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Pot do skritega kupca

In prav takine prijazne prodajalce,
serviserje, natakarje in druge zaposle-
ne, z eno besedo zvezde, e vrsto let
delodajalcem pomagajo odkrivati tudi
tako imenovani skriti kupa.

To so povsem obifajni kupol, kate-
rih vrlina je, da redi nakupujejo in pri
tem morda celo ufivajo, povrhu pa ne-
kaj tudi zasluzijo. A detudi je to videt
sila lahka naloga, skriti kupec Se zdaled
ne more postati vsakdo. Predvsem
mora biti dober opazovalec ter imet
dober spomin, saj mora po vsakem
takinem nakupu napisati porodilo in
navesti vse podrobnosti.

Skriti kupec je, skratka, za takdno
nalogo posehno usposobljena oseba,
ki igra vlogo resnifnega kupca, a med
obiskom trgovine, banke, restavracije
ali servisne delavnice opazuje in nato
napide porodilo o tem, kakien je bil
pristop zaposlenih do njega, kako in
kaj o mu ponudili, so mu pri tem tudi
svetovall in podobno. Podjetje Skriv-
nostni nakup, ki pri nas obstaja 2e 14

agotovo s¢ vam je v trgovini,
na bencinskem servisu, v
trafiki in fe kje zpodilo, da ste
imeli opravka z zelo prijaznimi
prodajalci. Ce vam je tak zaposleni
ob pladilu ponudil kakSen dodaten
izdelek in ste ga Ze zato, ker vam je e
sicer polepdal dan, tudi kupili, Cetudi
ga ne potrebujete, je tak prodajalec 2a
podjetje neprecenljiv.

Skorajda ne mine dan, da se
ne bi edpravili po nakupih, enkrat
manjiih, drugi vedjih. Pa na bencin-
ski servis, morda v trafiko, v bar na
kavico, v restavracijo, na malico ali
kosilo, Pri tem smo vedno v neposre-
dnem stiku $ tistimy, ki so tam zato,
da nam nekaj prodajo oziroma po-
nudijo, pri tem pa ni nepomembno,
kakien odnos vzpostavijo z nami kot
stranko, Bolj ko so prijazni, bolj smo
pripravljeni odpreti denarnico, v re-
stavraciji pa zato morda poleg glavne
jedi zauZijemo tudi juhico, povrhu
pa ie sladico, ki nam jo je natakar
prijazno priporocil.

Nasvetov je premalo

Prodajalci so preveckrat le nekakini postreiéki in premalo svetoval-
ci. Ce se odpravime kupit potovalno torbo pa refe prodajalec, ja, tule
jih imamo, poglejte si jih, je to premalo. Stranko bi moral povpraZa-
ti, za kakino potovanje jo potrebuje, gre na turistiéno potovanje ali
na sluibeno pot oziroma seminar. To je zlasti pomembno, ker se vsi
odloéamo v zadnjem hipu, ko se e mudi, zato je dobrodoilo, da zna
trgovec pravilno ponuditi neki izdelek, pravi sogovornica. Vodstvom
podjetij zato priporofa nenehna izobrafevanja in delavnice, ki za-
poslenim pomagajo izboljEati odnos do strank.
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let, jih na podlagi 2élja nareCnikov,
najveckrat trgoveey, izbere po disto
poschnem protokolu

Slab glas se hitro Siri

«Ljudje si 2elimo imeti opravka s
priaznimi natakarji ali prodajalal, ki
nam bodo poleg pozdrava in nasme-
ha znali tudi pravilno svetovati pri
nakupu nekega izdelka. V trgovino,
kjer smo prijazno postredend, se vii
radi vralamao, in to je za podjetje
brez dvoma velika konkurencna
prednost, Ma dolgi rok so takina
trgovska ali storitvena podjctia uspe
Lnela s pravi dircktonca podjctin
Skrivnostni nakup Natalia Ugren.

Ce je stranka nezadovoljna, pa se
clab glas hitro raetin do soscdov, w6
rodnikov, sodelavoey, in to ni dobra
Kot pravi Ugrenova, 2alo ITRovoem
sveiujcio, naj aposlenim natantno
poveda, kaj od njih pricakujejo,
rezultaty, ki jih sporolajo skriti Kupci
prey porodil, pa na) jim predvsem
pomagajo, da pomanjkljivosti
odpravijo, ne pa da morda stradijo
zaposiene,

In kdo lahko postane skriti
kupec? sPrijavi s¢ lahko vsakdo, a
do tega, da 1o nekdo postane, je kar
dolga pot. Zda) imamo 2¢ stalne
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sodelavoe skrite kupoe, ki so za to
delo ustrezno usposobljeni, a jih
tudi nenchno testiramo. Na nadi
spletni strani se za to delo prijavi
od 300 do 400 ljudi na leto iz vee

Slovenije. Povabimo jih na testiranje

in vsi morajo po nafih navodilih
pripraviti porodilo. Takrat jih obi-
Cajno £ polovica odpade, saj vidijo,
da je treba znati tudi kaj napisati.
Tako po nekih kriterijih, testiranjih
in ocenjevaniih izberemo ofjl krog
ljudi in jih znova skrbno proudimo,
na koncy fih na situ ostane okoli
60.« nam razlofi sogovornica

Kako ostati skrit

£ izhranimi podpifejo pogodbo,
ki S1 pe mitl ne upa podpieat] veakdo,
sSiremimo k temu, da jo podpise
mo samo s tistimi, ki 50 resni in
Izbrani tudi za obvezno brezpladno
izobrakevanje, kjer se sexnanijo s
tem, kaj pomeni biti skriti kupec
Tak dovek namred ne sme name-
noma poverodati slabe volje, med
opravijanjem naloge mora biti
korekten, znati mora brati navodila
pa tudi scenarije, predvsem pa delati
tako, da ga ne bi razkrili. Po vsakem
obisku mora napisali porodilo,s se
pravi Ugrenova

#

Vse pogosteje opazajo,
da so zaposleni

prevec mrkih obrazov,
nasmehov je vse

manj.
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V nulo

_.h-n_lmuna pom;; pri ﬁl.lﬂlpu je zlata vredna.

