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Kakovost storitev
v supermarketih
in bencinskih
crpalkah v regiji

V prejsnji stevilki smo predstavili povprecne rezultate analize skrivnostnih nakupov za Sest
regijskih drzav in osem dejavnosti, ki jih je v obdobju od 15. maja do 15. junija 2018 izvedla
hrvaska agencija za skrivnostni nakup Heraklea v sodelovanju z lokalnimi mystery shopping
agencijami (v Sloveniji z agencijo Skrivnostni nakup, d.o.o0.). Merili so pet osnovnih elementov
kakovosti storitev. V tej stevilki se bomo osredotocili na dve dejavnosti, ki ju s svojimi novicami,
analizami in drugimi prispevki “zasleduje” revija InStore.
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bnovimo najprej, katerih je teh | tudi v Srbiji in Makedoniji (tam bolj kot = so letos napredovali, medtem ko so re-
pet osnovnih elementov dobre in ' posledica visokih rezultatov kakovosti | zultati v Srbiji, Makedoniji in Crni gori v
kakovostne storitve, ki so jih po- = storitev na bencinskih érpalkah v primer-  porastu (Graf 2).
samezne agencije merile s ciljem, | javi s tistimi v supermarketih). ;

- Razlog vidimo v tem, da je v Sloveniji in

da poiséejo najboljse izvajalce teh stori- | - - |
tev v celotni regiji. To so: - Trend razvoja kakovosti storitev ~ tudi na Hrvaskem vedno teZje dobiti za-
- poslene za delo v supermarketih, saj se je

- vsupermarketih

' z gospodarsko rastjo zacelo zaposlovanje
tudi v drugih dejavnostih (npr. proizvo-
dnja). Zaposleni iz supermarketov se raje

* pozdrav,

Kakovost storitev v supermarketih Ze
- tregje leto zaporedoma pada v Sloveniji
- in na Hrvaskem, v Bosni in Hercegovini

* ugotavljanje potreb/Zelja kupca,

* predstavitev izdelka/storitve,

* ponudba dodatnih izdelkov/storitev,
* zahvala za obisk.

Teh pet element predstavlja tudi akronim Graf 1: Povprecni rezultati po drzavah 2018
angleSke besede GUEST (gost) za Greet, |
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Povprecni rezultati po drzavah 1 78,9% 77,00 ™ bencinske érpalke
Iz Grafa 1 lahko vidimo, da je v vseh dr- 68.4
zavah veliko bolj$a storitev na bencinskih < | 70% :
¢rpalkah kot v supermarketih, kjer so se | | 60% 2% 535 583% %7
ocenjevali strezni oddelki (oddelki kruha, :
; 3 : ‘3 | 50%
delikatese ali mesnica). Razloge vidimo
v tem, da na bencinskih servisih ve¢ vla- | 40%
gajo v izobraZevanja in preverjanja kako- | | 349
vosti dela zaposlenih do strank. Gre wdi
za hitrejse nakupe, kot so strezni oddelki, 20%
manjsih povrsin kot supermarketiinstem | 10% |
hitrej$a in bolj osebna obravnava strank. -
Ko primerjamo obe dejavnosti in gledﬂ- Slovenija Hrvaska BiH Srbija Crna gora Makedonija
o s valie il v ot et s | Vi raziskava GUEST 2018, Skrvnostn nakup d. 0.

prezaposlijo v proizvodnjo predvsem za-
radi bolj urejenih delovnikov in vnaprej
naértovanega delovnega ¢asa, medtem ko
je v trgovini najvedji problem, da veliko |
zaposlenih ne ve, kako bodo delali v nasle- |
dnjih dneh in s tem imajo dsti z druzinami
Se vecje probleme glede organizacije ¢asa. |

Kljub temu je pri tem treba poudariti, da
so nominalni rezultati kakovosti storitev
Se vedno najvi§ji v Sloveniji (prednost
pred preostalimi drZavami sicer ni ve¢ |
tako izrazita), za Crno goro pa lahko re-

¢emo, da so Se vedno dokaj porazni.

Trend razvoja kakovosti storitev
na bencinskih crpalkah

Tudi tu kakovost storitve na bencinskih |
¢rpalkah pada v treh drzavah, in sicer zo- |
pet v Sloveniji in na Hrvaskem ter tudi v
BiH, medtem ko v preostalih treh drza-

vah opazimo rastoéi trend (Graf 3).

