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Ranking polskich i zagranicznych sklepéw bieliznianych

O obstuge klienta najlepiej dbaja Czesi, w budowaniu lojalnosci przoduja Wegrzy, a w prezentacji sklepu wygrywaja
Litwini — to wnioski, jakie mozna wysuna¢ na podstawie badania mystery shopping przeprowadzonego przez
INTERNATIONAL SERVICE CHECK (ISC). Tajemniczy klienci ocenili 192 sklepy z bielizna w 9 krajach Europy,
Polska znalazta si¢ dopiero na 4. miejscu, ex aequo ze Stowacja.

Od 25 listopada 2010 roku do 2 stycznia 2011 roku INTERNATIONAL SERVICE CHECK przeprowadzito
mig¢dzynarodowe badanie salonéw najbardziej znanych marek bieliZznianych. Pod lupa tajemniczych klientéw znalazty
si¢ placéwki sklepéw mieszczacych si¢ w duzych i §rednich miastach dziewigciu europejskich krajéw (Butgaria,
Czechy, Estonia, Litwa, Lotwa, Polska, Rumunia, Stowacja, Wegry). Lacznie klienci przeprowadzili 192 badania, w
tym az osiem marek przebadano w ujeciu migdzynarodowym.

- Polska: 48 badari w 12 sieciach (Atlantic, Calzedonia, Donna, Esotiq, Etam, Gatta, Intimissimi, La Vantil, Lanoro,
Marilyn, Triumph, Veneziana)

- Bulgaria: 25 badai w 7 sieciach (Bril, Cesar&Cleopatra, Flirt, Golden Point, New Silhouette, Seven Seconds,
Triumph)

- Czechy: 32 badania 8 marek (Atlantic, Bepon, Calzedonia, Etam, Intimissimi, Linia, Timo, Triumph)

- Estonia: 4 badania 1 marki (Triumph)

- Litwa: 12 badan 3 marek (Lauma, Migl?, Triumph)

- Lotwia: 16 badari w 4 sieciach (Donna B.C., Lauma, Triumph, Ve?as Pasaule)

- Rumunia: 24 badania 6 marek (Etam, Gatta, Golden Point, Jolix, Mondex, Triumph)

- Stowacja: 11 badani 3 marek (Bepon, Golden Point, Lamarc)

- Wegry: 20 badari 5 marek (Aranypodk, Calzedonia, Intimissimi, J.Press, Triumph)

Z uwagi na charakter badania 94,8% tajemniczych klientéw stanowily kobiety (w Polsce 100%). Najliczniejsza grupa
wiekowg bioraca udziat w badaniu byly osoby w wieku migdzy 25. a 35. rokiem zycia (ogétem 58,9%, a w Polsce
54,2%), osoby migdzy 36. a 45. rokiem zycia stanowity 20,8% badajacych (w Polsce réwniez 20,8%). 11,5% (w Polsce
8,2%) to osoby ponizej 25. roku zycia, natomiast osoby w przedziale wiekowym 46 — 55 lat stanowity 8,9% wszystkich
badajacych (w Polsce dobrano wigcej oséb z tej kategorii wiekowej — az 16,7%).

Klasyfikacja generalna
W ujeciu migdzynarodowym najlepsze wyniki (uzyskujac 100% punktéw) osiagnety takie placéwki, jak:

1.J.Press — Debrecen, Csapo utca 30

2.Seven Seconds — Sofia, 115, Tzarigradsko Shouse blvd
3.Triumph — Riga, Baznicas 33

4. Thiumph — Riga, Stacijas laukums 2

5.Ve?as Pasaule — Riga, Lielirbes iela 29

W Polsce najlepsze okazaty sig:

1.Lanoro — £.6dZ, Marszalka J. Pitsudskiego 15/23 — 98%
2.Esotiq — Elblag, ul. Ptk. Dabka 152 — 97,9%

3.Lanoro — Krakéw, Pawia 5 — 97,9%

4. Triumph — Wtoctawek, Kilinskiego 3 — 97,9%
5.Triumph — Zgierz, Parzgczewska 21 — 95,2%

W ujeciu migdzynarodowym najwyzej ocenionymi markami okazaty sie:
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1.Lanoro Polska — 94,5%
2.Triumph Czechy — 94,4%
3.Bepon Czechy — 94%

... aw Polsce:

1.Lanoro — 94,5%
2.Esotiq — 86,9%
3. Triumph — 84,7%

Polska na tle Europy

W klasyfikacji ogélnej Polska uplasowata si¢ na 4. pozycji, ex aequo ze Stowacja, osiagajac wynik 78%. Najlepsze
okazaty sig czeskie sklepy, stajac na podium z najwyzszym wynikiem 85,9%. Lepsze okazaly si¢ takze Wegry z
wynikiem 85,2% oraz Butgaria, zdobywajac not¢ 78,2%. Polska zdystansowata Litwe (76,6%), Estoni¢ (74,2%), Lotwe
(73,9%) oraz Rumunie (73,8%).

