Рекламному агентству 

ЧУП  «Восьмое чувство»
reklama@888888.by
т.ф. 80225 58 58 01

ЗАЯВКА
	Дата
	

	Заказчик
	

	Контактные данные
	


ФОРМА СОГЛАСОВАНИЯ ПЕРЕЧНЯ ИССЛЕДОВАНИЙ ТАЙНЫМ ПОКУПАТЕЛЕМ

(пожалуйста, отметьте пункты предполагаемого исследования, при отсутствии необходимых добавьте свои)
	
	

	1. Внешний вид продавца (специалиста продаж)
	

	2. Реакция на покупателя:

1) приветствие покупателя 
	

	2) время ожидания обслуживания/обращения внимания
	

	3) личная инициатива продавца (специалиста продаж)
	

	4) установление контакта с покупателем 
	

	3. Выявление потребностей клиента: проводит полный опрос клиента/
  ждет, пока клиент сам расскажет о своих пожеланиях
	

	4. Презентация товара (услуги):

1) знание ассортимента/ предложение альтернатив
	

	2) знание преимуществ товара (услуги)
	

	3) знание особенностей и специфики товара (услуг)
	

	4) знание тенденций сезона, развития индустрии 

5)формулировка выгод от покупки товара (оказания услуги)
	

	5. Предложение сопутствующих товаров (услуг)
	

	6. Поведение продавца (специалиста продаж) в случае отсутствия необходимых товаров (услуг)
	

	7. Завершение покупки:

1)Озвучивание стоимости покупки полной, со скидкой (если есть)
	

	2)  фирменная упаковка товара 
	

	3) рекомендации по уходу за товаром, предоставление памятки вместе с покупкой (оказанием услуг)
	

	4) информирование о новых поступлениях по каталогу (видов услуг)
	

	5) предложение заполнить анкету для получения рассылок и скидки 
	

	6) благодарность за покупку и приглашение в офис продаж (услуг)
	

	8. Скорость обслуживания клиента (специалистами, кассирами и т.п.)
	

	9. Эмоциональная оценка работы с покупателем 

1) включенность в работу с клиентом (по 5-ти бальной шкале)
	5  4  3  2  1

	2) дружелюбие, вежливость, внимание
	5  4  3  2  1   

	3) искренность, активность, желание помочь
	5  4  3  2  1

	10. Работа с возражениями:

1) конфликтность/бесконфликтность
	

	2) умение погасить конфликт
	

	3) реакция на неадекватность покупателя
	

	11. Ответ на телефонный звонок:
	

	1) Скорость ответа и реакции (не позднее чем после 3 гудков)
	

	2) Приветствие
	

	3) Готовность найти необходимый покупателю товар (услугу)
	

	       - в случае отсутствия нужного товара (модели, услуги) продавец (специалист) говорит «Пожалуйста, перезвоните через несколько минут, я уточню наличие их на складе и т.п.
	

	       - в случае отсутствия нужного товара (модели, услуги) продавец (специалист) предлагает самостоятельно позвонить в другие магазины (офисы продаж или услуг) с целью узнать о наличии таковых.
	

	4) Завершение разговора
	

	12. Общее впечатление о магазине (офисе продаж, оказания услуг)
	

	Дополнительные разделы исследования (пожелания)
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


 АДРЕСА И ГРАФИК ОБЪЕКТОВ
	Город/адрес/название объекта
	Предполагаемая дата

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


ФИО ________________________________________________подпись_______________
