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NAVIDEZNO NAKUPOVANJE. OCENJEVANJE KAKOVOSTI STORITEV

V diplomski nalogi spoznavamo, da storitve najdemo na vsakem koraku. Obravnavamo
metode merjenja in spremljanja storitev, posebej pa se osredotoamo na metodo
navideznega nakupovanja. Gre za kvalitativno raziskavo z metodo opazovanja z
udelezbo. V prvem poglavju teoreticnega dela predstavljamo pojem storitve in njene
lastnosti. Pojasnjujemo povezane koncepte kakovosti storitve, zadovoljstva potrosnikov
in vrednosti v oceh potroSnika, ter predstavljamo metode merjenja in spremljanja
storitve. V nadaljevanju se podrobneje osredoto¢imo na navidezno nakupovanje, ga
opredelimo in prikazemo, kje ga je mo¢ uporabiti. Izpostavljamo prednosti in slabosti,
pa tudi eticna nacela. V zadnjem poglavju teoreticnega dela navajamo kritike,
pomisleke in eti¢no dilemo pri uporabi orodja. V empiri¢nem delu skusamo z uporabo
kvalitativne raziskave raziskati, kakSen je odnos =zaposlenih do navideznega
nakupovanja kot orodja za ocenjevanje kakovosti storitev in motivacijskega orodja.
Predpostavljamo, da je njihov odnos do orodja negativen. Skozi raziskavo ugotovimo,
da zaposleni orodje navideznega nakupovanja pozdravljajo, ko govorimo kot o orodju
za ocenjevanje kakovosti storitev, saj lahko pripomore k dvigu standardov in izboljSanju
delovanja. Ko imamo v mislih vidik zaposlenih, pa se porajajo vecji pomisleki.
Navidezno nakupovanje namre¢ lahko vzpodbudi demotivacijo, slabo pocutje, strah,
pritisk in stres, kar pus¢a dolgoroc¢ne posledice na zaposlenih.

Kljuéne besede: navidezno nakupovanje, kakovost storitev, zadovoljstvo potrosnika.

MYSTERY SHOPPING. ASSESSMENT OF THE QUALITY OF SERVICES

By means of this dissertation, it will be proven that we need different services during
every aspect of our lives. We discuss the methods of measuring and monitoring the
services, while we focus on the procedure of mystery shopping in particular. It is a
qualitative research achieved by the method of observation with a participation. In the
first chapter of the theoretical part, we introduce the concept of service and its
characteristics. We also explain the connections between the concepts of quality of the
service, satisfaction on part of the consumers and value it has in their eyes, at the same
time we introduce the methods of measuring and monitoring a service. We concentrate
in greater detail on mystery shopping later on, as we define it and present how exactly it
can be used. In addition, we emphasize its advantages, disadvantages, and ethical
principles. In the last chapter of the theoretical part, we state our criticism, concern and
ethical dilemma regarding the use of tools. In the empirical part, we try to explore (by
the use of the qualitative research) what is the attitude of the employees towards
mystery shopping used as a tool for assessing the quality of service and as a
motivational device. We assume that their attitude is negative. However, through
research we conclude that the employees welcome the tool of virtual shopping when it
is used as a tool for assessing the quality of service, since it can contribute to the rise of
standards and improve the activity. Then again, we meet greater reservations when we
consider the employees themselves, given that mystery shopping can minimize
motivation, make them feel sick or lead to fear, pressure and stress, which leaves long-
term consequences on them.

Key words: mystery shopping, service quality, customer satisfaction.
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1 UVOD

Storitve dandanes najdemo prakti¢no povsod. Na trgu se bijejo hudi boji za prevlado,
konkurenca je vse ve€ja. Porajajo se vpraSanja, kako meriti storitev? Kaj je tisto, kar
dela storitev kakovostno? Kaj dela potrosnike zadovoljne in kaj dodaja vrednost v

njihove o¢i?

Vecina stvari se zgodi v potro$nikovi glavi, zato podjetje nanje tezko vpliva. Kljub temu
si ve¢ina podjetij prizadeva, da je storitev izvedena brezhibno. Zaradi velike prisotnosti
Cloveskega dejavnika je to skoraj nemogoce. Ljudje delamo napake, morda kdaj
izgubimo potrpljenje nad tecnimi strankami ali pa smo samo utrujeni in nemotivirani.

Kljub temu se podjetja trudijo v smeri popolnih storitev.

Izpostavljamo, da podjetnike Zene Zelja po nadzorovanju svojih podrejenih v upanju, da
bo storitev izvedena brezhibno. Le-to se bo po njihovem mnenju namre¢ odrazalo v
kakovosti in zadovoljstvu potrosnikov, dolgorono pa bo prinaSalo profit. Za
preverjanje izvedb storitev in doseganja standardov se uporabljajo razna orodja, eno

izmed njih je navidezno nakupovanje.

Navidezno nakupovanje je kvalitativna raziskava, ki temelji na opazovanju z udelezbo.
Placan in treniran posameznik opravi nakup z namenom, da preveri izvedbo storitev in
nato poroca o svojih izkuSnjah. Navidezni nakupovalec je torej nek zasebni detektiv, ki
dela pod krinko in preverja, kako podjetje izpolnjuje svoje obljube. S tem podjetju
pomaga razumeti, kje so njegove slabosti, tezave, ter v katero smer mora vloziti ve¢
truda. Vse slabosti in prednosti se namre¢ odrazajo v percepciji o kakovosti storitve in

zadovoljstvu potroSnikov.

V diplomski nalogi se sprasujemo, ali je navidezno nakupovanje res primerno orodje za
dvig izvedbe storitve. Ugotavljamo, ali morda ni dolgorocno bolje uporabiti
motivacijska orodja za motiviranje in dobro pocutje zaposlenih. Ugotavljali bomo, ali

niso morda ravno dobri medsebojni odnosi, ki temeljijo na zaupanju, klju¢ do uspeha.

Namen diplomske naloge je torej predstaviti orodje navideznega nakupovanja s staliS¢a

podjetij in zaposlenih, ter izpostaviti prednosti in kritike.

Vsebinsko je diplomsko delo razdeljeno na dva dela, na teoreti¢ni in prakticni del.



Prvo poglavje je uvodno. V drugem poglavju bomo opredelili pojem storitve in
predstavili njene lastnosti. Predstavili bomo tri povezane koncepte: kakovost storitve,
zadovoljstvo potroSnikov in vrednost v oc¢eh potrosnika. Predstavili bomo tudi metode
merjenja in spremljanja storitve. V tretjem poglavju se bomo podrobneje osredotodili na
navidezno nakupovanje, ga opredelili in prikazali, kje vse ga je moc¢ uporabiti.
Predstavili bomo prednosti in slabosti orodja, ter izpostavili eti¢na nacela. Skusali bomo
prikazati, kakSen je potek navideznega nakupovanja in korake, ki jim je treba slediti. V
cetrtem poglavju bomo izpostavili pomisleke in eticno dilemo pri uporabi tega orodja.
Peto poglavje je ze empiri¢ne narave. Opisali bomo kvalitativno raziskavo, ki smo jo

uporabili. Raziskovalno vprasanje, ki ga bomo raziskovali, se glasi:

»Kaksen je odnos zaposlenih do navideznega nakupovanja kot motivacijskega orodja in

orodja za ocenjevanje kakovosti storitev?«

Cilj diplomske naloge je namre¢ raziskati, kakSen odnos imajo zaposleni do

navideznega nakupovanja. Hipoteza, ki smo jo postavili, je:
»Zaposleni imajo negativen odnos do navideznega nakupovanja.«

Na koncu sledijo Se predstavitev rezultatov fokusnih skupin in sklepne misli.



2 SKAKOVOSTJO STORITEV DO ZADOVOLJSTVA
POTROSNIKOV

2.1 OPREDELITEYV IN LASTNOSTI STORITVE

Med storitvena podjetja uvrs€amo tako neprofitne (bolnisnice, Sole, cerkve, policija,
sodis¢a, fundacije, muzeji itd.), kot tudi profitne organizacije (letalske druzbe,
odvetniske pisarne, svetovalna podjetja, inzeniring, trgovske in turistine organizacije,
storitvena obrt itd.). Jan¢i¢ (1999, 59) navaja, da pri tem ne gre le za porast storitvenih
dejavnosti, temveC je vse izrazitejSa tudi storitvena usmeritev tistih podjetij, ki

proizvajajo konc¢ne izdelke.

2.1.1 OPREDELITEV STORITVE

Storitve torej najdemo vsepovsod. Ponudniki storitev dominirajo na trgu industrije, kar
se kaze predvsem v velikosti prodaje in profitabilnosti. Podjetja uporabljajo razli¢ne
definicije za definiranje pojma storitev. Konsenz pri definiciji pa je tezko doseci, saj si

vsako podjetje storitev razlaga na svoj nacin.

Potro$niSko orientirana podjetja mislijo, da storitev pomeni upravljanje s pritozbami in
popravilo pokvarjenih izdelkov. Podjetja, ki proizvajajo razne pripomocke, se
osredotoCajo na popravila in preventivno vzdrzevanje. Podjetja na podro¢ju finan¢nih
storitev, kot so npr. banke, storitev razumejo kot brezhibno transakcijo. Vecina podjetij,
ki proizvaja industrijske dobrine, pa jo identificira z zadovoljivimi naro€ili in
distribucijo izdelkov, meri pa jo na lestvicah, glede na Sirino in globino inventure, ki jo
proizvajajo, in kreditnih pogojev, ki jih omogocajo. A nobena od teh definicij ne zajema
kompleksnosti storitve, ki jo pri¢akujejo potrosniki, in ki jo menedzerji lahko uporabijo,

da bi zadovoljili potroSnikove Zelje (Dawidow in Uttal 1989, 18).

Storitev torej ne pomeni samo sprejemanja narocil, distribucijo izdelkov ali upravljanje
s pritozbami. Storitev je mnogo vec, je kompleksen pojem, ki se dolgoro¢no povezuje s

potro$nikovim zadovoljstvom.

V SirSem pomenu je storitev vse, kar izpopolnjuje potrosnikovo zadovoljstvo.
Zadovoljstvo ali nezadovoljstvo se odraza v tem, kako potrosniki pri¢akujejo, da bodo

obravnavani, in kako zaznavajo, da so obravnavani (Dawidow in Uttal 1989, 19).



Kotler (1998, 464) pravi, da je storitev: »Dejanje ali delovanje, ki ga ena stran lahko
ponudi drugi, je po svoji naravi neotipljivo in ne pomeni posedovanja Cesar koli.

Proizvodnja storitve je lahko ali pa tudi ne vezana na fizi¢ni izdelek.«

2.1.2 LASTNOSTI STORITEV

Kotler (1998, 465-468) navaja naslednje ocitne posebnosti storitev:
1. Neopredmetenost. Storitve so neotipljive. Za razliko od fizi¢nih izdelkov jih ne
moremo videti, okusiti, obcutiti, sliSati ali vonjati, preden jih kupimo.
2. Spremenljivost. Storitve se hitro spreminjajo, ker so odvisne od tega, kdo jih
izvaja, kje in kdaj.
3. Minljivost. Storitev ne moremo shraniti.
4. Nelodljivost. Storitve se praviloma naredijo in porabijo isto¢asno. Ce ponuja

storitev oseba, potem je tisti, ki jo posreduje, del storitve.

Nekateri avtorji dodajajo Se problem lastniStva, ki govori o tem, da storitev kot pri

izdelku ne pride v last kupca, pa¢ pa le v njegovo uporabo, najem (Cowell v Janci¢

1999, 60).
Gronroos (v Janci¢ 1999, 60) storitev deli na tri sestavne dele, in sicer na:

- jedro storitve,
- nujno storitev,

- dodatno storitev.

Jedro storitve je razlog, zaradi katerega podjetje z neko storitvijo sploh nastopa na trgu.
Da bi storitev lahko delovala, mora imeti pogoje za to, cemur avtor re¢e nujna storitev.
Za upravljanje na konkuren¢nem trgu pa je potrebna Se podporna ali dodatna storitev, ki

naredi jedrno in nujno storitev drugacno in obenem privla¢no za potrosnike.

Ljudje so najpomembnejsi del storitvenega marketinskega spleta (7P), ki ga po
Boomsovem in Bitnerjevem (Cowell v Janc¢i¢ 1999, 60) mnenju sestavljajo Se:

storitveni izdelek, cena, lokacija, procesiranje, fizi¢ni dokazi in komuniciranje.
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2.2 KAKOVOST STORITVE, ZADOVOLJSTVO POTROSNIKA IN
VREDNOST

Berry in Parasuraman (v Janc¢i¢ 1999, 61) trdita, da je bistvo storitvenega marketinga v
storitvi. S tem mislita, da je storitev v svoji celostnosti marketinski problem, ne pa tako
kot pri izdelkih, kjer lahko marketing vklju¢imo tudi po koncu samega razvojnega

procesa novega izdelka.

Podjetja, ki so na podro¢ju storitev bistveno boljsa od drugih, lahko zahtevajo za
podobne izdelke ali storitve vi§je cene in imajo tudi visje dobicke. Ta podjetja so v asu
recesije stabilnejSa od drugih, v obdobju ekonomske rasti pa se hitreje razvijejo

(Horovitz in Panak 1992, 13).

Rust in Oliver (1994) navajata tri povezane koncepte: zadovoljstvo potrosnika, kakovost
storitve in vrednost v oceh potroSnika. Koncepti so med seboj resda povezani, a jih

mnogi zamenjujo, zato jith bomo v nadaljevanju natanneje obravnali.

2.2.1 KAKOVOST STORITVE

Kakovost storitve je po naravi subjektiven koncept, kar pomeni, da je za ucinkovito
upravljanje nujno razumeti, kaj potrosniki mislijo o kakovosti storitve. Rust in Oliver
(1994, 2) navajata, da za kakovost storitve velja, da je lahko merjena na ravni

specifi¢nega srecanja s storitvijo ali pa kumulativno.

Bitner in Hubbert (v Rust in Oliver 1994, 77) kakovost storitve definirata kot
»potrosnikov celoten vtis relativne manjvrednosti/superiornosti organizacije in njenih

storitev«.

Kakovosti storitve zaradi kompleksnosti in mnogostranskosti storitve ni lahko doseci.
Pri prodaji ni pomembna samo storitev, ampak tudi nacin izvedbe. Tudi Horovitz in
Panak (1992, 14) navajata, da se bitka za kakovost storitve bije na dveh poljih — zasnovi
in izvedbi. Ce hodejo biti podjetja vodilna, morajo biti po njunem mnenju uspesna na

obeh ravneh.

Prisotnost c¢loveSkega dejavnika je pri storitvah zelo velika. Ker je storitev

neoprijemljiva, potrosniki sodijo o njeni kakovosti predvsem po kakovosti interakcij s
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ponudniki storitev. Dawidow in Uttal (1989) pravita, da odli¢na storitev pomeni
pozdravljanje potrosnikovih zahtev in fleksibilno odgovarjanje nanje. Kakovost
marketin§kega spleta storitev se tudi po Jan¢i¢evem (1999, 61) mnenju ocenjuje skozi t.
1. trenutke resnice (ang. moments of truth), soocenja med ponudniki in kupci. Ti trenutki
so Stevilni bolj ali manj klju¢ni stiki med kupci storitev in ponudniki le-teh in se v
storitvenih organizacijah dogajajo na razli¢nih ravneh, vsi pa ponazarjajo, kako

zaposleni v storitveni industriji skupaj s kupci soustvarjajo.

Kakovost storitev, kot osnova poslovne strategije, je obetavna izbira za podjetja, ki
cedalje teze konkurirajo zgolj s ceno ali tehnologijo, oziroma ki se dolgoro¢no
posvecajo ustvarjanju storitveno usmerjene kulture. Strategije, ki temelji na odli¢ni
kakovosti storitev, za razliko od drugih vrst strategij, domala ni mogoce posnemati
oziroma ponoviti. Horovitz in Panak (1992, 13) pravita, da ravno zato, ker je kakovost
tezko posnemati, uspesno podjetje manj ogrozajo tekmeci. In celo ¢e se konkurenti
pojavijo, se kupci le neradi preusmerijo k njim. Njihova zvestoba temelji tako na
Custveni navezanosti in navadah, kot tudi na realnem ovrednotenju razmerja med ceno
in kakovostjo. Ce je stranka s storitvami podjetja zadovoljna, se ji bo zdela preusmeritev
na novo podjetje nepotrebno tveganje. V doloceni meri so stranke pripravljene za

zanesljivo kakovost placati celo nekoliko vec.

Storitveno kakovost vidimo kot tisto, ki vpliva na zadovoljstvo s storitvijo na specificni
stopnji (Rust in Oliver 1994, 7). Kupec bo torej storitev oznacil za kakovostno, ¢e bo
njegova percepcija o kakovosti pozitivna. Le-ta pa je mo¢no odvisna od interakcij s
ponudniki in trenutkov resnice. Kljub temu za percepcijo kakovosti osebna izku$nja ni

potrebna.

2.2.2 ZADOVOLJSTVO POTROSNIKA

Beseda zadovoljstvo prihaja iz latinske besede satis (dovolj) in facere (narediti).
Povezana beseda je »satiation«, ki pomeni »dovolj« oziroma »dovolj preseCi«. Ti pojmi
ilustrirajo, da zadovoljstvo nakazuje neko polnilo ali izpolnitev. Tako je zadovoljstvo
potros$nika lahko videno kot zapolnitev potro$nikovega odziva (Rust in Oliver 1994, 3—

4).

Rust in Oliver (1994, 2-6) tako locita med zadovoljstvom in kakovostjo storitve.

Percepcije o kakovosti ne zahtevajo izkuSenj s storitvijo ali dobaviteljem. Zadovoljstvo

12



pa, nasprotno, temelji Cisto na izkuSnjah. Kakovost ima manj konceptualnih
predpostavk, kljub temu osebna ali neosebna komunikacija igra pomembno vlogo.
Zadovoljstvo je poznano po tem, da nanj vpliva veliko Stevilo kognitivnih in ¢ustvenih
procesov, tudi pravi¢nost, sodbe in emocija. Je povzetek kognitivne in Custvene reakcije
na dogodek storitve ali na dolgorocen odnos do storitve. Zadovoljstvo (ali
nezadovoljstvo) pa je rezultat izkusnje s kakovostjo storitve v primerjavi s pri¢akovano

storitvijo.

Kotler (1998, 40) zadovoljstvo definira kot »... stopnjo(a) ¢lovekovega pocutja, ki je
posledica primerjave med zaznanim delovanjem izdelka (ali rezultatom) in osebnimi

pri¢akovanji«.

Storitve morajo biti dobro zasnovane in tudi dobro izvedene, da stranka storitveno
podjetje oznaci kot dobro. Horovitz in Panak (1992, 14-17) navajata, da pogosto
naletimo na dobro zasnovane storitve, ki pa so slabo izvedene. Pri¢a smo lahko tudi
dobro izvedenim, vendar slabo zasnovanim storitvam. Ponujati dobro zasnovane
storitve pomeni pravilno oceniti, kaj stranke pri¢akujejo, ter oblikovati tak »paket«

storitev, ki ustreza njihovim pri¢akovanjem.

Stranka je zadovoljna, ¢e izpolnimo njena pri¢akovanja. Ce ta pri¢akovanja poznamo,
potem lahko oblikujemo Zeleni storitveni paket. Kupci najvreckrat ne povedo trgovcem,
proizvajalcem ali ponudnikom storitev, da so bili slabo postrezeni — povedo pa svojim
prijateljem in znancem. Dawidow in Uttal (1989) navajata, da vsaka stranka s svojo

izku$njo seznani enajst ljudi.

Bitner (1990) zadovoljstvo s storitvami lo¢i na dva dela: na zadovoljstvo pri sreanju s

storitvijo (pri trenutku resnice, o. p.) in na celotno zadovoljstvo s storitvijo.

