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2. Klient w sklepie

2 * 1 ¢ Kultura obstugi Klienta

OBSEUGA KLIENTA TO NAJWAZNIEJSZA CZESC NASZE)
PRACY. ZAWSZE TRAKTUJ NASZYCH KLIENTOW

TﬁK,-JAKSAM CHCIAEBYS BYC TRAKTOWANY!

Miara jakosci naszej pracy jest zadowolenie Klientow. Da-
zymy do jak najwyzszej jakosci obstugi. W strefie wejscia,
po nawigzaniu kontaktu wzrokowego, zawsze przywitaj
Klienta stowami ,,Dzien dobry”, aby zrobit zakupy w mitej
i przyjaznej atmosferze.

» Podejmuj starania, aby sprawy Klienta zatatwiane byty jak najszybciej i na korzysc Klienta.
» Kazdy kontakt z Klientem wykorzystuj do budowania przyjaznej atmosfery.

» Badz szczerym doradca dla Klienta - tylko tak
zbudujesz jego dobre relacje z Tobg i nasza | . L
firma. ——— —

» Swoim zaangazowaniem, profesjonalizmem
i kultura osobista jestes w stanie pozytywnie
wplynac na Klienta, a odzwierciedleniem tego
beda czeste wizyty Klientow w Twoim sklepie.

» Podchodz zyczliwie do probleméw i potrzeb
Klienta. Dostrzegaj osoby niepetnosprawne
i oferuj im swoja pomoc.

= Na pytanie o miejsce, w ktorym znajduje sie
dany towar, zawsze wskaz miejsce gdzie to-
war sie znajduje. Jezeli nie ma w sklepie pro-
duktu, ktdrego szuka Klient, zaproponuj inny.

» Odpowiadaj na zadane pytania. Jezeli nie
znasz odpowiedzi, zwroc sie do osoby z kie-
rownictwa.

» Sytuacje sporne z Klientem rozwiazuje ZA-
WSZE osoba z kierownictwa.

» Wykonuj swoje obowiazki ostronie, z nalezy-
ta uwaga - Klient chetnie wroci do miejsca,
w ktorym czuje sie bezpiecznie.

» Zawsze informuj Klientow stojacych w kolej-
ce, ktora kasa po dzwonku zostanie otwarta.

Dokument wewnatrzny JMF 5.4, 21



SPRZEDAWCY-KASJERA

2 ;2 » 5 krokow obstugi Klienta przy kasie
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KROKOW OBSLUGI |
KLIENTA PRZY KASIE %~

Reaguj Utrzymujac kontakt wzrokowy,
na kaolejki. . przywitaj Klienta z usmiechem,
stowami: dzien dobry, czy
posiada Pan/Pani karte Maja
Biedronka?

4 €0 efzing

esli Klient nie ma przy sobie
tarejestrowanej karty, popros go o numer
elefonu podany podczas rejestracji. Wpisz ten
amer na kasie | w ten sposéb zrealizuj transakcje
#+ 7 karta Maoja Biedronka. Klientowi, ktdry w ogdle
- nie posiada karty zaproponuj jej zatozenie.

e : S WhyraZnie
3 e h EEETR . wypowiedz kwote
' P ~ do zaptaty.

Sprawnie

i doktadnie zeskanuj
wszystkie towary.

Jesli Klient potozyt
na tasmie torbe foliowa, |
zeskanuj j3 jako pierwsza,

Puzemaj
NA WSZYSTKO,

CO ROBISZ,
PATRZ OCZAMI KLIENTA.

22 . Dokument wewnetrzny JMP A



Pracujac przy kasie, jestes 0soba, ktdra czesto jako pierwsza
i ostatnia ma kontakt z Klientem. To od Ciebie zalezy, jak nas
zapamieta. Klient jest bac7 1ym obserwatorem Twojej pracy

i opinie o poziomie obstug’ przekaze innym osobom.

CLENIU KLIENTA ZYSKUJEMY
"NIE, APROFESJONALNA

Dokument wewnet izoy JMP S8,

'ZNIA NAS OD KONKURENCJI.
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PODRECZNIK

SPRZEDAWCY-KASJERA

2-3. Program lo alnosciowy Moja Biedronka

Jaki jest gtowny cel programu?

