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otodom

Otodom to najpopularniejszy serwis nieruchomosci w Polsce, co potwierdza prowadzone
cyklicznie niezalezne badanie Mediapanel Gemius. Kazdego miesigca trafia do nas ponad

6 min realnych uzytkownikow*, by przegladac i zamieszcza¢ ogtoszenia sprzedazy i wynajmu
nieruchomosci: mieszkan, domow, inwestycji deweloperskich czy biur. Otodom nie tylko daje
dostep do ogromnej bazy ogtoszen, ale tez sprawia, ze rynek nieruchomosci jest bardziej dostepny
dla wszystkich interesariuszy: wspiera w transakcjach, wprowadza nowatorskie narzedzia jak np.
Otodom Analytics, dzieli sie wiedzg ekspertow i najswiezszymi danymi, ktére pozyskuje takze

w dedykowanych badaniach. Otodom jest czescig Grupy OLX, ktora prowadzi m.in. serwisy OLX,
Otomoto, Fixly i obido.

*wg danych za styczen 2024 .

PZFD

Polski Zwiazek
Firm Deweloperskich

PZFD to najwieksza i zaangazowana w tworzenie najlepszych standardéw rynkowych organizacja
branzy deweloperskiej, ktéra od 20 lat reprezentuje interesy firm deweloperskich w Polsce i Unii
Europejskiej. Podejmuje dziatania na rzecz tworzenia dobrego prawa, polepszania warunkéw
inwestowania na rynku nieruchomosci, rozwoju zawodowego pracownikéw firm cztonkowskich
oraz poprawy wizerunku branzy. PZFD zrzesza 300 firm: deweloperéw budujacych mieszkania, biura,
hotele, powierzchnie ustugowo-handlowe, magazyny czy PRS-y, a takze parkingi kubaturowe.

* Rada Dobrych
Praktyk

Rada Dobrych Praktyk zostata powotana z inicjatywy obido we wspotpracy z PZFD w 2021 r. Po
wejséciu obido w sktad Grupy OLX role obido jako animatora projektu przejat Otodom. Misja rady
jest budowanie pozytywnego wizerunku branzy deweloperskiej poprzez tworzenie i promowanie
najlepszych praktyk, oraz budowanie $wiadomosci spotecznej na temat dziatalnosci firm
deweloperskich iinnych podmiotéw zwigzanych z branza mieszkaniowa.
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Rada Dobrych Praktyk

Marcin Kawecki
Dyrektor Generalny ds. Nieruchomosci
Grupa OLX

Dzieki aktywnosci deweloperow w ciggu ostatniej dekady oddano do uzytku ponad 1 min mieszkan. To
ponad milion zaspokojonych potrzeb mieszkaniowych. A to oznacza, ze na 100 os6b zamieszkujgcych
Polske co najmniej dwie mialy bezposredni kontakt z deweloperem. Okazuje sie jednak, ze w $wiadomo-
$ci wielu nadal obecne sg btedne przekonania i stereotypy na temat tej branzy. W znacznej mierze wyni-
kajg one z braku powszechnej wiedzy na temat zasad funkcjonowania rynku mieszkaniowego, procesu
zakupu nieruchomosci, praw nabywcow lokali oraz obowigzkow spoczywajgcych na deweloperach.

Zjednej strony taki stan rzeczy przyczynia si€ do btednego postrzegania branzy. Z drugiej strony moze spra-
wiac, ze nabywcy mieszkan czujg sie niepewnie i nie do korica komfortowo w procesie zakupowym. A zakup
nieruchomosci to dla wielu osob najwazniejsza decyzja w zyciu — wigze sie bowiem nie tylko z relatywnie
wysokim obcigzeniem finansowym, ale takze z wyborem nowego miejsca do zycia i z wieloma emocjami.
Zatem zaufanie do catego sektora deweloperskiego w istotny sposéb oddziatuje na jego funkcjonowanie.

Aby odpowiedzie¢ na te wyzwania powotana do zycia zostatla Rada Dobrych Praktyk, ktorej misjg
jest ksztaltowanie pozytywnego wizerunku branzy. Pod egidg Otodom i Polskiego Zwigzku Firm
Deweloperskich reprezentanci 70 firm deweloperskich spotykali sie przez blisko 2 lata. Podczas
26 sesji warsztatowych wspolnie okreslili najwazniejsze wyzwania dla sektora oraz modelowe rozwigza-
nia w zakresie ksztaltowania wizerunku, komunikacji marketingowej, obstugi sprzedazowej i posprzeda-
zowej oraz CSR-u i ekologii. Pracom Rady towarzyszyt szeroko zakrojony projekt badawczy obejmujacy
m.in. ocene deweloperdw w oczach opinii publicznej, analize dyskursu internetowego i stron interne-
towych inwestycji mieszkaniowych, badanie jakosci obstugi w biurach deweloperskich i badanie opinii
nabywcdéw mieszkan z rynku pierwotnego.

W efekcie prac Rady powstalo przekrojowe Kompendium Dobrych Praktyk Dewelopera - zbior najlep-
szych rozwigzan wypracowanych przez rynkowych praktykoéw. Mamy nadzieje, ze zawarte w nim pomy-
sty i wskazowki beda inspiracjg do budowania efektywnej komunikacji z odbiorcami, wprowadzania
usprawnien oczekiwanych przez nabywcdw oraz umacniania pozytywnego odbioru tego sektora wsrédd
klientdéw i opinii publicznej.

Niniejsza publikacja jest trzecim juz opracowaniem opartym o wyniki badan, wnioski z warsztatéw Rady
i wskazowki rynkowych praktykow. Obszar obstugi posprzedazowej, ktorej zostato poswiecone, choé
moze mniej atrakcyjny niz opisane we wczesniejszych czesciach komunikacja marketingowa i obstuga
sprzedazowa, jest rownie istotny dla budowania pozytywnego obrazu branzy i domyka caty cykl wspdt-
pracy na linii klient - deweloper. Zachecam do zapoznania sie ze wszystkimi etapami i siegniecia rowniez
po dwie pierwsze publikacje.

Zyczymy inspirujacej lektury!



Ewa Przezdziecka
Wiceprezes Zarzadu
Unidevelopment SA

Obstuga posprzedazowa jest jednym z kluczowych elementéw w konteksécie budowania lojalnosci
i poziomu satysfakcji klientéw. Zgodnie z przygotowang w Unidevelopment mapg podrdzy nabywcow
mieszkan przewazajgca liczba sytuacji, w ktérych kontaktujg sie oni z deweloperem, ma miejsce juz
po podpisaniu umowy deweloperskiej. Caly ten etap musi pozostawaé wiec pod petng, profesjonalng
opieka naszego zespotu.

Obstuga posprzedazowa to dtugotrwaty, ztozony proces, ktéry wymaga zaangazowania wielu dziatdw
w firmie. Ich kompetencje w tym obszarze przenikaja sie. Niezwykle wazna jest wiec efektywna orga-
nizacja pracy w ramach wewnetrznych struktur. Dzieki temu mozliwe jest sprawne przekazywanie nie-
zbednych informacji klientom i szybkie reagowanie na ich pytania.

Musimy zdawac sobie sprawe, ze caly proces obstugi posprzedazowej trwa wiele lat, a jednoczesnie
jest pelen emocji. Sg one naturalne w przypadku tak waznej decyzji, jaka jest kupno i przeprowadzka
do nowego mieszkania. Realizujac dziatania w ramach obstugi posprzedazowej, warto pamietac, ze
nabywcy, ktérzy juz zdecydowali sie na zakup nieruchomosci, chcieliby jak najszybciej w niej zamiesz-
kaé, a po drodze czeka ich jeszcze wiele wyzwan. Naszg rolg jest zatem zadbanie o efektywng, empa-
tyczna komunikacje z klientami oraz o ich poczucie komfortu.







Rozdziat |
Lojalny klient
na wage ziota




Psychologia pozakupowa, czyli
dlaczego obstuga posprzedazowa
ma kluczowe znaczenie?

Lojalny i zadowolony klient jest na wage zlota. Taki
klient staje sie ambasadorem dewelopera i chetniej
poleca jego nieruchomosci. Jest przy tym wiarygodny
dla innych odbiorcéw. Wyrazana przez niego opinia
bazuje bowiem na wtasnych doswiadczeniach.

Od momentu podpisania umowy deweloperskiej do
chwili odebrania kluczy do wlasnego M zazwyczaj droga
jeszcze daleka. Okres ten moze trwa¢ nawet okoto
dwoch lat. To zdecydowanie diuzej niz czas potrzebny
klientom do podjecia decyzji o nabyciu danego miesz-

.....

zakupie rozpoczyna sie najdluzszy okres kontaktu

z deweloperem, a co za tym idzie - budowanie final-
nej opinii o nim. Dlatego warto przyjrze¢ sie emocjom
i rozterkom towarzyszagcym nabywcom juz po zaku-
pie nieruchomosci. To wlasnie one w znaczacy sposdb
wplywaja na finalnie nastawienie do dewelopera i decy-
duja o istotnej roli obstugi posprzedazowej.




Jak dokonujemy wyborow?
Dwie postawy: maksymalisci i satysfakcjonisci

Obie te grupy w znaczacy sposdb réznig sie od siebie
nie tylko pod wzgledem sposobu podejmowania
decyzji, ale takze pdzniejszego poziomu zadowolenia
z danego zakupu.

Zaréwno codzienne wybory, jak i istotne decyzje zaku-
powe mozna podejmowac w rézny sposodb. Psycholog
Barry Schwartz podzielit ludzi pod tym wzgledem
na dwie grupy - maksymalistow i satysfakcjonistow.

MaksymaliSci to osoby, ktére chca mied
pewnos¢, ze wybierajg najlepszg opcje. Przed
podjeciem decyzji porownuja rozne mozliwosci,
zapoznaja sie z opiniami, weryfikuja dostgpne
dane. Aby zdecydowac sie na zakup, potrzebuja
stosunkowo wiele czasu. Po dokonaniu wyboru
nie odczuwaja jednak wysokiego poziomu zado-
wolenia. Patrza na niego przez pryzmat utraco-

Satysfakcjonisci najpierw okreslaja cel,
ktory chca osiggnac i dobierajg adekwatne do
niego rozwigzania. Dla oséb z tej grupy zakup
odpowiadajacy na ich gtdwne potrzeby jest
wystarczajgco dobry. Nie szukajg najlepszych
mozliwych opcji i odczuwajag mniejszag presje
zwigzang z wyborem. Po jego dokonaniu sa bar-
dziej zadowoleni niz maksymalisci.

nych innych mozliwosci.

W jaki sposdb te dwie rozne postawy wobec zakupdw przektadaja sie na zakup nieruchomosci i pdzniejszg satys-
fakcje? Klientom maksymalistom trudniej jest odczuwac zadowolenie po finalizacji transakcji. Co wiecej, to wtasnie
na tym etapie zaczng uswiadamia¢ sobie, ile innych mozliwoséci utracili. Dlatego w ich przypadku efektywny proces
obstugi posprzedazowej bedzie miat fundamentalne znaczenie w zmniejszeniu negatywnych odczu¢ wobec podjetej
decyzji, dewelopera i samej zakupionej nieruchomosci.




