                                     ФГИ № 6                                                                 Черкассы

	Модератор
	Меня зовут Миша, я представляю Украинскую Маркетинговую группу. Наша компания занимается тем что исследует разные товары, продукты, услуги, это все начиная от продуктов питания и заканчивая мобильной связью, интернетом, услугами тур операторов, т.е. сфера наших интересов достаточно широкая. На сегодняшний день мы с вами здесь собрались для того что бы поговорить именно о мобильной связи. Для нас вы сегодня являетесь экспертами, потому что лучше чем вы, о том что вам нравится, не нравится, о том что бы вам хотелось изменить, за что можно было бы похвалить оператора, кроме вас никто не скажет. Поэтому я попрошу вас быть максимально искренними, открытыми, ни в коем случае не бояться выразить свое мнение, лично меня вы не обидите, операторов вы тоже не обидите, поэтому не бойтесь выразить свое мнение. Нас сегодня не так много, но я надеюсь что беседа будет активная, сказано будет много, поэтому мы страхуем себя таким образом, мы записываем нашу беседу на видеозапись и на аудио, можете не переживать, вас не покажут на видео, это только для внутреннего использования. Эти записи слышат только мои коллеги, которые вместе со мной работают над отчетом. В принципе это все, еще раз напомню, меня зовут Миша. Я предлагаю каждому из вас сейчас представиться и несколько слов рассказать о себе. Как вас зовут, сколько вам лет, где вы работаете и чем занимаетесь, чем увлекаетесь, как любите отдыхать, проводить свободное время.

	Респондент 1
	Меня зовут Сергей, я работаю в Черкасах ---, хотя в принципе основное время провожу с девушкой. Люблю поездки на природу, очень.

	Модератор
	Спасибо большое, и напомните пожалуйста какой у вас мобильный оператор?

	Респондент 1
	Киевстар

	Модератор
	Спасибо большое

	Респондент 2
	Меня зовут Оля, мне 20 лет я работаю в торговле. Я продавец косметики, свободное время люблю проводить с друзьями, сейчас зима, так конечно не очень.. а так летом то природа, шашлык, и все такое.

	Модератор
	Хорошо, спасибо большое, очень приятно

	Респондент 3
	Меня зовут Ярослав, мне 19 лет, учусь в университете, 3й курс, на финансиста, люблю спорт, занимаюсь спортом, люблю проводить свободное время с друзьями, ну и люблю активный отдых.

	Модератор
	Хорошо, спасибо большое, очень приятно, и тогда сейчас мы перейдем к нашей беседе непосредственно, буквально через пол минуты. Хорошо, смотрите, мы сегодня будем говорить с вами о мобильной связи в целом, будем затрагивать разные вопросы. Я  хотел бы вас спросить, как вы понимаете для себя, в принципе, что такое обслуживание в целом. Без относительно к мобильной связи.

	Респондент 2
	Це надання певної допомоги

	Модератор
	Хорошо, еще.

	Респондент 1
	Ну предоставление определенной информации которая там..может понадобиться, .. не знаю…

	Модератор
	Так.. еще..

	Респондент 3
	Один из способов привлечь клиента, т.е имидж компании тоже поддерживать

	Модератор
	Каким образом

	Респондент 3
	Т.е. предоставлять качественные услуги, помогать, 

	Респондент 2
	Разные акции

	Модератор
	Скажите, а что такое сервис?

	Респондент 1
	Это качественное обслуживание..

	Модератор
	Угу.. т.е. обслуживание это предоставление помощи и какой либо информации, а сервис это уже качество

	Респондент
	Да

	Модератор
	Хорошо, сегодня мы с вами будем говорить только об обслуживании, т.е. тарифы мы с вами сегодня не обсуждаем, покрытие мы с вами не обсуждаем, т.е. то каким образом, оператор предоставляем вам информацию, то каким образом он вам помогает, каким образом общается, ищет контакты и  в фирменных салонах и возможно предоставляет нам какую то информацию в интернете. Если хотите можете брать водичку. Хорошо. С какими сферами услуг в целом вы встречаетесь чаще всего? С какими услугами вы сталкиваетесь каждый день? 

	Респондент 1
	Ну интернет, мобильный

	Модератор
	Так, интернет, мобильная связь, что еще?

	Респондент 1
	Смс, ммс

	Модератор
	Нет, нет, нет, я имею ввиду.. там.. транспорт, еще что то…

	Респондент 2
	Пополнение счета

	Модератор
	Так.. т.е. магазины..

	Респондент 1
	Что там еще, маршрутки, троллейбусы, на заправках..

	Модератор
	Так.. а вот какой смысл вы вкладываете в понятие, качественное клиентское обслуживание? Вот каким оно должно быть по вашему мнению в целом?

	Респондент 1
	В целом.. ну я считаю что во первых отношение к человеку. Вот например у  меня возникла проблема, я звоню оператору,  или там в магазине, я хочу её выяснить, ну и человек если например подходит с улыбкой, мне  уже например проще с ним разговаривать, чем там например он придет какой то там сонный, я не знаю.. и он уже начинает объяснять в чем смысл вот этой ситуации.. моей проблемы, и ты уже понимаешь, начинается уже более четкий разговор, ты можешь задать ему любые вопросы, и он всегда находит ответы на твой вопрос

	Модератор
	Так.. все согласны с Сергеем? А почему важно что бы он обратился к вам с улыбкой? О чем это говорит?