Podstawowym celem programu |t jak najlepsze dotarcie do naszych klientow

i dopasowanie sie do ich potrzel: '/ ramach programu chcemy jak najczesciej przyciagac
klientéw do naszych sklepéw, dz. i atrakcyjnym rabatom oraz programom specjalnym
(np. Gang Swiezakéw, czy Super 7 vicrzaki).

Bardzo waznym celem dziatanis ~ogramu Moja Biedronka jest rowniez danie klientom
mozliwosci zyskania dodatkowyc wrzysci w ramach organizowanych przez nas akgji
promocyjnych.

Jak wielu klientow posiada kar ; Moja Biedronka?

Program lojalnosciowy Moja Bic:' ~nka zostat uruchomiony pod koniec sierpnia 2016
roku i przez pierwszy rok swoje; ‘«cjonowania podhbit serca naszych klientow, sposrod
ktorych juz 60% deklaruje posia. = karty Moja Biedronka.

Jak ,dziata” karta Moja Bi-dro- 127

1. Klient podczas zzkupow olrzy: - od Sprzedawcy-Kasjera karte ,Moja Biedronka™.

2. Klient musi zarejestrowaé swoi; karte na stronie www.biedronka.pl/mojabiedronka.
3. Podczas kazdych zakupdw Sprzodawca-Kasjer powinien poprosic Klienta o okazanie

karty (a jesli Klicnt nie mna jej i/ sobie - poprosi¢ o numer telefonu, na ktéry zostata
zarejestrowana).
“ Komunikacja Sprzedawcy-Kogj ‘lientem jest jednym z najbardziej kluczowych
elementow, na ktorych coic o sie  kees i przysztoéé programu ,Moja Biedronka™
Czy na karcie Moja Biedror ci zbieraja punkty?
Na karcie Moja Biedronka nic zbi - ny punktow, w tradycyjny sposob, jak w innych

sklepach. W Biedronce clicemy w zystkim uczestnikom naszego programu dac szansg
otrzymania réznorodnycl bonus v zwiazanych z posiadaniem karty Moja Biedronka.

Wiréd nich 53 zardwno alrakcy] baty na produkty, nagrody, czy specjalne promocje.
Co tydzier w naszej ofercie dost. 12 jest wiele produktéw, ktdre maja niezwykle
atrakcyjne ceny z kartg Moja Bi rka.

Nie oznacza to jednak, Z= w 1 1kcji lojalnosciowych nasi klienci w ogdle nie zbieraja
punktéw. Sa one jednak dostepr v formie np. naklejek, ktére zbiera sig na kartach

kolekcjonerskich.

Czy na karcie Moja Biedronka ¥ =nt moze miec zapisany rabat?

W ramach komunikacji 7 iczestn’ 1mi programu Moja Biedronka, czesto wysylamy SMSy
zinformacjamio ztrakey) 2o ach, dostepnych tylko dla posiadaczy kart. W takim
wypadku rabat zostaje zopisuny  harcie Moja Biedronka i aktywuje sig dopiero po jej

zeskanowaniu.

Jakie dodatkowe korzy i o7na lecz tytutu posiadania karty Moja Biedronka?
W ramach naszych akeji cpee ol b (np. Gang Swiezakow), kazdy klient, ktory okaze kartg
Moja Biedronka, moze o'izymia tkowe korzysci (np. naklejki).

24 Dokument wewngtrzny JMP 54



Co sig dzieje zdanym! Kli=ntow, ktore musza podaé podczas rejestracji karty Moja
Biedronka?

Dane, ktore Klienci podaja 1 odczas rejestracji w programie Moja Biedronka,
wykorzystywane sa przez J. onimo Martins Polska S.A. tylko do obstugi tego programu.
JMP nie udostepnia ich za' | 'm zewnetrznym podmiotom.

T UZYWANIE SWOJEJ KARTY
" ORAZ NUMERU TELEFONU
; \NEGO PODCZAS OBSLUGI

EINTA NA KASIE.