Dysonans pozakupowy

Po zakupie u kazdego klienta mogg pojawi¢ sie wat-
pliwosci dotyczace tego, czy rzeczywiscie dokonat
wlasciwego wyboru czyli tzw. dysonans pozakupowy.
Po finalizacji transakcji bowiem czgsto zaczynamy
poréwnywac nabyty produkt ze swoimi oczekiwaniami
i wyobrazeniami. A im by} on drozszy, a decyzja o jego
zakupie bardziej zlozona i wazna z punktu widzenia
nabywcy lub nieodwracalna - tym wigeksze prawdopo-
dobienstwo jego pojawienia sie.

Na takie odczucia narazeni sg klienci deweloperdw.
Czesto bowiem zakup wlasnego M jest przez nich doko-
nywany na wczesnym etapie budowy inwestycji lub
tez ,dziury w ziemi”. Nic wigc dziwnego, ze duza role
w postrzeganiu tego co kupili odgrywaja wyobraze-
nia. Wykreowane nie tylko w oparciu o wizualizacje czy
materialy marketingowe dewelopera, ale takze wlasne
marzenia i oczekiwania dotyczagce nowego miejsca do
zycia. Co wigcej, dla wielu z nich to jedna z najwazniej-
szych decyzji, a sam proces wyboru wymaga od nich
duzego zaangazowania.

Jak mozna zapobiega¢ takim odczuciom klientdw?
Z jednej strony poprzez rzetelne przekazywanie infor-
macji przed zakupem nieruchomosci. Zmniejsza to
bowiem ryzyko, ze nabywcy zbudujg sobie niere-
alistyczny poziom oczekiwan. Z drugiej za$ strony -
poprzez efektywng obstuge posprzedazowsa. Dzigki niej
klienci utwierdzaja sie w przekonaniu, ze dokonali wia-
$ciwego wyboru.

Ze zjawiskiem dysonansu pozakupowego zwigzany jest
takze kac zakupowy (podecyzyjny). Moze pojawic¢ sie
po finalizacji transakcji. Klienci zaczynaja sie wowczas
zastanawiac, czy dany zakup bytim faktycznie potrzebny.
W przypadku nabycia wlasnego M takie watpliwoscig
mog3 sie pojawi¢ w przypadku komplikacji z odbiorem
mieszkania, usuwaniem usterek i obstuga rekojmi.

Negatywne opinie jako sposdb wyrazenia emocji

Analizujgc emocje towarzyszace nabywcom, nalezy takze
zwrécic¢ uwage na czas, w ktérym nowi wiasciciele miesz-
kan s skorzy do dzielenia sie swoimi doswiadczeniami
zinnymi. Jedniz wyrazaniem opinii zwigzanych z zakupem
wstrzymujg sie do odbioru wlasnego M. Inni z oceng swo-
jego poziomu zadowolenia czekajg do momentu usunig-
cia zgtoszonych podczas odbioru usterek. Dla niektorych
zas, takim momentem bedzie jaki$ czas po zamieszkaniu
na terenie danej inwestycji i ocena jakosci codziennego
funkcjonowania w nowym miejscu.

| paradoksalnie opinie wyrazane przez kazdag z tych
grup maja réwnie istotne znaczenie w ksztattowa-
niu wizerunku deweloperdw nie tylko wsérdd kolejnych
nabywcow mieszkan, ale takze szerszej opinii publicz-
nej. Co jeszcze wazniejsze - opinie tych niezadowolo-
nych bedg o nim przesadzaly - nawet jesli w catej masie
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obstuzonych przez firmy deweloperskie nabywcow sta-
nowig niewielki procent.

Wedlug badania przeprowadzonego na zlecenie
Otodom, okoto 50% osdb, ktére nabyly mieszkania,
pozostaje nieaktywnych w zakresie dzielenia sig opi-
niaminatentemat. Nie angazuja sie w dyskusje naforach
internetowych i w social mediach. Przeprowadzona
ankieta pokazata, ze przy pozytywnych doswiadczeniach
klienci chetnie dzielg sig nimi przede wszystkim ze swoja
rodzing i znajomymi. Rzadko wystawiajg opinie w inter-
necie, poniewaz nie chca zapesza¢. Majac na uwadze,
ze mozna sie wsrod nich spodziewaé pozytywnego lub
umiarkowanie pozytywnego feedbacku, warto wykorzy-
stac¢ ten potencjat i dotozy¢ staran, aby zaktywizowac
takich klientéw po finalizacji transakcji.



Zrédita opinii o deweloperach

Zroédto: Badanie ilosciowe Minds&Roses na zlecenie Otodom, cze$é projektu ,Postrzeganie branzy deweloperskiej
oraz rynku nieruchomosci”, respondenci mogli wskaza¢ maksymalnie trzy odpowiedzi.

. wszystkie wskazania . pierwsze wskazanie

Opinie innych oséb, ktére kupity
mieszkanie od dewelopera

Informacje w mediach
(prasa/ tv/internet)

Rodzina / znajomi

15%

Dziatalno$¢ deweloperdw
w moim otoczeniu / miescie

Sasiedztwo nowych inwestycji

8%

Opinie ekspertéw
- architektéw / urbanistéw

Q
o

Wiasne doswiadczenia z zakupem
mieszkania na rynku pierwotnym

Agenci nieruchomosci

5%

Grupy tematyczne w mediach
spotecznosciowych, blogi
specjalistyczne

5%

Aktywisci [ ruchy miejskie /
stowarzyszenia lokalne

Pracownicy biur
sprzedazy dewelopera

Ci aktywni, czyli osoby skore do dzielenia sie swojg
opinia, to czesto osoby, ktére wyrazaja niezadowole-
nie. Wynika to z tego, ze zdecydowanie chetniej, jako
konsumenci, krytykujemy niz chwalimy. Wystawienie
negatywnej oceny czy opublikowanie nieprzychylnej
opinii to sposdb na wyrazenie bezradnosci, ztosci i fru-
stracji. Motywacja jest takze che¢ ostrzezenia innych
0sob. W przypadku opinii publikowanych w internecie
zjawisku temu sprzyja anonimowosé.

22%
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20%
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56%

43%

40%

27%

Co ciekawe, wyrazone publicznie negatywne zdanie
na temat danego elementu obstugi posprzedazowej
np. procesu usuwania usterek, niekoniecznie $wiad-
czy o tym, ze klienci odczuwajg ogdlne niezadowolenie
z zakupu czy wspotpracy z deweloperem. Pokazuje to
jednak, jak mocno kazdy aspekt obstugi posprzedazo-
wej wplywa na budowanie zaufania do deweloperdw.
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Joanna Hirsz
Senior Consultant Customer, Employee, Patient Experience
GCE Consulting

Okres pomiedzy zakupem mieszkania a przeprowadzka do niego trwa zazwyczaj od pottora roku do
dwdch lat. Podczas jego trwania nabywcy dotychczas otrzymywali czesto jedynie informacje o kolej-
nych transzach ptatnosci. To zdecydowanie za mato, aby zapewni¢ im komfort i pozytywne doswiad-
czenia. Na szczescie to zmienia sie na lepsze.

Z przeprowadzonych przez nas badan opinii klientéw wynika, ze po zakupie nieruchomosci sg oni
zazwyczaj zaskoczeni. Na poprzednich etapach procesu sprzedazowego deweloperzy dbali o komu-
nikacje z nimi, byli w centrum zainteresowania i w stalym kontakcie z biurem sprzedazy. Jednak po
zakupie mieszkania czesto wpadali w ,czarng dziure” i nie otrzymywali wiele informacji.

A jakie informacje chcieliby otrzymywacé? Przede wszystkim te o postepach budowy i realizacji jej har-
monogramu. Nie tylko w postaci suchego tekstu, ale takze biezgcych zdje¢ czy nagran video. Oprocz
tego duzg wartoscig dla klientéw sa eventy np. dni otwarte tuz przed odbiorami. Moga one stanowi¢
tzw. peak experience, czyli celowo zaprojektowany punkt styku w podrézy klienta, w ktorym przygo-
towujemy réznego rodzaju dziatania i komunikacje zapewniajgce doswiadczenie efektu wow. Wielu
deweloperow planuje takie aktywnosci na czas odbioréw mieszkan. Jednak umacnianie pozytywnych
doswiadczen jest mozliwe takze znacznie wczesniej, np. wkasnie podczas dedykowanych dni otwartych.

Takie dziatania z pewnoscig pomagajg w niwelowaniu stresu zwigzanego z oczekiwaniem na wybrane
mieszkanie oraz pokazujg, ze po zakupie wybranego M nabywcy nadalsawaznidla deweloperasZkolei
korzyscig dewelopera jest wcze$niejsze przyjmowanie cze$ci uwag do mieszkan i usunigcie ich jeszcze
przed odbiorami.




Czy nabywcy mieszkan sg zadowoleni
z poziomu obstugi posprzedazowej?

Obstuga posprzedazowa to nie tylko najbardziej
czasochlonny, ale takze najbardziej ztozony etap wspotpracy
deweloperow z klientami. Z jednej strony towarzyszy mu
wysoki poziom emocji ze strony nabywcow, ktérzy chcieliby
jak najszybciej zamieszka¢ w nowo zakupionym M. Z drugiej
strony wymaga on po stronie dewelopera zaangazowania
wielu dziatéw i specjalizacji. A przy takim poziomie
ztozonosci procesu, zdarza sig, ze pojawig sie w nim btedy
lub nieporozumienia na linii klient-deweloper.

Na trudnosci w zapewnieniu nabywcom nierucho-
mosci wysokiego poziomu obstugi posprzedazowej
mogg wskazywac¢ wyniki badania przeprowadzonego
wséréd uzytkownikow portalu obido nalezacego do
grupy OLX. Okazuje sie bowiem, ze wzgledem oceny
zadowolenia z nabycia danej nieruchomosci i obstugi
sprzedazowej, obstuga posprzedazowa cieszy sie naj-
mniej pozytywng opinia.

Blisko 90% osdb, ktore kupito wiasne M, ocenito swojg
satysfakcje zsamego zakupu na 4i 5 w pieciostopniowej
skali. Zaledwie 11% nabywcdow przyznato ocene na pozio-
mie 3, czyli raczej neutralng. Co ciekawe, zaden wsrod
ankietowanych nie sklasyfikowal swojego zakupu na 1lub
2 punkty, a wiec nie zatowal swojej decyzji. Niewatpliwie
wynika to z zaangazowania koniecznego do podjecia
decyzji o zakupie, przemyslenia argumentow za i prze-
ciw oraz poznaniu realidéw rynku nieruchomosci.

Ocena poziomu satysfakcji z zakupionej
nieruchomosci
Zrédto: Badania wiasne Otodom.

s
4
0%
0%
13

3 11%

n

1



W przypadku procesu zakupu wyniki prezentowaly sie
nieco inaczej. Nadal jednak wszystkie odpowiedzi zmie-
Scily sie w przedziale 3-5 na pigeciostopniowej skali.
Wiekszos¢ ankietowanych ocenita go na 3 (39%) i 4 (33%)
punkty. Najwyzszg ocene - 5 punktow - dato 28% ankie-
towanych. Wida¢ wiec, ze na tym etapie klienci czuja
sie zwykle zaopiekowani i dobrze wspominajg kontakt
z biurem sprzedazy.

