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Objava za medije

Istraživanje agencije General Mystery Shopping d.o.o. mjerenje kvaliteta uslužnosti u Bosni i Hercegovini 

Da li je  kupac kralj u Bosni i Hercegovini?

Bh. kupac je svakodnevno izložen raznim promotivnim porukama kompanija poput „Mi naše kupce cijenimo“, „Mi nudimo više“, „Mi mislimo na vas“  i slično. Na taj način kompanije dovode potencijalne kupce u svoja prodajna mjesta, no da li se zbilja ostvaruju očekivanja kupaca. U tu svrhu tajni kupci GMS agencije mjerili su nivo kvaliteta usluge koje uposleni pružaju svakodneno BH kupcima.  Kao najprestižniji kanton u Bosni i Hercegovni, Sarajevo je ovaj put bilo na meti mjerenja kvaliteta usluge.
Napomena: Navedeni redoslijed kompanija koje su učestvovale u istraživanju NIJE redoslijed na osnovu ostvarenih rezultata.
	
PARAMETRI ISTRAŽIVANJA


	CILJ ISTRAŽIVANJA
	Utvrditi nivo kvaliteta usluge koje dobiva prosječni BH kupac svakodnevno obavljajući osnovne kupovne aktivnosti.

	VREMENSKI OBUHVAT
	06.06.2007. – 05.07.2007. godine

	UZORAK - OBUHVAT
	1. Finansijske institucije -  bankovni sektor
2. Drogerije
3. Maloprodajni lanci -  prehrambeni sektor

	UZORAK - VELIČINA
	[bookmark: _GoBack]Ukupan broj posjećenih mjesta 22, od toga 11 banaka, 3 drogerije i 8 maloprodajnih lanaca prehrane. Svako prodajno mjesto posjećeno je po 2 puta od strane 2 različita tajna kupca i na taj način mjerena je izvedba kvaliteta usluge, tj. mjeren je proces usljuživanja bh. kupca.

	INSTRUMENT ISTRAŽIVANJA
	Mjerenje je provedeno po upitniku aplikativnom u sve tri industrije.

	
	

	METODA
	Mjerenje kvaliteta izvedbe usluge obavljeno je metodom mystery shoppinga.

	METODA OBRADE PODATAKA
	Podaci su obrađivani vlastitim mystery shopping  sofwareom GMS agencije.










KVALITET USLUGE U BANKAMA

Tajni kupci su po dva puta posjetili filijale 11 banka kako bi objektivno mjerili samu izvedbu usluživanja kupaca. U uzorak banaka ušle su sljedeće banke navedene abecednim redoslijedom:

BANKE:
1. ABS Banka
2. BBI Banka
3. GOSPODARSKA Banka
4. HVB CP Banka
5. HYPO ALPE ADRIA Banka
6. NLB Tuzlanska Banka
7. NOVA BANKA
8. PROCREDIT Banka
9. RAIFFEISEN Banka
10. UNICREDIT ZAGREBAČKA Banka
11. VOLSKBANKA BH

Nivo kvaliteta usluge koju dobija BH potrošač posjećujući bankovni sektor pri obavljanju svojih svakodnevnih aktivnosti se nalazi na nivou 52,71%. 
Samo prodajno mjesto tj prosječna ocjena filijale je na nivou 83,64%, s tim da najčešće zamjerke kupaca se odnose na prilaze filijalama (54,55%) koji su u određenom broju ocjenjeni sa neuredni.
Sve filijale su imale jasno i na vidljivo mjesto istaknute logotipe (100,00%). Nasuprot prilazu unutrašnjost same filijale je besprijekorno uredna (100,00%), u nešto manje slučajeva unutrašnjost filijale nije bila čista.
Sam prvi kontakt kupca i zaposlenog kao predstavnika Banke se nalazi na nivou od 47,47% poštivanja standarda. Jako malo se kupac pozdravlja (13,64%) pri samom ulasku u objekat od bilo koje osobe zaposlene u filijali. Samoinicijativni pozdrav od strane upućen kupcu prisutni su na nivou 18,18%. Zaposleni ostvaruju kontakt očima s kupcima (95,45%), osmjehuju se (31,82%). 
Posmatrajući izgled zaposlenog dolazi se do sljedećih zaključaka: nošenje radne uniforme je na nivou 9,09%, dok ni jedan uposleni koji je razgovarao s kupcima u ovom slučajnom uzorku na vidljivom mjestu na odjeći nije imao pločicu s imenom. Svi zaposleni su izgledali čisto, većim dijelom uredno i njegovano.
Na postavljanje pitanja od strane kupca zaposleni na nivou 95,45% su dali sve potrebne informacije i jasna objašnjenja kupcu. Nuđenje dodatnih proizvoda uz već traženi proizvod ima ostvaren rezultat od 36,36%. Zaposleni u nekoliko posjeta su kupcu ponudili i alternativni izvor infomacija koje mu mogu trebati (9,09%), dok ni u jednom slučaju zaposleni nisu tražili lične podatke kupca kako bi ga naknadno kontaktirali vezano za postavljeni upit, a po ukazanoj potrebi.
Persiranje od strane zaposlenika je na nivou 81,82% poštivanja zadatih standarda, a ljubaznost i iskazano strpljenje prilikom rješavanja zahtjeva kupca su na nivou 86,36% odnosno 81,82%.
Završetak razgovora od strane zaposlenog se nalazi na nivou od 9,09% ispunjenja zadatih standarda. Upućivanje pozdrava na kraju razgovora (18,18%), zahvala na posjeti i interesovanju (4,55%), a ni u jednom slučaju kupac nije bio pozvan na ponovnu kupovinu. 