Zadovoljstvo pri sreanju s storitvijo Bitner (v Rust in Oliver 1994, 77) opredeljuje kot:
»Potrosnikovo ne/zadovoljstvo z diskretnim sreCanjem s storitvijo (npr. frizura,
interakcija z zobozdravnikom, pogovor s serviserjem, »check-in« izkusnja v hotelu).«
Zadovoljstvo pri srecanju s storitvijo reflektira potrosnikova obcutja o diskretni
interakciji s podjetjem, kar se bo odrazalo v razvoju dogodkov in vedenju, ki se bo
zgodilo v definiranem Casovnem obdobju. Celotno zadovoljstvo s storitvijo pa opredeli
kot: »PotroSnikovo celotno ne/zadovoljstvo z organizacijo, ki temelji na vseh srecanjih

in izku$njah z njo«.
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2.2.3 VREDNOST

Bistvo storitve je v tem, kako jo potroSnik zaznava. V kon¢ni fazi je zaznana vrednost
tisto, kar privla¢i potrosnika in ga odZene od konkurence. Rust in Oliver (1994)
navajata, da vrednost poleg kakovosti vkljucuje tudi ceno. Tako kot kakovost in
zadovoljstvo, je tudi vrednost po njunem mnenju lahko specificna za posameznika, ali

pa je globalna percepcija.

Kotler (1998, 37) predpostavlja, da kupci kupujejo od tistih podjetij, za katera menijo,
da jim izro¢ijo najve¢ vrednosti. Predlaga naslednjo definicijo: »Kupcu posredovana
vrednost je razlika med celotno vrednostjo in celotnim stroSkom v o¢eh kupca. Skupna
vrednost v ofeh kupca so vse koristi, ki jih kupec pricakuje od danega izdelka ali

storitve.«

2.3 METODE SPREMLJANJA IN MERJENJA

Spoznali smo, da je ponujati brezhibno storitev zelo tezko, tezje kot doseci prevlado v
tehnologiji ali stroskih, saj se vecina procesov dogaja v potroSnikovih glavah.
IzboljSevanje kakovosti in veCanje potroSnikovega zadovoljstva sta danes pomembna
cilja v poslovni praksi. Postajata izredno pomembna. Ce podjetja spremljajo kakovost in
zadovoljstvo, lahko ukrepajo, Se preden te spremembe vplivajo na prodajo. Najbolj
pomembno je, da kupcu strezejo bolje kot konkurenca. To vodi v splosno zadovoljstvo,
ponavljajoce nakupe ter prinasa profitabilnost. Podjetja imajo na voljo ve¢ orodij, s

katerimi lahko preverijo kakovost svojih storitev ter zadovoljstvo porabnikov.
Kotler (1998, 41-42) navaja naslednje metode:
L. Sistem pritozb in predlogov

V to skupino uvrsca razne obrazce in listi¢e, kamor stranke lahko napiSejo, kaj jim je
vSe¢ in kaj ne. Nekatera podjetja celo vzpostavljajo brezplacne telefonske klicne
Stevilke, kjer se kupci lahko pritozijo. Tak pretok informacij prinese podjetjem veliko

novih idej in jim hkrati omogoci hitrejSe reSevanje problemov.

Pritozbe so lahko zelo uporabne. Kazejo stopnjo zadovoljstva potrosnikov. Kljub temu

pa moramo biti tu malce previdni. Kotler (1998, 41) navaja podatek, da se pritozi manj
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kot 5 % nezadovoljnih kupcev. Strinjata se tudi Dawiddow in Uttal (1989, 15-16), ki
pravita, da je treba vedeti, kdo sploh izpolnjuje knjigo vtisov. Pravita, da so edini ljudje,
ki so motivirani k izpolnjevanju, pretirano zadovoljni ali pretirano nezadovoljni, kar pa

je zelo nereprezentativen vzorec.
I1. Ankete o zadovoljstvu

Odzivna podjetja merijo stopnjo kupcevega zadovoljstva neposredno z obcasnimi
anketami. Lahko gre za vpraSalnike ali telefonske klice naklju¢no izbranim kupcev, da

ugotovijo, kaj si mislijo o razli¢nih vidikih delovanja podjetja (Kotler 1998, 41-42).
III.  Analiza izgubljenih kupcev

Analiza izgubljenih kupcev je naslednja koristna metoda merjenja. Kotler (1998, 42)
trdi, da bi podjetja morala stopiti v stik s kupci, ki so prenehali kupovati pri podjetju ali
so se preusmerili k drugemu ponudniku z namenom, da bi izvedela, zakaj se je to

zgodilo. To so koristni podatki za podjetje, saj izvedo, kaj so naredili narobe.

Horovitz in Panak (1992) trdita, da nam poznavanje profila kupcev in vzroka njihovega
nezadovoljstva omogoca ugotoviti in napovedati tudi, koliko in kateri izmed sedanjih
kupcev nas bodo v prihodnosti Se zapustili. Vzroki njihovega zadovoljstva so namrec¢

podobni kot pri kupcih, ki smo jih Ze izgubili.
IV. NamiSljeno nakupovanje (navidezno nakupovanje, o. p.)

Namisljeno nakupovanje je nacin, da si ustvarimo podobo o kupcevem zadovoljstvu, in
to je, da najamemo ljudi, ki se pretvarjajo, da so potencialni kupci in nam nato porocajo
o dobrih in slabih izku$njah pri nakupovanju izdelkov nasega podjetja in konkurence

(Kotler 1998, 42).

Spomniti moramo, da je potroSnikovo zadovoljstvo s storitvijo formirana percepcija v
potro$nikovi glavi. Bryson (1991) trdi, da navidezno nakupovanje ne meri zadovoljstva
potrosnika, ampak je operativno merilo, ki lahko ali pa ne vpliva na pravo zadovoljstvo

potrosnika.

Navidezno nakupovanje je metoda, ki si jo bomo v nadaljevanju podrobneje ogledali in
jo kriti¢no ovrednotili. Prihaja namre¢ do razpotja med avtorji, ki to tehniko zagovarjajo

in avtorji, ki trdijo, da je skrajno neeticna. Mi bomo skusali uveljaviti srednjo pot in
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predstaviti prednosti ter slabosti metode. V nadaljevanju bomo uporabljali izraz
navidezno nakupovanje, Ceprav je v literaturi mo¢ zaznati tudi podobne izraze, npr.

namisljeno nakupovanje, skrivnostno nakupovanje ipd.
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3 NAVIDEZNO NAKUPOVANJE

Navajamo nekaj najpogostejSih vzrokov, zaradi katerih podjetja najveckrat izgubljajo

kupce:

9 % potrosnikov je izgubljenih zaradi vzrokov, na katere podjetje nima vpliva.
9 % potrosnikov je nezadovoljnih s ceno.
14 % potrosnikov je nezadovoljnih z izdelkom.

68 % potrosnikov je nezadovoljnih z osebjem (Karlsson in Horbec 2006, 25).

Tabela 3.1: Vzroki za izgubo kupcev

Vzroki za izgubo kupcev

M Podjetje nima vplivana
vzrokizgube
M Nezadovoljnis ceno

i Nezadovoljniz izdelkom

H Nezadovoljniz osebjem

Vir: Prirejeno po Karlsson in Horbec (2006, 25).

3.1 OPREDELITEYV IN UPORABA NAVIDEZNEGA
NAKUPOVANJA

Kaj pravzaprav je navidezno nakupovanje?
Navidezno nakupovanje je pomembno orodje za zbiranje informacij. Uporablja se za:

- identificiranje znacilnosti o organizaciji in kako le-ta obravnava potrosnike;
- spremljanje konkurence;

- zbiranje informacij o cenah in inventuri (Dill 2002, 2).
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Definirano je kot: »Uporaba treniranih posameznikov, da bi preizkusili in merili katero
koli storitev z igranjem, kot da so potencialni kupci, ter porocali o svojih izkusnjah na

zelo podroben in objektiven nacin« (Karlsson in Horbec 2006, 35).

Razlika med tradicionalnimi raziskavami in navideznim nakupovanjem je po mnenju
Karlsson in Horbec (2006) v tem, da prve merijo pri¢akovanja in percepcije, medtem ko

navidezno nakupovanje meri samo izvedbo.

S podatki, zbranimi z navideznim nakupovanjem, podjetja lahko ustvarijo stopnje v
storitvi in jih spremljajo, prav tako lahko identificirajo slabe in dobre storitve. Kot
navaja Dill (2002) pa je navidezno nakupovanje lahko tudi ucinkovito orodje za
spremljanje konkurence in zbiranje informacij o cenah ter inventuri. Livers (1999) se
strinja in dodaja, da je orodje zelo priro¢no za zbiranje podatkov o tem, ali so v doloceni
trgovini prisotni nasi izdelki ali ne, oziroma kakSna je prisotnost nasih izdelkov v

odstotkih v dolo¢enem casovnem obdobju.

Pod pojmom navidezno nakupovanje pa ne razumemo samo osebnih obiskov v trgovini,
temveC tudi telefonske klice, stik prek e-maila, obisk spletne strani, audio ali video

navidezni nakup, B2B navidezni nakup idr. (Karlsson in Horbec 2006, 37).

Samo orodje navideznega nakupovanja se je zacCelo uporabljati leta 1940 v ZDA
(Karlsson in Horbec 2006, 37). Sprva je bilo uporabljeno le v industriji in je bilo znano
kot surova, preprosta, nezanesljiva in v vecini primerov statisticno nezadovoljiva
metoda. Cilji prvih programov so bili ocenjevanje stanja prodajaln, npr. kako so
zaposleni skrbeli za izdelke, ali so kaksno linijo izdelkov preferirali pred drugo, kako in
kje so bili izdelki izpostavljeni (Lubin 2006, 1). Izvorno je bilo navidezno nakupovanje
uporabljeno za odkrivanje nepostenih zaposlenih. Kot tako je pri zaposlenih postalo

zelo nepriljubljeno (Dill 2002, 1).

Lubin (2006, 1-2) navaja, da so prvi programi navideznega nakupovanja temeljili na
opazovanju; nakupovalci so le opazovali in snemali, kar so videli. To je imelo nekaj
prednosti, pa tudi slabosti. Pri opazovanju je tezko ocenjevati interakcijo med
zaposlenimi in potros$niki. Program navideznega nakupovanja je postal bolj uporaben,
ko je postal samoocenjevalno orodje, ko navidezni nakupovalci ne le opazujejo, temvec
so vklju€eni tudi v same transakcije, npr. nakup izdelka, odprtje ban¢nega racuna,

narocilo plina, prijavo za kredit ali placilo racuna na blagajni.
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Navidezno nakupovanje izpostavi prednosti in slabosti podjetja in pomaga
maksimizirati prednosti prodaje ter storitvene priloznosti. Lubin (2006) dodaja, da je to
orodje dobro, ker je z njim mo¢ oceniti prodajo in proces storitve, evalvirati znanje
zaposlenih o izdelkih, odkriti spretnosti svojih zaposlenih in izvedeti, kako zaposleni
obravnavajo potrosnike. Posledi¢no si podjetje lahko poveca trzni delez in profit, vse pa

temelji na postenosti in enakosti.

Kot navaja Bryson (1991), je treba biti tudi pazljiv. Navidezno nakupovanje lahko meri
operativne procese, ki jih je lahko meriti (npr. ali nas je prodajalec pozdravil). Procesi

so vcasih uporabljeni kot nadomestki za zadovoljstvo potroSnika.

Tako na primer nekatere trgovine zelijo, da se zaposleni po opravljenem nakupu
poslovijo z »Zelimo vam lep dan«. Koncept je dober, vendar zaposleni bolj igrajo, kot
da bi resni¢no izrazali skrb za njihov lep dan in sreo. Lahko bi rekli, da zaposleni
ponarejajo svoja Custva, saj se vedejo drugace, kot bi se sicer. Tak$no nadzorovanje jih

vodi v lazno delovanje.

Poleg tega Bryson (1991, 2) navaja Se eno past. V¢asih navidezno nakupovanje meri
variable, ki jih kateri koli zaposleni lahko preveri sam (npr. ali oblacila zaposlenih
sovpadajo s standardi podjetja). Za merjenje takSnih variabel je navidezno nakupovanje

izguba Casa in denarja.

3.2 PREDNOSTI IN SLABOSTI

Kot vsako orodje ima tudi navidezno nakupovanje nekaj prednosti, a tudi nekaj

pomanjkljivosti.

Poleg tega, da orodje izpostavlja prednosti in slabosti podjetja, zagovorniki navideznega
nakupovanja mnogokrat navajajo tudi, da le-ta pomaga podjetjem obdrzati obstojece
kupce, kar pa je tudi mnogo cenejese, kot ¢e bi podjetje moralo stalno pridobivati nove
kupce. Strinja se tudi Dill (2002), ki dodaja, da je navidezno nakupovanje lahko tudi
odlicno orodje za treniranje zaposlenih. Lahko je uporabljeno kot osnova za

prepoznavanje in nagrajevanje.
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Lubin (2006) pravi, da ¢e se navidezno nakupovanje uporablja pogosto, na primer
mesecno ali celo tedensko, potem lahko sluzi ne le za ocenjevanje prodaje in kakovosti
storitev, temveC€ tudi za motiviranje zaposlenih, saj jim pomaga izboljsati prodajo in

storitve, kar posledi¢no povecuje lojalnost potrosnikov.

Poleg tega so pogosto izpostavljene prednosti tudi, da so rezultati navideznega
nakupovanja skoraj takoj$nji, kar pomeni zgodnji alarmni sistem za podjetje. Podjetja
imajo moznost ukrepati takoj, Se preden se problemi prevesijo v potroSnikovo

percepcijo ali upad prodaje (Guido 1998, 1).

Navidezno nakupovanje je delezno tudi marsikaterih kritik. OCcitajo se mu razlicne
stvari. Dill (2002, 2) mu kot izrazito slabost pripisuje kvalitativno naravo. Tudi ¢e
navidezni nakupovalec naredi enega, pet ali celo Sest nakupov na doloc¢eni lokaciji, je Se
vedno premalo in preomejeno, da bi ustrezalo statisticno veljavnim domnevam. Bryson
(1991) dodaja, da je zelo izrazita slabost to, da je program navideznega nakupovanja

zelo drag, posebno Ce je treba nakupe opraviti na vec¢ lokacijah.

Potrebno se je zavedati, da je navidezno nakupovanje vir zbiranja informacij, ne pa
raziskava o zadovoljstvu potrosnikov. Tako tudi Bryson (1991) trdi, da navidezno
nakupovanje ne meri najbolj pomembne variable — potrosnikove percepcije storitve. Ce
dobro pomislimo, je vse, kar Steje, pravzaprav le potroSnikova percepcija, ne pa to, ali
so zaposleni slepo sledili celotni operativni proceduri v priro¢niku. Guiddo (1998, 2)
dodaja, da z navideznim nakupovanjem z nobeno zanesljivostvjo ne moremo trditi, kaj
ciljni trg Zeli od podjetja ali izdelka, kljub temu da je poslovanje ravno to, proizvajanje

izdelkov, ki jih kupci Zelijo.

Naslednja pomanjkljivost je, da ¢e se navidezno nakupovanje ne uporablja pogosto, ne
sluzi kot motivacijsko orodje, ki bi pomagalo zaposlenim izboljsati svoj odnos do
potrosnikov, temveé je samo orodje za spremljanje. Ce zaposleni vedo, da bodo imeli
obisk navideznega nakupovalca, so bolj pazljivi pri tem, kako bodo obravnavali

potrosnike in kako bodo prodajali dobrine (Lubin 2006, 2).

Bryson (1991, 2) dodaja Se dve pomembni opazki. Vecina programov navideznega
nakupovanja je objektivnih po naravi, kar pomeni, da ne vkljuCujejo subjektivnega
»obcutka« na doloceni lokaciji. Ne meri se vzdus$ja na lokaciji. Zavedati pa se moramo,

da je prav to kljuc do sploSnega zadovoljstva potroSnikov.
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Tudi ¢e programi navideznega nakupovanja vkljucujejo subjektivne meritve, celo
profesionalni izvajalci lahko postanejo pristranski pri ocenjevanju. Lahko postanejo
ohromljeni ali pa preve¢ obcutljivi na vzdu§je in na odnos, ki smo ga prej omenili.
Torej, tudi ¢e vklju¢imo subjektivne variable v na$ program, so rezultati vprasljivi

(Bryson 1991, 2-3).

3.3 ETIKA

Jorgens (1989 v Wilson 2001, 722) trdi, da je uporaba prevare oziroma opazovanja ljudi
brez njihove vednosti v oc¢eh etike skrajno neprimerna, saj izkorisca zaposlene in krsi
njihovo pravico do zasebnosti in svobode. Ravno zato so raziskovalne organizacije, kot
so MSPA (krovna organizacija navideznega nakupovanja), ESOMAR (Mednarodno
zdruzenje javnomnenjskih in trzenjskih raziskovalcev) ter druge, postavile standarde in

eti¢na nacela, ki se jih ¢lani morajo drzati.

Clani MSPA lahko postanejo le podjetja, ki se Ze ve let profesionalno ukvarjajo z
navideznim nakupovanjem. Leta 2006 je organizacija Stela ze ve¢ kot 200 ¢lanov z
vsega sveta. MSPA zahteva, da morajo biti vsi navidezni nakupovalci primerno
izobraZzeni. Brez ustreznega certifikata tega dela ne smejo opravljati. MSPA si namrec
prizadeva, da bi navidezno nakupovanje postalo poklic in ne le hobi (Karlsson in
Horbec 2006, 68-69). Clani zdruZenja morajo med drugim slediti tudi eti¢nim

kodeksom in profesionalnim standardom.

Podobno kot MSPA je tudi ESOMAR svojim ¢lanom pripravil smernice, ki zadevajo

navidezno nakupovanje.

ESOMAR ne dovoljuje, da bi bili posamezniki imensko izpostavljeni v porocilih, niti
porocila ne smejo biti oblikovana tako, da bi se lahko razbralo, za katerega posameznika
gre (Michelson 2001, 4). MSPA to izbiro prepusca naroc¢nikom, nikakor pa podatki ne

smejo biti uporabljeni za odpuscanje zaposlenih ali kaznovanje.

ESOMAR prepoveduje snemanje ali kakrs$no koli elektronsko zapisovanje nakupa brez
vnaprejSnje privolitve zaposlenih. Svetuje pa tudi, da se zaposlene vnaprej obvesti o
izvedbi navideznega nakupa, a to€nega datuma in drugih podrobnosti ni treba navesti

(Michelson 2001, 5).
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3.4 POTEK NAVIDEZNEGA NAKUPOVANJA

Prva stvar, ki je pomembna, ko se lotimo navideznega nakupovanja, je narediti dobro
strukturiran nacrt celotnega programa. Treba si je zastaviti jasne cilje, sestaviti scenarij
in vprasalni obrazec, izbrati pravega nakupovalca in ga primerno izobraziti, narediti
nacrt obiskov, sestaviti poroCilo ter rezultate predstaviti naro¢niku. Sodelovanje
naro¢nika in agencije, ki izvaja navidezno nakupovanje, je med celotno izvedbo zelo

pomembno.

Izvajalec navideznega nakupovanja naj bi po priporocilih Zdruzenja ponudnikov
storitve navideznega nakupovanja MSPA pripravil dober program in sledil naslednjim

korakom:

1. Postavitev ciljev.

Oblikovanje programa in vpraSalnega obrazca.
Definiranje profila in izbira nakupovalca.
Zbiranje podatkov.

Priprava podatkov.

Porocanje.

NS kR D

Pregled ugotovitev in ponovitev korakov 3—7 (Michelson 2005, 12).

3.4.1 POSTAVITEV CILJEV

Kljuéni faktor je ugotoviti, kje smo in kje bi radi bili, ter definirati, kako naj navidezno

nakupovanja pomaga doseci to to¢ko (Michelson 2005, 13).

Posebno pogosto se zgodi, da vodstvo zeli preverjati izvedbo storitve, ne da bi osebju
sploh podalo navodila za izvedbo in dolocilo standarde. Zato se dogaja, da so rezultati
zelo slabi. Guido (1998, 4) pravi, da je treba meriti, kar je pomembno in kar zaposleni

na lokaciji lahko nadzirajo. Treba je postaviti standarde na vsaki merljivi komponenti.

