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Tajemniczy klient wybiera dostawce Internetu

Autor: Zuzanna Szymanska
06.07.2009.

Minety czasy, w ktorych dostep do Internetu stanowit dobro luksusowe. Ustugi te podbity swiat stajac sie
dla wielu zrédtem informacji, niezbednym narzedziem pracy, ptaszczyzna rozrywki multimedialnej czy
nawet miejscem spotkan towarzyskich. Podejscie to sprawito, ze firma ISC postanowita zmierzyé poziom
obstugi oferowany przez polskich dostawcéw Internetu.d

O

International Service Check, wykorzystujac metode Mystery Shopping, kilka razy w roku przeprowadza
bezptatne, niekomercyjne badania mierzace poziom jakosci obstugi w najpopularniejszych,
konsumenckich branzach. Po sklepach z urzadzeniami RTV/AGD przyszedt czas, aby klienci testowi

przyjrzeli sie blizej firmom oferujgcym ustugi szerokopasmowego dostepu do Internetu.
O

O

Wizyty testowe swoim zasiegiem objety 19 dostawcow Internetu &ndash; operatordéw oraz sieci
partnerskie. Przedmiotem badania staty sie firmy o zasiegu ogdlnopolskim, jak i operatorzy dziatajacy na
rynkach lokalnych. Dostawcy zostali pogrupowani ze wzgledu na rodzaj taqcza, jakie oferujg &ndash;
przewodowe po liniach telefonicznych, kablowe oraz mobilne.d

O

O

Badanie trwato od 28 kwietnia do 8 maja 2009 roku. W tym czasie klienci odwiedzili 57 punktéw. 75,4
proc. odwiedzonych placéwek stanowity sklepy/salony sprzedazy, a 24,6 proc. biura obstugi klienta. W
57,9 proc. przypadkow konsultacja dotyczyta mobilnego dostepu do Internetu, a 42,1 proc. tacz
stacjonarnych.

O

O

Sposrod klientéw testowych, zarejestrowanych w bazie International Service Check, zostaty wybrane te
osoby, ktére wyrazity zainteresowanie zakupem lub zmiang dostawcy szerokopasmowego dostepu do
Internetu. Wyznaczone zadanie polegato na odwiedzeniu biura obstugi lub salonu sprzedazy w

poszukiwaniu najlepszego, indywidualnie dopasowanego rozwigzania stacjonarnego lub mobilnego.
O

|

Najliczniejsza grupa wiekowg wsrdd klientow testowych byty osoby w wieku 25-35 lat &ndash; 68,4
proc., nastepnie 36-45 lat &ndash; 15,8 proc. oraz osoby ponizej 25 roku zycia &ndash; 10,5 proc. W
przedziale 46-55 lat znalazto sie 3,5 proc. oséb, natomiast 1 osoba byta w wieku powyzej 55 roku zycia.
Zdecydowang wiekszos¢ klientow stanowili mezczyzni - 63,2 proc., panie to 36,8 proc ogotu
testujqcych.d

|
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O

Pierwszym zadaniem klientow testowych byta ocena wygladu i czystosci placowki, wewnatrz i na
zewnatrz, oraz prezentacji personelu pod katem schludnego ubioru i aktywnego zachowania.d
O

O

W kategorii &bdquo;Wyglad&rdquo; placéwki ogdlnie uzyskaty 92 proc. z mozliwych do zdobycia
punktow. Za najwiekszy atut uznano czystosc i porzadek na zewnatrz i wewnatrz placéwek &ndash;
negatywne oceny stanowity zaledwie 4,7 proc. catosci i nie przekroczyty 10 proc. w poszczegdlnych
pytaniach.O

O

O

Prezentacja personelu zostata oceniona na 88,5 proc. Jedynym powaznym mankamentem byt brak
identyfikatorow u pracownikow w 35,1 proc. przypadkow. 12,3 proc. negatywnych odpowiedzi udzielono
na pytanie czy pracownicy poswiecili klientom maksimum uwagi. To staby wynik, zaktadajac ze w dniu
wizyty ruch klientow w kazdym punkcie zostat oceniony na niewielki lub zerowy (70,2 proc.
potwierdzajacych odpowiedzi). Tylko 10,5 proc. klientéw ocenito go jako duzy.d

