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Najbardziej pomocni okazali si¢ Czesi, o aspekty wizualne najlepiej dbaja Wegrzy, a w budowaniu lojalnosci przoduja
Stowacy - do takich wnioskéw doszli tajemniczy klienci, ktérzy na zlecenie firmy ISC przeprowadzili 172 wizyty w
najwigkszych, polskich i zagranicznych, marketach drogeryjnych. Polska w klasyfikacji generalnej zajeta dopiero 4
miejsce wyprzedzajac tylko dwa inne kraje.

Klienci coraz czgséciej wybieraja specjalistyczne markety drogeryjne szukajac nie tylko bogatej oferty produktowej, ale
takze mozliwosci odbycia fachowej konsultacji z wykwalifikowanym personelem. Wtasnie dlatego jakos$¢ obstugi w
tego typu miejscach wydaje si¢ by¢ jednym z najwazniejszych czynnikéw decydujacych o dokonaniu zakupu i
powrocie klienta w przysztosci.

W maju 2010 roku tajemniczy klienci dziatajacy na zlecenie migdzynarodowej firmy badawczej INTERNATIONAL
SERVICE CHECK (ISC) odwiedzili najwigksze i najbardziej znane markety drogeryjne zlokalizowane w szesciu
krajach Europy Srodkowej: Polsce, Butgarii, Rumunii, Czechach oraz na Stowacji i Wegrzech. Ocenie poddano jako$é
obstugi, postawe, zachowanie i zdolnosci sprzedazowe pracownikow (w tym obstuge przy kasie), a takze umiejetnosé
dobrania produktéw do indywidualnych potrzeb i oczekiwan klientéw. Sprawdzono takze czy pracownicy podejmuja
dzialania nastawione na budowe lojalnosci, oceniono wyglad, czystos¢ i porzadek na terenie obiektow oraz prezencje
pracujacych tam oséb.

Pod lupg wzigto 27 sieci, w tym az osiem (DM, Fann Perfumerie, L’Occitane (en Provence), Marionnaud Parfumeries,
Rossmann, Schlecker, Sephora, Yves Rocher) przebadano w uje¢ciu migdzynarodowym:

1. 101 Drogerie

2. Aster

3. Body Basics

4. DM

5. Drogerie Jasmin
6. Drogerie Martina s.r.o.
7. Drogerie Saxofon
8. Estée Lauder

9. Fann Perfumerie
10. Ina Center

11. Inglot

12. Ivis
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13. L’Occitane (en Provence)

14. Marionnaud Parfumeries

15. Miiller

16. National Distributors

17. Natura

18. Organique Kosmetyki Naturalne i SPA

19. Refan Bulgaria

20. Rossmann
21. Schlecker
22. Sephora

23. Superpharm

24. Tevos

25. The Body Shop

26. Vipera

27. Yves Rocher
Stowacja

Polska

Czechy

Butgaria, Czechy,
Czechy

Czechy

Czechy

Polska

Czechy, Stowacja
Rumunia

Polska

Rumunia, Stowacja, Wegry
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Butgaria

Polska, Rumunia

Czechy, Polska, Stowacja, Wegry
Wegry

Butgaria

Polska

Polska

Butgaria

Czechy, Polska, Wegry
Czechy, Wegry

Czechy, Polska, Rumunia
Polska

Stowacja

Polska

Polska

Czechy, Polska, Rumunia

W sumie przeprowadzono 172 wizyty, po 4 badania w kazdej z sieci:

Butgaria

16 wizyt testowych

Czechy

44 wizyty testowe
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Polska

52 wizyty testowe

Rumunia

20 wizyt testowych

Stowacja

20 wizyt testowych

Wegry
20 wizyt testowych

Ze wzgledu na specyfike badania 96,5% badaczy wybranych przez INTERNATIONAL SERVICE CHECK stanowity
kobiety. Najliczniejsza grupa byly osoby z przedziatu wiekowego 25-35 lat (ogétem - 59,9%, w Polsce - 71,2%),
nastgpnie 36-45 lat (ogétem - 16,3%, w Polsce - 5,8%). 16,3% (w Polsce - 19,2%) badajacych byly osoby ponizej 25
roku zycia, natomiast 7,6% ( Polsce 3,8%) to osoby w wieku powyzej 46 lat.

