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Strona 1 z 3Kazdy, nawet najbardziej zapracowany pracoholik, aby starannie wykonywat swoje obowiazki musi cho¢
raz w roku dobrze wypoczac i zregenerowac sity. Kto jednak nie ma czasu na samodzielne planowanie urlopu,
organizacj¢ wakacji powierzy¢ moze profesjonalnym biurom podrézy. O tym, ktére z nich warte sa uwagi, a ktére
nalezy omija¢ szerokim tukiem przekonali sig¢ klienci testowi firmy International Service Check.

W dniach 4-19 paZdziernika br. do najwiekszych i najbardziej znanych na rynku biur podrézy wkroczyli klienci
testowi dzialajacy na zlecenie firmy badawczej International Service Check. Pod lupe wzigto w sumie 14 firm (tour
operatoréw) z polskim i zagranicznym kapitatem, ktérych placowki zlokalizowane sa na terenie duzych i Srednich
miast. W sumie klienci przeprowadzili 56 badan, w takich biurach jak:

- Almatur,

- Ecco Holiday,
- Exim Tours,

- Gromada,

- Itaka,

- Juventur,

- Neckermann,
- Orbis,

- Rainbow Tours,
- Scan Holiday,
- Sun Club,

- Triada,

- TUI,

- Wagabunda.

Tajemniczy klient jedzie na urlop

W kazdej placéwce zadano minimum trzy pytania. W pierwszym z nich klient sugerowal ch¢é¢ wyjazdu na wakacje
oczekujac od pracownika biura zadania szeregu pytaii majacych na celu doprecyzowanie jego wymagan. Kolejne
pytania, ktére mialy pozwoli¢ klientowi oceni¢ poziom wiedzy i kompetencji pracownika, padaty po przedstawieniu
przez doradce co najmniej jednej oferty wakacyjnej.

W badaniu oceniana byta wiedza i uprzejmos¢ pracownikéw, a takze umiejetnos¢ podzielenia sig informacjami w
sposob przystepny i zachgcajacy do zakupu. Pod uwage wzigto réwniez wyglad, czystos¢, porzadek odwiedzanego
miejsca oraz wyglad os6b obstugujacych. Oceniano umiejgtnosci w zakresie budowania lojalnosci, czyli sposéb w jaki
klienci zostali zachgceni do powrotu do biura (czy otrzymali np. katalogi, ulotki, broszury, wizytéwke). Niemniej
najistotniejszym i najwyzej punktowanym elementem badania byt poziom konsultacji oferowany przez sprzedawcow.

Sposréd klientéw wybranych do przeprowadzenia badania najliczniejsza grupg stanowily osoby z przedziatu
wiekowego 25-35 lat (71,4 proc.), pdZniej 46-55 lat (14,3 proc.), 12,5 proc. reprezentowaly osoby w wieku 36-45 lat,
natomiast 1,8 proc. to osoby ponizej 25 roku zycia. Nie zastosowano dodatkowych ograniczen wychodzac z zalozenia,
ze na wypoczynek udaje si¢ praktycznie kazdy — zar6wno student, jak i osoba pracujaca, samotna czy z rodzing.

Wyglad to nie wszystko
Kategoria dotyczaca wygladu placowek zdobyta wynik 83,1 proc. zadowolonych klientéw wypadajac tym samym

najkorzystniej na tle wszystkich kategorii. W czasie wizyty zwracano uwage na czystos$¢ i porzadek na wewnatrz i
zewnatrz biura, oceniano wyglad pracownikéw oraz sposéb prezentacji dostgpnej oferty.
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Az 98,2 proc. klientéw uznalo wnetrze oraz jego wyposazenie za zadbane, czego dowodza wypowiedzi typu: - Podczas
oczekiwania ocenitam czystos¢ i porzadek w Srodku. Podloga byta czysta. Oswietlenie dziatato bez zarzutu. P6tki byty
zapetnione materiatami reklamowymi réwno i estetycznie pouktadanymi. Foldery reklamowe znajdowaly si¢ tez na
stoliku obok stanowiska obstugi.

W miejscach takich, jak biura podrézy wazne jest, aby juz wystawa, czyli wyglad zewngtrzny, swojq aranzacja
przyciagata klienta. I tutaj firmy wypadly korzystnie zdobywajac 91,1 proc. pozytywnych opinii za prezencje Scian i
wszystkich powierzchni zewn¢trznych.

- Przed wejsciem do biura uwaznie przyjrzalem si¢ witrynie. Byta w nienagannym stanie, podobnie jak otoczenie
zewngtrzne biura. Witryna od wewnatrz wyklejona byta ofertami wczaséw i dostgpnych wycieczek. Wszytko byto
czytelne i w dobrym stanie.