Razloge vidimo kot pri supermarketih:
vedno ve¢ pomanjkanja primernega ka-
dra (dobri zaposleni odhajajo, povpreéni
ostajajo), v drzavah, kjer kakovost stori- -
tve raste, pa je zavedanje vodstva v teh
drzavah, da veé vlagajo v kadre (izobra- |
zevanja, ve¢ povratnih informacij), kot je
bilo to v preteklem obdobju in s &imer °
so Ze prej zaceli delau v Sloveniji in Hr-

vaskem.

Povprecni rezultati po kategorijah
postrezbe v supermarketih

Ko glede na pet osnovnih elementov po- -
gledamo podrobneje, kaksna je bila lani -
kakovost storitev v posameznih drzavah -
(Graf 4), opazimo, da smo v Sloveniji z °
izjemo “postavljanja vprasanj” po vseh

drugih kriterijih Se vedno vodilni.

Graf 2: Povprecni rezultati po drzavah 2016-2018
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Z.goraj omenjeni kriterij in “dodatna po- |
nudba” sta tudi sicer v vseh drzavah naj-

slabse ocenjena.

Kot dodatno zanimivost lahko izpostavi-
mo, da je Crna gora pri kar treh osnov- |
nih elementih dosegla minimalno Stevilo |
moznih tock (!), pri vseh drzavah pa je |
bila izpostavljena strokovnost prodajne-

ga osebja.

Povprecni rezultati po kategorijah
postrezbe na bencinskih ¢rpalkah

Na bencinskih ¢rpalkah je situacija v pri-
merjavi s supermarketi nekoliko drugaéna |
(Graf 5). Ce malce poenostavimo, lahko |
recemo, da je kakovost posameznih petih |
storitev pri vseh drZavah na vi§ji ravni, kot
je to primer v supermarketih, Slovenija
Se zdale¢ ni vodilna, zanimivo pa je, da |
so se tu najbolj odrezale najjuznejSe dr- 5
zave — Makedonija, Crna gora in Srbija,

najslabso kakovost storitev na bencinskih |
¢rpalkah pa smo zasledili v BiH.

Zakljucek

Primerjava med supermarket in bencin- |
skimi ¢érpalkami po kategorijah postrezbe

pokaZe, da na bencinskih érpalkah zelo
izstopajo isti razlogi, omenjeni Ze na za-

etku. Razlika med obema se namrec kaze
v tem, da so na bencinskih érpalkah Ze ve¢
let intenzivneje vlagali v izobraZevanja
zaposlenih o prodajnih ve$éinah in po- |
membnostih strank ter delali na izvajanju |

dodatne prodaje. V supermarketih so se

medtem bolj osredotocili na zaposlenega, -

Kaj je raziskava skrivnostni
nakup - Mystery Shopping?

Raziskava skrivnostni nakup (My-
stery Shopping, angl.) je anonimna
raziskava oziroma ocena kakovo-
sti stonitev in odnosov s kupc na
prodajnih mestih, izvedena bodisi
osebno, telefonsko bodisi preko in-
terneta.

Z raziskavo natanc¢no analiziramo,
kako se prodajno osebje obnasa
do kupcev, pri ¢emer podatkov ne
pridobivamo od resniénih strank,
temveC od navideznih potrosSnikov
— skrivnostnih kupcev. Skrivnostno
nakupovanje ni anketiranje.

Graf 4: Povprecni rezultati po drzavah po kategorijah postrezbe 2018
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- ki zna “le” postredi, kar stranka Zeli, in so | zaspali na lovorikah, saj so nas v nekate-
~ tako bolj v vlogi “postrezbe” in ne v viogi

_ rih elementih izrinili iz prvega mesta, na
~ prodajnega ponudnika ali svetovalca, kot = katerem smo bili prej nekaj let zapored.
- imajo to v mislih bencinske ¢rpalke.

Ostale drzave nam rorej sledijo, ¢eprav z
- razliénimi hitrostmi in predvsem dejan-

Raziskava sicer prikazuje tudi, da se po |
kakovosti storitev v Sloveniji Se zmeraj = skimi izboljSavami kakovosti posameznih

drzimo nad povpre¢jem. Malo pa smo @ storitev. N

L gospodarsko rastjo in vejo konkurenco na trgu oz. med ponudniki stori-
tev, smo v prvi vrsti odvisni od nasih zaposlenih. Dokler bomo v njih videli
strosek in jih ne bomo izobrazevali v smeri pomena kupcev, izvajanja pravil-
nih prodajnih postopkov in pokazali, kako lahko iz pnvﬁreﬁnega zaposlenega
postanejo vrhunski zaposleni, bomo povprecni in ne bomo izstupéﬁ od kon-
kurence. Razen pri dajanju Se vedjih popustov, kar pa se dolgoroéno podjetju
neizplaca.

Graf 5: Povprecni rezultati po drzavah po kategorijah postrezbe 2018
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