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Skrivnostni nadzorniki zaposlenih

Trgovci niso dovolj motivirani

Ce so rezuitati slabi, bi moral vodja z zaposlenim ugotoviti, kako mu pomagati, da izbolj$a svoje delo,
dobre pa spodbuditi s stimulacijami - Od elekironskega preverjanja do namisljenih bolnikov

»Kdaj bodo spet prisli 'skrivnostni kupci’, me pogosto voradsjo zaposleni v
kateri od trgovin, kjer preverjamo njihovo delo, Pa jim odgovorim: Vsak
dan so v vaditrgavini. Alije sploh pomembno, ali so kupci pravi ali namiilje-
ni? Do vseh sefe treba vest] enake,« pravi Natalia Ugren, direktorica podje-
tja Skrivnostni nakup (v tujini so raziskave, ki jih izvajajo, znane kot Myste-
ry Shopping). Priblizno tristo skrivnostnih kupcev po narodilih razlidnib
padjetij preverja, ali zaposleni ustrezno postreZejo strankam, Raziskave ka-
#ajo, da so najbalj ustre|jivi v avtamabilski industriji,

Stevilna podietja narofijo pre-
vetjanfe storitew v obliki skrivnoo.
stpega nakupa, da bi se prepridala,
kake dobro njihovi zapssleni opra.
vljajo svoje delo, faposlene morajo
voapre] obwestiti, da jih bodo obi-
skali namiEljeni kupd, ne povedo
pa fim, kdij se bodo pojavili na nj-
hovih delovnrh mestih., Skovao-

MATALEA UGREN

sini kupci po voaprej dolofenem
scoenariju ocenijo kakovost pradaj-
ne storitve, ne da bi izdali svoje
skrivno nalogo.

wSkrivnosine nakupovalee pri-
pravimo na delo, K jik daka. Po-
membng je, da so zhmni, natanini,
fskreni, dobro morajo opazovati
malenkosti. Ko izpolnijo svojo na-

Feto Urnan S1ehl)

lopa, momjo ugotovitve viest v
poseten vprasalnik in oceniti ose-
bo, K jim je streglas je pojasnila
Matalia Ugren, direktorica podje-
tjn, ki te raziskave izvaja peto leto.

Premalo spodbude
delodajalcey

Zaposlend stranko  peitcgne
mkrenim nasmehom in prijetnim
poedravon, a je 1a v slovenskih tr-
pevinall prej igjema kot provilo:
waposleni strank niso veseli, ker
imiaia 2 njimi same delo in 1efave,
Pozabliajo pa, da so prav one tiste,
ki jim zagotavljajo rednd mesedni
dohodek,« jo opororila sogovorni-
ci. Pri nakupu je za delodajalca zelo
pomembno, da predajalec postavlja
vprasanfa in igotavlja, kaj stranka
potrebuie, saf si tako zoZi izbor in
prihrani €as. Tako Jahko postrefe
ved strank v krajiem dasu, £ izkara-
nim zanimanjem za petrebe stran-
ke pa pridobi njihove simpatijo in
si tako zagotovi vracanje,

Prav rato so prodajalel najpo-
memboejii 2a vspefnost podijeta,
»Trpovel pri nag vefingma niso do-
volj motivirani, ker niso platani po
ulinky, ampak so se preprosto spri-
jarnili s tem, da je to njihova sheis
b= je pripovedovala Uprenova.
Podjetja od zaposlenega pogostoe
zahtevajo nekaj sa kae nitine ve, da
¢ ol njepa pricakuje; =Fomembno
je, da delodajales postavi pravila,
zaposlene podudi o njib in prever],
ali jih izvajajo v praksi=

Pred izvedbo skrivnostnega na-
kupa pedjetie z narefniki podpie
pogodbeo, v kateri se ti zaveiejo, da
rezultatov ne bodo uparabili kot ra-
glog za odpuifanje. Skrivnostni na-
kup je nameed e eng od merdeey, ki
pokaie, kaj se dogzia na delovnem
mesiu.