Z kolei az 32,1 proc. 0s6b zostato zniecheconych do wejscia do Srodka, tak opisujac rézne sytuacje:

- Co bym zmienila na zewnatrz, to mniej ofert i naklejek na powierzchniach szklanych, ktére nie dotycza dziatalnosci
biura podrézy. Nadmiar tego zniecheca, bo klient nie wie, na czym ma si¢ skoncentrowac.

Lub:

- Biuro miesci si¢ przy wejsciu do poczekalni Dworca PKP. Wchodzac do pomieszczenia zerknetam na drzwi
wejsciowe. Widnialy na nich $lady kleju, najprawdopodobniej po przyklejonych wczesniej ogtoszeniach. Biuro z
zewnatrz nie prezentowalo si¢ ciekawie.

Pomimo ze az w 96,4 proc. przypadkéw klienci uznali wnetrze biura za doskonale utrzymane, to nie pozostali
bezkrytyczni co do uchybien, jesli chodzi o wnetrze oraz tad i porzadek na pétkach i stotach:

- Na biurkach lekki nietad. Na lewym biurku jakie$ przedmioty prywatne: gazeta codzienna (w rodzaju
wyborczej/dziennika), jakies klucze, co$ do jedzenia. Biuro bardziej przypominato prywatny pokdj, niz miejsce obstugi
klienta i Zle wptywato na moja oceng profesjonalizmu i wiarygodnosci placéwki.

Lub:

- Biurko obu pan (potaczone) bylo cale w stertach papieréw (nie ulotek), a przy obstugujacej mnie kobiecie znajdowaty
si¢, 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 si¢ wielu klientow.

Zdarzalo sig, ze klient musiat chwilg poczekaé, poniewaz wszyscy pracownicy byli w danej chwili zajgci. W takich
momentach najlepiej zacheci¢ oczekujacego, potencjalnego klienta kolorowymi dodatkami, zdjeciami, aktualng ulotka
czy tez atrakcyjna oferta ,.Jast minute” wytozona w widocznym miejscu. Okazalo si¢ jednak, Ze w co czwartym biurze
takich materialéw w ogdle nie byto. Czekajacy na swoja kolej klienci nie byli wigc w stanie zapozna¢ si¢ z aktualnymi
promocjami.

We wszystkich biurach klienci pozytywnie ocenili temperaturg oraz zapach unoszacy si¢ w powietrzu. Biorac pod
uwage fakt, ze badania przeprowadzone zostaly jesienia, kiedy dos¢ czesto zdarzaty si¢ opady deszczu (12,5 proc.), a
nawet juz $niegu (7,1 proc.), to duzy plus, ze zzigbnigty klient mégt chwilg odetchna¢ w cieptym, przyjemnie
pachnacym pomieszczeniu.

Na pytanie czy niezajgci obstugg doradcy sprawiali wrazenie aktywnych tylko 48,2 proc. klientéw udzielito
twierdzacej odpowiedzi. Wynika z tego, ze ponad potowa pracownikéw zajeta byta czynno$ciami niezwiazanymi z
praca — a szkoda, bo klienci, mimo zZe obstugiwani przy sasiednim stoliku, zauwazaja takie niedociggnigcia:
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- Kiedy wchodzg do biura oczekujg, Zze obstuga zaprosi mnie do siebie. Tu mialam wrazenie jakbym si¢ narzucata.

Jedli chodzi o wyglad pracownikéw, to tylko 41,1 proc. z nich miato firmowe stroje, a jeszcze mniej, bo zaledwie 17,9
proc. czytelne identyfikatory:

- Przy dwéch biurkach siedzialy kobiety. (...) Druga byla (...) ubrana byta w czarny golf. Nie mialy zadnych plakietek
ani innych informacji §wiadczacych o tym jak maja na imi¢. Na krzesle, na ktérym siedziata pani z XXX wisiala jej

kurtka, natomiast pani z XXX trzymata swoja kurtke na krzesle obok, przerzucona tak, jakby dopiero ja tam polozyta.

Zdarzalo sig, ze pracownicy mieli stréj firmowy, jednak makijaz czy bizuteria byty nieadekwatne do petnionej funkcji
(3,6 proc.):

- Pani nie miata zadnego identyfikatora. Byla ubrana w sweter, a na plecy zarzucong miata firmowa bluze z polaru
koloru czerwonego. Pracownica miata do§¢ mocny makijaz. Miata tez bardzo duzo bizuterii na palcach u rak.

Pojawiaty sig tez negatywne komentarze odno$nie wygladu i wystroju wngtrza oraz prezencji pracownikéw:

poprzednia - nastepna &raquo;&raquo;
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