Znac klientow jak KNAUF

Raport z Badania Satysfakcji Klientow — podsumowanie edycji 2023 r.
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Podstawowe informacje

1.1 O firmie Knauf

Zaliczajgcy sie do czotowki producentdw materiatdw budowlanych, Knauf, tgczy site globalnego

biznesu z elastycznoscig rodzinnej firmy. Dziata w ponad 90 krajach na catym s$Swiecie,

zatrudniajac 41 500 pracownikéw globalnie, a blisko 800 w samej Polsce.

Produkty Knauf sg wytwarzane w naszym kraju w 5 fabrykach, a na catym S$wiecie
produkcja odbywa sie w 250 zaktadach.

KNAuF



1.2 Cel badania

Celem badania satysfakcji klientéw Knauf byto zrozumienie,
w jakim stopniu oferta firmy spetnia oczekiwania klientéw,
jak oceniajg poszczegolne obszary, a takze na ktore aspekty

produktéw budowlanych klienci zwracajg najwiekszg uwage.

Rezultaty badania postuzg do wprowadzania zmian i ulepszen
w produktach, ustugach i procesach firmy. Regularne badanie
satysfakcji umozliwia monitorowanie jakosci oferowanych
produktow i ustug, a takze efektywng identyfikacje

obszaréw wymagajgcych poprawy.




1.3 Grupy badanych: dystrybutorzy i wykonawcy

Badanie satysfakciji klientéw Knauf w Polsce zostato przeprowadzone na reprezentatywnej grupie

487 klientow

DYSTRYBUTOROW WYKONAWCOW
Sklepy budowlane, oraz Firmy jedno i kilkuosobowe
hurtownie i markety DIY oraz wigksze przedsiebiorstwa

Wiekszos$¢ z nich ma wplyw na decyzje zakupowe w swojej firmie.
Grupa wykonawcow obejmuje specjalistow suchej zabudowy, prac wykonczeniowych, tynkarzy, glazurnikéw oraz

wykonawcoéw systemow ocieplen.

knauf



1.4 Opis badanych wskaznikow:

NPS oraz CSAT

NPS, czyli Net Promoter Score, stuzy do mierzenia lojalnosci klientow wobec marki, opiera sie na jednym prostym pytaniu, ktére zadaje sie klientom.
W badaniu dla Knauf to pytanie brzmiato: Jak prawdopodobne jest, ze polecisz naszg firme swoim znajomym lub partnerom biznesowym? Odpowiedz na to
pytanie byta udzielana na skali od 0 (najmniej prawdopodobne) do 10 (najbardziej prawdopodobne). Na podstawie odpowiedzi, podzielono respondentéw n
a trzy grupy: promotorzy (odpowiedzi 9-10) - to lojalni entuzjasci, pasywni (odpowiedzi 7-8) — zadowoleni klienci, ktérzy mogg fatwo przejs¢ do konkurenciji,
krytycy (odpowiedzi 0-6) - niezadowoleni klienci, ktérzy mogg zaszkodzi¢ marce publikujgc lub udostepniajgc negatywne opinie. Wskaznik NPS jest obliczany
jako procentowy udziat promotorow odejmujgc procentowy udziat krytykow - respondenci ,pasywni’ nie sg brani pod uwage przy obliczeniach.

Wyniki NPS mogg wahac sie od ,- 100” (wszyscy klienci to krytycy) do ,100” (wszyscy klienci to promotorzy).

CSAT, czyli Customer Satisfaction Score, to wskaznik stuzgcy do mierzenia ogoélnej satysfakcji sprawdzany przy pomocy nastepujgcego pytania:
"Jak zadowolony/a jestes z [produktu/ustugi/doswiadczenia]?" Natomiast przy badaniu Knauf wskaznik CSAT byt sprawdzany w nastepujgcych obszarach:
0golne zadowolenie z produktéw, stosunek wartosci do ceny produktow, tatwosci wspétpracy z firmg Knauf, obstuga klienta (kontakt z pracownikami) oraz
zrownowazony rozwoj. Odpowiedzi byty udzielane na skali: od 1 do 7, gdzie 1 oznacza "bardzo niezadowolony/a", a 7 "bardzo zadowolony/a". Finalny wskaznik
zostat obliczony poprzez zsumowanie liczby respondentow, ktorzy wskazali odpowiedzi 6 lub 7, a nastepnie podzielenie tego przez catkowitg liczbe

respondentéw, co pozwala okresli¢ poziom satysfakcji w postaci procentowego wskaznika.



