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Avtorica: Natalia Ugren,

Kdo izvaja (ponuja)
najboljso kakovost
storitev v regiji?
Slovenija ponovno

na 1. mestu

V obdobju od 6. do 30. junija 2019 je hrvaska agencija za
skrivnostni nakup Heraklea v sodelovanju z lokalnimi mystery
shopping agencijami (v Sloveniji z agencijo Skrivnostni
nakup, d.o.o.)izvedla ze enajsto regijsko raziskavo

Mystery Shopping, ki je tudi tokrat merila osnovne elemente
kakovosti storitey, s ciljem poiskati najboljse izvajalce teh
storitev v celotni regiji. V raziskavo je bilo tudi tokrat poleg
Slovenije vkljucenih Se pet drzav v regiji, in sicer Hrvaska,
Bosna in Hercegovina, Crna Gora, Srbija in Makedonija.

aziskava je tudi tokrat potekala
v vec kot 800 razliénih posloval-
nicah, ki so jih obiskali skrivno-
stni kupei pooblaséenih agencij.
Med ocenjevanimi so bili turistiéni in
gostinski lokali, avtosaloni, banke, razli¢-
ne trgovine, poslovalnice telekomunika-
cijskih podjetij, bencinski servisi, super-

dejavnosti.

V raziskavi se je merilo pet osnovnih ele-
mentov dobre in kakovostne storitve, ki

S0:

* pozdrayv,

* ugotavljanje potreb/zelja kupca,

* predstavitev izdelka/storitve,

* ponudba dodatnih izdelkov/storitey,

* zahvala za obisk.

Teh pet element predstavlja tudi akronim
angleske besede GUEST (gost) za Greet,
Understand, Explain, Suggest, Thank.

Tudi v letosnjem letu je prislo do spre- |

~ memb, za nas najpomembnejsa pa je ta, da |

se je Slovenija ponovno zavihtela na prvo |V Primerjavi z lanskim letom za skoraj

mesto. Med vsemi ocenjenimi drzavamiv | 13,5 odstotne tocke. Se najvec rezerv je
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 regiji smo z rezultatom 83,44 % prehiteli = POROVNO pri dodatni prodaji”, ne samo

~ Makedonijo, ki je bila na drugem mestu z | zaradi dejstva, da je ta element edini, kjer
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-~ rezultatom 83,14 %. V primerjavi z lan- = 310 iznali rasti v primerjavi s pred

 skim letom se je storitev v Sloveniji izbolj- hodnim letom, ampak predvsem zaradi

marketi in razliéni ponudniki storitvenih

sala za 7,84 odstome tocke. Ravno tako so

~se rezultati v primerjavi z lanskim letom
- premesali tudi v drugih drzavah. Hrvaska
je z rezultatom 75,12 % priSla na tretije = Pri postrezbi je zaznati, da imajo zaposle-
ni $e zmeraj obéutek, da je “normalno”,
- da je stranka prisla k njim. Se zmeraj se
- premalo zanimajo za potrebe/zZelje kup-
- cev, podaljSujejo sam prodajni postopek,
- ko predstavljajo vsak posamezni izdelek

mesto in prehitela Srbijo z rezultatom

- 70,50 %, ki je bila lansko leto tretja. Bosna
- in Hercegovina je z rezultatom 69,83 %
~ prehitela Crno Goro, ki je bila z rezulta-
tom 53,18 % letos uvric¢ena na zadnje me-

sto in je dozivela padec kar za 15,41 od-
stotne tocke. Pod letodnjim povpreéjem,

~ kijenaravni 73,55 % (2,19 odstotne veé v

primerjavi z letom 2018) so se torej znasle
tri drzave, ki imajo najve¢je moznosti za
izboljSavo svojih rezultatov (graf 1).
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Rezultati po kategorijah postrezbe
(Slovenija)

Tudi v letosnjem letu v regiji izstopaj(m)
o zaposleni iz Slovenije v dveh kategori-

- jah in sicer s “strokovnostjo” (96,94 %)
- in “zahvalo”« (93,00 %). V primerjavi
7z lanskim letom smo izboljgali rezul-

tat v skoraj vseh kategorijah. V katego-
riji “pozdrav” se nam je povecal delez

-~ dejstva, da je element tudi po absolutni
- vrednosti rezultatov moéno pod povpre-
- ¢jem.

in s tem izgubljajo ¢as, ko bi se lahko po-

svetili ze drugim strankam. S postavlja-
njem ve¢ (in predvsem pravih) vprasanj,

bi hitreje prisli do spoznanja, kaj stranka
potrebuje in bi pokazali vecje zanima-
nje za njo. Na tak nac¢in bi vzpodbudili

zanimanje za njithov nakup, v kolikor pa
stranki poleg iskanega izdelka predsta-

vijo kakSen dodaten komplementaren

izdelek, pa jim bo stranka hvalezna, ker
se ji ne bo potrebno vracati in s tem 1z-
gubljati ¢as, podjetje pa tako ustvari vecji
promet na istem Stevilu strank.