=V Sloventii {e tz storitey Se nova,
wnevod]e popasta ukrepajoe nekoll-
ko po svaje. Votujind velja, da je v
primery, ¢ sapgslent dobi slabg
oceno, £a to kriv vodja, Morda ga ni

dovol] motiviral, maudil ali pa ni
istrezno razporedil dela, preobre-
menil ljudi, ni izhal pravesa ka-
dra .. Vadstvo se viem primer po-
govoyi z vodjo, prinas pa najprej =
2aposlenim, kar jenarobe. &e 5o re-
Aultati slahj, bi ol vodja z zapo-
slenim ngotovith, kzko muy pomaga-

ti, da izholjia svaje delo, Dobre pa [

motivirati s stimulagijamis fo pou-
darila Ugrengvi.

Tudi bolnik je lahke namisljen

Poleg skrivoostoega nakupa se
na terep wveljavi tedi telefonsko
proverjanje, »Pozomi smo, keliko
daga mine, preden e kdo oglasi, ko-
likokrat klicofega prevefejo, da pri-
de v stik 3 pravo oelso, kako sela
oplasi, kelike je trpivec pozoren pri
posluganju, ali posaviia dodatna
vpradanjz, da bi izvedel, kaj stranka
potrebitje, ali stranko usmeri na do-
datno pomoé in kiko se poslovis je
predstavila kritedje.

Mov pristop pa, jr odeiviost na
elektronslo podto, pri katerd shriv-
fiostni kupci preverajo, ali zapasle-
ni na paslano sporelilo odgovarijo
v 24 arah in s katerimi besedami.
sUgotovili smo, daw spletne trgo-
vine vrhunshi profesionalcl, v og-
govorl jim manjka le holi vljuden
nagovor in zabval. Ce hoded big
Baljii o kenkurence, moras to do-
delatl do popelngstls je pojesnila
SOEQVIIRLCA,

skrivoostnikupes lahiko preveria
tudi doloteng rapoleno oseba, pri-
pravlienost dela na frmo, indajanje
racunov, nekateri proizvajalci na-
rodaje preverjanje, ali bo frgevina
stranki ponudila njihow fzdelel ali
tistega od konkureroe, in tako vidi,
na Kalerem mestu e na $eenamiy
prodaje. Ma MNizozemskein prever-
jajo tudi zaposlene v bolniinieah,
Dréava jim namre! namenja sub-
vencije plede na Stevilo boloilow.
Dia bi jih imeli Cim ved in pridabili
driavni denar, zdmvnidko esebjc
obislujejo tudi namisljeni bolniki,
MaCa FiMe

S

Slovenski prodajalci in gostinci prijazni, ponekod umanjkata zahvala in nasmeh

Skrivaostnd kupci so v 2adetky novembea v Lastih driavah (Slovenija, Hrva-
ika, Bosra in Hercegovina, Srbifa, Era gora in Makedonija) obiskali 8oo ma-
lopradajnih in gostinskih objektov. Opazovali so zapastena in jin ocenili na
podlagi petih elementov dobre abravnave strank, to so pozdrav ab priho-
du, nasmeh, ponujanje pomadi, zahvala in pozdrav obr slovesy. Majved tedk
so zhrali nconjevani tregovd in gosting v Sloveniji, za njimi pa hrvadki, tmo-
gorski, makedenski in srbski zapesleni; na dnu lestvice so se znash ocenjeva-
riv-BIH. Gastinei pri nas so po presaji skeivnossnik gastoy balj prizadevni od
prodajaleey v malopredaji. Pordray ob slovesy fe le malokdaj wostal, balj
redka pa je bila, presenetliive in nkrati skib vabyjajode, fzrefong beseda
shvalas po nakupu ali obisku. Pritistib, ki delajo s strankami, so skeiynastn
oparovalci pogreiali tudi vet nasmehov rapasienib, B, 0.

Ocenjevanje zaposlenih

v maloprodaji in gostinstvu
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Ugotovitve delodajalcev

Skrivnostni obisk vsaj enkrat na leto

V podjetjih, ki narocijo skrivnostne kupce oziroma goste, se po ocenl pogovorijo z zaposienim{
Na podlagi tega dolocijo ukrepe za izboljsanje — Zagotavijajo, da zaradi tega ne kaznujejo zaposlernih

Ceprav skriviostni nakup pri nas $e ni tako uveljavljen kot v tujini, ga stevil-
ni delodajalci poznajo in tudi uporabljaje, saj dobijo tako objektivro oceno
kakovosti storitev in dela svojih zaposienih. Vecina tistih, ki smo jih povpra-
fali o uporabi te metode, uposSteva predvsem odzive strank, njinove ko-
mentarje in pripombe, skrivnostni nakup pa narofajo v glavnem enkrat na
leto, Po oceni se pogavorijo 2 zaposlenimi, Dobro opravijencmu delu sledi
ponavadi besedna spodbuda ali pohvala, ne pa tudi nagrada.

