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Mistery Shopping

Raport firmy International Service Check
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Nikt nie dostaje drugiej szansy na zrobienie pierwszego, dobrego wrazenia. Dlatego

w kazdym sklepie niezmiernie wazne jest odpowiednie zachowanie i kultura pracownikow.
Kluczem do sukcesu jest kompetentna obstuga klienta, wtasciwa prezentacja towaru oraz
czystosc miejsca, w ktorym robimy zakupy. Jezeli tych elementow zabraknie, klient pdjdzie
do konkurenc)i - twierdzg specjalisci z firmy International Service Check (ISC)

tukasz Stepniak

uzy wybor towaru na pot-
kach, produkty roznych ma-
rek, promocje cenowe
wszystko to zache¢ca do odwiedza-
nia dyskontow oraz super- 1 hiper-
marketow. Jednak rownie waznymi
czynnikami, ktore decyduja o tym,
czy wrocimy powtornie do tego
sklepu, jest porzadek panujacy
w sklepie oraz fachowa 1 uprzejma
pomoc ze strony sprzedawcow.
Przeprowadzone przez Internatio-
nal Service Check badanie jest
odpowiedzig na rosnace zaintereso-
wanie jakoscig obstugi klienta
w branzy duzych sklepow samoob-
stugowych. ISC postanowil przepro-
wadzi¢ badanie obejmujace swoim
zasiggiem osiem krajow Europy
Srodkowej i Wschodniej, w tym
Polsk¢. W trakcie badan sprawdzono
w sumie 61 sieci sklepow w 60 mia-
stach. W Polsce zbadano 26 sieci
sklepow w losowo wybranych
trzech placowkach na terenie catego
kraju. Wykonano w sumie 78 wizyt
testowych, w tym 48 w supermarke-
tach, 18 w dyskontach 1 12
w hipermarketach. W kazde)
placowce oceniano jakos¢ obstugi
klienta, czystosc 1 porzadek
oraz prezentac)¢ towaru.

Wyglad swiadczy o sklepie

W pierwszym etapie badan
~klienc1” oceniali czystos¢ 1 porza-
dek w sklepie oraz jego bezposred-
niego otoczenia, czyh parkingu, staj-
n1 dla wozkow 1 terenow zielonych.
Brano takze pod uwag¢ wyglad
| prezencj¢ pracownikow. W tej ka-

tegorit wigkszos¢ badanych placo-
wek wypadta bardzo dobrze. Sred-
nie oceny czystosci 1 porzadku

na terenie sklepu wyniosty: 87,5
proc. dla hipermarketow, 92 proc.
dla supermarketow 1 89,1 proc. dla
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dyskontow. Nieco stabie) wypadia
ocena czystosci 1 porzadku w bezpo-
srednim otoczeniu sklepu — w tej ka-
tegoril najlepie) wypadty hipermar-
kety z oceng 91,5 proc.,

na nastepnych miejscach znalazty
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s1¢ supermarkety — 82,7 proc. oraz
dyskonty — 72,7 proc.

W przypadku hipermarketow
klienci negatywnie oceniali czystosc
parkingu oraz okolic wejscia do bu-
dynku, obie strefy otrzymaty 8,3
proc. ocen negatywnych. Na batagan
na zewnatrz budynku narzekato tak-
ze 26 proc. klientow supermarketow.
Najmnie] zastrzezen, bo 2,1 proc.,
budzita w tym wypadku czystosc
parkingu. W przypadku dyskontow
az 50 proc. klientow zwrocito uwa-
g¢ na brud w okolicy wejscia do bu-
dynku. Narzekano takze na zanie-
dbane otoczenie budynku — 38,9
proc. oraz nieporzadek na parkingu
- 22,2 proc. Oceniajac czystosc
1 porzadek wewnatrz sklepow, klien-
c1 wszystkich marketow zwracali
uwage przede wszystkim na brud
na podtodze oraz na brak wolnego
miejsca, co bylo spowodowane np.
paletami blokujacymi przejscia.

Dobrze w hipermarketach oraz
w dyskontach wypadly miejsca
przechowywania zywnosci chtodzo-
nej, takiej jak np. nabial. Te ostatnie
mogly si¢ takze pochwali¢ niena-
ganng sprawnoscig instalacji
swietlne).

