzane

Z organizacjq wolnego ¢zasu: rezerwacja
wszelkiego rodzaju biletéw (kino, teatr,
koncert), rezerwacja hoteli, restauracji,
zakup biletoéw lotniczych lub organizacja
calego wyjazdu. Do powyzszych docho-
dza ustugi doradcze — wyb6r najlepszej
lokalizacji, §rodkdéw komunikacji, opty-
malnej ceny oraz kwestie informacyjne
(od numerdw telefonéw czy lokalizagji
obiektéw wszelkiego rodzaju, do pel-
nych informacji o rozrywkach czy wy-
darzeniach w danym miejscu 1 czasie).
Nieustajacym zainteresowaniem cieszy
si¢ mozliwosé¢ zamowienia kwiatéw.

Klienci czgsto tacza wicle ww. ustug

w jeden duzy zbiér, w ktérym mozemy
znalez¢ wigkszos¢ sposréd najpopu-
larniejszych spraw zalatwianych przez
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Przykiady niestandardowych ustug concierge

= Organizacja wyjazdu na wyscig F1 do Monaco — znalezienie najlepszego polgczenia
lotniczego i zakup biletow lotniczych, znalezienie odpowiednieqo hotelu, zakup biletu
na wyscig — loza VIP organizacja wycieczki jachterm po morzu z uprawnionym ster- ’
nikiem, organizacja wycieczki z przewodnikiern po Nicei i Cannes, organizacja czasu
wolnego (wyjscia wieczorne, informacja o atrakcjach turystycznych, zakup biletow).

= Peina organizacja zaplecza technicznego dla firmy — wyszukanie ofert wyposazenia
Sklepu (wozki widlowe, sprzet biurowy, komputery ifp.), ustalenie najkorzystniejszej
ceny, zamowienie powyzszych produktow, wyszukanie ofert kancelarii prawniczych

oraz firm sprzatajgcych i ochroniarskich.

konsultantéw concierge. Tego typu kom-
pleksowa obstuga klienta wigze ze soba
ustugi nie tylko zapewniajace pomoc

w czesto trudnych do zorganizowania
sprawach (takich, jak bilety na oblegany
koncert czy znalezienie optymalnego
polaczenia w odleglym miescie), lecz
réwniez tych, ktdrych organizacja bywa
po prostu czasochtonna i zmudna (zor-
ganizowanie lektora do nauki jgzyka
obcego za granica). Do tej pory odbiorcy
korzystali z uslug concierge glownie w ce-
lach prywatnych, szukajac informacji na
temat mozliwosci spgdzenia wolnego
czasu na urlopie za granica, czy po-
trzebujac wsparcia przy organizowaniu
imprez okolicznosciowych, jednak coraz
czgSciej pomoc concierge jest wykorzysty-
wana w celach stuzbowych, przy okazji
réznego rodzaju wydarzen i wyjazdéw
firmowych. Przyktadami tego typu kom-
pleksowych ustug moga byé:

Obopolne korzysci

Obszarem, w ktorym weiaz funkcjonujg bezplatne okofobankowe ustugi,
w tym ubezpieczenia, sq karly kredytowe, w szczegoinosci prestizowe. Gold,
Platinum i inne dostepne dla okresionej grupy klientow, np. Visa Aquarius

w MultiBanku. W przypadku tych kart, obok parametrow finansowych wiasnie
wartosc dodana jest czesto impulsem zachecajgcym do zakupienia produktu. W naszym
banku concierge do kart kredytowych oferowane jest bezplatnie. Klienci ponoszg oczywiscie
koszly zamawianych ustug, jednak obstuga i wsparcie banku, np. przy zamowieniu biletow
do kina czy rezerwacji samochodu, sq bezplaine. Z lych rozwigzan korzystajg osoby, ktore
Swiadomie wybierajg ,plastik” noszony w portfelu. Decydujgc sig na wybor Karty, warto wigc
przeanalizowac oferte i skorzystac z dodatkowych ustug, jezeli pojawi sie okazja.

Produkty ubezpieczeniowe na state wpisaty si¢ w oferte instytucji proponujacych kredyty.
Dodatkowo wiele bankow dazy do wprowadzenia modelu pozwalajgcego na obstuge wszyst-
kich potrzeb finansowych w jednym miejscu. Wielofunkcyjna platforma dziafajaca np. w sys-
temie direct, to dla klientow istotna 0szczadnosc czasu i kosztow wynikajacych z korzystania
2 oferty pakietowej. Dla bankow to kolei dodatkowe Zrodfo przychoddw ze sprzedazy produk-
10w okofobankowych i szansa na zbudowanie diugofalowych relacji z klientem.

TOMASZ RACZYNSKI, odpowiedzialny za produkty ubezpieczeniowe w MultiBanku
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®» Pomoc w organizacji wyjazdu na kon-
cert — wyszukanie najlepszego polacze-
nia lotniczego, pomoc w znalezieniu
i wyborze hotelu, rezerwacja pokoi,
zorganizowanie biletéw na koncert
oraz transportu z hotelu na koncert
i z powrotern, informacja na temat
lokalnych atrakgji turystycznych 1 kul-
turalnych w tym czasie;

®» Organizacja wyjazdu dla grupy pra-
cownikéw na nauke jezyka angielskie-
go w Szkocji — znalezienie najlepszego
potaczenia lotniczego, dobdr odpo-
wiedniego poziomu kursu, biorac pod
uwage zaawansowanie uczestnikow,
wyszukanie adekwatnego hotelu, po-
moc w zaplanowaniu czasu wolnego,
jak np. organizacja dwoch wycieczek
po miejscowych atrakcjach tary-
stycznych wraz z przewodnikiem czy
udzielanie informacji o innych cieka-
wych miejscach, do ktérych uczestnicy
wyjazdu mogg si¢ udaé.

PRZYSZ£OSC

Concierge bedzie coraz popularniejsze ze
wzgledu na profesjonalng obstuge oraz
wygodg w jego uzytkowaniu. Ze wzglgdu
na wprowadzanie concierge do kolejnych,
nowych produktéw, liczba obstugiwanych
spraw bedzie wcigz wzrastaé, jednak juz
nie w takim tempie, jak w ciggu ostatnich
2 lat, kiedy to ustuga concierge dopiero
zyskiwala na popularnoéci w polskim
spoleczenstwie. Przewidujemy, ze przy
obstudze spraw concierge bedziemy otrzy-
mywac coraz wigcej niestandardowych
zapytan. Ustugi kompleksowe, obejmujace
organizacie catego przedsigwzigeia (wesela
itd.) bedg coraz popularniejsze. Wszystko to
bedzie wymagato wiekszej wiedzy i umie-
jetnodci organizacyjnych od konsultan-
tow, jak réwniez szybkiego reagowania

na potrzeby klientéw indywidualnych
poprzez regularne wprowadzanie nowosci
w serwisie concierge, oferowanym przez
firmy assistance. 4
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