NET
PROMOTER

SCORE

Wskaznik NPS dla dystrybutoréw

1.5 Kluczowe wyniki: NPS

oraz wykonawcow.

Pytanie do ankietowanych

Jak prawdopodobne jest, ze polecisz naszg firme swoim znajomym lub partnerom biznesowym?

Wskaznik NPS osiggniety wsréd dystrybutoréow

30;50 dobry 50;65 bardzo dobry 65,100 doskonaty

-100;30 wymaga poprawy

Wskaznik NPS osiagniety wsrod wykonawcow

100 | I 100

30;50 dobry 50;65 bardzo dobry 65,100 doskonaty

e @ Ol

-100;30 wymaga poprawy
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CUSTOMER
SATISFACTION SCORE

1.6 Kluczowe wyniki: CSAT

Dystrybutorzy

Wskaznik CSAT osiagniety
w poszczegolnych kategoriach:
dla dystrybutorow oraz wykonawcow.

Zadowolenie z produktu Wykonawcy
A I ]
0% 100% 0%

100%
86

Zadowolenie z jakosci obstugi klienta

0% 100% 0% 100%

Zadowolenie ze wspotpracy z pracownikami terenowymi
- ] ] - ]
0% 100% 0%

100%

Latwosé pracy z produktami Knauf

0%

100%



Analiza wynikéw badania: dystrybutorzy

2.1 Wazne jest partnerstwo

Dystrybutorzy doceniajg producentéw, z ktérymi mogg budowacé partnerskie relacje.

A

Wskaznik NPS dla dystrybutoréw wyniost 56,

a wskaznik satysfakcji klienta (CSAT) 78%.
Wsréd tej grupy badanych, az dla 75% Knauf
jest jednym z kilku producentéw z ktoérymi

wspoétpracuja.

A

Najwyzsze oceny dystrybutorzy przyznali
za 0golng satysfakcje z produktu —
‘az 86% respondentow zaznaczyto,

ze jest bardzo zadowolonych z oferty.




Analiza wynikéw badania: dystrybutorzy

2.2 Jakosc i innowacyjnosc

Kluczowe znaczenie ma jakos¢ i innowacyjnos¢ produktéw oferowanych przez

producenta, bo dzieki temu dystrybutorzy mogg odpowiadac na potrzeby swoich

klientow i trendy rynkowe.

A

- dystrybutorow w swoich odpowiedziach
docenito we wspotpracy z firmg, kwestie jakosci,
roznorodnosci oferty produktowej oraz

innowacyjnosci.




Analiza wynikéw badania: dystrybutorzy

2.3 Relacje | komunikacja

Bliska wspétpraca i dobra komunikacja pomiedzy firmami to wcigz jeden z najwazniejszych czynnikéw sukcesu biznesowego.
Za relacje i wspotprace pomiedzy przedsiebiorstwami odpowiadajg ludzie, ktérzy codziennie na to pracujg. Dystrybutorzy doceniajg responsywnosé,
kreatywnos¢, wzajemne zrozumienie i nastawienie na ten sam cel. Obszarem, ktéry cieszyt sie wysokimi ocenami wsrdd dystrybutorow, byt kontakt

z pracownikami firmy Knauf, zaréwno z dziatu handlowego, wsparcia technicznego, jak i obstugi klienta.

A

Wskaznik CSAT _ ze tylu respondentéw jest zadowolonych lub bardzo

zadowolonych z obstugi klienta przez firme Knauf.




Analiza wynikéw badania: dystrybutorzy

2.3 Relacje | komunikacja

tatwos¢ i szybkos¢ uzyskiwania informacji to kolejny aspekt wazny w pracy dystrybutoréw. Obstuga klienta, w tym wtasnie tatwos$¢ i szybkos¢ uzyskiwania
informacji, ma z kolei bezposredni wptyw na efektywnosc i ptynnos¢ proceséw biznesowych dystrybutorow. Sprawna pomoc dziatu obstugi klienta oznacza

dla dystrybutorow mniejsze ryzyko probleméw, szybszg reakcjg na ewentualne zmiany na rynku i lepszg kontrolg nad procesem sprzedazy.