Ocena poziomu satysfakcji
z obstugi klienta
Zroédto: Badania wlasne Otodom.
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Sytuacja zmienia sie po podpisaniu umowy dewelo-
perskiej, a opinie o obstudze posprzedazowej sg zde-
cydowanie bardziej zroéznicowane. Mniej niz 40% osdb,
ktére wziety udziat w badaniu zadeklarowaty pozytywne
odczucia zwigzane ztym etapem (ocena 4 i 5). Wiecej niz
co czwarty badany ma o niej raczej negatywne zdanie
(ocena1i 2). Rownoczesnie skala rozpietosci ocen moze
wskazywac¢ na to, ze jakos$¢ obstugi posprzedazowej
w poszczegolnych firmach deweloperskich znaczgco
sie od siebie rozni.

Ocena poziomu satysfakcji
z obstugi posprzedazowej
Zrédto: Badania wiasne Otodom.

33%

4 6%

33%

2 17%

w

1 11%

Innym wyjasnieniem moze by¢ niezrozumienie przez nabywcow na co moga liczyé i brak jasnej informacji jakie
obowigzki spoczywaja na deweloperach na tym etapie. Wystepuje tez rozdzwigk pomigdzy pozagdanym przez nich
wsparciem po zakupie mieszkania a tym oferowanym przez deweloperéw. Zdecydowane trudnosci nastrecza im
okreslenie, czym wlasciwie jest obstuga posprzedazowa i przez jaki czas jest realizowana.
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Jak klienci rozumiejg obstuge

posprzedazowyq?

Na obstluge posprzedazowa deweloperow sktada

sie wiele elementow. Okazuje sie, ze ztozonos¢ tego
procesu moze nastrecza¢ odbiorcom pewnych
trudnosci. Po pierwsze z okresleniem, czym wlasciwie
jest obstuga posprzedazowa, ktore jej elementy sg
obligatoryjne, a ktore nieobowigzkowe i wynikaja

z checi po stronie deweloperéw. Po drugie - jak dtugo
obowigzuje, czyli w ktérym momencie sig zaczyna,

a w ktérym sie konczy.

Niepewnos¢ i zagubienie nabywcdw po pod-
pisaniu umowy deweloperskiej potwierdzaja
wyniki badania przeprowadzonego na zlece-
nie Otodom. Nieznajomo$é pojecia obstugi
posprzedazowej zadeklarowala bowiem
ponad polowa klientéw deweloperéw (53%).
Respondenci, zapytani o spontaniczne skoja-
rzenia zwigzane z obstugg posprzedazows, naj-
czesciej wymieniali rekojmie - odpowiedz te
wskazata co pigta osoba.

Inne, spontaniczne skojarzenia z tym poje-
ciem, o ktérych wspomnieli respondenci, to
m.in. opiekun - osoba kontaktowa od dewelo-
pera (6%), pomoc w naprawie awarii nieobje-
tej rekojmig (6%) czy porady na temat remontu
i wykonczenia (6%). Wida¢ wiec, ze chociaz
ponad potowa klientéw nie potrafi powiedzie¢,
czym jest wlasciwie obstuga posprzedazowa,
to jednak wiekszo$¢ z nich potrafi wymienic¢
niektére elementy wchodzace w jej sktad. Co
ciekawe, cze$¢ osob, prébujagc odgadnaé co
kryje sie pod pojeciem obstugi posprzedazo-
wej okreslala jg jako utrzymywanie dobrych
stosunkéw z deweloperem, ,dogadanie sie”
juz po zakupie mieszkania i poleganie na jego
wsparciu w razie problemdéw - niekoniecznie
jednak nieodptatnie. Generalnie uwazaja jg za
co$ nieformalnego i wynikajgcego z dobrej woli
dewelopera.
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Wypowiedzi badanych:

,Obstuga posprzedazowa to nie jest tak,
ze co$ sie psuje tylko, ze wiem, ze moge
zadzwonic¢, napisa¢ maila... No po prostu taki
zywy kontakt przez blizej nieokreslony czas,
w sumie nie wiem przez jaki.”

(kobieta, 45, Gdarisk)

»,Nie wiem dokladnie. Jakie$ inspekcje tego
mieszkania czy budynku co jaki$ czas, co$
w tym stylu. Bo jestem juz whascicielem tego
mieszkania, wiec moge sie zgtaszaé¢ tylko
z jakimis usterkami. Nie wiem co jeszcze moze
robic¢ obstuga”

(mezczyzna, 46, Warszawa)

sRekojmia sie skonczyta i tu kaloryfer cieknie,
to deweloper stwierdzit to w ramach dobrej
relacji wymieni to za darmo albo odptatnie.
Takie dogadamy sig”.

(mezczyzna, 32, Gdansk)




Ewa Teczak

Otodom

Pojecie obstugi posprzedazowej w branzy nieru-
chomosci, szczegdlnie w kontekscie transakcji
deweloperskich, czesto jest réznie interpreto-
wane w zaleznosci od zaangazowanej strony.

Dla jednych deweloperow sprzedaz to podpi-
sanie umowy rezerwacyjnej lub deweloperskiej,
w zwigzku z czym obstuga posprzedazowa roz-
poczyna sie wlasnie w tym momencie. W tym tez
duchu definiujg punkty styku i procesy obstugi
klienta, ktére rozciggaja sie na miesigce czy
nawet lata i angazujg wielu pracownikow firmy
(i podwykonawcdw), rozne zespoly i obejmujg
rézne procesy z udziatem nabywcow.

Inni natomiast okres do czasu odbioru postrze-
gaja wcigz jako proces zwigzany ze sprzedaza,
a obstuge posprzedazowsg jako wsparcie udzie-
lane po przekazaniu nieruchomosci nabywcy.
W tym rozumieniu moze ona obejmowac roz-
wigzywanie problemdw technicznych, realizacje
zobowigzan gwarancyjnych oraz pomoc w kwe-
stiach zwigzanych z nieruchomoscia po podpisa-
niu umowy przenoszacej wkasnosc.

Zrozumienie tej roznicy jest kluczowe dla nabyw-
cow, poniewaz moze mie¢ wplyw na ich ogdine
zadowolenie oraz poziom wsparcia, na jaki moga
liczy¢ zarobwno do momentu jak i po przejeciu
nowego mieszkania. Jasna komunikacja mie-
dzy nabywcg a deweloperem dotyczgca zakresu
obstugi posprzedazowej jest niezbedna, aby
unikngé nieporozumien.

Senior B2B Marketing Manager

Roéznice w praktykach deweloperéow

Na rynku polskim nie ma jednolitych standardéw
obstugi posprzedazowej. Niektore firmy stawiajg
na budowanie dtugotrwalych relacji z klientami,
oferujac rozbudowane pakiety obstugi posprzeda-
zowej, ktére moga obejmowac serwis techniczny,
monitoring stanu technicznego budynku, czy
doradztwo w zakresie aranzacji wnetrz. Taki model
sprzyja budowaniu zaufania i lojalnosci klientow,
co przeklada sie na pozytywne opinie i rekomen-
dacje, a w efekcie na lepsza pozycje na rynku.

Zdrugiej strony, sg deweloperzy, ktérzy po podpisa-
niu umowy przenoszacej wlasnos¢ znacznie ograni-
czaja swoje zaangazowanie. Klienci, ktorzy oczekujg
wsparcia na dalszym etapie, mogg by¢ rozczaro-
wani, co moze prowadzi¢ do negatywnych opinii
i spadku satysfakcji z zakupionej nieruchomosci.

Znaczenie jasnej komunikacji

Kluczowe w kontekscie obstugi posprzedazowej
jest jasne komunikowanie zakresu tych ustug juz
na etapie wstepnym. Klienci powinni dokladnie
wiedzie¢, czego moga oczekiwa¢ po podpisa-
niu umowy deweloperskiej oraz jakie wsparcie
deweloper przewiduje po odbiorze mieszkania
i przeniesieniu wlasnosci. Wyrazne okreslenie
tych warunkdéw oraz jasne ich komunikowanie na
poszczegodlnych etapach relacji z klientem moze
zapobiec wielu nieporozumieniom i zapewnic
lepsze zrozumienie wzajemnych oczekiwan.




Spontaniczne skojarzenia z pojeciem obstlugi posprzedazowej
Zrodto: Badanie iloéciowo-jakosciowe ,Obstuga posprzedazowa na rynku pierwotnym?” przeprowadzone przez IQS na

zlecenie Otodom, 2023.
Nie wiem,
trudno powiedzie¢

Rekojmia - usuwanie
wad nieruchomosci

Opiekun - osoba kontaktowa
od dewelopera

Pomoc w naprawie awarii
(nie objetej rekojmig)

Porady na temat
remontu, wykonczenia

Platforma do zgtaszania
wad w ramach rekojmi

Wykonczenie pod klucz

Pomoc w zawieraniu umoéw
z dostawcami medidw, np. pradu

Organizacja spraw
notarialnych

Administrowanie nieruchomoscia
przez okreslony czas

Ustugi dodatkowe
(ogdlnie)

Pomoc w réznych sprawach
(ogdlnie)

Wymiana produktéw
(ogdlnie)

Ubezpieczenie nieruchomosci

Znizki na zakupy

Zagospodarowanie
przestrzeni wokot domu

Okresowa kontrola
stanu nieruchomosci
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Rekojmia czy gwarancja?

Chociaz klienci, zapytani o skojarzenia z obstuga posprzedazowa, najczesciej wskazywali rekojmie, to
okazuje sie, ze zdecydowana wiekszos$¢ sposrod wszystkich respondentdw nie wie, jaki jest czas jej
obowigzywania. Prawidtowy okres 5 lat wskazato jedynie 23% ankietowanych.

Czy wiesz w jakim okresie obowigzuje rekojmia?
Zrodto: Badanie ilosciowo-jako$ciowe ,Obstuga posprzedazowa na rynku pierwotnym?” przeprowadzone przez IQS

na zlecenie Otodom, 2023.

. tak . nie

23%

Warto zwrdci¢ uwage na to, ze klienci maja pro-
blem z rozréznieniem rekojmi i gwarancji - dla
niektérych pojecia te sa tozsame. Osoby, ktére
pojecierekojmikojarzyty raczej stabo, prébowaty
wyttlumaczy¢ jg wlasnie za pomoca schematu
dziatania gwarancji. Niektérzy z respondentéw
mieli przeczucie, ze obydwa pojecia réznig sie
pomiedzy sobg, jednak nie potrafili wskazaé
rozbieznosci. Z kolei nabywcy, ktérzy czuli sie

bardziej kompetentni w tej tematyce zwracali
uwage na fakt, ze rekojmia przystuguje kazdemu
nabywcy prawnie i nie mozna go jej pozbawic,
a deweloper moze dodatkowo i dobrowolnie
zaoferowa¢ gwarancje. Jednak rownoczesnie
badani nie wiedzieli; z ktorej formy zabezpiecze-
nia lepiej skorzystac i w razie potrzeby musieliby
sprawdzi¢ na wtasna reke réznice i korzysci.




