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na prodajnem mestu

¥
SKRIVNOSTNI NAKUP
MYSTERY SHOPPING

I PROFESIONALNI MYSTERY SHOPPING - SKRIVNOSTNI NAKUP - (III. DEL)

Pomembna je
motivacija zaposlenih

wwuw. skrivnostni-nakup.com

Cilj vodstva in vodij poslovalnic ni iskanje gresnega kozla med zaposlenimi ali napak, ki so se pokazale
v raziskavi skrivnostni nakup, temvec to, da so rezultati lahko priloZnost za izboljsave.

Avtorica: Natalia Ugren, direktorica,
Skrivnostni nakup, d. 0. o.

prejsnji Stevilki so bile predstav-

liene faze, ki se zgodijo na zacet-

ku in nato v nadaljevanju uporabe
raziskave skrivnostni nakup, in koraki
za pravilno izvedbo raziskave v vasem
podjetju. Tokrat pa bo predstavljen pra-
vi postopek in nac¢in komunikacije ter
predstavitve rezultatov zaposlenim, se
posebej slabsih rezultatov.

Rezultate videti kot priloznost za
izboljsave

Cilj vodstva in vodij poslovalnic ni iska-
nje gresnega kozla med zaposlenimi
ali napak, ki so se pokazale v raziskavi
skrivnostni nakup, temve¢ to, da so re-
zultati lahko priloznost za izboljsave.

Ni pomembno, kdo od zaposlenih je
bil ocenjen, temveé se raje osredotodi-
mo, kako naj se ti rezultati izboljsajo za
naslednjic¢ in kaj jaz kot vodja lahko pri
tem naredim oziroma pomagam zapo-
slenim, da se 1zboljsajo.

Vodja se mora vprasati, ali so njegovi za-
posleni seznanjeni s tem, kaj se od njih

pricakuje, ali so jim na voljo pisna navo-
dila pricakovanj vodstva v komunikaciji
s strankami in prodajnimi postopki, ali
jaz kot vodja prispevam k motivaciji in
zgledu zaposlenim ...

Veckrat na sestankih zaposlenih slisim
pripombo prodajalcev, ki komentirajo,
da se od njih pricakuje, da so prijazni
do strank, da jih morajo pozdravit in
se jim nasmehniti, ko pa vodstvo stopi
v njihove trgovine, prav tako ne pozdra-
vijo svoijih zaposlenih - prmiajni:.:m; 5¢
ne nasmehnejo in niso prijazni. Vsa kul-
tura podjetja se zacne pri vodstvu, torej
se vprasajmo kot vodje, ali smo vzgled
zaposlenim pri prijazni komunikaciji.

Naslednji primer je, ko se preko raziska-
ve skrivnostnega nakupa izvaja preverja-
nje odzivnost na elektronsko skrivnos-
tno povprasevanje, v koliksnem ¢asu so
zaposleni odzivni. V tem istem podjetju

pa vodstvo ni odzivno na elektronska
sporocila svojih zaposlenih,

0 avtoric

Natalia Ugren, diplomirana komercial-
istka, je direktorica podjetja Skrivnostni
nakup, d. 0. 0., (podroéje mystery shop-
pinga) in Ugren.com, d. o. 0., (podrogje
izobraZevanja) ter ima na podro¢ju pro-
daje Ze vec kot 25 let delovnih izkuSenj,
s podrogja vodenja delavnic pa veé

kot 12 let. Svetuje podjetjem, ki Zelijo
izboljsati svojo prodajo, in predava na
seminarjih ter vodi delavnice s podrodja
prodaje, komunikacije in motivacije.

Rezultati so osnova za vodenje
motivacijskih sestankov

Rezultati raziskave skrivnostni nakup
s0 osnova za vodenje motivacijskih se-
stankov in dvigu zavedanja pomembno-
sti obnasanja do strank ter upostevanja
prodajnih postopkov.

Dobri rezultati (nad 80 %) pomeni-
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jo, da so zaposleni naredili skoraj vse
prodajne korake - vkljuéno z dodatno
prodajo, kar pomeni takoj$nje povecanje
prodaje, hkrati pa se s tem ohranja stal-
ne stranke ter zadovoljne stranke delajo
promocijo naprej.

Porocila s takimi rezultau posljemo
dotiénim poslovalnicam po mailu, kjer
poslovodja pohvali zaposlenega pred
celotno ekipo in se z dotiénim pogovo-
ri (na “Suri o¢i”) Se o tstih tockah, kjer
se lahko i1zboljsa — pohvala naj bo tudi s
strani vodje maloprodaje.

