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Svetovalci so bili najbolje
ocenjeni glede oblacil,
osebne urejenosti, poz-
drava strank in komunika-
cije s sodelavci, najslabse
pa glede dodatne prodaje.
Nasmeh je prav tako na
repu, saj so dosegli komaj
29,63 odstotka.

Skrivnostni nakup (my-
stery shopping) smo opravili
7 osebnim obiskom treh bank:
Hypo Alpe-Adrie Bank, Postne
banke Slovenije in Sparkas-
se: treh borznih his: KD BPD,
Medvesek Pusnika BPH in Pu-
blikuma ter treh zavarovalni-
§kih his: Adriatic Slovenice,
zavarovalnice Generali in
zavarovalnice Merkur. Pre-
verjali smo prijaznost, stro-
kovnost in urejenost svetoval-
cev ter se zanimali za pogoje
vlaganja dobrih stirih evrskih
tisocakov.

Najbolje je slo borznim
posrednikom

Ocenjevali smo 17 glavnih
postavk v prodajnem procesu
od trenutka, ko stranka vstopi,
donjenega odhoda iz posloval-
nice. Povprecje vseh 17 oce-
njenih postavk za vseh devet
preverjenih podjeti) je 69,91
odstotka. Najbolje so se izka-
zale borznoposredniske hise
s povprecjem 71,53 odstotka,
na drugem mestu so bile zava-
rovalniske hise s povprec¢jem
70,83 odstotka, najslabse paje
slo bankam; njihovo povprecje
je bilo 67,36 odstotka.

Pomanjkanje dodatne
ponudbe

Kot optimisti lahko rece-
mo, da so najsibkejse tocke re-
zerve, ki jih moramo se razviti
in izboljsati. Po nasem mnenju
jih je Se veliko. Predvsem bi
poudarili (ne)izvedbo doda-
tne prodaje, ki je bila ponujena
samo v dveh primerih, in sicer
enkrat v zavarovalniski hisiin
enkrat vbanki. Pravz dodatno
prodajo, ko stranki predstavijo
se produkte oziroma storitve,
imajo moznost povecati proda-
jo, hkrati pa pomagajo stranki,
dateh produktov oziroma sto-
ritev ne isc¢e drugje in s tem,
izgublja svojega dragocenega
casa. Marsikatera strankabise
odlocila za dodatne produkte
pziroma storitve, ¢e bivedela,
dajih lahko dobi. Ker paimajo

F | ocensuEmo
Plusi in minusi

Najmocnejse tocke svetoval-
cev so:

» oblacila svetovalcev (100
odstotkov);

» osebna urejenost (100 od-
stotkov);

» pozdrav svetovalca (100
odstotkov);

» komunikacija med sode-
lavci vpri€o stranke (100 od-
stotkov).

» Dobro so bili ocenjeni tudi
pri tem, kako so se ukvarjali

s stranko (96,3 odstotka), pri
slovesu od stranke (92,59 od-
stotka) in predstavitvi svojega
strokovnega znanja (85,19
odstotka).

Najsibkejse tocke svetovalcev
S0;

> postavljanje podvprasanj
pred predstavitvijo (40,74
odstotka);

> tablice z imenom na vi-
dnem mestu (33,33 odstotka);
» nasmeh svetovalca (29,63
odstotka);

» opravljanje dodatne prodaje
(14,81 odstotka).

dostikrat svetovalci slab obcu-
tek, da so do stranke vsiljivi, ce
ji dodatno kaj ponudijo, doda-
tne prodaje ne opravljajo.

Prijaznosti ni vajen nihce
Glede nasmeha, ki je pristal
na predzadnjem mestu, se to-
le: nasmeh nic¢ ne stane, veli-
ko pa pomeni v medsebojnem
sporazumevanju, se posebno
lahko z nasmehom izboljsa-
mo prvi vtis pri stranki. Ce se
stranki nasmehnemo, ji s tem
sporocamo, da smo je veseli
(Ali smo je veseli, ker vemo, da
jeonarazlog, da podjetje sploh
obstaja, s tem pa tudi nasa de-
lovna mesta?). Ce se za¢nemo
zavedati, da je stranka »nas
kruhs, bi se je morali resnic-
no razveseliti, ne pa, da se Ji
nasmehnemo zato, ker nam je
nadrejeni tako narocil. Kako
se vi pocutite, ¢e se vam pro-
dajno osebje, natakar, serviser
..nasmehne? Kot usluzbenci
bi se morali za stranko potru-
diti tako, kot zelimo, da bi se
drugi zaposleni vedli do nas,
ko smo mi stranke. ®

direktorica podjetja Skrivno-
stni nakup.