O

O

W 8,8 proc. przypadkow klienci w pierwszej chwili nie potrafili sie zorientowa¢ do kogo nalezy sie zwrdcic.
Do ciekawych sytuacji dochodzito zwtaszcza tam, gdzie biura/salony wyposazone byty automaty wydajace
"numerki". Czyzby przewrotnie miaty one za zadanie odstraszac? - (...) zauwazytem monitory "automatu
kolejkowego", ale nie zauwazytem terminala do wydawania numerkow. Dopiero po jakiej$ minucie
poszukiwan odnalaztem go. Kolejng minute spedzitem na "walce" z dotykowym ekranem, ktory jak
wiekszos¢ znanych mi tego typu urzadzen, dziatat bardzo opornie. Obserwujgcy mnie pracownik ochrony i
jeden z pracownikow salonu wygladali jakby mieli dobrg zabawe (...).O

O

O

Rozpietos$¢ wynikow kategorii &bdquo; Wyglad&rdquo; wyniosta od 41,7 do 100 proc., ale skrajny
najnizszy wynik byt tylko jeden. Pozostate placowki nie otrzymaty mniej niz 60 proc. mozliwych do
zdobycia punktéw, podczas gdy az 29 z nich zostato ocenione na petne 100 proc. Wniosek nasuwa sie
wiec jeden - pierwsze wrazenie, pomimo wpadek takich jak powyzsze, wypada pozytywnie.l

O

O
I
O
Klient nasz Pand

OogO

O

Oferty dostawcéw rozwigzan internetowych, mobilnych i stacjonarnych, poréwnywalne sg zaréwno pod
katem ceny, jak i parametrow technicznych. Tym bardziej kryteria obstugi klientow powinny by¢
traktowane priorytetowo. Liczne akcje promocyjne czy tgqczenie ustug w pakiety nie zawsze przynoszg tak
dobre efekty, jak wytworzenie u klienta wrazenia, ze to jego potrzeby sg dla firmy najwazniejsze.]

O

|
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W kategorii &dquo;Obstuga&rdquo; International Service Check szczeg6iny nacisk potozyto na kwestie
zwigzane z bezposrednim kontaktem z kupujacym. Srednia punktéw uzyskanych w tej kategorii wyniosta
75,1 proc. Ocenie zostata poddana atmosfera - pierwszy kontakt z klientem, zyczliwos¢ i uprzejmos¢, a
takze kompetencje i wiedza pracownika o sprzedawanych ustugach.

O

O
i
([

Pozytywna atmosferald

OgO

O

Badajacy wyrazili zadowolenie z aury rozmowy, jaka udato sie stworzyc¢ sprzedajacym, co widac po
wyniku w podkategorii &bdquo;Atmosfera&rdquo; (83,2 proc.). Bardzo wysokie noty konsultanci zebrali
takze za uprzejmos¢ &ndash; 93 proc. pozytywnych ocen, przy czym az 52,6 proc. wyjatkowych.
Pracownicy w grzeczny i uprzejmy sposéb pytali w czym mogg poméc lub uzywali innego zwrotu
oddajacego sens tego sformutowania.

O

94,7 proc. klientdw testowych zostato uprzejmie pozegnanych po zakonczeniu wizyty, a 91,2 proc. z nich
podziekowano za wizyte w salonie/biurze. Bardzo pozytywnie wypadta tez kwestia powitania - 89,5 proc.
badanych pracownikéw przywitato klienta nawigzujac jednoczesnie kontakt wzrokowy.[d

O

O

Wysoko ocenione zostato zaangazowanie i gotowos¢ do obstugi z inicjatywy pracownika - odpowiednio
95,6 proc. i 85,7 proc. mozliwych do uzyskania punktéw: - Po krétkim czasie pani z obstugi przywitata
mnie z uSmiechem i poprosita zebym usiadt. Obiecata, ze jak tylko skonczy obstuge pani to zajmie sie
mna.d