Rekojmia czy gwarancja?

W kontekscie inwestycji deweloperskich gwarancja i rekojmia s3 dwoma odrebnymi mechanizmami
ochrony prawnej nabywcy nieruchomosci, wynikajgcymi z réznych podstaw prawnych w polskim
Kodeksie cywilnym.

1. Podstawa prawna

* Rekojmia: Jest to ustawowy mechanizm ochrony praw nabywcy, wynikajgcy bezposrednio
z Kodeksu cywilnego (art. 556 i nastepne). Rekojmia jest obowigzkowa i automatycznie przystuguje
kupujgcemu, niezaleznie od tego, czy zostala wyraznie zastrzezona w umowie.

* Gwarancja: Jest to dobrowolne zobowigzanie sprzedawcy (dewelopera), ktére moze, ale nie musi
by¢ udzielone. Warunki gwarancji sg ustalane indywidualnie i muszg by¢ jasno okreslone w doku-
mencie gwarancyjnym. Gwarancja wynika z umowy miedzy stronami, a jej warunki mogg sie roznié¢
w zaleznosci od umowy.

2. Zakres ochrony

* Rekojmia: Obejmuje wszystkie wady fizyczne (np. nieruchomos¢ niezgodna z umowg, wady kon-
strukcyjne) oraz prawne (np. gdy deweloper nie ma prawa do sprzedazy nieruchomosci). Nabywca
moze zagdac naprawy wady, obnizenia ceny, a nawet odstgpienia od umowy, jesli wada jest istotna.

* Gwarancja: Ochrona w ramach gwarancji moze obejmowac wybrane elementy lub aspekty nieru-
chomosci, w zaleznosci od tego, co zostato okreslone w umowie gwarancyjnej. Gwarancja moze
oferowac¢ naprawe, wymiane wadliwych elementdw, ale niekoniecznie daje prawo do odstgpienia
od umowy.

3. Czas trwania

* Rekojmia: Dla nieruchomosci obowigzuje przez 5 lat od momentu wydania lokalu (art. 568 Kodeksu
cywilnego). Odpowiedzialno$¢ dewelopera w ramach rekojmi nie moze by¢ ograniczona ani wyla-
Czonha w umowie.

* Gwarancja: Czas trwania gwarancji jest ustalany indywidualnie przez dewelopera i moze by¢ krotszy
lub dtuzszy niz okres rekojmi. Gwarancja moze trwac na przyktad 2 lata lub 10 lat, w zaleznosci od
ustalen w umowie.




Oprécz samego niezrozumienia pojecia obstugi posprzedazowej okazuje sieg, ze klienci nie konca zdajg sobie sprawe
z obowigzkow spoczywajacych na deweloperze po tym jak juz zakup nieruchomosci zostat sformalizowany. W bada-
niu przeprowadzonym na zlecenie Otodom uznali oni, ze do jego obowigzkéw nalezy m.in. stworzenie platformy do
zgtaszania wad, organizacja spraw notarialnych, zapewnienie opiekuna czy pomoc w razie awarii. Mozna wiec zauwazyc,
ze w ich Swiadomosci naktadajg sig elementy obowigzkowe z tymi nieobligatoryjnymi, ale pozagdanymi.

Z kolei jako pewien standard obstugi, ktory oferowany jest przez wiekszos¢ deweloperow respondenci najczesciej
wskazywali nie na te elementy ktore s3 obowigzkowe, ale takie, ktore wynikajg z dziatan marketingowych i komuni-
kacyjnych np. prezent powitalny, znizki na zakupy zwigzane z wykonczeniem i wyposazeniem, informacje na temat
infrastruktury wokotinwestycji oraz placéwek edukacyjnych.

Obszary obstugi sprzedazowej znane respondentom oraz uznawane przez nich
jako obowigzkowe i oferowane przez wiekszo$¢ deweloperow

Zrodto: Badanie ilosciowe Minds&Roses na zlecenie Otodom, cze$¢ projektu ,Postrzeganie branzy deweloperskiej oraz
rynku nieruchomosci”, respondenci mogli wskaza¢ maksymalnie trzy odpowiedzi.

Obszary obstugi posprzedazowej Znane Obowigzkowe »Standard” oferowane
(zdaniem klientéw) przez wigkszo$¢ deweloperdw

Rekojmia - usuwanie
wad nieruchomosci

3
X

Organizacja spraw o
notarialnych 43%

18%

Opiekun - osoba kontaktowa
od dewelopera

N

Pomoc w naprawie awarii 0,

(nie objetej rekojmig) 34%

Porady na temat remontu, 0,
wykonczenia 34%

Pakiet powitalny - drobny prezent
: - o 33%
przy odbiorze nieruchomosci

Znizki na zakupy zwigzane 3
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Pomoc w zawieraniu uméw
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z dostawcami mediow, np. pradu

Platforma do zgtaszania 0
wad w ramach rekojmi 27%

Benefity zwigzane z kolejnymi 279
inwestycjami dewelopera ®

Informacje na temat o
infrastruktury wokotinwestycji 24%
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Informuj o zakresie wspotpracy na kazdym etapie
jeszcze przed zawarciem umowy

Wigkszos¢ klientow nie rozumie co kryje sig pod pojeciem obstugi posprzedazowej i czego moga
sig spodziewaé. Nie ma tez jednolitych standardéw dotyczacych zakresu tej obstugi wérod dewelope-
row. Dlatego kluczowe jest, aby juz na etapie prezentacji oferty klienci zostali dobrze poinformowani
o zakresie ustug swiadczonych przez dewelopera na poszczegdlnych etapach realizacji inwestycji oraz
po jej zakonczeniu ($wiadczen posprzedazowych). Uzyskanie takiej wiedzy przed podjeciem decyzji
o zakupie mieszkania moze wplynaé na ostateczny wybor dewelopera i zminimalizowa¢ dysonans
pozakupowy.

Informuj o prawach i obowigzkach

Z badan wynika ze klienci nie rozumiejg czym jest gwarancja i rekojmia, czesto mylac te pojecia.
Podobnie jak w przypadku elementdéw zwigzanych z procesem sprzedazy w tym m.in zapisami.umowy
czy przepisami ustawy o ochronie praw nabywcéw, edukacja klientow w tym zakresie na wczesnym
etapie relacji moze okazac sie zbawienna dla uniknigcia nieporozumien w pézniejszym okresie i zbu-
dowac zaufanie do dewelopera.




Jakie obszary obstugi
posprzedazowej sg dla klientow

najwazniejsze?

Sama transakcja zakupu nieruchomosci to dla wielu
klientow dopiero poczatek w drodze do zamieszkania
we wlasnym M. W miedzyczasie czeka ich wiele decyzji
zwigzanych ze zmianami lokatorskimi, zapewnieniem
niezbednej dokumentacji bankowej i czesto stresujacy
okres odbioru mieszkania. Nie dziwi wiec fakt, ze wazne
jest dla nich wsparcie dewelopera w tym czasie.

W badaniu przeprowadzonym przez pracownig 1QS na
potrzeby Rady Dobrych Praktyk proces posprzedazowy
zdefiniowany zostat jako ogét dziatan, ktére naste-
puja po odbiorze mieszkania. W zwigzku z tym w dal-
szej cze$é opracowania uwzglednione zostaly opinie
nabywcéw dotyczace wylacznie tych elementéw.

Jakich elementdw obstugi posprzedazowej
od niego oczekujg nabywcy?

Do najbardziej pozadanych naleza: platforma do zgta-
szania wad w ramach rekojmi (63% odpowiedzi) oraz
pomoc w naprawie awarii nie objetych rekojmia (61%
wskazan). Duze znaczenie ma takze dostepnosé opie-
kuna klienta, czyli dedykowanej osoby do kontaktu.
Respondenci oczekiwali wiec przede wszystkim udo-
godnien, ktore utatwig im szybkie i fatwe poinformowa-
nie o ewentualnych wadach, wsparcie w ich usuwaniu
orazkontaktuzprzedstawicielem deweloperazaposred-
nictwem ktérego mogliby zatatwic¢ formalnosci.

Réwnie wazne okazato sie utatwienie kwestii “organiza-
cyjnych” niezbednych w procesie przejecia wlasnego M,
czyli organizacja spraw notarialnych i pomoc w zawiera-
niu uméw z dostawcami medidw. Mozna wiec zauwa-
zy¢, ze dla klientéw deweloperdw istotne sg wszelkie
udogodnienia, ktére oszczedzajg czas oraz koszty zwig-
zane z przeprowadzka do zakupionego lokalu. Nabywcy
nieruchomosci doceniajg takze elementy utatwiajace
im odnalezienie sie w nowym miejscu i wérod nowej
spotecznosci. Na liscie oczekiwanych od dewelo-
pera inicjatyw znalazly sie tez: dostarczenie informacji
o infrastrukturze wokot osiedla i pobliskich placowkach
edukacyjnych oraz organizacja inicjatyw sgsiedzkich.

Wysoka pozycje na liscie potrzeb klientéw
zajeto takze wsparcie w wykonczeniu nowo
zakupionego M, czyli znizki na zakupy
zwigzane z wykonczeniem wnetrza oraz
porady dotyczgce remontu i wykorniczenia
mieszkania.
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Obszary obstugi posprzedazowej oferowane zdaniem klientéw

ite przez nich pozadane

Zroédto: Badanie ilosciowe Minds&Roses na zlecenie Otodom, czes$é projektu ,,Postrzeganie branzy deweloperskiej
oraz rynku nieruchomosci”, respondenci mogli wskaza¢é maksymalnie trzy odpowiedzi.

Obszary obstugi posprzedazowej

Rekojmia - usuwanie
wad nieruchomosci

Organizacja spraw
notarialnych

Opiekun - osoba kontaktowa
od dewelopera

Pomoc w naprawie awarii
(nie objetej rekojmig)

Porady na temat remontu,
wykonczenia

Pakiet powitalny - drobny prezent
przy odbiorze nieruchomosci

Znizki na zakupy zwigzane
z wykonczeniem i wyposazeniem

Pomoc w zawieraniu umoéw
z dostawcami medidw, np. pradu

Platforma do zglaszania
wad w ramach rekojmi

Benefity zwigzane z kolejnymi
inwestycjami dewelopera

Informacje na temat
infrastruktury wokot inwestycji

Informacje na temat
placéwek edukacyjnych

Newsletter z aktualnosciami
dotyczacymi nieruchomosci

Organizacja inicjatyw sasiedzkich
na nowo powstalych osiedlach
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Czynniki szcze$cia w okolicy miejsca zamieszkania.
Zrédito: Szezesliwy Dom. Mieszkanie na osi czasu. Otodom 2024.

