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s strankarnl, se je pred fasom na trgu razvila zanimiva storitev,

anonimna raziskava skrivnostni nakup, lzvedena je osebno, tele-
fonsko all prek interneta. Z raziskavo labko natandng ocenimo, kako se
pradajno osebje cziroma zaposleni vedejo do strank, prl tem pa podat-
kow ne dobivamo od resnidnih strank, ampak od navideznih potrodnikoy
- skrivnostnih kupcey.

Da bi kar s2 da objektivno ocenili kakovost storitev [n odnosay

Skrivnostni kupci, ki so predhodno strokovno usposobljeni, obiddejo,
poklitejo ali na kakien drug nadin vzpostavijo stik s podjetjern (poslo-
valnice, zavaravalnice, banke in tako dalje) oziroma njihovimi zaposle-
nimi, pri demer kgrajo viego resnifnega kupca po vrapre) predpisanem
scenariju, Njihova naloga je zbrati dolodene podatke, ki jih po obisku
zapitejo na ocenjevalni list

Storitey skrivnostni nakup je priloinost za vsa podietja, ki Zelijo bitf v
prednosti pred konkurenco in imajo stike 5 strankami. Upcrablja se
za vie zaposlene, ki imajo osebno, telefonsko in pisno komunikacio s
strankami, da bi tako Se izboljfali njihov odnos s strankami, Preverja se
lahke prodajalce, telefoniste, vratarje, poslowne asistente, serviserje, skla-
didénike, montere na terenu, banénike, natakarje, frizerje, medicinske
sestre, ravno tako pa nepremicninske agente, zavarovainitke zastopnike
in $e bi lahko nadtevali,

Skrivnostni nakup se osredotoda predvsem na proces storitve, Ne pa
2gol) na konéni izid storitve.

Zaposleni so predhodno cbvedfent o namenu in ciljih storitve skrivag-
stnega nakupa, e pa o todnih terminib izvajanja skrivnostih nakupov,
Sraritev skrivhiostni nakup dosede najbaljie udinke takrat, ko nisskrivno-
stene, targ) kadar ni tajen, ko so zaposleni vkljufenl v vse faze priprave
programa 2a (zvedbo te stotitve, Pomembno je, da so zaposlent pred-
hodno jasno opozorjeni na 1o, kaj se od njib pridakuje in kakino sto-
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ritev morgjo posredavati kupcem. Takrat skrivnostni nakup samo meri
obstojedo kakovost posredovane storitve in sludi kot osnova za njeno
izhofjsane,

Kaj ugotavijama s skrivhostnim nakupom:

« kako usluZbenci sprejemajo oziroma vZposiavijo prvi stik s
kupcem {pozdray, nasmeh, barva glasu in tako dalje),

+ kako je osebje kupcu v pomof in kakine redive mu v primeny po-
sabnih delja, relklamacije ali nesporazuma ponudi,

+ kolikien je odzivni £as osebja,

- na kakfen nadin (z nejevolio, s kompromis, pojasnili in tako dalje)
prodajno osebje reduje reklamaciie,

+ kako se prodajno osebje vede do zahtewnih in kako do povprednih
strank,

» kako se prodajno osebje odziva na ugovore strank,

+ na kakien nadin (vsiljivo, pasivno in tako dalje) prodajno osebje
prodaja,

+ kako je biti njihowv kupec,

« kako se konkurenca obnada do kupca (primerjaina analiza storitey in
cdnosa s kupcem,

- kakina je usklajenost poslovania s sektorskimi standardi oziroma
zakonskimi predpisi,

+ kakine so prodajne tehnike osebya in njihowvo poOZNavange progve-
dov oziroma stontey,

+ kakina je usposobljencst zaposlenih za delo, ki ga opravijaio

Kako lahko uporabimo informacije, zbrane pri skrivnostnem nakupu:

= za primerjalng analizo posiovalnic v Lasy in pAosTon Ter
vzpostavitey ustreznega sisterna nagrajevania po udinky in
uspeinast],

+ 7a primerjavo s konkurenco,

« 7a opredelitey odstopanja od standardov in zakonskih predpisov.

kultura sobivanja

« 73 zaznavanje pomanjkljivost v prodajl in
odnosu do kupca,

« kot osnovo za uvajanje spremernb v vedenju
zaposlenih,

« kot osnovo za motiviranje, nagrajevanie in

izobrafevanje

Zapasienih,

za spremljanje uginkov vpeljanih sprememb pri

obnatanju

zapaslenih,

« za merjenje vpliva sprememb izdelkov, sistema,
pristopa zaposienih, delovnega dasa, oglateva-
nja in tako dalje na kupca in prodajo,

= kot osnovo za raziskavo zadoveljstva kupcey,

+ kot osnovo za opredelitev pricakovanj in ciljey
zaposienih.

Ne dobimo torej ke rezultatov o zadovoljstvu na-
&ih kupcev, temved tudi podlago za vZpostavitey
SISTEM3 nagrajevana v podjetju ter oend Znanja
nadih zaposlenih

Pri uvajanju storitve skrvnostni nakup pa je treba
vZpostaviti pozitiven odnos zaposlenih do stori-
tve. 5af 5o prav oni kljué do vseh njenih koristl. Za-
posleni so namred pravi klju? do konkurentnosti
podjetja.
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