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MYSTERY SHOPPING — (ALI JE TO) ORODJE ZA MOTIVACIJO
ALl KAZNOVANJE ZAPOSLENIH?

Natalia Ugren,
lastnica in direktorica
podjetja Skrivnostni
nakup d.0.0.

krivnostni nakup (Mystery

Shopping, angl.) je raziskava,
s katero se pridobijo pomembni
podatki, kje v komunikaciji z nasimi
strankami so nasSe Sibke tocke in s
tem priloznosti za izboljSave.

KAJ JE MYSTERY SHOPPING ALI
RAZISKAVA SKRIVNOSTNI NAKUP?

Z raziskavo skrivnostni nakup (Mystery
Shopping, angl.) se pridobijo pomembni po-
datki, kie so v komunikaciji z naSimi stran-
kami nase Sibke tocke in s tem priloznosti
Za izboljsave.

Podatki se ne pridobivajo od resni¢nih
strank, temvec od navideznih potrodnikov —
skrivnostnih kupcev.

Skrivnostni kupci (ki so predhodno testi-
rani in usposobljeni za profesionalno opra-
vljanje naloge) obiscejo, poklicejo ali na ka-
k$en drug nacin vzpostavijo stik s podjetjem
(naroénikom) oziroma njihovim prodajnim
osebjem, pri cemer igrajo vliogo resniénega
Kupca po vnaprej predpisanem scenariju.
Njihova naloga je zbrati doloéene podatke,
ki jih po obisku ali klicu zapiSejo v poroCilo.

DEJSTVA - KAJ SE DOGAJAV
PODJETJIH IN KAKO ODREAGIRAJO
NEZADOVOLJNE STRANKE?

Dejstva so sledeca:

* 68 % strank odhaja drugam zaradi neza-
dovoljstva s prodajnim osebjem in samo
9 % zaradi bolj$e cene izdelka/storitve,
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e samo 4 % nezadovoljnih strank se prito-

Zi, ostalih 96 % preprosto odide drugam,
e nezadovoljne stranke svojo slabo izku-

snjo delijo z najmanj 20 ljudmi.

Zaradi teh dejstev je za vsako uspesno
podjetie pomembno, da pravotasno odkri-
je vzroke nezadovoljstva svojih strank in
ukrepa, da svoje pomanijkljivosti ¢im hitreje
odpravi.

Eno od orodij je uporaba raziskave skriv-
nostni nakup, kjer na podlagi dobljenih re-
zultatov podjetje (naronik) lazje in hitreje
ukrepa.

PRAVILNA UPORABA REZULTATOV
S STRANI VODSTVA

Rezultati skrivnostnega nakupa so dobra
osnova za pripravo nadaljnjih internih izo-
brazevan| ali pa podjetje pridobi nove ideje
za izboljSanje prodajnih postopkov, s tem pa
povecanje prodaje.

Z uporabo te raziskave zelimo spodbu-
diti tudi vodstvo, da med svojim prodajnim
osebjem prepozna tiste, ki se bolj trudijo do
strank in bi bili zaradi dobrih ocen skrivno-
stnih kupcev tudi dodatno stimulirani, na-
grajeni ali javno pohvaljeni.

V Sloveniji pa Zal Se vedno veliko podjeti]
te rezultate uporablja za »strasenje« in ka-
znovanje zaposlenih namesto, da bi se kot
vodstvo vprasalo, ali so zaposleni sezna-
njeni, kaj se od njih pricakuje, ali zaposleni
poznajo pravila obnaSanja, ki naj bi jih izva-
jali v odnosu do stranke. Vodstvo bi moralo
dati tudi vecji poudarek na izobrazevanjih
— yprasajo naj se, kdaj so imeli zaposleni ne
samo strokovno izobrazevanje na podlagi
produktov in storitev (ki jih ve¢inoma izvaja-
jo njihovi dobavitelji), temve¢ izobrazevanja
o mehkih vescinah, prodajnih postopkov,
komunikacije,....

Prva reakcija vodstva je (v primeru, da
gre za prvo merjenje v podjetju) je faza
»Zanikanje«, v smislu, »To je nemogoces,

»Agencija je slabo opravila delo«, »Na tere-
nu so bili neusposobljeni skrivnostni kupcie
ali pa »Doticni zaposleni je imel ravno tisti
dan slab dan«. To so odgovori vodij napram
vodstvu in tako zelijo omiliti morebitne slabe
rezultate in s tem tudi svoje vodenje posa-
mezne poslovalnice. Do zaposlenih pa je
napaka vodij v tem, da morebitne dotiCne
zaposlene izpostavijo pred ostalimi sodelav-
ci In kar na dvajset oci soocijo z rezultati ter
jih vprico vseh oStevajo, da je sedaj zaradi
njega slabo ocenjena celotna poslovalnica.
Se hujsi primeri so ti, ko grozijo zaposlenim
z odpuscanjem ali pa rezultate od najbolje-
ga do najslabSega prodajalca obesijo kar na
oglasno desko.