KVALITET ULUGE U MALOPRODAJNIM LANCIMA PREHRANE

Tajni kupci su po dva puta posjetili 8 maloprodajnih objekata kako bi objektivno mjerili samu izvedbu usluživanja kupaca. U uzorak maloprodajnih lanaca ušle su sljedeće kompanije navedene abecednim redoslijedom:

MALOPRODAJNI LANCI
1. AMKO KOMERC
2. DRVOPROMET
3. HOŠE KOMERC
4. INTEREX
5. KONZUM
6. MERKATOR
7. MERKUR
8. ROBOT GENERAL TRADING

Nivo kvaliteta usluge koju dobija BH potrošač posjećujući prodajne objekte maloprodajnih lanaca,  prehrambeni sektor, pri obavljanju svojih svakodnevnih aktivnosti se nalazi na nivou 48,42%. 
Samo prodajno mjesto tj njegova prosječna ocjena je na nivou 78,48%. Najčešće primjedbe kupaca su se odnosile na jasno istaknut logotip lanca (68,75%) i na urednost unutrašnjosti prodajnog mjesta (68,75%). Čistoća prilaza prodajnom  mjestu ima ispunjenje standarda od 87,50%, čistoća samih izloga 80,00%, a čistoća samog prodajnog mjesta (87,50%).
Sam prvi kontakt kupca i zaposlenog kao predstavnika maloprodajnog lanca se nalazi na nivou od 53,47% poštivanja standarda. Nikako se kupac ne pozdravlja pri samom ulasku u objekat od bilo koje osobe zaposlene u prodajnom mjestu. Samoinicijativni pozdrav od strane upućen kupcu je takođe izostao prilikom svake posjete. Zaposleni ostvaruju kontakt očima s kupcima (87,50%), osmjehuju se (12,50%). 
Posmatrajući izgled zaposlenog dolazi se do sljedećih zaključaka: nošenje radne uniforme je na nivou 93,75%, dok je nošenje pločice s imenom na nivou 37,50%. Zaposleni su izgledali čisto (93,75%), većim dijelom uredno (81,25%) i njegovano (75,00%).
Na postavljanje pitanja od strane kupca zaposleni na nivou 43,75% su dali sve potrebne informacije i jasna objašnjenja kupcu. Nuđenje dodatnih proizvoda uz već traženi proizvod ima ostvaren rezultat od 6,25%. Zaposleni nisu ponudili alternativni izvor infomacija koje






kupcu mogu trebati, dok ni u jednom slučaju zaposleni nisu tražili lične podatke kupca kako bi ga naknadno kontaktirali vezano za postavljeni upit, a po ukazanoj potrebi.
Persiranje od strane zaposlenika je na nivou 68,75% poštivanja zadatih standarda, a ljubaznost i iskazano strpljenje prilikom rješavanja zahtjeva kupca su na nivou 87,50% odnosno 75,00%.
Završetak razgovora od strane zaposlenog se nalazi na nivou od 12,50% ispunjenja zadatih standarda. Upućivanje pozdrava na kraju razgovora (12,50%), zahvala na posjeti i interesovanju (25,00%), a ni u jednom slučaju kupac nije bio pozvan na ponovnu kupovinu. 