Vodstvo Hotela Mons v Ljubljand
je med tistimi, ki oje #e narodilo
sirivhostnega gosta. »Tega ne doje-
mamo kot preverjanje zapeslenih.
ampak bolj kot zunanji pogled na
delovanje podietja in njegovo po-
daobo v javnosti. Ber sme sami pre-
vet ypleteni v vsakodnevne dogaja-
nje v podietju in obremenjoni z
njim. nase teiko chjektivoo gleda-
mo. Ponavadi narofimo aceno tod-
no dolodencga dela hotels ali kon-

grosnega centra, o katerem sicer ne
dobimo kementatjev,« je pojasnila
vgdia kongresnega centra Vesna
Leinik.

Eljub uporabi te tehnike Yesna
Leinik ne opafa, da bise delo zapo-
slenih zaradi tega spremenilo. O
skrivnostnem obisku delaveey ne
pbwvestijo voaprej, po oceni pa se =z
njimi vaekakor popovorijo, »Ocoona
je navadno povezana x arganizacijo
dela, ne tolilio s Kaliovestjo dela po-

samernika, zato poskuiame popra-
viti nekatere delovne postaphe, -
radi enkratne coene ne nagrajige-
mo ezitama kasnujema, Vedno pa
tpostvaing pripombe gostov, kiso
prav {ake oblika skrivhostneps na-
kupa,= je razloila,

Redni naroénikiskrivnostnih na-
lupoy so poglovne enote Baby Cen-
tra, »Mad namen je ugotovit, kako
izholigat storitve, saj 50 prijaznost,
strobownost in osehni pristop kljud-
ni elementi nasegn dela, Vsak me-
seC skrivnostnid kupec ohidfe izbra-
ne prodajaine ki jih ocenjuje po
viapre] dogovorjenih elementil.
Viak meser § raposlenimi  todi
DErAVITO pogover o ugptovicvah,
Rezultati kafejo, da se nekateri pre-
uéevani elementi izboljfujejn. Za-
posteni vedn, da jih bo viak mesec
chislal slrivnostnd nakupovalec,
re prevermo pa jim, katerega dne s jo
povedala Tjada Hace. Vodja malo-
prodaje se na regijskih sestankih «
yaakim poslovodjem pogovord o re-
rultatib rogiskav proteklega leta in
dolodi ukrepe 20 i=zbolfEanje stori-
i,

Z zaposlenimi se je treba
pogovarjati
WVpodjetjn Lip Bled so se za skriv-

- nostni nakup odlofili po nasvetn

sodelavke, ki izvaja treninge pro-
dajnih tehnik. «Ceprav dobivamo

: povratne informacije nagih kupcey

- negativoe in pozitivee - smo ho-
teli dobiti e strokovio mnenje, na

B> podlagi katerega lahko poslovanje

indelovanje nadih prodajnil sveto-
valeev ixholiSamos je Bveina di-

rektorica profitnem centra malo-
pradaje Irena FlachJustin pojasni-
Ja, zakaj se je vodsvo odletilo za
narcCilo skrivnostnega nakupa,

Statitev, po kater npafajo izhalf
Eave v podjetju, naredijo enkrat na
leto, o se zavedajo, da bi bilo pogo-
stje Se bolj udinkevito, «F sapoales
nimi s¢ je treba pogovarjatl v vsa-
kem primeru — e sedelali dobro &l
slabn, Pohvala je stimulativoa jn
gotovo vpliva na samozavest, ki'je
zelo pomemben deéavnik pri pro-
laji. Megativna kritika je lahko prav
tako spodbudna, e le primemmo
postedovana  in jr sopovornik
sprejme poeitivoa, kot spodbadas
je pondarila.