Povprecéni rezultati (pod 80 %) in
slabi rezultati (pod 50 %) pomenijo
izgubljanje stalnih strank, ker dozivljajo
slabo postrezbo. Prav tako ni izvedena
dodatna prodaja, kar pomeni izguba
prometa. Porocila s takSnimi rezultat se
ne smejo posiljati po elektronski posti.
Vodja maloprodaje se skupaj z poslo-
vodjem in doti¢énim zaposlenim pogo-
vOorijo na “Sest oci’.

Potek razgovora z zaposlenim pri
slabsih rezultatih

Sestanek vodi vodja maloprodaje, skupaj

s poslovodjem in dotiénim zaposlenim,

ki je dosegel slabe rezultate skrivnostne-

ga obiska.

* Na zacCetku razgovora najprej malo
pokramljamo, da sprostimo ozradje.

* Nato prosimo prodajalca, da nam
pove, kako vodi prodajni razgovor s
stranko.

* Prodajalec pove, mi pa poslusamo in
si po potrebi naredimo zabelezke. Se
posebej smo pozorni na tiste prodaj-
ne in komunikacijske postopke, ki jih
prodajalec ne omeni, pa bi jih moral.

* Ko prodajalec pove, nadaljujemo s
tem, da so bili izvedeni skrivnostni
obiski in ga sooc¢imo, kaj je dobro
naredil in kaj ni. Vedno najpre;j pred-
stavimo pozitivni del porocila in nato

slabi del.

* Kar je prej sam predstavljal, da izvaja,
bo razvidno tudi v poroéilu. Kar pa ni
povedal, pa je verjetno ravno tsto, kar
mu manjka tudi v poroéilu. Zato mu
predstavimo skozi porocilo, da je to
treba izvajad.

Priporocilo

Vodilo vodstvu glede rezultatov razis-
kave “skrivnostni nakup”: motivirajte
zaposlene in ne izvajajte negativnih
pritiskov.

* Vprasamo ga tudi, zakaj je tako (slabo)
opravil nalogo: ali ima kaksne zasebne
probleme, ali so kaksna notranja tre-
nja med sodelavci, ali morda ne ve, kaj
se od njega pricakuje ... in pocakamo
na njegov odgovor.

* Kakrienkoli odgovor nam bo pro-
dajalec povedal, mu povemo, da ga
razumemo, vendar ti problemi ne
smejo vplivati na odnos in postrezbo

0 podjetju

Skrivnostni nakup, d. o. o.
Pot k sejmiscu 30

1000 Ljubljana
info@skrivnostninakup.si

www.skrivnostni-nakup.com

Je prva in najvecja specializirana
mystery shopping agencija v Sloveniji Ze
ve€ kot 10 let in je ¢lanica MSPA (Sve-
tovnega zdruzenja za mystery shopping
agencije) od leta 2005.

Njihova dejavnost ni samo izvajanje
raziskave skrivnostni nakup v podjetjih,
temvec aktivno sodelovanje in sve-
tovanje za pravilno izvedbo od pricetka
do konca izvajanja raziskave, vkljuéno

s svetovanjem, kako ravnati v primeru
slabih rezultatov itd.

do stranke. Ce je problem tak, da ga
mora resitt poslovodja ali celo vodja
maloprodaje, se to tudi kasneje opravi
/ uredi.

* Nato mu prudsmvimn p[]ﬁi[{lpt‘i{ odlic-
ne postrezbe stranke v podjetju.

* Po tej predstavit prodajalca prosimo,
da Se enkrat pove, kako bo od sedaj
naprej vodil prodajni razgovor s stran-
ko in s tem se prodajalec bolj obveze,
da se bo povedanega tudi drzal.

* Na koncu ga $e vprasamo, ¢e ima ka-
kino vprasanje ali rabi kaksno pomo¢
glede tega in ¢e je odgovor “Ne”, po-
vemo, da verjamemo, da bo od sedaj
naprej odli¢no opravljal svoje naloge,
predvsem pa popravil odnos do stran-
ke in postrezbe.

* V dobrem razpolozenju poskusimo
zakljuciti sestanek, da se prodajalec
vrne na svoje delovno mesto pozitiven
in ne slabe volje.

V naslednji stevilki si bomo ogledali, na
kaj je treba biti pazljiv pri izbiri agencije,
ki bo v vasem podjetju 1zvajala raziskavo
skrivnostni nakup, in kje so slabost, ¢e
raziskavo 1zvajate kar sami interno s svo-
jimi zaposlenimi. k]
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