O

O

Niestety bywaty tez sytuacje mniej sielankowe &ndash; az 38,6 proc. klientédw nie zostato zauwazonych,
mimo ze ruch w placéwce zostat oceniony jako niewielki lub zerowy (potwierdzone w 70,2 proc.
przypadkow): - Po wejsciu do salonu nie zostatam powitana przez pracownikow, ani stownie, ani
skinieniem gtowy. Pracownicy nie zainteresowali sie mng przez prawie 10 minut, podczas ktérych
oczekiwatam na obstuge.d

O

|
i
a

Kompetencje w ceniell

Og0

http://www.infosek.pl Kreator PDF Utworzono 6 September, 2010, 09:18



Infosek.pl - nowinki technologiczne, informacje prasowe

O

Bardziej istotna byta ocena kompetencji pracownikéw. Sredni wynik w tej kategorii wynidst 71 proc.
Biorgc pod uwage oczekiwania w stosunku do firm, ktére zwykle wigzg klientow ze sobg na okres 12-tu
miesiecy lub dtuzej, wydaje sie, ze jest to wynik niski i nasuwajacy pewne obawy co do wspdtpracy z
firmg w przysztosci.[d

O

O

W trakcie konsultacji klienci mieli zadanie uzyskac¢ odpowiedzi na dwie ustalone wczeséniej kwestie (rézne
w przypadku Internetu mobilnego i stacjonarnego) oraz odnotowac czy uzyskane wyjasnienia byty
wyczerpujace i zrozumiate.d

O

Najstabszy wynik dotyczyt pytania o limit transferu, a i tak wynidst przyzwoite 72,7 proc. Znacznie lepiej
konsultanci poradzili sobie z odpowiedzig na pytania zwigzane z zasiegiem ustugi - 87,9 proc. klientéw
testowych poczuto sie w petni usatysfakcjonowanych. W przypadku pytan dotyczacych stacjonarnego
dostepu do Internetu sprzedawcy réwniez zrobili pozytywne wrazenie. W kwestii ewentualnego
podtaczenia wiecej niz jednego komputera 87,5 proc. klientéw otrzymato wyczerpujgce wyjasnienia, a
odnos$nie blokowania niektérych serwiséw sieciowych, 79,2 proc. konsultantéw poradzito sobie z pytaniem
bezbtednie.O

O

O

Kwestig poruszong przez klientéw testowych, zaréwno w przypadku Internetu mobilnego, jak i
stacjonarnego, byto pytanie o dostepnos¢ serwisu i wsparcia. Wynik 70,2 proc. w petni
satysfakcjonujacych odpowiedzi nalezy raczej uznac¢ za rozczarowanie.d

O

O

Innymi elementami zbadanymi na tym etapie wizyty byty m.in. znajomosc¢ oferty, kontakt z klientem i
umiejetnosci sprzedazowe. 96,5 proc. badajacych stwierdzito, ze obstugujacy ich pracownik koncentrowat
sie wytgcznie na ich osobie, a obstuga przebiegta bez zadnych zaktdcen. Tyle samo oséb zapewnito, ze
konsultant starat sie utrzymywac kontakt wzrokowy. Tylko 14 proc. klientéw miato zastrzezenia czy
pracownik poswiecit im wystarczajgco duzo uwagi, a jedynie 15,8 proc. odniosto wrazenie, ze sg
ponaglani.

O

O

Znacznie gorzej wypadty kwestie zwigzane z wiedzg pracownikéw na temat oferty oraz starania, by
poznac potrzeby klientow - tylko 63,2 proc. kupujacych uznato, ze konsultant podjat dziatania
zmierzajace w tym kierunku. 64,9 proc. pracownikéw aktywnie doradzato i asystowato badajacym
podczas rozmowy, a 50,9 proc. z nich upewnito sie, ze dobrze rozumie oczekiwania swoich rozmdéwcow.
O

O

Dowodem, ze pracownicy nie do konca wstuchiwali sie w potrzeby klientéw, sg wyniki mdowiace, ze 40,4
proc. konsultantéw nie nawigzato w rozmowie do przekazanych im informacji, a 47,4 proc. nie
zarekomendowato ostatecznie konkretnej oferty. Przystowiowym gwozdziem do trumny stat sie fakt, ze
zaledwie 28,1 proc. pracownikéw zaoferowato klientom dodatkowe produkty lub pakiety ustug: -
Nastepnie nastgpita prezentacja oferty na przyniesionej przeze mnie ulotce. 80 proc. informacji jakie
otrzymatem od sprzedawcy réwnie dobrze mogtem wyczytac z ulotki. Zbadanie potrzeb klienta rowne
byto zeru. (...)Staratem sie by¢ pasywny, ale tak samo zachowywat sie pracownik, wiec po chwili
milczenia jaka nastata zaczatem zadawac rozne pytania.d