Podsumowujac wizyty testowe klienci wypelniali ankiety sktadajace si¢ z 59 pytani podzielonych na cztery kategorie:
- wyglad

- prezentacja towaru

- pomoc i doradztwo

- budowanie lojalnosci klienta

Po czym poznac personel drogerii?

Pierwsza z ocenianych kategorii byt wyglad - tutaj pod lupg wzigto zaréwno czystos¢ i porzadek na zewnatrz i
wewnatrz sklepu, jak i prezencj¢ zatrudnionego personelu. Podobnie, jak w przypadku wczesniejszych badai
zrealizowanych przez INTERNATIONAL SERVICE CHECK i w tym kategoria oceniajaca aspekty wizualne wypadta
najkorzystniej. Sredni wynik dla wszystkich krajéw wynidst 89,3%, w Polsce - 88,2%.

Prawie wszyscy polscy klienci uznali wnetrze sklepéw oraz ich wyposazenie za zadbane - az 96,5 punktéw
procentowych (ogétem we wszystkich krajach - 96,9%).

- Sklep byt czysty, podtoga, Sciany oraz pétki wygladaty na Swiezo posprzatane: to opinia jednego z polskich klientow.
Jak zauwazyl jeden ze stowackich badajacych: - Pomimo padajacego dzisiaj deszczu podloga w sklepie byla czysta.

Najstabszym elementem w wygladzie wewnetrznym placéwek okazala sig czystos¢ i porzadek podtég oraz wyktadzin
(ogdblny wynik - 93,6%, w Polsce - 92,3%):

- Podlogi w sklepie przy wejsciu byly czyste. Gorzej natomiast wygladaty podtogi wewnatrz sklepu. Przy pétkach z
fluidami oraz lakierami wida¢ byto §lady tych kosmetykéw, na podtodze widaé byto slady wody. Najgorzej
prezentowaly si¢ p6iki z fluidami. Byty zakurzone, ze §ladami tychze kosmetykoéw - taki komentarz mozna byto
wyczytaé¢ w jednej z polskich ankiet podsumowujacych wizyte.
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A to sytuacja, jaka miata miejsce w Bulgarii: - Na podtodze staty sterty kartondw, ktére utrudniaty poruszanie si¢ po
sklepie.

Duzo gorszy wynik uzyskano w podkategorii dotyczacej wygladu i prezencji personelu - ogétem 84,3%, w Polsce
jedynie 82,6%. Klienci skarzyli sig, ze brak strojow firmowych czy nawet identyfikatoréw utrudnial rozpoznanie
personelu wsréd oséb przebywajacych na terenie sklepu - 55,8% w skali catego badania, 59,6% w Polsce.

Nisko oceniono takze efekt pierwszego wrazenia, jaki budzili pracownicy marketéw. Na pytanie "Czy pracownicy
robili ogblnie wrazenie zyczliwych i pomocnych?" pozytywnie odpowiedziato 82% klientéw, przy czym w Polsce
jedyne 76,9%. A oto opinia klientki z Czech:

- W sklepie znajdowalo si¢ dwéch sprzedawcéw, ale nie zostatam przez nich dostrzezona po wejsciu. Spacerowatam po
sklepie, sprawdzitam catkiem sporo produktéw, ale nadal nie zwracano na mnie uwagi.

Podobna sytuacja miata miejsce w Polsce: - Obie panie zajgte byly zdejmowaniem produktéw z pétek i regatéw
znajdujacych sig za lada, ktore sg po terminie przydatnosci lub maja krétki jego termin. Byty tym tak zaabsorbowane,
7e prawie wcale nie zwracaly uwagi na klienta.

