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SKRIVNOSTNI NAKUP
MYSTERY SHOPPING

V obdobju od 26. marca do 8. aprila 2020 je agencija Skrivnostni nakup, d. 0. 0., izvedla
raziskavo Mystery Shopping vizrednih razmerah, ki je potekala po celotni Sloveniji. V raziskavi
so sodelovali skrivnostni kupci, ki so prostovoljno ob obiskih prodajnih mest za lastne potrebe,
preverjali varnost in zascito strank in zaposlenih ter odnos zaposlenih do strank.

aziskava z metodo skrivnostnega
nakupa je potekala v 100 razliénih
poslovalnicah, in sicer smo zajeli
aslednja prodajna mesta: ban-
ke, bencinske servise, drogerije, lekarne

ali specializirane trgovine z zdravstveni-

mi pripomocki, poste, trafike, trgovine za
male zivali, trgovine z Zivili in vrtne centre.

V raziskavi se je merilo: varnost in zasci-
ta kupcev, varnost in zaséita zaposlenih
ter odnos zaposlenih do strank. Glede na
merila, ki smo jih upostevali, je bila kate-
gorija varnost in zascita zaposlenih naj-

zadnjem mestu pa je bila varnost in zasci-
ta kupcev, in sicer 73,47 %. Pri slednjem je
bilo zaznati, da kupci niso spostovali do-
loéenih pravil, ki bi naj v tem ¢asu veljala.
Povpreéni rezultati po kategorijah
Varnost in zaséita kupcev

V kategoriji varnost in zaséita kupcev smo

merili veé razliénih dejavnikov. Eden od |

njih je bil, ali so kupci upostevali ohranja-
nje primerne razdalje (2 metrov) v prime-

ru, da se je moralo pred poslovalnico caka-

ti. Omenjeno je upostevalo 95,23 %.

Na splosno so kupci, ki so prihajali v po-

slovalnico v 60,55 % prisli posamezno, v
39,45 % pa v razlicnih skupinah: v paru,

cele druZine in mamice z otroki. Na splo- |

sno gledano se kupci niso zadrzevali v tr-

govinah in klepetali med seboj med regali, |
se je pa vseeno nasel kakSen primer tega |

pocetia (3,91 %).

Pri merjenju zaséite kupcev, pokrivanje di-
hal (upostevali smo tako maske, kot Sale) in
nosnji rokavic, pa je bil odstotek veliko niz-

' ji. Kupei so imeli pokrita dihala v 73,26 %,

nadete rokavice pa v 70,11 %. Kljub temu,
da so nekatere trgovine zagotovile uporabo
rokavic vsem kupcem pred samim vstopom,

primeru, da rokavic ni bilo na voljo ob vho-

- du, temve¢ samo na omenjenih oddelkih, se

je to zgodilo v 82,50 %.

bolje ocenjena, in sicer s 84,30 %, sledil je = Pri preverjanju, ali je bila uporaba vozic-

odnos zaposlenih do strank 5 74,33 %, na |

ka obvezna, je to potrdilo 42,62 % kupcev.
Omenjeno je bilo merjeno samo v posloval-
nicah, kjer se uporabljajo vozicki na Zeto-
ne, 0d teh jih je samo 26,92 % porocalo, da

- 50 poslovalnice zagotovile, da so kupci do

vozickov dostopali brez uporabe kovancev

- ali Zetonov. Ugotovljeno je bilo, da so iste
trgovine, na razliénih koncih Slovenije v

omenjeni situaciji razliéno postopale glede
dostopa do vozickov, ceprav je bila upora-
ba le-teh obvezna.

Ohranjanje razdalje 2 metrov na blagaini
je upostevalo 93,02 %.

- RazkuZevanju vozickov/kosaric/trolijev
jih marsikateri ni vzel. Pri preverjanju, ali -
- 50 stranke uporabljale rokavice ob izbiri
. sadja/zelenjave in/ali pekovskih izdelkih, v

s0 bili kupei prica v 41,94 %, ko je razku-
zevanje potekalo pred njimi. V nekaterih
poslovalnicah so imeli prakso, da so bili
razkuzeni vozicki zunaj, kar pa je prihajalo
do zmede, saj so nekatere stranke vracale
vozicke, spet druge so jih jemale. Najbolje

.~ je bilo poskrbljeno v trgovinah, kjer so ime-

li zaposleneqga, ki je skrbel za predajo vo-
zickov/ kosaric/ trolijev, saj je rocaj obrisal
pred stranko, ki je imela tako dober obéu-
tek in se je pocutila bolj varno.