Pracownik na medal

Wedhug prowadzacych obserwa-
cje ,.klientow™ wyglad 1 prezencja
pracownikow byla utrzymana
na stosunkowo wysokim poziomie.
Srednia mozliwych do uzyskania
punktow w tej kategorii wynio-
sta: 88,2 proc. dla hipermarke-
tow, 89.9 proc. dla supermarketow
oraz 86,4 proc. dla dyskontow.
Zgodnie z opinig , khientow™
w wigkszosci przypadkow pracow-
nicy byli ¢zysto 1 starannie ubrani,
robiac przy tym wrazenie 0osob ak-
tywnych 1 zaangazowanych w swojq
pracg¢. Pracownicy sprawiall jedno-
czesnie wrazenie zyczliwych 1 po-
mocnych, chociaz w tym przypadku
uzyskano troch¢ wigce) odpowiedzi
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negatywnych niz w poprzednie) ka-
tegorii, odpowiednio hipermarkety
25 proc., supermarkety — 12,5
proc. oraz dyskonty — 27,8 proc.
Zdecydowanie gorzej oceniano jed-
nak mozliwosc¢ identyfikacyi pra-
cownikow. Identyfikatorow z imie-
niem oraz logo firmy nie
dostrzezono w 50 proc. hipermarke-
tow, 52,1 proc. supermarketow
1 w 55,6 proc. dyskontow. W tym
mi¢jscu warto zauwazyc, ze brak
identyfikatora nie koniecznie powo-
dowal zle wrazenie. Rozpigtos¢ wy-
nikow w kategorin ,,wyglad™ wynio-
sta od 46,3 proc. do 100 proc.
Najwyzszy wynik wsrod marketow
ostagnely ex aequo Auchan-Miko-
fow 1 Auchan-Piaseczno z komple-
tem ocen pozytywnych, wyprzedza-
ja¢c MarcPol w Warszawie przy ul.
Abrahama z wynikiem 96.4 proc.

Kuszaca ekspozycja

Odpowiadajac na pytania kolej-
nej kategor, ,.klienci™ oceniali spo-
sob prezentac)i produktow 1 ich cen,
ogolny wyglad towarow oraz datg
waznosct wyrywkowo sprawdzo-
nych artykulow. Srednie wyniki dla
tej kategori wyniosty odpowied-
nio: 84,1 proc. dla hipermarke-
tow, 80,5 proc. dla supermarketow
oraz 80,2 proc. dla dyskontow.

Zdecydowana wigkszos¢ produk-
tow ogladanych przez klientow mia-
la aktualng date waznosci — 91,7
proc. w hipermarketach, 93.8 proc.
w supermarketach oraz 94,4 proc.

w dyskontach. Widocznosc¢ cen byla
zadowalajaca jedynie w dyskontach,

Fot. Polomarket

ktore otrzymaly oceng 94.4 proc.
Wyniki uzyskane w hipermarketach
(75 proc.), a zwlaszcza w supermar-
ketach (54,6 proc.) pozostawiaja

jeszcze wiele do zyczenia.

Na pytanie: ,,Czy wszystkie pro-
dukty byty niezniszczone 1 w 1deal-
nym stanie?” przeczaco odpowie-
dziato stosunkowo wielu klientow.
Zdecydowanie najgorszy wynik uzy-
skatly dyskonty, ktore miaty jedy-
nie 55,6 proc. pozytywnych odpo-
wiedzi. Z hipermarketow
zadowolonych byto 66,7 proc.
Lklientow™, a z supermarketow 77,1
proc. ,.,kupujacych™.

W czym moge pomoc?

Najwazniejsza kategoria dotyczy-
ta pomocy, doradztwa 1 obstugi.
Opisuje ona z jednej strony uprzej-
mosc¢ 1 podejscie pracownikow
do klientow, z drugiej natomiast zas
ocenia kompetencje pracownikow.
Badano kontakt z pracownikiem
w trakcie krotkie) konsultaci

dyskonty, gdzie pierwszy kontakt
pracownika z klientem oceniono
pozytywnie jedynie w 33,3 proc.
przypadkow.

Kasy na niskim poziomie

Duzo gorze) wypadto jednak po-
witanie klienta przy kasach. Pracow-
nik przywital uprzeymie klienta do-
ktadnie w potowie przypadkow
w hipermarketach, w 54,2 proc. w su-
permarketach 1 38,9 proc. w dyskon-
tach. Obstuga przy kasach nie zostala
oceniona zbyt wysoko. Jedynie w 50
proc. przypadkow (hipermarkety)

1 odpowiednio w 60,4 proc. (super-
markety) 1 50 proc. (dyskonty) pra-
cownik obstugujacy kase¢ podzigko-
wal klientow1 za zakup. Zwykle
obstuga byta mechaniczna, a czasami
nawet szorstka.