Podsumowujac kategorig "Wyglad" najlepszy wynik uzyskaly Wegry (95,3% mozliwych do uzyskania punktéw), tuz
za nimi uplasowaty si¢ Czechy (91,9%) oraz Stowacja — 89,1%. Jak podaje INTERNATIONAL SERVICE CHECK
Srednia w tej kategorii wyniosta 89,3% usatysfakcjonowanych respondentéw.

W Polsce do czotéwki zakwalifikowaty si¢ dwie drogerie - L’Occitane (en Provence) ze 100% wynikiem oraz Sephora
-99%.

Brak cen i puste potki nie zachecaja do zakupéw

Kolejna z kategorii dotyczyta prezentacji sprzedawanych produktéw i, podobnie jak "Wyglad", uzyskata wysoki wynik
- 90,7% w skali catego projektu, przy czym jedyne 85,8% w Polsce. A to opinia zadowolonego klienta po wizycie w
butgarskim markecie drogeryjnym:

- Sklep byl dobrze zaaranzowany, wszystkie produkty mozna bylo z tatwoscia odnalez¢, prezentowaty si¢ one
korzystnie.

Nie zabraklo jednak opinii negatywnych, ktére zwiazane byty przede wszystkim z brakiem widocznych cen lub
pustymi pétkami. Jak powiedziata klientka z Czech:

- Zauwazytam, ze w niektorych kategoriach nie byto wystarczajacej ilosci towaru, na przyktad brakowato ptynéw do
kapieli, recznikéw damskich i produktéw firmy Nivea. Moim zdaniem liczba dostgpnych testeréw wsrdd lakieréw i
kosmetykéw byta zbyt niska.

A to sytuacja, jaka miata miejsce w Butlgarii: - Widocznych bylo wiele pustych miejsc na pétkach, na przyktad w
miejscu, w ktérym znajdowaty si¢ otéwki, szminki i inne produkty do makijazu, jedna z pétek byta catkowicie pusta.

Krytycznie wyrazali si¢ tez niektérzy z polskich klientéw: - Kredki do oczu lezaly byle jak, jakby przypadkowo.
Niektdre kosmetyki stojace na potkach ustawione byly krzywo, w nietadzie. Niektore, stojace na najnizszej péice, byly
poprzewracane (fluidy). Opakowanie z kremami ustawione byty krzywo, a niektére byty poprzewracane. Dwa
opakowani z kremem L'oreal miaty naddarte pudetka.

Najlepszy wynik w kategorii "Prezentacja produktéw" uzyskaty ex aequo Rumunia oraz Wegry - 96,8%, z kolei trzecie
miejsce przypadto Czechom (93,1%). Srednia dla wszystkich krajéw wyniosta 90,7%.
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W Polsce najlepsze pozycje osiagnely ex aequo placéwki L’Occitane (en Provence), The Body Shop oraz Inglot z
wynikiem 100%.

Pomoc i doradztwo na pét gwizdka

Najistotniejsza kategoria w caltym badaniu byla ta po§wigcona pomocy i doradztwu. Niestety wypadta zdecydowanie
ponizej Sredniej - zadowolenie klientéw wyniosto ogdlnie 78% (w Polsce niewiele wigcej - 80,5%). Pomoc przy
konsultacji oceniono jedynie na 75,8% (w Polsce 78,1%), natomiast nieco lepiej wypadta obstuga przy kasie - 83,3% (w
Polsce 86,2%).

Jakie czynniki ztozyly si¢ na tak niska oceng jakosci obstugi podczas najwazniejszego elementu badania, czyli
konsultacji na temat wybranych produktéw?

