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“skrivnostni’ raziskavi

“WVodstvo podjetja je odgovorno za kvaliteto storitev. Meritev dogodka “Trenutek resnice” je enako

pomembna kot meritev zadovoljstva kupcev, prihodki denarnih sredstev in financnega stanja.”
Jan Carizon, nekdanji predsednik uprave druzbe SAS, znan kot oce pojma “Trenutek resnice”

“Trenutki resnice” so vsi trenutki, pri katerih so kupci na katerikoli na&in v stiku z nasim podjetjem in
ustvarjajo podobo o nas. Vsaka interakcija med prodajalcem in kupcem ima vec “trenutkov resnice”. Ce
nam spodleti na kateremkoli od njih, ogrozimo konéni rezultat - prodajo

Avtorji: Natalia Ugren, direktorica,
Skrivnostni nakup, d. 0. 0.,
in urednistvo InStore

b vse vecji konkurencnost v se-

danjem Gasu je pogosto ravno

kakovost storitev zaposlenth na

prodajnih mesnh priloznost 1n
vir konkurenéne prednosti. Mnogi se
strinjajo, da ravno odliéna storitev pred-
stavlja pravi kljué za veéje stevilo kupcey,
s tem pa hkran vecjo prodajo in dobicek.
To je hkrat dober temel) za dolgorocm
finanéni uspeh,

Kot je bilo Ze v prejsnji Stevilki predstav-
lieno (v ¢lanku GUEST 2015), se je z do-
sedanjimi meritvami pokazalo:

1. Da se povpreéno 4 % kupcev pritoil,
kadar so nezadovolini, svoje nezado-
voljstvo pa delijo povpreéno e z 20
kupci.

[ %

. Najpogostejdi razlog za prekinitev ku-
povanja kupet v 68 % navajajo neza-
dovoljstvo pri obnaSanju prodajnega
osebija.

Na podlagi navedenih razlogov pridemo
do zakljucka, da moramo vedjo pozornost
posvetitl obnasanju prodajnega osebja do
kupcev in upravlian z vsakim stikom s
kupcem s pomocjo “trenutka resnice”,

Meritev trenutka resnice

Podjera letmo poralnjo tisoce evrov za
oglasevanje. Na ta nacin uspesSno priva-
bljajo kupee, pri katerih ustvarjajo pri-
¢akovanja na podlag: obljub in blagovne
znamke. In kaj se zgodi, ko zainteresirani
kupec pride na prodajno mestor “Kolega

Je ma letnem dopustn.” " Nisem iz tegn oddel-

ka.”, “Ne vem, jaz nisem pristojen za naro-
éila.” To so samo nekateri od negativnih
“trenutkov resnice” v prodaji.

Izdelke lahko kopiramo, “trenutki resn-
ice” pa so nas unikatni odraz stanja in
50 neponovljivi!

“Trenutki resnice” so vsi trenutki, pri ka-
terih so kupci na katerikoli naéin v stiku
z nasim podjetiem in ustvarjajo podo-
bo o nas. Na podlagi kvalitete izvedene
storitve, oziroma na podlagi odnosa za-
poslenih do kupcev se odlo¢ajo o naku-
pu. Vsaka interakcija med prodajalcem
in. kupcem ima veé “trenutkov resnice”.
Ce nam spodleti na kateremkoli od njih,
ogrozimo konéni rezultat - prodajo.

Zaradi navedenega e raziskava Mystery
Shopping / skrivnosmi nakup zelo uéin-
kovito orodje za zbiranje informaci) o
resnicnih prodajno-nakupovalnih 1zkus-
njah v procesu prodajne komunikacije in
nudenja storitve potencialnim kupeem.

Ali povedano drugace: skrivnosti nakup
meri kakovost storitve v trenutkih resmi-
ce.

Skrivnostni nakup ne men le interakeije
med kupci in prodajanim osebjem, tem-
ved celome izkuSnje kupeev (t. i, customer
experience management), na katerega po-
leg prodajnega osebja vplivajo Se prodaj-
ni prostor, izdelek, cena 1zdelka ali stori-
tve, nadin 1zvedbe storitve.

