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CUM VAD CUMPARATORII
RELATIA LOR CU VANZATORII

Un studiu realizat de ISRA Center Marketing Research, in

exclusivitate pentru revista Piata, identifica perceptia clientilor asupra
diferitelor aspecte ale activititii personalului de vinzare din magazine

Maria Vaschi

Cercetarea, desfisurati in perioada 10 — 25 februarie
2011, a avut ca obiectiv principal investigarea relatiei dintre
cumpiritori — in viziunea acestora - si personalul de vinziri al
magazinelor traditionale si moderne.

O primi concluzie a sondajului este ci cei mai multi
origeni (77%) frecventeazd foarte des un anumit magazin
traditional. Preferinta lor decurge din ratiuni concrete: apro-
pierea de casi sau de serviciu (94%), preturi rezonabile (35%),
produse proaspete si de calitate (28%). Criteriile legate de
relatia cu vanzitorii nu sunt foarte importante atunci cind
se alege magazinul de proximitate. Astfel, doar 18% dintre
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METODOLOGIA STUDIULUI

Obiective:

I Investigarea relatiei pe care o au cumparatorii cu personalul
magazinelor traditionale.

I Importanta pe care cumparatorii o acorda sfaturilor date de
vanzétorii din magazinele traditionale.

0 Relatia cumparétorilor cu vanzatorii din magazinele moderne si
satisfactia fata de diferite aspecte ale activitatii acestora.

Universul cercetarii:

1 1.108 respondenti din mediul urban, cu vérste intre 20 si 60 de
ani, dintre care 1.053 vizitatori de magazine traditionale si 1.093
vizitatori de magazine moderne.

Culegerea datelor:

1 Interviu fata-in-fata pe baza unui chestionar proiectat de ISRA
Center, In concordanta cu obiectivele si solicitarile revistei Piata.



INFORMATII SOLICITATE DESPRE PRODUSE

(MAGAZIN TRADITIONAL)

Atunci cind mergeti intr-un magazin traditional cereti de obicei
vénzatorului informatii despre produsele pe care doriti sa le cumparati?

Total (N=1.053)

W Da, solicit informatii despre produsele pe care doresc s le cumpdr
B Nu, nu solicit informatii despre produsele pe care doresc sa le cumpar

Informatii solicitate...

Informatii despre termenul de valabilitate/prospetimea produsului
Informatii despre calitatea produselor
Detalii despre gramajul/cantitatea produselor 21%
Informatii despre aroma/gustul produselor 21%
1l rog s3 imi recomande o marca 15%
Detalii suplimentare despre promotii/oferte 1%
Alte informatii 1%

i 5 Sursa: @cﬂm

I N=429
Baza: 1.053 respondenti care frecventeaza magazinele traditionale

Cumparatorii care solicita informatii despre produsele pe care
intentioneaza sa le achizitioneze sunt, in cea mai mare parte, din
Moldova si Oltenia. Bucurestenii sunt interesati intr-o masura mai
mare decéat media la nivel national de aroma/gustul produselor
(29% vs. 21%) si de promotii (17% vs. 11%).

respondenti iau in calcul faptul cd vinzitorii sunt politicosi si
amabili, si 11% ci acestia ii ajutd si aleagd produsele de care
au nevoie.

Doar patru din zece clienti obignuiesc si solicite informatii
despre produsele cumpirate — indeosebi despre termenul de
valabilitate, calitate, gramaj, promotii. Cei mai interesati de
aceste aspecte sunt moldovenii (90%), muntenii si oltenii
(89%), persoanele cu venituri cuprinse intre 1.201 si 2.100 lei

COMUNICAREA CUMPARATORILOR CU VANZATORUL

(MAGAZIN TRADITIONAL)

Baza: 429 respondenti care | Baza: 1.053 respondenti care
solicitd informatii personalului | frecventeazi magazinele traditionale
ﬁ 1%
12% s ST R
26% 7% 2%
3% 1%
.
Ma sfatuiesc cu Vanzatorul cu— Mi se intampla ca lau in calcul
vanzatorul in noaste informatiile  vazétorul sa ofere sugestiile
privinta produselor e care i le cer, sfaturi sau infor— viinzétorului
pe care le cumpar reuseste sa imi matii in plus, fara atunci cénd
raspunda corect la ailintreba aleg un produs
R Sursa:
intotdeauna I Destul de des Uneori
Destul derar [ Niciodata B Nu stiu/Nu raspun cenreR

