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Kaj je Mystery

sShopping

Mystery Shopping ali skrivnostno nakupovanje je poslovna storitey
- anonimna raziskava oziroma ocena kakovosti storitev in odnosay

s kupci na prodajnih mestih, izvedena bodisi osebno, telefonsko
bodisi preko interneta. 5 storitvijo Mystery Shopping natantne
preverima, kako se prodajno osebje obnasa do kupcey, pri cemer
podatkov ne pridobivamo od resniénih strank, ampak od navideznih

potroénikov - skrivnastnih kupcey.

Sarivnosini kupch obiscen, podiceio
all na kateri drug nafin vapostaviio
stik 5 podjetjam {poslovalnice,
avarovainice, banke ._.) ozroma
njihovim prodajram osebjem, pa
¢emer igraia viogo resniinega kupca
po vnapre| pradplEanam Sceraj,
Mjihcva naloga j@ mrat dolotens
podatiee, ki i po obisky zapidejo na
acenjavalni lisi,

Mysiery Shopping in raziskava frga
52 ¥ dolpo uporabljata kot medadi
raziskovanja, ki pomagata paditiam
in organizacijam pri izbaljEevani
posfovanis, Obema & skupni o]
zhiranie informaci), kako bi podjetja
uinkoviteje postovala, Mysiery
Shopping in rariskava rga s precej
raziwifeta v ihnikl in procesh
lzvecbe. Torej e Mystary Shopping
ne more porabljat kal zamenjava
raziskavi Irga, ampak kot dodatna
Irdorrmsacija markegingu in yodsta
podjetja.

Myslary Shogping jo v primerav

2 ranskavo rga po swofl naras

bo§ usmerjen na pasdovne process
in s# najpogusieje uporablja ra
previrfan kakovost, usposabljanje
in izobradevange ter mollviranjs
zaposlenih, medtem ko se razskava
trga uparablia za wirjevanjs

uspadne prodeps | Slevils 10

migljenja, poirebe in Felja stainih
potenciainit kupcew

Skrvnostn kupei se Fherajo na
temedu profila cilnega kupca,
medlem ko 50 pi razska tga ehranl
Pt kupe (2 reprezentativiega
VZOrCd

Pri abisku mmarajn skriviosin kupei
sleck® navockiom in pravilom, kar
[ e veljd 23 vprasang pri raziskasi
tra. Pri tzm morajo bili objekivni in
g0 dalini pojasnifi swoja cpakanja,
mediam ko iZbran nakljubn kipcl
svohodnn iZranio swa|e subjsiivno
minen|a,

Poroda skrivnostnih kupcey o nakupih
in pozivith podietiam e Ehko vpesabljo
kot IEnodiste za idoolkdan|e poslovanja
in uspasaljanje zaposiEnih

Cilj chrazces 2a ocane Mystery
Shopping ju dobiti ohjeksne
infarmacie, tore| all se & nakaj
2qodile i ng in v kolikini mer Vedina
chrarcey veshupe 2ado pomamben cel
& komendarfl, fo 20 opisl nakupovalnih
izkuseni, kjer skrivnostni kupec beledi
¥5a sv0fa opakanja, vse. kar mishi,

da jo pormernbng ik Enimive, Kako

bl pod|etie miogho 2bol|2at lasino
posiovanie.

1. STOPNJA: ZANIKANJE

Prva stopnfa maoglh podjeti. K
sprerijajo premike programa Mystery
B cppin, [ rankanie - v smisiy, da
requltali niso toEni. N &) stapnji so
pogost kamenarjl: -Nl mogoce, da &
mija ushebanka ni zatwalila kupcu.
Vsl moil ushetbenci delajo korsking,
Ok sobofah jg vadno veliko dela in niti
ni mogla pordrandtie __ in pocobno.

Krittk= na tej sioprj 58 koncankrirajo
akrng menediments, podietja, M vaja
shrivnosine nakupe, skriveosinin
kupcey, [Hranih scanarijey ...

