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Temeljno prodajno orodje so jasno opredeljeni prodajni procesi. 

Te bi lahko pojasnili kot naloge, ki jih morajo prodajalci opraviti, da kupca pripeljejo do nakupne odločitve. 

Prodajni procesi so  v trgovini na drobno  maloprodaji  najbolj preprosti. Ti so tudi snov našega predmeta. 
 Če prodajamo izdelke in storitve, ki zahtevajo veliko investicijo, so ti procesi zelo dolgi in zapleteni. Prodajalci morajo pri dolgih prodajnih procesih narediti številne obiske pri več osebah znotraj podjetja, kateremu želijo prodati. Na te osebe morajo usklajeno vplivati, da na koncu sprejmejo nakupno odločitev.

Podjetja, ki želijo opredeliti prodajne procese v trgovini, imajo najmanj dela, saj grobo rečeno določijo zgolj:, 

· kje v trgovini se morajo nahajati prodajalci, če želijo primerno pristopiti h kupcu, 

· kako začeti pogovor s kupcem, katera vprašanja postaviti kupcu, 

· kako predstaviti posamezni izdelek,

· kateri izdelek dodatno ponuditi, če želimo kupcu prodati dodatni izdelek, kdaj in kako ponuditi dodatni izdelek ter

· kako se posloviti od kupca, da se bo ponovno vrnil.

Nek trgovski potnik pravi:

» Zadnjič sem bil v večji trgovinski verigi s čevlji, ki ima v Sloveniji deset, na Hrvaškem pa dvajset trgovin. Direktorica podjetja mi je pokazala s spiralo zvezane fotokopije dokumenta, ki je imel naslov: »Prodajni priročnik«. Povedala mi je, da prodajni priročnik določa pravila vedenja in predpisan način prodajanja v njihovih trgovinah. Z možem sta ga pripravljala dve leti.

 Osnova za nastanek tega priročnika so bile izkušnje, ki sta jih deset let nabirala kot prodajalca v njihovih trgovinah. Te izkušnje sta dopolnila z znanjem, ki sta ga črpala na različnih seminarjih in v knjigah, ki opisujejo uspešne prodajne postopke.

 V priročniku sta opredelila vse naloge, ki jih morajo prodajalci opraviti, da uspešno prodajajo. Direktorica mi je povedala, da imajo prodajalci, ki natančno sledijo navodilom priročnika, za 20-25% boljše prodajne rezultate kot ostali..«

Številni prodajalci, direktorji in celo nekateri »strokovnjaki« trdijo, da podjetje ne potrebuje opredeljenih prodajnih procesov. Svoje trditve običajno argumentirajo s tem, da opredeljeni prodajni procesi in priročniki omejujejo svobodo in kreativnost prodajalcev. V določeni meri moram kritikom pritrditi. 

A časi, ko so bili prodajalci »svobodni umetniki«, ki so hodili naokoli do kupcev in v gostilnah sklepali posle, nezadržno minevajo. Danes ni cilj zgolj skleniti posel in prodati.

 Danes je čas denar, zato je cilj prodajalcev postal prodati čim hitreje in čim bolj učinkovito.

Če pa želimo izpolniti ta cilj, moramo poznati pot, kako najbolj učinkovito in najbolj uspešno priti do cilja. Prav to pot pa opredeljujejo prodajni procesi in različni priročniki za prodajalce, ki jih pripravijo podjetja.
Prodaja živil pa je še bolj specifična. Živilo je vse, kar ljudje uprabljajo za prehranske namene v nepredelani, polpredelani ali predelani obliki, vključno s pitno vodo in pijačami.

K živilom prištevamo tudi aditive, pomožna tehnološka sredstva npr. pekovski kvas, snovi za obogatitev živil in žvečilni gumi. Tobaka, tobačnih izdelkov in zdravil ne pojmujemo kot živila.
Dokumentacija v prodajalni pri prevzemu blaga
Naročilo blaga 

Pred pomanjkanjem trgovskega blaga v skladišču, ga mora nabavna služba pravočasno nabaviti.

Naročilo lahko sledi neposredno:

· ponudbi

· kupoprodajni pogodbi

1. Z naročilom, ki je dano na predhodno ponudbo, je med prodajalcem in kupcem sklenjena pogodba, in to v trenutku, ko prispe naročilo k prodajalcu-dobavitelju. Doseženo je soglasje obeh strank, ki ju obvezuje; prodajalca, da bo blago dostavil po pogojih iz ponudbe, ter kupca, da bo blago prevzel in plačal. 