Kljub temu bi na tem mestu dodali kritiko, da je storitev lahko odli¢no izvedena, pa je
izdelek slab. Posledi¢no so potrosniki e vedno nezadovoljni. Zelimo opozoriti, da
izvedba ni vse, kar je pomembno na tej tocki. Obstajajo tudi druge komponente, na

katere morda zaposleni nimajo vpliva.
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3.4.2 OBLIKOVANJE PROGRAMA IN VPRASALNEGA OBRAZCA

Program navideznega nakupovanja mora biti prilagojen vsakemu posameznemu

podjetju. Na tej fazi obikujemo scenarij nakupa in vpraSalni obrazec.

Scenarij je napotek za navideznega nakupovalca. Gre za opisan postopek obiska, ki
podaja iztoCnice nakupovalcu, da ve, kaj mora vprasati in kako mora igrati. Scenarij

razlaga pojme in podaja nadaljnja navodila (Karlsson in Horbec 2006, 105-106).

Vprasalni obrazec mora biti kar se da objektiven, navadno je sestavljen iz 10 do 15
vprasanj. Odgovori so navadno »da« ali »ne«, pri ¢emer odgovor »ne« vedno zahteva Se
dodaten komentar od navideznega nakupovalca (Livers 1999, 2). Le to prinasa

objektivnost in postene odgovore.

Dobro je, ¢e se lahko vkljuci merljive specifike, na primer temperaturo, tezo, razdaljo.
Ocenjevanje 1-10 je sicer zgovorna lestvica, vendar mnogo tezja za uporabo. Guiddo
(1998) trdi, da se bo nakupovalec lazje odlocil, ¢e bo izbiral med tremi razdelki; tako je
odlocitev med »odli¢no«, »sprejemljivo« in »slabo« lazja kot odlocitev med 7 in 8 na

desetstopenjski lestvici.

Tipi¢na vprasanja v vprasalnem obrazcu pokrivajo teme: pozdrav, storitev, Cistoca
objekta, red v objektu, hitrost storitve, kakovost izdelka in znanje zaposlenih (Harper
1998, 2). Vsekakor pa morajo biti zaposleni seznanjeni, kaj se pricakuje od njih.
Vprasalni obrazec je oblikovan tako, da preverja vnaprej doloCene standarde. Le tako je

mozno ugotoviti, ali jih podjetje dosega ali ne.

3.4.3 DEFINIRANJE PROFILA IN IZBIRA NAKUPOVALCA

Najti pravega navideznega nakupovalca ni lahka naloga. Najprej je treba definirati profil
povprecnega kupca. TaksSen naj bi bil tudi navidezni nakupovalec. Karlsson in Horbec
(2006) navajata, da so vcasih zahteve glede profila demografske, vCasih pa specifi¢ne,
npr. nakupovalec mora nositi ocala, biti lastnik psa, biti vegetarijanec itd. V vsakem
primeru se mora navidezni nakupovalec kar najbolje priblizati profilu povpre¢nega

kupca.
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Tako mladostnik, ki ne izgleda polnoleten, ne more opravljati navideznih nakupov
alkoholnih pija¢. Prav tako finan¢nih institucij ne more ocenjevati nekdo, ki ni doma iz
okolice in ni zaposlen. Izbira pravega nakupovalca naredi stvar ucinkovitejSo (Guido

1998, 4).

Dill (2002) navaja kritiko, da se lahko zgodi, da nakupovalec preprosto ne mara
dolocenega podjetja ali izdelkov in zato ocenjuje pristransko. Navidezni nakupovalci
morajo biti zato objektivni in poSteni. Karlsson in Horbec (2006, 41—45) pravita, da gre
navadno c¢isto za obicajne ljudi, ki imajo pogosto Se kaksno sluzbo. Poleg objektivnosti
in poStenosti pa naj bi nakupovalci bili Se potrpeZzljivi, fleksibilni, natan¢ni, zanesljivi in
organizirani. Dobro je, ¢e poznajo osnove racunalnika in interneta. Znati morajo izrazati

svoje misli in obCutja ter imeti dober spomin. OboZevati morajo nakupovanje.

Nakupovalce je treba nauciti, da sta pojma »umazano« in »staro« razli¢na, ko
ocenjujemo CistoCo starejSe stavbe. Nakupovalci se ne smejo pretvarjati, da so
strokovnjaki za ocenjevanje. Obdrzati morajo potroSnikov pogled. Treniranje
nakupovalcev je ucenje, da razumejo vpraSanja, njihovo vlogo, standarde, uporabo
morebitnih pripomocCkov ter specifikacije za vsak doloCen obisk ali porocilo (Guido

1998, 4).

3.4.4 ZBIRANJE PODATKOV

Korak zbiranja podatkov pomeni izvedbo programa navideznega nakupovanja, torej

sam navidezni nakup.

Nakupovalec mora slediti scenariju in jasno napisanim navodilom. Pomembno je, da je
nakupovalec konsistenten. V vseh poslovalnicah mora postaviti enaka vprasanja.

Kriteriji za ocenjevanje morajo biti objektivni (Michelson 2005, 21).

V kolikor nakupovalec med zaposlenimi prepozna znanca ali sorodnika, mora prekiniti
nakup in to nemudoma sporoc€iti agenciji. Rezultati namre¢ ne bi bili objektivni. Kljub
temu se lahko vprasamo, koliko je vnaprej sestavljen scenarij v resnici podoben
pravemu nakupu. Pravi potros$niki najveckrat delujejo spontano in vcasih tudi precej

iracionalno.
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3.4.5 PRIPRAVA PODATKOV

Vsako porocilo mora biti veljavno, to¢no, dosledno in objektivno. Nakupovalci morajo
s podpisom jamciti veljavnost in resni¢nost porocila (Michelson 2005, 22). Navadno
porocCilo pregledata dve osebi in Sele po njuni odobritvi se ga lahko posreduje
naro¢niku. Ce je kar koli v poro¢ilu nejasno, se takoj stopi v stik z navideznim

nakupovalcem (Karlsson in Horbec 2006, 125).

Nasa pripomba k nadzoru kakovosti je, da opazimo pomanjkanje zaupanja svojim
zaposlenim tudi s strani agencije navideznega nakupovanja. Po teoriji y naj bi bilo
ravno zaupanje klju¢ do uspeha. A ve¢ o tem pozneje, ko bomo spregovorili o

motiviranju zaposlenih.

3.4.6 POROCANJE

Porocilo mora potrjevati podatke, poleg tega pa mora biti narejeno hitro. Govorimo o
dnevih in ne tednih ali mesecih. Le tako menedzment lahko hitro ukrepa. Poro¢ilo mora

vsebovati prave informacije in odgovoriti na naslednja vprasanja:

- Kje sem jaz (kot oddelek, regija, podjetje) v primerjavi s standardi podjetja?
- Kaj je dobro in kaj slabo?
- Kaj se je spremenilo? Kdaj in kje se je spremenilo? (Guido 1998, 4-5).

3.4.7 PREGLED UGOTOVITEYV IN PONOVITEV KORAKOV 3-7

MSPA priporoca, da menedZment deli pridobljene rezultate z izobraZzevalnim in ostalim
osebjem. Vse mora seveda temeljiti na pozitivni, motivirajo¢i izkusnji. Za dobro
opravljeno delo MSPA predlaga, da se zaposlene primerno nagradi, poleg tega pa se

lahko izpostavijo podrocja, kjer je potrebnega vec izobrazevanja (Michelson 2005, 25).

Zadnji korak v programu navideznega nakupovanja je sledenje napredku. Haper (1998,
3) predlaga, da se ocenjevanje z navideznim nakupovanjem ponovi enkrat mesec¢no ali

vsaj Stirikrat letno, ter rezultate med seboj primerja.
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4 POMISLEKI GLEDE MOTIVACIJE ZAPOSLENIH

Nekateri zagovorniki navideznega nakupovanja radi izpostavljajo, da je orodje
navideznega nakupovanja, poleg svoje primarne naloge merjenja, tudi odli¢no orodje za

motiviranje zaposlenih.

Lubin (2006) pravi, da navidezno nakupovanje zaposlenim pomaga izboljsati prodajo,

storitve in svoj odnos do potroSnikov.

Strinjata se tudi Karlsson in Hocbek (2006, 49-50), ki navajata Se pricevanja zaposlenih
o zadovoljstvu z uporabo navideznega nakupovanja. Vecina zaposlenih namrec¢ trdi, da

jih navidezno nakupovanje ne moti in da naloge opravljajo kot obicajno.

Vendar ¢e dobro pomislimo, ali bi bili zaposleni res pripravljeni nadrejenim priznati, da
se pri izvedbi nalog vedejo drugace, kadar niso opazovani? Lahko bi rekli, da naloge
opravljajo bolje v danem trenutku, ker so na nek nacin prisiljeni v to. Posameznik, ki
deluje pod prisilo, je najverjetneje pod stresom, vemo pa, da stres na delovnem mestu
pusca straSne posledice, od izgorevanja do nezadovoljstva, bolezni, ve¢ bolniskih
odsotnosti ... Menimo, da moramo pomisliti tudi na dolgoro¢ne posledice, ki jih za

seboj pusti navidezno nakupovanje.
Janci¢ (1999, 62) navaja:

Nase ugotovitve kazejo, da tako z eticnega kot tudi strateskega stalisca ni
ve¢ mogoce upravljati organizacij na nacin prisile ali zgolj ekonomskih
spodbud zaposlenih. Spremembe na trgu delovne sile (predvsem
strokovnih delavcev) kazejo, da v ospredje prihajajo povsem novi
motivacijski momenti, ki se dotikajo smiselnosti dela, obcutkov

koristnosti posameznika, moznosti osebnega razvoja, pripadnosti skupini

itd.

Zelo znani sta tudi teoriji X in Y avtorja Douglasa McGregorja (1960), ki spadata v

behavioristi¢no teorijo.
Teorija X trdi:

1. Povprecen clovek ne zeli delati, delu se zeli izmakniti, ¢e je le mogoce.
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2. Zaradi tega je treba ljudi siliti k delu, treba jih je stalno nadzorovati in jim pretiti
s kaznimi, da doseZejo tisto, kar se od njih zahteva in pri¢akuje.

3. Ljudje bezijo pred odgovornostjo in i§¢ejo formalna navodila za delo, kadar koli
je to mogoce.

4. Vecina ljudi v prvi vrsti i§Ce varnost in ima zelo majhne ambicije (Vila in Kovac

1997, 95).
Ravno nasprotno pa trdi teorija Y:

1. Za ¢loveka je delo tako naravna stvar kot igra ali pocitek. V dolo¢enih razmerah

je delo izvir zadovoljstva.

2. Ljudje bodo sami usmerjali in kontrolirali svoje delo, ¢e verjamejo v zastavljene
cilje in soglasajo z njimi.

3. Povprecen Clovek i$¢e in prevzema odgovornost.

4. Cloveske inovativne sposobnosti so Siroko razprostrte po vsej populaciji.

Inovativnost ni izklju¢no v domeni vodilnih oseb v podjet;jih.
5. V modernem industrijskem svetu se ljudske intelektualne kapacitete samo delno

izkoriscajo (Vila in Kovac 1997, 95).

Po McGregorjevi teoriji naj bi bili ljudje bolj naklonjeni teoriji Y. Zaradi tega predlaga,
da sodelavce pri delu vedno pritegnemo k participiranju pri odlo¢itvah, da jim dodelimo
odgovorna dela in izzive, ki jih bodo mocneje motivirali za delo (Vila in Kova¢ 1997,

95).

Ce sledimo teoriji Y, torej navidezno nakupovanje ni pravo orodje za zadovoljevanje
vi§jih nivojev potreb. Poleg avtonomije zaposlenih, participacije pri odlocitvah in
drugih motivacijskih momentov, po mnenju nekaterih avtorjev h kakovosti storitev

veliko doprinese tudi prava organizacijska kultura.

Prav organizacijsko kulturo vodilni najveckrat omenjajo kot tisto sestavino, ki najvec
prispeva h kakovosti storitev in usmerja prizadevanja zaposlenih, kadar nimajo drugih
referen¢nih toc¢k. Definiramo jo lahko kot: »... skupek vrednot, obnaSanja ali nacinov

komuniciranja, ki ga sprejemajo vsi zaposleni v podjetju« (Horovitz in Panak 1992, 23).

Janci¢ (1999) navaja, da podjetje ne sme pozabiti na svoje (najpomembnejse) potrosnike
— interno javnost. Organizacija, ki hoc¢e stalno izboljSevati kakovost, mora po njegovem

mnenju upravljati tako z zunanjimi kot tudi z notranjimi potroSniki, svojimi

27



zaposlenimi. Tako doseZzemo, da celotno podjetje razmislja in deluje marketinSko.
Posledice se kazejo predvsem v lazjem uresnic¢evanju skupnih strategij, v izboljSevanju
kakovosti, znizevanju stroskov in dobrih medsebojnih odnosih, ki vladajo v takem

podjetju.

Zapomniti si moramo, da motiviran delavec povecuje veselje ob nakupu. Pozitivna
energija, ki jo takSna oseba oddaja, lahko iz navadnega nakupa napravi poseben
dogodek oziroma kaj novega. Motivirani delavci so tudi bolj pripravljeni odgovarjati na
vpraSanja strank in vloziti ve¢ truda v zagotovitev njihovega zadovoljstva (Horovitz in

Panak 1992, 21).

Se ve¢, Zeithaml in Bitner (1996, 304-305) celo trdita, da zadovoljstva potrognikov ni
mogoce doseci, ¢e zaposleni niso zadovoljni. Zadovoljstvo potrosnikov in zaposlenih po

njunih podatkih namre¢ visoko kolerirata.
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5 KVALITATIVNA RAZISKAVA

5.1 RAZISKOVALNO VPRASANJE IN HIPOTEZE

Raziskovalno vpraSanje, na katerega bomo skusali odgovoriti v diplomski nalogi, je:

Kaksen je odnos zaposlenih do navideznega nakupovanja kot motivacijskega orodja in

orodja za ocenjevanje kakovosti storitev?

Avtorji so namre¢ na razpotju. Nekateri trdijo, da je navidezno nakupovanje odli¢no
orodje za motiviranje zaposlenih, drugi pa nasprotno, da se s prisilo ne da nicesar
dolgoro¢no doseci. Prav tako nekateri avtorji trdijo, da je orodje edino primerno za
ocenjevanje kakovosti storitev in preverjanje, ali zaposleni dosegajo standarde. Kritiki
pa nasprotujejo, da je navidezno nakupovanje neeti¢no in da obstajajo druge tehnike, s

katerimi to lahko preverimo.

5.2 NAMEN, CILJ RAZISKAVE IN HIPOTEZA

Namen/cilj moje diplomske naloge je raziskati, kakSen odnos imajo zaposleni do

navideznega nakupovanja.
Hipoteza, ki smo jo postavili, je:

Zaposleni imajo negativen odnos do navideznega nakupovanja.

5.3 METODOLOGIJA

Z raziskavo bi radi preverili hipotezo in nasli odgovor na raziskovalno vprasanje.

Izbrali smo kvalitativno raziskavo, in sicer fokusne skupine, v kateri so sodelovali

zaposleni delavci razliénih poklicev in polozajev.
Izvedli smo dve fokusni skupini.

V prvi je sodelovalo 7 udelezencev, starih od 24 do 45 let, povprecne starosti 40 let.

Njihovi poklici so razlicni: policist, komercialistka, receptorka, direktorica, vodja
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oddelka, visja svetovalka in uciteljica. V skupini sta bila dva moSka in pet Zensk.

Fokusno skupino sem izvedla 19. avgusta 2010 v Gozdu - Martuljku.

V drugi fokusni skupini je bilo 8 udeleZencev, njihova starost se je gibala od 23 do 38
let, oziroma povprecno 34 let. Poklici, ki jih opravljajo udelezenci druge fokusne
skupine, so: trgovka, tajnica, komercialist, natakarica, voznica taksija, uciteljica
plavanja, pekarka in frizerka. V skupini je bilo sedem zensk in en moski. Fokusno

skupino pa sem izvedla 21. avgusta 2010 v Ljubljani.

5.4 PREDSTAVITEV REZULTATOV FOKUSNIH SKUPIN

Vprasanja v fokusnih skupinah smo razdelili v tri sklope. V prvem, uvodnem sklopu,
smo udelezence povprasali po imenu in poklicu, ki ga opravljajo. Nato je sledil sklop
vpraSanj, ki se je navezoval na navidezno nakupovanje kot orodje za ocenjevanje
kakovosti. Z vprasanji v tretjem, zadnjem sklopu, pa smo Zeleli izvedeti, kaksno je
mnenje udelezencev o navideznem nakupovanju kot motivacijskem orodju. Po kon¢ani

diskusiji je sledila pogostitev s sokom, kavo in pecivom.

Obe fokusni skupini sta bili priblizno enakovredni, tako Steviléno kot demografsko.
Mnenja in ideje so bile v obeh skupinah podobne. Opazili smo, da imajo nadrejeni
drugacen odnos do navideznega nakupovanja kot podrejeni. Nasa opazanja so bila Se, da
si udelezenci niso zeleli priti v konflikt, zato so tudi ob morebitnih nestrinjanjih vedno

poiskali srednjo pot in soglasje.

Nekateri udelezenci so navidezno nakupovanje ze poznali in imeli z njim izkusnje
(vodja oddelka in trgovka), nekateri so zanj Ze sliSali (voznica taksija, receptorka in

komercialist), vecina pa orodja ni poznala in o njem Se ni razmisljala.

Udelezence smo povprasali, kako bi v primeru, da bi bili direktor knjigarne, preverili
svoje zaposlene, ali sledijo navodilom, pozdravljajo stranke, poznajo izdelke. Vecina bi
se posluzila opazovanja, ali pa bi prosili koga izmed dobrih prijateljev, naj opravi nakup

in nato poroca o svojih izkusnjah.

Kot dobro orodje za preverjanje bi udelezenci uporabili tudi knjigo pritozb in pohval,

vprasalnik za stranke, ter razne teste, s katerimi bi preverili usposobljenost zaposlenih.
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Dva udelezZenca sta navidezno nakupovanje izkusila na svoji lastni kozi, prvi v vlogi
vodje oddelka oziroma naro¢nika raziskave, druga pa v vlogi trgovke oziroma

ocenjevane osebe.
Marusa:

Ja. V Baby Centru, kjer delam, so zlo poostril pogoje, pac Sefi nas preverjajo
zaradi padca, aaaa, zaradi padca prodaje. Aamm, tko da tud velik preverjajo,
misim, pac, kako se obnasamo zaposleni do nasih strank. Zdej jaz pokrivam
podrocje pac do 1. leta, pa sem mogla to zlo dobr poznat, kaj je najboljs, kaj
dobijo za ceno, naprej recimo kvaliteta - cena, kaj svetujem za njihovega otroka,
alergije, na primer kaksne sestavine so notr, pa tko naprej, a ne. Zdej jz sem se
tud zlo dobr odrezala, tko da sm pol dobila tud stimulacijo na koncu mesca. Zdej
ena moja kolegica pa je dobila ful slabo oceno, pa je bil pol kr pritisk na njo od

nadzornih, oziroma od nadrejenih (Fokusna skupina 2: trgovka).

Trgovka je tako prva nacela temo o pritisku na zaposlene, zato smo udelezence vprasali,
ali menijo, da je navidezno nakupovanje pozitivnho orodje za izboljSave v podjetju.
Mnenja so bila v obeh skupinah podobna: je pozitivho orodje za podjetje, ne pa za

zaposlene.

Vesna: »Jah, zdej. Odvisn, ¢e gleda$ s strani glavnega, je to v redu. Ce bi pa jz kot
prodajalka vedla, da nisem obveScena o tem, bi se pa pocutla zlorabljeno« (Fokusna

skupina 1: uciteljica).

