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                                                       Ангелина Скрипка

Семинар: 
"Стандарты обслуживания клиентов" как инструмент увеличения прибыли компании
ВНИМАНИЕ! Данная инструкция является примерным образцом и не может быть использована в качестве универсального Эталона.
ИНСТРУКЦИЯ «ТАЙНОГО ПОКУПАТЕЛЯ»
ПО ОЦЕНКЕ КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ В ТЦ Чебурашка
· В один день можно сделать ТОЛЬКО одну проверку, поэтому 

· ТОЧНУЮ дату визита Вам назначает менеджер.
· Проверки можно  проводить ТОЛЬКО в  день и время, указанное в Вашем задании. Точный адрес  ТЦ можно посмотреть на сайте http://www.чебурашка.ru
Общая информация по оценке:

По каждому визиту Вы должны предоставить:

· Заполненную анкету
· Аудиозапись проверки. Можно выслать ссылку на ……..

· Скан/фото кассового чека на покупку: подписанное фото можно выслать ……..

Анкета без аудиозаписи и чека НЕ принимается и НЕ оплачивается.

Анкету Вы заполняете в течение 12 часов после Вашего посещения. 

Анкета, направленная с нарушением временного промежутка не принимается.
Требования к тайным покупателям:  Мужчины/женщины, 25-55 лет, имеющие клиентскую карту ТЦ Чебурашка.
1. Перед посещением магазина внимательно ознакомьтесь с анкетой, запомните,  на что нужно обратить внимание во время визита. Внимательно изучите легенду.

2. Визит совершается с аудиозаписью.

3. ! Проверить нужно обязательно четыре Торговых отдела ТЦ:
· Мясо
· Рыба и морепродукты
· Молочные продукты
· Фрукты/овощи      

· и  общие отделы:  указаны ниже. 

Нужно проверить:
1. Блок «Зона входа» (контакт с менеджером на входе). Оценивается: Общее впечатление при входе в торговый зал; Декорация и промо материалы; Внешний вид сотрудника отдела входного контроля (сканирующего карточки). Начало – завершение общения. Туалетные комнаты. 

2. Блок «Отдел по работе с клиентами», оценивается только в рабочие дни с 9-00 до 18-00 и только при наличии сотрудников в отделе, если отдел закрыт или в отделе нет сотрудников, поставьте «Не оценивалось». Оценивается: Внешний вид сотрудника отдела Начало – завершение общения; Полнота консультации;  Знание программ «Бонусная программа»/ Доставка (нужно задать один - два вопроса из любой программы).
3. Блок «Торговый отдел» - оценивает 4 отдела (ОТДЕЛЫ написаны в названии Вашей анкеты), задать один - два вопроса (свои или вопросы см. в приложении). Если сотрудника нет в отделе, Вы должны нажать клавишу «Вызов консультанта», которая находиться в отделе и пригласить продавца, либо задать вопросы по селектору. Оценивается: Присутствие персонала;  Внешний вид сотрудника отдела; Начало – завершение общения; Полнота консультации; Скорость обслуживания.

4. Блок «Случайный сотрудник торгового зала» (случайно встреченный менеджер, который может, не относится к отделу, в котором произошла встреча). Задайте вопрос, где я могу найти тот или иной товар.

5. Блок «Управляющий торговым залом», работает круглосуточно. Задаются вопросы см. приложение. Оценивается: Начало – завершение общения;  Консультация УТЗ. Где найти УТЗ, можно спросить у любого сотрудника, не объясняя ему, зачем он Вам нужен.

6. Блок «Касса». Покупка – на сумму не менее 500 рублей  (можно сделать сразу возврат товара, под предлогом, что Вы позвонили мужу/жене, а он уже это купил). Фото чека (маленького, где не указаны Ваши персональные данные) прикрепляется к анкете, если Вы сдаете товар, просите скан чека. № кассира указывается в анкете - информация берется из маленького чека (ФИО не нужно).

7. Блок «Центр обслуживания» (Гарантийные талоны и сертификаты, возвратная касса, рекламация) проконсультироваться о возможности возврата или гарантийного обслуживания ИЛИ совершить возврат покупки.

По результатам проверки зафиксировать данные сотрудника, обслуживание которого понравилось больше всего (переписать инфо с бейджа: имя, фамилия, должность), прокомментировать, что именно понравилось.