Klienci najmocniej krytykowali pierwszy kontakt z pracownikiem. Na pytanie ,,Czy pracownik, do ktérego podszedtes,
przywitat si¢ z Toba uprzejmie?” prawie jedna piata respondentéw odpowiedziata negatywnie (wynik dla wszystkich
krajéw - 80,2%, w Polsce - 76,9%). Wielu klientéw skarzylo si¢ na wyraZny brak checi pomocy ze strony
pracownikow. Oto sytuacja, jaka miata miejsce w stowackim markecie drogeryjnym:

- Wreszcie po 15 minutach dostrzegtam pracownicg, zapytalam wigc o dezodorant. Pani jedynie wskazala rgka
kierunek, w ktérym mam si¢ udaé, po czym znikne¢ta. Nie odnalaztam niestety tego, czego szukatam. Staratam si¢ wigc
znalez¢ innego sprzedawce, co w koncu sig udato. Zapytatam o r6znicg migdzy dwoma dezodorantami firmy Garnier,
nie umiata mi odpowiedzie¢ nic poza tym, ze jeden z nich jest lepszy i nowszy. Powiedziawszy to, po prostu odeszta.

Do nietypowej formy pomocy doszto w sklepie w Rumunii: - Po okoto trzech minutach, gdy nikt nie podchodzit do
mnie, podesztam do jednej z konsultantek, aby poprosi¢ o pomoc. Poprositam o porad¢ w zakresie szminek. Pani
odpowiedziata, ze nie zna si¢ na tym i poszuka osoby, ktéra mogtaby mi poméc. Wrécita po okoto minucie i
powiedziala, ze wszyscy pracownicy s zajeci i moze jakos$ sprébuje sama mi pomdc.

- Zapytatam o ptyn do kapieli dla dzieci, na co w odpowiedzi ustyszatam jedynie «tam, z drugiej strony regatu» i
wskazanie palcem. Zadna z pafi nie wyszta zza lady, by mi poméc w znalezieniu lub wskazaniu konkretnego produktu
- tak poskarzyla si¢ polska klientka.

W wielu przypadkach klienci krytykowali brak zainteresowania ich problemem podczas konsultacji, brak empatii,
wshuchania sig¢ w ich potrzeby. Pytanie ,,Czy pracownik poswigcil wystarczajaco duzo czasu, zeby Ci pomdc i
doradzi¢?” pozytywnie odpowiedziato 80,2% klientéw (w Polsce wynik ten byl nieco wyzszy - 90,4%).

- Pracownica znata dobrze wszystkie produkty, ale opuszczata mnie dwukrotnie podczas konsultacji, prowadzita nawet
prywatna rozmowg telefoniczna donoSnym glosem. Nie prébowata mi sprzedaé zadnego produktu. Nie zadawata mi
zadnych dodatkowych pytafi - to sytuacja, z jaka spotkata sie klientka w Butgarii.

- Negatywne wrazenie zrobil na mnie fakt, ze pomimo kilku uwag z mojej strony, ze chciatabym obejrze¢ przyktadowe
produkty, pracownica nie odpowiedziala na moje sugestie, nawet w sytuacji, w ktérej dawatam jej do zrozumienia, ze
chciatabym kupié sporo rzeczy, za wysoka kwote - czytamy w ankiecie po wizycie w jednej z wegierskich drogerii.

Niezadowolenie okazali takze niektérzy z polskich badajacych: - Niestety nie zdazylam zadaé wigcej pytan, gdyz
sprzedawczynie odeszty na zaplecze i zostawity mnie sama z towarem. Nikt mnie nie zegnal przy péice ani zbytnio si¢
mna nie przejmowat.

