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Самостоятелната ми работа по дисциплината “Маркетинг” е свързана с извършване на наблюдение и провеждане на интервюта в избран от мен бизнес център на “Мобилтел” ЕАД в страната. Аз избрах бизнесцентъра в моя роден град Плевен, който се намира на адрес ул. “Данаил Попов” N15. Служителите в офисите на GSM оператора в цялата страна са лицето на фирмата, които общуват с абонатите. Всички, работещи там се срещат директно с клиентите си и те трябва да се отнасят към тях добре, така че те да се чувстват винаги уважавани и поласкани, винаги доволни от обслужването. Създаването на необходимото умение за общуване с клиентите е процес, който отнема време, докато доведе до желаните резултати.
Проведох интервюта с консултантите на бизнес центъра и въз основа на наблюденията си ще направя оценка на качеството на обслужването на абонатите на този бизнес център на Мобилтел в Плевен.

Местоположението на обекта е изключително удобно – намира се на  централната улица, много близо до спирки на тролейбусите на градския транспорт. Помещава се на един етаж от сграда, в която преди се е намирала Пощенска банка. На пръв поглед мястото може на всеки да се стори прекалено малко, но всъщност пространството е добре организирано, така че върши максимално добра работа на служителите, които работят там. Всичките служители са млади, амбицирани да вършат работата си отлично, работят енергично и експедитивно. За това допринася и много добрата организация на работните им места. На всеки служител е предоставено достатъчно място и пространство за действие което според мен осигурява спокойна работа – удобно, добре подредено бюро с компютър. Позволява на служителите си да се консултират помежду си, но в същото време и да не си пречат. Отделно е предвидено място за показване на различни модели GSM апарати, включени в промоциите. Обектът разполага с охрана, която осигурява безпрепятствена и спокойна работа с клиентите. Тя се грижи за спокойствието на служителите на работните им места. Разрешава влизане на 

не повече от трима човека наведнъж. Когато посетих офиса на “Мобилтел” охраната на входа беше много учтива към мен. Насочиха ме бързо към търсеното място на консултанта на бизнесцентъра.

Местоположението на обекта не позволява наличието на паркинг. Това обстоятелство не създава неудобство за клиентите, може би в известен смисъл на мобилните абонати, които се предвижват с автомобили. Те обикновено спират в улици в близост до него. Но е видно, че не може да бъде направен такъв паркинг, поради липса на място. Също е вярно, че до офиса може да се отиде и пеша, така че това не е съществен недостатък.

Когато влязох в бизнесцентъра, за да проведа моето интервю ми направи впечатление изрядният външен вид на всички служители. Те са много добре облечени, имат табелки с името и длъжността им, което много добре ме ориентира. Винаги са много усмихнати и учтиви – отнесоха се с внимание и разбиране както с мен, така и с другите клиенти. Отделиха ми достатъчно време и отговориха на всичките ми въпроси. Докато разговарях с тях след мен имаше чакащи хора, но консултантите ми обясняваха спокойно и внимателно, но в същото време енергично, така че да не отегчават чакащите. По същия начин обслужиха и клиентите след мен. Работеха бързо и експедитивно, за което допринася много добрата организация на работните им места.
Относно въпросите, които ме интересуваха получих нужната ми информация – пълно и изчерпателно поднесена, предоставиха ми брошури както и най-новото издание на списание МТел Ревю.
Цялостното ми впечатление е, че отговориха на всичките ми въпроси професионално и компетентно. Останах доволна от тяхната информираност и изчерпателност по зададените от мен проблеми. Консултантите бяха любезни, изказваха се много ясно и точно. Останах с впечатлението, че са както убедителни по въпроси, свързани с услугите, които предлага “Мобилтел” ЕАД, така и с предимствата на един GSM апарат пред друг. За всички услуги, които се предлагат получих както подробна информация от консултантите, така и брошури с инструкции за ползване, ценоразписи и всичко, от което може да се получи информация. Благодарение на тези инструкции се научих да използвам гласовата поща на телефона си, за която до тогава не знаех. Гласовата поща има неоспорими предимства: когато телефонът ни е изключен, когато не желаем да приемем разговор, когато не е удобно да говорим и когато телефонът ни няма обхват тя се активира и приемаме гласовото съобщение. Гласовата поща е настроена да получава съобщения, когато телефонът е извън покритие, не е включен или не се отговори на повикване до 20-ата секунда. Чрез менюто на GSM апарата могат да се допълнят настройките и да се получават гласови съобщения в случаите, когато дава сигнал заето или безусловно – да се пренасочва всяко обаждане. Могат също да се променят броя на секундите, след които обаждането да се прехвърли към Гласовата поща.
Начинът на използване на Гласовата поща е съвсем лесен. След свързване със системата, гласови инструкции напътстват през цялото време. Но тъй като гласовите команди трудно се запомнят в точната последователност, разполагам с брошура с инструкции, която консултантите бяха отзивчиви да ми дадат. В нея са дадени точни указания за настройки, прослушване, гласова поща в международен роуминг (прослушване и тарифиране), други възможности на гласовата поща, собствен поздрав и парола.

