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na prodajnem mestu: raziskave

www.skrivnostni-nakup.com
| RAZISKAVA MYSTERY SHOPPING - GUEST 2015

Kdo izvaja (ponuja)

SKRIVNOSTNI NAKUP
MYSTERY SHOPPING

g

najboljso kakovost

storitevvreg

?

V obdobju od 15. do 30. junija 2015 je hrvaska agencija Heraklea v sodelovanju z lokalnimi agencijami,
ki izvajajo storitve t. i. skrivnostnih nakupov (v Sloveniji z agencijo Skrivnostni nakup, d.o.o0.),
izvedla ze sedmo regijsko raziskavo Mystery Shopping o osnovnih elementih kakovosti storitev

s ciljem poiskati najboljse izvajalce storitev v celotni regiji.

Avtorji: Natalia Ugren, direktorica,
Skrivnostni nakup, d. 0. 0.,
in urednistvo InStore

ponudnike storitvenih dejavnosti).

V raziskavi Mystery Shopping je bilo 1z-

merjenih pet osnovnih elementov dobre Slovenija je med vsemi ocenjenimi drza-

in kakovostne storitve, kot so: pozdrav, vami v regiji z rezultatom 79,48 % po- |
ugotavljanje potreb/zelja kupca, pred- :
stavitev izdelka/storitve, ponudba dodat-
nih izdelkov/storitev, zahvala za obisk; :

po akronimu angleske besede GUEST
(gost) za Greet, Understand, Explain, Su-

ggest, Thank.

raziskavo je bilo vkljuéenih Sest
drzav v regiji, in sicer Slovenija,
Hrvaska, Bosna in Hercegovi-
na, Crna Gora, Srbija in Make-
donija, skrivnostni kupci pooblas¢enih
agencij pa so obiskali ve¢ kot 800 razli¢-
nih poslovalnic (avtosaloni, turisti¢ni in -
gostinski lokali, banke, razliéne trgovine, -
poslovalnice telekomunikacijskih podje-
tij, bencinske servise, supermarkete in .

Graf 1: Primerjava rezultatov po drzavah (2013 - 2015)
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- novno osvojila prvo mesto in to s celo za
4,75 odstotne tocke boljSim rezultatom
kot v lanskem letu. Drugo mesto je za-
- sedla Srbija z rezultatom 76,44 7%, na tre-
~ gem mestu je Hrvaska z rezultatom 70,65
~ %. Makedonija je zasedla Cetrto mesto z
-~ rezultatom 68,76 %, nato pa ji sledita Se
 Bosna in Hercegovina s 66,10 % in Crna
- Gora z rezultatom 58,00 % (Graf ).

Rezultati po kategorijah postrezbe

 odnesla Crna Gora z 78 %.

Sledi kategorija “Pozdrav” (skupaj vse
drzave 80 %), v kateri je Srbija z rezulta-

tom 86 % zavzela prvo mesto, Slovenija
drugo (84 %) in Crna Gora zadnje (60
%), ki v tej kategoriji tudi najbolj odstopa
- od ostalih drzav v regiji. Z drugim me-
~stom oz. rezultatom 84 % 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 “Zahvala” s skupnim re-

-~ zultatom 73,90 %, s katerim je Slovenija

- Pri pregledu rezultatov po podrocjih . visoks na prvem mestu (85,50 %). Na

 postrezbe (Graf 2) je prvo mesto (tako drugem mestu je Bosna in Hercegovina

- kot v preteklih letih) dosegla kategorija (78,40 %), na tretiem pa Srbija (74 %).

~ “Predstavitev izdelka/storitve”, kjer je - Tudi tokrat ie na zadnjem mestu Crna

- skupni rezultat 88,99 %. V tej kategoriji | o,
: je SP:*bija dosegla 93,55 %, sledi ji Make- Gora (56 %),
doniia 7 ()2,63 %, tik za njo je Slovenija 7 Na cCetrtem mestu je kategorija li""'Ijgii)-
91,58 %, ki je bila lansko leto v tej kate- -
-~ goriji najboljsa (94,70 %). Najslabse jo je

-~ Srbija s 83,70 %. Sledita ji Makedonija in

tavljanje potreb/zelja kupca” z rezul-
tatom 70,78 %. V tej kategoriji 1zstopa
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Slovenija z rezultatom 68,70 %, kar po-
meni, da smo se, v primerjavi z lanskolet-
nim zadnjim mestom v tej kategoriji (58
%), poboljsali pri sprasevanju in poslusa- -
nju, kar zadeva strankinih potreb in Zelja. |

Najslabse je bila, tako kot pretekla leta, :
tudi letos ocenjena kategorija “Ponudba
dodatnih izdelkov/storitev” s skupnim
rezultatom 33 %. Slovenija je v regiji v :
tej kategoriji najboljsa z rezultatom 61,90
%, ki kaze na to, da smo na tem podroé-
ju boljse izkoristili moznosti za dodatno

prodajo kot ostale drzave v regiji.

Slovenija z rezultati raziskave vodi v dveh

od petih kategorijah te raziskave.

Rezultati po dejavnostih

Glede na dejavnost (Graf 3) so se naj- |
bolje izkazali prodajalci/svetovalci v av-
tosalonih z 95,80 %, s katerim so dvigni-
li rezultat iz predhodnega leta za kar 7
odstotnih to¢k (kar je bila druga najvisja
rast v odstotnih tockah). Najvedji padec
(za veé kot 10 odstotnih tock) je bil za-
belezen pri bankah. Omenimo $e dokaj -
moc¢no padajo¢i trend kakovosti stori-
tev v turizmu-in gostinstvu ter na drugi
strani rastoci trend kakovosti storitev pri |
bencinskih servisih. Na zadnjem mestu |
so enako kot lansko leto “supermarketi”,

7z rezultatom 58 %.