T
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SPRZEDAWCY-KASJTRA
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8 2.4, 5.4 ie p - ‘omu satysfakcji
= obstu~i Kl . ta

Co miesigc w kazclym sk cpie oc  na jest jakos¢ Twojej pracy poprzez badanie poziomu
satysfakcji obstug’ Klicnta, Bad: odbywa sie zgodnie ze scenariuszem zamieszezonym
w elektronicznej wersji Fodreezn icrownika Sklepu. Wynik badania ,Raport indywidualny
dla sklepu - badanie Tajemniczy ¥ wysytany jest do sklepow przez Asystenta Operacyjnego.

Raport zawiera informacje, ki hszary zostaty ocenione niezgodnie ze standardami
obowigzujacymi w sklepach B :a i ktore nalezy poprawic podczas pracy w sklepie.
W kazdym miesiacu mo”iwe s2 wizyty Tajemniczego Klienta. Wowczas wynik sklepu
jestsredniazdwdochwizy . Wynik sty Tajemniczego Klienta ma wptyw na premie catego
zespotu.
T = . E
- Raportind_ v ial 1 sklepu
a2
RAPORT INDYWIDU/L Y POD IACY
CZERWIEC 2017
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RAPCET INDYWID
GRUDTIT 2018 - 8K
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Wyliczenie : ‘vni
1. Ankieta sktad: 2z pr
2. Pytania wank e po
oraz ,jakos¢ o lugi”
3. Kazdy obszar v ankieci
-~ oraz ,jakos¢ ol slugi” n
S
NKI
Jak lic: vny st
4. Wynik ankiety  suma
tow modiliwych ozdo

+suma zdobyt ch pun!

do zdobycia w  anym
5. W kazdym obs - irze sy
maksymalnaii < pw
6. Jezeli chof raz - state
punkis jest| nie;
pytaniu (czylir anie:
Przyktad:
Jezeli dany skler:  lobyt
wynik liczymy na - =puja
Wynik obozarul:  16=
Wynik obozsrull; 2 15=
Wynik a _'.tyl i A5

3L oROMKA

E R DK e ke s 1 Ty
= Sl oo i ()

" W pbaroesel Gy asdik mohe by? s, jered
cdlpaperdl prry pyfona fop. "nie defeeeyl

o @ ¢ ¥

= e N

ESIACU WEZYSTKIE STANDARDY IOSTALY SPELNIONE |

‘badania T ajemniczy Klient |

7. ktore majq nadane wartosci punktowe.

lone sg na dwa obszary: ,porzadek i standardy”

ma nadane wagi. Obszar ,porzadek i standardy”
'3 wagi po 50%.

A TAJEMNICZEGO KLIENTA

Waga obszaru:

‘50%

-. ICOWY WYNIK ANKIETY:

h&garu 1) x 50% + {wynik obszaru H) x 50%

/mik ankiety?

'abytych punktow w obszarze | podzielona przez ilosc punk-
“iaw danym obszarze i pomnoZona przez jego wage (50%)
“w w obszarze Il podzielona przez ilos¢ punktéw mozliwych
szarze | pomnozona przez jego wage (50%).

'm zlicza zdobyte przez sklep punkty i dzieli je przez

ow do zdobycia.

1iznaczona odpowiedz ,nie dotyczy”, maksymalna ilogé

sna o moiliwg maksymalng do zdobycia punktacje w tym

= jest uwzgledniane w obliczeniach).

obsrarl 12 punktow, a za obszar Il 10 punktéw,

15=T5%.
56 = 66%.

0% + 0,66 x 50% = 37,5% + 33% = 70,5%.

Dekument wewnetrzny JMF 5.4
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Wezwij Kic' owr

> 11 2standardowe

<a . <lepu, gdy:

» Klient sktada rcklam-cje dot czaca zle wydanej reszty,
» Klient sktada reklamzcje dot czacg btednej ceny towaru, ktora widnieje

na listwie cenowej,
» Klient sktada reklam

» znajdziesz sie v sytu:
» bedziesz w posindar

do zagroze: cia
» Zauwazysz sytuacje,

Pamieta;j:

» Nie rozmieniaj ba
»= W przypadku nap -d
czas napadu w sk
» Jezeli znajdzicsz o
z kierownictii.