Зафиксировать данные сотрудника, обслуживание которого НЕ понравилось больше всего (переписать инфо с бейджа: имя, фамилия, должность), если имело место быть, прокомментировать, что именно не понравилось.
Вопросы сотрудникам
(задаются один - два вопроса из списка, можно задавать свои вопросы):
Отдел по работе с клиентами :
1. Можно ли оформить предварительный заказ какого-то продукта?

2. Можно ли организовать доставку и сколько это будет стоить?

3. Какие в данный момент идут спец. предложения в том или ином отделе?

4. Где находится тот или иной отдел?

Сотрудники отделов:
1. Есть ли какой-то определенный товар?

2. Какой (любой товар в определенной категории) у вас самый дешевый (или наоборот качественный)?

3. Есть ли на данный товар акция/скидка?

4. Что означает тот или иной ценник?

5. Сколько длится данная акция?

Случайный сотрудник:

Подходят все вопросы выше, кроме того:

1. Попросить достать товар с верхней полки

2. Где можно уточнить цену на товар, если отсутствует ценник (особенно для отделов  белья, овощей, фруктов)

Отдел гарантии/рекламации:

Вариант 1: 
«…А вот у меня жена  купила (что-то из мелкой/крупной бытовой техники, обуви, памперсы), но товар не подошел по таким-то характеристикам, скажите, пожалуйста, могу ли я это вернуть? Что мне для этого потребуется? 
Вариант 2:  "…Я хочу купить холодильник, какая будет гарантия?" ИЛИ придумать свои варианты.

Управляющий Торговым Залом:
 - если в отделе никого нет – идти к управляющему и жаловаться, что никого нет, и не может найти товар (придумать какой-либо товар).

 - в категориях одежда, книги, компьютеры, телевизоры  обычно нет консультантов.  Нажать кнопку «Вызов консультанта», если в течение 3-5 минут никого нет – звать управляющего.

 - возможно, создать скандальную ситуацию – потребовать какой – либо редкий продукт/товар, которого нет / не видите на полке.

 - в случае грубого отношения, даже небольшого, пожаловаться на грубое отношение

Для информации Тайному покупателю:
Товары, рекомендованные к возврату:
· Кухонная утварь в упаковке

· Спортивный инвентарь в упаковке

· Канцелярия в упаковке

· Игрушки в заводской упаковке
Действия тайного покупателя во время  оценки.
Предполагаемая длительность визита – 40-50 минут.

Перед входом в торговый центр Чебурашка, находясь вне зоны видимости сотрудников и посетителей торговой точки, включить диктофон. Проверить заряд и качество записываемой речи! 
Перед началом визита четко проговорить в диктофон адрес магазина, дату и время своего визита.
Заполнение анкеты:
1. В вопросах с отрицательными ответами комментарии должны быть обязательно. Комментарии должны быть подробными и по делу.

2. В нижних комментариях укажите свое субъективное впечатление от посещения торгового центра. 

Отчет и аудиозаписи Вы присылаете в течение 12 часов после Вашего посещения. Если анкета не заполнена через 24 часа, проверка автоматически аннулируется.

Все вопросы, связанные с проектом, сразу решайте по телефону с руководителем проекта  
7-000-000-00-00  или пишите на почту юююю@чебурашка.ru 
Ваш менеджер Иванова Иванна.   

Приятного визита!
АНКЕТА
для заполнения ТП по результатам проверки Торгового Центра (продукты + ТНП)
Вниманию ТП! На вопросы, не требующие развернутого ответа, отвечать да или нет. При отрицательной оценке, обязательно комментировать, что было не так.
1. Дата посещения
2. Время начала
3. Время окончания
Блок № 1 ЗОНА ВХОДА

5. Контейнеры на улице не переполнены (можно положить мелкий мусор и при этом содержимое не посыпается на землю)
6. Обычные тележки в наличии (т.е. доступны на момент входа в магазин). 
7. Профессиональные тележки в наличии (т.е. доступны на момент входа в магазин). См. фото в инструкции
8. Туалет чистый (нет мусора, луж или грязи на полу)
9. В туалете есть мыло (минимум в одном дозаторе)
10. В туалете есть туалетная бумага 
11. На входе есть актуальные каталоги ТЦ Чебурашка 
12. Каталоги ТЦ Чебурашка легко обнаружить (они находятся прямо по пути входа в магазин, ничем не загорожены и не накрыты другими предметами или печатными материалами)
13. Рядом с камерами хранения есть информация по правилам их использования
14. Сотрудник контроля входа присутствовал на месте
15. Сотрудник установил зрительный контакт
16. Сотрудник поздоровался с Вами
17. У сотрудника был бейдж (в соответствии с форматом бейджа сотрудника ТЦ Чебурашка)
	


