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Z raziskavo skrivnostni
nakup iSéemo pomanijklji-
vosti v prodaji in s tem
priloZnosti za izboljSave.
Koristi prinasa tako
podjetjem, zaposlenim kot
konénim kupcem.

Skrivnostni nakup (myste-
ry shopping) je anonimna razi-
skava oziroma ocena kakovosti
storitevin odnosov zaposlenih s
kupcina prodajnih mestih. Izve-
de se osebno, telefonsko ali prek
interneta. Podatkov zaraziskavo
ne pridobimo od pravih, tem-
vec od tako imenovanih skriv-
nostnih kupcev, ki se za nalogo
predhodno usposacbijo in prip-
ravijo. V prodajnem postopku
preverjajo prijaznost, odzivnost
zaposlenih ter izvedbo prodaj-
nega postopka (od pozdrava do
slovesa stranke).

Koristi imajo vsi udeleZeni

Raziskava je namenjena
vsem podjetjem, ki jim ni
vseeno, kako njihovi zapos-
leni obravnavajo kupce, in ki
se zavedajo pomena zadovolj-
nega kupca.

Z izvajanjem raziskave
skrivnostninakup imajo koristi
vsiudelezZeni: podjetja, zapos-
leni in konéni kupci. Podjetja
kot naro¢niki raziskave prido-
bijo koristne informacije, kaj
se dogaja na prodajnih mes-
tih. Zaposleni - ¢e jim vodja
primerno predstavi izsledke
raziskave, jih s tem motivira
in hkrati opozori na podroc-
ja, kjer se morajo izboljsati.
Za dobro ocenjene zaposlene
zato predlagamo tudi nagraje-
vanje in spodbujanje za dobro
opravljeno delo. In konéni kup-
ci, ki so bolj zadovoljni zaradi
vecje prijaznosti, ustrezljivos-
ti in strokovnosti prodajnega
osebja ter zato postanejo vase
stalne stranke.
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MoZnosti za uporabo
raziskave
Kako lahko uporabite raz-

iskavo skrivnostni nakup v

podjetju?

1. Na svojih prodajnih mestih.
Da ugotovite, kaj se dogaja v
praksi na prodajnih mestih
in katere so slabosti v proda-
ji,kijih lahko takoj izboljsate.
Po dobljenih rezultatih takoj
ukrepajte s pogovori s svoji-
mi zaposlenimi in akeijskimi
nacrti. Organizirajte izobra-
Zevanja o pomanjkljivostih
prodaje. Nato spet uporabite
raziskavo skrivnostni nakupin
preverite, ali zaposleni nauce-
no Ze izvajajo v praksi.

2. Na prodajnih mestih kon-
kurence. Tako boste dobili
konkretne informacije, kako
setekmeci odzivajo narecesijo,
kaksno imajo ponudbo, akcije
... ter kje so njihove prednosti
in slabosti, in se u¢ili od njih.

3. Da odkrijete svoje najboljse
prodajno osebje, pa tudi slab-
Se. Vecje prodajne rezultate
lahko pricakujete od svojega
najboljSega prodajnega ose-
bja. A tega je treba tudi mo-
tivirati in se z njim ukvarjati.

4. Pri novozaposlenem pro-
dajnem osebju. Da odkrijete
njihovo zacetno motiviranost,

prijaznost, pripravljenost po-
magati stranki. Sicerbo ocena
strokovnosti najbrz res nizka,
ker gre za zacetnike, vendar
se bodo novi zaposleni nau-
¢ili vsega, kar bodo za svoje
nadaljnjo delo potrebovali,
¢e so le dovolj motivirani za
ukvarjanje s strankami.
5.Zaproizvajalce in distributer-
je. Ce Zelite ugotoviti, katere-
ga proizvajalca bo trgovec
kot prvega ponudil oziroma
predstavil kupcu, ko ta pride
po informacije oziroma Zeli
opraviti nakup, lahko upo-
rabite storitev skrivnostni
nakup. V tem obisku se toliko
ne preverja prijaznost zapo-
slenih, kot se preverja njihovo
strokovno znanje odolo¢enem
proizvajalcu, kako zagovarjajo
tega proizvajalca, koliko znajo
svetovati vzveziz uporaboiz-
delka, garancijo ... Preverijo se
lahko tudi razstavni eksponati,
zaloga in vidljivost katalogov
ter prospektov. Na podlagi teh
podatkov lahko proizvajalci
spremljajo, kako dobro njihovi
potniki in pospesevalci proda-
je opravljajo svoje delo. )
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