Tina: »Ja, jaz pa mislm, da ¢e se preverja tko, pac¢ kvaliteto dela, a ne, zdej kok si ti
prjazen in to, zdej ¢e pa se to dela zato, a ne, da bi v bistvu kritiziru to, pa tko naprej, to

pa mislm, da ni v redu« (Fokusna skupina 2: frizerka).

Po mnenju udeleZencev se ne bi smelo preverjati posameznika na osebni ravni, saj ima

lahko slab dan. To orodje bi se moralo uporabljati izkljucno za sploSen pregled storitve.
Marusa:

Ja, zdej, ce se veckrat dela navidezno nakupovanje, pol ja. Ker pac lahko dobis
osebo v slabem momentu, ce ma kaksne osebne stiske, slab vreme, kukr kol, pa¢
da vpliva na prodajalca, ker pac prodajalc je le oseba in ma slab dan, pac tukej

je velik vpliv pri prodaji cloveski faktor, in je krivicno, da bi na podlagi
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navideznega nakupovanja ocenjeval, ¢e ma kdo slab dan, pac ocenu, da je

njegovo delo na splosno slabo (Fokusna skupina 2: trgovka).

Vesna: »Mors gledat tko, Cist za kontrolo dela, ne zdej tko osebno na tebe, zdej ti si pa

to pa to rekla« (Fokusna skupina 1: uciteljica).

V obeh skupinah so udelezenci sami izpostavili, da se ne bi dobro pocutili ob obisku

navideznega nakupovalca in bi Cutili pritisk.

Tina: »Sam jz pa Se vseen mislm, da ¢e bi mene kdo tko preverjal, men bi blo, ne vem,
ne bi se dobr pocutla. Ko da me kdo tko na skrivaj opazuje, no. Mogoce, Ce bi prej
vedla, da bodo prsli, bi blo Se v redu, ampak drga¢ pa ne vem, tko hinavsk se mi zdi«

(Fokusna skupina 2: frizerka).

Maja: »Ja, ne vem, jz sem mela eno soSolko, k je delala v Relaxovi agenciji, ane, in tam
zlo izvajajo ta prtisk, kr tko, na nacin navideznega nakupovanja. In vem, da so zaposleni
zlo, ammm, zlo pod prtiskom, pa pod stresom zarad tega. In je rekla tud ona, da izvajajo
take scene, da je pa¢ neznosno. Odvisn je zdej, kako te stvari potekajo, ane, al vrsijo res
en velk prtisk na zaposlenga, al je to res samo tist, da se storitev izboljSa« (Fokusna

skupina 1: receptorka).

Tudi vodja oddelka je priznal, da je bilo na zacetku v njegovem timu veliko nelagodja

zaradi navideznega nakupovanja.

Robi: »Ne, vedel se je, da bo, ampak obcutek je bil pa nelagodje, kaj bo pa zdej. Ampak
ves, kaj, po drug stran je pa pozitivno, k za¢ne ¢lovk razmis$ljat, kaj vse moram pa

vedet, pa znat« (Fokusna skupina 1: vodja oddelka).

V obeh skupinah so se zaceli pravi mali prepiri, ali je navidezno nakupovanje dobro
orodje ali ne. Nekateri so bili mnenja, da ima orodje nekaj pozitivnih lastnosti, npr. z
njim se zlahka ugotovijo pomanjkljivosti in napake, zaradi Cesar se posledi¢no tudi
izboljSa sama izvedba storitev, saj podjetje ve, v kaj mora vloziti ve¢ truda. Spet drugi
pa so bili mnenja, da se orodje lahko izkoris¢a v Skodo zaposlenih, predvsem v ¢asu

recesije, ko se zaposlene mnozi¢no odpusca.

Udelezenci so soglasno izpostavili, da se zaposleni vcéasih zaradi tega, ker so
nadzorovani, obnasajo tudi lazno in nauceno, kar pa se sicer takoj opazi. Zanimalo nas

je, ali mislijo, da zaposleni ponarejajo Custva.

32



Vesna:

Mercator recimo. Vasih je blo v Mercatorju v trgovin, ane, vse sorte, Si prsu v
Stacuno, pa je ena prodajalka Cez tebe Cez opravljala unga, k je Sel vn. Mislm,
men je blo to katastrofa. Zdej zgleda, da so res nekj mel, k zdej tega ni vec. In ti
prides vsakic, se mi Se ni zgodil, da bi prsla v Stacuno, pa me prodajalka ne bi v
oci pogledala, pa rekla »dober dan«, ane. Na blagajni. Obvezno, »dober dan«.
Pa sva lahko se Ze prej nekej zgovarjale, pa bo kukr robot, ti bo se enkrat rekla

»dober dan« (Fokusna skupina 1: uciteljica).

Robi: »Je pa boljs, da je, ne vem, en k skoz grdo gleda, pa ves§, da je originalen. Ne

vem, tam je en tak v slas¢i¢arn, pa ma skoz goste« (Fokusna skupina 1: vodja oddelka).

Kljub temu prav vsi udelezenci v obeh skupinah, brez izjeme, menijo, da je zaposlene

treba nadzorovati, saj samo zaupanje ni dovolj.

Robi: »To so Cist umetne tvorbe, k so nagnjene k razpadu in jih mor§ nadzirat«

(Fokusna skupina 1: vodja oddelka).

Po drugi strani pa so v obeh skupinah izpostavili zaupanje in dober odnos kot tisto, kar

bi lahko bilo substitut k navideznemu nakupovanju.

Marusa: »Ja, jz mislm, da je najve¢, kar lahko nardis, da nadomesti§ navidezno
nakupovanje, je to, da gre za nek pristen odnos med poslovodjo in prodajalci znotraj

same prodajalne« (Fokusna skupina 2: trgovka).

Pika: »Najve¢, kar lahko zaposlenemu da§, je to, da maS en krasen pristop, odnos,
zaupanje in da ustvari§ en krasen vtis, ko ti bo res zaupal, pol mislm, da je zlo mal

moznosti, da ti ga bojo sral« (Fokusna skupina 1: direktorica).

Tina: »Jz bi se Se mal nazaj navezala na kolegico. Jz tud mislm, da bi mogli vsi met
dobr stik s svojo Sefico. Ne vem, ¢e je ona prjazna in tko, pa mi da v kon¢ni fazi dobro
placo, pol bom tud jaz dobr delala. In tud ¢e me bo kdaj prisla pogledat in me vprasat,

kako sem, ane« (Fokusna skupina 2: frizerka).

Na vprasanje, ali bi navidezno nakupovanje uporabili, ¢e bi bili lastniki hotelov, sta v
prvi fokusni skupini odgovorila le direktorica in vodja oddelka, in sicer z odgovorom

»da«. Ostali udelezenci niso podali svojega mnenja. V prvi skupini pa je tajnica kot
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prva izpostavila, da se ji zdi ta pristop »hinavski«, in da se ji zdi bolje, da lahko ljudje
pridejo osebno do nadrejenega in se pogovorijo, zato sama tega pristopa ne bi uporabila.

Ostali udelezenci so se strinjali z njo.

Zanimalo nas je tudi, kako bi se udeleZenci pocutili, ¢e bi bili prodajalec v trgovini in bi
vedeli, da je kdor koli lahko navidezni kupec. Zanimala so nas njihova Custva, obcutki.

Nekateri so odgovarjali, da bi se pocutili »grozno«, drugi pa, da odvisno.

Maja: »Odvisn tud, kakSen delavc si. Zdej, ¢e ves za sebe, da si dober delave, pol kukr
kol, mislm, da nimas$ enga ... Ni treba, da te je Cesa strah, ane« (Fokusna skupina 1:

receptorka).

Marusa: »No, jz moram priznat, da sem bla tud sama mal pod pritiskom na zacetku. Pa¢
skoz ma$ tam uzadi v glavi, da te bo nekdo gledu, ampak potem pa ti to enostavno
postane nek standard, pac¢ tko se obnasas, kukr se obnasa$, pride ti v navado, da si
priazen. Mogoge je to fajn, da ti paé pride v navado. Ce na primer prej nisi bil navajen,

bos pac zdej se navadu« (Fokusna skupina 2: trgovka).

Robi: »Sigurno je visja stopnja zavedanja tega, kaj mors$ delat, ane. Nek, al je prtisk al
kukr kol, paé to ¢uts, ane. Tko kukr ti Sefi narekujejo. Ce te tepejo, potem je eno, Ge ti
pa na prijazn nacin to pojasnujejo, je pa drugo, ne, se pa vsi u¢imo, pa napredujemo«

(Fokusna skupina 1: vodja oddelka).

Robi: »Je pa ful zanimiv, k ljudje poslusajo te rezultate, ane. Se vsak sprasuje "mater, a
sem bi to jaz, a sem bil 19. v sluzbi, a sem bil jz ta, k je to naredu". To je res zajeban«

(Fokusna skupina 1: vodja oddelka).

Udelezence smo povprasali tudi, kako po njthovem mnenju vpliva na motivacijo pri
delu prisotnost strahu, da je kdor koli lahko navidezni nakupovalec. Strinjali so se, da v
takSnem primeru zaposleni niso sprosceni, delujejo pod stresom, malo pa je odvisno

tudi od samega posameznika in njegovega nac¢ina reagiranja.

Tanja: »Mogoce se pac bolj potruds, ampak nisi pa sproscen. Pac nisi to ti, in tud pol ne

mores§ pac stoodstotno delat« (Fokusna skupina 2: natakarica).

Zala: »Ja, jz mislm, da si sigurno pod stresom, ¢e je tko, ane. Pac, pri¢akujes, da je kdor

koli lahko navidezni kupec, pa ne ves, kater je, sigurno je prisotnost strahu, kar je
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posledi¢no, kar se pozna pac¢ v slabSem delovanju. Pod stresom ni fajn delat« (Fokusna

skupina 2: uciteljica plavanja).

Vesna: »To je tud Cist odvisno, ane. Zdej ene tak prtisk vrze s tira, zdej eden je pa mrbit
Se bl motiviran. Ne vem, pomoje je to Cist odvisn, kakSen tip ¢loveka si« (Fokusna

skupina 1: uciteljica).

Zanimalo nas je tudi, kako bi se udeleZenci navideznega nakupovanja branili, se ga
mogoce izogibali. Zanimalo nas je splosno mnenje z vidika zaposlenega. Diskusija se je

razvnela, zakljucki pa so bili, da osebno vsi dobro delajo in jih ni nicesar strah.
Vesna: »Jz bi skoz ¢ekirala, a ta je navidezn, a ta ni« (Fokusna skupina 1: uciteljica).

Robi: »Ma, pr ns je blo tko, to navidezno nakupovanje. To so receptorji gledal
rezervacije v naprej, pa cekiral, al je ta, al je ta, al je ta. Mislm, to je blo prou smesn.

Sam pol se mi zdi, da so se kr mal navadl« (Fokusna skupina 1: vodja oddelka).

Pika: »Itak je prou, da delas dobr in si prjazen, ker je to moja sluzba« (Fokusna skupina

1: direktorica).

Robi: »Delam to, kar so mi rekl, da morm delat in delam to tko, kukr mislm, da je prou.

In ¢e so stranke zadovoljne, krasno« (Fokusna skupina 1: vodja oddelka).
Marusa: »Sam, ¢e dobro delas, se itak nimas kej bat« (Fokusna skupina 2: trgovka).
Pika:

Mi smo mel kle v osnovni Soli, smo delal ta vzgojni nacrt, ne, in sem jz
predlagala, kaj pa ce bi enkrat vmes, al pa na konc, kukr kol, pa dal Se ucencem
anketo, kako so zadovoljni z ucitelji. In je dobila ena uciteljica skor Zivcni zlom.
Zivén zlom je dobila, dobesedno Zivén zlom. Tko da ... "Kaj, zdej boste pa
nadziral!" Mislm, zakaj pa ne, v koncni fazi. In pol se je k sre¢ ena zame
potegnla in rekla, da je to njen sin Ze mel na faksu, ne. Ce dobr delas, zakaj bi te

blo strah (Fokusna skupina 1: direktorica).

Zeleli smo preveriti tudi, kak§no se jim zdi orodje navideznega nakupovanja z eti¢nega
vidika. Nekateri so imeli kar nekaj pomislekov in so omenili, da bi Zeleli vedeti, da so
ocenjevani, sicer lahko pride do zlorab. Vidijo eticno ob¢utljivost v orodju. Drugi pa so

navajali, da je tovrsten nadzor v danaSnjem ¢asu Ze samoumeven.
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Maja: »Ja, to je pa vprasanje, ne. Mene osebno mal zmot ... Ker ¢e ne ves, da te bo prsu
eden ocenjevat in kontrolirat ... Men se zdi to ful hinavsko, no. Ne vem« (Fokusna

skupina 1: tajnica).

Igor: »Al pa recimo dons, ne, sej ne rabis, da ti v firmi povejo, dons bomo pa to zaceli,
ne, ze avtomatsko lahko v danasnjem cCasu to pricakujes, na kak nacin bo§ opazovan in

kontroliran, ne« (Fokusna skupina 1: policist).

Zeleli smo izvedeti tudi, ali mislijo, da stalno prisoten strah pred navideznim
nakupovalcem osebo vodi v lazno delovanje in kako vse skupaj vpliva na motivacijo.
Nase mnenje je namre¢, da se oseba, ki ve, da bo opazovana, obnaSa drugace kot sicer.

To so potrdili tudi udelezenci fokusnih skupin.

Vesna: »Ja, itak. Ce ti sedi in§pektor v razredu ... Recimo, jz govorim pogovorno, ane, k
bom vedla, da mam inSpektorja tam, bom uporabljala knjizni jezik, k ga drga¢ z ucenci

ne. Ker to¢n vem, da mi bo reku, da ga morm« (Fokusna skupina 1: uditeljica).

Maja: »Ja, ¢e si ¢lovk tak, pol te lahko sigurno potre, ne preneses tega pritiska. Loh te to
¢ist demotivira. Mislm, tko dolgoro¢no to ni, ane. Ne more$ skoz tko delat« (Fokusna

skupina 2: tajnica).

Zanimalo nas je tudi, kako udelezenci fokusnih skupin ocenjujejo stopnjo zaupanja v
organizacijah, ki uporabljajo navidezno nakupovanje. V obeh skupinah smo prisli do

soglasja, da tovrstne organizacije ne zaupajo zaposlenim.

Kot orodje za motivacijo bi nekateri zaposleni uporabili tudi nagrajevanje, nekaterim pa

bi zadostovala Ze sama pohvala in obcutek, da je v dobrem timu.

Vesna: »Sam, a ves, jz tud nimam 13. place, pa men to ful pomen, ¢e nas pohval pa tko«

(Fokusna skupina 1: uciteljica).

Robi: »Ves, kaj to pomen, takrat k se za¢nejo firme sesuvat. K mas eno tako skupino in
reces, mi smo tle, plan je tle, super, tukej smo, ostali pa zal Se ne. Takrat pa vem, da je

ta filing bolj$i k pa vs dnar« (Fokusna skupina 1: vodja oddelka).

Ce bi bili nasi udeleZenci slabo ocenjeni pri navideznem nakupovanju, bi jih v vecini to

zelo potrlo.

Karmen: »Voljo bi zgubu, ne« (Fokusna skupina 1: komercialistka).
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Vesna: »Ja, eni reagirajo z jezo, ane, eni pa tko, k si ti rekla, voljo zgubi. Zej, kakSen tip

¢loveka si, a si intro, not, al bolj na ven« (Fokusna skupina 1: uliteljica).

Ce bi bili pri navideznem nakupovanju dobro ocenjeni, pa so se vsi strinjali, da bi jih to

Se dodatno spodbudilo.

Marusa: »Ja, jz recimo, sem bla Ze dvakrat pohvaljena, in tud sem dobila stimulacijo. In
mene osebno je to vzpodbudil, da Se bolj$ delam in sem Se bolj prijazna. Zame je bla

sigurno motivacija« (Fokusna skupina 2: trgovka).

Za konec smo vse udelezence prosili, ¢e lahko Se enkrat povzamejo svoje misli in na
kratko predstavijo svoja staliS¢a do navideznega nakupovanja, ki so se jim oblikovala
skozi diskusijo. V obeh skupinah smo prisli do zakljuckov, da je navidezno
nakupovanje dobro, kar se ti€e preverjanja storitev. Z vidika zaposlenih pa je malo

sporno, posebno ker lahko pride do zlorab, odpuscanj, osebnih zamer in demotivacije.

Pika: »Jz isto, ¢e je lepo predstavljen in Ce ves, da je to samo zato, da bomo boljs delal
in bomo od tega $e kej mel na konc leta, boljse place al kar koli, pol absolutno ja. Ce je
pa tko, da je prtisk, pol pa ne. S tem mas pa pol samo negativne stvari« (Fokusna

skupina 1: direktorica).

Robi: »Se strinjam 100 %. Boljs, da ga ni. In tam, kjer se to uvede, ¢e nad tistmu ni ena
pametna glava in nadzor, in da recejo "ej, ustavte se", pol je res, pol je ve¢ Skode kot

koristi. Mas$ ljudi prezaljene, prizadete« (Fokusna skupina 1: vodja oddelka).

Maja: »Ja, kar se tice zaposlenih pol sigurno ni tko fajn, zdej ¢e bi oni vedli, pa tko, da

se res nekaj standardizira, pol pa ja« (Fokusna skupina 2: tajnica).

5.5 POVZETEK KLJUCNIH UGOTOVITEV

Za preverjanje svojih zaposlenih bi vecina udelezencev fokusnih skupin uporabila
opazovanje, ali pa bi prosili koga izmed dobrih prijateljev, da jim poroc¢a o svojih
izkuSnjah. Uporabili bi tudi knjigo pritozb in pohval, vprasalnik za stranke ali teste za

preverjanje usposobljenosti zaposlenih.
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Navidezno nakupovanje vecina vidi kot pozitivno orodje za podjetja in negativno orodje

za zaposlene. Le-to namrec¢ lahko povzroca dodaten pritisk nad zaposlenimi.

Ugotovili smo, da se orodje ne bi smelo uporabljati za preverjanje posameznikov na
osebni ravni; ¢e bi se Ze uporabilo, bi se moralo izklju¢no za sploSen pregled storitve.
Orodje se ne bi smelo zlorabljati v Skodo zaposlenih, se uporabljati za kaznovanje ali

celo odpuscanje.

Udelezenci bi se, v primeru, da bi bili sami ocenjevani z navideznim nakupovanjem,
pocutili skrajno nelagodno, nekateri celo »grozno«. Cutili bi pritisk, kar bi vplivalo na
njihovo delo. Po njihovem mnenju posamezniki, ki so nadzorovani, ponarejajo svoja
custva in obnasanje, vedejo se lazno in nauceno, kar se sicer takoj opazi. Izpostavljajo,
da je bolje biti originalen, kot pa delovati kot robot. Trdijo, da dolgoro¢no ta pristop ni
uspesen, saj se zaposleni ne morejo ves Cas pretvarjati. Oseba, ki ve, da je opazovana,
deluje drugace kot sicer. Zaposleni so nesprosceni ter v stalnem strahu, kar pusca

dolgorocne posledice.

Udelezenci kljub temu menijo, da malo nadzora ne Skoduje, kljucen substitut k
navideznemu nakupovanju pa sta prav gotovo zaupanje in dober medsebojni odnos.
Organizacije, ki uporabljajo navidezno nakupovanje, ne zaupajo svojim zaposlenim.
Tudi z etiénega vidika imajo udeleZenci nekaj pomislekov. Zeleli bi biti vnaprej

obvesceni, da bodo ocenjevani.

Prisotnost navideznega nakupovanja bi na njih vplivala razli¢no, odvisno od ocene. V
kolikor bi bili dobro ocenjeni, bi jih to Se bolj motiviralo, sicer pa bi jih zelo potrlo. Kot
orodje za motivacijo bi nekateri zaposleni uporabili tudi nagrajevanje, nekaterim pa bi

zadostovala ze sama pohvala in obcutek, da so v dobrem timu.