2. ETOPHIA: SPREJEMAMNJE
Sprajamangs resutasey skovmosinih
nakupoy chitajno Fahtevs idajanje
nekaj sdopoy skrivnosinih nakupay,
Uprava podietja encstavra ranis
rezultste enega skiopa chiskoy
prodajnil mest 7 oo «Bil j2
shab danw i pa ja govora ravno

0 =najskzhiem zaposianems, Pa
ponpymih abiskdh se kake pravilnost
rezultzioy ne glede ra cas 3 dan v
tadru, ko @ b obisk apravijen

Stopnja sprejerman|a s& lahka pospesi
&8 menetiment jasno iada cilg
shrivnasinih nakupov in spama, dz j8
trebia rezuitate uporabifi kot orodjs 22
izholjEanis kakowost irvajanja stoney,
in ne ko oEnove 72 kamovanje
zapaslenih,

Ko se randfall skivmosinih nakupoy
sprejme|o ko koristnl, se na procajnib
mestih k2hkn zatne implementacija
reditey. Reditve so lahia v ragicnin
atlikah = o asnavnib razprav o
indlviduainih repuftatin prodanin
mest 2 usluzbencl do celoviiega
oarizaciskega treninga. Osnovne
resitve 58 obifajno atnejo na ravni
prodizjnega mesta. Vode prodajni
mes1 objafan rezultale na vidnem
mesiu nia ramraviiajo o njih na
telenskih sasiankihe
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Dotier natin k3 vidjuievanje raposienih
& spadhudii fapesiens, da rarmisizjo
Irs rarpravijajo o fem, kaj so @ mgodile
Ir kaf bl 52 morzla zpodis v nakem
soenarijy, Tako vei sedeluieio in se
Uije Ustvarjaln vodje prodajnib mes?
& iahko |amisto raziitne nagrade za
0T, . IZZE party v prmery dodrih
rezultzioy, ali imdividusine naprade,
npr, pasebno parkme mesta £
najbalisema procajalca. Na bem mesa
[E najpormemiingje vepostavijane
komuniacije med zaoostenimi in
vodjem prodajnega mesta.

Podjatje fahboa rmativira svoje
zaposient, da se abnasajo skadno s
postavljgnimi standardi, kar pospesi
programa {robraevanja in politiko
podjelja lar pokade, da j& viunskost
canjera In nagrajena.

in ko v pazino medsebaio
korkurenco Pogasts primani in dodaing
ragrace dodamo pospesin deiowni
winek, Ena od ragrad. ki jh menediment

1. STOPHJA: PRIMARME MAGRADE
T implernentacijo in izvajanjem resitey
2 izboljSanje rezultaioy skrivoostni
nakupoy n5 tem lud kakonst
izvajanja sioritey prideje na vwsio
prirrame nagrade. Gegrav &o mopgote
izboljSani readllab zatetnl clf, posebno
po vichuGitv nagrajevanja, ko 52 zatng
izboljevali cefovni utinek, in 52
gacetni cilj usmen proli ighaljEevaniu
sloribve, & zatenjajo kazat pravi cilfl,
kil &0
* [zhiol|5ano zadovoljstvo kupcey
{Zmanjsan Sevily prifod,

powvelano Sevilo pobwal ...),
* powabanje prodajs,
® rumanjz ragrade fa kakoyas]
slovibey
* |n drupo.

4. STOPHJA: SAMOMOTIVACIIA
LAPOSLENIH

Ko padietie raine prejemali omanieng
nagraoe, Hveza mead shriviosinim
nakupam, ki 58 uparablja kot orodg
1 izbol3an|e kakowosti staritve, in
prejetmi nagracami postans vidna
Prdijetie 5 na veeh ravaeh ne mofe
predstadjall dela brez skiviostb
nakupoy, nifi yrnitve na pregingo raven
dalovnega ubinka.

Vit prihadni ..

Plstaia Ligeen j asmics in direltoece podieta
ERANVNISTNI NAKLIP . & 0., BrediSed ulicd
13, 1000 Ljubkara, ¥ s8i 1 nje lahin stopie
pa fekzione 01/561-13-T4, faksu 01/561-13-
TE & E-pelt Ima@ekrimosin-rakm.com.
Wit i o aviici in nesem podiesu
najdets =a splini stranc

wWhind SiThmosn-nakup com.