Po branju in analizi konénih poroéil se
narocniki sooéijo z realnostjo, kaj se re-
snicno dogaja na njihovih prodajnih me-
stih, kako se ;r.-.1|1r.-51¢:ni resnicno obnasajo
do kupcev in na kakSen nacin predstav-
liajo njthove izdelke in storitve. Na ta na-
¢in podjeya spoznajo morebitmo prikrito
nezadovoljstva kupeev, s pridobljenimi
informacijami skrivnostnega nakupa pa
lahko izboljSujejo kvaliteto storitev, po-
vecujejo zadovaljstvo kupeev, povecujejo
prodajo in hkran s tem dobicek.
Skrivnostni nakup meri izvedbo oziroma
spostovanje postavljenih standardov po-
slovanja dolo¢enega podjeta, kot so npr.:
* izgled in Gistoéa prostora,

* vzpostavitev prvega stika s kupci,

* nudenje informaci) in nasvetov kupeu,

V Sloveniji ni enotnega prevoda za
tovrstno raziskavo. [z angleske besedne
zveze mystery shopping lahko v Sloveniji
najdete ta izraz tudi drugace preveden,
kot npr. navidezno nakupovanje, skriti
kupec, anonimno ocenjevanje, skrivmi
nakupi, fantom obiski, itd.
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Natalia Ugren, diplomirana komercial-
istka, je direktorica podjetja Skrivnostni
nakup, d. 0. 0., (podro&je mystery shop-
pinga) in Ugren.com, d. 0. 0., (podrogje
izobraZevanja) ter ima na podrocju pro-
daje Ze ve€ kot 25 let delovnih izkusenj,
s podro&ja vodenja delavnic pa vec

kot 12 let. Svetuje podjetjem, ki Zelijo
izbolj3ati svojo prodajo, in predava na
seminarjih ter vodi delavnice s podro&a
prodaje, komunikacije in motivacije.

* prodajaléevo poznavanje izdelka ali
storitve,

* videz in pristop prodajalea h kupeu,
* prodajne veséine in znanja,

* nac¢in obravnavanja reklamaci) in pri-
tozb kupea,

* poznavanje poslovnih procesov,

* spoStovanje predpisanih postopkov in
zakonskih odredb,

* nacin promocije novih izdelkov in/ali
storitev,

» uspeinost promocijskih aktivnosti. kot
so npr. nagradne igre,

* usklajenost vseh marketinskih aktivno-
st

* stopnja ponudbe in naéin prezentacije
lastne znamke,

e hitrost in u¢inkovitost relefonske ko-
munikacije,

e prodajni postopki in komunikacija pre-
ko elektronske poste,

* hitrost in kvaliteta odgovorov na zahte-
ve kupea preko elektronske poste,

* uéinkovitost izobrazevanja prodajnega
osebja,

e kakovost dela distributerjev, fransiz,
hostes in ostalega po potrebi naroéni-
kov.

Poleg osnovnega namena izboljsane ko-

munikacije med podjetji in kupci lahko

skrivnostni nakup sluzi tudi za proakuv-
no odkrivanje potencialnih problemov,
kot so npr. diskriminacija, kraje, kakovost
izdelkov, kontrola spoStovanja zakonov,

Raziskava skrivnostni nakup vam
omogoca odkriti moznosti za izboljSave
na vseh podrodjih vasega podjetja.

p -

kakor tudi za pridobitev objektivnih po-
vratnih informacij za potrebe izobraze-
vanja in sistema nagrajevanja osebja in
menedZmenta,

V marketingu lahko sluzi tudi za nadzor
kvalitete promocijskih aktivnosn, za kon-
trolo dostopnosti in aktualnosti promo-
cijskih gradiv, nadzor programa lojalno-
sti, preverjanje dodame ponudbe kupcu,
primerljivost cen in kvalitete storitev.

Kaj je skrivnostni nakup
(in kaj to ni) - na kratko

Raziskava skrivnostni nakup (mrystery sho-
pping, angl.) je anonimna raziskava ozi-
roma ocena kvalitete storitev in odnosoy
s kupci na prodajnih mesth, izvedena
bodisi osebno, telefonsko bodisi preko
interneta.

7. raziskavo naranéno analiziramo, kako

Kaj JE skrivnostni nakup:

Kaj NI skrivnostni nakup:

Je raziskava, ki preveri stanje na prodajnih
mestih glede obnasanja zaposlenth do strank.

Ni vohunjenje za zaposlenimi.

Rezultati se uporabijo za motiviranje in na-
grajevanje zaposlenih.

Rezultati se ne uporabijo za kaznovanje in
odpuéanje zaposlenih.

I5¢ejo se Sibke tocke v prodaji in s tem prilo-
Znosti za izboljsave.

