I SKRIVNOSTNI NAKUP, KAJ JETO IN KOMU JE NAMENJEN?

Anonimna

Storitev skrivnostni nakup je anonimna raziskava oziroma

ocena kvalitete storitev in odnosov s kupci na prodajnih

mestih, ki je izvedena bodisi osebno, telefonsko ali prek

interneta.
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sem znatl opazovatl in ni ta, ki ocenjuje
strokovno delo prodajalcev, ampak osta-
lo. Od pozdrava pa vse do slovesa stranke

. no osebje v podjetjih, v prodaji pa se kali
ze ve¢ kot 20 let. Svetuje podjetjem, ki :

o . zelijo 1zboljsat svojo prodajo ter predava
odatkov ne zbirajo od pravega am- | _ i : i T
S : . i s podrocja prodaje, komunikacije in mo- |

pak od v.i. skrivnostmega kupea, ki ¢ 0 . o © v oge s 1
- - ¢ tvacije. Po izboru slusaceljev je bila na

se na nalogo predhodno usposob, . L e s
o A : . podlagt razpisa “INaj predavatelj 20077 v
pripravi in v prodajnem postopku | SR o
! e : . organizaciji Planet GV, izbrana med 10-
ocenjuje prijaznost ter odzivnost zapo- i . °. . .. . s
s 2 3 . tim1 najboljsimi predavatelji v Sloveniji.
slenth. Skrivnostni kupec mora predv- |

Z izvajanjem raziskave, ki se imenuje
. skrivnostni nakup, imajo korist vsi ude- :
. leZent: '

s prodajalcem. Ta storitev je namenjena o S s ;
vsem podjetjem, ki jim i vseeno, kako . Pnd,wn"?_‘ kot _namn:_ml-:l . ;gx:skqw,
kupce obravnavajo njihovi zaposleni in ; ker F_”d”b“ﬂ' 1':‘:'_“_51:”': :nfj::rma-:ne, kaj se |
se zavedajo pomena zadovoljnega kupca. dogaja na prodajnih mestih.

Natalia Ugren, diplomirana komercia- | 2, zaposleni, ki so preverjeni, ¢e jim :

listka, je lastnica in direktorica podjetja | vodja na pravi naéin predstavi rezultate,
Skrivnostni ”E‘k‘-ﬁ?d-ﬂ-ﬂ-a prve in najvecje : & jih s tem motivira in hkrati opozori na |
specializirane agencije za “mystery sho- | oke, kjer se morajo Se izboljSati. Za do-
pping” v Sloveniji, podjetja, ki deluje od | g geenjene zaposlene zato predlagajo
leta 2004 dalje. Prav tako izvaja Ze 10 let | . o nagrajevanje in spodbujanje debng
izobraZevanja in usposabljanja za prodaj- : uprm'fjc;negu Juls

. kaksen je obcutek v vlogi njihovega kup-
. ca, kako se konkurenca obnasa do kupea
i (primerjalna analiza storitev in odnosa s
. kupcem), kaksna je usklajenost poslova-
. nja z intermimi standardi oziroma zakon-
: skami predpisi, kaksne so prodajne tehni-
. ke osebja in njithovo poznavanje 1zdelkov
. oziroma storitev, kaksna je usposoblje-
: . nost zaposlenih za delo, ka ga opravljajo
. 3. konéni kupei so bolj zadovoljni zaradi | itd.
. vedje prijaznosti, ustrezljivost in stro- |

B o : 2 A . Kako lahko uporabite skrivnostne obiske
. kovnost prodajnega osebja. -

. vvaSem podjetju?
. Kaj ugotavljajo s storitvijo skrivnostnega |

nakupa? . 1. Na svojih prodajnih mestih. Tako,

: . da ugotovite, kaj se dogaja v praksi na
. Informacije o tem, kako zaposleni spreje- |
| majo oziroma vzpostavijo prvi stik s kup-
. cem (pozdrav, nasmeh, pristop k stranki |
: itd.), kako je osebje kupcu v pomo¢ in
. kakSne refitve jim ponudijo v prime- |
. ru posebnih Zelja, kakSen je odzivni ¢as |
osebja, kako se prodajno osebje odziva na
ugovore strank, na kaksen naéin (vsiljivo,
. pasivno itd.) prodajno osebje prodaja,

prodajnih mesth in katere so najsibkej-

. Se tocke v prodaji, ki jih lahko takoj 1z-

boljsate. Po dobljemh rezulanh takog
ukrepajte s pogovori in akcijskimi nacra
s svojimi zaposlenimi. Organizirajte 1zo-
brazevanja na temo Sibkih tock prodaje.
Nato pa zopet uporabite “mystery shop-
ping” in preverite ali zaposleni nauceno
e 1zvajajo v praksi na delovnem mestu.