Ogdlna ocena kompetencji pracownika udzielajacego konsultacji wypadta zatrwazajaco nisko - wynik dla wszystkich
krajéw uczestniczacych w projekcie to tylko 63,6% (w Polsce 66%). Stan ten nie powinien dziwié, skoro dochodzito
nawet do takich sytuacji (Polska):
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- [Pracownica] spytata najpierw, czy farbowatam wlosy, odpowiedziatam, ze nie. Spojrzata na mnie i powiedziata, ze
mam raczej suche wlosy, wigc powinnam szukaé szamponu do takich wtasnie wloséw. Dodata, Ze trzeba czytaé i
szuka¢. Wydajg mi sig, iz juz chciata odejs¢, ale zatrzymatam ja méwiac, Ze mam strasznie oklapte wlosy. Kobieta
lekko westchnela i zasugerowata, ze trzeba zwigkszy¢ ich objgtosé, po czym znéw zaczeta przegladac szampony.
Zaproponowata mi sama Pantene lub Elseve. W tle ustyszatam dzwonek i wotanie: «Agnieszka! No chodzZ juz!», po
czym kobieta, z ktéra rozmawialam, odkrzykneta: «Juz ide!». Mimo to chcialam z nig jeszcze porozmawiaé o jednym z
zaproponowanych przez nia szampondw, wigc zapytatam, jaki by mi polecita. Sprzedawczyni tak na szybko
odpowiedziata, ze nie wie, ale jesli chodzi o zwigkszenie objgtosci, to uwaza, iz obydwa sg dobre, a ona sama uzywa
Dove do wtoséw farbowanych i jest zadowolona. Znéw w tle ustyszatam dzwonek i «No chodzZ!». Pani przeprosita
mnie i pobiegta do kasy.

Lub:

- Obie pytane przeze mnie o kolejny produkt panie — ptyn do kapieli dla dzieci, ale z problemami skéry atopowej —
odpowiedziaty ze zdziwieniem w oczach i stwierdzeniem, ze wszystkie sa przebadane dermatologicznie, a opiséw mam
szukaé na etykietach.

Nie lepiej potraktowano klientke w Czechach: - Gdy sprawdzitam juz caty sklep, zaczgtam szukaé sprzedawcy,
poniewaz dotychczas zadnego jeszcze nie zauwazytam. Niestety po ponownym przejsciu catego sklepu znalaztam tylko
jedna sprzedawczynig, ktéra uzupelniata towar i poniewaz byla kolejka przy kasie, podeszta tam, aby obstuzy¢
klientéw. Poczekatam, az obstuzy klientéw i zapytatam ja o toniki do twarzy. Odestala mnie do pétki, na ktérej mogtam
znaleZ¢ toniki. Wskazata ja jedynie reka, nic poza tym nie méwiac. Zapytatam wigc o konkretng marke,

odpowiedziata, ze moga mieé, ale ona nie wie gdzie i muszg sprawdzi¢ sama.

- Zapytalam, czy maja w ofercie krem do stdp, na co sprzedawczyni polecita mi krem z lawenda, ktéra ma wtasciwosci
relaksacyjne — nie zadawata mi jednak zadnych dodatkowych pytan, lecz jedynie powiedziata, co produkt zawiera i do
czego stuzy. Nastgpnie powrdcila ponownie do rozmowy z dwiema kobietami, ktére przed chwila weszty do sklepu,
zapewne jej znajomymi - skomentowata wizyte klientka, ktéra odwiedzita jeden z butgarskich marketéw drogeryjnych.

Podobnie nisko wypadta ogdélna ocena uprzejmosci i zyczliwosci pracownika udzielajacego konsultacji (ogétem -
67,2%, w Polsce - 68,6%):

- Nie bytam zadowolona z obstugi - pracownica byta ponura i maloméwna. Jej pomoc ograniczata si¢ do podawania
produktéw, bez komentarza i opisu - bez podania cech i bez odrobiny zach¢ty. Pracownica nie miata w sobie
zaangazowania i spontanicznosci. Sprawiata wrazenie zmeczonej. Nie usmiechngta si¢ ani razu - to podsumowanie
wizyty w jednej z polskich drogerii.

A oto komentarz, jaki mozna byto wyczyta¢ w jednej z czeskich ankiet: - Pracownik wyjasnil mi, jak uzywac
produktu, ale ani razu nie nawiazal ze mna kontaktu wzrokowego. Po dokonaniu platnosci pozegnat mnie, ale znowu
bez kontaktu wzrokowego.