Kupčevo naročilo se mora ujemati s ponudbo. Najmanjša sprememba pogojev pomeni novo ponudbo za nakup, nov predlog prodajalcu, ki lahko ta predlog sprejme ali zavrne. 
2. Med podjetji pa naročila najpogosteje temeljijo na kupoprodajni pogodbi. To je dokument-sporazumna izjava volje (soglasje)  kupca in prodajalca, da bosta po dogovorjenih in podpisanih pogojih sklenila posel in ga tudi izpeljala.

Oblike naročila

Naročamo lahko z 

· individualnim dopisom

· z naročilnico-obrazcem

· telefaksom, elektronsko pošto, po telefonu, ustno 

Ustna naročila moramo takoj potrditi v pisni obliki; po elektronski pošti, telefaksu, priporočenim pismom. Naročilo lahko tudi prekličemo, vendar po hitrejši poti kot smo blago naročilo. Najpogosteje so uporabljeni obrazci-naročilnice. 

 Podatki, ki jih mora vsebovati naročilo so iz predhodno sklenjene kupoprodajne pogodbe ali ponudbe. Ti so: firma kupca, firma dobavitelja, vrsta blaga, količina in enota mere, kvaliteta, način embaliranja. 

Lahko tudi: način rok in kraj dobave, način, rok in kraj plačila, določila o reklamacijah… 

                           [image: image1.png]



Potrditev naročila
Dobavitelj, ki kupcu potrdi naročilo ne potrdi, da je naročilo prejel, temveč, da soglaša z naročilom in da ga bo izpolnil. Potrditev naročila ni potrebna, če prodajalec takoj po prejemu naročila blago pošlje in pri tem upošteva vse pogoje naročila.  
Prodajalec mora kupcu potrditi naročilo :

· če je bilo naročilo dano na podlagi neobvezne ponudbe

· če je bilo dano spontano, brez ponudbe

· če kupec v naročilu ne upošteva vseh pogojev ponudbe , temveč katerega spremeni, npr.: dobavni rok, plačilo, ceno…

Odklon naročila
Če prodajalec ne more sprejeti naročila, ga odkloni. V takem primeru se prodajalec za naročilo lepo zahvali, vendar naročilo zavrne  z utemeljitvijo, in kupcu ponudi nekaj drugega, kar pa je neposredno povezano z naročilom in bi zadovoljilo enake potrebe kupca. 

Odprema  blaga in dobavnica 

Dobavitelj odpremi kupcu blago iz skladišča na podlagi naloga svoje prodajne službe. Nalog za odpremo temelji na prejeti naročilnici. V nalogu za odpremo blaga so navedeni naslednji podatki:

· kdo je naslovnik (kupec)

· količina in vrsta blaga, ki naj ga odpremijo iz skladišča

· način embaliranja, sredstva prevoza in način odpreme

· čas odpreme

Navedejo tudi številko in datum naročila ali pogodbe, na katero se nalog nanaša. Potek odpreme blaga od prodajalca do kupca poenostavljeno prikazujemo v naslednji shemi:

	Kupec (nabava) 


	Skladišče kupca 
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· Temeljni dokument odpreme je dobavnica. Dobavnica vsebuje naslednje podatke:

· količino in vrsti poslanega blaga

· datum in način odpreme

· naslov prejemnika

· sklicevalne znake na pogodbo ali naročilo

· podrobnosti o embalaži, prevozu in drugih podatkih, ki jih potrebuje podjetje pri poslovanju
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Med listinami, ki nastanejo pri odpremi blaga in spremljajo blago so še: 

· zavarovalna polica

· potrdila inšpekcijskih služb

· fitopatološka spričevala (za rastline)

· veterinarska spričevala( za živali, meso, izdelke živalskega izvora)
· atesti (za tehnične predmete)

Dobavnica in ostale listine so osnova za izdajo računa.

Dobavitelj lahko pošlje prejemniku blaga obvestilo o odpremi, če slednji to izrecno želi. S tem mu omogoča, da pripravi prostor v skladišču in pripravi druge tehnične stvari za prevzem pošiljke, priskrbi delavce za razkladanje pošiljke, poskrbi za plačilo, če je bilo tako dogovorjeno, in lahko lažje organizira nadaljnje poslovanje z blagom. 