Varnost in zas¢ita zaposlenih

Glede na preventivne ukrepe in priporocila,
ki so bila dana s strani drzave, lahko vidi-

Graf 1: Povprecni rezultati po kategorijah
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mo, da je bilo za varnost zaposlenih dobro -
urejeno. Zaposleni, s katerimi so se srecali -

skrivniostni kupci, so v 87,4 % nosili rokavi-

ce in v 80,8 % zaicitne maske. V nekaterih
primerih so zaposleni nosili maske, ki so
bile domace izdelave. Kupci so ravno tako
omenili, da je nekaj zaposlenih imelo naro-
be nameséeno masko in ni segala ¢ez nos. |
Glede na splosno pomanjkanje mask so celo |
zaposleni sami od sebe potarnali kupcem,
da nosijo isto masko cel dan. Dobro je bilo
poskrbljeno za zaposlene ob blagajnah, saj
so imeli v 84,69 % montirano pleksi steklo.
Se je pa v dolocenih primerih znalo zaradi |
tega placevanje s kartico zakomplicirati, ée |
stranka ni imela brezsticne kartice in ce so |

bili kabli POS terminala kratki.
Odnos zaposlenih do strank

Pri preverjanju te kategorije so skrivno-
stni kupei najbolje ocenili vprasanje glede
korekinega odnosa zaposlenih do strank,
rezultat je 97 %. So pa skrivnostni kupci v
svojih porocilih zapisali, da so bili nekateri
zaposleni nepricakovano zelo prijazni in
razumevajoci, opazili pa so tudi utrujene
in brezvoline zaposlene. V enem prime-
ru je pogovor med kupcem in zaposlenim
nanesel na to, da je dotiéni zaposleni cel
dan sam v poslovalnici (ki ni Zivilska) in
ker ima poslovalnica, v kateri je zaposlen,
isti delovni ¢as kot Zivilske trgovine, si ne
more zase nabaviti Zivil.

Sledipogled v oéi z rezultatom 89 % in poz-
drav stranke s strani zaposlenih z rezulta-
tom 86 %. Najvec rezerve pa se je pokazalo
priizvajanju dodatne prodaje (rezultat le 6
%), kadarkoli v prodajnem postopku, ce je
bilo prodajno mesto taks$nega tipa, kjer so
zaposleni lahko stranki predlagali dodatni
izdelek (ali na oddelku ali na blagajni). Na
prodajnih mestih, kjer zaposleni tega ne
izvajajo, ker gre za tip samopostreine trgo-
vine, brez svezih oddelkov, tega dela nismo
ocenjevali.

Povprecni rezultati po dejavnostih

Po dejavnosti 5o se najbolj izkazale droge-

rije z rezultatom 88,26 %, nato jim sledijo
banke z 80,00 %, na tretjem mestu pa so
lekarne oziroma specializirane trqovine z
zdravstvenimi pripomocki, ki so dosegle
rezultat 79,35 %.

Malo slabde se je odrezala posta z 78,62 %

in tik za njimi trafike z 78,52 %. $e niZje re-

zultate v raziskavi pa so dosegle trgovine z

Zivili z 74,87 %, vrtni centri z 74,19 %, nato
pa so na predzadnjem mestu bencinski ser-
visi z 73,94 % ter trgovine za male Zivali z
13,33 %.
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Graf 2: Odnos zaposlenih do strank
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Pogled v oéi

Izziv za aktivno, dodatno prodajo

Morda je na mestu pomislek, da prav zaradiizrednih razmer zaposleni dodatne
prodaje niso izvajali, nase mnenje pa je, da je ravno tu priloznost zaposlenih
za dobro svetovanje strankam. Ce pogledamo situacijo izrednih razmer, je
taka, da so kupci manjkrat na prodajnem mestu, saj se ne Zelijo izpostavljati.
Zato b1 bila naloga prodajnega osebja ravno v tem, da stranko Se spomnijo na
dodati izdelek, da se potem ne bo vracala nazaj.

Na primer, ¢e gre stranka v lekarno in vzame zdravila na recept, ni nic vsiljivo,
¢e zaposleni stranko spomnijo, ali potrebuje 3e kaksna zdravila brez recepta.
V primeru obiska banke, kjer stranka pride po gotovino zato, da bo placala
poloznice, b1 bancnik lahko stranki predlagal, da lahko uredita se spletno
ali mobilno banko in tako stranki v prihodnje ne bi bilo treba fizicno priti v
banko.