V drugem in tretiem merjenju, ko se slabi
rezultati Se vedno pojavijajo v posameznih
kategorijah, podjetje sprevidi, da je to pravo
stanje, ki se jim dogaja na prodajnih mestih
in ni pomembno v katerem obdobju ali delu
dneva se opravijo obiski.

NajpogostejSa napaka vodij je, da za vse
okrivijo zaposlenega samega. Veliko vodij v
Sloveniji Se ne priznava, da Ce imajo nemo-
tiviranega zaposlenega ali zaposlenega, ki
ne ve, kaj se od njega pricakuje ali pa da je
slaba organizacija dela v poslovalnici in zato
prihaja do slabih ocen pri skrivnostnih obi-
skih, da je za to odgovoren vodja. Vodja se
mora vprasati, zakaj je njegov zaposleni do-
bil slabo oceno in razmisliti, da mu morda ni
povedal ali ga naucil kaj se od zaposlenega
priakuje. Morda vodja slabo organizira delo
v poslovalnici, ali zaposlenega ne zna moti-
virati, ali pa je izbral slab kader. Opazam, da
se od zaposlenih veliko priakuje, nihce pa
jim ne pove toéno kaj se od njih priakuje,
npr. vodja od zaposlenih pricakuje, da so do
strank prijazni, ne povedo pa jim, kaj tocno
morajo narediti (to je: stranko pogledati v
0Ci, se ji nasmehniti, jo pozdraviti,...).

Zaradi tega naj vodstvo raziskavo skriv-
nostni nakup jemlje kot analizo stanja na
terenu. Tako naravnanost priporoéa tudi
organizacija MSPA (Svetovno zdruzenje za



Mystery Shopping agencije). Na podlagi do-
bljenih rezultatov je treba znova preveriti in
prevetriti interna navodila ali standarde ob-
nasanja za zaposlene, ki imajo stike s stran-
kami, jim le-te predstaviti, v smislu kaj se
od njih pricakuje, da ravnajo, ko so v stiku s
stranko in nato nadalje meriti z skrivnostni-
mi obiski, da ugotovimo ali zaposleni nauce-
no uporabljajo na delovnih mestih.

Organizirati je treba interna izobrazeva-
nja, delavnice na temo izboljSav ter se stal-
no pogovarjati z zaposlenimi, kaj so dobre
prakse in seveda podati dobre primere, kjer
50 bili rezultati raziskave skrivnostni nakup
odliéni. Zaposlene, ki odlicno opravijo to
raziskavo pa nagraditi (vsaj simboli¢no) in
jih tako spodbuditi, da se splaca truditi e
naprej.

Z redno uporabo raziskave skrivnostni
nakup se pripomore, da dvignemo kvalite-
to dela zaposlenih, saj jih s tem »drzimo v
stalni pripravljenosti«, ko so na prodajnih
mestih, saj nikoli ne vedo, kdaj pridejo skriv-
nostni kupci in se do vseh strank zacnejo
obnasati profesionalno, s tem pa dosezete
kvalitetnejSo obravnavo vseh vasih strank.

Z redno uporabo raziskave skrivnostni
nakup se zaCenja v Sloveniji razlikovanje
med profesionalnim prodajnim osebjem in
povprecnim, s tem pa Zelimo prodajno ose-
bje spodbuditi, da se trudijo do strank.

Skrivnostno nakupovanje
KAJ NI SKRIVNOSTNO

NAKUPOVANJE:

NI vohunjenje za zaposlenimi.

JE raziskava, ki preveri stanje na prodajnih mestih glede

j KAJ JE SKRIVNOSTNO NAKUPOVANIE:

obnasanja zaposlenih do strank.

Rezultati se NE uporabijo za

kaznovanje in odpuscanje
zaposlenih.,

NE i5Cejo se napake
zaposlenih,

Rezultati SE uporabijo za motiviranje in nagrajevanje
zaposlenih.

ISCejo se Sibke toCke v prodaiji in s tem priloZnosti za
izboljsave.

Raziskavo naj NE izvajajo
sorodniki, prijatelji, znanci,
poslovni partnerji, interni
zaposleni.

Raziskavo NAJ izvedejo za to usposobljeni skrivnostni kupci,
Z izkuSnjami in znanjem.

0 slabih rezultatih se

NE pogovorimo samo 2
zaposlenimi, temvec tudi z
vodii.

Slabi rezultati SO odraz slabe nrganiza;cije_deia,
slabega vodenja ljudi, neznanja, neinformiranosti, slabe
komunikacije,...
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