Tako obvestilo je smiselno, če dobavitelj odpravlja večje pošiljke na večje razdalje in poskrbi, da prejme prejemnik obvestilo pravočasno. Zato mora izbrati dobavitelj pravo in hitro obliko obveščanja kot so telefon, elektronska pošta, telefaks.  

Vedno pa je treba pred dobavo kupca  o odpremi blaga vnaprej obvestiti, kadar mora kupec blaga prevzeti na določenem kraju in na določen dan. Taki primeri so na primer: v javnem skladišču, na meji, na železniški postaji, blagovnem terminalu… Dobavitelj mu mora sporočiti kraj in čas prevzema. 

Prevzem blaga in reklamacija

Dobri poslovni običaji in vljudnost  zahtevajo, da prodajalca obvestimo, da smo prevzeli njegovo blago. Pogosto skrbni prodajalci pričakujejo sporočilo  predvsem v primeru, da je blago potovalo na prodajalčev rizik. Ali pa da je potovalo posebno blago na daljše razdalje.  

Če pa gre za trajno sodelovanje ali za redne pošiljke, obvestilo ni potrebno, ker sam molk pove, da je bilo s prevzemom vse v redu. 

Pri dostavi blaga s tovornjakom potrdi kupec prodajalcu sprejem blaga na dobavnici, potem, ko ga je v grobem pregledal. 

Ko kupec blago prejme, mora brez odlašanja najprej pregledati embalažo in način pošiljanja ter ugotoviti ali pošiljka v celoti ustreza pogodbenim določilom.  

Potem mora še podrobneje pregledati blago in ugotoviti njegovo količino in kakovost.  Pomanjkljivosti, ki jih ugotovi, ko primerja dejansko stanje s pogodbenimi določili ali s podatki na spremnih listinah, mora takoj sporočiti dobavitelju. Tako sporočilo imenujemo ugovor ali reklamacija. 
Če kupec ugovarja pravočasno, ima naslednje pravice:

· od pogodbe lahko odstopi, če blago v celoti ne ustreza 

· zahteva znižanje cene, če ima blago napake, zaradi katerih bi ga prodal naprej po nižji ceni

· zahteva nadomestilo ali zamenjavo- za slabo embalirano blago, ki se je med prevozom polomilo ali poškodovalo, zahteva nadomestilo, za blago v izvedbi, ki ni bila dogovorjena, pa zamenjavo. 

· zahteva odškodnino, če blago nima lastnosti, ki mu jih je prodajalec pripisal ali zagotovil, če je prodajalec zavestno prikril hibo blaga, lahko kupec zahteva povrnitev škode, ki jo je zaradi napake stvari  imel na drugih dobrinah, npr.: tekstilno blago ni bilo v obstojnih barvah, vonjave detergentov preše na živila…
Če pri rednem pregledu ni mogoče ugotoviti napak, ker je blago v originalnih embalažah, se pa napake pokažejo kasneje ob prodaji, govorimo o skritih napakah. Prodajalec odgovarja zanje najmanj 12 mesecev od izročitve , kupec pa mora o teh napakah obvestiti prodajalca najkasneje v roku 8 dni od kar je te napake opazil.
Zahtevke, ki jih ima prejemnik blaga v določenem primeru, sporoči dobavitelju z reklamacijskim pismom, ki mu priloži zapisnik o komisijskem prevzemu blaga, imenovan tudi reklamacijski zapisnik.
Vsebina reklamacijskega zapisnika je standardna in vsebuje podatke:

· naziv, da je to zapisnik o komisijskem prevzemu

· številka, kraj, datum prevzema

· podatki o članih komisije, njihova imena in priimke, poklic, delovno mesto

· identifikacijo pošiljke po dokumentih

· ugotovitve o vrsti in količini dejanskega stanja

· vzrok reklamiranja

· ugotovitve komisije glede na vzrok reklamiranja

· predlog komisije za rešitev zadeve

Zapisnik morajo podpisati vsi člani komisije. 

Priprava izdelkov za prodajo
Iz dveh primerov opisov delovnih nalog prodajalca lahko sklepamo, da je priprava izdelkov za prodajo ena od temeljnih nalog vsakega prodajalca.   

PRODAJALEC - M/Ž ; priprava mesa za prodajo, prodaja mesa in izdelkov, prodaja živil, razvoz blaga do institucij in gostincev….

in: 

· Svetovanje in prodaja kruha in pekovskih  izdelkov.