18. Сотрудник был одет с соблюдением корпоративных требований (деловой стиль одежды)
19. Внешний вид сотрудника был опрятным и аккуратным (обратить внимание на прическу и ногти на руках)
	


20. Сотрудник попросил Вас заполнить «Форму карты клиента»
21. Сотрудник проверил, полностью ли и правильно ли заполнена форма
22. В случае если Вы заполнили анкету не полностью/не правильно, сотрудник попросил Вас заполнить анкету полностью/исправить
23. Сотрудник вежливо завершил беседу
24. ФИО сотрудника (зона входа)

Ваши комментарии, -  сотрудник понравился или не понравился, укажите в комментарии почему.
Блок № 2 ОТДЕЛ ПО РАБОТЕ С КЛИЕНТАМИ
25. *Вы пришли в рабочий день в период 9:00 - 18:00, и в отделе был сотрудник, с которым Вам удалось проконсультироваться.
26. Укажите, сколько было сотрудников в отделе по работе с клиентами
27. У сотрудника был бейдж (в соответствии с форматом бейджа сотрудника ТЦ Чебурашка)
27. Сотрудник был одет с соблюдением корпоративных требований (деловой стиль одежды)
28. Внешний вид сотрудника был опрятным и аккуратным (обратить внимание на прическу и ногти на руках)
29. Сотрудник поздоровался с Вами
30. Сотрудник выразил желание помочь (сотрудник поинтересовался, какой вопрос есть у клиента (использовав фразы, содержащие смысл: "Чем я могу помочь?"; "Какой у Вас вопрос?")
32. Сотрудник выслушал все сказанное Вами (НЕ отвлекался), при необходимости задавал уточняющие вопросы
32. Сотрудник предложил варианты решения или дал необходимые ответы или описал порядок действий (отметьте нужное «V»):
	· Сотрудник сопроводил или направил к другому специалисту (отметить что именно), который ответил на вопрос, либо рекомендовал

	· Сотрудник сообщил, где именно на сайте ТЦ Чебурашка можно найти интересующую информацию и/или как ее найти на сайте

	· Сотрудник предложил воспользоваться телефоном горячей линии для получения необходимой информации

	· Сотрудник дал исчерпывающий ответ на вопрос самостоятельно

	· Сотрудник предложил воспользоваться сайтом для получения необходимой информации (произнес его название www чебурашка..ru)

	· Ничего из вышеперечисленного

	


33. ФИО сотрудника (отдел по работе с клиентами)
Ваши комментарии, -  сотрудник понравился или не понравился, укажите в комментарии почему.
ТЦ Чебурашка Бонусная Программа
34. На заданный вопрос Вы получили ответ
35. Ответ был получен в полном объеме
35. Ответ был информативен
Доставка
36. На заданный вопрос Вы получили ответ
37. Ответ был получен в полном объеме
38. Ответ был информативен
39. Сотрудник вежливо завершил беседу
Блок № 3 ОТДЕЛ МЯСО
40. Проходы в отделе обеспечивают свободный доступ к товарам (не заблокированы паллетами/коробками, которые затрудняют проход к товарам). Оставлен проход для проезда с профессиональной тележкой.
41. Сотрудники отдела в момент Вашего прихода были готовы обслужить покупателей/были заняты обслуживанием покупателей или занимались другими делами, относящимися к обязанностям сотрудников (товаром, оформлением витрины, оформлением документов и т.п.) . Указать, чем был занят сотрудник, если это не было связано с его рабочими обязанностями.
42. У сотрудника был бейдж (в соответствии с форматом бейджа сотрудника ТЦ Чебурашка) 
43. Сотрудник был одет с соблюдением корпоративных требований (халат/костюм/жилет) 
44. Внешний вид сотрудника был опрятным и аккуратным (обратить внимание на прическу и ногти на руках) 
45. Сотрудник подошел сразу после того, как Вы позвали его или, если был занят рабочими обязанностями (в частности консультацией другого клиента)
46. Сотрудник поздоровался с Вами
47. Сотрудник выслушал все сказанное Вами (НЕ отвлекался), при необходимости задавал уточняющие вопросы 
48. Сотрудник предложил варианты решения или дал необходимые ответы или описал порядок действий:
	•
	Сотрудник сопроводил/направил к другому специалисту (отметить что именно), который ответил на вопрос.
	 