2. Na prodajnih mestih konkurence.
‘Tako boste dobili konkretne informacije,

ucite od njih.

3. Da odkrijete svoje najboljse prodaj-
no osebje, a tudi slabse. Vecje prodajne
rezultate lahko pricakujete od svojega

]E Pﬂ-[rﬂhﬂﬂ tudi modvirat in se z I'I]IITll

kako ugotovite katero znanje o prodaji
posameznikom se manjka. Ko uporabite

bili odgovore na ta vprasanja.

4. Pri novo zaposlenem prodajnem !
osebju. Da odkrijete njihovo zacemo !
motiviranost, prijaznost in pripravije- :
nost pomagati stranki. Ker je zacetnik, se |
bo novinec naucil vsega, kar bo za svoje
nadaljnje delo potreboval, e je le dovolj

motiviran, da se ukvarja s strankami.

5. Za proizvajalce in distributerje. Ce |
7elite ugotovitl, kaverega proizvajalca |
bo trgovec ponudil kot prvega oziroma
predstavil kupcu, ko ta pride po informa-
cije oziroma Zeli opraviu nakup in potem |
lahko uporabite storitev skrivnostnega
nakupa. Ob takem obisku se ne prever- |
ja zgolj prijaznost zaposlenega, ampak
predvsem njihovo strokovno znanje o |

dolocenem proizvajalcu. Kako zagovarja |

takega proizvajalca, koliko zna sverovati | Povprecni rezultati so okrog 50-65 odstotkov, :

okoli uporabe izdelka, garancije itd. Pre- vendar fele ko gpre za 85 odstotni rezultat ali |

. vec, labko govorimo o vrbunski prodaji. S po-

veri se lahko tudi razstavne eksponate, |

zalogo in vidljivost katmlogov ter pros- - navljanjem se izkaZe, da se zaposieni kmalu

pektov. Na podlagi teh podatkov lahko | SPrijaznijo § swacijo, in spoznajo, da ocrno

\ miso tako dobri, kot so misiili, da so. Potem |
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aa opravljajo njihovi porniki in pospese- | pride do faze, ko se pogovarjamo o izboljSavab.
- Takrat svetujemo wvedbo izobraZevany, uspo-

. kdaj se bodo skrivnostni nakupi izvedli,

. le napovedo se. Ko je prodajno osebje

valci prodaje.

. Kak3ni so konkretni rezultati oz. odzivi po

. konéani raziskavi skrivnostni nakup? _
kako se konkurenca odziva na recesijo, | _ . . - - sl

i s e - “Ko se predrtavijo proi rezultati, po navads
kaksno ponudbo imajo, akcije itd. In kje ¢ ]

pe 8 AL L prude do proe faze zanitkanga, kjer se vedno |
s0 njthove dobre ter sibke tocke ter se ! ;
. pojavi dvom U to, kdaj so bi ti skrivnostni na- |
. kupi opravijeni, kateva agencija je to izvaja-
. la, ali se je ta dogodek res zgodil. Viasil tudi
L vodje zagovarjajo svoje saposiene, _
. memogoce, da bi bil ta prodajalec tako slabo |
najl:lﬂhseg:l prﬂdﬂ]nﬁgﬂ DEE]JJEI ki pa g3 ; ocenjen, ce je nas najbolfsi prodajalec, verjei-
no je imel vavno slab dan, alr pa smo ravno
ukvarjati. Kako jih najlazje odkrijete in | takvat smeli gneco, itd. Na vsak nacin sku-
| Sajo dokazati, da ti rezuitati ne morejo biti |
| remmicn.
storitev skrivnostnega nakupa, boste do- |

Kdo so skrivnostni kupci podjetja Skrivnostni nakup d.o.o.?