· Aranžiranje kruha, peciva in pekovskih izdelkov na prodajnem mestu.

· Priprava kruha, peciva in pekovskih  izdelkov za prodajo.
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Označevanje izdelkov                                       

Preden damo izdelek na prodajno polico ga moramo  označiti s ceno.  Nekateri drugi podatki pa  so že napisani na embalaži, če je izdelek slovenski proizvod. Če je izdelek iz uvoza in je besedilo v tujem jeziku, moramo na izdelek nalepiti nalepko s prevodom najpomembnejših podatkov o izdelku in uvozniku. Ti podatki se imenujejo deklaracija in so obvezni po Zakonu o varstvu potrošnikov. 

Deklaracije na uvoženih izdelkih (vir: http://www.podjetnik.si )

Podjetnika, ki je postal distributer določenih izdelkov za Slovenijo, zanima: »Ali je kje natančno opredeljeno, kateri izdelki morajo imeti deklaracijo in katere navedbe mora vsebovati? V Zakonu o varstvu potrošnikov ne najdem popolnega odgovora, iz prakse pa vem, da določenih izdelkov posamezna podjetja ne deklarirajo. Na izdelkih so že podatki v angleškem jeziku. Domnevam, da jih je treba prevesti.« 

Odgovor strokovnjaka: Deklaracija je namenjena potrošniku in mu posreduje osnovne podatke o proizvodu, proizvajalcu in dobavitelju kot o tistem, ki je za proizvod na trgu odgovoren. Drži, da v Zakonu o varstvu potrošnikov (ZVPot) področje deklaracij ni celovito opredeljeno. 

V skladu z 2. členom ZVPot (Ur.l. RS, št. 98/04–UPB + 126/07–ZVPot-C) mora podjetje v pisnih sporočilih (kamor sodi tudi deklaracija) uporabljati celotno ime svoje firme in sedež ter potrošniku posredovati potrebne informacije glede značilnosti, prodajnih pogojev, uporabe in namembnosti izdelka, pri čemer lahko uporablja tudi splošno razumljive slike in simbole.   


Ker je podjetje dolžno s potrošniki poslovati v slovenskem jeziku (na območjih, kjer avtohtono živita italijanska ali madžarska narodna skupnost pa tudi v jeziku narodne skupnosti), je za informacije o izdelku treba zagotoviti prevod.

Zahteve, vsebina in obseg deklaracije za posamezne skupine proizvodov so lahko dodatno določeni v posameznih posebnih predpisih. Obvezno označevanje tako velja na primer za živila, predmete, ki prihajajo v stik z živili, kozmetiko, čistila, obutev in tako naprej. Posebne zahteve za »deklariranje« pa veljajo še za tehnično zahtevnejše izdelke, ki morajo biti označeni z znakom CE, opremljeni z navodili za uporabo in vzdrževanje ter listinami o skladnosti. Posebno poglavje pri označevanju je še navajanje količin predpakiranih izdelkov. Vseh drugih izdelkov, za katere posebni predpisi niso izdani, pa ni treba deklarirati. 

Razvrščanje izdelkov na prodajne police 

Za razvrščanje izdelkov na prodajne police veljajo naslednja pravila:

· »stop« izdelki, pri katerih se ustavlja večina kupcev, morajo biti lahko dostopni

· »magnetni« izdelki, ki pritegnejo kupce, da se sprehodijo skozi vso prodajalno, naj bodo razvrščeni v ozadju prodajalne

· »impulzivni« izdelki, ki jih potrošniki kupijo bolj čustveno kot razumsko, morajo biti razvrščeni tam, kjer jih opazi čimveč potrošnikov.

Primer iz Mercatorja (iz spletne strani http://www.mercator.si)
Merchandising bi lahko prevedli kot razporejanje izdelkov na prodajne police. Gre za eno najpomembnejših funkcij vsake razvite trgovske družbe. S tem, ko skupinam izdelkov in posameznim izdelkom določimo položaj na polici, namreč lahko občutno izboljšamo prodajo posameznih proizvodov in zmanjšamo operativne stroške v trgovini.

