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I RAZISKAVA MYSTERY SHOPPING - GUEST 2021 - 2. DEL

Kakovost storitev
v supermarketih in
bencinskih ¢rpalkah v regiji

V 97. stevilki smo predstavili povpreéne rezultate analize skrivnostnih nakupov za Sest regijskih

MYSTERY SHOPPING

MEMBER

MSPA

MYSTERY SHOPPING

drzav in osem dejavnosti, ki jih je v obdobju od 15. junija do 15. julija 2021 izvedla hrvaska
agencija za skrivnostni nakup Heraklea v sodelovanju z lokalnimi mystery shopping agencijami

(v Sloveniji z agencijo Skrivnostni nakup, d.o.o.).Ze trinajsti¢ zapored so merili pet osnovnih
elementov kakovosti storitev. V tej stevilki se bomo osredotocili na dve dejavnosti, ki ju s svojim

novicami, analizami in drugimi prispevki zasledujemo v tej reviji.

bnovimo

To so:
* pozdrav,
® ugotavljanje

kupca,

® predstavitev izdelka/stori-

tve,

* ponudba dodatnih izdel—g

kov/storitev,
e zahvala za obisk.

Teh pet elementov predstavlja
tudi akronim angleske bese-
de GUEST (gost) za Greet,
Understand, Explain, Suggest,

Thank.

Povprecni rezultati
po drzavah

Iz grafa 1 lahko vidimo, da je
v vseh drzavah veliko boljsa
storitev na bencinskih ¢érpal-
kah kot v supermarketih, kjer :
so se ocenjevali strezni oddel-
ki (oddelki kruha, delikatese
in/ali mesnice). Slovenija je |
prakti¢cno na vrhu pri obeh
dejavnosti (pri supermarketih
le minimalno zaostajamo za

PROFESSIONALS ASSOCIATION

najprej,
katerih je teh pet :
osnovnih elementov
dobre in kakovostne :
storitve, ki so jih posamezne
agencije merile s ciljem, da !
poiScejo najboljse izvajalce
teh storitev v celoti regiji.

potreb/zelja

Graf 1: Povprecni rezultati po drzavah 2021
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Graf 2: Povprecni rezultati po drzavah 2019-2021
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Hrvasko), velja pa omeniti, !
da se razlike med obema de-
javnostima zmanjsujejo pravyv :

vseh drzavah.

Trend razvoja kakovosti
storitev v supermarketih

Na tem mestu lahko vidimo °
kar nekaj razlik med posame- |
znimi drZavami in med leti. :
Slovenija in Hrvaska sta iz- :
boljsali lanska povprecna re- :
zultata, Se posebej pa to velja :
za Crno goro, kjer pa so re- :
snici na ljubo v preteklih letih
imeli porazne rezultate (graf :
2). Letos smo mocan odklon :
navzdol izmerili v Makedoniji

in tudi v BiH.

Trend razvoja kakovosti
storitev na bencinskih
crpalkah

Po lanskoletnih odliénih re-
zultatih je povprecni rezul-
tat kakovosti storitev letos |
padel kar v vseh drzavah! Se |
najmanj v Srbiji in Sloveni-
ji, mo¢no pa zlasti v BiH in
Makedoniji (graf 3). Manjsi
padec je dozivela tudi Crna |
gora, a je kakovost njiho- :
vem storitev na bencinskih |
¢rpalkah Se vedno trdno na
zadnjem mestu, rezultat pa je
le nekaj odstotnih to¢k nizji |
v primerjavi s ¢rnogorskimi
supermarketi (drugod je ta :

razlika vecja).

Povprecni rezultati

po kategorijah postrezbe
v supermarketih in na
bencinskih crpalkah

Na grafih 4 in § si lahko po-
drobneje pogledate nivo petih
osnovnih elementov kakovo-
sti storitev v posameznih dr- :

zavah v leto$njem letu.

Ce smo v Sloveniji v preteklih
letih pri supermarketih bili na :
najvisjem nivoju oz. vodilni po
prakti¢ni vseh elementih (re-
cimo v 2018 in 2019), pa temu
ni ve¢ tako, saj so nas preosta-

le drZave marsikje dohitele in | elementih kakovosti storitev :

(“pozdrav” in “strokovnost”),
pri dveh smo na drugem me-
stu (“dodatna ponudba” in

tudi prehitele (graf 4).

Na bencinskih érpalkah smo |

v Sloveniji vodilni v dveh !
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Graf 3: Povprecni rezultati po drzavah 2019-2021
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Graf 4: Povprecni rezultati po drzavah po kategorijah postrezbe 2021
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Graf 5: Povprecni rezultati po drzavah po kategorijah postrezbe 2021
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Postavljanje vprasanj Strokovnost Dodatna ponudba Zahvala

“zahvala”), pri “postavljanju
ypra$anj” pa smo bolj pri dnu, -
saj so le na Hrvaskem slabsi :
- pri tem elementu (graf 5). '

V' naslednji Stevilki s
bomo bolj podrobno po-
svetili samo Sloveniji.