. Neuroatypowi (potwierdzone) . Pozostali

Ekologia (tereny
zielone, brak hatasu,
czystosé powietrza)

40%

Dostepnoé¢ sklepow

Niskie koszty zycia

Zadbanie i czystos$c¢

17%

Relacje sasiedzkie / wspdinota

23%

Dostep do stuzby zdrowia
(np. przychodnia, szpital)

Miejsca umozliwiajgce
uprawianie sportu

Infrastruktura dla zwierzat

Dostep do rozrywki
i atrakcji kulturalnych

Badania Otodom realizowane na potrzeby projektu Szczesliwy dom nie zmieniajg sie od lat pod jed-
nym wzgledem. Dla mieszkancow Polski najwazniejszy przy wyborze miejsca zamieszkania jest dostep
do terenéw zielonych. Na dalszych miejscach jednak znajdujg sie elementy, ktére nie przesadzaja
o wyborze przy zakupie, ale stajg sie kluczowe dla utozenia sobie zycia i codziennosci w nowym miej-
scu. Nie dziwi zatem, ze im blizej przeprowadzki tym wiecej uwagi nowi mieszkancy poswiecajg infra-
strukturze w okolicy miejsca zamieszkania - lokalizacji sklepdw, punktow ustugowych, placow zabaw
czy placéwek medycznych.

Z kolei czystosc¢ i zadbanie w otoczeniu budynku jest szczegdlnie istotne na etapie opieki posprze-

dazowej. Czesto, ze wzgledu na napiete terminy realizacji, na etapie odbiordw i finalizowania umow
koncowych wokét budynku i na terenie inwestycji wcigz tocza sie ostatnie prace wykonczeniowe lub
te zwigzane z zagospodarowaniem terenu. W potaczeniu z remontami prowadzonymi przez sgsiadow
izgtaszaniem $wiezo wychwyconych usterek, wrazenie “zamieszkania na placu budowy” moze istotnie
wplywaé na ocene “dostarczonego produktu” i poziom satysfakcji ze wspotpracy z deweloperem.




Joanna Flis
Psycholozka

Zmiana miejsca zamieszkania to dla rodzin szereg wyzwan. Jednym
z gtdwnych, jakie rodziny musza pokonac przy przeprowadzce,
jest strach przed nieznanym. Nowe otoczenie, nowe sgsiedztwo
i nowe rutyny moga budzi¢ lek zaréwno u dorostych, jak i dzieci.
Wczesniejsze zapoznanie sie i oswojenie z otoczeniem, jego spe-
cyfika i infrastrukturg wokot nowego miejsca zamieszkania moze
pomdéc ztagodzi¢ te obawy, utatwiajgc proces adaptacii.

Rodzice czesto kieruja sie priorytetami, ktére zwigzane sg przede
wszystkim z potrzebami swoich dzieci. Dostepnosé placéwek
edukacyjnych, takich jak szkotly i przedszkola, oraz infrastruktury
przeznaczonej dla dzieci, jak place zabaw czy tereny rekreacyjne,
odgrywa tu szczegodlnie istotng role. Troska o zapewnienie dzie-
ciom jak najlepszych warunkow do rozwoju jest gtdwnym czynni-
kiem wptywajgcym na decyzje mieszkaniowe tej grupy nabywcdw.

Przed dodatkowym wyzwaniem stajg tez rodziny patchworkowe,
ktérych coraz wiecej pojawia sie w polskim spoteczenstwie. W ich
przypadku zmiana miejsca zamieszkania to nie tylko zmiana adresu,
ale takze konieczno$¢ dostosowania sie do nowych warunkow zycia -
zintegrowania nowych cztonkéw rodziny, zbudowania na nowo nawy-
kow i relacji. Procesy te wymagajg dodatkowego wsparcia w postaci
dobrze dostosowanej przestrzeni zyciowej, a to oznacza wyzwania
aranzacyjne i remontowe. W takich rodzinach, gdzie relacje dopiero
sie ksztattujg, istotne jest stworzenie warunkow sprzyjajgcych budo-
waniu wiezi i integracji, ale tez przestrzeni, ktora umozliwia kazdemu
czlonkowi rodziny posiadanie wlasnej intymnej strefy.

Wazne jest rowniez pokonanie oporu przed zmiang. Zaréwno
dorostym, jak i dzieciom moze by¢ trudno zaakceptowaé nowa
rzeczywisto$¢. Oswojenie sie znowym otoczeniem przed przepro-
wadzka moze poméc w zlagodzeniu tego oporu, utatwiajgc przej-
$cie do nowego etapu zycia.

22%

wsrod badanych Otodom
bedacych w zwigzkach ma
partneréw majacych dzieci
z poprzedniej relacji

3%

badanych mieszka z dzieémi
swojego partnera/partnerki
z poprzedniego zwigzku

4%

badanych majacych dzieci
opiekuje sie nimi naprze-
miennie zinnym rodzicem
(mieszkajac oddzielnie)




Czy zdaniem nabywcéw nieruchomosci deweloperzy
odpowiadajg naich potrzeby? Tak, ale w niewystarcza-
jacym stopniu. Rozbieznosci pomiedzy oczekiwaniami
klientédw a rozwigzaniami oferowanymi ich zdaniem
przed deweloperéw widoczne byly w kazdym elemen-
cie obstugi posprzedazowej. Najwieksze w punktach
wskazywanych jako najwazniejsze, czyli w dostepnosci

platformy do zglaszania usterek w ramach rekojmi,
pomocy w naprawach awarii nie objetych rekojmia oraz
znizkach na zakupy zwigzane z wykonczeniem i wyposa-
zeniem. Z kolei jako ustugi najczesciej pozadane przez
klientéw i jednoczesnie oferowane przez dewelope-
row zostaly wskazane: organizacja spraw notarialnych
i obecnos¢ opiekuna klienta.

Postrzeganie poszczegolnych elementow obstugi posprzedazowej:

Organizacja spraw notarialnych

Zaréwno wskazanie konkretnego notariusza, jak i umdwienie spotkania z nim uzna-
wane byto za bardzo wygodng praktyke, pozwalajaca zaoszczedzi¢ czas. W przypadku
wspotpracy z konkretnie narzuconym notariuszem ceny czesto byly korzystniejsze niz
w przypadku samodzielnego wyboru notariusza przez klientow.

Opiekun - osoba kontaktowa od dewelopera

Obecnos$é kompetentnej osoby daje klientom poczucie braku anonimowosci i pew-
nos¢, ze ktos ich wystucha i w razie potrzeby fachowo doradzi. Taka osoba zapewnia
wsparcie i poczucie bezpieczenstwa nowemu wlascicielowi mieszkania.

Platforma do zgtaszania wad w ramach rekojmi

Osoby, ktére miaty mozliwosc¢ skorzystania z tego rozwigzania cenig je za uzytecznosé,
mozliwo$é kompleksowego opisania problemu i pewnosé, ze ich wiadomos¢ dotrze
do wlasciwej osoby. Proste zasady postepowania ograniczaly stres zwigzany z poszu-
kiwaniem konkretnej osoby kontaktowej czy adreséw e-mail. Platforma byta takze
doceniana za bardzo jasny i klarowny schemat postepowania w razie usterki.

Pomoc w zawieraniu umoéw z dostawcami mediow

Niejestto zbyt powszechnie oferowany element obstugi posprzedazowej. Zapewnienie
sobie samodzielnie dostawcow medidw nie stanowito dla respondentoéw wiekszego
problemu. Jednak w sytuacji odbioru mieszkania, gdy muszg oni sie mierzy¢ z zata-
twianiem wielu spraw w krotkim czasie, taka pomoc ze strony dewelopera jest bardzo
dobrze przyjmowana.
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Benefity zwigzane z kolejnymi inwestycjami dewelopera

Postrzegane sg jako korzystny sposob na nawigzanie kontaktu z klientem i cheé
zatrzymania go na dluzej. A w przypadku dobrych doswiadczen z deweloperem
zakup kolejnego mieszkania u niego lub polecenie go rodzinie i znajomym s3a bardzo
prawdopodobne.

Znizki na zakupy zwigzane z wykonczeniem i wyposazeniem
nieruchomosci

Ten gest ze strony dewelopera zdecydowanie zapada w pamiec¢ i pozwala urzadzi¢
mieszkanie nizszym kosztem. Nawet w przypadku wskazania konkretnego marketu
budowlanego (bez mozliwosci wyboru) taka ustuga odbierana byta bardzo korzystnie.

Pakiet powitalny

Drobny prezent powitalny uwazany jest za mity, ciepty gest na poczatek. Dobrze zapada
w pamiec¢, a niektdrzy respondenci pamiegtali go nawet po uptywie lat. Wyzwala pozy-
tywne odczucia wobec dewelopera i buduje przyjazny wizerunek firmy. Zdjecia pre-
zentéw powitalnych czesto bywajg zamieszczane przez klientow w kanatach social
media. Warto wiec zadbac, aby na prezencie znalazt sie widoczny logotyp dewelopera.

Informacje na temat infrastruktury i nowych inwestycji
w sgsiedztwie

Klienci chcieliby z pierwszej reki otrzymywac informacje zwigzane z sama inwe-
stycja oraz jej najblizszg okolicg. Dotyczy to zaréwno takich kwestii jak plany
dewelopera w zakresie dalszej rozbudowy osiedla czy np. inwestycji drogowych pla-
nowanych w otoczeniu. Jak réwniez szczegotow zwigzanych z placowkami edukacyj-
nymi i medycznymi w poblizu.

Newsletter z aktualnosciami dotyczacymi nieruchomosci

Regularny newsletter z informacjami m.in. na temat postepdw realizacji kolejnych
etapow inwestycji czy planowanej infrastruktury jest pozgdanym elementem obstugi
posprzedazowej. Systematyczne informowanie wszystkich mieszkancow zapew-
nia poczucie komfortu, ze wiedza oni o wszystkim, co sie dzieje w na terenie osiedla
i w bezposredniej okolicy.



Ewa Przezdziecka
Wiceprezes Zarzadu
Unidevelopment SA

Przeprowadzone przez nas badania customer experience pokazaly, ze klienci identyfikujg wykonaw-
cow ustug komplementarnych z deweloperem, ktory ich polecit. Tak wiec wspdtpracujgce z nami pod-
mioty takie jak np. kancelarie notarialne, w ktérych odbywa sie podpisanie umowy, doradcy kredytowi
czy tez firmy zajmujgce sie wykanczaniem wnetrz, wptywajg na korncowg opinie o nas. Warto monito-
rowac poziom zadowolenia klientéw z ich ustug i wspdtpracowac z godnymi zaufania partnerami. Jako
deweloper powinnismy tez by¢ otwarci na wdrazanie kolejnych innowacji wspierajgcych nabywcow
mieszkan. Dotyczy to zaréwno ciggtego rozwoju ustug dodatkowych, najlepiej przy bliskiej wspotpracy
z polecanymi firmami, jak i poszukiwanie zupetnie nowych pomystéw na wsparcie klientow.
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Obstuga rekojmi- kluczowe elementy
z punktu widzenia klientow

Pojecie rekojmi wielu nabywcom przysparza problemow, ale
sposrod klientow, ktorzy wezesniej sie z nim zetkneli blisko
potowa zglosita w jej ramach usterki. W ich przypadku
skltonnos¢ do pozniejszej rekomendacji dewelopera

byla nieco nizsza (30%) w stosunku do o0sdb, ktdre nie
zglaszaly wad w ramach rekojmi - w takim przypadku 35%
respondentéw ocenito na 9 lub 10 (w 10-punktowej skali)
prawdopodobienstwo polecenia dewelopera innej osobie.

