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ZALOZENIA

Cel i przedmiot badania

Kazdy, nawet najbardziej zapracowany pracoholik, aby dobrze wykonywa¢ swojg prace
musi od czasu do czasu wypoczg¢, pojecha¢ na wakacje, oderwacé sie od ,szarej rzeczywistosci”.
Musi to by¢ odpoczynek petny, bez telefonéw stuzbowych, laptopéw i rozmdéw o pracy. A gdzie
najlepiej odpocza¢ w taki wtasnie sposob? Daleko od domu, biura, codziennych probleméw
i dylematow.
Takie zadanie najlepiej powierzy¢ doswiadczonym organizatorom turystyki, ktérzy majg w tym
zakresie odpowiednie kwalifikacje i doswiadczenie. Czesto wygodniej i — wbrew pozorom — taniej

zdac sie na firme, ktéra tym wiasnie sie zajmuje.

Dlatego tez w pazdzierniku 2009 r. przeprowadzono badania w najwiekszych i najbardziej
znanych sieciowych biurach podrozy.
Pod uwage wzieto 14 duzych biur podrézy (tour operatoréw), zaréwno z kapitatem polskim, jak

i zagranicznym. Badano nastepujgce biura:

1. Almatur, 8. Orbis,

2. Ecco Holiday, 9. Rainbow Tours,
3. Exim Tours, 10. Scan Holiday,
4. Gromada, 11. Sun Club,

5. ltaka, 12. Triada,

6. Juventur, 13. TUI,

7. Neckermann, 14. Wagabunda.

W kazdej z sieci przeprowadzono po 4 badania (w sumie 56 badan) w duzych i $rednich polskich

miastach. Badania przeprowadzono w dniach 4-19 pazdziernika 2009 r.

W kazdej placéwce zadano minimum trzy pytania. Pierwsze, bardzo ogdlne - che¢ wyjazdu
na wakacje, po ktérym spodziewano sie, iz pracownik biura zada szereg pytan, majgcych na celu
doprecyzowanie oczekiwan klienta (gdzie chce jechaé, kiedy, z iloma osobami, czy interesuje go
wypoczynek czynny, czy bierny, etc.). Po sprecyzowaniu przez pracownika oczekiwan klienta
i przedstawieniu mu co najmniej jednej propozycji, padaty co najmniej dwa dodatkowe pytania.
Celem tych pytan byto okreslenie wiedzy, kompetenciji i zaangazowania pracownika.

W badaniu przede wszystkim oceniana byta wiedza pracownikdw oraz sposob jej
przekazania (czy przekazano jg w przystepny sposob, czy zachecono do kupienia wycieczki
ciekawie, opowiadajgc o proponowanych miejscach, czy po prostu sucho przeczytano informacje

z katalogu czy tez ekranu monitora), a takze poziom uprzejmosci pracownika.
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Wozieto takze pod uwage wyglad, czystos¢ oraz porzgdek odwiedzanego miejsca, a takze
wyglad oséb obstugujgcych. Oceniano tez budowanie lojalnosci, czyli jak klienci zostali zacheceni
do powrotu do biura — czy otrzymali katalogi, ulotki, broszury, wizytéwke. Niemniej najistotniejszym

i najwyzej punktowanym elementem badania byt poziom konsultaciji.

Zadanie, Klienci Testowi'

Sposréd zarejestrowanych w bazie Klientow Testowych preferowano takich, ktorzy
ukonczyli 25 rok zycia — zazwyczaj takie osoby wybierajg sie na wakacje, gtdwnie zagraniczne.
Nie zastosowano dodatkowych ograniczen wychodzac z zatozenia, ze na wypoczynek udaje sie
praktycznie kazdy — zaréwno student, jak i osoba pracujgca, osoba samotna czy z rodzing.

W przeprowadzonych badaniach najliczniejszg grupg byty osoby z przedziatu wiekowego
25-35 lat — 71,4%, kolejng grupe stanowity osoby w wieku 46-55 lat — 14,3%, 12,5%

reprezentowaty osoby w wieku 36-45 lat, natomiast 1,8% to osoby ponizej 25 roku zycia.