Povprecni rezultati po dejavnostih
(Slovenija)

Primerjava rezultatov po dejavnostih
(Graf 3) je pokazala, da smo v letodnjem

letu najboljse rezultate dosegli v katego-
rijah avtosaloni (98,15 %), storitvene de-

javnost (87,50 %) ter turizem in gostin-
stvo (85,19 %). Za slovenski turizem je
pohvalno, da je prevzem gostinski sektor
naredil velik korak naprej v primerjavi z
letom poprej, saj je bil rezultat visji za vec
kot 18 odstotnih toék.

Zgoraj nastetim dejavnostim po vrstnem
redu sledijo banke (83,33 %), malopro-

daja (81,42 %), telekomunikacije (80,77

%), bencinski servisi (78,33 %) in super-

marketi (77,46 %) - nivo vseh teh naste-
tih dejavnosti znasa manj kot je skupno

povprecje (83,44 % ).

Primerjava rezultatov po dejavnostih je po-
kazala, da je Slovenija v primerjavi z drugi-
mi drzavami tokrat najbolj$a v treh dejav-

nostih: v bankah (83,33 %), v maloprodaji

(81,42 %) in v supermarketih (77,46 %).

Dodatna prodaja po dejavnostih
(Slovenija)

Vidimo lahko, da je bila dodatna prodaja

letos najslabsa v maloprodaji (torej, naj-
vec priloZnosti za dodaten prihodek), do-

sezen rezultat 36,84 % je bil v primerjavi
z lanskim letom ni#ji kar za 13,16 odsto-
tne tocke.

Sledijo supermarket z 41,67 %, ki so v
primerjavi z lanskim letom padli za 1,19
odstotne tocke, nato sledijo banke z 45,43
% ter telekomunikacije z 46,15 %. Slednje
so v primerjavi z lanskim letom zabelezile
najvecji padec — kar za 28,85 odstotne toc-
ke! Identicen rezultat (natanko polovico
moznih tock) pri dodatni prodaji so dose-
gle naslednje dejavnosti: bencinske érpalke,
storitvene dejavnosti ter gostinstvo in turi-
zem. Prvi dve sta v primerjavi z lanski le-
tom zabeleZili padec za 16,67 odstotne toc-
ke, turizem pa rast za 13,64 odstotne tocke.

Ve¢ koristnih nasvetov o pomenu
dodatne prodaje lahko najdete tudi
na nasi spletni strani: https://www.
skrivnostni-nakup.com/nasveti/

Slovenija Hrvaska Bi

Graf 1: Povprecni rezultati po drzavah 2019 vs. 2018
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Graf 2: Povprecni rezultati po kategorijah postrezbe, 2019 vs, 2018
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Verjetno je upad izvedbe dodatne pro-
daje odraz Huktuacije in pomanjkanja

kvalificiranega osebja, s katerim se sre-
¢uje vecina dejavnosti. Konkurenéna
prednost je odvisna od ljudi, ki uresniéu-
jejo dogovorjene strategije ter dosegajo
zastavljene cilje. Vec¢ino drugih virov je
MOZNO TazZmeroma preprosto  zagoto-

viti na trgu, cloveski dejavnik pa je dsn,

ki na osnovi drugih virov morda ustvari
presezek. Problem pa nastaja zaradi me-
njavanja zaposlitve oziroma Huktuacije
zaposlenih, kar dandanes opaza vse vec

so odsli, niso takoj nadomeséeni oziroma

sploh niso nadomesceni, morajo drugi

zaposleni nadomestiti njihov prispevek.

To pomeni dodaten napor, ki praviloma

ni posebej nagrajen. Na tak nacin se po-

veca nezadovoljstvo in negotovost, kar
marsikdaj vodi v nove odhode. Posledié-
no imajo lahko odhodi in slabo nadome-
scanje kadrovskega sestava za posledico

- tudi slabSe doseganje zastavljenih ciljev,
s tem pa slabso realizacijo. Posledice se

pokazejo skozi slabse ekonomske oziro-
ma finanéne kazalce.