	Респондент 2
	О вежливости

	Респондент 3
	Вежливый, доброжелательный, уважение

	Модератор
	Так..

	Респондент 1
	То что этот человек говорит это правда..

	Респондент 2
	Нет не всегда..

	Респондент 1
	Ну да, например берешь колбасу в магазине спрашиваешь, он свежая? Он улыбается, говорит, да, свежая, свежая, приходишь домой и понимаешь качество отношения…

	Респондент 2
	Что она не свежая

	Модератор
	Т.е. когда вам улыбаются, относятся к вам вежливо и дружелюбно, то вам должны предоставлять правдивую информацию. Хорошо, а еще, каким вот должно быть качественное клиентское обслуживание. Без чего вы его себе не представляете? Ну вот допустим к вам обратились приветливо и дружелюбно, вам дали полную инфрмацию, все? Этого достаточно для.. вот именно в плане обслуживания.. есть еще какие-нибудь требования к качественному обслуживанию?

	Респондент 3
	Ну я не знаю , может быть обмундирование более качественное..

	Модератор
	А почему это важно?

	Респондент 3
	Ну потому что это на отвлечение сразу сказывается, ну как подходишь, а тут к  консультант к тебе с улыбкой и все хорошо, то понятно что ты следующий раз к нему придешь.

	Модератор
	Так.. еще, на сколько важно для вас внешнее…

	Респондент 2
	Должно все быть аккуратно и чистенько

	Респондент 1
	Для меня это не главное, главное что бы 

	Респондент 2
	Что бы было человеческое отношение к людям

	Модератор
	А человеческое отношение это в чем проявляется? Как вы понимаете что отношение человеческое?

	Респондент 2
	Ну относись к людям так, как ты хочешь что бы относились к тебе.

	Модератор
	Так.., а как тогда должны относиться к вам?

	Респондент 2
	Ну если я сейчас улыбнусь, вы мне улыбнетесь в ответ, правильно?

	Модератор
	А кроме улыбки еще что?

	Респондент 1
	Ну элементарно, здравствуйте, спасибо большое, досвиданья, 

	Респондент 3
	Должна быть ну не краткость, а именно четкость. Что бы и лишнего не было, а то многие начинают ля-ля-ля-ля-ля. И ты начинаешь уже. Т.е. ты задаешь конкретный вопрос и получаешь конкретный ответ.

	Модератор
	А слишком много чего?

	Респондент 3
	Ну например ты его спрашиваешь одно, а он тебе и это рассказывает и параллельно и то и то и то и я вам еще и про тарифы, и про роуминг и т.д. Т.е. много информации которая мне в принципе сейчас и не нужна по моему вопросу.

	Модератор
	Хорошо, а есть разница между человеческим отношением и вежливостью? Или это одно и то же самое?

	Респондент 2
	Это то же.. вежливость это же то же самое отношение, это же ласково и по доброму, а не грубыми словами.

	Модератор
	Т.е. если к вам обращаются вежливо, это и есть по человечески?

	Респондент 2
	Да

	Респондент 1
	Ну это еще должна быть правда. Они могут к тебе вежливо относиться, но это омжет быть только картинка, обложка так сказать..

	Модератор
	Я правильно понимаю, что по человечески  и вежливо, это значит искренне? Т.е. если эта вежливость искренняя, 

	Респондент
	Да, а не с поддевкой..

	Модератор
	Хорошо, если говорить с вами о мобильной связи, вот мы с вами вспомнили разные сферы услуг.. и торговля, и транспорт, и обслуживание автомобиля.. вот в целом, если взять разные сферы услуг, на что похоже обслуживание у мобильного оператора? С какой сферой услуг можно его сравнить?

	Респондент 1
	Тех поддержка, чем то похожи

	Модератор
	Чем именно

	Респондент 1
	Ну вот заезжаешь на сервисный центр и говоришь вот у меня такая проблема, ну и они говорят, вот то- то, то-то, если вы его сами устраните, то хорошо, а если нет, то приезжайте к нам на сервисный центр. Так же само и у мобильного оператора, я звоню и говорю, вот у меня там то и то не получается, например с карточкой, они говорят, вот у нас там есть сервисный центр, вам нужно обратиться туда. Там нужно либо карточку поменять если она поломалась, либо взять новый номер. Я помочь не могу, но сервисные центры тебе помогут.

	Модератор
	О чем это говорит, ну вот это такое предложение?

	Респондент 1
	Ну.. я не знаю..

	Модератор
	Я имею ввиду вот вы привели отличный пример, конкретно, но в целом о чем это говорит? Мобильная связь похожа на обслуживание автомобилей чем?

	Респондент 2
	Хорошим обслуживанием.

	Модератор
	А в чем это хорошее обслуживание проявляется?

	Респондент 2
	В том что они задают векторные вопросы

	Респондент 1
	Людям конкретизируют, что они могут сделать

	Модератор
	Так.. хорошо, еще на что похоже?
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