OMOWIENIE WYNIKOW

Po przeprowadzeniu wizyty Klienci Testowi wypetniali ankiete sktadajgcg sie z niespetna

siedemdziesieciu pytan. Pytania zostaty podzielone na trzy gtéwne kategorie:

- Wyglad,
- Obstuga (pomoc i doradztwo),

- Budowanie lojalnosci.

Dwie pierwsze kategorie uszczegdtowiono dzielgc je na podkategorie, w ktoérych pytano
o konkretne zagadnienia:

- Wyglad: na zewnatrz, wewnatrz, personel, prezentacja oferty,

- Obstuga (pomoc i doradztwo): atmosfera, kompetencje, wiedza o produkcie.

Osoby wykonujgce badanie.
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Wyglad

Jak sie okazato, wyglad jako ogdlna kategoria, wypadt najlepiej w poréwnaniu
z pozostatymi dwiema kategoriami — zdobyt Srednio 83,1% zadowolenia klientow. W tej kategorii
Klienci Testowi mieli oceni¢ wyglad na zewnatrz placowki, wewnatrz, wyglad personelu oraz

prezentacje oferty.

Bardzo dobry wynik otrzymat wyglad wewnatrz placéwek, bo az 98,2% uznato wnetrze oraz

jego wyposazenie za zadbane, np tak:.

,Podczas oczekiwania ocenitam czystoSC i porzadek w Srodku. Podfoga byta czysta.
Oswietlenie dziatato bez zarzutu. Potki byty zapetnione materiatami reklamowymi rowno
i estetycznie pouktadanymi. Foldery reklamowe znajdowaty sie tez na stoliku obok
stanowiska obstugi.”

W miejscach takich, jakimi sg biura podrézy wazne jest, aby juz wystawa, czyli wyglad
zewnetrzny, swojg aranzacjg przyciggata klienta. | tutaj biura wypadty zupetnie dobrze, bo ogdinie

za wyglad scian i wszystkich powierzchni zewnetrznych otrzymaty 91,1%.

»,Przed wejsciem do biura uwaznie przyjrzatem sie witrynie. Byta w nienagannym stanie,
podobnie jak otoczenie zewnetrzne biura. Witryna od wewnatrz wyklejona byta ofertami
wczasow i dostepnych wycieczek. Wszytko byto czytelne i w dobrym stanie.”

Z kolei az 32,1% osoOb nie zostato zacheconych do wejscia do $rodka, tak opisujgc

sytuacje:

»,CO0 bym zmienita na zewngtrz, to mniej ofert i naklejek na powierzchniach szklanych,
ktére nie dotyczg dziatalnosci biura podrézy. Nadmiar tego zniecheca, bo klient nie wie, na
czym ma sie skoncentrowac.”

,Biuro miesci sie przy wejsciu do poczekalni Dworca PKP. Wchodzgc do pomieszczenia
zerknetam na drzwi wejsciowe. Widniaty na nich $lady kleju, najorawdopodobniej po
przyklejonych wczesniej ogtoszeniach. Biuro z zewnatrz nie prezentowato sie ciekawie.”

Pomimo tego, ze az w 96,4% przypadkow klienci uznali, ze wnetrze biura byto doskonale
utrzymane, to nie pozostali bezkrytyczni co do uchybien, jesli chodzi o wnetrze oraz tad i porzadek

na poétkach i stotach:

»INa biurkach lekki nietad. Na lewym biurku jakie$ przedmioty prywatne: gazeta codzienna
(w rodzaju wyborczej/dziennika), jakie$ klucze, co$ do jedzenia. Biuro bardziej
przypominato prywatny pokdj, niz miejsce obstugi klienta i zle wptywato na mojg ocene
profesjonalizmu i wiarygodnosci placowki.”
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lub:

LBiurko obu pan (potgczone) byto cate w stertach papieréw (nie ulotek), a przy
obstugujgcej mnie kobiecie znajdowaty sie, od strony klienta, rzucone dwie koperty z Enei
(energetyka). Biurko byto czyste, ale sprawiato wrazenie, jakbym znalazt si¢ na przyktad w
biurze ksiggowym, a nie punkcie, gdzie przyjmuje sie wielu klientow.”