Calitatea informatiilor oferite de vanzatorii din magazinele
traditionale este consideratd destul de buna, respondentii
apreciind ca cei mai multi stiu sa raspunda corect la intrebarile
care le sunt adresate.

in general, cat de multumit/a sunteti de vanzatorii din magazinul traditional

IMPORTANTA RECOMANDARILOR VANZATORULUI

(MAGAZIN TRADITIONAL)

Cat de importante sunt pentru dumneavoastra recomandarile vanzatorului
atunci cand mergeti intr—un magazin traditional?

CENTER

M Nu sunt deloc importante B Nu sunt prea importante
Sunt intr-0 anumitd masurd importante M Suntimportante
[ Sunt foarte importante W Nu stiu/Nu raspund

Sursa:

Baza: 1.053 respondenti care frecventeazd magazinele traditionale

Media raspunsurilor referitoare la aprecierea recomandarilor
vanzatorului, pe o scala de la 1 (“nu sunt deloc importante”) la
5 (“sunt foarte importante”) este 3,08. Aceasta creste la 3,24
in cazul persoanelor trecute de 50 de ani si scade la 2,9 in cel
al tinerilor intre 20 si 34 de ani. De asemenea, creste la 3,44 in
Oltenia si scade la 2,92 in Transilvania.

(90%), precum si cele mai in vérstd (49%). In schimb, 76%
dintre ardeleni sunt mai putin deschisi in a pune intrebiri si a
solicita informatii.

»Desi, in comparatie cu magazinul modern, cel traditional
este locul unde interactiunea dintre client si comerciant este
mai puternici, si aici se identificd tendinta cumpiritorilor de
a limita comunicarea cu vanzitorii”, constati Alice Mihai,
Business Development Director, ISRA Center Marketing
Research. ,Pe de alti parte, putini vinzitori fac efortul de a
initia o conversatie cu clientul, prin oferirea in mod spontan
de sfaturi”, adaugi Alice Mihai.

Aproape jumitate dintre cumpdritorii care primesc
informatii suplimentare de la personalul magazinului
traditional iau intotdeauna in calcul sugestiile acestuia atunci
cind aleg un produs.

Vinzitorul cunoaste informatiile care i se cer si reuseste si
rispundi corect la intrebiri, ,destul de des” sau ,intotdeauna”,
afirmi 68% dintre persoanele intervievate.

SATISFACTIA CUMPARATORILOR FATA DE ATITUDINEA

VANZATORILOR (MAGAZIN TRADITIONAL)

pe care il frecventati de obicei?

1%) 28%

B Nu sunt deloc multumit/a B Nu sunt prea multumit/a 1%}
Sunt intr-o anumita masura multumit/a [ Sunt multumit/a
10 Sunt foarte multumit/ e

Baza: 1.053 respondenti care frecventeazd magazinele traditionale

Media la nivel national, a raspunsurilor privind satisfactia clientilor
fata de atitudinea personalului de vanzari, pe o scala de la 1

»nu sunt deloc multumit” la 5 ,,sunt foarte multumit” este 3,77.

Si in acest caz, oltenii sunt mai generosi (4,05), iar ardelenii mai
scarcotasi“ (3,64).
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ATENTIA ACORDATA CLIENTILOR DE CATRE

PERSONALUL DE VANZARI (MAGAZIN MODERN)

in ce masura considerati ca personalul din magazinele moderne este atent
cu clientii si are grija fata de cumparator?

M in foarte mica masura
Intr—o oarecare masura
in foarte mare masura

M n mica masura
M inmare masura

Sursa: @

Baza: 1.093 respondenti care frecventeaza magazinele moderne

Atentia pe care vanzatorii o acorda cumparatorilor a intrunit, pe
o scala de la 1 (“in foarte mica masura”) la 5 (“in foarte mare
masura”) o medie de 3,55 la nivel national — ceva mai mare in
Oltenia (3,8) si mai mica in Bucuresti (3,49).