Kar bi se morali pri tem kazalniku vprasa-
ti in zamisliti je, koliko podjetja vlagajo v
izobrazevanje zaposlenih, da bi jih uspo-
sobili za delo z vedno bolj zahtevnimi

- strankami ter jih naudili pravilne izvedbe
podjetji. V primeru, da posamezniki, ki

dodatne prodaje. Obstaja napacno pre-
pricanje, da bo izobrazevanje zaposlene
vzpodbudilo k iskanju zaposlitve drugje.
V resnici pa je u¢inek ravno obraten. Ko
podjetje vlaga v zaposlene, se slednji po-
cutijo bolj opolnomocene in cenjene, kar
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zgolj povisa njihovo zvestobo do deloda-
jalca. Ste vedeli, da so “moznosti za na-
predovanje/izpopolnjevanje” ena izmed
najpomembnejsih  dejavnikov pri izbiri
zaposlitve? (Deloitte Millennial Survey)

Kaksne so ekonomske posledice fluktua-
cije je tezko natanéno ugotoviti. Organi-
zacije bi morale spremljati in ugotavlja-
ti te stroske in priti do spoznanja, da se

mnogo bolj izplaca vlagati sredstva v iz-
boljsanje delovnih in Zivljenjskih pogojev

in s tem zagotoviti stalnost Ze zaposlenih
kadrov, kot pa stalno iskati nove.

Lahko re¢emo, da je sposobnost podjetja,
da obdrzi svoje kadre, odvisna predvsem
od moznosti zaposlovanja v drugih pod-
ietjih, kjer so boljsi pogoji dela, vija pla-
¢a, vedja moznost napredovanja in drugi
faktorji, ki vplivajo na motive delavcev, da
se odlocijo za spremembo zaposlitve.

Zakljucek

Raziskava prikazuje, da smo po kakovost
storitev v Sloveniji na splosno zelo uspe-
sni. Ne smemo pa zaspati na lovorikah, saj
so nam ostale drzave tik za petami. Dana-
snji kupec je bolj zahteven in se zaveda,

koliko je vreden njegov denar in ¢as, zato

bo potrebno zaposlene izobrazevati pred-
vsem v tej smeri in jim nudit dobre pogoje
na delovnem mestu, da fluktuacija, s kate-
ro se srecuje vse vec podjetji, ne bo vplivala
na kakovost storitve in 5 tem zmanjsevanje
prihodka podjetji v prihodnosti.

Z. gospodarsko rastjo in vecjo konkurenco
na trgu oz. med ponudniki storitev, smo
v prvi vrsti odvisni od nasih zaposlenih.
Zato moramo poskrbeti za njihov napre-
dek in nenehno izobrazevanje. Pozitiven
vpliv 1zobrazevanja zaposlenih na zado-

voljstvo in Zivljenje zaposlenih je neiz-

podbiten. Prav tako ne smemo pozabit na
pozitiven vpliv na delo in uspesnost pod-
jetja ali organizacije nasploh. Vlaganje v
zaposlene pomeni nalozbo za dolgoroéno

poslovno uspesnost podjetja in ne kratko-

ro¢ni strosek. 1o je Se kako pomembno v

primeru, ko se podjetje znajde v tezavah.

Najpogosteje se ravno takrat nameni naj-
man) sredstev za izobrazevanje zaposle-

nih, ¢eprav bi morale biti takrat nalozbe v

?.,I"Iﬂ]'lj!;' na [}TCdn[IISmE']H SCZNATTILL.

Podjetja se morajo zavedati, da dobri
poslovni rezultati, ki so posledica vecje
produktivnosti, vedno bolj izvirajo iz za-

Vel o izobrazevanju in motiviranju za-
poslenith na: www.ugren.com In www.
poisci-zvezde.si
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Graf 3: Povprecni rezultati po dejavnostih, 2017-2019 (Slovenija)
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Graf 4: Dodatna prodaja po dejavnostih 2017-2019 (Slovenija)

dovoljstva zaposlenih. Ravno zato je treba -

prepoznati njihove potrebe, Zelje in talen-

te ter jih znati ustrezno motivirati za uspe-
sno, inovativno, ustvarjalno in v skladu s

cilji podjetja. Potrebno je torej poiskati
“zvezde” med zaposlenimi, jih nagradit
za uspesnost, trud in s tem tudi obdrzati
v kolektvu, kar je tudi nase poslanstvo, s

katerim se kot podjetje ukvarjamo. Ne po-
zabimo: zaposleni so nas najvedji kapital.

V nasledn;ji stevilki pa se bomo bolj po-
drobno posvetili dvema podrocjema
(supermarketi in bencinski servisi), ki
predstavljata primarni prodajni kanal za
podroé¢je FMCG. =

Kaj je raziskava skrivnostni nakup - Mystery Shopping?

Raziskava skrivnostni nakup (Mystery Shopping, angl.) je anonimna raziskava oziro-
ma ocena kakovosti storitev in odnosov s kupci na prodajnih mestih, izvedena bodisi

osebno, telefonsko bodisi preko interneta.

Z raziskavo natancno analiziramo, kako se prodajno osebje obnasa do kupcev, pri ¢e-
mer podatkov ne pridobivamo od resni¢nih strank, temvec od navideznih potrosnikov
— skrivnostnih kupcev. Skrivnostno nakupovanje ni anketiranje.