Zdarzato sie, ze klient musiat chwile poczekac¢, poniewaz wszyscy pracownicy, ktérzy byli
w tym czasie w biurze zajeci byli obstugg. W takich momentach najlepiej zacheci¢ oczekujgcego
potencjalnego klienta kolorowym zdjeciem — aktualng ulotkg czy tez atrakcyjng ofertg ,last minute”
wytozong w widocznym miejscu. Okazato sie jednak, ze w co czwartym biurze (25,0%) takich
ulotek w ogdle nie byto. Czekajgcy na swojg kolej klienci nie byli wiec w stanie zapoznac sie

z aktualnymi promocjami.

Jak sie okazato, we wszystkich przypadkach klienci pozytywnie ocenili temperature oraz
zapach w biurze. | tutaj plus dla tour operatoréw — biorgc pod uwage fakt, ze badania
przeprowadzone zostaty jesienig, kiedy to zdarzaty sie opady deszczu (12,5%), a nawet juz Sniegu
(7,1%) — zziebniety klient mogt chwile odetchng¢ w cieptym pomieszczeniu, bez nieprzyjemnych

zapachow.

Na pytanie czy niezajeci obstugg doradcy sprawiali wrazenie aktywnych i profesjonalnych
tylko 48,2% dato twierdzagcg odpowiedz, z czego wynika, ze ponad potowa zajeta byta
czynnosciami niezwigzanymi z pracg — a szkoda, bo klienci — mimo, ze obstugiwani przy sgsiednim

stoliku — zauwazajqg takie niedociggniecia:

,Kiedy wchodze do biura oczekuje, ze obstuga zaprosi mnie do siebie. Tu miatam
wrazenie jakbym sie narzucata.”

Jesli chodzi o wyglad pracownikéw, to tylko 41,1% z nich miato firmowe stroje, a jeszcze

mniej, bo zaledwie 17,9% - czytelne identyfikatory.

~Przy dwdch biurkach siedziaty kobiety. (...) Druga byta (...) ubrana byta w czarny golf. Nie
miaty zadnych plakietek, ani innych informacji $wiadczgcych o tym jak majg na imie. Na
krzesle, na ktoérym siedziata pani z XXX wisiata jej kurtka, natomiast pani z XXX trzymata
swojg kurtke na krze$le obok, przerzucong tak, jakby dopiero jg tam potozyta.”
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Zdarzato sie, iz pracownicy mieli strdj firmowy, jednak makijaz czy bizuteria byly nieadekwatne do

petnionej funkcji (3,6%):

» Pani nie miata Zadnego identyfikatora. Byta ubrana w sweter, a na plecy zarzucong miata
firmowg bluze z polaru koloru czerwonego. Pracownica miata doS¢ mocny makijaz. Miafa
tez bardzo duzo bizuterii na palcach u rgk.”

Pojawiaty sie tez opinie niezadowolenia zaréwno z wyglagdu czy wystroju wnetrza, jak i wygladu

pracownika:

,Biuro byto mate i waskie. Sprawiato wrazenie ciasnego. (...) Pracownica siedziata przy
drugim stoliku w gtebi. Kiedy wesztam i zblizytam sie do niej nie przywitata mnie, ani nie
zachecita do spoczynku. Podniosta glowe znad komputera i wyczekiwata. Na pierwszy
rzut oka na stoliku panowat nieporzadek. Lezaty tam trzy katalogi, ale rozrzucone po caty
blacie, duzo matych karteczek z notatkami, telefon komorkowy, kawatek zielonego papieru
toaletowego i rozpoczete opakowanie cukierkow Halls. Z boku byty otwarte drzwi do
zaplecza. Pracownica nie miata stroju firmowego. Nie nosita tez identyfikatora z logo firmy
i imieniem. Ubrana byta w czarng, do$c¢ luzng bluze z ozdobami przy bardzo duzym
dekolcie. Kiedy sie nachylita widac byto jej bielizne, nie wygladafo to elegancko.”

Prezentacja ofert wypadta najlepiej jesli chodzi o ich czytelnos¢ i atrakcyjnos¢ — 91,1%
klientéw byto zadowolonych, dobrze tez prezentowaty sie wystawione w oknie oferty ,last minute” —
tutaj zadowolonych byto 97,5% oséb, a przeciez taka forma reklamy przycigga w pierwszej
kolejnosci. Traca te biura, ktére takich ofert w ogdle nie umieszczajg w oknie czy na wystawie

przed wejsciem — az 28,6% badanych placowek.