 Ali ste vedeli?
1. Povprecno 4 % strank se pritozi,
kadar so nezadovoljne, ostalih 96 %
nezadovoljnih strank preprosto odide
drugam. Nezadovoljne stranke pa svoje
nezadovoljstvo delijo povpreéno Se z 20
strankami.

2. Kot najpogostejsi razlog za prene-
hanje kupovanja na dolo¢enem pro-
dajnem mestu, k—upc’idv 68 % navajajo
nezadovoljstvo pri vedenju svetovalno
prodajnega osebja.

Slovenija: rezultati po
kategorijah postrezbe

Zaposleni iz Slovenije smo bili na prvem
mestu v kategoriji “Ponudba dodatnih °
izdelkov/storitev” in pri “Zahvali”, kar .
pomeni, da smo, v primerjavi z lanskim °
letom, izgubili vodilno pozicijo v katego-

riji “Predstavitev izdelka/storitve”.

Kar zadeva rezultate, ki se nanasajo samo
na Slovenijo (Graf 4), smo bili najbolje
ocenjeni v kategoriji “Predstavitev iz-

i S —y 1
74,84%

Graf 2: Povprecni rezultat po kategorijah postrezbe, za celotno regijo
(2013 - 2015)
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Graf 3: Primerjava rezultatov po dejavnostih za celotno regijo
(2013 - 2015)
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Graf 4: Primerjava rezultatov po kategorijah postrezbe za Slovenijo
(2013 - 2015)
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delka/storitve” (91,60 %), na petem, za- :
dnjem mestu, pa je “Ponudba dodatnih

1zdelkov/storitev” (61,90 %).

Tri dejavnosti (supermarketi, bencinski
servisi in maloprodaja), ki so tesno po-
vezane s prodajo izdelkov vsakodnevne
potro$nje, smo primerjali Se med seboj
glede na kategorije postrezbe (Graf 5). :
Glede na naravo posla je razlika med
dejavnostmi pri posameznih kategorijah
postrezbe Se kako o¢itna in (deloma) tudi
razumljiva. Potrebno pa je poudariti, da
je opazen mocan dvig kakovosti storitev.
Supermarketi so tako moéni zvisali svoje
ocene v prav vseh 6 kategorijah postrez- |
be, maloprodaji in bencinskim servisom
pa tega dosezka niso ponovili le v eni ka-
tegoriji, pri ¢emer poudarjamo 3e, da je |
bencinskim servisom v dveh kategorijah
(poznavanje izdelka/storitev, dodati na-

kup) uspelo doseci maksimalen rezultat.

Slovenija: Povprecni rezultati
po dejavnostih

Primerjava rezultatov po dejavnostih v
Sloveniji (Graf 6) je pokazala, da je Slove-
nija najbolj$a v naslednjih treh dejavno-
stih, in sicer: avtosaloni (100 %), bencin-

ski servisi (87,50 %) in banke (82,35 %).

Maloprodaja je dosegla rezultat 79,76 %,
kar pomeni, da so tukaj Se rezerve za po-
vecCanje prodaje. Sledita podrodji turizma
in gostinstva s 78,77 % in supermarketi |
z rezultatom 77,80 %. Storitvena dejav-
nost se je odrezalas 71,43 % in iz lanske-
ga zadnjega mesta (48,57 %) skocila na
predzadnje. Na zadnjem mestu so letos

telekomunikacije s 58,82 %.

Zavedati se moramo, da imamo v vseh
dejavnostih Se moznosti razvoja in nuj-
nost izboljsanja glede na vse vecjo kon-

kuren¢nost med ponudniki storitev.

Zakljucna beseda

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
nadalje odraza v zmanjSanju Stevila pri- :
tozb, ohranitev obstojecih in pridobivanje :
novih strank. Razmere so namre¢ na trgu -
danes taksne, da ni mogoce nicesar prepu-
stiti nakljudju, saj nas lahko samo vrhun-

ska kakovost storitev lo¢i od konkurence.

Vir: Skrivnostni nakup, d. o. o., Raziskava

GUEST 2013, 2014 in 2015

Pot k sejmiscu 30, 1231 Ljubljana — Crnuce

info@skrivnostninakup.si

www.skrivnostninakup.si .
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Graf 5: Povprecni rezultat po kategorijah postrezbe,
Slovenija 2015 glede na 2014, za 3 dejavnosti
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Graf 6: Primerjava rezultatov po dejavnostih za Slovenijo

(2013 - 2015)
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Kaj je raziskava skrivnostni nakup - Mystery Shopping?

Raziskava skrivnostni nakup (Mystery Shopping, angl.) je anonimna
raziskava oziroma ocena kvalitete storitevin odnosov s kupci na prodajnih

mestih, izvedena bodisi osebno, telefonsko ali preko interneta.

Z raziskavo natancno analiziramo, kako se prodajno osebje obnasa
do kupceyv, pri cemer podatkov ne pridobivamo od resnicnih strank,
temvec od navideznih potrosnikov - skrivnostnih kupcev.

Skrivnostno nakupovanje NI anketiranje.
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