A

Dystrybutorzy wskazujg, ze podczas wspotpracy z Knauf mozna tatwo i szybko uzyskac informacje -




Analiza wynikéw badania: wykonawcy

3.1 Lojalnos¢ wzgledem marki

Wsrdéd wykonawcow oceniajgcych produkty Knauf znalezZli sie przedstawiciele
zaréwno jedno czy kilkuosobowych firm, jak i przedsiebiorstwa zatrudniajgce

10 i wigcej osob, w tym 60% respondentow to wiasciciele firm, majgcy Zgodnie z profilem swojej dziatalnosci

bezposredni wptyw na decyzje zakupowe. . P ’
Knauf zbadat lojalnos¢ wykonawcow

Taki profil grupy respondentéw odzwierciedla sytuacje na rynku w Polsce: ‘ SySteméW SUChej ZabUdOWy oraz tynkc')w
jak wynika z najnowszego raportu firmy badawczej Spectis zatytutowanego wewnetrznych. W kazdej z tych grup
,Firmy budowlane w Polsce 2022-2027”, tgczne przychody 40 wiodgcych ! )

Y o R WA R NPS blisko 50 (47 oraz 48).

grup budowlanych w 2021 r. wyniosty 56 mld z, co stanowito blisko 30%
przychodéw catego sektora $rednich i duzych firm budowlanych, czyli

podmiotéw zatrudniajgcych powyzej 9 pracownikow.




Cieszymy sie z tego, ze nasza oferta jest atrakcyjna
zarowno dla mniejszych firm, ktére pracujg przede
wszystkim na zlecenie klientow indywidualnych,

Jak i dla wykonawcow budownictwa obiektowego.

Jarostaw Milewski, prezes firmy Knauf




Analiza wynikéw badania: wykonawcy

3.2 Ogodlna satysfakcja

Najwyzej ocenianym obszarem objetym CSAT wsréd wykonawcow byta ogolna satysfakcja z produktow.

A

Na zadowolenie w tej dziedzinie wskazato EratePA N = elelgle Claile)VA (Wyniki sg zblizone w obu grupach:

suchej zabudowy oraz tynkow wewnetrznych).

Jest to wazna informacja, poniewaz ponad 1/3 pytanych korzysta réwniez z produktéw innych firm,

wiec ma porownanie z jakoscig oferty, ktorg dostarczajg inni producenci.




Analiza wynikéw badania: wykonawcy

3.2 Ogolna satysfakcja

Bardzo istotng kwestig dla wykonawcow jest tatwos¢ zastosowania produktow, Jestesmy $wiadomi, jak istotne jest to

co utatwia ich codzienng prace i oszczedza czas. kryterium dla klientéw — wykonawcoéw oraz

A inwestorow. tatwos¢ instalacji naszych

produktow wptywa bezpoSrednio na

p . / . n efektywnosc¢ prac budowlanych,
Dla wykonawcow, jednym z najwazniejszych kryteriow ¢ . <
umozliwiajgc sprawng realizacje projektow.

oceny produktu jest tatwos¢ instalacji/aplikacji — To zas przektada sie na zadowolenie

zarowno jesli chodzi o suchg zabudowe (np. ptyty g-k), konicowego klienta, ktory moze liczy¢ na

Szybsze oddanie i zakonczenie inwestycji,

jak i tynki wewnetrzne.
a z kolei wykonawca moze zajgc sie

W tych obszarach Knauf zdobyt odpowiednio: TR ZESEMET =

0 0
85% oraz 69%sLYerde pozytywnych pcen. wyjasnia Pawef Stokfosa, manager ds.

strategicznych kierunkéw rozwoju firmy Knauf




Analiza wynikéw badania: wykonawcy

3.3 Latwos¢ prowadzenia biznesu

Wykonawcy suchej zabudowy zwracajg rowniez uwage na aspekt

tatwosci prowadzenia biznesu.

A

Jest nim m.in. uzyskiwanie informacji o produkcie

0 4 Lo [o) o1 Lol g A/l s W (=X o Le s Lo Y01 L)W KaZdy produkt z oferty

Knauf jest szczegotowo opisany, a wszystkie dodatkowe

informacje o rozwigzaniach mozna znalez¢ w materiatach,
ktére Knauf udostepnia w formie drukowanej, na szkoleniach

dla wykonawcow czy online. W tym ostatnim obszarze —

oferty online udostepnianej przez Knauf /& V4l dle:S7N8
WAAICEIAASEAR np. wsrod wykonawcow tynkow wewnetrznych.