	•
	Сотрудник самостоятельно обратился за консультацией по телефону и дал исчерпывающий ответ на вопрос
	 

	•
	Сотрудник дал исчерпывающий ответ на вопрос самостоятельно
	 

	•
	Ничего из перечисленного
	 


49. Сотрудник вежливо завершил беседу
50. Сотрудник обслужил Вас, не отвлекаясь на посторонние задачи. Во время взаимодействия с Вами сотрудник не отвлекался на решение личных вопросов. Если сотрудник был занят делами, не связанными с работой, отписать в комментариях, что именно он делал
51. ФИО сотрудника (отдел мясо)
Ваши комментарии, -  сотрудник понравился или не понравился, укажите в комментарии почему.


ОТДЕЛ РЫБА
Аналогично проверяются другие, требуемые отделы к проверке.  Как правило, если речь идет о  проверке продуктового магазина, проверяется 3-4 отдела в зависимости от объемов требований, предъявляемых к проверке.
Блок № 4 СЛУЧАЙНЫЙ СОТРУДНИК ТОРГОВОГО ЗАЛА
52. *Удалось ли Вам проконсультироваться со случайными сотрудниками?
53 Сотрудник поздоровался с Вами
54. После того, как Вы задали вопрос, сотрудник НЕ ответил, что ничем не может Вам помочь, т.к. он не из этого отдела
55. Выберите один и вариантов:
	•
	Сотрудник сопроводил или направил к другому специалисту (отметить что именно), который ответил на вопрос.
	 

	•
	Сотрудник самостоятельно обратился за консультацией по телефону и дал исчерпывающий ответ на вопрос
	 

	•
	Сотрудник дал исчерпывающий ответ на вопрос самостоятельно
	 

	•
	Ничего из перечисленного
	 


56. Сотрудник вежливо завершил беседу
56.  ФИО сотрудника (случайный сотрудник торгового зала)
Ваши комментарии, -  сотрудник понравился или не понравился, укажите в комментарии почему.

Блок № 5 УПРАВЛЯЮЩИЙ ТОРГОВЫМ ЗАЛОМ
57. *Удалось ли Вам проконсультироваться с управляющим торговым залом?
58. У Управляющего Торговым Залом был бейдж (в соответствии с форматом бейджа сотрудника ТЦ Чебурашка) 
59. Управляющий Торговым Залом был одет с соблюдением корпоративных требований (деловой стиль одежды) 
60. Внешний вид Управляющего Торговым Залом был опрятным и аккуратным (обратить внимание на прическу и ногти на руках) 
61. Управляющий Торговым Залом поздоровался с Вами
62. Стиль общения: доброжелательный, старается помочь, вежливый, тактичный
63. УТЗ внимательно выслушал Вас
64. Реакция на просьбу / жалобу, выберите один ответ:
	•
	УТЗ предложил решение проблемы или дал профессиональную консультацию по Вашей проблеме
	 

	•
	В случае невозможности помочь в данный момент взял координаты клиента или оставил свои
	 

	•
	Ничего из перечисленного
	 


65. Сотрудник вежливо завершил беседу
66. ФИО сотрудника (управляющий торговым залом)
Ваши комментарии, -  сотрудник понравился или не понравился, укажите в комментарии почему.

Блок № 6 КАССА
67. Очереди на кассах
	•
	В момент обслуживания были доступны открытые кассы, пустые или с очередью не более 2-ух человек.
	 

	•
	Если во всех кассах более 2-ух человек Вам предложили отрыть другую кассу или предложили подарок.
	 