Splosni zakljucki so bili, da je navidezno nakupovanje pozitivno orodje, ko govorimo v
okvirih preverjanja storitev na sploSni ravni. Z vidika zaposlenih pa je orodje obcutljivo
in sporno, posebno ker lahko pride do zlorab, odpuscanj, osebnih zamer in
demotivacije, kar pusca dolgoro¢ne posledice. Podjetja morajo dobro premisliti, ali je
tovrsten nadzor sploh potreben, ali pa se lahko raje posluzijo pozitivnejSih metod, ki so

prijaznejSe do zaposlenih.
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5.6 OMEJITEV RAZISKAVE

Zavedamo se, da je imela naSa empiri¢na raziskava tudi nekaj omejitev. Ze sama
odlocitev za kvalitativno vrsto raziskave ima nekaj slabosti. Rezultatov se ne da
posploSevati na celotno populacijo. Kljub temu mislim, da smo dobili nek sploSen vtis
zaposlenih o navideznem nakupovanju, kar nam je pomagalo narediti zaklju¢ke in

ugotovitve.

Kot drugo vec¢jo omejitev vidim to, da smo izvedli le dve fokusni skupini. V prihodnje
bi le-teh izvedli ve€. Tudi sama razporeditev udelezencev v dve fokusni skupini ni bila
najprimernejSa. V prihodnje bi bilo udeleZence bolje razdeliti po funkcijah; nadrejene bi
zdruzili v eno skupino, podrejene pa v drugo. Menimo, da so nadrejeni vplivali na

mnenje podrejenih delavcev, zato le-ti niso vedno izrazili svojega mnenja.

V sami raziskavi pa vidimo Se eno omejitev, to je nas subjektiven pogled na navidezno
nakupovanje. Vc¢asih smo s svojim ze oblikovanim staliS¢em nehote vplivali na

udeleZence raziskave in morda s tem tudi sugerirali kakSen odgovor.

Kljub temu mislimo, da tovrstne omejitve ne predstavljajo vecjih tezav, ko govorimo o
veljavnosti empiri¢nega dela. Menimo, da so zbrani podatki Se vedno dovolj
verodostojni, da njihove ugotovitve lahko uporabimo kot odgovor na raziskovalno

vprasanje in za potrditev hipoteze, ki smo jo postavili.
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6 ZAKLJUCEK

Danes storitve sreCamo na vsakem koraku. Storitve se tezko meri, ker so neotipljive, se
hitro spreminjajo, ne moremo jih shranjevati, ter se naredijo in porabljajo hkrati. Velik
in verjetno najpomembnejsi vpliv pri storitvah ima ¢loveski dejavnik. S storitvijo se
povezujejo trije pomembni koncepti, ki so med seboj povezani in vplivajo eden na

drugega: zadovoljstvo potrosnika, kakovost storitve in vrednost v oceh potrosnika.

Podjetja se trudijo ponujati brezhibne storitve, kar pa je vcasih zaradi CloveSkega
dejavnika in interakcij precej tezko. Zato uporabljajo razna orodja merjenja in
spremljanja storitev. Navidezno nakupovanje je tako ena izmed vse bolj pogosto
uporabljenih tehnik, s katero preverjamo izvedbo storitev. Orodje postaja vse bolj

popularno, vse ve¢ podjetij ga uporablja.

Pojavljajo pa se tudi pomisleki in nasprotja. Nekateri avtorji trdijo, da je orodje zelo
primerno za samo merjenje storitve, saj se z njim storitev lahko znatno izboljSa, kar
vodi v profit, poleg vsega pa je orodje tudi motivacijsko. Kritiki trdijo, da je navidezno
nakupovanje skrajno neeticno in neprimerno za ocenjevanje, ¢e§ da ima vsak
posameznik pravico do svobode delovanja, zaposlene naj bi se motiviralo na drugacen
nacin, da uvidijo smiselnost dela. Dobri odnosi in zaupanje naj bi jih vodili v

samokontrolo.

Nase raziskovalno vprasanje se je glasilo: »Kaksen je odnos zaposlenih do navideznega

nakupovanja kot motivacijskega orodja in orodja za ocenjevanje kakovosti storitev?«

Hipoteza, ki smo si jo postavili, je bila: »Zaposleni imajo negativen odnos do

navideznega nakupovanja.«

S kvalitativno raziskavo smo pri§li do pomembnih ugotovitev. Zal pa hipoteze ne

moremo ne ovreci ne sprejeti.

Skozi empiricni del se je izkazalo, da zaposleni orodje navideznega nakupovanja
pozdravljajo, ko govorimo kot o orodju za ocenjevanje kakovosti storitev. Storitev se
tako lahko izboljsa, izpostavijo se njene slabosti, ki jih sami tezko opazimo. Vse to je z
vidika vodilnih odlicno. Ko pa imamo v mislih vidik zaposlenih, se porajajo vecji

pomisleki. Orodje vidijo kot motivacijsko le pod pogojem, da so zaposleni odli¢no
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ocenjeni, sicer pa menijo, da je ucinek ravno nasproten. Zaposleni so demotivirani, se
slabo pocutijo, zivijo v strahu, pod pritiskom in stresom, kar pusca dolgoro¢ne

posledice.

Vsi udelezenci fokusnih skupin so bili mnenja, da lahko prehitro pride do izkori§¢anja
orodja v zle namene. Dolgoro¢no orodje ne vzdrzi. Slaba organizacijska klima,
pomanjkanje zaupanja, stalno prisoten strah, kaj se bo zgodilo, nelagodje, na koncu pa
Se lazno delovanje in ponarejena Custva. Vse to dolgorocno vodi v slabSe delovanje
zaposlenih, stres na delovnem mestu, nezadovoljstvo, menjavo sluzb ali izkoriS¢anje

bolniske odsotnosti.

Empiri¢ni del nam je tako pomagal najti odgovor na raziskovalno vpraSanje in nam

prikazal splosen pogled zaposlenih na navidezno nakupovanje.

Do podobnih ugotovitev so prisli tudi z razsikavo, ki jo je izvedlo podjetje Better
Business med zaposlenimi, ki so ocenjevanji z orodjem navideznega nakupovanja.
Vecina vpraSanih se je tudi tam strinjala, da je navidezno nakupovanje pozitivno orodje
za izboljSave v podjetju (85 %). A udeleZenci Se dodajajo, da je vse skupaj odvisno od
samega sojenja in posledic za zaposlene. Eden izmed udeleZencev Se dodaja, da se
orodja nikakor ne sme uporabiti za vsako ceno. V¢asih je tudi za zaposlenega vse skupaj

pretezko (Karlsson in Hocbek 2006, 50-51).

Tako je tudi raziskava National Business Etichal Survey (Ethics Resource Center 2009),
pokazala, da so zaposleni bolj pripravljeni na sodelovanje in bolje strezejo gostom, e v
organizaciji vlada mocna eti¢na kultura. Na tem mestu imajo veliko vlogo vodilni.
Pozitivno eti¢no upravljanje z zaposlenimi pomeni posteno in odprto komunikacijo s
strankami. Eti¢na organizacija vzpodbuja pripravljenost na sodelovanje zaposlenih,
ravno nasprotno pa krivi¢na organizacija le-to zavira. Tudi sam denar nima vpliva, ko
govorimo o angaziranosti zaposlenih. Raziskava navaja zaupanje, vero v vodilne in

osebno prepoznavo kot tisto, kar spodbuja zaposlene.

Z vidika zaposlenih je torej bolje slediti teoriji y, graditi na pristnih odnosih, poStenosti
in zaupanju. Pomembno je, da je podjetje najprej dobro navznoter, to pa se zrcali tudi
navzven. Verjetno je interna javnost najpomembnejSa, na kar podjetja mnogokrat
pozabljajo. Vzdusje je tisto, kar mnogokrat pripomore k zadovoljstvu s storitvijo. Dobro

vzdusje in motiviran delavec pa sta prav gotovo najpomembne;jsi klju¢ do uspeha.
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8 PRILOGE

PRILOGA A: VPRASALNIK

Pozdravljeni.

Hvala, da ste se odzvali mojemu vabilu na fokusno skupino. Rezultati in ugotovitve mi
bodo zelo pomagali pri izvedbi prakticnega dela diplomske naloge. Nas§ pogovor bo
sneman, kljub temu vam zagotavljam anonimnost. Potrjujem, da bodo rezultati

uporabljeni izklju¢no v akademske namene.

Danasnja tema fokusne skupine bo navidezno nakupovanje. Sprva bom obrazlozila, kaj
navidezno nakupovanje sploh je in zakaj se uporablja. Sledi nasa skupinska diskusija na

to temo.
Ima kdo kaksno vprasanje ali lahko zaénemo?

Danes na trgu prevladujejo veCinoma storitve. Meriti storitve je zelo tezko, ker so
neotipljive, hitro se spreminjajo, ne moremo jih shranjevati, poleg tega pa se Se naredijo
in porabijo isto¢asno. Storitve so vecinoma odvisne od ¢loveskega dejavnika, ki je po
mnenju nekaterih avtorjev najpomembnejsi element storitvenega spleta. Izvedba storitve
vpliva na percipirano kakovost in zadovoljstvo potroSnikov, dolgoro¢no pa na lojalnost
in profit. Podjetja se zato posluzujejo razli¢nih tehnik merjenja storitev. Ena izmed njih

je navidezno nakupovanje.

Navidezno nakupovanje je nacin, da si ustvarimo podobo o kupcevem zadovoljstvu, in
to je, da najamemo ljudi, ki se pretvarjajo, da so potencialni kupci in nam nato poroc¢ajo
o dobrih in slabih izkusnjah pri nakupovanju izdelkov nasega podjetja in konkurence

(Kotler 1998, 42).

Upam, da vam je pojem navideznega nakupovanja sedaj razumljiv. KakSno vprasanje?
Predlagam, da nadaljujemo z diskusijo.

Uvodno vprasanje

1. Prosim, ¢e se lahko najprej predstavite z imenom (lahko izmisljenim) ter

navedete poklic, ki ga trenutno opravljate.
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Sklop vprasanj 1 (orodje za ocenjevanje kakovosti):

2.

Predstavljajte si, da ste direktor knjigarne. Kako bi preverili, ¢e zaposleni sledijo
vaSim navodilom, pozdravljajo stranke, poznajo izdelke, ki jih prodajajo idr.?
Ali ima Ze kdo izku$nje z navideznim nakupovanjem na delovnem mestu?

Ali mislite, da je navidezno nakupovanje pozitivno orodje za izboljSave v
podjetju?

Ali mislite, da je zaposlene treba nadzorovati?

Ali po vaS§em mnenju obstajajo kaksni substituti k navideznemu nakupovanju?
Kaksna je po vasem mnenju izvedba storitev v trgovinah, kjer uporabljajo
navidezno nakupovanje, v primerjavi s trgovinami, ki navideznega nakupovanja
ne uporabljajo?

Ce bi bili vi lastnik verige hotelov, ali bi uporabili navidezno nakupovanje in
zakaj?

Ali mislite, da je navidezno nakupovanje v resnici potrebno?

Sklop vprasanj 2 (motivacijsko orodje):

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Kako bi se pocutili, ¢e bi bili prodajalec v trgovini, in bi vedeli, da je kateri koli
kupec lahko navidezni nakupovalec?

Kako po vaSem mnenju vpliva na motivacijo prisotnost strahu, da je kdor koli
izmed potros$nikov lahko navidezni nakupovalec?

Kako pri¢akovanje navideznega nakupa vpliva na vas?

Ali bi se navideznega nakupovanja branili, bi vam bilo neprijetno?

Kaksno se vam zdi navidezno nakupovanje z vidika zaposlenega?

Kaksno se vam zdi navidezno nakupovanje z eticnega vidika?

Ali mislite, da je navidezno nakupovanje lahko orodje za motivacijo zaposlenih
in zakaj tako mislite?

Ali mislite, da lahko navidezno nakupovanje spodbuja demotivacijo pri
zaposlenih (npr. stalno prisoten strah, kar osebo vodi v lazno delovanje)?

Kako bi ocenili stopnjo zaupanja do zaposlenih v organizacijah, ki uporabljajo
navidezno nakupovanje za ocenjevanje zaposlenih?

Kaksno je vase mnenje o tem, da zaposleni dobijo navodilo, da se morajo stranki

nasmehniti? Ali bi lahko rekli, da ponarejajo Custva (»fejkajo«)?
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20. Ali mislite, da obstajajo bolj primerna orodja za motivacijo zaposlenih? Kako bi
vi motivirali svoje zaposlene?

21.Kako bi reagirali, ¢e bi izvedeli, da ste bili slabo ocenjeni pri navideznem
nakupovanju?

22.Kako bi reagirali, ¢e bi izvedeli, da ste bili odlicno ocenjeni pri navideznem
nakupovanju?

23. Kaksno je torej vase sploSno stalis¢e do navideznega nakupovanja?

Hvala za va§ cas in prijetno diskusijo. Vasi odgovori mi bodo mo¢no pomagali pri

diplomski nalogi.
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PRILOGA B: TRANSKRIPT FOKUSNE SKUPINE 1

Jaz: Pozdravljeni. No, ok, a lahko za¢nemo?

No, najprej hvala vsem, k ste prsli. Ful mi boste pomagal pri moji diplomski
nalogi. Na§ pogovor se bo tud snemal, kljub temu vam zagotavljam anonimnost.

Potrjujem, da bodo rezultati uporabljeni izklju¢no v akademske namene.

No, tema dana$nja fokusne skupine bo navidezno nakupovanje. Zdej najprej bom
razlozila, kaj to sploh je, k verjamem, da v vecini ne veste, kaj to je, pa zakaj se
uporablja. Pol bi se pa mal, pac¢, bi rada dobila kak$no vase mnenje, kaj si o tem

mislte in tko.
No, am, kaksno vprasanje a loh nadaljujem?

No, dons na trgu prevladujejo ve¢inoma storitve. Storitve je pa zlo teZko mert, ker
so neotipljive, se hit spreminjajo, ne moremo jih shranjevat, poleg tega pa se Se
naredijo in porabijo isto¢asno. So pa storitve vefinoma odvisne od cloveSkega
dejavnika, ki je pa po mnenju nekaterih avtorjev najpomembnejSi element v
storitvah. In ta izvedba storitve pac¢ zlo vpliva na percipirano kakovost in
zadovoljstvo potrosnikov, dolgoro¢no pa na lojalnost in profit. Amm, podjetja se
zato posluZujejo razli¢nih tehnik, da merjo te storitve. No, ena izmed njih je tud

navidezno nakupovanje.

Zdej, definicija po Kotlerju bi se glasila, da je to pac nacin, da si ustvarimo podobo
o kupcevem zadovoljstvu, in to je, da najamemo ljudi, ki se pretvarjajo, da so
potencialni kupci, no, pol nam pa tud porocajo o dobrih in slabih izkuSnjah pri
nakupovanju. Skraj$ano, najames enega, da gre v tvojo trgovino pogledat, kako

stvari delujejo, ¢e zaposleni poznajo izdelke, ¢e pozdravljajo in tko.
No, upam, da vam je zdej jasno, kaj to je. A ma kdo kakSno vpraSanje?
Vesna: Zlo si bla strokovna (smeh).

Vsi: Smeh.
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Jaz: No, e je jasno, pol pa predlagam, da nadaljujemo z diskusijo. No, najprej bi
prosila, ¢e se lahko vsak najprej predstavi z imenom, lahko tud izmisljenim, ter

navede poklic, ki ga trenutno opravlja. Pa bi kar tukaj zacel.
Igor: Moje ime je Igor, sem policist.

Karmen: Sem Karmen, komercialist.

Maja: Maja, sem trenutno receptorka.

Pika: Sem Pika, direktorica.

Robi: Robi, sem vodja oddelka.

Dejana: Dejana, visja svetovalka.

Vesna: Vesna, uciteljica.

Jaz: Ok. Amm, zdej bi pa zac¢el mal bol konkretno pac z diskusijo. Amm, naprej bi
prosila, ¢e si lahko predstavljate, da ste direktor knjigarne. Kako bi preverili, ¢e
zaposleni sledijo vasim navodilom, pozdravljajo stranke, poznajo izdelke, ki jih

prodajajo in podobno? Kako bi to preverl?

Pika: Jaz bi poslala eno svojo znanko, prijatlco, tako, ki ji zaupam, da se pac pretvarja,
da je, al pa tud gre pac tja nakupvat in da mi pol poroca, kako se ji je zdel in kaj je

opazla, kaj je v redu in kaj ni.
Jaz: Mhm. Kaj pa ostali?

Vesna: Jaz bi vprasala tko, svoj krog znancev, k vem, da hodjo ke, kako se jim zdi, kako
so zadovoljni s tem. Pa najbrz bi tud sami od sebe kej, ¢e bi vedl, da sem direktorca, bi

zih tud sami kej rekl.

Pika: Ja, pa mal jih tud opazujes lahko v bistvu, na svoj nacin, ne, pa ugotovis pol tam

notr.
Vesna: Med delom jih opazujes?

Pika: Tako, ja.
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Robi: Ja, jz bi jih pa naprej sistematicno nastavu tko, da zacnejo o tem razmislat, kaj je
sploh treba, pol je treba sistematiéno naStimat, da te informacije dobivajo, potem

sistemati¢no cekirat, a to sploh delajo in odpravlat te probleme.
Jaz: Se prav izobrazit, pa povedat kaj ...

Robi: Ma niti ne izobrazt. Ta prvo znotraj kolektiva naStimat en sistem, k bo
funkcioniral. Torej, kaj je treba, kje to dobim, pa al znam al ne znam. Pa spet, kaj je

treba, kje to dobim, znam — ne znam.

Jaz: Zdej, a ma Ze kdo izkuSnje z navideznim nakupovanjem na delovnem mestu?
Robi: Jaz mam.

Jaz: Ma$? A lahko mal opiSes?

Robi: Ja, zdej, to je odli¢na stvar. Aaa, zej zlo tezko je, da ... Aaa, zdej dva nacina sta,
da tistim, ki ustvarjajo uslugo oziroma v istem trenutku tud prodajajo, kako jim povedat,
kaj je tisto. Zdej enkrat je to, da jim razlagas, pa jih zadolzujes, da naj se postavjo v to
vlogo, drugi¢ pa je, ko nekoga posljes, da nardi checking in pol dobi$ en Cisti presek.
Super je tud to, da noben ne ve, kdaj to bo, kdo to pride, in potem so rezultati res

enkratni.
Dejana: VpraSalnik za stranke mogoce?
Jaz: Mhm.

Dejana: Zdej mi strankam vsako leto poSiljamo splosen vprasalnik, po izvedbi storitev

pa tud specifi¢ni vprasalnik.
Jaz: Kaj pa kakSne knjige pritozb in to? Bi to kdo uporabu?

Dejana: Mi knjige pritozb nimamo. Mamo pa poseben postopek. Zdej odvisn, a se

pritozi na delo naSega organa, al pa se pritoZz na druge stvari.

Pika: Jaz sem na nasi posti pisala v tisto knjigo pohval in pritozb svoje mnenje, k se mi
zdi, da zlo dobr opravljajo svoje delo. S tem, da so se mi tud pisno zahvalil. Zdej ne
vem, oCitno sem napisala tud ime, priimk, naslov, in sem prou domu dobila uradno od

direktorja posSte zahvala in da se bodo trudli Se napre;.
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Jaz: No, pa e bi §li zdej mal nazaj na navidezno nakupovanje. Ali mislte, da je
navidezno nakupovanje pozitivno orodje za izboljSave v podjetju? Mislite, da je v

redu, al ...
Vsi: Ja.
Pika: Ja, sigurno.

Vesna: Jah, zdej. Odvisn, ¢e gledas s strani glavnega, je to v redu. Ce bi pa jz kot
prodajalka vedla, da nisem obveS€ena o tem, bi se pa pocutla zlorabljeno. Kaj se

smejes? Res!
Maja: Ja, ¢udn izpade ja.
Vesna: Lej, da bi rekla ...

Robi: Ej, lej ... Ce ti delas tist, kar ti je za naredit in ves, da ne bo$ ne vem kako §trafan
in to je to, da se storitev dviguje. No, jz ti bom povedou, tole je skriti gost, tole je
napisal, to smo mi, in nobenga drugega ni. Tole ustvarjamo, tole mormo ustimat, ¢e

ho¢mo al noémo.

