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Po badaniu mystery shopping w salonach i warsztatach samochodowych, przyszedt czas na pomiar jakosci obstugi
polskich i zagranicznych stacji benzynowych. Pod lupa INTERNATIONAL SERVICE CHECK znalazto si¢ 31 sieci
paliwowych zlokalizowanych w dziewigciu krajach Europy. Wsrdd nich najlepsze okazaly sie¢ rumuiiskie i stowackie,
wsrdd poszczegdlnych oddziatéw - polski LOTOS w Bydgoszczy, ktoéry znalazt si¢ na pierwszym miejscu wsréd
wszystkich objetych badaniem.

Badanie INTERNATIONAL SERVICE CHECK rozpoczeto si¢ juz w pazdzierniku 2010 roku w Rumunii. W czerwcu
br. projekt uzupetniono o kolejne wyniki uzyskane w innych krajach europejskich. W rezultacie badaniem objgto 9
krajow, 31 sieci paliwowych oraz 52 oddziaty sieci (8 sieci w wigcej niz jednym kraju), co w sumie dato 208 wizyt.

W kazdym kraju pod uwage wzigto po 4 placéwki wybranych do badania sieci. Zostaty one kazdorazowo odwiedzone
przez innego klienta testowego.

- W Polsce przeprowadzono 32 badania na stacjach nalezacych do 8 sieci: Bliska, BP, Huzar, Lotos, Lukoil, Moya,
Orlen i Statoil;

- W Bulgarii zlecono 20 wizyt na stacjach: EKO, Lukoil, OMV, Petrol, Rompetrol;

- W Czechach wykonano 40 badan w 10 sieciach: Agip, EuroOil, KM-Prona, Kontakt, Lukoil, OMV, Pap Oil,
RoBiN OIL, Slovnaft, Tank ONO;

- W Estonii pod uwage wzigto 3 sieci (9 wizyt): Lukoil, Olerex, Statoil;

- Na Litwie klienci testowi odwiedzili 20 stacji nalezacych do 5 sieci: Baltic Petroleum, EMSI, Lukoil, Orlen,
Statoil,;

- Na Lotwie przeprowadzono 20 badan w sieciach: Dinaz, Lukoil, Statoil, Viada, VirSi-A;

- W Rumunii przebadano 24 stacje — 6 sieci: ENI, Lukoil, MOL, OMV, Petrom, Rompetrol;

- Na Stowacji zbadano 4 sieci (16 wizyt): Agip, Lukoil, OMV, Slovnaft;

- Na Wegrzech (20 badan) wybrano 5 sieci: Agip, AVIA, Lukoil, MOL, OMV.

Badania trwaty od 4 do 17 czerwca 2011 roku (w Rumunii od 19 paZdziernika do 14 listopada 2010).

Zadanie klientéw testowych polegato na odwiedzeniu wskazanej stacji benzynowej i zatankowaniu dowolnej ilosci
paliwa. Podczas wizyty badajacy poddawali ocenie wyglad zewngtrzny i wewngtrzny stacji (w tym toalety), sprawdzali
czystos¢, dostepnos¢ akcesoriéw, prezentacje dostgpnego towaru (ceny, wyglad, daty waznosci), wyglad i zachowanie
personelu oraz przede wszystkim to, co w badaniu najistotniejsze - jako$¢ obstugi.

W czasie badania klienci sprawdzali, czy pracownicy pytali o kartg klienta i czy proponowali przystapienie do
programu lojalnoSciowego (o ile stacja taki program prowadzita), czy spontanicznie informowali o aktualnych
promocjach albo prébowali dokona¢ sprzedazy dodatkowe;.
Klasyfikacja miedzynarodowa
Najlepsze wyniki wsréd badanych krajow (wszystkie sieci) osiagnety:
1.Rumunia — 77,9%

Stowacja — 77,9%

2.Butgaria - 75,5%
3.Wegry - 74,3%

Najlepsze wyniki sposréd wszystkich badanych koncernéw (sieci w ujeciu migdzynarodowym) osiagnety:
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1.Helenic Petroleum (EKO Bulgaria) — 84%
2.0MV (Butgaria, Czechy, Rumunia, Stowacja, Wegry) — 82%
3.Petrom (Rumunia) — 81,5%

Najlepsze wyniki sposréd wszystkich badanych sieci osiagnely:

1.OMV Wegry — 90,7%
2.Lukoil Stowacja — 88%
3.MOL Wegry — 87,6%

A w Polsce...