	•
	Ничего из перечисленного
	 


68. У сотрудника был бейдж (в соответствии с форматом бейджа сотрудника ТЦ Чебурашка)
69. Сотрудник был одет с соблюдением корпоративных требований (халат/костюм/жилет)
70. Внешний вид сотрудника был опрятным и аккуратным (обратить внимание на прическу и ногти на руках)
71. Когда подошла Ваша очередь, кассир первым поздоровался с Вами
72. Кассир назвал сумму покупки: «Сумма Вашей покупки … руб …коп».
73. Когда Вы передали кассиру деньги, кассир пересчитал и назвал сумму, которую Вы передали: «Ваши …руб,… копеек»
Если расплачивались пластиковой картой выбрать "Не заполнено"
74. Передавая Вам деньги, кассир назвал сумму сдачи: «Пожалуйста, Ваша сдача …руб, …коп» 
Если расплачивались пластиковой картой выбрать "Не заполнено"
75. Кассир выдал чек и накладную (если был куплен только алкоголь, то только фискальный чек, без накладной)
76. Вежливо попросил поставить свою подпись на товарной накладной/счет-фактуре
77. На кассе не было проблем со сканированием артикулов. В случае, если товар не от сканировался, кассир ввел штрих-код вручную или предложил Вам подождать сотрудника отдела для уточнения штрих-кода
78. Не было проблем с оборудованием на кассе и кассир не отлучался с рабочего места во время обслуживания 
79. Лента транспортёра чистая
80. В кассовой зоне не находятся скоропортящиеся продукты 
81. Перед кассой были в наличие все (4) вида пакетов
82. Кассир попрощался с Вами вежливо (поблагодарил за покупку/пригласил приходить в магазин еще (отметить в комментарии речевую форму обращения кассира)), если не прощался, отметить «нет».
83. Кассир был вежлив, доброжелателен и корректен в общении
84. Во время вашего общения кассир НЕ отвлекался на решение личных вопросов. Если сотрудник был занят делами, не связанными с работой, отписать в комментариях, что именно он делал,  если не отвлекался, отметить «не отвлекался».
85.  Кассир верно объяснил Вам правила участия в акции "Чебурашка для Вас", - опишите, как Вы поняли правила. Если не пояснил, напишите «не объяснял».
86. Кассир дал Вам накопительный буклет и верное количество бонусных Наклеек 
Блок № 7 ЦЕНТР ОБСЛУЖИВАНИЯ/рекламация
87. У сотрудника был бейдж (в соответствии с форматом бейджа сотрудника ТЦ Чебурашка) 
88. Сотрудник был одет с соблюдением корпоративных требований (халат/костюм/жилет) 
89. Внешний вид сотрудника был опрятным и аккуратным (обратить внимание на прическу и ногти на руках) 
90. Сотрудник поздоровался с Вами
91. Скорость обслуживания. Выберите один из вариантов:
	•
	Сотрудника не было на месте, но вы ожидали менее 5-и минут
	 

	•
	Сотрудник был занят другими делами, но обслужил Вас сразу, как только Вы привлекли к себе его внимание
	 

	•
	Сотрудник обслужил Вас сразу, когда Вы подошли или подошла Ваша очередь
	 

	•
	Ничего из перечисленного

	 


92. После совершения покупки Вы:
	•
	Только проконсультировались по условиям возврата или гарантийного обслуживания
	     

	•
	Сделали возврат
	     


93. Сотрудник объяснил условия гарантийного обслуживания
94. Сотрудник выслушал все сказанное Вами (НЕ отвлекался), при необходимости задавал уточняющие вопросы 
95. Сотрудник предложил варианты решения или дал необходимые ответы или описал порядок действий и т.п. (в случае проблемной ситуации - вызвал руководителя отдела, управляющего)
96. Сотрудник предложил на выбор возврат денег наличными или кредит-счет-фактурой, объяснив правила использования кредит-счет-фактуры
97. Общение велось в деловой манере, без негативных проявлений эмоции со стороны сотрудника (если иное, указать, что именно)
98. На оформление возврата ушло не более 15 минут
99. Сотрудник вежливо попрощался с Вами и/или пригласил прийти в отдел/магазин снова (отметить речевую форму – как сказал)
100. ФИО сотрудника (центр обслуживания)
Заполнять, если только сотрудник понравился или не понравился больше всего, укажите в комментарии почему


КОММЕНТАРИИ
№ кассира (информация берется из чека)
* 
Что понравилось в результате общей проверки ТЦ?
* 
Что не понравилось?». 
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