Sprzedaz wybranych produktow przez Internet staje
sie coraz istotniejszym kanatem rowniez w przypadku naszej
firmy. Jak widac¢ np. z wynikow badania Omnichannel za 2023 r.
e-commerce w sektorze dom i ogrod jest nie do zatrzymania: juz
30% respondentow wskazato Allegro jako gtéwny kanat zakupu

materiatu  budowalnych/do majsterkowania. Zaréwno nasi

dystrybutorzy, jak i my widzimy, Ze klienci poszukujg informacji

o produktach on-line, kupujg on-line, wiec uruchamiajgc
sprzedaz online — poprzez sklep na platformie Allegro -

wychodzimy naprzeciw ich oczekiwaniom.

Pawet Stokiosa, manager ds. strategicznych

kierunkéw rozwoju firmy Knauf




Dla wykonawcow korzystajgcych z produktow Knauf, wazne sg rowniez
bezposrednie kontakty z pracownikami firmy, przede wszystkim z dziatem sprzedazy

oraz wsparciem technicznym: wskaznik CSAT w tych obszarach wsréd

wszystkich badanych wykonawcow LA 15 &g B Nl P AV V7T

KNAuF



Lokalna perspektywa: ekologia i pienigdze

4.1 Polacy chca na zielono

Jednym z  wazniejszych trendow, ktory ksztattuje rynek budowlany
w ostatnich latach jest rosngca sSwiadomos¢ ekologiczna, napedzana
zarowno przez konsumentow, jak i regulacje (Unia Europejska). Polski
odbiorca, podobnie jak konsumenci w innych krajach, zwraca coraz wiekszg
uwage na aspekty srodowiskowe i docenia efekty rozwigzan ekologicznych,
zaréwno w kontekscie ochrony planety, jak i — co ma znaczenie szczegolnie
w obecnej sytuacji gospodarczej - potencjalnych oszczednosci. Ta tendencja
znalazta swoje odzwierciedlenie réwniez w odpowiedziach klientéw Knauf,

gdzie obie grupy klientdw oceniaty poziom swojej satysfakcji.

A

wskaznik CSAT wynidst 59%, a wsrod wykonawcow 53%.

Produkty Knauf posiadajg certyfikat Emicode EC1 Plus, ktéry jest
przeznaczony do produktéw uzywanych wewnatrz budynkéw oraz EPD

(Environmental Product Declaration, Srodowiskowa Deklaracja Produktu).

Jednym z naszych globalnych — jako catej

grupy Knauf — celéw dot. zrbwnowazonego
rozwoju jest ograniczenie emisji CO2 o 50% do
2032 r. oraz osiggniecia catkowitej neutralnoSci
klimatycznej do 2045 r. Z odpowiedzi naszych
klientow wynika, ze majg co do firm
budowlanych coraz wieksze oczekiwania.
Polski odbiorca poszukuje produktow, ktore sg
tworzone w sposob zrownowazony, z
minimalnym wptywem na Srodowisko, a takze
moga byc poddane recyklingowi lub sg
biodegradowalne, tak wiec obszar zarzgdzania
odpadami, co do ktérego rowniez w naszej
grupie zostaty wyznaczone strategiczne cele,
Jest bardzo wazny zaréwno dla dystrybutorow,

Jak i wykonawcow.

Ewelina Mréz,
kierowniczka ds. ochrony sSrodowiska oraz

zréwnowazonego rozwoju firmy Knauf




Lokalna perspektywa

4.2 Nie tylko cena ma znaczenie

Knauf, jako globalny gigant, korzysta z doswiadczen zebranych na réznych rynkach, ale
rownoczesnie docenia i uwzglednia w swoich operacjach lokalne uwarunkowania oraz

specyfike poszczegodlnych lokalizacji. Dzieje sie tak rowniez w Polsce.