» Jesli Klient 1
nigdy nie sprzata

» Znalezione n:
runkow chtocinic:

» Jezeli zauwazyss
rzajaca zrobi- 7ok
ge nalezy zwrocic
mozliwosci ofvier
sie zauwazys’ v/ |
tych Klientc

28

“je lul _hce zwrocic towar,
“ji, w k! rej nie wiesz, co zrobic,

infor agji o zdarzeniu prowadzacym
zdre  a pracownikow lub Klientow,

tara meo 7e zaszkodzié wizerunkowi firmy.

“anknoty o mnigjszych lub wiekszych nominatach.
o do zasad opisanych w procedurze postepowania pod-

i sy zoubione rzeczy, np. portfel Klienta, przekai je osobie

i =przedazy - nigdy nie ponosi kosztow z tego tytutu,

od waruy, nigdy nie wzbudzaj w nim poczucia winy.
reed: wary pozostawione przez Klientow, ktore wymagaja wa-
als 1 stot do odpisow w celu likwidacji.
‘u osobe niepetnosprawna lub kobiete w cigzy zamie-
noc 1 nigj i zaproponuj niezbedna pomoc. Szczegdlna uwa-
trefe “=pewnij Klientowi sprawna i szybka obstuge, w miare
. ST} sstepne w sklepie kasy. Jezeli podczas pracy przy ka-
- 05 setnosprawna lub kobiete w ciazy, przepros pozosta-
apr ! jnoscig.

Dokumentwewnctrzny JMP 54



Osoba niepeinosprawna

I. Prawo wsigpu do sk

1. osob Epiinospra
2. trener psa s7kolon:
wydan=go [rzez pc

Il. Obowiazkov.e wyp:

1. uprza:

2. certylil-at potwierd
3.zasvi- Ic7enie o wy
4. nie rm - ocboosiazkuy

. Za szkody wyrzadz
odpo viada opieku

AWsS:

Oy Z ..0ZU

~m przewodnikiem w sklepie Biedronka
1 ma:

a z psem asystujacym,
1a psa asystujgcego na podstawie zaswiadczenia
‘ot prowadzacy szkolenie psow asystujacych.

‘=nie psa przewodnika i dokumentacja:

cy status psa asystujacego,
1aniu wymaganych szczepien,
owadzania psa na smyczy i w kagancu.

przez psa asystujacego
A.

OTWARTY NA POMOC KLIENTOWI.
=NIE GDY GO OD CIEBIE OCZEKUJE.

29
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2 e We ! ({ierc snika Sklepu
a
» Wydani ki
» Odbywa sic ze przy zar knigtych
drzwiach.
» Przed rozpocz: ciem pracy przy kasie, —
- . :mj“.“?_l
pod nadzor: ame=r (w miej=cu do tego
przeznaczo! alicz kas- .2

- zasitek 400 /1. O+ racjg te m .7esz wykonac sam, obecnosc osoby
z kierownict -« ni- est obowi 17kowa.

» Wyjdz z biu 3jgcza s o drzwi (zakaz zostawiania kasetki w biurze).
» Nastepnie v atke do '~ su kasowego | obowiazkowo zaloguj sie na kasie:
o~ - logowanic rzez klawiate g,
-~ - logowanie poorze: identyfikator,
» Rozlicz setki

» Odbywa sic  "iv 7 przy zarn " ietych drzwiach.

= W obecnoi- " kierown  va odlicz pogotowie kasowe, przelicz pozostata
gotowkez k- - Ui <krzynkic - ozytowe).

» Podczas lic 1eot wkinal - korzystac z liczarki.

» Po przelicz: s «eodda - ccbie z kierownictwa.

» Dozwolone (- pozostawieni- racownika przeliczajacego kasetke w obecnosci
Kierownik= | Sprzed | | Starszego Menadzera Sprzedazy, Kierownika
Sprzedazy ktow Swiezycoh.

PODCZAS ROZLICZANIA ZMIANY
¥GOTOWYWANIA WPELATY DO BANKU
BA Z KIEROWNICTWA WZYWANA JEST
NOMA DZWONKAMI, OPUSZCZASZ
] B:%'n RAZEM Z NIA.