Pravo blago na pravem mestu ob pravem času na pravi način in v pravi količini – to je merchandising. Pri tem upoštevamo rezultate analiz in tržnih raziskav. Merchandising  vključuje:

· določitev prodajnega prostora na prodajni polici za posamezno blagovno skupino na podlagi podatkov o prodaji; 

· pripravo planogramov s predvidenimi pozicijami posameznih izdelkov na prodajnih policah, zalogami določenega izdelka in deleža police, ki pripada izbrani blagovni znamki;

· distribuiranje in testiranje planogramov v trgovinah; 

· izdelavo številnih analiz o prodaji novih izdelkov, o prodaji v najboljši/najslabši trgovini, o prodaji izdelkov v posameznih trgovinah; 

· določanje potrebne opreme v posamezni prodajalni – v sodelovanju s tehnologom.
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	Od načrta…
	… do realizacije


Kako kompleksno je njihovo delo, dobro ilustrira podatek, da v Mercatorju  mesečno izdelajo več kot 150 planogramov. To pomeni, da v trgovinah ustvarijo novo razporeditev izdelkov in s tem drugačno nakupno izkušnjo.
Značilnost njihovega dela sta dinamičnost in timsko delo. Večinoma delujejo v Ljubljani, veliko pa so tudi na terenu. Sodelujejo namreč pri odpiranju novih trgovin na vseh Med Mercahandiserjev  je največ ekonomistov, a z veseljem vključujejo tudi druge družboslovne profile. Delujejo po sistemu upravljanja z blagovnimi skupinami (category management). Ker gre za razmeroma mlado vedo, je tudi Mercatorjev tim mlad.

Spremljanje dogajanja na prodajnih mestih in soustvarjanje prodajnih ambientov ob umeščanju izdelkov na police je delo, ki ne pozna rutine. Vedno se je moč naučiti česa novega, najti drugačne rešitve.

 In ko se merchandiser sprehodi po trgovini, ki jo je pomagal urediti, se prav zares počuti »kot doma«.
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3.  3. Razstavljanje izdelkov v prodajnem prostoru

To razstavljanje ima dva cilja:

· usmerja gibanje potrošnikov po prodajalni

· povečuje prodajo ne samo razstavljenih izdelkov, ampak tudi blaga , ki je s temi izdelki smiselno povezano.

Razstavljanje v prodajnem prostoru je lahko:

· odprto na policah, prodajnih pultih, vitrinah

· zaprto v vitrinah, če je to potrebno zaradi higienskih ali varnostnih  razlogov

· posebno razstavljanje v obliki prodajnih ambientov v blagovnicah ali nakupovalnih središčih

· združevanje sorodnih izdelkov, ki so namenjeni istovrstni porabi (vse za šolo, vse za dom,  gospodinjstvo, … 
Razstavljanje izdelkov v prodajalni je najpomembnejše, saj izdelki morajo biti dobro vidni, dostopni do kupca in zanimivo prikazani, razstavljanje mora usmerjati gibanje potrošnikov v prodajnem prostoru, da poveča prodajo ne samo razstavljenega ampak tudi drugega izdelka, da reklamira dejavnost...

 Razstavljanje izdelkov je lahko odprtega ali zaprtega tipa. Odprtega tipa je mišljeno na prodajnih pultih, gondolah, policah, kjer je dober pregled nad vsemi izdelki. Zaprti tip razstavljanja (vitrina in izložba) je potreben pri izdelkih, ki morajo biti zaščiteni zaradi higienskih razmer, zaradi večje vrednosti, da bi s tem preprečili tatvine. 

Reklamni učinek dosežemo, če sortiment prikažemo po blagovnih znamkah, če istovrstne ali sorodne izdelke razstavimo skupaj, paziti moramo na skupine (1,3,5,8..), kompozicijo (horizontalno, vertikalno, krožno, trikotno, diagonalno), tvoriti moramo zgodbo in barvno harmonijo.
1. Kako potekajo prodajni procesi v trgovini?

2. Kaj je živilo?

3. Kako poteka naročilo?

4. Oblike naročila

5. Potrditev naročila

6. Opišite dobavnico

7. Katere spremne listine poznate?

8. Kako poteka prevzem blaga?

9. Kaj veste o reklamacijah in reklamacijskih zapisnikih?

10. Kako poteka označevanje izdelkov?

11. Opišite merchandising.

Modul: UPRAVLJANJE Z BLAGOVNO SKUPINO ŽIVIL





Program: TRGOVEC





Vsebinski sklop: Prodaja živil
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