Lub:

- W konicu zdecydowatam sig poprosi¢ jedna z pracownic o pomoc w wyborze peelingu

do ciata. Z zachowania pracownicy mozna byto wywnioskowac, ze nie jest zbyt szczgs§liwa tym, ze musi mnie
obshugiwac. Wskazata mi kierunek, w ktérym mam i$¢, ale nie udata si¢ ze mna do pétki. Gdy juz dosztam do
odpowiedniego miejsca, krzyczata przez caty sklep, gdzie doktadnie mam szukaé produktu.

- Nikt mnie nie powital. Zapytatam o szampon koloryzujacy. Pracownica nie ruszyla si¢ ze swojego miejsca,
powiedziata jedynie, gdzie powinnam szukaé produktu. Zapytatam, czy to sq odzywki, czy szampony, na co pani
odpowiedziata, ze «<mamy tylko takie». Zapytatam, czy maja r6zne marki, na co odpowiedziata, zebym sama poszia i

strona 7/ 10



newss.pl
Ranking polskich i zagranicznych marketéw drogeryjnych

sprawdzita tam, gdzie sa wystawione szampony. Byla bardzo zdenerwowana, zachowywata sig tak, jakbym jej
przeszkadzata, byta bardzo chtodna - z konsultacji niezadowolona byta takze stowacka klientka.

Nieco lepiej wypadta obstuga przy kasie. Ogélny wynik w tej podkategorii wynidst 83,3% (w Polsce 86,2%). Znalazto
si¢ jednak kilka negatywnych opinii na temat niskich standardéw obstugi przy sprzedazy towaru. Sytuacja w Polsce:

- Podesztam do kasy i chwilke czekatam na kasjerke, zanim ta wrécita z zaplecza. Nie przejmowata si¢ zbytnio i nawet
nie pofatygowala sig, aby przejs¢ za kase, tylko obstuzyta mnie od strony klienta.

Oraz:

- Przy kasie [pracownica] pita herbate i rozmawiata przez telefon o sprawach prywatnych, mimo iz w sklepie
znajdowali sig klienci.

- Pracownik przeszedl ze mna do kasy, podal kwotg do zaptacenia, nastgpnie wydal mi reszt¢ i paragon. Pani nie
wlozylta jednak produktu do torebki, ani tez nie data mi torebki. Nie otrzymatam réwniez Zadnych ulotek lezacych
obok, nie zaproponowata mi tez karty rabatowej. Pracownik (...) nie zaprosil mnie do ponownej wizyty w sklepie - to
opinia klientki po wizycie w jednej z czeskich drogerii. A tak swoje niezadowolenie wyrazita klientka w Butgarii:

- Obstuga przy kasie réwniez sprawita na mnie zte wrazenie. Gdy oczekiwalam na obstuge, kasjerka doszta do
wniosku, ze musi zeskrobac co$ z lady kasowej, zeby ja wyczysci¢. Czyszczenie trwato 1-2 minuty, a wigc sporo
czasu.

W podsumowaniu kategorii "Pomoc i doradztwo" najlepszy wynik uzyskaty Czechy - 80,7% mozliwych do uzyskania
punktéw, na drugim miejscu uplasowata si¢ Polska - 80,2%, trzecia pozycja przypadta Rumunii (79,8%). Srednia w tej
kategorii wyniosta 78%.

W Polsce najlepsze okazaly si¢ L’Occitane (en Provence) oraz Sephora z wynikiem 100%, tuz za nimi sie¢ Natura —
96,8%.

Tajemnicza sprzedaz wigzana...

W kategorii po§wigconej budowaniu lojalnosci klienta sprawdzano czy pracownicy proponowali klientom produkty
uzupetniajace (tzw. sprzedaz wiazana), czy zache¢cali do ponownego odwiedzenia sklepu, a takze czy na miejscu
dostepne byly materiaty promocyjne.

Jako ogo6t kategoria ta wypadta najstabiej - Sredni wynik wynidst 61,6% (w Polsce jedynie 59,9%). Sytuacja dziwi o
tyle, ze to od budowania lojalnosci klienta w duzej mierze zalezy czy wréci on do danego sklepu, czy uda si¢ do
konkurencji.

