Sibka tocka dodatna prodaja

Nasmeh je v slovenskih hotelih premalo pogost
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Dodatna prodaja storitev
oziroma izdelkov se je izkazala
kot najSibkejsi dejavnik v obeh
raziskavah navideznega
nakupovanja, ki ju je v osmih
slovenskih hotelih letos opravi-
lo podijetje Skrivnostni nakup.

V osmih hotelih - njihovih
imen niso razkrili (po dveh me-
stnih, zimskih, obmorskih in
zdravilikih) - so se raziskovalei
z metodo navideznega nakupo-
vanja po telefonu zanimali za re-
zervacijo bivanja v hotelu za dve
osebi, z obiski hotelskih kavarn v
istih hotelih pasonjihove storitve
preverjali e na terenu,

Dodatna prodaja in nasmeh

Kot je povedala direktorica
podjetja Skrivnostni nakup Na-
talia Ugren, so v obeh primerih
ugotovili, da Sepa ziasti dodatna
prodaja, saj denimo gostu v no-
benem od osmih hotelov niso ob
kavi, ki jo je narocil, ponudili prav
nicesar. Pri dodatni ponudbi stori-
tev obrezervacijibivanjavhotelu
so se v hotelih, ki so bili vkljuéeni
vraziskavo, izkazali kancek bolje.
Ob tem se je Ugrenova vprasala,
ali se zavedamo, koliko zasluzkase
izgubi po tej poti. Ne le v turizmu,
tudi v drugih dejavnostih.

Druga pomanjkljivost kisojov
odkrili v svoji raziskavi, je sprejem
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» Navidezno nakupovanje
(Mystery Shopping) oziroma
Skrivnostni nakup je kvalitativ-
na raziskava, pri kateri se oce-
njuje prodajna storitev oziroma
prodajni proces. V raziskavi
usposobljeni navidezni kupci
po opravijenem nakupu na po-
seben ocenjevalni list zapiSejo
syoja opaianja. Cilj raziskave
je izboljgati prodajni proces, ne
kaznovanje zaposlenih, ki so
slabZe ocenjeni.

gostov. »Zal je prijazen nasmeh
manjkal skoraj pri vseh, sicer
urejenih zaposlenih, kadar smo
sedli v hotelsko kavarno in naro-
¢ili kavo. Prav turisticni delavci
bi morali vedeti, da nasmeh in
prijazen pozdrav pomenita toplo
dobrodoslico, nas nié ne staneta,
a dasta gostu obCutek, da je re-
sniéno dobrodosel,« je poudarila
Ugrenova. Podoben uéinek ima
tudi vprasanje potelefonu: »Kako
vam lahko pomagam?«, priéemer
se hotelsko osebje prav tako ni
najbolje izkazalo.

Sogovornica je svetovala, da
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tev preverijo takrat, ko je gostov
najveé in ko so zaposleni najbolj

obremenjeni. »Profesionalni in
dobri moramo biti nenehno, ne le

takrat, ko imamo zagoste navoljo
ved casa,« je poudarila, 8