O
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O

W tej kategorii wyniki uplasowaty sie w przedziale od 17,1 do 100 proc. Najwyzszg note otrzymat tylko 1
punkt - Salon "Germanos" we Wroctawiu w centrum handlowym "Korona". Ciekawym faktem jest, ze w
dolnych rejonach tabeli znalazty sie marki zarowno mniej znane jak i te, od ktdrych z zasady mozna by
sie spodziewac obstugi na najwyzszym poziomie.[

O

O
[
O
Klient na wage ztotall

mf=In

O

Ogolna liczba punktéw, jaka placéwki osiggnety w kategorii &bdquo;Budowanie lojalnosci klienta&rdquo;,
wyniosta 59,3 proc. Najnizszg note, bo tylko 35,1 proc., sprzedawcy uzyskali za wreczanie klientom
wizytédwek badz innych pisemnych form kontaktu z salonem, biurem lub bezposrednio z konsultantem.
O

O

Nieznacznie lepiej wypadfa ocena udzielonych klientom informacji o dodatkowej obstudze (serwisie,
pomocy w instalacji) czy tez aktualnych akcjach promocyjnych - odpowiednio 50,9 i 59,6 proc.
konsultantéw poinformowato o tym badajgcych. Jednoczesnie w 78,9 proc. przypadkow klientom
testowym spontanicznie wreczono dodatkowe materiaty informacyjne, a 71,9 proc. pracownikéw
zaprosito ich do ponownej wizyty: - Na koniec podziekowatam z informacjg, ze musze ostatecznie
przemysle¢ wybér, otrzymatam folder oraz wizytéwke. Pani pozegnata mnie stowami: Dziekuje, do
widzenia, zapraszamy.d

O

O

Poszczegolne placowki oceniane zostaty w petnym spektrum od 0 do 100 proc., a najwyzsze noty
uzyskato az 9 z nich. Najblizej ideatu byta Telekomunikacja Polska z wynikiem 93,3 proc. wszystkich
mozliwych do uzyskania punktow. [

O

O
i
([

Podsumowanield

OogO

O

Analizujac wyniki nalezy pamietaé, ze jest to jedynie zarys sytuacji i aby uzyskaé¢ w petni miarodajne
wyniki nalezatoby tego typu badania powtarza¢ cyklicznie w dtuzszym okresie czasu.

O
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O
Najlepsze wyniki sposrdd wszystkich badanych placowek osiggnety:

|

O

|

- 0O

LGermanos (Play) &ndash; Wroctaw, Centrum Handlowe "Korona" &ndash; 98 proc.[d
|

- GTI (Orange) &ndash; Olsztyn, Centrun Handlowe "Carrefour" &ndash; 97,9 proc.d
|

- TP &ndash; Szczecin, Centrum Handlowe "Piast" &ndash; 97 proc.d

|

- 0O

OmPunkt (Plus) - Biatystok, Galeria Biata &ndash; 97 proc.U]

|

- 0O

OLiberty (Plus) - Bydgoszcz, Galeria Pomorska &ndash; 95 proc.O

|

|

O
Najwyzej ocenionymi operatorami/sieciami sprzedazy okazaty sie:

O

O

O

-0

OTP &ndash; 94,0 proc.
O

-0

OUPC &ndash; 91,1 proc.d
O

-0

OT1 (Plus) - 88,9 proc.[
O

|

O

Wiecej informacji o metodzie Mystery Shopping oraz innych badaniach przeprowadzanych przez
International Service Check mozna uzyskac na stronach www.internationalservicecheck.com . Firma ISC
jest obecna w Polsce od 2005 roku, wspotpracujac z najwiekszymi i najbardziej znanymi markami.
Ogotem, kazdego miesigca, raporty ISC trafiajg w Polsce do blisko 20 000 pracownikéow.

O
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