Niezwykle 1stotnymi elementami
poddawanymi ocenie w tej kategorii
byty uprzeymosc 1 kompetencje pra-
cownikow. Uprzeymosc pracowni-
kow najwyzej oceniano w hipermar-

Wsrod dyskontow najlepiej wypadia
dunska siec Netto, a na drugim miejscu
uplasowat sie niemiecki Lidi

przy wybranym stoisku oraz w trak-
cie obstugi przy kasie. Oceniano
pierwszy kontakt pracownika

z klientem, uprzeymos¢ pracownika,
zaimteresowanie problemem przed-
stawionym przez klienta, kompeten-
cje pracownika, ktorymi mogt wy-
kazac si¢ w trakcie konsultacii,

a takze stosowne pozegnanie klien-
ta. Srednia uzyskanych punktow

w te] kategorii wynosita 75 proc. dla
hipermarketow, 76 proc. dla super-
marketow 1 52,5 proc. dla dyskon-
tow. W sklepach niezwykle wazny
dla klienta jest pierwszy kontakt ze
sprzedawca. W przebadanych skle-
pach pracownicy, z ktorymi rozma-
wiali klienci testowi, nawiazali kon-
takt 1 przywitali ich w uprzejmy
sposob odpowiednio w 75 proc. (hi-
permarkety) 1 79,2 proc. (supermar-
kety) przypadkow. Gorze) wypadtly

ketach gdzie 41,7 proc. ,,klientow”
uznalo ja za ,,wyjatkowa”. Drugie
miejsce zajely supermarkety z 35,4
proc. analogicznych odpowiedzi,
trzecie dyskonty z 27,8 proc. odpo-
wiedzi pozytywnych. Warto zazna-
czyc, ze w hipermarketach 1 super-
marketach odsetek odpowiedzi
negatywnych, czyli uprzejmosc okre-
slana jako ,,ponizej przecigtne)”

1 ,,niesatystakcjonujgca™, odnotowa-
no jako bliski zera, natomiast w dys-
kontach byt on duzo wyzszy 1 wy-
niost odpowiednio 5,6 proc. 1 16,7
proc. Podobnie ksztattuja si¢ wyniki
badania kompetenc)i1 pracowni-
kow. 33,3 proc. klientow hipermarke-
tow 1 27,1 proc. klientow supermar-
ketow ocenito jg jako ,.wyjatkowa”.
W dyskontach nie przeprowadzano
takiego pomiaru. Odpowiedzi ,,poni-
ze) przecigtne)” udzielifo jedynie 2,1

proc. klientow supermarketow, nato-
miast ocena kompetencji1 pracownika

jako ,,niesatysfakcjonujaca”™ nie padia

ani razu. Najwyzej oceniony w te) ka-
tegorn zostal Auchan Mikotow — 100
proc., tuz przed Auchan Piaseczno
—91.7 proc. 1 Carrefour Gdansk

- 91,7 proc.

Optaca sie by¢ mifym

Kazdy ,.klient”, oprocz pytan
o obiektywne fakty, ktorych byt
swiadkiem w czasie wizyty, zostal
pPOProszony 0 wyrazenie sSwojej 0so-
bistej opinii na temat odwiedzonego
sklepu. Wedlug az 91,7 proc. ,,klien-
tow”, ktorzy odwiedzili hipermarke-
ty, sprawdzony sklep zaprezentowal
si¢ na tyle dobrze, ze mozna polecic
g0 rodzinie lub znajomym. Jednak
w przypadku supermarketow juz
tylko 70,8 proc., a dyskontow jedy-
nie 61,1 proc. klientow zdecydowato-
by si¢ na takg rekomendac;g.

Sposrod trzech rodzajow bada-
nych sklepow najwyzsza not¢ uzy-
skaly hipermarkety. Na drugim miej-
scu znalazly si¢ supermarkety,
natomiast relatywnie gorsze doswiad-
czenia mieli klienci testow1 odwie-
dzajacy dyskonty. Zdecydowanie naj-
mocniejszym atutem w przypadku
wszystkich rodzajow sklepow okazal
si¢ ich wyglad oraz cechy zwigzane
z prawidiowq prezentacjg towaru.

Do najstabszych elementow zaliczy¢
nalezy zbyt niski poziom obstug;
przy kasie (hipermarkety), brak wi-
docznych dziatan zwigzanych z bu-
dowaniem lojalnosci klienta (super-
markety) oraz niedostateczne
dziatania w zakresie ogolne) obstugi
klienta (dyskonty). W klasyfikacji ge-
neralnej po usrednieniu wynikow

z trzech badan, najwyzej ocenione

w kategorii hipermarketow okazaty
si¢ marki Auchan — 84,2 proc. wska-
zan pozytywnych przed Carrefourem
z wynikiem 78,5 proc. W grupie su-
permarketow najlepsze oceny otrzy-
mata siec Albert z 89,2 proc. ocen po-
zytywnych przed Polomarketem

z 84,3 proc. Wsrod dyskontow najle-
pie) wypadla dunska sie¢ Netto,

na drugim miejscu uplasowat si¢
niemieck Lidl. m



