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Анкета контрольного посещения магазина

	Город, название магазина, адрес магазина, отдел
	

	Дата / время посещения магазина
	

	Продолжительность  нахождения в магазине
	

	Сотрудник, который обслуживал
	

	Тайный покупатель
	

	Легенда
	


Как заполнять анкету:
· Выделите нужный балл красным шрифтом (0  3  5) по каждому критерию, где 
«0»  - это самая низкая оценка, отрицательная, 

«3» - средняя,  

«5» - самая высокая, положительная. 
· Обязательно прокомментируйте ситуацию в соседней ячейке (кроме совсем очевидных вопросов). Балл ниже 5 требует обязательного комментария.  
· Комментарии должны опираться на факты. Пишите как можно больше фактов, употребляя прямую речь, цитаты. 
· Не используйте общие фразы. Вместо фраз типа «Продавец рассказал, где производятся кольца», напишите «Продавец рассказал, что есть кольца  производства России, Франции и  Италии». 
· Комментарии в анкете должны быть представлены в виде предложений – с большой буквы, на конце точка. Пожалуйста, не пишите комментарии в виде обрывков фраз.

	Чистота магазина, общее впечатление от торгового зала

	1.
	Чистота, ухоженность торгового зала
	0     3     5
	

	2.
	Чистота витрин, торгового оборудования, зеркал
	0     3     5
	

	3.
	Достаточность освещения
	0     3     5
	


	Внешний вид сотрудников

	4.
	Сотрудник одет согласно стандарту. Если нет, опишите, во что одет сотрудник
	0      3     5
	

	5.
	Наличие бейджа
	нет       да  
	

	6.
	Аккуратная прическа
	0     3      5
	

	7.
	Уместное количество украшений, макияж
	0      3     5
	

	8.
	Грамотная речь
	0      3     5
	


	Выкладка товара

	9.
	Аккуратность выкладки
	0      3     5
	

	10.
	Наглядность, быстро ли вы смогли найти интересующую вас группу товаров (товар сгруппирован по виду, по размерам, есть вывески с размерами, ценникодержатели на полках подписаны)
	0      3     5   
	

	11.
	Наличие ярлыков и ценников
	0      3     5    
	


	Технология продаж

	Приветствие

	12.
	Улыбка, открытый взгляд продавца
	0      3     5    
	

	13.
	Сколько сотрудников находилось в торговом зале (могут быть  продавец, стажер, администратор)
	

	14.
	Чем занимались продавцы, когда Вы вошли в магазин?
	

	15.
	Разговаривали ли продавцы между собой? (речь идет именно о разговорах, не касающихся работы)
	нет       да
	

	16.
	К Вам подошли спустя 5 мин? 3 мин? 1 мин?
	

	Выявление потребностей

	17.
	Какой фразой продавец начал контакт с Вами?
	

	18.
	Задавал ли продавец уточняющие вопросы в процессе контакта? 

Укажите, какие вопросы задал Вам продавец
	нет       да
	

	19.
	Выяснил ли продавец полностью Ваши пожелания и ожидания, специфику Вашего запроса 
	0      3     5
	

	Формирование предложения, презентация

	20.
	Продавец предложил не менее 3 альтернативных вариантов, соответствующих Вашему запросу. Что именно предложил продавец?
	0      3     5     
	

	21.
	Продавец рассказал о ценностях данного товара (свойства и выгоды) Напишите, что конкретно рассказал Вам продавец, что наиболее запомнилось?

-Материал

-Производитель

-Качество

- Гарантия и т.д.
	нет       да
	

	22.
	Продавец предложил дополнительный товар. Что именно предложил продавец?
	нет       да
	

	23.
	Удовлетворены ли Вы скоростью реагирования продавца?
	нет       да   
	

	24.
	Была ли презентация товара интересной, побуждающей?
	0      3     5  
	

	Работа с возражениями, мотивация к покупке

	25.
	Продавец легко ориентируется в товаре
	0      3     5  
	    

	26.
	Продавец легко, не теряясь, отвечает на возражения по качеству  и цене. Приведите примеры возражений и реакцию продавца
	0      3     5  
	

	27.
	Продавец самостоятельно и вовремя информирует о скидках и акциях, о продолжающей распродаже
	0      3     5  
	

	Завершение покупки

	28.
	Какими фразами продавец побудил (или не побудил) к совершению покупки
	

	29.
	Продавец доброжелательно попрощался
	0      3     5  
	

	30.
	Пригласил приходить снова
	0      3     5  
	

	Оформление покупки
(параметр оценивается, если Вы совершаете покупку или кто-то  при Вас делает покупку)

	31.
	Имя кассира, который Вас обслуживал (если не было бейджа, то опишите внешность)
	

	32.
	Кассир поздоровался
	нет       да
	

	33.
	Кассир предложил пакет
	нет       да
	

	34.
	Спросили наличие фирменной дисконтной карты
	нет       да
	

	35.
	Подали чек и правильно рассчитали сдачу
	нет       да
	

	36
	Рассказали об акциях, накопительной системе скидок, подарочных сертификатах
	нет       да
	

	Прощание, приглашение прийти снова

	37.
	Кассир  доброжелательно попрощался
	0      3     5
	

	38.
	Фраза «Спасибо за покупку, приходите к нам еще»
	нет      да
	


В целом посещение (Сформулируйте ниже Ваше общее впечатление от визита, не повторяя комментарии, данные выше. Что особо запомнилось, на что Вы невольно обратили внимание. Ваши субъективные ощущение)
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Плюсы, что понравилось:

1. 
2.
3.
4.

5.
Минусы, что не понравилось:

1.  
2. 
3. 

4. 

5.  