Zglaszanie wad a sklonno$¢ do rekomendacji dewelopera
Zrédto: Badanie ilosciowo-jako$ciowe ,Obstuga posprzedazowa na rynku pierwotnym?” przeprowadzone przez IQS na

zlecenie Otodom, 2023.

rytycy (O- neutralni (7- promotorzy (9-
@ kytyey 0-6) @ niz-s @ (9-10)

Zgtoszono wade N=

Tak 122 40%

19%

Nie / nie wiem 144

Niekoniecznie jednak zgloszenie wad i nizsza sklon-
no$é do pézniejszej rekomendacji danego dewelo-
pera wynika z samych usterek, ale takze z procesu ich
obstugi. Jakie elementy sg kluczowe z perspektywy
klientow?

Naleza do nich przede wszystkim:
* skuteczne znalezienie przyczyny wady;

* usuniecie wady w sposdb satysfakcjonujacy dla klienta;
* latwosc¢ zgloszenia wady oraz szybkos$¢ jej usuniecia.

30

47%

30% 30%

35%

Istotna jest takze mozliwo$¢ wyboru dogodnego terminu
usuniecia wady oraz uzyskanie informaciji, ze z ustuga ta
nie beda wigzaly sie dodatkowe obcigzenia finansowe.
Rzadziej respondenci wskazywali na kwestie takie jak
informacja na temat procedury, przypomnienie o zbli-
zajagcym sie koncu obowigzywania rekojmi czy infor-
macja o tym, kto skontaktuje sie, aby usungé wade. Aby
poprawi¢ poziom satysfakcji klienta z procesu obstugi
posprzedazowej, warto zwréci¢ uwage m.in. na szybkosé
usuniecia wady, a takze na czas, jaki uptywa od momentu
zgtoszenia do jej usuniecia - jak wynika z badania, z tych
elementéw klienci s obecnie najmniej zadowoleni.



Liczy sie tempo i skutecznosé¢ dzialania

Dla klientow stosunkowo wazniejsze jest samo usuniecie zgtoszonej wady, niz komunikacja zwigzana
z tym procesem. Nawet jesli kontakt z deweloperem nie byt satysfakcjonujacy, ale usterke zlikwido-
wano szybko i wlasciwie, to udaje sie osiggnac¢ zadowolenie klienta z procesu.

Jesli trzeba poczekag, klient chce by¢ “zaopiekowany”

Forma komunikacji, szybkos$¢ reakcji oraz rzeczowos$¢ przedstawiciela dewelopera zyskuje na znacze-
niu, gdy z jakichs powodow naprawa nie moze by¢ zrealizowana szybko. Klienci moga w przypadku
niektérych usterek spokojnie poczekac, gdy wiedzg czego sie spodziewac, czyli kiedy i jak proces
bedzie przebiegat.




Zgtaszanie wad a sklonnos$¢é do rekomendacji dewelopera

Zroédto: Badanie ilosciowe Minds&Roses na zlecenie Otodom, cze$¢ projektu ,Postrzeganie branzy deweloperskiej oraz

rynku nieruchomosci”, respondenci mogli wskaza¢ maksymalnie trzy odpowiedzi.

Obstuga rekojmi

Prawidtowa diagnoza
przyczyny wady

Usuniecie wady w sposob
satysfakcjonujacy

tatwosc¢ zgtoszenia wady

Szybko$c¢ usuniecia wady

Mozliwos$é wyboru terminu
usuniecia wady

Informacja, ze w zwigzku
z usunieciem wady, nie bede
ponosil/a zadnych kosztéw

Profesjonalizm ekipy
usuwajacej wade

Informacja na temat
spodziewanego terminu
usuniecia wady

Krétki czas od momentu zgtoszenia
wady do jej usunigcia

Usunigcie wady
za pierwszym razem

Informacja na temat procedury
usuniecia wady

Upewnienie sie przez dewelopera,
ze wada zostata usunieta

Podpisanie protokotu
usuniecia wady

Informacja od dewelopera

o zblizajacym sie koncu
obowigzywania rekojmi
Informacja na temat osoby/firmy,
ktora skontaktuje sie w zwigzku

z usunigciem wady
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Ewa Przezdziecka
Wiceprezes Zarzadu
Unidevelopment SA

W calym etapie obstugi posprzedazowej powinniémy stale monitorowac przebieg procesu obstugi
klientéw i poszukiwac kolejnych usprawnien. Bardzo czesto nawet niewielkie zmiany takie jak np.
wydtuzenie czasu na odbior lokalu, biezgce usuwanie niewielkich usterek czy udostepnienie kalenda-
rza odbioréw z mozliwoscig samodzielnego wyboru daty i godziny mogg zwiekszy¢é komfort kupuja-
cych i mie¢ bardzo duze znaczenie dla ich satysfakcji.

Bez watpienia newralgicznym punktem w procesie obstugi posprzedazowej jest zgtaszanie i usuwanie
usterek. Musimy jasno powiedzie¢, ze przebieg ewentualnych napraw uzalezniony jest od wielu czyn-
nikow, w tym od zewnetrznych dostawcow. Przyktadowo mozliwe jest, ze nawet przy pelnym zaanga-
zowaniu dewelopera niezbedne materialty moga nie by¢ dostarczone na czas. Takie sytuacje wydtuzajg
proces usuwania usterek i nie zawsze mozemy tego unikngé. To my decydujemy jednak, jak w takich
momentach przebiega kluczowy aspekt relacji z klientami - komunikacja. Dla nabywcow mieszkan
to my jestesmy strong transakcji i to na nas spoczywa odpowiedzialnos$é, aby sprawnie przekazywacé
informacje dotyczace tego, co dzieje sie zdanym zgloszeniem, jaki jest termin jego realizacji oraz z kim
moga kontaktowac sie w tej sprawie.

Z perspektywy spodiki, aby méc odpowiednio reagowac i profesjonalnie odpowiada¢ na zgtoszenia
klientéw, obok kompetencji zespotu, wazne jest tez wlasciwe zarzadzanie procesem obstugi wewnatrz
organizacji. Jednym z elementdw, ktory przektada sie na sprawne dziatanie, jest wykorzystanie narze-
dzi takich jak np. platform umozliwiajgcych biezacg, dwukierunkowa komunikacje. Przykltadowo dzigki
panelowi klienta wdrozonemu w Unidevelopment, nabywcy mieszkan, podobnie jak nasz zespodt, majg
staty dostep do kluczowych danych, w tym statusu zgtoszen, najwazniejszych dat i dokumentacji. Dzigki
takiemu zapleczu mozliwa jest efektywna i empatyczna komunikacja, ktora pozwala budowac zaufanie
do dewelopera i jest warunkiem koniecznym, aby spdétka mogta by¢ polecana przez nabywcow.
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Joanna Hirsz
Senior Consultant Customer, Employee, Patient Experience
GCE Consulting

Z perspektywy budowania doswiadczenia klienta bardzo wazny jest okres poodbiorowy. Dlatego firmy
deweloperskie powinny mie¢ stale na uwadze, ze ich rola nie konczy sie w momencie przekazania
lokalu i podpisania umowy koricowej. Dopiero wtedy bowiem rozpoczyna sie okres weryfikacji przez
nabywcow, czy dokonali stusznego wyboru.

W tej ocenie ogromne znaczenie ma obstuga w ramach rekojmi. Jej poziom powinien dorownywaé
jakosci samej sprzedazy. Zdarza sie jednak, ze klienci otrzymuja zbyt mato informacji na ten temat, nie
wiedzga, co moze byc¢ usterka i jak oraz komu jg zgtosi¢, oraz kiedy mogg sie spodziewa¢ odpowiedzi od
dewelopera. Kluczowe jest tu wiec zadbanie o efektywng komunikacje i odpowiednig responsywnosé.

To wlasnie ten etap decyduje o koncowym zadowoleniu klientéw i wptywa na cheé polecenia dewe-
lopera i jego innych inwestycji. Co wiecej, sciezka nabywcy nieruchomosci jest bardzo specyficzna.
W swiadomosci kupujgcych deweloper jako strona transakcji pozostaje bowiem na dtuzej niz 5 lat obo-
wigzywania rekojmi. | dlatego planujac dlugofalowy rozwaj, warto zadbaé przede wszystkim o satys-
fakcje dotychczasowych klientéw.
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Jakie formy kontaktu

preferujg klienci?

Zakup i odbior wltasnego M dzieli zazwyczaj
kilkanascie do nawet kilkudziesieciu miesiecy.

W tym czasie klienci majg wiele punktow styku

z deweloperami i muszg pozostac z nimi w regularnym
kontakcie. Dlatego w konteks$cie wdrozenia dziatan
ukierunkowanych na zwiekszenie satysfakcji z obstugi
posprzedazowej warto przyjrzec¢ sie preferowanym

przez nabywcow formom kontaktu.

Okazuje sig, ze wcigz najbardziej pozgdang przez klien-
téw forma kontaktu jest rozmowa telefoniczna. Majgc
do wyboru réwniez kontakt mailowy, listowny, przez
platforme lub aplikacjeg, rozmowe telefonicznag wskazato
73% respondentow. Wysoka pozycje na liscie preferen-
cji nabywcoéw mieszkan zajeta takze korespondencija
za posrednictwem poczty elektronicznej. Co ciekawe,
cho¢ platforma do zgtaszania usterek jest pozadanym

elementem obstugi posprzedazowej, to jedynie co piaty
respondent w badaniu przeprowadzonym na zlecenie
Otodom wskazat jg jako najbardziej preferowang forme
kontaktu w calym procesie obstugi. Wiele wskazuje
wiec na to, ze klienci deweloperow cenig wielokanatowa
mozliwos$é kontaktu - nie tylko za pomocg nowoczesnej
technologii, ale takze, a moze przede wszystkim z real-
nym czlowiekiem po drugiej stronie.
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Zgtaszanie wad a sklonnos$¢é do rekomendacji dewelopera

Zroédto: Badanie ilosciowe Minds&Roses na zlecenie Otodom, cze$¢ projektu ,Postrzeganie branzy deweloperskiej oraz
rynku nieruchomosci”, respondenci mogli wskaza¢ maksymalnie trzy odpowiedzi.