Ne istejo se napake zaposlenih.

Raziskavo naj izvedejo za to usposobljeni
skrivnostni kupdi, z izkuinjami in znanjem.

Raziskavo naj ne izvajajo sorodniki, prijatelji,
znanci, poslovni partnerji.

Slabi rezultati so odraz slabega vodenja, sla-
be organizacije dela, neznanja, neinformira-
nosti, slabe komunikadije ...

0 slabih rezultatih se ne pogovorimo samo z
zaposlenimi.
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e prodajno osebje obnasa do kupcey,
i ¢emer podatkov ne pridobivamo od
esniénih strank, temved od navideznih
otrosnikov — skrivnostnih kupceev.

skrivinostni kupei obiséejo, poklicejo ali
12 kakSen drug nacin vzpostavijo stk s po-
liegem (banke, trgovine, avto saloni ...)

sziroma njihovim prodajnim osebjem, pri -

‘emer igrajo vlogo resniénega kupea po
napre] dogovorjenem scenariju. Njithova
1aloga je zbran dolocene podatke, ki jih
0 ohisku zapiSejo v obliki porocila.

(omu je raziskava namenjena?

Raziskava skrivnostni nakup je namenje-

1a vsem podjetjem, ki jim m vseeno, kako

0 kupci obravnavani s strani njithovih za-

roslenih in se zavedajo pomena zadovolj-

1ega kupea.

dejavnost, ki se redno posluzujejo raz-

kave skrivnostnega nakupa, so:

v avtosaloni, avtoservisi, avtopralnice, av-
tosole, rent-a-car-ji, vulkanizerstva,

v bencinske érpalke, vleéne sluzbe,

' banke, borzne hise, menjalnice, zavaro-
valnice, posojilnice, zastavljalnice,

v cvetliGarne, vrinarstva, semenarne,

v drogerije, parfumerije, opriki,

v frizerski saloni, kozmeuém saloni, ma-
sazm saloni, pedikerstvo, solariji, savne,

» fitnes centri, Sportna igriica,

» foto storitve, fotokopirnice,

* igralnice, stavnice, loterija,

* javni prevozi (taxi sluzbe, letalske, avto-

busne in ZzelezniSke storitve),

* knjigarne, papirnice, knjiznice, galerije,

muzeji,

kemicne cisulmee, cevljarstvo, kljuéav-
nicarstvo,

l:irn:111-.1t-:1.'u'1‘:1ﬁT eledalisca,

kurirske in dostavne sluzbe, varnostme
sluzbe,

lekarne,

hoteli, moteli, zdraviliséa, avrokam-
pi, bazeni, ristucne kmetije, gostiica,
penzioni, prenociséa, planinski domowi,

maobilni operaterji,

nepremicninske  agencije, porocne
agencije,

poste, trafike,

prodajalne, trgovine, mesnice, trznice,
market, hipermarket, trig wski centri,

picerije, restavracije, gostlne, nocni
klubi, diskoteke, pivnice,

slascicarne, kavarne, bari, okrepcevalni-
ce, fast food restavracije oziroma obra-
ti, podjetja za dostavo hrane,

privatne Sole (jezikovne, glasbene, ple-
sne), vricl,

* turisticne agencije, turisticno-informa-

cijski centn,

* videoteke,

* zdravniske in zobozdravniske storitve,
fizioterapevtski centri,

* zlatarstvo, urarstva,

V' naslednji Stevilki bodo predstavljene
faze, ki se zgodijo v zac¢etku in nato v na-
daljevanju uporabe raziskave skrivnostni
nakup in kako se je pravilno lotite v va-
sem podjetju. o

0 podjetju

Skrivnostni nakup, d. 0. 0.
Pot k sejmis¢u 30

1000 Ljubljana
info@skrivnostninakup.si

www.skrivnostni-nakup.com

Je prva in najvedja specializirana mys-
tery shopping agencija v Sloveniji Ze vec
kot 10 letin je ¢lanica MSPA (Svetovne-
ga zdruzenja za mystery shopping agen-
cije) od leta 2005. Njihova dejavnost

ni samo izvajanje raziskave skrivnostni
nakup v podjetjih, temvec akbivno
sodelovanje in svetovanje za pravilno
izvedbo od prifetka do konca izvajanja
raziskave, vkljuéno s svetovanjem, kako
ravnati v primeru slabih rezultatov itd.
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