Y Merkurju so p zaposlenimi v
maloprodaji v pretexlosti razvili in
implementicali lastne  standarde
dobreps prodajale, ki jih mora po-
enat veak njiboy teevesin jihuve-
ligvljati tdi v praksi. Skrivngstni
nakup sa, kalor sepajasnili, izkos-
stili kot encga od mebanizmov, s
laterim so prevedl uveljavljanje

tely standardov. Dober pokazateli:

kakovosti dela posamesenega trgo-
veloeea centra so sicer tudi reklama-
cije, pritozhe in pohvale, pravijo v
podietjiu. Delo zapslenih nadzorm-
jejo fe vedilni iz peslovodstva ma-
lopredaie @ rednimi obiski v trgoe-
vikih cenirih, dodsmo pa posebna
eremevalng komasia, ki veaka oo
ohidfe vag srediftn, med njimi izhe-
ve in nogradi najbaljfe, opozon pa
fudi na napake, «Kakowvost dela za-
poslenih v trgovskih centrih je na-
mred ena jzmed plavnih prioritet
nafepa dela,« sozatrdili v Merkurj
Mojch FINC

Kvota delovnih dovoljenj

se bo prepolovila

Minister za dele, dryZing in secialne
zadeve lvan Svetlik je napovedal,
da se bo kvata gelovnih dovoljen) v
letu 2010 v primerjavi Z letodnjim le-
tem prepolovila, Bvota bo tako tna-
Zala 12,000 delovnih dovoljen], raz-
porejenih po posameznib podro-
&ih, Za zmanjsanje so se po mini
strovih hesedah adlodili tudi na po-
diggi tepa, kako se je kvata izkori-
Eala v tam lety, Kot je dejal, bo le-
tos izkoriséena nekaj manj kol so-

adstotne, Na mirnstratvu predlaga-
jo 8800 dovoljen] za zapositve tuj-
cev, 2a seronsko dele v gradbeni-
Etull, kmetijstvly in oozdarstv tery
gostinsbvll in turizmu pa 300 dove-
ljienj za delo.

Koneo akiobra letos je imela v 5lo-
venijl veljavno delovno dovoljenje
ar1os tujin delaveev, kar je deset
odstotkey manj kot oktobra lani,
D¢l tega jo bilo 76,517 tujcay z abma-
£ja nekdanje |ugoslavije,

BMW bo jan uar{a

spet skrajial delovni as
Memsaki  proizvajalac avtomooiloy
BMW Lo BRpO delavcern januarja
ponovao skrajsal delovni Sas. Ta-
kicn ukeap jo sprojel Zaradi padca
prodaje nakaterih madeloy, odlodi-
tew pa zadeva predveem 8300 delaw-
cey v tovarni v Dingolfingu ne ju-
govzhodu Memdéije, kjer je zaposle-
nih 19.000 [judi. ¥ tovarni izdelujgio
BWM serije 5, Katerapa nova razlici-
ca ba dla v progajo marca 2010, da
shrajsanje delovniky se jo stcar oglo-

tilo Ze veliko nemikih padjeti) - v
shemg, s katere diava subyencio
nirz takden delovaitas, je vkljudenin
1,1 mitijona zapaslenih. Pribodnje le-
to se bo vanjo najverjetneje vkljudil
tucll tekmec BMW, druiba Daimler,
v Porscheju pa so fe napovedali, da
bodo shemo podaliiali. BMW se je
na padec prodaje avtomobiloy s
tem ykrepam odzval Ze kenec tan-
skega leta, letos paje za razlitna ob-
dobja skrajfial dalovnik  skoraj
25.000 zaposlenim v ved tovarnah.
5TA

Wl
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JE BIL NASMEH PO MERI KUPCAT — Med kupce 2o viasih pomedajo ljudie, ki naskriva) ocenjujejo tudi dela zapaslienih,

A

Skrita obiskovalka

Kritika pomaga —
razmere se izboljSajo

V viogi nakljuéne obiskovalke nasa sogovornica preverja kakovost ponudbe
oziroma storitev vecinoma v trgovinah, zlasti odnos zaposlenih do potrosnikov

Naia tokratna segovornica je skrita obiskovalka - pe naroéilu vadstey pedieti], velinama trpovskih druib, v viegi
nakljuine ohiskovalke preverja kakovast njifove ponudbe oziroma storitev, Se glasti sdnos zaposlenih do potro-
tnikoy (kupcey, gostov ..}, Zato seveda ng moremo razkriti njena identitete, Skoraj tri leta obiskuje preteino trgo-
vine ter ocenjuje njihovo urejenost in zapaslene, «Komaj sem se privadila, da ne smem pozdraviti, ke stopim v tr-
goving, ampak, maram pofakatl, da najpre| pozdravi pradajalec«

nMavodilo za ocenjevanje odda
narofnik  mojemy  deledaialo,
apenciji Skrivnostmi nakup, Ta pri-
pravi vpradalnik, ki ga moram ni-
tanfno prebrati. Faziti moram, da
fera ne izpustim, kajti popravisga
izpita ni. Me morem se vraiti nasle-
dniji dan, ker sem kaj pozabila, in
poravili vajes razlapa skrita abi-

" shovallia.