Sposdb kontaktu Aktualnie Preferowane

Telefonicznie 73% 73%
s 25-451at: 52% 25-451at: 58%
0, 0,
Mailowo 55 /o 46-65 lat: 63% 62 IO 46-65 lat: 73%

Listownie Kobieta: 9% 25-451at: 16% 25-45lat: 22%
0
(poczta tradycyjna) . 14% Mezczyzna: 19%  46-65 lat: 6% 46-65 lat: 9%
0 25-45 lat: 23%
Przez platforme . 13% 5065 Tt 16%
; 25-45lat: 13%
Wysytajgc newsletter . 11% 56-65 lat: 6% 17%
I 25-45 lat: 23%
Przez aplikacie . 9% 46-65 lat: 12%
Weale I 4% I 2%
Inaczej 1% I 2%
Rozmowa telefoniczna
Rozmowa telefoniczna doceniania jest ze wzgledu m.in. Aby zapobiec frustracji klienta zwigzanej
na mozliwos¢ szybkiego i stosunkowo precyzyjnego z koniecznoscig wykonywania wielu
porozumienia sie i sprawnego uzgodnienia termindw potaczen, poinformuj go, pod jaki numer
naprawy wady, a takze z uwagi na skrécenie czasu ocze- powinien zadzwoni¢, aby zgtosi¢ usterke,
kiwania na wstepna odpowiedz. i w jakich godzinach jest on dla niego
dostepny. Dopilnuj rowniez, by pracownik
Pewnym ograniczeniem w tym przypadku sg jednak obslugujacy ten proces potwierdzit
godziny pracy biura (mozliwos$¢ kontaktu tylko w wyzna- w trakcie rozmowy jak bedzie wygladata
czonych porach). Problemdéw nastrecza tez ustalenie dalsza procedura w przypadku zgloszonego
osoby, z ktérg nalezy kontaktowaé sie w przypadku przypadku.

wystgpienia usterki oraz brak mozliwosci uzyskania
pisemnego potwierdzenia poczynionych ustalen.
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Kontakt mailowy

Warto mie¢ na uwadze, ze niektdrzy klienci wolg np.
zgtasza¢ wady w formie pisemnej. Jest to szczegdlnie
wazne np. w przypadku osdéb neuroatypowych, u kto-
rych bezposredni kontakt moze wywotywacé dodatkowy
stres, badz tych, ktére moga potrzebowac wiecej czasu
na przyswojenie przekazanych informacji. [Wiecej na
ten temat przeczytasz w raporcie Otodom “Szczesliwy
dom. Emocje na kwadracie”].

Na drugim miejscu, wérdéd preferowanych form kon-
taktu, znalazt sie kontakt mailowy (62%). Co ciekawe,
chetniej z takiej formy korzystalyby osoby w wieku
46-65 lat (73%), niz te w wieku 25-45 lat (58%). Wsrod
zalet kontaktu mailowego, respondenci wskazali m.in.
na: élad, jaki zostaje po ustaleniach z deweloperem;
mozliwo$é napisania wiadomosci e-mail o dowolnej
porze; mozliwosé dodania zalgcznikdw, m.in. protoko-
16w czy zdjeé; wygodniejszy sposdb kontaktu, w poréw-
naniu z drogg listowa.

Jako mankament kontaktu mailowego,
respondenci wymienili koniecznos¢
dluzszego oczekiwania na odpowiedz od
dewelopera. W trosce o satysfakcje klientow
warto wiec zadbac¢ o sprawne odpisywanie
na wiadomosci.

Poczta tradycyjna

Z kolei 19% ankietowanych wskazato takze poczte trady-
cyjna jako preferowana forme kontaktu z deweloperem.
Za wyborem kontaktu listownego przemawia m.in. moz-
liwos¢ uzyskania formalnego potwierdzenia zgtosze-
nia usterki (wystanie listu poleconego). Zdaniem osoéb
uczestniczacych w badaniu, forma ta sprawdza sig, gdy
naprawa usterki nie jest pilna.

Platformai aplikacja

Z badania wynika, ze czes$¢ klientéw chetnie skorzysta-
toby takze z platformy (21%) czy aplikacji (20%) jako pre-
ferowanej formy kontaktu. Wérdd zalet tych rozwigzan,
respondenci wskazywali m.in. szybko$¢ i wygode zgta-
szania usterki w dowolnym czasie i miejscu, mozliwosc¢
jej opisania i zatgczenia dokumentacji (zdjecia).

Z punktu widzenia klientow istotne jest,
aby zaréwno w aplikaciji, jak i na platformie
byt wprowadzony system potwierdzania
przyjecia zgtoszenia.
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Rozdziat Il

Najlepsze praktyki




Jakich bledow w obstudze
posprzedazowej unikac?

Obsluga posprzedazowa to ztozony i wieloaspektowy
proces. Czesto zdarza sie, ze niektdre jego elementy
funkcjonujg doskonale, podczas gdy inne wymagaja
poprawy. Na podstawie badan przeprowadzonych

na zlecenie Otodom wytypowane zostaty obszary,

z ktérych klienci deweloperow sg najmniej zadowoleni

i najczesciej sie na nie uskarzaja. Sa to wiec
newralgiczne punkty procesu z perspektywy nabywcow
nieruchomosci. Warto zwrécié na nie szczegdlng uwage

projektujac calg Sciezke obstugi posprzedazowej.

Brak odpowiedzi lub dlugi czas
oczekiwania na odpowiedz

Z punktu widzenia klientéw to bardzo istotna kwestia.
Niewiadomy los zgtoszenia, brak potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia, brak odpowiedzi na korespondencje e-ma-
ilowg czy tez nieodbieranie telefonow - niestety zdarza sie,
ze nowi nabywcy nieruchomosci napotykaja ten problem,
chcac zgtosi¢ usterke w ramach rekojmi. W skrajnych przy-
padkach Klienci byli zmuszeni powiadomi¢ Gtoéwny Urzad
Nadzoru Budowlanego lub powotywac bieglych. | choé
w przytoczonych przypadkach takie zachowanie klientow
byto w stanie zmobilizowa¢ dewelopera do odpowiedzi
i dzialania, na negatywnie rzutowato to calg pozniejszg
wspotprace.

Nawet mimo finalnego rozwigzania problemu, nabywcy
pozostawali z poczuciem, ze zeby uzyska¢ nalezne im
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wsparcie muszg je sobie wywalczy¢ i pilnowag, zeby nikt
ich nie oszukatl. Takie przypadki, cho¢ rzadkie, rzutujg
nie tylko na opinie o danym deweloperze, ale takze na
podejscie do catej branzy.

Warto reagowac na zgtoszenia klientow tak
szybko, jak to jest mozliwe. Z perspektywy
klientéw w odpowiedzi wazne jest przyjecie
zgloszenia i informacja, jakie beda kolejne
kroki podejmowane w jego sprawie.

Opdznienia w usuwaniu usterek

Niekiedy wina zwigzana z przeciggajacym sie procesem
usuwania usterki (np. ztg diagnoza, jakoscig wykona-
nia naprawy czy mankamentami w sposobie kontaktu
wykonawca-klient) nie lezy po stronie dewelopera,



a ekipy wykonawczej. Jednak ostatecznie jest nig
zazwyczaj obarczany deweloper. Z punktu widzenia
klientédw to on odpowiada za catos¢ i wskazat ekipe,
ktéra naprawy dokonuje. Dlatego wydaje sie istotne,
by deweloper uczestniczyl w tym procesie bardziej
aktywnie, mial wiedze na temat tego co dzieje sie na
poszczegdlnych etapach likwidacji usterki, by moc
odpowiednio reagowac.

Wazne jest tez formalne domkniecie procesu likwidacji
usterki - np. protokot potwierdzajacy usuniecie wady
(zwlaszcza przy wiekszych usterkach) lub telefon do
klienta sprawdzajacy, czy sprawa zostala skutecznie
rozwigzana. To stawia dewelopera w bardzo pozytyw-
nym $wietle wobec klienta, jako rzetelnego i profesjo-
nalnego. Z kolei deweloperowi pozwala kontrolowaé
jak przebiega proces z tytutu rekojmi.

Aby przyspieszyé proces zgtaszania usterek
i usprawnic¢ zarzadzanie zgtoszeniami
dokonywanymi przez klientéw, warto
okresli¢ zasady postepowania w konkretnej
sytuacji, poinformowac¢ klienta, do kogo
mog3 zgtosié sig z problemem, a takze
udostepnié¢ dedykowang platforme do
zglaszania usterek.

Brak komunikacji i jasnych zasad
dotyczacych procesu likwidacji usterki
w ramach rekojmi

Kolejnym btedem, ktérego w trosce o zadowolenie
klienta z obstugi posprzedazowej warto unikag, jest
brak przejrzystych zasad dotyczacych procesu likwi-
dacji usterki w ramach rekojmi. Klienci niektdérych
deweloperéw wskazujg, ze nie wiedzg, do kogo zgto-
si¢ sie w przypadku wystgpienia usterki, a takze jakie
powinny by¢ kolejne etapy usuwania usterki w ramach
rekojmi. Taka sytuacja sprzyja narastaniu uczucia

niezadowolenia i frustracji, zwigzanego z przecigga-
jacym sie procesem zgtaszania problemu, a to z kolei
moze przetozy¢ sie na negatywng ocene obstugi
posprzedazowej i zmniejszy¢ cheé klientdéw do reko-
mendowania dewelopera.

Aby unikna¢ tego problemu, przekaz
klientowi jasne zasady postepowania

w okreslonej sytuaciji: poinformuj go,

z kim powinien kontaktowac¢ sie w razie
wystapienia usterki i w jaki sposdb ja
zgtosié. Zadbaj tez o to, aby klient otrzymat
potwierdzenie na pismie - zaréwno przyjecia
zgloszenia usterki, jak i ustalonych terminéw
jej usuniecia.

Brak opiekuna klienta

Nabywcy nieruchomosci, ktorzy chcg szybko uzyskaé
konkretne informacje lub znalez¢ odpowiedz na nurtu-
jace pytanie, czesto nie wiedzg z kim moga kontakto-
wac sie w danej sprawie. A to rodzi irytacje i frustracje.
Niekiedy pozyskanie kontaktu do osoby odpowiedzial-
nej za konkretng kwestie wymaga wykonania kilku
telefondw i napisania kilku e-maili. Moze to wywotaé
na odczucie bycia ignorowanym przez dewelopera
i zmniejszy¢ poziom zaufania do niego.

Taka sytuacja moze negatywnie wptynaé
na cato$ciowg oceng ustug swiadczonych
przez dewelopera. Dlatego warto zadbacé
o to, aby klient od samego poczatku miat
zapewnionego opiekuna, ktéry sprawnie
i kompetentnie bedzie udzielat mu
potrzebnego wsparcia.
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Jakie sg najlepsze praktyki
w obstudze posprzedazowej?

Ponizszy zbidr najlepszych praktyk w obstudze
posprzedazowej opiera si¢ na badaniach
przeprowadzonych na zlecenie Otodom wsréd
nabywcow nieruchomosci. Jasno wynika z nich, ktére
obszary obstugi posprzedazowej majg duze znaczenie
z punktu widzenia klientéw i pozwalajg im czu¢ sie
komfortowo w relacji zdeweloperem po zakupie

wlasnego M.

Okazuje sig, ze zalezy im nie tyle na konkretnych rozwigzaniach, ile na petnej otwartosci i empatycznej postawie dewelo-
pera wobec nich, ktdra przejawia sie w réznorodnych usprawnieniach obstugi posprzedazowej. Zyczliwe podejscie dewe-
lopera sprawia, ze czesto stresujacy proces zakupu mieszkania i przeprowadzki staje sie latwiejszy i mniej obcigzajacy.