Uwagal!
1. Droge z biur: ka- » mogote om kasowym
400 zt moze kene sam-1| - asysty
osoby z kierc ‘twa lub prac  nika ochrony.
2. Droge z kas: ura mozesz . -onac tylko
w obecnosc ty ooby zkier wnictwa

sklepu albo wenika Ochror
(jeslijest na 1

30 Dekument wewnetzny JMP 54



» Odp« fed ialncsé za gotowke

'ZEI AWCA-KASJER PONOSI
PEEN/ ODPOWIEDZIALNOSC
Z'. PC'NIERZONA GOTOWKE

KA SKRZYNKA DEPOZYTOWA)

oD C {WILI PRZELICZENIA

TOV A KASOWEGO DO CHWILI
L!CZE 'IA GO NA KONIEC ZMIANY
' “Z C SOBE Z KIEROWNICTWA

SKLEPU.

Zakres odr -+ =drialnosci o isuje procedura odpowiedzialnosci za roznice kasjerskie
""""""""""""""""""" wsklepac'  zdro- <a. W pr- padku réznicy, niezaleznie od tego, czy jest to niedobér,

czy tez nac vyzka. rzekrac: jacej kwote 10 zt (lub 5 EUR) Sprzedawca-Kasjer jest

zobowiar- - przyczy 2 powstania roznicy na oswiadczeniu.

Wstosunk: o procownikow, u ktorych podczas kontroli kasetki lub rozliczenia utargu

stwierdzon 7 kasjers' 3, moga byc¢ zastosowane Srodki dyscyplinujace oraz

— W Przy; =1 razgeych I o czestych réznic - rozwigzanie umowy o prace. Szczegotowe

postepow . ie reruluje proc dura odpowiedzialnosci za roznice kasjerskie.

31
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Wzor oswiadc
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wzypadku wystapienia niedoborow lub nadwyzek:

UZAS " HIENIE WYSTAPIENIA ROZMICY KASJERSKIE)
dria 21,04 2017 - woenioano mnice kasjerzky w wysakodzl 19,03 PLN wynkajacg z powytazego rozkezania:

zwanie k '“jnego Sprzedawcy-Kasjera do obstugi kasy

zwanie ierownika do kasy
‘lamaci~ wystawienie faktury)

rozer’

Dimbument wowngtrzny JMP SA



2 e ofa k: = 1 boks kasowy

Strefa ko : “asowWy
Tasma k= - Z2WSZE CZysin
Sprawns: iatura i wyswietacz.
Skanero:
> CZy: noorsowana s vhka =
szybk
B WYZOT i = rzetelne i prowidtowe
wai L.
Kodow: | biczaco aktu: izowany
za kaid 1o dy pojawi; sig
indeks: 1 kodami
(minim: v tyzodniu).
Miejsce Klienta - ~mietaj
o biezgc iiu pozost-wionych
paragor
Zawsze ¢ ke, gdy wid-isz
CZEMWE ooy pasek
Oznac: ‘olki.
Pamie* b ksie kasovym
posiad ! -rt Moja Bi <lronka.
» Po a pafp ISy
» gdv sz przy kasie, ~wsze
otw
»WS7 rarisrosy do=terne,
» sl ko s, ZAWSZE SZCZa)
role
» Zan a -lucz tylko
WS iestandar-~wych,
np. i atanie sk
B ekc Focie 2 lay:
igr | Lznaczeni:
wop
W v -aku ktor
Zirnde Jiadom ¢
zki

2y JMP S 33
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Skrzynka depoz a na banknoty -
dzieki niej Two| ~a jost
bezpiecznigjs: =

Dzwonek - pr vaie osoby
z kierownictw 4 wey-Kasjera,
ochrony.

Wytacznik tasm horlzac z kasy
lub konczac p T taj o jego
wytaczeniu.

Przycisku napad - <go lub pilota uzyj
w sytuacji zagro i Klientow,
personelu lukb :
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P Przac

» czystos
» dostep!
> czysto:
» Zaktua
B Zatow:
» dostop
» czyteln
» dostepr
» dostepr
»stan te

\ > Ko
Kontro!: k.

