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PROFESIONALNI MYSTERY SHOPPING - SKRIVNOSTNI NAKUP (V. DEL)

Se taksne zgodbe dogajajo

tudi v vasem podjetju?

Resnicne zgodbe na prodajnih mestih, ki so jih zaznali skrivnostni kupa.

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

ot obljubljeno v prejsnji Stevilki

vam za tokratno branje pripravlja-

no resnicne zgodbe i1z prodajnih
mest tistth dejavnost, v katerih imajo za-
posleni najvec stika s strankami.

Gire za resnicne izkusdnje kupcev, ki so
dokaz, da je prodajni postopek Se kako
ziva stvar in dostkrat odlocujo¢ za na-
kup. Z zgodbami vas nikakor ne zelimo
prestrasit, te izkuSnje vam zelimo samo
posredovati v razmislek, da se morda kaj
takega ne dogaja tudi v vasem podjetju.

Trgovina z obladili

“Vitopila sem v trgovino. Prodajalka me je
pozdravila, vendar ni vedela, kaj naj rece ali
naredi. Stala je poleg mene in me gledala.
Povedala sem, da potrebujem kopalke. Priki-
mala mi je, vendar mi ni nic svetovala ali
ponudila. Pogledala sem okoli sebe in si zacela
ogledovari kopalke. Sama sem izbrala model
kopalk in prodajalka me je povabila, da naj
jib pomerim in me pospremila v kabino. Po
nekaj minutab je glasno vprasala, kako je.
Odgovorila sem, da mi ne ustrezajo. Ni me
vprasala, zakaj mi ne ustrezajo niti mi ni
ponudila drugega modela. Virnila sem se 1z
kabine, prodajalka pa je samo stata v tismi.

Razgovor sem nadaljevala in jo vprasala, ali
bi morda labko kaj kupila prijateljici za bli-
Zajoci rojstni dan. Prodajalka ni vedela, kaj
bi labko ponudila. Komentivala sem, da bi
bilo prijateljici gotove viec, ce bi ji poklonila
dartlo njrbove blagovne znambke.

Ker je bila prodajalka Se vedno tibo, sem
vprasala, ce imajo morda darvilne bone. Po
krajsem pritvdilnem odgovoru, mi je poveda-
la, da labko dobim davilni bon nakupovalne-
ga centra, ker svojih nimajo. Dodala je, da ni
bo poleg bona prilozila njibov listic. Zacudila
sem se, kako naj dam kot darilo bon z listi-
cem. Takrat mi je razloZila, da mi bo to dala
v kartonski ovitek s pentljo. Nato mi je daril-
ni bon lepo pripravila. Kot potrdilo o placilu
mi je prodajalka dala list iz "paragonskega’
bloka s Zigom ter dopisala svope ime. Na kon-
cu se je le na kratko poslovila.”

Drogerija
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jalni se dve stranki in ena prodajalka. Pro-

dajalka mi ob pribodu mi nakazala, da me

Jje videla niti me mi pozdravila. Ni me pogle-

dala v oci, ni se mi nasmebnila, bila je videti
povprecne voife.

Sprebodila sem se po trgovini. Ker po ne-
kaj minutah prodajalka ni pristopila, sem

Jo sama vprasala, ce mi labko pomaga. Ker

me ni nic vprasala, sem fi sama povedala, da
zelim kremo za obraz. Izbvala je eno tn mi

Jjo na hitro in povrsno predstavila. Povedala

mi je znamhko izdelka in ceno. Ko sem ugo-
varjala, ces, da je draga, mi je brez dodatnih
argumentov ponudila cenejfo. Prodajalka ni
bila ustreljiva, saj mi ni povedala koristi, la-
stuosti izdelka niti me ni prepricevala v na-
kup izdelka. Tekom prodaje mi ni ponudila
nobenega dodatnega 1zdelka.

Odsla sem na blagajno, kjer je bila pred mano
ena stranka, obratovala je ena blagajna. Ob
nakupu mi je blagapnicarka na glas povedala
znesek nakupa, gotovino in racun pa je dala
na pult. Ko je zakljucila postopek na blagapni,

fe odsla med police v prodajalni. Ni se poslovi-
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Trgovina z zivili

“Ko sem vstopil v poslovalnico, sem odsel k
blagajnicarki in jo prosil za Zeton za vozicek.
Ta se mi je opravicila in mi povedala, da fe
Zetonov Zal zmangkalo. Sprebodil sem se po
prodajalni in opazoval urejenost in zaloZe-
nost.

Med nakupovanjem sem odsel do prodajalke,
ki je ravno v tem casu polnila police na oddel-
ku z mlecnimi izdelkr. Povedal sem, da iscem
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drobtine. Ob moji proiuji je takoj prenehala
z delom, vendar me ni pogledala v oéi niti
pozdravila. Stopila je nekaj korakov proti
sredini Pﬁ.ﬂlli?t'fﬁlll'”:t'l'. dat ,H labko videla pro-
dajno polico = drobtinami ter wu = roko na-
kazala, kje se ti produkti nabajajo. Ob tem je
pripomnila, da je v njihovi prodajalni moZno
kupiti tudi njihovo znambko drobtin, vendar
Jih trenutno ni na zalogi. Ko sva koncala po-
govor, se od mene ni poslovila.