Podsumowujgc ogdlnie te kategorii - Klienci Testowi najlepiej ocenili wyglad biur Ecco
Holiday — 92,7%, tuz przed Rainbow Tours — 92,1%.

Obstuga (pomoc i doradztwo)

Kategoria ta — najistotniejsza w catym badaniu — wypadfa na s$rednim poziomie, bo
zadowolenie klientdow ogodlnie wyniosto 76,0%. Co jest niepokojgce, to fakt, iz najnizej jako
podkategoria zostata oceniona wiedza o produkcie — jedynie na poziomie 64,0%. A przeciez to od
niej wkasnie uzalezniona jest ostateczna sprzedaz.

W 91,1% przypadkoéw klienci zostali przez pracownikéw biur w odpowiedni sposob
(uprzejmie, utrzymujgc kontakt wzrokowy) powitani, pracownicy chetniej jednak zegnali w ten

sposoéb klientow (96,4%).
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Zdarzaly sie tez przypadki niemitego powitania czy pozegnania:

,Kiedy wesztam do biura, pani Karolina byta zajeta czytaniem ksigzki. Nawigzatam z panig
Karoling kontakt wzrokowy. Zostatam powitana stownie dopiero, kiedy sama
powiedziatam ,dzien dobry”. Nastepnie sama usiadtam przy biurku. Nie byto Zzadnego
zaproszenia ze strony doradcy.”

Jesli chodzi o samg konsultacje, to po zadaniu przez klienta pierwszego, bardzo ogdélnego
pytania, pracownicy starali sie sprecyzowac jego oczekiwania zadajgc dodatkowe pytania. Okazato
sie jednak, ze nie wszyscy (10,7%). Na pozostate dwa dodatkowe pytania, ktére miaty na celu
zbadanie wiedzy i kompetencji osob obstugujgcych — zadowalajgcych odpowiedzi udzielono
odpowiednio w 83,9% oraz 89,3% przypadkéw. Co czwarty klient (25%) nie otrzymat rzeczowych
i konkretnych informaciji, a w 35,7% przypadkéw wybrana przez pracownika oferta byta nietrafiona
(pomimo, iz pracownik miat szanse wybadaC oczekiwania klienta zadajgc pytania) i nie
odpowiadata jego oczekiwaniom. 32,1% osdb uznato, iz pracownicy nie zadali wystarczajgcej ilosci
pytan — a szkoda, bo nie byli ograniczani zadnymi czynnikami, a by¢ moze lepiej trafiliby

z proponowana oferta.

Dosy¢ nisko zostata oceniona prezentacja oferty, bo jedynie 51,8% klientéw byto zadowolonych
Z jej poziomu, lub tez moze z poziomu jej przekazania.

Czasami klienci byli bardzo niezadowoleni, co komentowali w taki sposéb:

»(...) SZukam jakiejs wycieczki dla mnie i mojej rodziny sktadajgcej sie z meza i dziecka
2,5-letniego. Na to pani (...) stwierdzita, ze nic nie majg. Zapytatam wiec, mySlgc, ze nie
zrozumiatam, jeszcze raz. A pani mi jeszcze raz powiedziata, ze nic nie ma, bo jest po
sezonie. Zdziwita mnie bardzo taka odpowiedz. Zapytatam wiec, czy jest jakiekolwiek
miejsce, gdzie moge pojechac z rodzing, niekoniecznie musi to by¢ w Europie i Afryce.
Panie na to powiedziaty, ze moze bedzie wycieczka do Chin, ale nie wiadomo, bo jak nie
bedzie chetnych to wycieczki nie bedzie. Poza tym i tak nie moge jechac na nig, bo mam
za mate dziecko i wiasciwie to z takim matym dzieckiem nikt mi nie sprzeda wycieczkKi.
Zdziwiona jeszcze bardziej takg oschtg odpowiedzig, resztkami sit spytatam o cokolwiek,
np. Disneyland, Paryz. Odpowiedz byta taka sama - nie ma szans, bo za mafte dziecko i
nie wpuszczg nas. Zapytatam wiec, co mam zrobic, zeby gdzie$ pojechac, na co stysze w
odpowiedzi ,udac¢ sie do innego biura podrozy”. W tym momencie zamurowato mnie.
Porazona poziomem obstugi podziekowafam i wysztam. (...)