1.Statoil Polska — 83%
2.Lukoil Polska — 77,9%
3.Lotos Polska — 74,9%

Najlepsze wyniki sposréd wszystkich badanych stacji (w ujeciu migdzynarodowym) osiagnety:

1.PL - Lotos, Bydgoszcz - Wojska Polskiego 1- 100%
HG - OMV, Budapest - Rébert Kéroly krt 64 - 66— 100%
HG - MOL, Budapest - Mészéros u 19— 100%

2.HG - OMV, Budapest - BAH csomépont — 99,5%

3.R - MOL Bucuresti Militari - Bucuresti — 98,2%

W Polsce najlepsze okazaly sig:

1.PL - Lotos, Bydgoszcz - Wojska Polskiego 1— 100% (1 miejsce z 208)
2.PL - Statoil, Wroctaw - ul. Dmowskiego 5 —92,1% (17 miejsce z 208)
3.PL - Statoil, Zabrze - ul. Wolnosci 484 — 90,5% (22 miejsce z 208)

Co podobalo si¢ klientom najbardziej...?

Czechy: - Wizyte oceniam pozytywnie, gtéwnie za sprawa pracownikow. Sama stacja jest czysta, a sklep dobrze
zaopatrzony.

Estonia: - Podsumowujac, mogg powiedzieé, ze jestem zadowolona z wizyty, wszystko byto czyste i schludne, ceny
benzyny dobrze widoczne. Obstuga mita i sympatyczna. Na pewno wroce tam ponownie, by zatankowac.

Lotwa: - Podsumowujac - wizyta byla udana i przyjemna. Poniewaz po raz pierwszy kupowalem na stacji tej sieci, mito
bylo poznaé zasady ich programu lojalnosciowego, jak réwniez personel, ktéry byt wyszkolony, pracowat szybko i
sprawnie.

Polska: - Ogdlnie z wizyty jestem zadowolony, pracownica obstugujaca mnie byta mita uprzejma i pomocna, sprawiata
wrazenie chetnej do pomocy. Na stacji panowat porzadek, a wszystkie urzadzenia, z ktérymi miatem kontakt byty
czyste i sprawne.

... 2 CO Najmniej?

Czechy: - Po wizycie nie czuj¢ si¢ zachgcona do powrotu na t¢ stacje. Na stacji brakuje podstawowych akcesoriow,
obstuga jest nieprzyjemna, uzywa niecenzuralnych stéw, a toaleta jest platna.
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Rumunia: - Nie jestem zadowolony z wizyty i nie polecg tej stacji, gtdwnie ze wzgledu na brudng i niewyposazona
toalete, ale rowniez stabo przygotowanych do obstugi, mato aktywnych i przyjaznych pracownikéw.

Wegry: - Wizyta byta krétka, ale niesatysfakcjonujaca. Pracownica byta znudzona i odpowiadata na moje pytania z
przymusu.

Estonia: - Nie jestem zadowolony z obstugi na wizytowanej stacji. Obstuga byta mato przyjemna i negatywnie
nastawiona do klienta.

Polska: - Nie jestem zadowolony z wizyty. Jedyna pozytywna rzecza z dzisiejszego badania byt fakt, ze w miarg szybko
udato mi si¢ zaptaci¢ za zatankowana benzyng. Jednak wigcej byto minuséw, poczawszy od czasu jaki trzeba czekac,

aby méc w ogole rozpoczaé tankowanie, skoficzywszy na zbyt matej ilosci pracownikéw obstugi.

INTERNATIONAL SERVICE CHECK
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