SKRIVNOSTNI NAKUP
MYSTERY SHOPPING

Skrivnostno nakupovanje [Mystery
shopping] je storitev, ki oceni delo pro-
dajaleev, orodje, s katerim merimo kako-
vost dela. Namen je izboljSati prodajno
kulture in poveéati zadovoljstvo kuprey
in tako dobicek podjetja.

Razlogov za nizko prodajno kulturo
je lahko wed: slabo vodstvo, neizobrazeni
prodajalei, neizoblikevana pravila ravnanga
s strankami, pritisk na zaposlene s prodaj-
nimi rezultati, nepodtenje zaposlenih, neza-
vezanost delu ter nepoznavanje izdelkov.

Skrivnostni  kupec  podjetje  obisée
nenapovedano in oceni delo prodajalea.
Merila ocenjevanja so natancno dolocena
in vpradalniki pe dopuitajo subjektivnih
ocen, denimo Se je prodajalec nasmehnil?
Je pozdravil z dober dan ali le 2 ‘dan?

Porodilo je za wvodstvo strenutek
resnices, pove, kaj je treba izboljSati in
kako dosolati zaposlene. Na videz drob-
ne nepravilnosti lahko modéno ogrozijo
uspesnost prodaje.

Doslej najbolje nalozen denar
Tako je hrvaiki naroénik opisal sta-
ritev, ki mu je redila prodajo. Prodajali
so monitorje in Zeleli povedati prodajo s
promaocijsko akeijo - nagradno igro. Re-

KOLIKO VEC BI ZASLUZILI, CE BI
RES ZNALI RAVNATI S KUPCI?

Veliko veé, kot si mislite. Ste vedeli, da kar 68 odstotkov kupcev za
vedno odide, ker niso zadovoljni z odnosom prodajalcev? lzgube se ne
zavedamo, ker je ne moremo izmeriti; lahko pa ocenimo delo prodajalcev

in ugotovimo, kako je v nasi prodaji.

zultatov ni hilo, zato je narodil storitev
Skrivnostni nakup, da bi videli, kaj gre
narobe, Tezave so bile zelo preproste: na
voljo ni bile dovolj promocijskega mate-
riala in kupei niso bili seznanjeni z ak-
cijo, vodja se ni dovolj zanimal za potek
igre in je Sel na pocitnice, zaposleni med
sabo niso dovolj uéinkovito komunicirali
in so hili prepricani, da je igre Ze konec ...
Na ugotovitve so se odzvali zelo hitro in
prodaja je kmalu zacela strmo rasti,
skrivnosine nakupe izvajajo po celem
svetu, Najbolj so razdirjeni v ZDA, kjer so
se tudi zafeli, lzvajajo jih podjetja, poveza-
na v mednarodno strokovno organizacijo
Mystery shopping Providers Association
(MSPA), ki ima svoj etiéni kodeks. Pred-
sednik MSPA Europe Harvey Gilbert iz Ve-
like Britanije je na 2. konferenci Mystery
shopping konec marca v hotelu Union v
Ljubljani povedal, da se je storitev v Evropi
zacela komaj dobro wveljavljati. Glede na
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veliko povpradevanje v svetu ima Evropa
velik, e neizkoriséen potencial.

Izkugnja iz Slovenije -
kakovost storitev v turizmu
Podjetje Skrivnostni nakup iz Ljub-
ljane je sredi marca letos s telefonsko
raziskavo preverilo odnos receplorjey v
dveh hotelih na razlicnih lokacijah: v
mestu (hotel v Ljubljani in Mariboru),
Ocenjevali so: ali se receptori predstavi-
Jjo z imenom in priimkom in 2 imenom
hotela, znajo poslusati (ne prekinjajo),
kako hitro dvignejo telefon, kako so bili
razpolozeni, so primerno predstavili sto-
ritev, so znali zagovarjati ceno, ponuditi
dodatne storitve, se primerno posloviti.
Najbolje se je odrezalo Primorje, potem
Maribor, drugi hoteli so bili povpredni. @
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