Nigdy nikomu nie polece tego biura!”
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Réwniez wtedy, gdy przedstawienie ofert sprowadzato sie jedynie do przeczytania oferty
z katalogu czy ekranu monitora:

~Sprawdzita w komputerze i zaproponowata mi wczasy w Tunezji (...), a potem zmienita
strone internetowg i ponownie co$ poszukata i podata wczasy w Egipcie (...). Pomyslatem,
ze tak to ja sam mogtbym sobie znalez¢ wcezasy (...)”

A takze, kiedy pracownicy informowali o tym, czego sprzedac juz nie moga:

»(---) gdy ustalilismy, Ze chetnie wybratabym sie do Egiptu, pani rozpoczeta poszukiwanie
wolnych terminéw. Zostato mi przeczytane - nie wiem w jakim celu - okofo 10 termindw juz
wykupionych. Uwazam, ze nie powinno sie klienta informowac¢ o produktach juz
niedostepnych, ale tylko aktualnych.”

Niektorym pracownikom klienci najwyrazniej przeszkadzali w innych czynnosciach i prébowano ich
zby¢:

~Jak wszedtem, pani w tym momencie jadta. Podszedtem do jej stanowiska i ustyszatem
Jjedynie stowo: ,stucham”. Wywotato to u mnie negatywne wrazenie, poniewaz nie mozna
w ten sposob zaczynacC rozmowy z klientem, nawet jesli ten przerwat positek. Usiadtem
wiec na krzesle i odpowiedziatem, ze ,chciatbym wyjechac¢ na urlop, co mi pani poleca’.
Nastepnie pracownica zadata mi kilka pytan majgcych stuzy¢ rozpoznaniu moich potrzeb.
Dotyczyty one: kierunku wyjazdu, czy jade sam, czy z osobami towarzyszgcymi, terminu
i dtugosci pobytu, kwoty jakg chce przeznaczyc¢ na urlop. Oferta dotyczyta Egiptu i Tunezji.
Po udzieleniu odpowiedzi, pani stwierdzita, ze jesli zostawie jej maila, to przesle mi oferty
wyjazdoéw w wybranym przeze mnie kierunku. Na tym etapie rozmowy nie zgodzitem sie
na to i poprositem o przedstawienie oferty na miejscu.”

Niektorzy jednak wykazali sie praktyczng wiedza:

,Odpowiedziatem, Zze poszukuje oferty wyjazdu w grudniu dla mnie, zony i 2-letniego
dziecka. Zaproponowane zostaty mi wczasy w Egipcie i na Teneryfie, a wykluczona
Tunezja ze wzgledu na pogode. (...) Kiedy pojawity sie pierwsze oferty, pracownica
zaproponowata wyjazd wczesniejszy niz planowany ze wzgledu na wiek dziecka, dzigki
ktéremu wyjazd w pazdzierniku bytby tanszy — w listopadzie corka konczy 2 latka i od tej
pory podlega optacie. Docenitem takg propozycje i zaczelisSmy szukac ofert na koniec
pazdziernika.”
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i znajomoscig tematu:

LZapytatem pracownika, czy mogtby mi cos opowiedzie¢ o Egipcie, gdyz nigdy tam nie
bytem. Odpowiedzig byt lekki (przyjazny) $miech i rozpoczeta sie opowie$¢ o tym kraju.
W miare jak opowieSc sie rozwijata, moje wrazenia z pierwszych 3 minut rozmowy, ktore
byty dos¢ chtodne - rozwiewaty sie. Okazato sie, ze obstugujgca mnie osoba juz 14 razy
byta w Egipcie i mozna powiedzieC, ze nasza rozmowa przeksztafcita sie w co$ w rodzaju
gawedy podroznika o ulubionym Kraju. Pytan, jakie zadawatem byto na pewno kilkanascie
i na wszystkie dostatem wyczerpujgce odpowiedzi, bez cienia znuzenia rozmowcy.”