Tylko w 49,4% przypadkéw zaproponowano klientowi dodatkowe produkty powigzane z wybranym artykulem (w
Polsce wynik ten wyni6st jedynie 42,3%). Zaproszenie do ponownej wizyty ustyszato 51,7% klientéw (w Polsce -
67,3%). Materiaty promocyjne wyeksponowane byty w 79,7% przypadkéw (w Polsce - 71,2%).

- Niestety nie zdazytam zada¢ wigcej pytan, gdyz sprzedawczynie odeszly na zaplecze i zostawily mnie sama z
towarem. Nikt mnie nie zegnal przy pétce, ani zbytnio si¢ mna nie przejmowat - to niezbyt pochlebny komentarz
jednej z polskich klientek.

Znalazlo si¢ jednak kilka pozytywnych odpowiedzi, jak ta, ktéra padta w Stowacji: - Zapytatam o perfumy o zapachu
cytrusowym, pani pokazata mi cztery rézne rodzaje, kazdy z nich podata mi do powachania na testerze, nastgpnie
zaoferowala zestaw (perfumy wraz z mleczkiem do ciata), wspominajac o promocyjnej cenie.
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W tej kategorii najlepiej wypadta Stowacja - 74,3% mozliwych do uzyskania punktéw, tuz za nig Czechy, ktére
osiagnely wynik 68%, a w dalszej kolejnosci Rumunia - 67%. Polska uplasowala si¢ na czwartej pozycji z wynikiem
59,9%.

W Polsce najlepiej w tej kategorii zaprezentowaly si¢ ex aequo L'Occitane (en Provence) oraz Sephora z nota 90%.
Co doceniaja klienci marketéw drogeryjnych?

Nalezy zwr6ci¢ uwage, ze wyniki uzyskane przez INTERNATIONAL SERVICE CHECK stanowia kontrolg
wyrywkowa, wstep do bardziej rozbudowanych i szczegétowych badan. Powinny jednak zosta¢ potraktowane jako
punkt wyjscia dla menadzeréw i wlascicieli marketéw drogeryjnych, poniewaz zawieraja wskazéwki wyrazone przez
samych klientéw. Wskazali oni nie tylko na to, co pozytywne, ale tez na najcz¢sciej popetniane btedy przez zatrudniony
personel.

Kazdy z klientéw testowych zostat dodatkowo zapytany o ogélny poziom zadowolenia z wizyty. Ta cz¢$¢ badania nie
byla punktowana, miata tylko da¢ klientom mozliwos¢ swobodnej wypowiedzi na temat odbytej wizyty. I tak - 86,6% z
nich polecitoby placéwke znajomym (80,8% w Polsce), lecz jedynie 63,3% bytoby sktonnych dokonaé¢ w niej zakupu
(w Polsce 63,5%).

A oto, co podobalo si¢ klientom najbardziej:

Polska: - Pracownica, z ktéra rozmawiatam, byta mita i uprzejma, jej znajomos¢ produktéw byta bardzo dobra,
orientowala si¢ w asortymencie, umiata wskaza¢ gdzie w salonie znajduja si¢ inne, podobne produkty, pokazywata ich
zalety i dawata swobodny czas na wybdr. Pracownica byta bardzo mita i pomocna.

Rumunia: - Gdy spojrzalam na regat z kosmetykami, pracownica podeszta do mnie, pytajac, w czym moze mi pomoc.
Zapytalam o perfumy, na co pani pokazala mi, gdzie si¢ znajduja. Polecita wiele rodzajéw perfum odpowiadajacych
mojemu gustowi. Wiedziata doktadnie, gdzie znajduja si¢ produkty i polecita przetestowac je najpierw na kawatku
papieru, dopiero péZniej bezposrednio na skérze. Czutam, Ze pracownica jest tutaj po to, aby mi pomée, gdybym
czegos potrzebowata.

