 Чек-лист тайного покупателя
Итак, вам нужна шуба и ваша задача выбрать модель, которая вам понравится, и наиболее подробно узнать о производителе, материале, из которого пошита модель и способах ухода за изделием. 
Помните: оценивайте честно! Неправдивая информация о качестве работы может привести к серьезным последствиям – несправедливому лишению  заработной платы, штрафом за несовершенные проступки, наказанию невиновных, неправильным акцентам в обучении. Обманывать, работая Тайным Покупателем, не просто нехорошо, а глубоко аморально – ведь от оценок сервиса зависит профессиональная судьба конкретных людей!   

Город Киров
Адрес ТЦ КУБ, ул. Горького, 5А
Магазин Академия меха, 2 этаж
Дата аудита -
ФИО консультанта -
Время начала проверки -
Оцените загруженность зала по 5 - бальной   шкале:  1            2            3            4             5

ДИСЦИПЛИНАРНЫЙ БЛОК
1. Находился ли консультант в торговом зале магазина:
1) Да консультант находился в отделе 
2) Да, консультант находился в торговом зале, но не в отделе
3) Нет, консультант отсутствует в торговом зале.
2. Если консультант отсутствовал в торговом зале на момент начала проверки, укажите, через какое время он появился на рабочем месте _________________________________________________________________________ 
3. Род занятий консультанта в момент аудита:
1) Консультант активно общается с клиентами

2) Консультант активно пытается заинтересовать клиентов

3) Консультант стоит без дела, хотя вокруг есть потенциальные клиенты 
4) Консультант занимается посторонними делами
5) Консультант занимался обслуживанием клиента (примерка шубы)
4. Если консультант занимается посторонними делами, вместо того, чтобы активно привлекать клиентов,  укажите – какими именно: _________________________________________________________________________
5.  Если консультант на рабочем месте, вместо того, чтобы активно привлекать клиентов,  разговаривает с другими консультантами или продавцами магазина более 5 минут, укажите этот факт и отметьте продолжительность беседы _________________________________________ 
6. Оцените, пожалуйста, внешний вид одежды по 5 бальной шкале (где 1 - очень неопрятный вид, а 5 - безупречный вид):
 1               2                3                4                5 
7. Соблюдение консультантом формы одежды:
1) Одежда (опишите) _________________________________________________________________

4) Обувь (опишите) __________________________________________________________________
5) Брендированный бэйдж с именем 
да / нет
8. Если консультант выглядит неопрятно, укажите что не так: ________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________
9. Использует ли консультант во время работы посторонние предметы (мобильный телефон, и т.п.):
1) Да (указать, что именно использует)_____________________________________________
2) Нет
10. Как выглядит зона представления товара:
1)Пыли нет, все развешено ровно, ценники и описания на каждом товаре соответствуют
2) Все не так прекрасно. Что отличается: 
_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________
3) Кошмар! Что именно?
_________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________

ЗНАНИЕ ПРОДУКТА
11. В ответ на обращение консультанта или просто сообщите, что выбираете себе верхнюю одежду или попросите посоветовать, отметьте реакцию консультанта

1) Консультант спросил что именно выбирает клиент, уточнил размер, фасон, цвет
2) Консультант просто предложил определенную модель  

3) Консультант сказал, что моделей много и можно выбрать

4) Никакой конкретной модели продавцом предложено не было, были лишь односложные ответы о наличии размера по указанным нами моделям.

12. Если консультант посоветовал Вам определенную модель, спросите у него, чем она лучше аналогичных моделей.

1) Консультант дал подробный развёрнутый ответ.

2) Консультант ответил на вопрос, но не вдавался в подробности. В ходе примерки определенной выбранной нами модели продавец стал приводить доводы в ее пользу. Однако, основаны они были не на достоинствах меха, например, не на ее качестве и простоте ухода за изделием, а на субъективном мнении (Вам идет, цвет к лицу и пр.) 
3) Не смог ответить, ушёл от ответа.
13. Спросите у консультанта: «Что это за компания такая – «Академия меха», не слышала о такой?…» Зафиксируйте, что он ответил

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________.

14. Задайте вопрос: с чем связана такая высокая/низкая стоимость? 
1) Развернуто обосновал преимущества конкретной модели, обосновал ее стоимость.

2) Просто сказал, что данная модель лучше
3) Не смог справиться с возражением
15. Сколько моделей шуб предложил вам консультант?
1) 3 и более
2) 1-2

3) 1

4) Другое _______________
16. Если помните, укажите модель, которую рекомендовал вам промоутер: ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

ВЫЯВЛЕНИЕ ПОТРЕБНОСТЕЙ, РАБОТА С ВОЗРАЖЕНИЯМИ
17. Оцените, пожалуйста, умение консультанта выявлять потребности клиента:

1) Консультант сам задаёт наводящие вопросы и пытается выяснить, что нужно покупателю,

2) Консультант отвечает на вопросы покупателя, но не пытается задавать вопросы, чтобы предложить правильный товар,
3) Консультант пассивен, не задаёт вопросов, от него сложно получить какую-либо информацию о продукте.
18. Оцените умение консультанта работать с возражениями клиента.

1) Уверенно ответил на возражения и обосновал выбор данной конкретной модели.

2) Не уверенно, но постарался ответить на возражение в пользу предложенной модели.

3) Затруднился ответить на возражение.
19. Выяснил ли консультант в каких меховых салонах вы уже были?

1) Консультант спрашивал какие модели мне понравились в других салонах и по какой цене,
2) Нет, не интересовался

20. Консультант выяснил, когда вы планируете определиться с покупкой? 
Да / Нет

21. Оцените доброжелательность консультанта по 5 - бальной шкале (где 1 - грубый, а 5 - доброжелательный)

1                      2                      3                     4                       5
22. Поддерживал ли консультант во время всего разговора зрительный контакт? 

1) да                                                         2) нет
23. Оцените правильность речи консультанта по 5 - бальной шкале (где 1 - неграмотная постановка фраз и предложений, а 5 - грамотная постановка фраз и предложений)

1                      2                      3                      4                      5
24. Оцените доступность языка объяснения консультанта. 
1) Речь консультанта изобиловала техническими терминами (сокращениями) в разговоре.

2) Консультант общался на простом, доступном для большинства покупателей языке.
25. Консультант угощал вас фирменными конфетами?


Да / Нет

26. Вам захотелось  самому купить что-либо в данном конкретном отделе после общения с этим консультантом?

1) да         2) нет    3) к сожалению, не нашлось подходящей модели
ВРЕМЯ ОКОНЧАНИЯ ПРОВЕРКИ (УКАЗАТЬ ЧЁТКО ЧАСЫ И МИНУТЫ) _____
Комментарий аудитора (развернуто расскажите свои впечатления о проверке, о поведении и профессиональных качествах консультанта, возможно у вас есть предложения, как сделать его работу или проверки более эффективными):

_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