KVALITET USLUGE U DROGERIJAMA

Tajni kupci su po dva puta posjetili 3 lanca drogerija kako bi objektivno mjerili samu izvedbu usluživanja kupaca. U uzorak lanaca drogerija ušle su sljedeće kompanije navedene abecednim redoslijedom:

DROGERIJE:
1. CM
2. MAMČE
3. SAMSHOP

Nivo kvaliteta usluge koju dobija BH potrošač posjećujući prodajne objekte lanaca drogerija, pri obavljanju svojih svakodnevnih aktivnosti se nalazi na nivou 64,00%. 
Samo prodajno mjesto tj njegova prosječna ocjena je na nivou 93,33%. Najčešće primjedbe kupaca su se odnosile na urednost unutrašnjosti prodajnog mjesta (66,67%). Čistoća prilaza prodajnom  mjestu ima ispunjenje standarda na maksimalnom nivou 100,00%, čistoća samih izloga 100,00%, a čistoća samog prodajnog mjesta (100,00%), kao i istaknutost logotipa kompanije.
Sam prvi kontakt kupca i zaposlenog kao predstavnika maloprodajnog lanca se nalazi na nivou od 68,52% poštivanja standarda. Kupac se pozdravlja pri samom ulasku u objekat od bilo koje osobe zaposlene u prodajnom mjestu na nivou od 66,67%. Samoinicijativni pozdrav od strane upućen kupcu je takđje na nivou 66,67%. Zaposleni ostvaruju uvijek kontakt očima s kupcima (100,00%), osmjehuju se (16,67%). 
Posmatrajući izgled zaposlenog dolazi se do sljedećih zaključaka: nošenje radne uniforme je na nivou 66,67%, dok pločicu s imenom nije nosio nijedan zaposleni. Zaposleni su izgledali čisto, uredno i njegovano prilikom svih posjeta.
Na postavljanje pitanja od strane kupca zaposleni na nivou 66,67% su dali sve potrebne informacije i jasna objašnjenja kupcu. Nuđenje dodatnih proizvoda uz već traženi ima ostvaren rezultat od 33,33%. Zaposleni nisu ponudili alternativni izvor infomacija koje kupcu 







mogu trebati, dok ni u jednom slučaju zaposleni nisu tražili lične podatke kupca kako bi ga naknadno kontaktirali vezano za postavljeni upit, a po ukazanoj potrebi.
Persiranje od strane zaposlenika je na nivou 83,33% poštivanja zadatih standarda, a ljubaznost i iskazano strpljenje prilikom rješavanja zahtjeva kupca su na nivou 66,67% odnosno 100,00%.
Završetak razgovora od strane zaposlenog se nalazi na nivou od 25,00% ispunjenja zadatih standarda. Upućivanje pozdrava na kraju razgovora (33,33%), zahvala na posjeti i interesovanju (33,33%), a ni u jednom slučaju kupac nije bio pozvan na ponovnu kupovinu. 



Global Market Solutions d.o.o. prva je i jedina specijalizirana agencija za pružanje mystery shopping usluga u Bosni i Hercegovini. Ujedno GMS je jedina agencija iz Bosne i Hercegovine koja je punopravni član MSPA Europe asocijacije za mystery shopping provider-e. Kako bi ostvarili što profesionalniji pristup prema klijentima i tajnim  kupcima GMS slijedi etičke smjernice i posluje po standardima MSPA europe asocijacije. Trenutno GMS agencija posluje sa preko 200 tajnih kupaca sa teritorija cijele Bosne i Hercegovine. GMS redovno provodi razna nezavisna mystery shopping mjerenja kvaliteta usluge u Bosni i Hercegovini s ciljem podizanja sveupne svijesti o bitnosti i važnosti kupca kao izvora finansiranja. 
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GLOBAL MARKET SOLUTIONS

Vrazova 8, 71 000 Sarajevo
Bosna i Hercegovina

T. +38733557 605 ID. 4201158740001 INTESA SANPAOLO BANKA PRIVREDNA BANKA

F. +387 33 557 606 PDV. 201158740001 1541602004706505 1011070052188267

E. info@gms.ba IBAN.  BA39 1541602004706505 RAIFFEISEN BANK
SWIFT. UPBKBA22 1610000095060011

W. www.gms.ba