Vesna: Zdej se mors ti postavt na nivo ene prodajalke, pac dela, je samo clovek, lahko
Zivee zgubi, lahko je kar kol, a ne. Pol pa rece§ »aha«. Ja, to pa ne smes. Ne smes,

ampak nardis.

Pika: Ce dobr delas, se nima3 ni¢esar bat.

Vesna: Vem, sam jz osebno bi hotla vedt, da ta orodje obstaja.

Robi: Ja, to pa ja, to pa ja, to pa ja. Ne ne, mi samo ne vemo, kdaj bo, pa kdo bo.

Vesna: Aha. No, sam zdej tud tko, aha, zdej smo te pa dobl, tud tko osebno. Mors gledat

tko, Cist za kontrolo dela, ne zdej tko osebno na tebe, zde;j ti si pa to pa to rekla.
Robi: Ja, sej vec jih je, manj je osebno. Zdej, ¢e je poSten namen, pol nimas ...
Vesna: Zdej ne vem, po eni strani se mi zdi mal zlorabljeno.

Robi: Mislm, sej jz se spomnm, da je blo pr nas tud en ¢as tkole.

Vesna: Da niso vedl?
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Robi: Ne, vedel se je, da bo, ampak obcutek je bil pa nelagodje, kaj bo pa zdej. Ampak
ves, kaj, po drug stran je pa pozitivno, k zane ¢lovk razmisljat, kaj vse moram pa vedet

pa znat.

Vesna: To pa ja, sej pravm, da so plusi pa minusi. Samo fajn je, da si obveScen. Ne

vem, no.
Pika: Za podjetje je vsekakor plus, ne.
Robi: Obvesten no¢mo bit zato, da dobimo res realno stran. Ce ne dobis ...

Vesna: Ja, jz se to vse strinjam. Sej pravm, z vidika vodilnega je to zlo pozitivno. Zdej

pa ne vem, zdej se pa postav v vlogo, da tebe en Cekira.

Igor: Ja, zdej s strani vodja je super, ne, ker bo obvestil tistega, ki dela napake, ga bo
verjetno pol zamenjal al pa kakor kol, ne. Ce je prehudo to, ne. Potem bo priu drug, ki

recimo to boljSe dela, ne. Samo za podjetje je pol to plus, ne.

Vesna: Ja, to se strinjam jz. Sam Ce te pa postavm tamle v eno prodajalko, v vlogo ene
prodajalke al pa ne vem, da mas obCutek, da je to isto kot kamera. Ti morS vedet, da se

snema. Sej pozabs to, pa vse, ane, ampak ne vem, na en nacin se mi zdi to ena zloraba.

Maja: Ja, ne vem, jz sem mela eno soSolko, k je delala v Relaxovi agenciji, ane, in tam
zlo izvajajo ta prtisk, kr tko, na nacin navideznga nakupovanja. In vem, da so zaposleni
zlo, ammm, zlo pod pritiskom, pa pod stresom zarad tega. In je rekla tud ona, da
izvajajo take scene, da je pa¢ neznosno. Odvisn je zdej, kako te stvari potekajo, a ne, al

vr§ijo res en velk prtisk na zaposlenga, al je to res samo tist, da se storitev izboljsa.
Vesna: Da se storitev izboljsa, ja ... Zdej, a je namen storitev izboljSat al kaznovat.
Vsi: Ja.

Pika: Tukej o€itno ni dobr, k so pod stalnim pristiskom in to ni dobr.

Vsi: Ja.

Pika: Tko pa nardis ve¢ Skode kot pa koristi. To sigurno.

Robi: Orodje je odli¢no, ampak kako se ga pa uporabi, je pa res vprasanje.

Dejana: Tako.
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Vesna: Mercator recimo. Vcasih je blo v Mercatorju v trgovin, ane, vse sorte, si pr§u v
Stacuno, pa je ena prodjalka ¢ez tebe Cez opravljala unga, k je Sel vn. Mislm, men je blo
to katastrofa. Zdej zgleda, da so res nekj mel, k zdej tega ni vec. In ti prides vsakic, se
mi $e ni zgodil, da bi prsla v Stacuno, pa me prodajalka ne bi v o¢i pogledala, pa rekla
»dober dan«, ane. Na blagajni. Obvezno, »dober dan«. Pa sva lahko se Ze prej nekej

zgovarjale, pa bo kukr robot ti Se enkrat rekla »dober dan«.

Vsi: Ja.

Pika: Ja, sej to je prou.

Vesna: Ja, prou, pa tud ni vec tistega, po domac vse.

Jaz: Pa ne mislte, da je to, pogled v o¢i, pa »dober dan«, da je tko, mal laZzno?
Vsi: Ja, je.

Vesna: Ja, je, neiskreno, v¢asih je ko robot.

Pika: Ja, ne, lazno ne, ampak nauceno. Tist, ve, da more, sej ji druzga ne preostane.
Vesna: Pr enih ja, pr enih pa ne.

Jaz: A pa mislte, da je zaposlene drgac potrebno nadzorovati?

Vsi: Ja.

Jaz: Potrebujejo nadzor, al se jim lahko zaupa?

Pika: Ni govora, nadzor potrebujejo.

Robi: To so ¢ist umetne tvorbe, k so nagnjene k razpadu in jih mors nadzirat.
Pika: Ni druge.

Jaz: KaksSna pa je po vaSem mnenju izvedba storitev v trgovinah, kjer uporabljajo
navidezno nakupovanje v primerjavi s trgovinami, ki navideznega nakupovanja ne

uporabljajo?

Robi: Na vsak nacin je izkusnja bl prijetna, ane. Ampak so pa pol tud tko, k smo rekl,
da je nekdo robot, pa da umetno dela, pa te stvari. Ampak se mi zdi Se zmeri boljs, da

je, kot da ni.
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Jaz: A po vaSem mnenju obstajajo kaksSni substituti k navideznemu nakupovanju?

Robi: Prej smo rekl, te knjige pohval in pritozb. Pritozb se ne pise, tko recimo iz prakse,
od 10 nezadovoljnih ljudi bo eden vpisal, devet jih pa gre drugam. Hec je v tem, tud
vidm iz rezultatov tega skriti gost, da so to take stvari, k so nam, k nas sploh ne
zanimajo. Tko strgan kav¢ tko, 2 leti Ze, in vsi hodmo mim njega, in noben ne opaz. On
je pa tko slikal in pokazal, jz sem tko vidu, tam »eno luknjo mate«. Mislm, da je od

nakupa mnogo boljs.

Jaz: Torej, ¢e bi bli vi lastnik enih hotelov, a bi uporabil navidezno nakupovanje in

zakaj?
Robi: Ja.
Pika: Ja.

Jaz: Zdej, ¢e gremo mal nazaj na raven prodajalca. Kako bi se vi pocutili, ¢e bi bili
prodajalec v trgovini, in bi vedeli, da je pa¢ kateri koli kupec lahko navidezni

nakupovalec?
Robi: Ja, zdej odvisn.

Maja: Odvisn tud, kakSen delavc si. Zdej, ¢e ves za sebe, da si dober delave, pol kukr

kol, mislm, da nimas enga ... Ni treba, da te je Cesa strah, a ne.
Vesna: Sam ti mas loh obcutek, da si dober delavc, pa nis.
Maja: To je tud res ja.

Vesna: Za druge pa nis. Ka pa narobe delam, a ne, se;j.

Dejana: Sam gluma se ne splaca, tko al tko. Tud Ce se zavedas, zdej nekej Casa tist gre,

sam Ce nis to, je brezveze, za moje pojme.

Robi: Sigurno je vi§ja stopnja zavedanja tega, kaj mor§ delat, ane. Nek, al je prtisk, al
kukr kol, paé to ¢uts, ane. Tko kukr ti Sefi narekujejo. Ce te tepejo, potem je eno, Ge ti

pa na prijazn nacin to pojasnujejo, je pa drugo ne, se pa vsi u¢imo, pa napredujemo.

Jaz: Amm, kako pa po vaSem mnenju vpliva na motivacijo tista prisotnost strahu,

da je kdor koli izmed potrosnikov lahko navidezni nakupovalec?
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Vesna: To je tud Cist odvisno, a ne. Zdej ene tak prtisk vrze s tira, zdej eden je pa mrbit

Se bl motiviran. Ne vem, pomoje je to Cist odvisn, kaksSen tip ¢loveka si.

Jaz: Kaj pa vi osebno, a bi se navideznega nakupovanja branil, bi vam blo

neprijetno? Kaksno se vam zdi z vidika zaposlenega?
Robi: Ne, men je v redu.

Vesna: Jz bi skoz ¢ekirala, a ta je navidezn, a ta ni.

Vsi: smeh

Vsi: Ja.

Vesna: Ja ne, tko mal, najbrz. Sej vrjetn bi se enkrat navadla. Od zacetka pa bi zih, a ta

je, a se ta dela. Mislm, jz vem da bi, mene bi to ful firbec matral.

Pika: Ja, za mene bi bla to motivacija, ker bi skoz, bi, ne vem, enostavno bi bla. Ce

prides slabe volje, pa aaa ... Mal se potruds, sej se mors.

Vesna: Zdej vpraSanje, a je to motivacija, a je strah.

Robi: Motivacija je, ja.

Pika: Itak je prav, da delas dobr in si prjazen, ker je to moja sluzba.
Vesna: Vem, sam to je lahko pritisk, loh je pa aaa ...

Dejana: V glavnem, men osebno ne bi bla motivacija. Jz pa¢ delam kukr delam, in mam
obcutek, da pac tist moment dam vse od sebe, kukr lahko najboljs, vsaj potrudm se. Zej,

¢e je pa Se tist dodatno ...

Pika: Men ne bi blo noben pritisk, men bi blo Cist fajn.
Robi: Lahko pa to komaj ¢akas, da se vid, da si v redu.
Vesna: Ja, to je tud res, ja. Ja, zej kva te ...

Robi: Delam to, kar so mi rekl, da morm delat in delam to tko, kukr mislm, da je prav.

In ¢e so stranke zadovoljne, krasno.

Vesna: In v takem primeru bi hotu povratno informacijo dobit, ane.
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Pika: Ja, in to je tko prou, ane. In tud, ¢e te mogo¢ za moment presine, da bi kakSnemu
kej, se hitr premisls. Pa je na konc koncev to to, da doseze$ pozitiven ucinek, n¢ slabga
nisi s tem naredu. Loh, da je bil en navadn kupec, pa je Su pol ven zadovoljen iz

trgovine. Men je v bistvu osebno fajn, no.

Jaz: Kako pa se vam zdi navidezno nakupovanje z eti¢nega vidika?
Vesna: Ja, to je pa tist, kar sem jz Ze zacela.

Dejana: Ja.

Pika: Men to ni, ne vem.

Vesna: Men se zdi prav, da ves, da obstaja. Kot ves, da je kamera tam in te snema, ane,
sej ne da bi kej, ampak ne vem, men osebno, jaz ¢e bi, ¢e bi kdaj to zlorabli v mojo

skodo, jaz bi se cutla ...

Igor: Al pa recimo dons, ne, sej ne rabis, da ti v firmi povejo, dons bomo pa to zacel,
ne, ze avtomatsko lahko v danasnjem casu to pri¢akujes$, na kak nacin bos opazovan in

kontroliran, ne.
Vsi: Ja.
Igor: Prej al slej, ne. Ne vem.

Pika: Mi smo mel kle v osnovni $oli, smo delal ta vzgojni nacrt, ne, in sem jz
predlagala, kaj pa ¢e bi enkrat vmes, al pa na konc, kukr kol, pa dal Se u¢encem anketo,
kako so zadovoljni z ugitelji. In je dobila ena uciteljica skor Zivéni zlom. Zivén zlom je
dobila, dobesedno zivén zlom. Tko da ... »Kaj, zdej boste pa nadziral!« Mislm, zakaj pa
ne, v kon¢ni fazi. In pol se je k sre¢ ena zame potegnla in rekla, da je to njen sin Zze mel

na faksu, ne. Ce dobr delas, zakaj bi te blo strah.

Jaz: A pa mislte, da pa za to uciteljco ne bi bla to neka demotivacija, oziroma bi se

slab pocutla, kako jo bojo ocenil, pa?
Dejana: Ja, Ce je ze takrat tko reagirala, pol sigurn.

Vesna: Ceprou je to tud zlo subjektivno. Ce si ti uspe$en, bo§ najbrz do uéiteljev tud v

redu. Ce pa kdo ni, pa ...
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Pika: Ja, sej to je v bistvu tipiCen primer tega. Vse ostale so ble v bistvu kar za.

Vesna: Ja, ne, ampak, ¢e bo tvoj otrok v redu in tam, kjer ti ga pohvaljo, bos rekla »ja,

ta uditelj je pa super«. Ce bo pa priu »una smotana prfoksa, je otrok tud loh krivién.
Pika: Ja, sam jih je v razredu 20.

Vesna: To se strinjam. Ampak konkretno od enega primera, pa bo$ rekla »a, ta je
smotana«. Ceprou ja, pol eno normalno sliko dobis, ja, od populacije. Ce bi pa tko delal,

nakljucno ...

Robi: Ocenjevanja uciteljev uradno ni. Obstaja samo ocenjevanje ucencev. Ocenjevanje
ucitelja, da bi ga ocenu, ¢e tko re¢em produkt, je ucitelj tist, kar naredi produkt, k so
nauceni otroci, na en stran tko strokovno, na drug stran pa s kakS$nimi moralnimi

napotki. Tega pa ni, ne.

Vesna: Ej, to je prblizn isto kukr v igralnc. Ce bom jaz skoz zgubljala, bom rekla
»mater, so same barabe, goljufajo, to majo Ze tko nastiman«. Ce bom pa enkrat dobila,

bom pa »000, kok majo fajn«.

Robi: Ne, ne.

Vesna: Ja, jz mislm, da bi blo tko, a misls, da ne?
Robi: Ne, ne.

Jaz: Ce ostanemo, da smo pr tej uéiteljici. A nimate mogo¢ ob&utka, da bi pol ona

drgad, lazno delovala, ¢e bi vedla, da jo bojo ocenjeval?

Vesna: Ja, itak. Ce ti sedi in§pektor v razredu ... Recimo, jz govorim pogovorno, ane, k
bom vedla, da mam inSpektorja tam, bom uporabljala knjizni jezik, k ga drga¢ z ucenci

ne. Ker to¢n vem, da mi bo reku, da ga morm.

Pika: Ampak jaz mislm, da za eno tako uciteljco je to dobr, ker bi bla potem v razredu

boljsa.

Dejana: Zdej tud vprasanje, kaj ucenci mislijo, da je boljs pa slabs. Recimo, ponavad se
stroge ucitelje obravnava kot slabe, ampak naucijo pa taki ponavad vec k ostali, majo
ve¢ reda pa tko, k uni, k majo, ne vem, k vice lahko pravs§ pr njemu, pa se pihajo z

unimi pihalniki, tist je super ucitelj za otroke.
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Pika: Take uciteljce sigurno bi mogo¢ ne tko rade pol hodile v sluzbo, in tko, to je

dejstvo. K ne bi mogla ve¢ delat tko k pre;j.

Jaz: Zdej, te nove teorije pravjo, da je nekak bolj$, da se jih bolj s korenckom kot
pa s palico privablja. Te teorije pravjo, da je zaposlenim treba zaupat in tko. Kako
pa mislte, da je tukaj z zaupanjem? A mislte, da organizacije, ki uporabljajo

navidezno nakupovanje, svojim zaposlenim ne zaupajo?
Vesna: Trust is good, control is better (smeh). A ne?

Pika: Ti poves tko, mamo to, ne zato, da vas bomo kaznoval, pa vas lovil na napakah,
ampak mamo to, da pac izboljsamo, a ne. Mislm, ¢e tko na lep nacin predstavs, mislm,

da je to zlo v redu.
Vesna: Ja, jz bi to hotla slisat, in tud da se to pol dela in da se ne zlorablja.

Robi: Ja, to¢no, eno je, da se pove namen in drugo, da dobi to¢no tako izkusnjo. Ne tko,
kot je prej ona rekla v Relaxu. K je prsla v firmo, so ji najbrz rekl tko, pol je blo pa Cist
drgac. Ljudje ne znajo tega orodja uporabljat. In se to zlorablja in na koncu se nardi vec¢
$kode kot koristi. Ce pa i§&e$ priloznosti, pol je pa to to. Drgag je bolj, da te stvari sploh
ne nardis, ¢e bo§ govoru, ne vem: »Katja ga pa serje na recepciji.« To pa ne, to je pa pol

katastrofa.
Vesna: To informacijo Ze pol dobis tko, neformalno, »ta ga pa serje«.

Robi: Je pa ful zanimiv, k ljudje posluSajo te rezultate, ane. Se vsak spraSuje »mater, a

sem bi to jaz, a sem bil 19. v sluzbi, a sem bil jz ta, k je to naredu, to je res zajeban.

Jaz: No, pa ¢e bi Se mjckn §li na zaposlene, a mislte da zaposleni fejkajo, oziroma
ponarejajo custva, recimo, k smo prej omenil ta nasmeh pa to, amm, a mislte, da se

delajo?

Maja: Se ja, vcasih.

Robi: Eni ja.

Pika: Eni ja, eni pa ne, v€asih ja, v€asih ne.

Vesna: Sej cuts to.
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Robi: Je pa boljs, da je, ne vem, en k skoz grdo gleda, pa ves, da je originalen. Ne vem,

tam je en tak v slaS¢icarn, pa ma skoz goste.

Jaz: A mislte, da obstajajo kakSna bolj primerna orodja za motivacijo, recimo eni
ste prej rekl, da je navidezno nakupovanje lahko orodje za motivacijo. Kaj pa kej

druzga?

Pika: Ja, nagrajevanje sigurno, to je jasna stvar. Sam spet, kako bo$ to informacijo dobu.
Najvec, kar lahko zaposlenemu das, je to, da mas en krasen pristop, odnos, zaupanje in
da ustvari$ en krasen vtis, ko ti bo res zaupal, pol mislm, da je zlo mal moznosti, da ti ga

bojo sral.
Jaz: Samo, a ni navidezno nakupovanje lih pomanjkanje zaupanja?

Pika: Sej to, to pa paSe zraven v teh Casih. Al pa, ¢e dobr dela brez tega, pol pa mogo¢

ni potrebno, jz ne vem. To je tezko rect, no.

Robi: Nagrada je, ne vem, solastni$tvo, al pa dividende iz solastniStva. Ni treba lih
solastni$tvo, sam dividende, tko da se res na konc leta nekej ve¢ pozna, to je pa

zanimiv.

Vesna: Lahko tud obcutek, da smo uspesni, a ne. Mislm, sej ni nujno lih denar, po moje,

anc.

Pika: Ja, seveda. Nekj mors met tud od tega. Zej sam hvala in nasvidenje je verjetn

premal.
Vesna: Je en tak dobr obcutek, ¢e si v kolektivu, k ves, da je dober.

Dejana: Ampak to je $¢ vedno premal. Mors $e na konc leta kej dobit. Ce gledas kaksne
sluzbe, kjer ni mozn neka izplacila in to, al pa boZicnice. Nas direktor vsako leto strasno
pohval, ampak, lej sori, to je premal. Mislm, a ves. Pri¢akuje$ kej ve€. A ves, mislm,

drzavna uprava ...
Vesna: Sam, a ves, jz tud nimam 13. place, pa men to ful pomen, ¢e nas pohval, pa tko.

Dejana: Ja, en kratek Cas ja.
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Robi: Ves, kdaj to pomen? Takrat, k se za¢nejo firme sesuvat. K mas eno tako skupino
in re¢e§, mi smo tle, plan je tle. Super, tukej smo, ostali pa Zal Se ne. Takrat pa vem, da

je ta filing boljsi k pa vs dnar.
Vesna: Ja, to je tko, sam da sosedu koza crkne.