Isto velja za drogerijo, kjer zaposlena lahko stranko spomni ob nakupu os-
novnega izdelka, npr. tekoce milo za roke, da ima tudi odliéno kremo za roke,
s katero bo koZo navlazila in se ta tudi zaradi uporabe razkuZil ne bo prevec
1zsusila. Vvrtnem centru pa, ko stranke pridejo po sadike, verjetno potrebu-
jejo Se marsikateri dodatek, na katere zaposleni spomnijo stranko, da seta ne
vraca Se po ta »pozabljeni« dodatni izdelek.

Tako vidimo, da lahko v vseh dejavnostih zaposleni spomnijo stranke na do-
daten izdelek ali storitev, s katero bo imela stranka korist in se ne bo po ne-
potrebnem vracala nazaj po pozabljen izdelek ali storitev.
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banka bencinski servis

Graf 3: Odnos zaposlenih do strank, po dejavnosti
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Graf 4: Povprecni rezultati po dejavnostih
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Ce pogledamo bolj podrobno v Grafu 5,
vidimo, da imajo v nekaterih dejavnostih

odliéne rezultate pri kategoriji varnosti
in za&citi zaposlenih, npr. banke 100 %, a

hkrati je bilo za varnost in zaséito strank Upamo, da se bodo izredne razmere kma-

' lu konéale in da bo taksnih izkusenj obi-

prav v bankah najmanj poskrbljeno, in si-
cer samo 50 %. Najbolj so glede varnosti

in zasCite strank poskrbeli v trgovinah 22 ) yar smo poznali od prej: éeprav nam

govorijo, da nas bo to vse nekako spreme-
- nilo.

male Zivali, to je 100 %, sledijo drogerijes

05,45 %.
Povpreéni rezultati po regijah

rezultatom 76,69 %, na cetrtem mestu pa

je Stajerska s 73,92 %. Prekmurje je na pe-

tem mestu z rezultatom 72,85 %, sledi pa

- mu Koroska z 72,71 %. Na zadnjem mestu

je Gorenjska z 69,18 %.

Za zakljucek

skov razlicnih dejavnosti ¢im bolj podobno

- Ko se bomo navadili na nove razmere, bi
Ce pogledamo Graf 6, pa vidimo, da so naj-
boljsi rezultat v vseh kategorijah dosegli
na Dolenjskem (80,90 %), takoj nato sle-
di Osrednjeslovenska regija z rezultatom

80,60 %, na tretjem mestu je Primorska z |
.~ tako psihiéno, zdravstveno, druzinsko, fi-

tu apelirala najprej na zaposlene, da se e

naprej trudijo biti prijazni do strank, saj

sedaj vsaka stranka steje in je pomembna
za podjetje, v katerem so zaposleni. Veliko
strank je namrec bilo v tem éasu v stiski

nancno ... V bistvu ste bili vsi, ki ste imeli

odprta prodajna mesta, kot neko zatocisce

ali véasih beg od stirih sten in smo se za-

' radi vas zopet pocutili biti “ljudje” - torej,

hwvala vam.
Nato bi seveda takoj apelirala na direktorje

- in vodstva teh podjetij, da se finanéno od-

dolZijo svojim zaposlenim, ki so bili v fron-

' tnih linijah in niso delali od doma in tako

skrbeli za delovanje podjetja kot tudi za
nas stranke.

- Stranke, ki obiskujete prodajna mesta, pa

se skusajte vZiveti v vlogo zaposlenih, ki so
za vas tam, zato bodite tudi vi bolj prijazna
in potrpezljiva stranka.

Slednje Ze velja za nase skrivnostne kupce,
ki so opravili to raziskavo, zato bi si Zelela

- tudi vam zahvaliti z velikim HVALA za so-

delovanije.

Ostanimo zdravi. n

Graf 5: Povprecni rezultati po kategorijah v dejavnostih
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Graf 6: Povprecni rezultati po regijah
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Kaj je raziskava skrivnostni nakup - Mystery Shopping?

Raziskava skrivnostni nakup (Mystery Shopping, angl.) je anonimna raziskava oziroma ocena kakovosti storitev in
odnosov s kupci na prodajnih mestih, izvedena bodisi osebno, telefonsko bodisi preko interneta.

L raziskavo natanéno analiziramo, kako se prodajno osebje obnasa do kupcev, pri éemer podatkov ne pridebivamo od
resniénih strank, temvec od navideznih potrosnikov - skrivnostnih kupcev. Skrivnostno nakupovanje ni anketiranje.