Butgaria: Jestem w pelni zadowolona z mojej dzisiejszej wizyty. Pracownica, ktéra mnie obstugiwala byta bardzo mita
i uprzejma. Byla prawdziwa profesjonalistka w swojej pracy, poniewaz wiedziata, jakie barwy produktéw beda tadnie
na mnie wygladaé. Z prawdziwa przyjemnoscia polece ten sklep moim znajomym.

Wegry: Zebratam sporo naprawde przydatnych do§wiadczen podczas mojej dzisiejszej wizyty, poniewaz pomimo
faktu, ze wszyscy pracownicy mieli wielu klientéw, pracownica, ktéra mnie obstugiwata, byta bardzo pomocna i
uprzejma. Jestem pewna, ze wroce¢ do tego sklepu i ze polecg go moim znajomym.

Polska na tle krajow europejskich

Podsumowujac badanie Polska znalazta si¢ na czwartym miejscu z wynikiem 79,3%. Pierwsza pozycja przypadta
Czechom (82,2% mozliwych do uzyskania punktéw), druga Rumunii (81,2), trzecia Stowacji (79,6%), a piata i szésta
odpowiednio Wegrom (76,9%) oraz Bulgarii (67,8%).

W kategorii "Wyglad" zwycigzyly Wegry z wynikiem 95,3%, drugie miejsce przypadto Czechom (91,9%), a trzecie
Stowacji (89,1%). Polska ponownie znalazla si¢ na czwartej pozycji zdobywajac uznanie 88,2% klientéw. Rumunia
(87,4%) oraz Bulgaria (81,1%) zostaly ocenione najstabie;.

Zgodnie z ocenami tajemniczych klientéw na najlepsza obstuge mozna liczy¢ w Czechach (80,7%) 1 Polsce (80,5%).
Rumunia w tej kategorii zajeta trzecia pozycje z wynikiem 79,8%, czwarte miejsce przypadio Stowacji (76,1%), piate
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Wegrom (74,8%), a szste, ostatnie, Bulgarii (66%).

W budowaniu lojalnosci klienta najlepiej poszto pracownikom stowackich drogerii (74,3%). Zdecydowanie gorzej, bo
68% poparcie zdobyli Czesi. Trzecie miejsce przypadio Rumunii (67%), a dopiero czwarte Polsce (59,9%). Na
ostatnich pozycjach znalazly si¢ Wegry z wynikiem 48% oraz Butgaria - 43,7%.

Sephora i L'Occitane w polskiej czotowce

Analizujac wyglad najlepsze noty w Polsce otrzymaly drogerie L'Occitane (en Provence) - 100% oraz Sephora - 99%.
Podsumowujac kategorig dotyczaca prezentacji towaru 100% wyniki zdobyly trzy markety drogeryjne - L'Occitane (en
Provence), The Body Shop oraz Inglot.

Zaréwno L'Occitane (en Provence), jak i Sephora zostaty docenione za obstugg - obie drogerie zdobyty 100 punktéw
procentowych, tuz za nimi uplasowata si¢ sie¢ Natura z wynikiem 96,8%. Najlepszy w budowaniu lojalnosci okazat si¢
personel zatrudniony w L'Occitane (en Provence) oraz Sephora - obie drogerie zdobyly po 90%.

W klasyfikacji generalnej dwa pierwsze miejsca naleza do L'Occitane (en Provence), ktéra zdobyta 98,4% oraz
Sephora, ktdrej polscy klienci wystawili note rzedu 97,4%.

INTERNATIONAL SERVICE CHECK wykorzystujqc metode mystery shopping kilka razy w roku przeprowadza
bezplatne, niekomercyjne badania mierzqce poziom jakosci obstugi w najpopularniejszych, konsumenckich branzach.
Oby przedstawione wyniki staty sie pierwszym krokiem na drodze do zwiekszenia jakosci obstugi nie tylko w tej, ale
kazdej innej branzy konsumenckiej.

BEST image PR
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