Jaz: Kako pa bi reagirali vi, ¢e bi izvedli, da ste bili slabo ocenjeni pri navideznem

nakupovanju? Vas bi to kej potrl, vplival na nadaljno delovanje?
Pika: Ja, definitivno.
Karmen: Voljo bi zgubu, ne.

Pika: Ne, mogo¢ voljo ne. Najprej bi bla jaz neznansko potrta, ampak pol bi pa rekla

»bom vam jz Ze pokazala, da znam«.

Vesna: Men pa sigurno ne.

Pika: Men pa absolutno.

Dejana: Jz bi hotla vedet kje, pa na kakSen nacin ...

Pika: Ja, zdej Ce je tko prsla ocena, se prav, da nisem fajn, najbrz.

Vesna: Ja, eni reagirajo z jezo, ane, eni pa tko k si ti rekla, voljo zgubi. Zej, kakSen tip

¢loveka si, a si intro, not, al bolj na ven.

Jaz: Kaj pa, ¢e bi blo obratno, da bi bli dobro ocenjeni?
Maja: Pomoje bi nas Se bl motiviral.

Pika: Ja, mene tud.

Jaz: A bi loh zdej Se eno splosno staliS€e, k ste si ga ustvarl do navideznega

nakupovanja?

Maja: Ja, &e je ta prav pristop do tega, pol vsekakor ja. Ce je pa tist, sam da je prtisk na

zaposlene, pol pa ne.

Pika: Jz isto, Ce je lepo predstavljen in Ce ves, da je to samo zato, da bomo bolj$ delal in
bomo od tega $e kej mel na konc leta, boljse plade al kar koli, pol absolutno ja. Ce je pa

tko, da je prtisk, pol pa ne. S tem mas pa pol samo negativne stvari.
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Robi: Se strinjam 100 %. Boljs, da ga ni. In tam, kjer se to uvede, ¢e nad tistmu ni ena
pametna glava in nadzor in da recejo »ej, ustavte se«, pol je res, pol je ve¢ Skode kot

koristi. Mas$ ljudi prezaljene, prizadete.
Jaz: OK. A bi Se kdo rad kej dodal?

Vesna: Ja, jz. Men se zdi a ne, tist k si reku »strgan kavé smo mel«. Sej to ni pol sam

kontrola ljudi, ane. Dobro, posredno ja, ampak tud vidis take stvari, k ...

Robi: Vsak skrit gost oziroma tisti, k so za to zadolZen, grejo pa his, pa recejo »ej, Se to,
pa to ni v redu, gre$ na we, das dol reklc »Fak, spet je eden utrgu obesalnik. Kam? Na
kljuko«. Zdej mene briga, k mam polno glavo vsega druzga, on pa gre pa slika dve

luknji tam v vratih.
Pika: Ja, to je motece, ne.
Vesna: Ja, sej pravm. Ti k se navads, te ne mot vec, ane.

Robi: In pol k gres vn, si umijes roke, dva avtomata za obrisat, grem na prvega, ne dela,

grem na druzga, se obriSem in grem. On pa prav, zakaj mate tega pokvarjenega. A ne ...
Vesna: Ja, to se vse malenkosti, k so dobrodosle.

Dejana: Men je ena pravla, k so mel ocenjevanje tko med zaposlenimi, med sabo, vsak
je mogu enga ocent, oziroma ne vem kolk, al §tiri al kolk. In so pol dolocil tud ocene.
Se prav, enka je bla najboljsa, petka najslabsa. In tisti, k so dobl petko, tisti so vsi letel.
In tist let, ta prvi, so vsi Cist po pravic ocenil, pol k so pa vidl, uni k so ostal, k so vidl,

ona je rekla »nkol v zivljenju ne bom ve¢ tega po pravic nardilag, k je tist vidla.
Vesna: Ja, zlorabl so.
Pika: Ja, to je pa zloraba, ja.

Dejana: Najvecja hinavka je dobla, ne vem, tri razrede gor, une so zmetal vn. Ampak, to

je pa ameriski sistem, tam pa ...

Robi: To pr ns tud ni funkcioniral. Se prav, ocena je bla sestavljena iz ocene vodje, pa

ocene sodelavcev, pa ocene podrejenih, pa ocene sodelavcev na istem nivoju. Aaaah ...

Vesna: To nikol ni dobr.
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Robi: Pol je blo pa zlorabljanje, pa dnar pa to, pa ono, ovo. To je vse subjektivno. In mi
smo mel med ljudmi tiste, k niso znal uporabljat tega orodja in so se masceval in

mascevanje sem pa tja, in mim grede.
Vesna: Ja, to folk ni zrel.

Robi: In pol so hotl razlago, pol je blo pa uno »ja, pa sej to je blo pa samo enkrat, takrat

k delam, me pa ne vidis, pa ono, ovo«.
Vesna: Vecina ljudi ni zrela za to.

Robi: In tole se mi zdi, da je pa res super orodje. Storitev je dobra samo tolk, kukr je

dober najslabs.

Jaz: Kolikokrat pa vi to uporabljate letno?
Robi: Ja, zdej smo mel eno tako serijo trikrat.
Jaz: Trikrat v mesecu?

Robi: Ne, trikrat v letu. Ma to je ena firma iz Italije, k poslje vsaki¢ druzga ¢loveka, in
naredi vse, prijavo hotela, check in, enkrat prek interneta, pa Zena recimo prek telefona,
pol se pa ze kr zacne. Ali je ponudu, kaksne sobe mamo? Gre za to, da storitvene
dejavnosti se dela tko. Zdej ti mas ljudi, k delajo strokovno to, ane, pa tiste, k ratuje cela
hiSa en sam marketing, kjer vsi poznajo produkt, vsi vejo, kaj prodajajo in vsi prodajajo.
Ali je receptor ponudu, pridte drug teden, mamo Skampovo veselico in sladice in ne
vem kakSen program, pa al ste Ze bli pr nas? Al pa samo rece »ja, soba je frej«. Je bil

prjazen pa vse, sam n¢ ni prodal. Ni dodane vrednosti, ne raste, ne.

Maja: Ja, a loh Se jz zdej nekj povem tle. Amm, men bi pa recimo ful nagrajevanje prou
prslo ane, jz recimo to¢n vidm na recepciji, kako je. En bo vse dal od sebe, pa pac
predstavs, prodajas zravn, rezervacijo nardis, pa tko naprej. Ta drug se bo pa oglasu, pa
bo povedal al pa bo reku »n¢, bom prevezal«. Na konc meseca pa se unmu, k je dal vse

od sebe, pa prodal, ne bo n¢ poznal, bo pa pac lih tok vreden, kukr je pa un.

Robi: Ok, zdej v tem primeru pa, da reCemo, ok, zakaj ne vzpostavmo sistema
nagrajevanja. Mislm, ¢im zacnes ti gledat, kok pa ona pa ona manj nardita od mene, pa

pizdarija, sej smo na konc mesca isti. To je Skoda. Jz ho€em bit prijazen, ho¢em dat vse
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od sebe, to je moj nacin, to je moje delo, greS po svoje. Vsak more to sam pr seb

razCistit. To vodja n¢ ne more pomagat, to al si tak al pa nis.
Vesna: Al mas v seb al pa nimas.

Robi: Mor$ po izku$njah zadet razmisljat, da je $e druga pot. Ce ne se pa to sam melje,

»spet smo isto dobil, spet smo isto dobil«.

Vesna: Ja, to je pa mal, mislm, to je vse zrelost ¢loveka. A ne, kok si zrel. Men je ena
enkrat rekla: »Nikol ne morem tok mal narest, kukr oni mene lahko slabo placajo«. In

pol igra pesjanso na $ihtu in vse maile pa vse.

Robi: Mi mamo enga gosta, k hod Ze 20 let v igralnico in bi mogu po vseh zakonih in
pravilih se Ze kdaj posusit, pa sesut. Za¢ne zgubljat, pa prav: »Veste, ne morte vi men
en vecer tok vzet kukr jz lahko nasledn dan dobim.« In hod in hod in hod, zgublja in

sluz, zgublja in sluz in to je skoz.
Jaz: A bi Se kdo kej dodal?

Robi: Ma, pr ns je blo tko, to navidezno nakupovanje. To so receptorji gledal
rezervacije v naprej, pa ¢ekiral, al je ta, al je ta, al je ta. Mislm, to je blo prou smesn.

Sam pol se mi zdi, da so se kr mal navadl. Drgac pa odli¢no orodje.

Jaz: Se kdo? No, pol pa hvala vsem, k ste prili in sodeloval v prijetni diskusiji.

Zdej pa si prosim postreZite Se s pecivom in sokom.
Dejana: Ni za kej, ti pa dober napis.

Jaz: Bom, hvala.
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PRILOGA C: TRANSKRIPT FOKUSNE SKUPINE 2

Jaz: Najprej pozdravljeni vsi skupaj. Kot prvo bi se vam rada zahvalila, da ste
prsli na fokusno skupino. Rezultati mi bodo ful pomagal pr moji diplomski nalogi.
Pogovor pa bomo snemal, ampak anonimnost pa vam kljub temu zagotavljam.
Amm, potrjujem, da bodo vsi rezultati pa uporabljeni izklju¢no v moje Studijske

namene.

Aaam, no danasnja tema fokusne skupine bo navidezno nakupovanje. Najprej

bom razlozila, kaj to sploh je, pol bi se pa na to temo Se mal pogovarjal.

Zdej, vrjetno pojma navidezno nakupovanje vecina ne pozna in nima izkuSenj z

njim. N¢ hudga ... Bom vse razlozila.

No, amm, danes na trgu prevladujejo ve¢inoma storitve. Meriti aaa storitve je pa
zlo tezko, ker so neotipljive, hitro se spreminjajo, ne moremo jih shranjevat, poleg
tega pa se Se naredijo in porabijo isto¢asno. Storitve so ve¢inoma odvisne od
¢loveSkega dejavnika, ki je po mnenju nekaterih avtorjev tud najpomembnejSi
element storitvenega spleta. Aaam, izvedba storitve vpliva na percipirano
kakovost, na aaam, kakovost in zadovoljstvo potrosnikov, dolgoro¢no pa tud na
lojalnost in profit. Podjetja se zato posluZujejo razli¢nih tehnik merjenja storitev.

Aaa, no ena izmed njih je navidezno nakupovanje.

Zdej, navidezno nakupovanje je nacin, da si ustvarimo neko podobo o kupcevem
zadovoljstvu, to pa je, da najamemo ljudi, ki se pretvarjajo, da so potencialni
kupci, ti nam nato porocajo o dobrih in slabih izku$njah pri nakupovanju izdelkov

nasSega podjetja in konkurence.

No, upam, da vam je pojem navideznega nakupovanja zdej razumljiv. A ma kdo

kakSno vprasanje?

No, pol pa kr nadaljujmo z diskusijo.

Andreja: Eeej, sm govorila z eno ... A ves, da to delajo v Avstraliji za dnar?
Maja: Ja, itak ...

Andreja: In to za ful, tko ene 15 evrov na uro.
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Jaz: Ja, sej tega je ful. To je dobr placan job. No, zdej pa tko ... Prosim, ¢e se lohk
predstavte z imenom, lahko tud izmisljenim, ter navedete poklic, ki ga trenutno

opravljate.

Marusa: Marusa, trgovka.

Maja: Maja, tajnica.

Tomaz: Tomaz, komercialist.
Tanja: Tanja, natakarica.
Andreja: Andreja, voznica taksija.
Zala: Zala, uciteljica plavanja.
Simona: Simona, pekarka.

Tina: Tina, frizerka.

Jaz: Ok. No, zdej pa tko ... Predstavljajte si, da ste direktor knjigarne. Kako bi
preverili, ¢e zaposleni sledijo vasim navodilom, pozdravljajo stranke, poznajo

izdelke, ki jih prodajajo ...?
Vsi: Smeh

Maja: Jz bi jih najprej mal opazovala (smeh), recimo. Pa, aaa, pa ne vem, aaa, posluSala
bi recimo, aaa, sigurno bi kak$ni moji prjatli bli tam v knjigarni in bi vedno njih

vprasala za mnenje.

Marusa: Aaa, vpraSala bi po kaksni strokovni knjigi al pa po kaksni najnovejsi novosti,

za katero bi vedla, da obstaja. Oziroma kakSnemu bestsellerju, k se prodaja, po

VY v

moznosti po kaksni vsebini, ¢es da iS¢es darilo za nekoga, poves, kakSna je ta oseba, kaj
ma rada, pa¢ po tem bi ponavad sklepu, a ti zna svetovat najboljSo knjigo za to osebo,

za karakter te osebe.
Jaz: A pol en tak test kao?
Marusa: Ja, kao test, ja.

Maja: Pogledas knjigo pritozb in pohval.

64



Tomaz: Ja, to bi §lo ja ... Ne, test je najboljs, ja.

Jaz: Ok. Aaamm, ali ma Ze kdo izku$nje z navideznim nakupovanjem na delovhem

mestu, se prav da je Ze prSu kakSen navidezni nakupovalec na vase delovno mesto?
Marusa: Ja, jz mam.
Jaz: Ja?

Marusa: Ja. V Baby Centru, kjer delam, so zlo poostril pogoje, pac Sefi nas preverjajo
zaradi padca, aaaa, zaradi padca prodaje. Aamm, tko da tud velik preverjajo, mislm, pac
¢e, kako se obnaSamo zaposleni do nasih strank. Zdej jaz pokrivam podro¢je pa¢ do 1.
leta, pa sem mogla to zlo dobr poznat, kaj je najboljs, kaj dobijo za ceno, naprej recimo
kvaliteta - cena, kaj svetujem za njihovega otroka, alergije, na primer kakSne sestavine
so notr, pa tko naprej, ane. Zdej jz sem se tud zlo dobr odrezala, tko da sm pol dobila
tud stimulacijo na koncu mesca. Zdej ena moja kolegica pa je dobila ful slabo oceno, pa

je bil pol kr pritisk na njo od nadzornih oziroma od nadrejenih.
Jaz: Aha ... A ma Se kdo kaksno izkuSnjo?

Vsi: Ne ...

Simona: Ne, jaz ne ...

Tomaz: Mislm, jaz poznam to. Nimam lih tko izkuSnje, da bi nakupovalci prsli do
mene, jz sm pa¢ komercialist. Ampak vem, da je pa ena firma to delala za nas, da so
naSe prodajalce preverjal, aaa, se prav tiste k so v stiku s strankami. Ampak ni blo takih
hujsih zadev, nobenih posebnosti v bistvu. Ampak, ko se je o tem zacel govorit, se je
direktorju zdelo smiselno, da ¢e bo potrebno, da se koga odpusti, da se ta slabSega, ne
tistega, ki dela dobro. Ampak pac, nobeden ni zarad tega bil na slabSem. Vse, kar se je v
bistvu ugotovilo, je, da so dolocene zadeve, ki jih lahko izboljsamo. Tko da ... Aaa, s

tega vidika je blo super. Ni pa nobenem n¢ skodoval, no.

Jaz: Aaaa. Ali mislite, da je navidezno nakupovanje pozitivno orodje za izboljSave

v podjetju?

Marusa: Ja zdej, e se veckrat dela navidezno nakupovanje, pol ja. Ker pac lahko dobis
osebo v slabem momentu, ¢e ma kaksne osebne stiske, slab vreme, kukr kol, pa¢ da

vpliva na prodajalca, ker pa¢ prodajalc je le oseba in ma slab dan, pac tukej je velik
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vpliv pri prodaji ¢loveski faktor, in je krivicno, da bi na podlagi navideznega
nakupovanja ocenjeval, ¢e ma kdo slab dan, pa¢ ocenu, da je njegovo delo na splosno
slabo. Ampak ¢e se pa¢ nardi veckrat zaporedoma to navidezno nakupovanje, recimo v
razmaku parih mesecov, pol ja. Zej pa, ¢e je to pet takih momentov, ko isto osebo
preverjas, Ce je petkrat slaba, potem se pa lahko zamisl$ nad strokovno usposobljenostjo

te osebe.

Zala: Jaz mislm, da to ni potrebno, no, ¢e mas dobro interno komuniciranje, pol je
brezveze, da sploh pregledujes. Ti mor$ pa za to poskrbet, da ves kva delajo in tko. Fino

je, da je njemu v interesu, da dela dobro za podjetje.

Marusa: Zej ¢e mas mejhn tim, pol je to mogoce. Pol lahko pozna$§ zaposlene na osebni
ravni. Ce pa ne pozna$ zaposlenih na osebni ravni, recimo, ¢e gre tko k pr nas v Baby
Centru, k je 20 zaposlenih, pa razlicni Baby Centri po Sloveniji, pol mas Se upravo, pa
vse drugo, pol je smiselno tako preverjanje, ker so le pa¢ v bistvu prodajalci tisti, ki v
stiku s strankami in pol tud na podlagi prodajalcev si pol stranke ustvarijo nek vtis

splosen oziroma tko pac¢ o celotnem podjetju.

Tina: Ja, jaz pa mislm, da ¢e se preverja tko, pac¢ kvaliteto dela a ne, zdej kok si ti
prjazen in to, zdej ¢e pa se to dela zato, ane, da bi v bistvu kritiziru to, pa tko naprej, to

pa mislm, da ni v redu.

Tomaz: Ja, jz podobno mislm. Zdej ni treba pomoje veckrat delat to, ampak je dost
enkrat, s tem da se ne gleda tok osebna zamera, al pa da bi pac preverju posameznika,
kako dela, ampak se na splosno gleda, kakSen je odnos do stranke, kaksna je urejenost
poslovalnice v kon¢ni fazi, kako se stranka pocuti, ko pride k nam, ne. Tko da zarad
tega je v redu, sam da bi pa na podlagi te ocene nekomu, nevem, znizu placo al pa ga

odpustu celo, to pa ne.

Tina: Sam jz pa Se vseen mislm, da ¢e bi mene kdo tko preverjal, men bi blo, ne vem, ne
bi se dobr pocutla. Ko da me kdo tko na skrivaj opazuje, no. Mogoce, ¢e bi prej vedla,

da bodo pr3li, bi blo Se v redu, ampak drga¢ pa ne vem, tko hinavsk se mi zdi.
Marusa: Se strinjam. Ampak sej, ¢e ves prej da bodo prsli, se bos pol vsak dan trudu.

Tina: Ja sej jz se itak trudm, sam tko hinavsko se mi zdi. Kot da gre za nezaupanje.
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Tomaz: Jah, sej to se gre le za oceno. Tko kukr Ce bi ena stranka prSla k vam, pa bi jo
potem iz¢rpno vprasal, kaksna je ta njena izkuSnja. Ampak mislm, da noben noce strank

nadlegovat, raj pokli¢emo enga tko za dnar.

Maja: Ceprav jz se pa ne strinjam. Ok, sem tajnica, pa¢ takih izkusenj nimam, upam, da
tud ne bom mela, ampak bi najbrz tud vzela kot neko osebno zamero. Ne zamero,
ampak ne bi se dobr pocutla, pocutla bi se ogrozeno, enostavno mi najbrz ne bi blo vec

kul delat v takem timu oziroma okolju.

Andreja: Ampak se mi zdi, da ma ta metoda vseen eno pozitivno stvar. Da se ugotovijo

pomanjkljivosti in napake in se potem izboljSa delovanje.

Tina: Mislm, v tem ¢asu recesije, k se itak sam odpusca, bi se to itak zlorabljal in folk bi

odpuscal.

Tomaz: Ja, to se ne sme delat. Da se osebno gleda, kater je najslabsi delavec, to se ne

sme delat.

Marusa: Sam jz vseen vrjamem, da se loh ugotovi neka splosna klima v sami prodajalni

in neke ...
Tanja: To se da ugotovit tud brez navideznih nakupov.

Marusa: Ja, ampak z navideznim nakupovanjem loh ti prevers§, ne vem, parkrat stops
not, pa vids, ¢e te nekdo sploh pozdravi notr. V bistvu na podlagi navideznega
nakupovanja vids, da je mogoce pozdravljanje problem, da to pa¢ ni neka osnovna

stvar, ki se smatra za samoumevno.