COMUNICAREA CUMPARATORILOR CU LUCRATORII

COMERCIALI (MAGAZIN MODERN)
1%

% _&L
2%
ﬂ-ﬁ

20%

Am nevoie de Vadlaraft  Vanzitoriide Vanzitoriidela Vanzitorii de h

diferite informa—  promotii care la raioanele raioanele cu raioanele cu
tiipecarenule descopircinu  cuvinzare vanzare asis—-  vanzare asis—
gasese si nu mai sunt asistatd sunt  tatd imi oferd tata imi oferd

este nimeniin  valabile atunci amabili si sfaturile giin—  sfaturi si in—
preajma care sd  cand ajung la atenti formatiile de  formatii supli-

mé ajute casa care am nevoie, mentare, fiird

atunci cénd le sd le solicit

solicit
Sursa:

intotdeauna [ Destul de des Uneori

Destul de rar [l Niciodata B Nu stiu/Nu réspund

CENTER

Baza: 1.093 respondenti care frecventeazd magazinele moderne

Cumparatorii care merg in magazinele moderne au o parere mai
buna despre angajatii de la raioanele cu vanzare asistata, in
comparatie cu restul personalului din magazin.

In comertul modern, relatia cu clientul este mult mai
impersonald. Multi cumpdéritori sustin ci personalul de
vinziri din aceste magazine nu este de gisit atunci cind este
nevoie de el. Alte nemultumiri se leagi de faptul ci angajatii
nu le acordi suficientd atentie sau ci nu sunt destul de bine
informati in legiturd cu produsele din magazin. Totusi, parerile
sunt impdrtite in mod egal: jumitate dintre vizitatori afirmi

cd vanzitorii din retailul modern sunt atenti cu ei ,in mare”

sau ,in foarte mare misurd’, iar cealaltd jumitate, ci grija fatd

de cumpiritor este prezentd ,in mici §i foarte micd” sau ,in-
e o~ T

tr-o oarecare misurd’. Cei mai ingiduitori din acest punct de

vedere sunt oltenii, iar cei mai critici, bucuregtenii.

,Cei mai multi cumparatori nu
pun intrebdri si nu cer informa—
tii suplimentare de la vanzatorii
din magazinele traditionale. Pe
de alta parte, putini comercianti
fac efortul de a initia o conver—
satie cu clientul prin oferirea de
sfaturi in mod spontan.”

Alice Mihai, Business Development Director,
ISRA Center Marketing Research

O situatie diferiti se intilneste in cazul raioanelor cu
vinzare asistatd, care isi pdstreazd ceva din caracteristicile
magazinului traditional. Totusi, $i aici, initiativa de a comunica
vine de cele mai multe ori din partea clientului, §i mai putin a
vanzitorilor. Cu toate acestea, cumpdritorii ii considerd atenti
si foarte amabili atunci cind i se solicitd ajutorul. §

NEMULTUMIRILE CUMPARATORILOR FATA DE

LUCRATORII COMERCIALI (MAGAZIN MODERN)

Lipsa personalului de la raion 12%
Neinformati/Nu cunosc produsele 10%
Nu sunt atenti cu clientul/Sunt indiferenti 6%
Nu sunt suficient de amabili/politicosi 6%
Numar mic al angajatilor 5%
Aglomeratia de la case/timp de asteptare indelungat 3%
Neimplicarea personalului de vanzari/grabiti 2%
Lipsa de comunicare/organizare 2%
Irascibili/recalcitranti/impertinenti 2%
Comportamentul/atitudinea personalului 2%
Lipsa promptitudinii in magazin si la casele de marcat 1%
Sunt insistenti 1%
Raspund greu la cererile clientilor 1%
Case de marcat inchise 1%
Preturi gresite/neafisate 1%
Lipsa de profesionalism 1%
Lipsa produselor/promoatiilor de la rafturi 1%
Alte nemultumiri 3%
Nu am nicio nemultumire 39%
Nu interactionez cu personalul 0,3%
Nu stiu/Nu raspund 7%
Sursa: @“Nm
Baza: 1.093 respondenti care frecventeaza magazinele moderne

Cei mai nemultumiti de faptul ca vanzatorii nu sunt de gasit
atunci cand au nevoie de ei sunt bucurestenii si moldovenii (15%,
vs. 11% media la nivel national). Ardelenii le reproseaza, cel mai
des, ca sunt indiferenti (10%, vs. 12% media).

Studiul integral poate fi vizualizat pe site-ul www.revista-piata.ro
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