Ob pribodu na blagajno so bile pred mano 4
stranke, bkrati pa je delovala se ena blagaj-
na. Blagajnicarka me je, brez pogleda v odi,
pozdravila, se na bitro nasmebnila in zacela
2 odcitavanjem izdelkov. Pri predaji vradi-
la denarja ji je ravno v tistem éasu zazvonil
telefon, na katerega se je tudi oglasila. Na
koncu se ni zabvalila za nakup, prav tako se
ni poslovila.”

Trgovina z avto deli

“Ko sem vstopila v trgovino, sem opazila, da
je le-ta maphna, zato daje obcutek prenatr-
panosti. Prodajalec, ki je stal za pultom in se
ukvarjal s telefonom, me je beino pozdravil
m pocakal, da sem povedala, kaj Zelim. Po-
vedala sem, da sem prisla po nove brisalce za
avto. Vprasal me je po znambki avtomobila in
ko sem mu jo povedala, me je vprasal Se za
letnik. Takoy mi je vekel, da bi bili edino pri-
merni brisalct dolocene znambke, ki pa jib ni
imel na zalogi. Dodal je, da jib labko naroci
m da jib labko dobim Ze nastednji dan. Vpra-
sala sem po cent in ko mu jo je povedal, sem
ga vprasala, ce mi labko ponudi kaj cenejsega.
Odgovoril je, da ne.

Potent sem mu sama omenila brisalce druge
znamike, ces, da mi jib je omenil sodelavec in
sem jib tudi videla na steni v prodajalni. Po-
vedal mi je, da so ti se drazji ali pa naj pogle-
dam e v sosednji trgovini ali pa na crpalki,

kjer bt labko tmelt kaj cenejsega. Ceprav sem

se obotavijala in cakala e na kaksno njegovo
spodbudo za nakup, ni rekel nic, zato sem se
postovila i odsla.”

Trgovina s pohistvom

“Ob prihodu na oddelek me ni nihce
od svetovalcev pozdravil nia opazil.
Medtem ko sem si ogledovala sedezne
garniture, se je eden od svetovalcev zadrl
cez oddelek svetovalki in rekel, da gre na
malico. Ona mu je na enak nacin odgo-
nlri]:l. da "u.'!;'ii:].

Po nekajminutnem sprehajanju po od-
delku in ogledovanju sedeznih garnitur,
sem opazila eno svetovalko. Ker sama do
mene ni pristopila, sem jaz stopila do nje.
Ob mojem pristopu me je pogledala v
o¢i, se nasmehnila, pozdravila in vprasa-
la, ¢e morda potrebujem kaksno pomoc.
Povedala sem ji, da kupujem sedezno
garnituro. Pokazala mi je eno sedeino
garnituro, ne da b1 me prej vprasala po
moijih zeljah. Ko sem ji omenila, da mi
predlagana sedezna garnitura ni vie¢, mi
je pokazala Se eno. Na mojo prosnjo mi
je pokazala, kako se sedezna spremeni v
lezisce.

Vprasanj ni postavljala, je pa odgovorila
na vsa moja vprasanja. Na koncu ni na-
redila nobenega zakljucka in me m1 po-

skusila navdusiu za kakSen nakup, zato je
sama od sebe rekla, da ko se bom odloéi-
la, kaj to¢no zelimo, naj zopet pridem in
bomo takrat skupaj izbrali. Svetovalka se
je na hitro zahvalila in poslovila.«

Telefonski klic

Da se nerodnosu ne dogajajo samo pri
osebnem obisku prodajnega mesta, prica
tudi spodnji zapis skrivnostnega kupca.

“Poklicala sem na eno od javnib podjetij. Po
petih zvonjenjib se je le oglasila zaposlena =
besedo 'Prosim’. Viprasala sem jo, kako je gle-
de trajnika za njibove storitve.

Zaposlena je bila tibo in najprej ni nic od-
govorila, zato sem takoj za tem vprasala, ali
sem splob poklicala na pravo telefonsko ste-
vitko in jo vprasala, alt gre za pravo podjetje.
Zaposlena je nato potrdila m vprasala, kaj
tocno me zanima. Vprasanje sem ji ponovi-
la. Odgovorila je, da ce Zelim odpreti racun
za njthove storitve in se dogovoriti za placilo
preko trajnika, se moram oglasiti pri njib.
Dodala je, da naj imam s seboj osebni doku-
ment in bancno kartico. Ponovila sem, kar mi
Je povedala in zaposlena mi je potrdila. Hote-
la sem ji postaviti fe eno vprasanje, a se je za-
poslena zabvalila in takoj prekinila zvezo.”

[z napisanega se torej kaze, da je odnos
zaposlenih do strank kljucen za vecje za-
dovoljstvo strank in s tem prodajo, pred-
vsem pa vracanje stalnih strank, zato pre-
verjajte, kaj se vam dogaja na prodajnih
mestih. #

0 avtoria

Natalia Ugren, diplomirana komercial-
istka, je direktorica podjetja Skrivnostni
nakup, d. 0. 0., (podroc¢je mystery shop-
pinga) in Ugren.com, d. 0. 0., (podrogje
izobrazevanja) ter ima na podrodju pro-
daje ze vec kot 25 let delovnih izkusenj,
s podrocja vodenja delavnic pa vec

kot 12 let. Svetuje podjetjem, ki zelijo
1zboljsati svojo prodajo, in predava na
seminarjih ter vodi delavnice s podroéja
prodaje, komunikacije in motivacije.
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