Indywidualne
traktowanie
klienta - okazanie
zainteresowania

i troski

Wyrazem troski jest
takze monitorowanie
procesu usuwania uste-
rek objetych rekojmia.
Kontakt telefoniczny
idopytanie, czy wada
zostala usunigta byt
bardzo dobrze odbierany
przez nabywcéw nieru-
chomosci i $wiadczyt

o zyczliwym podejsciu
do nich.
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Nowi nabywcy nieruchomosci powinni mie¢ poczucie, ze moga liczy¢ na wsparcie
i pomoc dewelopera takze po odebraniu kluczy. Istotne, by nadal byli traktowani jak
klienci, nawet gdy sama transakcja czy odbiér mieszkania zostaty juz sfinalizowane.

W jaki sposéb mozna wdrazac takg praktyke? Przede wszystkim przez dedykowanego
opiekuna pozostajgcego w kontakcie z klientami po odebraniu przez nich kluczy. Jego
rola na tym etapie moze by¢ stuzenie radg i pomoca w razie potrzeby np. w kwestiach
formalnych czy technicznych. Waznym aspektem jest takze osobowos$¢ i postawa
osoby petnigcej taka funkcje. Zdaniem uczestnikow przeprowadzonych badan osoba
odpowiedzialna za kontakt ze strony dewelopera powinna by¢ przede wszystkim kom-
petentna. Istotne sa takze kwestie takie jak udzielanie odpowiedzi na wiadomosci czy
odbieranie telefonu lub oddzwanianie w krétkim czasie. Nie bez znaczenia jest takze
mite podejscie do klienta oraz udzielanie wyczerpujacych odpowiedzi.

Nabywcy nieruchomosci doceniajg tez drobne gesty ze strony deweloperow takie
jak np. upominki powitalne. Sg one bardzo dobrze postrzegane i zapadaja na dlugo
w pamieci. Klienci opowiadajg o nich rodzinie i znajomym, a czesto takze dzielg sie
ich zdjeciami w mediach spotecznosciowych. Taki upominek sprawia, ze czujg oni
pozytywne nastawienie ze strony dewelopera. Podobnie dziatajg benefity zwigzane
z kolejnymi inwestycjami danego dewelopera (np. znizki czy mozliwosé zapoznania sie
z ofertg przed publicznym launchem). Dzieki nim klienci majg poczucie bycia docenio-
nymi i chetniej wyrazajg swojg pozytywna opinie.



Otwartosé

w kontaktach
z klientami

i przejrzystosé
zasad

Szybkie reagowanie
ha zglaszane
problemy

Utatwienia
w zgtaszaniu
usterek

i probleméw

Przeprowadzone na zlecenie Otodom badania pokazaly, ze klienci czesto nie wiedzg
jakie obowigzki spoczywajg po stronie dewelopera i w jaki sposdb moga by¢ one reali-
zowane. A taka $wiadomosc¢ jest bardzo wazna z ich perspektywy. Wplywa na poczucie
bezpieczenstwa oraz poziom zaufania. Jasne komunikowanie zasad danego procesu
ogranicza réwniez powstawanie negatywnych emocji, ktére pojawiajg sie, gdy nie wia-
domo jak dziata¢ i trzeba na wlasng reke z roznym skutkiem szukaé rozwigzan w sytu-
acjach problematycznych.

Dlatego istotne jest przekazanie czytelnych zasad, jakie obowigzuja w okreslonych
przypadkach - np. jak zgtaszaé usterki i z kim kontaktowa¢ sie w razie danego typu
problemu. Dobrg praktykg jest informowanie klientéw o przystugujacej im rekojmi,
a nawet przypominanie o jej uplywajagcym terminie. Takie dzialanie z jednej strony
buduje zaufanie i $wiadczy o profesjonalizmie. Z drugiej strony ma takze wymiar prak-
tyczny i pozwala deweloperom lepiej roztozy¢é w czasie naprawy realizowane z tytutu
rekojmi, zeby nie kumulowac¢ ich w jednym terminie.

Dlugie oczekiwanie na odpowiedz wigze sie z duzym stresem i czesto z wieloma
negatywnymi emocjami. Nawet jesli rozwigzanie danego problemu nie jest mozliwe
w kréotkim czasie warto potwierdzi¢ otrzymanie takiego zgtoszenia, poinformowaé
o kolejnych krokach i przyblizonym terminie kontaktu ze strony dewelopera lub ekipy
odpowiedzialnej za usuniecie problemu.

Proces zgtaszania i usuwania usterek to najbardziej newralgiczna cze$é obstugi
posprzedazowej. Dla nabywcow wigze sie zazwyczaj ze stresem i duzym poziomem nie-
pewnosci. Sprawne zarzadzanie tym procesem pozwala zmniejszy¢ napiecie nabywcy
i ograniczy¢ ryzyko pojawienia sie negatywnych opinii dotyczgcych inwestycji i dewe-
lopera w internecie, na forach internetowych lub w mediach spotecznosciowych. To
zwykle wlasnie na tym etapie pojawia sie takich informacji najwiecej.

Dobrg praktyka jest okreslenie zasad postepowania w przypadku danego problemu
i jasne poinformowanie o tej procedurze klientéw. Nabywcy doceniajg takze dostep-
nos¢ dedykowanych temu procesowi rozwigzan technologicznych. Duzg zaletg ich
wprowadzenia jest to, ze zapewniajg one ciggtos$¢ i utrzymuja klienta w adekwatnym
do zgtoszenia procesie, niezaleznie od np. zmian kadrowych po stronie dewelopera.
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“Wsparcie na
starcie” - pomoc
W opanowaniu
réznych istotnych
spraw po przejeciu
kluczy

Wspieranie klientow juz po odebraniu kluczy to bardzo wazny element budowa-
nia pozytywnego wizerunku deweloperow. \Wykazanie zaangazowania i wyjécie poza
niezbedne minimum jest mitym gestem i pomaga zredukowac¢ ewentualny dysonans
pozakupowy - nabywecy, ktérzy czujg sie “zaopiekowani” utwierdzajg sie w przekona-
niu, ze dokonali wlasciwego wyboru nieruchomosci i dewelopera.

Warto zauwazyé, ze klienci, ktérzy dopiero co odebrali klucze do mieszkania, moga
czuc¢ sie nieco przyttoczeni, zwtaszcza jezeli byt to ich pierwszy zakup nieruchomosci
w zyciu. Maja za sobg czasochtonny i niekiedy stresujgcy proces zwigzany z wyborem
nieruchomosci, uzyskaniem kredytu czy oczekiwaniem na realizacje inwestycji, a teraz
przed nimi jest jeszcze szereg formalnosci do zatatwienia. To dobry moment, aby wyj$¢
zinicjatywa i zaoferowac autentyczne wsparcie.
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Metodologia i opis badan

Szczesliwy dom

Jest to projekt badawczy zainicjowany przez Otodom i Uniwersytet SWPS w 2021 r. Pierwsza edycja raportu (2021)
»3zczesliwy dom. Badanie dobrostanu Polakéw?”, nakreslita psychologiczny i socjologiczny obraz spoteczenstwa,
ktore w czasie pandemii COVID-19 na nowo odkryto swoje ,mieszkaniowe” potrzeby i wartosci wplywajgce na wlasne
poczucie dobrostanu.

W drugiej edyciji projektu (2022) celem badania byto zrozumienie, co wplywa na subiektywne poczucie szczescia
w miescie i najblizszej okolicy. Zadali$my mieszkanncom Polski pytanie: Jak szczesliwy czujesz sie w miescie / dzielnicy
| okolicy w ktdrej mieszkasz? W badaniu przeprowadzonym przez Otodom miedzy wrzesniem 2021, a lutym 2022 r.
odpowiedzi udzielito 35 897 mieszkarcow Polski. Na ich podstawie opracowane zostalty we wspotpracy z ThinkCo
trzy raporty.

Trzecia edycja (2023) to powrdt do podstawowych zatozen projektu i pytanie o dobrostan w kontekscie trudnej sytu-
acji geopolitycznej (w rok po wybuchu wojny w Ukrainie) oraz makroekonomicznej (wzrost kosztow zycia, ograni-
czenie dostepnosci finansowania zakupu mieszkan, niepewnos$¢ w zakresie zatrudnienia). We wspdtpracy z SWPS
Innowacje oraz Polityka Insight podjeliSmy wyzwanie by uzyska¢ odpowiedz na pytanie “Jak Polacy budujg szczescie
w trudnych czasach?”.

Wydane zostaly juz dwa raporty. Pierwszy z nich poswiecony zostat roli miejsca zamieszkania na roznych etapach
zycia. W drugim znalazly sie wyniki przekrojowych badan dotyczacych bodzcéw jakie odbieramy w miejscu zamiesz-
kania i roznych na nie reakcji. Trzeci dedykowany bedzie strategiom finansowym mieszkancow Polski przy zakupie
wlasnej nieruchomosci.
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Metodologia i opis badan

W niniejszym opracowaniu zostal wykorzystany raport z procesu badawczego “Obstuga posprzedazowa na rynku
pierwotnym?, przygotowany przez IQS dla Grupy OLX. Wykorzystana metodologia obejmowata dwa badania: jako-
$ciowe i ilosciowe.

BADANIE JAKOSCIOWE

Metoda badania: Indywidualne Wywiady Pogtebione (IDI)

Na terenie Warszawy i Tréjmiasta przeprowadzono 6 IDI. Kazdy z nich trwat do 2 godz. W wywiadach uczestniczyli
wlasciciele i wspotwiasciciele nieruchomosci (kobiety i mezczyzni), ktorzy w ciggu ostatnich 5 lat dokonali zakupu
mieszkania z rynku pierwotnego i maja rozny staz posiadania mieszkania. Kazda z oséb uczestniczacych w badaniu
mieszka w zakupionym mieszkaniu i skorzystata z jakiego$ obszaru obstugi posprzedazowej.

BADANIE ILOSCIOWE

Metoda Badania: CAWI (Computer Assisted Web Interviews) - panel opinie.pl

Wielkos¢ préby: N=500, w podziale na wielko$¢ miejscowosci:

. N=250 - mieszkancy wsi i mniejszych miast (do 99k);
. N=250 - mieszkancy wiekszych miast (2100k).

W badaniu ilosciowym wziely udziat osoby w wieku od 25 do 65 lat, ktére w ostatnich 5 latach kupily mieszkanie
z rynku pierwotnego (s3 objete gwarantowang prawnie rekojmia).

Profil ankietowanych (podstawa: wszyscy ankietowani, N=500):
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Nieruchomosci kupione w ciggu ostatnich 5 lat

Mieszkanie
Dom
Dziatka budowlana
Dziatka niebudowlana
Lokal ustugowy - 6%
inne | 1%

Liczba nieruchomosci kupionych w ciggu ostatnich 5 lat

Mieszkanie (N=371) 63% 37%

Dom (N=180) 62% 38%

®Jedna ® Wiecej

Czy jest to pierwsza nieruchomosé na rynku pierwotnym?
66% 14% 20%
® Tak, pierwsza ® Nie, kolejna ® Brak danych

Rok odbioru kluczy

2023

2022
2021

2020
2019
2018

Masz pytania? Napisz lub zadzwon.

Ewa Teczak

Senior B2B Marketing Manager
M: +48 664 088 220

E: ewa.teczak@olx.pl

www.otodom.pl
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