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DOBRO DOŠLI, DRAGI GOSTI!



S obzirom na to da je vrijeme godišnjih odmora i da je u ljetnim periodima pojačana posjećenost stranih državljana našoj zemlji, a kad tome dodamo i najveći događaj koji se desio u proteklom periodu, Sarajevo Film Festival, agencija Global Market Solutions d.o.o. odlučila je da u periodu od 6. do 14. jula 2012. provede neovisno istraživanje. 
Istraživanje je provedeno metodom face to face, i obuhvatilo je 50 ispitanika koji su u proteklom periodu posjećivali maloprodajne objekte, supermarkete, banke i ugostiteljske objekte. Kupci su pri tome obraćali pažnju na to da li ih je iko pozdravio nakon ulaska u objekat, da li im se uposelnik osmijehnuo prilikom pozdrava, da li je mjesto koje su posjećivali bilo čisto i uredno, da li ih je uposlenik pozdravio na odlasku iz objekta i da li ih je pozvao na ponovni dolazak.
Da li Vas je uposlenik pozdravio na ulasku u objekat?

Ispitanici su ocijenili da uposleni u bankama najviše pozdravljaju svoje kupce (100 %), dok kupci najmanje pozdrava dobrodošlice dobivaju u supermarketima (65 %)










Da li Vam se uposlenik osmijehnuo prilikom pozdrava?

Ako su oči prozor vaše duše, osmijeh je njeno ogledalo. Čak i ako u nečemu pogriješite, kupci će Vam to oprostiti ako im poklonite jedan srdačan osmijeh. Rezultati ovog istraživanja su pokazali da se u maloprodajnim objektima prodavači najviše osmjehuju (50 %), dok su najamanje osmijeha dobili u supermarketima.

Da li je prodajno mjesto koje ste posjetili bilo čisto i uredno?

Kad je u pitanju čistoća posjećenih objekata kupci su obraćali pažnju na to da li je bilo otpadaka papirića, blata, mrlja po stolovima, pultovima i staklenim portalima i slično. Svi koji su posjećivali ugostiteljske objekte (resotrane, kafiće i sl.) ocjenjivali su i urednost toaleta. Tako su kupci sa 100 % ocjenili bankarsku industriju kao najčistije objekte, dok su supermarketi najmanje čisti (18%).


Da li Vas je uposlenik pozdravio na odlasku iz objekta?

Kako doći do lojalnih kupaca? Na ovo pitanje većina stručnjaka odgovorila je da je jedan od najlakših načina uputiti kupcu osmijeh, izraziti dobrodošlicu i naravno pozdraviti i zahvaliti na njegovom dolasku. Rezultati istraživanja pokazali su da ja najviše pozdrava kupcima upućeno u supermarketima (82 %), dok je najmanje u ugostiteljstvu (67 %). 

Da li vas je uposlenik pozvao na ponovni dolazak?

Posmatrajući generalno nivo kvalitete usluge BiH je na niskom nivou i istarživanjem se pokazalo da (91 % kupaca) u maloprodajnim objektima prodavači ne pozivaju na ponovni dolazak, dok je u bankarskom sektoru taj broj za nijansu niži 83 %. 

Da	
Banke	Supermarketi	Ugostiteljstvo	Maloprodaja	1	0.82	0.75	0.55000000000000004	Ne	
Banke	Supermarketi	Ugostiteljstvo	Maloprodaja	0.18	0.25	0.45	

Da	
Supermarketi	Banke	Maloprodaja	Ugostiteljstvo	0.82	0.8	0.73	0.67	Ne	
Supermarketi	Banke	Maloprodaja	Ugostiteljstvo	0.18	0.2	0.27	0.33	

Da	
Banke	Ugostiteljstvo	Supermarketi	Maloprodaja	0.17	0.17	0.12	0.09	Ne	
Banke	Ugostiteljstvo	Supermarketi	Maloprodaja	0.83	0.83	0.88	0.91	

Da	
Banke	Ugostiteljstvo	Maloprodaja	Supermarketi	1	0.75	0.73	0.35	Ne	
Banke	Ugostiteljstvo	Maloprodaja	Supermarketi	0.25	0.27	0.65	

Da	
Maloprodaja	Ugostiteljstvo	Banke	Supermarketi	0.5	0.44	0.3	0.17	Ne	
Maloprodaja	Ugostiteljstvo	Banke	Supermarketi	0.5	0.56000000000000005	0.7	0.83	
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