1. Kontro
Kicrow
2. Kontr

Sklep::

3. Pozn
We

» 72

Zakup kon
pracy prov
osoba z «i
orazos.
kumen:
cjinak: -

4

A5
obe

20T

el

stap 1 emdo prz | orzy kasie sprawdz:

strefy pi oyl ssowej,

k kaso. ych i recznikow pacicrowyceh,

wnosc - Zenia skanerowag .

kodow  (sprawdz date wy: ruk'! kodownika),
rodajr 2 na papierosy - do L2p e wszystkie indeksy,
ktade! nastgpny Klient”,

uku pai ouoraz sprawno - Lasmy kasowej,

dnika ,Kropka TV" i ,Smaki Zycia”,

amowels,

boksu asovegoikasy.

sel

eprowa 7a sig tylko na z3ds ¢ Klienta lub przetozonego.

i moze fo'orac osoba z kierownictwa sklepu,

acjii s zedazy lub pracown - upowazniony przez JMP S.A.

'dokon e sie wylgcznie w biurze Kierownika

0sci Tv +jgj, przeloZzonego i ¥ lienta, ktorego sytuacja dotyczy.

zne s7 nisane w procedurz: dokonywania kontroli kasetki
ronk:

roln

eprow. fza =i¢ w celach szko eniowych i w celu skontrolowania Twojej

“przest: cgania przez Ciebie rrocedur. Zakupu probnego moga dokonac:

a skle; 1, Kicrownik Operacji i Sprzedazy, Starszy Menadzer Sprzedazy
caup  azuienie JMP lub Ag -ncji Ochrony. Zakup prébny musi byé udo-
iku, 11 <torym nalezy wpisac 1umer paragonu po zakonczonej transak-

Dokurment wesnetr .y IMF 5S4, 35
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F BBk Kimisiigiod
§ LA L ra Klienta przy kasie
» Skanov kupSw Klienta i praca przy kasie

= £ e

ZAV . TANJJ WSZYS T KIE ARTYKULY.

Sprawdz czy ws.. o Lykuty zostaty wyjete na tasme z koszyka/wozka
klientowskiego.

W przypadku
poprzez kod

Towar przesu W ; Kasu] v rystkie produkty pojedynczo.

'y wagowe. Pamietaj o sprawdzaniu
- watenia skanerowagil

» Do kasow

oraz wyb:
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Sprawd: “'la Klienta cene.
Ulwaga'! " rawdzanie ceny nie

jest me ‘e dla promocji BB na
kasie o - na czytnikach cen. Cena
promo-  adla BB jest widoczna
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Zweryfikuj wiek Klienta przy
' sprzedazy napojow alkoholowych
'\ iwyrobow tytoniowych.
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1. Przed ro:
Pin-Pad:

2. Warunki
weryfik:
jej prawc

3.Danez k:
czytnika

e karta :

jest pre
e karta
» karta

e

4, Transo
weisn®
w terr
na ek

poprec

5. Jeslit
czy po

na kar i

jestpo
Jezeli
poprz

40

=F &

ir ki

wel

Zp
arl

7d

is

rania ptatnosci karta
Xa

k)

~lony

a=ie nale

radzenie

1w ter

™ oral

1atr
stn

kAL ME

‘ikagji p

¥F

a: 3L
S5AMCY
-P':.!:JI

Sporzgdzil: M. Matolicz Zatwierdzit: J. Linkowski

|
Data zatwierdzenia: 0L.0Z.2018 | Strona 1/5

|
—_—}

=nia ptatnosci karta w sklepach Biedronka.

' dokonad wizualnej weryfikacji stanu
> zostato zmaodyfikowane lub zamienione.
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t3 z ptatnoscia gotowkowa (w pierwszej kolejnosci

/i po zeskanowaniu wszystkich produktow wcisnij
<larowana prz-z Flienta kwote do zaptaty gotowka
1ij przycisk <K rta= | postepuj zgodnie z poleceniami

: Pin-Pada. *
WAZNE! Delk

:ma mozliwosci taczenia ptatnosci
rownna kwota ptatnosci gotowka
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vy rfatnosci ta sama lub inng karta

rierdzenia odmowy dla kazdej
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'r z potwierdzenia transakcji
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r 1 P nlwa Biedronka.
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o zaphe o g formz.platoo ol np. gotoéwka, karta ptatnicza
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