Pod wzgledem jakosci obstugi klienta znéw najlepsi okazali si¢ Czesi (92,5%), drugie miejsce zdobyli Wegrzy
(89,2%). Polska obstuge, oceniona na 83,5% (4. miejsce), wyprzedzil jeszcze tylko stowacki personel (84,3%). Piate,
szoste, siddme i 6sme miejsce przypadio kolejno Bulgarii (80,5%), Lotwie (77,8%), Litwie (77,7%) i Rumunii (76,1%)
Najstabsza okazala si¢ obstuga w estoniskich sklepach, ktéra tajemniczy klienci ocenili na 71,2%.

Niezwykla dbaloscia o aspekty wizualne wykazaly sig litewskie sklepy, ktore tajemniczy klienci ocenili na 93,6%
punktéw. Pod tym katem wysoko oceniona zostata takze Estonia (91%), Wegry (90%), Butgaria (88,4%) i Czechy
(87,4%). Polska zajeta dopiero 6. miejsce z wynikiem 85,9%, wyprzedzajac Lotwe (85,5%), Rumunig (85,2%) i
Stowacje (83%).

Polacy nie za dobrze radza sobie z budowaniem lojalnosci klientéw. Pod tym wzgledem wypadliSmy na szarym koricu
(41%), wyprzedzajac jedynie Lotwe (39%). O tym, jak nalezy budowa¢ lojalnos¢ konsumencka z powodzeniem
mogliby nam opowiedzie¢ Wegrzy, ktérzy znaleZli na samym szczycie z nota 58,7%. Z tym aspektem dobrze radza
sobie takze Czechy (55,4%) i Estonia (54,5%). Nieco gorzej Bulgaria (53,5%), Stowacja (43,8%), Rumunia (42,5%) i
Litwa (41,2%).

A co podobalo si¢ klientom najbardziej...

Polska: - Obstuga przy kasie przebiegata sprawnie i bez komplikacji. Pracownik byt bardzo mity. Podczas obstugi przy
kasie podsumowat jeszcze raz moj zakup, powiedziat, Zze na pewno bedeg z niego zadowolona. Na koniec transakcji
sprzedawczyni podzigkowata za zakup i zaprosita do kolejnej wizyty. Zaznaczyta, iz w grudniu bgdzie nowa dostawa
towaru, duzo promocji i moze co$§ wybiorg dla siebie lub dla kogo$ bliskiego w prezencie.

Lotwa: - Zaproponowano mi wiele modeli i powiedziano o sktadzie materiatu oraz jakosci. (...) Sprzedawca dat mi
kilka porad, a ja za nie podzigkowatam. (...) Bardzo wysoko oceniam konsultacje oraz atmosfere w sklepie. Polecg te
placowke innym.

Czechy: - Po chwili pracownica podeszta i zapytata, w czym moze pomdc. Powiedzialam, ze szukam ciemnych
poniczoch. Natychmiast zaprowadzita mnie do stojaka z poriczochami. Pani zapytata o méj rozmiar, wyjasnita tabele
rozmiaréw, pokazata r6zne wzory. Kiedy zapytatam o réznice w materiale, zasugerowata cieplejsze, jako lepsze na
zimowe miesigce. Chetnie zaprezentowala poniczochy — nie musiatam o to prosi¢ — przez co doktadnie mogtam
obejrze¢ wzorek.

Wegry: - Wykazalam zainteresowanie sportowymi biustonoszami. Zapytano mnie o sport, jaki uprawiam,
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odpowiedziatam, ze aerobic. Kompetencje mtodszej sprzedawczyni byty nadzwyczajne. Cierpliwie pokazata mi
kolekcje, miatam wrazenie, ze pomoc klientom byta dla niej wyzwaniem.

... 2 co najmniej?

Rumunia: - Musze doda¢, ze odwiedzitam sklep dwa razy i za kazdym razem pracownicy zachowywali si¢ w ten sam
sposob — sprawiali wrazenie znudzonych i nieprzyjaznych.

Butgaria: - Chodzitam i rozgladatam si¢ po calym sklepie. Minetam kilkoro sprzedawcéw, lecz nikt nie zwrécit na
mnie uwagi ani nie zaproponowal pomocy. Bylo okoto 12 klientéw, lecz nikt nie oferowat im pomoc.

Polska: - Gdy wesztam do srodka, byta tam jedna klientka, ktéra zaraz wyszla, a takze jedna sprzedawczyni. Nie
zostatam przywitana. Nie zwracano na mnie uwagi. Ekspedientka chodzita koto zaplecza. P6Zniej zaczgta my¢
podtoge.

Stowacja: - Podejscie pracownika byto zimne, przez caty czas pani w ogdle nie uSmiechata si¢. Zapytalam o zimowe
rajstopy. Pokazata mi kilka, ktadac je na ladzie. Kiedy je obejrzalam i powiedzialam ,,dziekuje, jeszcze to przemysle”,

zrobila niemita mine.

INTERNATIONAL SERVICE CHECK
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