Internet Mystery Shopping
w branzy meblarskiej




Metodologia

W dniach 20-24 wrzesnia przeprowadzono badanie internet Mystery shopping majace na celu identyfikacje
poziomu jakosci obstugi swiadczonej przez producentéw i dostawcdéw mebli na terenie Polski. Analizie
poddano losowo 217 przedsiebiorstw produkujacych i dostarczajgcych meble biurowe, kuchenne oraz
wypoczynkowe. W badaniu brano pod uwage takie czynniki majgce wptyw na jakos¢ obstugi jak liczbe
odpowiedzi na zapytanie ofertowe, czas oczekiwania na odpowiedz, dzien tygodnia, ktérym zostata
wystana oferta oraz analize tresciowg przestanych wiadomosci tj. stopien kompletnosci oferty. Badanie
zostato zrealizowane na zamoéwienie klienta zainteresowanego otwarciem salonu meblarskiego na

Ukrainie. W tresci maila proszono o przygotowanie oferty wspotpracy uwzgledniajgcej takie informacje jak:
U wachlarz asortymentu

L warunki cenowe i rabaty przy okreslonych warto$ciach zamowienia

U warunki gwarancyjne i serwisowe

J terminowos$¢ dostaw

Powyzsze informacje statly sie kryteriami analizy tresciowej otrzymanych odpowiedzi (wiadomosci e-mail)

na zapytanie ofertowe jakie zostato wystane.
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Odsetek odpowiedzi na zapytanie ofertowe {_1"\ ,

Liczba otrzymanych odpowiedzi

Uzyskane wyniki pokazuja jednoznacznie, ze

wiekszos$¢ producentoéw i dostawcow mebli nie traktuje
® odpowiedz zapytan ofertowych wystanych drogg mailowg na
® brak odpowiedzi powaznie. Zaledwie 16% firm odpowiedziato na

zapytanie ofertowe przestgne drogg elektoniczng, co

jest bardzo stabym rezultatem. Biorgc pod uwage dzien

tygodnia w jakim zostalo wystane zapytanie

ofertowe, najlepiej w tym wzgledzie prezentuje sie

Liczba otrzymanych odpowiedzi z $roda i czwartek. Z maili wystanych w te dni odpowiedz

uwzglednieniem dni tygodnia otrzymano od ok. 25% przedsiebiorstw. Najgorzej w

100,0% - zestawieniu tygodniowym prezentowat sie poniedziatek
80'0:/0 | i piatek, z puli wiadomosci wystanych w tym terminie
GO'OOA | odpowiedz otrzymano odpowiednio od 7% i 15 % firm.
;‘2:2;: - oo 17,5% ﬂ)% 23”5%\1'%0% Rezultat ten potwierdza teze mowigcg o tym, ze
0.0% 0/ . . | | pracownicy najmniej efektywnie pracujg wiasnie w te
poniedziatek  wtorek $roda czwartek piatek dni.
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Czas oczekiwania na odpowiedz

Innym bardzo waznym kryterium Swiadczacym o
jakosci obstugi branym pod uwage w badaniu byt

czas odpowiedzi na otrzymane zapytanie. Srednio

wynosit on niecate dwa dni (42,5 godz.) co wydaje

sie byC catkiem nieztym wynikiem. Analizujgc czas

Czas oczekiwania na odpowiedz (w godz.) otrzymania maila zwrotnego z uwzglednieniem dni
60 55,11 48.54 tygodnia okazato sie, ze wraz z uptywajgcymi
50 - ;
20 dniami skraca sie czas oczekiwania na odpowiedz.
30 4 30,58 Na oferty, ktére zostaly wystane w poniedziatek
20 - Sredni czas oczekiwania na odpowiedz wynosit 55
10 - godz. 11 min., natomiast w czwartek i pigtek*
0 odpowiednio 32 i 30 godz.

poniedziatek  wtorek sroda czwartek piatek

Piatek* przy wyliczaniu czasu odpowiedzi nie brano pod uwage dni wolnych soboty i niedzieli ceBHl's
[ E e Bl i Ry 1 Bt ik |



Analiza tresciowa otrzymanych wiadomosci

Przeprowadzona analiza tresciowa uzyskanych

Analiza tresciowa otrzymanych wiadomosci odpowiedzi  wykazata, ze zaledwie 10%
przedsiebiorstw udzielita wszystkich informacji, o

= odpowiedz na wszystkie ktére proszono w zapytaniu. 60% badanych

pytania iali 5Ci iedzi i

= odpowiedz czesciowa udzielita czesciowych odpowiedzi, natomiast
na pytania % Wi Sci ni i 7

= brak odpowiedzi na pozostate 30% wiadomosci nie zawierato zadnych
pytania informacji o ktére proszono w zapytaniu ofertowym.
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Centrum Badan Rynkowych i Spotecznych



