na prodajnem mestu: raziskave
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I RAZISKAVA GUEST 2014

Kdo izvaja (ponuja)
najboljso kakovost
storitevvreg

V obdobju od 9. do 22. junija 2014 je hrvaska agencija Heraklea v sodelovanju z
lokalnimi Mystery Shopping agencijami (v Sloveniji z agencijo Skrivnostni nakup
d.0.0.) izvedla ze 3esto regijsko raziskavo Mystery Shopping, o osnovnih elementih
kakovosti storitev, s ciljem poiskati najboljse izvajalce storitev v celotni regiji.

Pripravili: Ekipa Skrivnostni nakup d. 0. 0. in
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in kakovostne storitve, kot so: pozdrav,

ugotavljanje potreb/zelja kupca, predsta-

vitev proizvoda/storitve, ponudba dodat-
nih proizvodov/storitev, zahvala za obisk;
po akronimu angleske besede “GUEST”
(gost) za Greet (pozdrav), Understand (ra-
zumevanje), Explain (pojasnilo), Suggest
(predlog), Thank (zahvala).

Slovenija je med vsemi u-:.c:nit-:nimi drza-
vami v regiji z rezultatom 74,73 % po-
novno osvojila prvo mesto, vendar z 2 %
slabs$im rezultatom kot v lanskem letu

(graf 1).
Rezultati po kategorijah postrezbe

Pri pregledu rezultatov po kategorijah
(pozdrav, ugotavljanje potreb/zelja kup-
cev, poznavanje izdelkov ali storitev, do-
datna prodaja, zahvala) za celotno regijo |
smo ugotovili, da smo v vseh drzavah
regije priblizno enako dobri v kategoriji

UGOTAVLIANIE POTREB/ZELJA KUPCEV

POZNAVAMNIE IZDELKA/STORITVE

PONUJANIE DODATNIH PROIZVODOV

Graf 2: Primerjavarezultatov po kategorijah
postrezbe 2014
z letom 2013, za celotno regijo
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na prodajnem mestu

“poznavanje izdelka in storitve”, kjer

je skupni rezultat 91 % (graf 2).

V kategoriji “pozdrav” (skupaj vse dr-
zave 79 %) je Srbija z rezultatom 85 %
zavzela prvo mesto, Slovenija drugo (83
%) in Crna Gora zadnje (65 %), ki tudi |
najve¢ odstopa od ostalih drzav v regiji. |
Z drugim mestom oz. rezultatom 83 %
v Sloveniji ne moremo in ne smemo biti
zadovoljni, saj predstavlja pozdrav prvi
stik s kupcem in je od njega v veliki meri

odvisen dober odnos s stranko/gostom.

Sledi kategorija “zahwvala” s skupnim
rezultatom 72 %, kjer je Slovenija viso-

ko na prvem mestu (86 %).

Na cCetrtem mestu je kategorija “pre-
poznavanje potreb/zelja kupca” z re-
zultatom 66 %. V tej kategoriji izstopa
Crna Gora z 82 %. Slovenija je z rezul-
tatom 58% v tej kategoriji zaostala za
vsemi drzavami v regiji. Rezultat med
drugim tudi pomeni, da zaposleni v Slo-
veniji v storitveni dejavnosti premalo
sprasujejo in preslabo posluajo stranke.

Najslabse je bila, tako kot pretekla leta, |
tudi letos ocenjena kategorija “dodatna
prodaja” s skupnim rezultatom 33 %.
Ta del svetovalno prodajnega postopka
se je gleda na preteklo leto zmanjsal za
7 %. Slovenija je v regiji v tej kategoriji -
najboljsa z rezultatom 47 %, ki kaze na

to, da imamo Se zelo velik potencial.

Slovenija z rezultati raziskave vodi v

treh od petih kategorijah te raziskave.