W wiekszosci przeprowadzonych konsultacji w ogéle nie wyjasniono zasad ubezpieczenia
(76,8%), ani nie udzielono informacji na temat sposobu i terminu ptatnosci (62,5%).
Pracownicy niechetnie tez przyznawali sie otwarcie do luk w wiedzy, bo w przypadku, kiedy nie
znali odpowiedzi na zadane pytanie, jedynie w 46,2% proponowali klientowi, iz skontaktujg sie

z nim, jesli takg odpowiedz uzyskaja.

W podsumowaniu tej kategorii Obstuga najlepiej wypadt w Rainbow Tours — biuro to
zdobyto 91,0%, za nim uplasowat sie Neckermann — 88,2%. Srednig oceng w tej kategorii byto
76,0%.

Budowanie lojalnosci klienta

Przeprowadzajgc konsultacje, INTERNATIONAL SERVICE CHECK starato sie zapewnié
jak najbardziej naturalne warunki badania, dlatego tez, osoby wykonujgce badanie zostaty
poproszone o wykonanie badania samodzielnie. Czesto podobnie dzieje sie w sytuacji
rzeczywistej, kiedy to jedna osoba udaje sie do biura, aby zapoznac sie z ofertg, otrzymac katalog
lub ulotke i méc na spokojnie, w domu przedyskutowaé propozycje z partnerem, lub inng osoba,
z ktérg chce sie wybraé na urlop. Dlatego tez ostatnig punktowang kategorig byto ,Budowanie
lojalnosci klienta”. Sprawdzano, czy pracownicy zaproponujg katalog, broszure, kopie oferty
z namiarami do biura, aby klient wiedziat czym zainteresowac partnera i gdzie wréci¢ po zakup
wybranej wycieczki.

W tej kategorii sredni wynik to 73,2%, a wiec jako catos¢ wypadta ona najgorzej ze
wszystkich trzech kategorii. 26,8% pracownikéw nie starato sie podtrzymywac rozmowy, 32,1%
badanych wyszto z biura bez gazetek promocyjnych, a 23,2% bez katalogéw czy materiatéw
reklamowych w ogdle. 39,3% osbéb nie otrzymato wizytowki biura (gdzie zatem mieliby dzwonic,
jesli zdecydowaliby sie na ktérgs z zaproponowanych ofert), a az 35,7% os6b nie zostata

zaproszona do powrotu do biura.
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,Nie jestem zadowolona z tej wizyty. Pani, ktéra mnie obstugiwata nie zrobita na mnie zbyt
dobrego wrazenia, a mianowicie:

- nie zaprosita mnie w sposob pogodny i zyczliwy, lecz raczej ,z obowigzku”,

- ani razu nie usmiechneta sie,

- przedstawita mi oferte w oschfy, hastowy sposéb, ktéry niewiele mi mowit,

- nie zaproponowata zadnych materiatow, katalogow, ktore pomogtyby mi podjgc decyzje.
Nie miatabym ochoty wracac do biura, w ktérym nie czuje sie jak mile widziany gosc.”

Zdarzyto sie tez, ze pracownik, nie mogac obstuzy¢ klienta, odestat go z kwitkiem, nie

wreczajgc nawet katalogu czy ulotki, aby zacheci¢ go do ponownej wizyty:

Wewnagtrz panowat pétmrok. Drzwi byty zamkniete na klucz. Kobieta (...) siedziata przy
biurku. Po krotkiej chwili wstata i podeszta do drzwi. Powiedziata: stucham? Powiedziatam,
ze chciatabym zapytac¢ o szczegoty oferty biura. W odpowiedzi ustyszatam, ze biuro jest
nieczynne. Powiedziatam, ze przeciez pani jest w Srodku. Ustyszatam, Ze tylko drukuje
bilety, a kolezanka bedzie w pigtek. Na tym rozmowa zakoriczyta sie.”