Maja: Ja, sam e je ze v samem pozdravu problem, je to velk problem na sploSno
internega komuniciranja, tko kukr je ze prej kolegica na levi povedala. Ne vem, ce se
sploh da iskat probleme v posamezniku, ¢e se ne pozdrav. To je sigurn, ne vem, da

nadrejent ...

Marusa: Ne, to je problem v posamezniku.

Maja: Ni nujno.

Tomaz: Ni nujno, ja.

Marusa: Problem je v delodajalcu, da sploh izbere tazga zaposlenga.
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Maja: Ne, tud to ni nujno.

Jaz: A drgac mislte, da je zaposlene sploh potrebno nadzorovat?
Tomaz: Absolutno!

Vsi: Ja ...

Marusa: Ja, to ja. Mors bit mal Big Brotherja.

Tomaz: Ja, gre se za profit konc koncev, to ni neki, da bi kot prjatli delal, al pa da bi Slo

na zaupanje, ampak za ucinkovitost, za delo, ane. Je treba prevert, al vsi dobr delamo.

Tina: Ja, pr ns je tko, ane. Vedno ko pride nasa Sefica, je sodelavka ful prijazna in dela.

Ce pa nje ni, pol pa ne vem, sedi, pa morm jz vse delat.

Jaz: Kaj pa, a po vaSem mnenju obstajajo kakSni substituti k navideznemu

nakupovanju?
Tina: Kaj pa je to substitut?
Jaz: Nadomestki, aaa.

Marusa: Ja, jz mislm, da je najveC¢ kar lahko nardi§, da nadomesti§ navidezno
nakupovanje, je to, da gre za nek pristen odnos med poslovodjo in prodajalci znotraj
same prodajalne. Da majo neke tedenske mitinge, kjer se recimo poroc¢a tud o kaksnih
teCnih strankah, ker v kon¢ni fazi. Ne vem, tud jz dobim dostkrat kaksno te¢no mamico,
k se ji otrok 24 ur na dan dere. Skratka, hotla sem rect, da je tuki zlo pomemben
dejavnik tud poslovodja, ker poslovodja je tisti, ki mora razumet svoje trgovke. In more
ustvarit nek oseben stik z osebami, ki delajo v njegovi prodajalni. Ce jih neki tezi, da se
lahko tud v tem primeru obrnejo na njega. Ne da mu bom jz zdej visela vsak dan tam, k
bo prsla ena teCna mama, ampak pac, da gre za nek odnos, da lahko poves, kaj te muci,
¢e na primer preve¢ delas s strankami, da bi Sel za blagajno, ne pa da si skoz

izpostavljen, 24 ur, ¢e mas pac slab dan.

Jaz: Kaj pa recimo Cist preproste ankete? Aaa ... Al pa, kaj so Ze, raziskave

zadovoljstva potro$nikov?

Tina: Kaj ma pa to veze z mano pol?
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Maja: Ja, pa knjiga pritozb pa to.

Tina: Jz bi se Se mal nazaj navezala na kolegico. Jz tud mislm, da bi mogli vsi met dobr
stik s svojo Sefico. Ne vem, e je ona prjazna in tko, pa mi da v kon¢ni fazi dobro placo,
pol bom tud jaz dobr delala. In tud ¢e me bo kdaj prisla pogledat in me vprasat, kako

sem, ane.

Tomaz: Ja, sam a veste, jz pol dobim vaso izkuSnjo, vaSo stran, ne vem pa, kaj si
stranka misl, kako je bla stranka zadovoljna. Kake ankete o zadovoljstvu mogoce ja,
ampak to pol stranko obremenjujemo, ne. Se vedno se mi zdi najboljs, da dobimo svojo

izkusnjo od navidezne stranke. Ne pa da stranke obremenjujemo.

Zala: Jaz mam pa drugacne izkusnje, zarad tega, ker sem v manjSem timu in potem
lahko v bistvu tko delujemo vsi skupi. Sef vse vid. Ne vem, vids tud, da stranke so zlo
pristranske, da nimajo vedno prov, in ¢e je tko, en zraven in zaupa timu in opazuje, pol
se to da odpravt, ane. In pol se tud znebi§ strank, k bi v takih raziskav recimo znale ful

pokvarit povprecje in vrst slabo lu¢ na podjetje, ane.

Jaz: Ok. Zdaj pa eno vpraSanje. Aaam. KakSna pa je po vaSem mnenju izvedba
storitev v trgovinah, Kkjer uporabljajo navidezno nakupovanje v primerjavi s
trgovinami, ki ga ne uporabljajo, da bi pa¢ preverl kakovost svojih zaposlenih pri

izvedbi storitev?

Marusa: Ja, zdej jz ne vem. Pr nas v Baby Centru, ane, se pa¢ posluzujemo navideznega
nakupovanja. In tako na splosno se mi zdi, da je to ena pozitivna stvar. Prej se nikol ni
preverjal, pa pohvalil zaposlenega. Zdej se pa pac tocno ve, za katerga zaposlenega gre,
in je ta zaposlen pol tud delezen neke pohvale, ¢e se dobro odreze, ane. Tko da, tko se
mi zdi, da je na splo$no spodbudno v primerjavi z nekimi drugimi mehanizmi, ki naj bi
na splosno spodbujal zaposlene. Tukej pa¢ vids, da so stranke zadovoljne s tabo in je
neka spodbuda za delo naprej, da vidjo pac, da si strokoven, sposoben, pac¢ da ti nek nov
elan. Med tem ko pa kolegica moja, k pa dela pa v Kikotu, k je pa tud otroska trgovina,
tam pa nimajo n¢. In se mi zdi, tko k pridem k njim v trgovino, mislm, vidm razlike.

Mam obcutek, da jim je kr malo odvec.

Maja: A jz loh vas vprasam nekj, gospa? Zdej tko k vas poslusam, se mi zdi, da vi

delate sam zato, k vas nekdo nadzoruje.
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Marusa: Ne, to ni Cist tko, to je pac karakter. Jz mislm tko, al mas pozitivno karmo al jo

pa nimas. Zdej ¢e en nima karme, se mi zdi, da na primer te navidezno nakupovanje mal

spodbudi.

Maja: Mislm, men se zdi, da bi sam pod ve¢jim pritiskom delala, pa ne vem, ¢e bi to

pripomoglo k boljsemu delu.

Tina: Ma ja, to se koj vid, da se en recimo na silo nekej smeje, sam zato, ker se boji, da

ga bojo odpustil.

Tomaz: Ja, jz mislm, da se sploh ne bi smelo delat tko osebno, se prav ne gre se za to,
en je delu dober, en ne, kao da je stranka prsla noter, pa s tem je mela dobro izkusnjo, s
tem pa ne. Na splo$no, za celo izkusnjo, s komer koli. Se prav, kadar koli stranka noter

pride, more bit zelo enaka izkus$nja, na celi ¢rti, to se iSCe, se prav nek standard.
Tanja: Ceprav to je zlo tezko zagotovit. Sploh pr storitvah.

Tomaz: Ja, aboslutno je. To je ¢loveski faktor, ampak se pa vsi mormo trudt, da so ¢im
bolj enake izkusnje, katera koli stranka prileti, da je ista izkuSnja. Jaz rad vidim, da nasi

prodajalci delajo dobr.

Jaz: Ce bi bili lastnik verige hotelov, ali bi uporabili navidezno nakupovanje in

zakaj?
Tomaz: Hotelov?
Jaz: Ja.

Maja: Jah ne vem, jaz sem proti temu, men se to enostavn ne zdi na¢in. Se mi zdi, da bi
bil to tak hinavski pristop do mojih, do delavcev, ki imajo neposreden stik s strankami,
in bi se jaz raj trudla, da jim omogocCim najboljSe pogoje za delo. In da imamo nek tak
odnos, v bistvu, da tudi oni lahko pridejo do mene, ¢e majo kaksne tezave, da jim jaz
poskusam pomagat, da se nekak razumemo, in da smo en tak tim, in da znam jaz njih
poslusat, in da znajo oni mene, moje Zelje, moja navodila in se mi enostavno zdi
navidezno nakupovanje neka hinavska, zahrbtna stvar, ki je jaz ne bi nikoli sama

uporabla.

Andreja: Ja, jz se strinjam.
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Marusa: Ja, zdej ¢e smo lih tukej, bi lahko mogoce uporabil neko zamenjavo,
simulacijo, kako bi se on obnasal. Zdej pri hotelu bi lahko vprasal, kaj mi svetuje, katere
poti naj uporabim. Sej vem, da ni ona vodicka, sam ene osnovne informacije mi more

dat.
Maja: Sam to je Ze samoumevno, da bo ona vedla.

Marusa: Ne, ni samoumevno. Pac ljudi je treba izobrazit. K sem jz prsla v Tunizijo, mi
una ni znala n¢ pomagat, n¢. To je problem. Mogla sem it do slovenskega predstavnika,
da mi je znal kej povedat, ker una gospa v hotelu ni znala n¢. Ampak cist n¢. In men se

to zdi za hotel velika velika slabost.

Maja: Sam kaj, navidezno nakupovanje, kaj bi bla fora, v ¢em bi to pomagal?
Marusa: Ja vidis, da ta oseba ni strokovno podkovana.

Maja: In kdo je za to kriv? Nadrejeni, ki za to ne poskrbijo.

Marusa: Ja, sej to je fora, z navideznim nakupovanjem obvestit nadrejenega.
Tomaz: Vi ste rekli verigo hotelov, ne?

Jaz: Ja.

Tomaz: Se prav maste v razli¢nih delih Slovenije, en in isti hotel, in hocete, da je eno in
ista izku$nja povsod, ne glede na to, v ker hotel stranka pride, ma isto izkusnjo. Ampak

zdej, Ce to i8¢es in hoces met neke standarde ...
Marusa: Ampak to pa ugotovimo z navideznim nakupovanjem.

Zala: Ne, to pa je ena prednost navideznega nakupovanja. Da ti lahko preverjas, kaksna
je storitev in kaj se da izboljsat. Pac, stranke bi ble pol bl zadovoljne. Pac, cel tim
poziva$, nej mal se tam potrudjo, pa ne osebno napadat, ti pa ti pa nisi rekel Zivjo, pa
nisi rekel, dej pejdi tam levo pa desno, pa ne vem kva, ampak tko na sploSno, da vids.

Pa sej to je tud, Cistoca, pa te zadeve, kok za to skrbijo.

Marusa: Ja, ok. Se prav bi loh rekl tko. Mislm, navidezno nakupovanje. No, men se zdi,
da je kul, ampak ce gleda$ iz tega pozitivnega staliSsCa, a ne, ne pa da reCeS bom

odpustila tega svojga podrejenega.
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Tanja: Zakaj pa ne bi ljudi raje izobrazil? Da bi ona tam Stekala ...
Marusa: Za to, ker je cenej zaposlit novo osebo.

Andreja: Kako pa bos vedla, da je ta nova oseba, da je ta pa v redu?
Vsi: smeh

Jaz: Ok, gremo dalje. Kako pa bi se pocutili, €e bi bili vi prodajalec v trgovini, in

bi vedel, da je kateri koli kupec lahko navidezni?
Maja: Grozn.
Simona: Ne fajn ...

Marusa: Men se zdi, mi mamo to v Baby Centru. Ampak kukr kol obrnete, delodajalec

je fajn, placa je v redu, pac velik delamo, ampak pa¢ men to ustreza.
Maja: Kaksno placo pa pol mate v Baby Centru?

Marusa: Za prodajalko je fajn. V Kikotu so slabs placan (smeh).
Vsi: smeh

Marusa: No, jz moram priznat, da sem bla tud sama mal pod pritiskom na zacetku. Pac
skoz mas tam uzadi v glavi, da te bo nekdo gledu, ampak potem pa ti to enostavno
postane nek standard, pacC tko se obnasa$, kukr se obnaSas$, pride ti v navado, da si
prjazen. Mogoge je to fajn, da ti pa¢ pride v navado. Ce na primer prej nisi bil navajen,

bos pac zdej se navadu.

Jaz: No, zdej ostali ste pa rekl, da bi se pocutl grozno. Zdej me pa zanima, kako po
vaSem mnenju vpliva na motivacijo prisotnost tega strahu, da je kdor koli pac

lahko navidezni nakupovalec? Kako to vpliva na motivacijo?

Tanja: Mogoce se pa¢ bolj potruds, ampak nisi pa spros¢en. Pac nisi to ti, in tud pol ne

mores pac sto odstotno delat.

Andreja: Ja, slabse delovanje sigurno.
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Zala: Ja, jz mislm, da si sigurno pod stresom, e je tko a ne. Pac, pricakujes, da je kdor
koli lahko navidezni kupec, pa ne ve§ kater je, sigurno je prisotnost strahu, kar je

posledi¢no, kar se pozna pac v slabSem delovanju. Pod stresom ni fajn delat ...
Simona: Ja ...

Marusa: Ampak, ¢e pa dobi§ nagrado pol, recimo Ce te pohvaljo, al pa ce se ti kej na

ban¢nem racunu pozna konec meseca, pol ni tko slabo. Se mi zdi, da te mal motivira.
Maja: Odvisn, kakSen ¢lovk si. Loh pa to kerga ¢ist potre.
Jaz: Kako pa bi pri¢akovanje navideznega nakupa vplivalo na vas?

Tanja: Ja, kukr sem pac rekla, jz bi se sigurno spraSvala, a je ta navidezni kupec, al je

tist, pa€ skoz bi bla v tistem strahu, kdo je ...

Maja: Ja, jz tud ...

Marusa: Sam, ¢e dobro delas, se itak nimas kej bat.
Vsi: Ja ...

Jaz: Aam, kaj pa, a bi se navideznega nakupovanja torej branili, bi vam bilo

neprijetno?

Maja: Mislm, sigurno mi ne bi bil vSec, tud ¢e dobr delam, da me tko opazujejo. Hitr se

pac kej najde, ¢eprou se truds. Ja, men bi blo v glavnem ful neprijetno.
Jaz: Kaksno se vam zdi navidezno nakupovanje z vidika zaposlenega?

Marusa: Ja, jz mislm, da je kul. Mislm, sej se navads. Mal je mogoce od zafetka smotan
obcutek, sam, no, v konéni fazi je kul, no. Mislm, za prevert storitve je kul, ane. Se mi

zdi, da se fajn da izboljsat kakSne stvari.

Tina: Men se pa ne zdi ¢ist tko. Z vidika zaposlenega ne bi rekla, da je dobro orodje.

Ok, kar se tiCe storitve, ja. Sam, a ne, Cist tko, pa ne vem ...

Maja: To je izigravanje zaposlenih.

Tomaz: Nadzor pac.

Jaz: Aha. Kaks$no pa se vam zdi navidezno nakupovanje z eticnega vidika?
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Maja: Ja, to je pa vprasanje, ne. Mene osebno mal zmot ... Ker €e ne ves, da te bo prsu

eden ocenjevat in kontrolirat ... Men se zdi to ful hinavsko, no. Ne vem ...
Tanja: Ja, kar se tice etike je mal sporno, ja.

Marusa: Ja, sam v kon¢ni fazi smo itak za to placani, da delamo tko k ho¢jo. Men se ne

zdi n¢ sporno.

Jaz: A mislte, da lahko navidezno nakupovanje spodbuja demotivacijo pri
zaposlenih? V mislih mam na primer stalno prisoten strah, ammm, kot da osebo

vodi v lazno delovanje?

Tina: Ja, to sem jaz sigurna. Moja kolegica se Ze pr Sefici obnasa drgac kot pa, kadar je
ni. Jaz bi sigurno rekla, da vodi v neko lazno delovanje. Skoz te je strah, kdo je zdej ta

nakupovalec, pa kaj bo o teb napisu.

Maja: Ja, Ce si Clovk tak, pol te lahko sigurno potre, ne preneses tega pritiska. Loh te to

¢ist demotivira. Mislm, tko dolgoro¢no to ni, ane. Ne mores skoz tko delat.
Tanja: Ja, tist nakup loh si tak pa tak, amm, ampak pol vprasanje ...

Marusa: Ja, to je vse odvisno od delodajalca. Ce ti bo dal nagrado pa to, jz pol ne vidm

nobenga razloga, zakaj bi te to demotiviral, obratno prej. Da se naslednji¢ Se bolj trudis.

Jaz: Kaj pa to lazno delovanje? Mislite, da delajo delavci drugace, ¢e vedo, da

bodo prSli navidezni nakupovalci?
Vsi: Ja ...

Andreja: Ja, to pa ziher. Vsak, tud €e si ne prizna, sigurno mal pazi, kaj bo reku, pa

naredu ... Po moje, no.

Jaz: Kako pa bi ocenili stopnjo zaupanja do zaposlenih v organizacijah, ki

uporabljajo navidezno nakupovanje za ocenjevanje zaposlenih?

Maja: Ja, zaupanja pa ni ... Lih to je pomoj tud problem. Mor§ pomoje delavcem vsaj
mal zaupat. No, sej mal mor§ tud prevert, a ne, sam ne z navideznim nakupovanjem.

Mal ga opazujes pa tko, sej to se hitr vid, al on dobr dela al ne.

Tina: Ja, jaz se strinjam ...
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Tomaz: Ja ne, ne da ni zaupanja. Valda, da zaupas. Se vedno majo oni stik s strankami
in tko. Sam moras$ ti narest ene standarde, da bodo meli kupci iste izkuSnje, ne. To se

18¢e.

Jaz: Amm, kakSno je pa vaSe mnenje o tem, da zaposleni dobijo navodilo, da se
morajo stranki na primer nasmehnit? Ali bi lahko rekl, da fejkajo Custva, se

delajo?
Tina: Ja, enim se to prov vid, ja. Prisiljen nasmeh. Ampak to koj opazis$ pol.
Vsi: Ja.

Marusa: Ja, to pa je res. Recimo, v€asih ma kakSen prodajalec slab dan, kukr kol, al pa
pride kakSen zatezen, k bi ga naraj nekam poslov, sam ne smes. Gost je kralj, ane, tko

da morS mal pazt.
Zala: Sam nimajo gostje zmer prou, ane. Tko da je fajn, da kdo tud na tvojo stran stop.

Jaz: Ok. Kako bi vi reagiral, ¢e bi izvedli, da ste bli ne vem, na primer slabo

ocenjeni pri navideznem nakupovanju?
Maja: Ja, mene bi to ful potrlo.

Tina: Ja, itak se pac trudS po najboljsih moceh, ane, in Ce si pol slabo ocenjen ... Ne

vem, no. Ni lih vzpodbudno.

MarusSa: Ampak nekak je ljudem treba povedat, da narobe delajo. Mogoc se tega sploh

ne zavedajo.

Jaz: No, zdej pa kontra vprasanje. Kako pa bi reagirali, ¢e bi izvedl, da ste bli pa

odli¢no ocenjeni?

Marusa: Ja, jz recimo, sem bla Ze dvakrat pohvaljena, in tud sem dobila stimulacijo. In
mene osebno je to vzpodbudil, da Se bolj$ delam in sem Se bolj prijazna. Zame je bla

sigurno motivacija.
Tina: Mogoc je res pol motivacija, ja.

Jaz: No, za konec pa Se eno vprasanje. Aaam, kakSno je torej vase sploSno staliSce

do navideznega nakupovanja?
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Tomaz: Ja za prevert storitve, ja, je to super orodje. Sam ne sme bit pa kdo za to

kaznovan al pa da se ga odpusti.

Marusa: Jaz mislm pa, ane, ne vem, jaz mam dobre izkuSnje, tko da men je super. Sam,

se pa strinjam, ne sme se pa zdej za to koga odpustit al pa ke;j.

Maja: Ja, kar se tice zaposlenih pol sigurno ni tko fajn, zdej ¢e bi oni vedli, pa tko, da se

res nekaj standardizira, pol pa ja.

Jaz: Se kdo? Bi $e kdo kaj dodal? Potem pa bi se vam rada zahvalila za va$ ¢as in
prijetno diskusijo. Zdej bi vas pa povabila, da se Se malo posladkate s pecivom in

spijete kakSen sok. Hvala.
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