Rezultati po dejavnostih

Po dejavnostih so se najbolje izkazali |
prodajalci/svetovalci v avtosalonih z 89
%, s katerim so Se rahlo dvignili rezultat
iz predhodnega leta. Na zadnjem mestu

so enako kot lansko leto supermarketi, z
rezultatom 59 % (graf 3).

Povprecni rezultati po dejavnostih
- Slovenija

Primerjava rezultatov po dejavnostih
(eraf 4) je pokazala, da je Slovenija naj-

boljSa v naslednjih Stirih dejavnostih in
sicer avtosaloni in banke (100 %), ma-

loprodaja in turizem / gostinstvo (88,46

%), telekomunikacije (81,82 %) ter ben-
cinski servisi (81,40 %). Maloprodaja je

dosegla rezultat 76,40 %, kar pomeni,

da so tukaj Se vecje rezerve za povecanje

prodaje. Slabse so se odrezali supermar-

keti (63,64 %), na zadnjem mestu pa je

storitvena dejavnost (48,57 %).

Graf 3: Primerjavarezultatov po dejavnostih 2014
z letom 2013, za celotno regijo

60% 80%

20%

40%

AVTOSALONI
BANKE

BENCINSK| SERVISI
MALOPRODAIA =

SUPERMARKETI

TELEKOMUNIKACLE
TURIZEM/GOSTINSTVO

STORITVE

w2013 ®m2014

Graf 4: Primerjavarezultatov po dejavnostih 2014

z letom 2013, za Slovenijo
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Graf 5: Primerjava rezultatov po kategorijah
postrezbe 2014
z letom 2013, za Slovenijo
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Rezultati po kategorijah
postrezbe v Sloveniji

V vseh kategorijah postrezbe, razen “po-
zdrav” in “ugotavljanje potreb/zelja kup-
cev” smo bili oz. so bili zaposleni Slove-
nije na prvem mestu. Najbolje smo bili
ocenjeni v kategoriji “poznavanje izdel-
ka/storitve” (95 %), na petem, zadnjem
mestu pa je “dodatna prodaja” (47 %)
(graf 3).

Tri dejavnosti (supermarketi, bencinski
servisi in maloprodaja), ki so tesno po-
vezane s prodajo izdelkov vsakodnevne
potrosnje smo primerjali Se med seboj
glede na kategorije postrezbe. Glede na
naravo posla je razlika med dejavnostmi
pri posameznih kategorijah postrezbe e
kako oéitna in (deloma) tudi razumljiva.

Zavedati se moramo, da imamo v vseh
dejavnostih ¢ moznost razvoja in nuj-
nost izboljsanja glede na vse vecjo kon-
kuren¢nost med ponudniki storitev.

Kakovost storitev lahko moéno prispeva
k izboljsanju poslovanja, ker je vir konku-
rencne prednosti za stranke posameznih
podjetij, sektorjev ali dejavnost, in tako
lahko vpliva na zadovoljstvo strank, ki se
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nadalje odraza v zmanjSanju Stevila pri-
tozb, ohranitev obstojecih in pridobivanje
novih strank. Razmere so namre¢ na trgu
danes taksne, da ni mogoée nicesar prepu-
stti nakljucju, saj nas lahko samo vrhun-
ska kakovost storitev lo¢i od konkurence.

N MALOPRODAIA

- —

| Graf 6: Povprecni rezultat po kategorijah postreibe,
Slovenija 2014 za 3 dejavnosti

100%

9 E 67%
POZDRAV 82.26%
70.69%

53,33%
67.74%
33 46%
81,82
VE 94,12%
66,67%
48,28% |
24,00%
|

100,00%

93,33%

89.29%

81,40%

76,40%
653,64%

B SUPERMARKETI

Vir:
Skrivnostni nakup d.o.o.
Pot k sejmiscu 30, 1231 Ljubljana — Crauce,

info@skrivnostninakup.si

www.skrivnostni-nakup.com
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