Обясниха ми подробно какво представлява услугата МТел Прима, как се активира, как се използва, как се презарежда сметка на “Прима”. Увериха ме в преференциите, които предлага услугата : не се плащат месечни такси, не се сключва потребителски договор с Мобилтел. Съществуват различни 

тарифни планове, указани в приложението-ценоразпис и в зависимост от нуждите на потребителя планът може да се променя, като първата смяна е безплатна. “Прима” предлага също специализираната услуга “Семейство и приятели”-обажданията към петима абонати на МТел, които потребителят избира се таксуват на преференциални цени. За услугата “Прима” получих указания за ползване и ценоразпис.

Изясниха ми обстоятелствата във връзка с услугата международен роуминг и по-специално начинът на тарифиране – как се поемат разходите от телефонните разговори между потребители, намиращи се в различни държави.

Получих информация и по отношение услугата, при която общуват повече от двама – конферентна връзка; услугите МТел Фирма и МТел Фамилия обединяват различен брой абонати в групи по определени критерии.

Услугата Конферентна връзка на Мобилтел е едно изключително удобство когато в даден момент са необходими повече от двама човека за вземането на решение и когато в този момент те не са заедно, и когато няма време за губене. Тя предлага възможността за провеждане на разговор между трима до шест човека едновременно. Условие за използването и е наличието на Инициатор и участници. Инициатор р абонатът, който пръв е включил допълнителен участник във вече съществуващ разговор и той може да бъде единствено абонат на Мобилтел с активирана услуга “Конферентна връзка”. Активирането на услугата дава възможност на абонат на МТел да бъде инициатор на конферентен разговор. За това е необходимо подаване на молба в офисите на GSM оператора и заплащане на еднократна инсталационна такса. За осъществяването на конферентен разговор се използва функцията на телефона Задържане на повикване.
Услугата МТел Фамилия позволява на ограничен брой абонати в рамките на семейството да образуват група и да провеждат помежду си GSM-GSM разговори на преференциални цени. По малко по-различен начин стои въпросът с услугата МТел Фирма. Тя позволява участието на неограничен брой абонати, които провеждат GSM-GSM разговори помежду си на преференциални цени. Но тя е предназначена само за потребители-юридически лица и минимумът за абонатите е седем. Групата се формира от потребител-юридическо лице, с което се сключва допълнително споразумение за образуване на МТел Фирма и абонати-членове на организираната група. Ако ръководител на компания се интересува от услугата МТел Фирма, трябва да направи няколко стъпки за активиране на услугата, което поражда за него последващи права и отговорности. Тази информация, разбира се, може да получи в произволно от него избран бизнес център на Мобилтел в страната.
Мобилтел предлага четири вида абонаментни планове, които се различават по тарифиране на разговорите и по стойността на абонаментните такси. Всеки един от тях е изгоден в зависимост от предпочитанията на потребителя.
В бизнес центъра на Мобилтел в Плевен ме осведомиха, че след появата на втория GSM-оператор GloBul продажбите на Мобилтел са се повишили с 25%. Този факт може да изненада мнозина, но е безспорно доказателство за успешната политика, маркетингова стратегия и рекламна кампания на Мобилтел в качествено обслужване и провеждане на редица промоции с изгодни отстъпки в цени. Най-новата промоция за абонати на оператора за повече от една година предлага закупуването на GSM-апарат със SIM-карта на лизинг без плащане на абонаментни такси за една година. Това е доста привлекателно и изгодно предложение.