W tej kategorii najlepiej zaprezentowat sie Scan Holiday z notg 96,0%, zaraz po nim Sun
Club -87,0%

PODSUMOWANIE

Podsumowujgc badanie, nalezy zawrdci¢ uwage na fakt, iz uzyskane wyniki sg jedynie
zarysem rzeczywiste] sytuacji. Bardziej przejrzysty obraz mozna by uzyska¢ dopiero
po przeprowadzeniu wiekszej ilosci badan — co najmniej kilku dla kazdej placéwki w dtuzszym
czasie. Zbadanie poziomu obstugi w 14 duzych biurach — po 4 w kazdym z nich, a wiec 56 badan
w sumie jest kontrolg wyrywkowg. Niemniej na pewno jest wartosciowg oceng i punktem wyjscia,

od ktérego mozna péjs¢ dalej, przeprowadzajgc kolejne badania w branzy.

Osobom, ktére przeprowadzaty badania zadano tez kilka pytan o ich ogdélny poziom
zadowolenia. Odpowiedzi te nie byly brane pod uwage do ogdlnej oceny danej placowki, miaty
jedynie na celu danie mozliwosci swobodnego wypowiedzenia sie co sie najbardziej podobato
w czasie wizyty, a co wrecz przeciwnie. | tak, po odbytej wizycie 66,1% polecitoby placowke
znajomym, a 53,6% bytoby sktonnych dokona¢ w niej zakupu. Co czwarta osoba (25%) uznata
obstuge za najlepszg, a co 6sma (12,5%) za najgorszg, z jakg spotkata sie w ogdle w biurze

podrézy.
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A oto, co podobato sie klientom najbardziej:

~Miejsce czyste, jasne, przestrzenne; kompetencja pracownika oraz jego uprzejmosc,
zaangazowanie, komunikatywno$c¢ i duza wiedza dotyczgca tematu.”

,Bardzo otwarte podejscie do klienta, sposob rozmowy i aktywne stuchanie.”
»Mita i rzeczowa obstuga oraz propozycja pomocy w wybraniu korzystnej oferty.”

<Wiedza na temat kazdej z ofert i mozliwos¢ zobaczenia zdje¢ hotelu.”

Klienci najbardziej ganili biura za nastepujgce niedociggniecia:

~Jakos$¢ obstugi, umiejetno$¢ przedstawiania ofert. Nie trzeba znac¢ catego katalogu na
pamiec, ale moze przydatoby sie, gdyby sprzedawca miat przygotowanych kilka propozycji
i umiat o nich opowiedzie¢ bez siegania do katalogu. Poza tym szkoda, ze ciekawe oferty
(np. Izrael lub Jordania) zostaty zupetnie pominiete w prezentacji przez pracownice. Nie
kazdy chce juz jezdzi¢ do Egiptu. Proponowanie najbardziej obleganych kierunkow, to
pojscie najmniejszg linig oporu.”

LPowitanie - pierwszy kontakt moze wiele popsuc, nawet gdy po chwili pracownik jest juz
nadzwyczaj serdeczny, niesmak moze pozostac.”

~Wyeliminowa¢ prywatne rozmowy, wprowadzi¢ identyfikatory i zadba¢ o to, aby na
stolikach byt porzgdek.”

»~Mocno przeziebiony pracownik w obstudze klienta oraz pierwsza informacja, ze wszystkie
wycieczki do korca listopada sg sprzedane.”

Na zakonczenie takze dwie niecodzienne i nieco humorystyczne sytuacje:

»,Po wejsciu do biura nie zauwazZytem w nim zadnego pracownika. Gdy powiedziatem
»,Dzien dobry”, spod jednego z biurek wytonita sie pani, ktora przywitata mnie i zapytata, w
czym moze pomoéc.”

albo:

»,Po chwili przygladania sie ofertom, postanowitem wejs¢ do Srodka. Niestety drzwi byty
zamkniete, pomimo tego, iz w Srodku znajdowat sie pracownik. Na drzwiach wejsciowych
nie byfo zadnej informacji dotyczgcej zamknigcia biura. W zwigzku z takg sytuacjg
postanowitem jeszcze przyjrze¢ sie wystawionym ofertom. Po niedtugiej chwili, gdy
przygladatem sie ofertom, drzwi zostaty otwarte i wszedtem do srodka. (...)

Po zakoriczeniu konsultacji zostatem mito pozegnany, wreczono mi katalog i zaproszono
do ponownej wizyty w biurze. Po moim wyjsciu z biura drzwi zostaty ponownie zamkniete

na klucz.”
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