NajboljSe nakupne izkusnje
boste delezni v turisticni agenciji

V drugih dejavnostih prodajalci strank niso bili prav veseli;
nanje gledajo kot na dodatno delo
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Kupec, ki se pripravijana
dopust in zato obisce turi-
stiéno agencijo, banko, tr-
govino s kopalkami in ¢e-
vlji, lekarno in avtoservis,
lahko najboljse prodajne
izkusnje pri¢akuje v turi-
sti¢ni agenciiji.

To so prejSnji mesec z meto-
do skrivnostnega nakupova-
nja (mystery shopping) ugoto-
vili skriti kupci druzbe Skriv-
nostni nakup.

Ti so se v turisticni agenci-
ji zanimali za dopust za druzZi-
no na Hrvaskem, vbankiso kot
nekomitent sprasevali za moz-
nostnajema posojila vvrednos-
ti od 2.500 do tri tiso¢ evrov, v
trgovinis kopalkamiso zase na-
kupovali kopalke, v trgovini s
cevlji natikace oziroma sanda-
le, vlekarni zdravila za dopust,
vavtoservisupasojimnaavtu
opravili preventivni pregled
pred dopustom.

Kot smo porocali, so skriti
lupci v petih mestih, ki so jih
obiskali, najboljSo nakupnoiz-
kusnjo doziveli v Mariboru, naj-
slabo pavKopru (http:/www.
finance.si/8342119). Ocena vec
kot 80 odstotkov pomeni odlic-
no, zelo dobro nakupno stori-
tev, manj kot 50 odstotkov sla-
bo, vimes je povpreéna.

Prodajalcistrankniso
veseli

Pri odnosu zaposlenega do
stranke, kjer so raziskovalci
ocenjevali pogled v of€i, na-
smeh, pozdrav, odzivnost in
razpolozenje prodajalcev, so
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raziskavo Skrivnosino nakupovanje, dobile vse moiZne tocke.

se najbolje izkazale turisticne
agencije, ki so dosegle vse mo-
7ne tocke, najslabse pa trgovi-
ne s kopalkami.

»V vseh dejavnostih lepo
in profesionalno pozdravijo
stranko, najslabSe jim gre pri
nasmehu - pozitivna izjemaso
zaposleni v turisticnih agenci-
jah in trgovinah s ¢evlji. Na-
smeh pokaze kupcu, da ga je
prodajalec vesel,« razlaga di-
rektorica druzbe Skrivnostni
nakup Natalia Ugren. Kot pra-
vi, raziskava kaZe, da v drugih
dejavnostih prodajalci strank
niso prav veseli, da nanje gle-
dajo kot na dodatno delo, kijim
ni vveselje. Pritem je sicer tre-
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ba izvzeti lekarne, kjer stran-
ke ¢akajo v vrstah in se proda-
jalec trudi ¢im hitreje zmanjsa-
ti vrsto, dodaja.
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Pri bankah, kjer se stranka
usede za mizo svetovalca, je bil

slab rezultat tudi pri odzivnosti
zaposlenega, kar pomeni, data

nidal prednostistranki, ampak
drugemu administrativnemu
delu, navaja sogovornica.

Strankine ponudijo
ni¢esar dodatnega
Pri prodajnem postopku so
skriti kupci ocenjevali pristop
prodajalca h kupcu, spozna-
vanje njegovih potreb, pro-
dajaléevo ustrezljivost, stro-
kovnost, obravnavanje ugo-
vorov na ceno. Pa tudi dodat-
no prodajo, sklenitev postop-
ka prodaje inslovo od stranke.
In kaj kaZejo ugotovitve?
»Da je prodajno osebje v le-
karnah in turisticnih agen-
cijah najbolj strokovno pod-
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kovano oziroma kupec dobi
tak obéutek, zelo dobri v za-
govarjanju cene so v avtoser-
visih, v turisti¢nih agencijah
in trgovinah s éevlji. Najslab-
$a ocenjena tocka pri vseh
dejavnostih je bila dodatna
prodaja, saj prodajalci stran-
ki ob glavnem izdelku ali sto-
ritvi ne ponudijo ni¢ doda-
tnega. Najveckrat se slisi le:
»Se kaj? Za odli¢no dodatno
prodajo se Steje, ko prodaja-
lec kupcu predstavi dodatni
izdelek ali storitev. S tem ne
samo poveca prodajo svoje-
mu podjetju, temvec stran-
ki omogoci $e boljSo upora-
bo glavnega izdelka oziroma
storitve, s tem pa dobimo Se
boljzadovoljno stranko,«raz-
laga Ugrenova.

Poiskati dobre praksein
spoznatisibke tocke

Kako lahko delodajalci dose-
zejo oziroma zagotovijo, da
bi bili njihovi zaposleni oziro-
ma prodajalci v prihodnji po-
dobniraziskavi ocenjeni bolje?
»Postaviti morajo jasna navo-
dila, kaj se od zaposlenih pri-
cakuje vodnosu in komunika-
ciji s stranko, ter z njimi sez-
naniti zaposlene, tem morajo
omogociti izobraZevanje, de-
lavnice, treninge, da se uspo-
sobijo za prodajo in poznajo
strokovno platsvojega podroc-
ja. Z uporabo raziskave skriv-
nostno nakupovanje naj isce-
jo dobre prakse ter spoznajo
sibke tocke in s tem priloZnos-
ti za izboljsave. Dobre rezulta-
te je treba nagrajevati, pri sla-
bih pa preveriti, zakaj se to do-
gaja, in prodajalcem pomaga-
ti, da se prisvojem delu izbolj-
sajo,«svetuje.