2a kupca kot dolgoroéno za trgovea.

Izbrani kandidati najprej dobi-
jo lagje naloge. Gredo, na primer,
pa kruh, v trafiko vpladat loto
listek ali na bencinsko ¢rpalko po
gorivo. S¢asoma, ko si pridobivajo
izkusnje, dobivajo tudi zahtevnejie
naloge. Gredoe na banko, po nove
kuhinjo, obistejo avtosalon in po-
dobno, «Nai skriti kupci dobijo ob
vestilo, na katere projekie se lahko
prijavijo, tako da lahko igberejo
tiste naloge, ki jih najbolj zanima-
jo. Nekdo, ki si 2eli kupiti kuhinjo,
e zgagotova bolj zainteresiran,

da je kot skriti kupec napoten v
pohittveni salon, in bo takino
nalaga tudi bolje opravil kot tisti,
ki ga to absolutno ne zanima.
Podobno je 2 aviosaloni, saj
obitajno nakup avtomobila bolj
sanima mofke kot Zenske, ravno

obratno pa je v primeru kozmetike,

kamor napotimo fenske,« S0 pove
Ligrenova.

Hase poslanstvo je izboljiat

nakupno lzkuinfe kupoey in

dvigniti spodbovanie in ugled

mapathenih poviod, kijer

stranka stopl v esebnl stik z
rapordeniml, pravi Matalia
Ligren.
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Ne iifejo le napak

£ analizo, ki jo naredijo,
seznanijo vodjo prodajaln, servi-
sov, restavracij, ki so jih obiskali
skriti kupci. =A ti rezultati nikakor
niso namenjeni stradenju, temved
spodbudi zaposlenih, da bi hili
boljEi in bolj motivirani. Ne iS¢emo
torej le napak, temved priloZnosti za
irboljfave, = pravi Ugrenova in doda,
da &e v neki prodajaini trikrat zvoni
telefon, medtem ko se prodajalec
posveda stranki, za to gotovo ni kriv
prodajalec, ampak je treba telefon-
che klice v tem primeru préusmeriti
na drug oddelek. «Ce stranke ne
vedo, kam bi odloZile moker deinik,
ko vEtopijo v prostor, #a to prav tako
ni kriv prodajalec, temved vodstvo
trgovine, ki za to ni poskrbelo,
nasteva,

Zamimivo je, da na tovrsine
pomanikljivosti pogosto nadrejene
opazarjajo zaposleni, a so preslita-
ni, ko pa jih na to epozori nekdo
od zunaj, to obidajno zaleze, Kot 5¢
ugotavlja, pa vodstva podjetij tudi
spodbujajo k temu, da med svojimi
zaposlenimi i8dejo t. 1. zvezde. Pri
tem ne felijo izpostavljati posame-
znikov, temved Zelijo, da je taksnih
veld, da so vsi zverde dolofenega

1. Obidésjo trgovine in igrajo viego
resnitnega hupca po vinapre)
dispower fenan soenartju.

2. Na skrite nakups hozmotike podljsjo
benske,

1, Pomod svelovalcey pri nakupu
aviomobilla po navad| acenjujelo molkl
ghrith kupel

&, Skritl kupec mora enatl napisati
podrobng porediio,

5. Ocenjevanje obiska v banki spada med
rahtevnefe naloge.

podjetia. Nadrejenim e svetujejo.
naj najbaljfe primerno nagradijo s
kakino drobno pozornostjo,

Nasmehli prodajalcev
izginjajo

lz porodil, ki jih napifejo skriti
Kupci, je mogode razbrati, da je pri
nas daled najbolj pered problem
dodatna prodaja oziroma ponudba
izdelkov in storitev; to je namred
najhitrejfi natin za vedjo pro-
dajo pri enakem Stevilu kupcev.
»Nekdo, ki je prisel kupit barvo za
beljenje, bo morda vesel, ¢ mu bo
prodajalec na nevsiljiv, primeren
nadin ponudil e nakup novih &o-
picey, ker so stari morda Ze preved
izrabljeni in bi na steni puscali
dlake. In kapec bo na koncu vesel,
da ga je prodajalec na to spommnil.«

Veg pogoste)e opaza)o, da so
raposieni preved mrkih obrazov,
nasmehov je vse manj. Na bencin-
skih servisih, na postah, v pekarnah
in drugod, kamor se odpmavimo po
nakupih ali opravkih, se nas razve-
selita morda le dva zaposlena od de-
setih. »Kupec ali gost v lokalu mora
dobiti obfutek, da je zazelen, in zato
je tudi nasmeh velika konkurentna
prednost.« sklene Natalia Ugren.



