Spletne trgovin

MNASPLETU

kakovost pod pricakovanji

Raziskava po metodi skrivnostnega nakupovanja kaze, da slovenskim spletnim
trgovinam komuniciranfe s strankami mocno sepa. Natalia Ugren

d spletie tgovine vedina kup-
cev  pricakuje predvicem dve
upodnosts; nizjo ceno kot v kla-
i procdagalong in hiter nakup, se pravi

all
hitra obdelavo narocila in dostavo,

Raziskava, ki smo jo apravili s pod-
jetjem Skrivnosini nakup, je pokazalz,
da kakovest storitev splemilh rgovin
precej Sepa. PovpraSevanje simo posla-
Ii sestim bolj znanim podjetjem, med
katerimi se tri ukvarjajo le 2 e-trgovino,
tri pa poleg & e-trgoving tudi = klasicno
maloprodajo. ¥V oskladu s pricakovanji
g0 50 po analizivanih keiterijile najbolje
odrezala podjetja, ki se ukvarjaje lese-
trgovino, Vendar tudi pri teh rezultar ni
poschej blested,

Povprecni doscien rezultad kade,
da z0 vsa podjetja dosegla le 48 odstor-
kov inék, kar resnicno pomeni se veliko
rezerve i dela v odnosu do kupeev, 0
vrhinskem odnosu do kupeey lahko
govorimo fele pri rexultai mad 85 od-
stotkov, W raziskavi je najvisji reealtar
doseglo pedjetje, ki je dobilo kamaj 64
oilsten ks,

Rezultati po kriterijih
Ustrezen osebni nagovor
v odgovoru

0,00 %

Majslabie ocenjena tocka, med tistimi,
ki so skrivnostnemu kupou odgovorili,
je oschni nagovor v odgovoru, To po
meni, da podjetja napidejo samo «Spo
dtovanis= oziroma Pozdravljenis, nihde
od ocenjenih pa ni poleg napisal e go-
sput osiroma gospod {ali vsaj skrajsano
o) ter ime ali priimek posiljmelja
povprasevanja, (¥ prakse pa vemo, di
nam je lastno ime aelo pomembne,
ker smo s lem nagovoerjeni osebno, ¥
primery, ko padjetia pri c-trgovini ne
uparahljajo oschnegn nagovors stran
ki, ima stranka obcutek, da je pri njih e
stevilka,
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ustreznost besec

A 1{“ 3,70 'fh

Naslednja slabde ocenjena tocka je slo-
povna in jezikovna ustreznost besedila
ponudbe. Morda napaka ali dve nista
motedi za prejemnika, v nekaterih pri-
merih pa je bilo branje odgovora tudi fe
maloe motede, saj jo bilo napak preved,
ladi s tega vidika dajeme kot podjetje
viis kupow, kake natandéni in profesio-
nalni smo pri svejem delu,

Zahvala za povprase

| EERUED

Kupec nam daje priloénost, da pusti de
mar pri mas. Al ne bi bilo profesionalno,
dla se mu za to zahvalimo? Obstaja mdi
rek, ki pravi: oZahvali se za (in s tem po
hwali] tisto, kar zeliz, da se ponavija.«

vanje

Dodana vrednost

I, 50,00 %

Tu smo Feleli preveriti, ali jo odgovor
vaeloval nekaj ved, Kupeo po tem sicer
i kankretno povprageval, je pa dobil
informacije, ki bi oo Iahko utegnile ko
ristitl pri ndlodii.

Ustrezna predstavitev

zapaoslenega

I, 55,60 %

I'u je misljeno, ali so v odgovoru wapo-
slenepa navedend tudi podatki #a stik,
in sicer: naziv in naslov podjetja, ime
raposlencga in njegova telefonska Sie-
vilka za morehitne dodaine informae
¢ Ix reaultata vidimao, da vsa podjetja
S nimajo ustresne predstavitve, Vsioso
imell napisan naziv podjetja, le ek

teri pa 50 imeli Se ime saposlenega in
kentakino telefonsko stevilko,

Kakovost vsel

_hl 10 %

Pri 1ej postavki nas je zanimalo, ali bo
kupec prejel konkretne odgovore na
svnja vpraganja. Podjetja so v povpredju
odgovorila samo na polovies vpradan)
kupcey, Kupec, ki posljc povprassdevanje
na ved podjetij, se bo verjeino odlocil za
risto, ki rmu e odgoverilo ma vea njegova
VPTESANjiL

Oblikovna ustreznost besedila

I 6,70 %

Voved ali manj primerih ji
ablikovno ustrezna, To na primer po-
meni, da so hili narejeni primerni od-
stavid med vvodnim poedravom, glav-
nim besedilom. morchitng zalivale in
stiki podjetja ter zaposlenceg:.
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Druga zelo pomembna tocka
da sploh adgovorimo) pri poslovanju
elekironskim medijem je zagotovo od-
zivnost oziroma koliko hitro odgovoni-
mao stranki na povprasevanje. Glede na
to, da imajo kupci vedno manj ¢asa in
da se odlodijo hitro, imajo prednest pri
narodilih tista podjetja. ki so hitrejsa v
prodiljangu odgovorov, WV onadi raziskavi
s podjetja odpovoriia v roku od 17 do
A0 minut. ¥ oenem prineru je bil takoj
sen odpovor v obliki avtomatskegn od-
zivnika, konkreten odgover pa je shedil
v 2% minutab, m
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