Przy wszystkich tych lokalnych zaleznosciach i niuansach — jeden aspekt pozostaje
wspolny dla wszystkich rynkéw, na ktérych dziata Knauf: koszty. To nie jest
zaskakujgce, poniewaz na rynku budowlanym, podobnie jak w innych sektorach, aspekt
cenowy jest jednym z kluczowych czynnikow decydujgcych o wyborze konkretnego
produktu lub ustugi. Polscy klienci, tak jak konsumenci na catym Swiecie, zwracajg

uwage na stosunek ceny do jakosci, szukajgc najbardziej optacalnych produktéw.

2Rynek Infrastruktury, https://www.rynekinfrastruktury.pl/wiadomosci/biznes-i-przemysl/budowa-drog-wsrod-najbardziej-
dotknietych-wzrostami-kosztow-88203.html

3 Ramirent: https://www.ramirent.pl/aktualnosci/wplyw-inflacji-na-nawyki-remontowo-budowlane-polakow-raport-2023

4 https://www.money.pl/pieniadze/nastroje-wsrod-polakow-sie-zmienily-najnowsze-dane-o-koniunkturze-6975741443222016a.html




Zdajemy sobie sprawe z wyzwan, jakie obecna sytuacja gospodarcza stawia przed
wykonawcami. Oferujemy produkty, ktorych cena jest podyktowana wysokg jakoscig —

i wyniki badania potwierdzajg, ze na to uwage zwracajg wykonawcy.

Na pewno jest tak — i widzimy to jako Knauf, Ze nasz krajowy rynek ma swoje unikalne
cechy, ktére odrozniajg naszych dystrybutorow czy wykonawcow od klientow z innych
rynkoéw. Dlatego Knauf dostarcza produkty, ktére sg dostosowane do polskich warunkow.
Nasi krajowi klienci sg bardzo zainteresowani innowacjami oraz rozwigzaniami, ktore
utatwig im prace — dlatego przez lata swojej obecnosci nad Wistg wprowadziliSmy wiele
nowych produktow przygotowanych specjalnie pod potrzeby polskiego wykonawcy. Kazde
dziatania operacyjne czy marketingowe jakie wykonujemy — jest spojne z naszg, krajowg
specyfikg. Nie kopiujemy 1:1 rozwigzan, ktére sprawdzity sie na innych rynkach,
poniewaz znamy naszych klientow i wiemy co sprawdzi sie nad Wistg. Wtasnie dzieki
takiemu podejsciu stale mozemy zwiekszac¢ naszg obecnosc na rynku

w Polsce.

Jarosfaw Milewski, prezes firmy Knauf




WhnioskKi:
: Podsumowanie

Kluczem do tak wysokiej satysfakcji klientow jest gtebokie zrozumienie ich potrzeb przez firme. Dziatajgc na polskim rynku juz od blisko 30 lat,

Knauf zgromadzit niezbedna wiedze i doswiadczenie, ktére sa kluczowe do budowania dtugofalowych relacji.

Diugi staz Knauf na rynku, przektada sie na elastyczne
Jednym z wazniejszych dla nas rezultatow jest ten, ze az 40% wykonawcow LA G0 LA 1 WCHIS e e REle o) [efliae

ocenia produkty Knauf jako lepsze od produktoéw konkurentéw. Jest to dowod WLCEGID - Cotild Gl [PeCOEC, e Crile el

na to, ze Knauf nie tylko potrafi zrozumiec¢ potrzeby klientéw, ale rowniez ACENES {8 YR REE] e, SRl (e,

Skutecznie na nie reaguje, dostarczajgc produkty najwyzszej jakosci. Sg one X2 ek WSS S AMSTE), & Wtk 2 [ [peizey

doceniane na rynku zarowno przez dystrybutorow, ktorzy pozniej je sprzedajg, Jlentenr.  Dleisge  Wine et cevsde  geieie e

jak i przez samych wykonawcow. dostosowania sie do nowych warunkéw, co jest niezwykle

Jarostaw Milewski, prezes firmy Knauf SEMIEIE DAz LU0

knauf




Znac klientow jak KNAUF | Raport z Badania Satysfakcji Klientow kM”f

O badaniu:
Badanie zostato zrealizowane przy uzyciu metody CAWI (ankieta online)
oraz metoda telefoniczng CATI na wybranej reprezentatywnej grupie

respondentéw, na przetomie czerwca i lipca w 2023 r.

Kontakt dla mediow:

Karolina Juzon

karolina.juzon@mslgroup,com



mailto:anna.samul@mslgroup,com
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