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SPIJUNI U DUCANU Medu kupcima kriju se i ljudi iz ‘mystery shopping’ agencije

350 tajnih agenata
kontrolira kvalitetu

Banke, trgovine i restorani unajmijuju
agente koji na terenu kao kupci

provjeravaju njihovu kvalitetu uslugai
zatim im isporucuju procjene i savjete

Pise Marjana Filipovié-Gréié

ZAGREB - U trgovinama,
bankama, restoranima ili au-
tosalonima nerijetko se, medu
obitnim kupecima ili klijenti-
ma, kriju i “tajni agenti” tvr-

tke Heraklea, jedine hrvatske

“mystery shopping” agencije.
Rije¢ je o grani marketinga
koja kod nas jos nije dovoljno po-
znata, a tzv. tajni kupci, pod krin-
kom pravih klijenata, budnim
okom procjenjuju usluge, proi-
zvode i zaposlenike odredenih
poduzeéa, koja i angaZiraju He-
rakleu, te ih usporeduju s ponu-
dama konkurencije. Na popisu
suradnika Heraklee 350 je osoba
iz svih vecih hrvatskih gradova.
Prema nalogu, primjerice, neke
banke, oni se predstavijaju kao
gradani koji Zele dobiti kredit ili
otvoriti Ziroracun. No, pritom po-
tajice obracaju pozornost na niz
detalja: paze kako im se obraca
sluzbenica, procjenjuju je & po-
stupak za otvaranje racuna je-
dnostavan ili kompliciran itd. Po-
nekad se moraju uvjeriti u €isto-
¢u hladnjaka neke trgovine ili
provjeriti hoce li ih tko ljubazno
pozdraviti u roku od jedne minu-
~ te nakon ulaska u poslovni pro-
- stor ili ¢ak dobiju zadatak da oci-
jene rad jednog od zaposlenika,
¢iju fotografiju dobiju prije odla-
ska na teren.

Posao iz snova

Vlasnica Heraklee, 27-go-
diSnja Kristina Horbec, ideju za
posao dobila je gledajuci epizo-
du “Oprah Showa”. Ona tvrdi da
“mystery" shopping™ nije Spiju-
naza zaposlenika, nego nacin
provjeravanja slijede li radnici
standarde kompanije. Na-
glasava kako su radnici uvijek
upozoreni da ce hiti podvrgnuti
analizi tajnih kupaca, ali nikad

se ne predzira kada ée to biti i
gdie. Taj “posao iz snova”™. kng
ukffurge bespiazan odizzak na
frizuru il vederu u restoranm. 3
pri ¢emu se joS dobro moze za-
raditi, nije lako dobiti.

- Tajni kupac moZe postati
punoljetna osoba koja nam u ra-
zgovoru ili svojoj prijavi mora do-
kazati da je sposobna objektivno
i precizno prenijeti svoja zapaza-
nja. U obzr dolaze samo osobe
koje su sklone obracati pozornost
na detalje, imaju dobro pamdce-
nje i strogo posStuju diskreciju -
tvrdi Kristina Horbec.

Ako kandidat na provjeri za-
dovolji te uvjete, mora proéi i
obuku u kojoj usvaja tehnike to-
ga neobitnog zanimanja, a nje-
gov identitet zauvijek ostaje ta-
jan. Posao u Heraklei je povre-
men i honoraran, a Kristina Hor-
bec istice da veéina tajnih kupa-
ca ima stalni posao u nekim dru-
gim tvrtkama. Medu “agentima”
je i 33-godiSnja menadzerica B.
B. D. koja je za Herakleu dozna-

&2 putem novinskog oglasa u ko-
lovozu ove godine. Prijavila se,
prosla strogu provjeru percepcij-
<kih i diskrecijskih sposobnosti te
postala tajni kupac

‘MYSTERY
SHOPPING’

Ideja o “mystery shoppingu”
potekia je iz SAD-a 50-ih godi-
na prosioga stoljeca, nakon
zabrane rasne diskriminacije.
Tadasnja americka viada po-
Cela je provjeravati mogu i pri-
stan u bjelackim cetvrtima. La-
Zni podstanari pokusavali su
unajmiti stan od bijelaca, a ta
je ideja kasnije posluzila via-
snicima tvrtki da provjere rad
svojih radnika.

- Bila sam na porodiljnom i
pomalo se dosadivala. Slu€ajno
sam u novinama opazila oglas
kojim je Heraklea traZila sura-

hoppmga

dnike. Prijavila sam se iz Ciste
znatizelje i danas u tom poslu
zaista uzivam. Kupovala sam u

SLAVKO MID\OR

posjecivala au- -

Sto volim, a uz to solidno zara-
dim. Pogotovo mi se svida to je
posao pomalo Spijunski - rekla
je tajna agentica.

Poslovna tajna

Prema rijecima vlasnice He-
raklee, usluge njezine agencije
u Hrvatskoj koriste najviSe
banke, kurirske sluzbe, lanci
maloprodajnih trgovina, fast-
food restorani i benzinske po-
staje. Imena tvrtki klijenata
Kristina Horbec nije otkrila,
napominjuci da je rijec o poslo-
vnoj tajni.

- Klijentima isporucujemo -
mystery shopping’ procjene, ali
i izvjeStaj sa savjetima za po-
boljSanje usluga i prijedlozima.
0 volji klijenata ovisi hoée li po-
slusati nase prijedloge - zaklju-
¢ila je Kristina Horbec.