Majveckrat preverja trgoving v

— Ljubljani (tulcaj codi #ivi) in pjend

akolici, «Popavadi se narodilo na-

- vezje na tofno doleden din in tod-

ne dolodeaega wapnslenesa Sicer
P morarm ocenith vee, od packic-
G, Co pa trgovina ima, do okolice,
vhoda, vrat {(ali so ofifdena?), po-
gledati moram, aliso merda kje raz-
metane katle, preverit police - ali
je marda na njth prah, kako je zlo-
Zengblago ..V sredi$éu pa so pona-
vadi zaposleni ozitoma njibov
odpos do kupcey, Ali te pozdravijo,
ko wstopis, pokaZejo, da so te opazi-
li, s nasmehnejn, pokimajo, vpra-
fajo, ali kaj potrebujes .. Ce kupu-
jem, recime, tehniéne blago, mi
motajo Znati swetowati.«

Inn Jeako je zadovalina s prijazne-
sljoin ustrefljivastjo prodajalcer in

prodajall in drugilyzaposlenih v te-
govingh? sRaxlicno, Ponckod so
frnorantski, drugie izjemin prija-
2m, 1 pa rekla, da velja slednje za
priblEne tri fetrtine trgovin, kisem
jih preverjala.« Fa odzivi na njene
tnorgbitne slabe ogene? Se razmere
Eog éag res xhaljEnjo? »Se,« prikima,

Igralnica, frizerski salon,
banka ...

Med pjenimi zadojimi nalogami
je bil obisk iprlnice in restavracije
v njef, »Malee nerodnn je Bilo, ker
ge jo bila teeba ol wstopa doal il
pate @ phrbonn dokomentom, Po
vstapu senn sl merala egledati pro-
stor, aviomate, aselje, ampak naj-
prej je bila na vesti restavracija, Po-
leg hrane instrezhe serm morala, de-
nirno, preverit tdi, kako se odziva
natakar, ko narofim kaj novega, &g
prav sem fe poravnala racun. W
igralnici pa sem kupila Zetone, pre-
gledala avtemate, odigrala nezna-
nje, wato 5o mi morali zaposleni po-
ragati pri igranju, Mo, v tem prime-
ri so il zelo prijgent inov opo-
mod .

Ceenjevala je tudi fe frizershi sa-
lon, banéne usluzbence jn turistic-

negs vodnikp, =Sprva sem bila v
dvomibh, O Eloveka slabo ocenim,
ali to pomend, da bo izgubil sledhe?
Ma predavanju, ki ga je pripravila
neko podjetje, pa nam je njegow di-
relitor pojashil, da je odtos raposle-
nih do strank Kjuénega pomensa za
njihovo lkonkurenénost. Besje . In
Sdtle] nimar ved slah vesti .
Skrita obiskovalka je sicer &e
tpekojena; pravi, da ji je bilo pre-
proste dalglas in e je prijavila na
nalas agencije Skrivnostnl nakup,
Li feiskaln ljodi za cosnjevane ka- .
kevisti storiey ilbovih naroéni-
livs o Dchilala sem prvo porodilo, bi-
Ii 50 radavaoljni = mana... Fodjetja
nas sicer preverjajo, Ce nebibilaza-
dovolina z nami, nas agencija verje-
tno ne bi ved najela. Smo pa tudi
crenjeni, od ena do deset. Moje
povpredie je a5, Me vem, kako je o
dragimi sleritind obiskovalcl, ker se
tred sabho sevieda o peeiamo.s Prej
je dolge delala v sunanji treavini,
tudi v gostinstvu, veliko potuje na-
akrag, tudi v tujine, rase pa shritg
abiskovalka Ze pove, do jo prece
zahteven gost in kupec.
MATEJA GRUDEN