"Trenutno jih imamo okrog 300 po Sloveniji in vsi delujejo lokalno, kar pomeni, da se ne
vozijo naokeli ampak delujejo v svojem kraju. Prijavijene vedno najprej testiramo, npr.
kako znajo brati in upostevati navodila, kako piSejo porocila, ce se drZijo rokov itd. Po
nasth kriterijih jih nato izberemo, saj jih dosti odpade Ze zgodaj in je to prva selekcija.
Tistim, ki ostanejo, nato posljemo v podpis precej obvezujoco pogodbo, ki je nekateri
ne podpisejo, najboljsi in najbolj resni pa pridefo na brezplaéno zobraZevanje, ki jim ga
erganiziramo v Ljubljani. Tam jim predstavimo celotno organizactjo dela na terenu ter
organiziramo predavanje o prodajnem postopku, da bi razumeli izraze kot se kasneje po-
Jjavljajo v vprasalnikih: ugotavljanje potreb stranke, obravnavanje ugovorov, kaj pomeni
dodatna prodaja in v zvezi z vsem ostalim, kar Zelijo od nas naroéniki. Za vsako nalogo
posebej izberemo tiste skrivnosine kupce, ki usirezajo Zeljam narocnika glede na Zeljen
profil kupca. Po zakljucku njihovega dela le-to ocenimo in jim posredujemo morebitne
povratne informacie, ki jim pomagajo naslednjic zboljSati svoje delo. Skrivnostni kupec
mora svojo nalogo opraviti resno, diskretno, z nicemer se ne sme izdati, da opravlja svojo
"skrivnostno” nalogo, skratka obnasati se mora kot prava, zainteresirana stranka v pro-
dajnem razgovoru z zaposlenim,” je " skrivmost” razkrila Natalija Ugren.

v smishy |

. shopping”,
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Obleka (ne) naredi éloveka

Med Stevilnimi "zanimivimi” nakupi je
pred casom Natalia Ugren ob polnoc-
nem gostovanju na TV Slovenija ome-
nila tudi napako trgovca z avtomobili,
ki ni resno jemal »neuglednega« kup-
ca, ker je bil $portno oblecen in obut v
$porine copate. "Kupec se je prisel po-
zanimati in kupiti drag avtomobil, a ni
bil oblecen, kot s1 je predstavijal trgovec,
zato ga je ta pustil éakati in ni bil ravno
navdusen nad njegovim prihodom, saj je
smatral (po izgledu), da ni resen kupec
dragega avtomobila. Zato je ta odsel k

drugemu trgoveu ... "

. sabljanj, da se prodajalcem priskrbi manj-
. kajoce zmamje in Fele potemn se zopet izvedejo
. skrivmostni nakupi, da se vidijo izbolfiave
. prodamib procesib. V' podietiih, kjer smo to
stovitev izvajali mesecno, se je zacelo dogajatt,
: da 5o pr ﬂ.rirjafcf ki se niso bili ocenjeni, Zele-
. li dobiti svojo acemo. Saj se pogosto "'R‘Eld!
 do kupcer
pm;ﬂi_mfu rﬂﬂy tisti ﬂkﬂ"ﬂgﬂ spet na dmg;
| strami ent in st {.‘r.'l'l‘.r.'g'l,i:‘il'_;ﬂ v ozadju m ostanejo
. meocenjeni. To sproZi neko zdvavo tekmoval-
. most med prodajalci, saj se iice najboljSega, se
. ga [spostavi, nagradi. In potem si vsi .,rfyﬂ
 ocene, napredka ter pobvale. Na tak nacin
. smo dosegli neke vrste samomotivacijo.”

vedno cmova pristopajo ent m isti

Po pravilih M5SPA, Svetovnega zdruze-

nja agenclj Mystery shoppinga katerega
clan je od leta 2005 tudi podjeye Ugre-
nove, bi morala uprava podjeta, ki se je
odlocila uporabljati storitev “mystery
seznanitl svoje zaposlene, da
s¢ bo ta storitev izvajala, zaposlenim pa
bi morala predstaviti tudi cilje in namen
iZvajanja. Sicer se ne napove 1Zrecno,

. seznanjeno, da se bodo 1zvajali obiski
. skrivnostnih  kupcev  zacne prodajno
. osebje “lov” na skrivnostne kupce. Vsak,
. ki vstopi v poslovalnico, prodajalno, ban-
. ko ali aveosalon je ze “sumljiv” pa cetudi
. je vstopil le navadni kupec. S tem pripo-
. morejo, da se prodajno osebje zacne za-
. vedati pomena svojega odnosa do strank
. 1n ga s tem 1zboljsuje. Ugrenova zakljuci,
. da smo skrivnostni kupci pravzaprav vsi.
- “Viasih me kaksni zaposieni, ki me poznajo,
. sprasujejo, kdaj bodo zopet prisli skrivmostni
. kupci i odgovorim jim, da so v bistvu vsak
- dan pri npib. S tem mislom na vse stranke
- kupce. Tudi oni vas na nek nacin ocenjujejo.
. Sicer vas res me ocenjujejo po ocemjevalnem
. vprasalniku ampak po svojib obiutkib m ce
- miso sadovolini = vasim odnosom do njib, bodo
. preprosto odsli drugam, k vasi konkurenci.” m



