KRISTINA

INA TAJNOM

MYSTERY SHOPPING UPOTRERA JE
TAJNIH KUPACA, KOJI SE MA
ZAHTJEVY KLIJEMATA PRETVARAJU
A-SU REDOVNI, OBICNI KUPCI, |
PREMA UNAPRIJED DOGOVORENIM

KRITERIJIMA, DETALIJNG
OBJEKTIVNO OCJENJUJU KVALITETU
PRUZENE USLUGE. KAKO JE DOSLA
MNA IDEJU DA OSNUJE AGENCIJU
KOJA SE BAVI MS-OM | NA KQJI
NACIN AGENCIJA FUNKCIONIR!
OTKRILA MAM JE KRISTINA HORBEC
LASNICA | OSNIVACICA AGENCLIE
HERAKLEA

i shebenicu ko je upomo peivatng razgovanak

na telabanu dok smo sirplive ekali da nam ee
obrali? Al visio nista nije st ke peues. b, Donademo
| Hrvatskom kestare tajni kupe, kol u ime i 2a miun
poslodavea pravigravaju ponasane prodavadca |
wvahtely usluge u prodaveonicama, buticima,
autosalonima, restoranima... Tim se poskom ved
godinu dana bavi miada Kristing Horbec (27), sa
SV bagnim lupcimia, okuplanim u twtld “Herakisa®,
To jo prva | jedina specijaiizirana agencija u nas 25
Mysiery Shopping, delatnost ved pedesetak godina
poznata u Amearicl | kojom je svakodevno na
“Spunssom zadatku” oko pola rmilijuna tajnih kupaca,
o, zanimive [, da je Kristina Horbec, skonomistica
PO slruci, sa znanjem Eetifl jorika, prekinula
cbecavajutu medunarodmd kasijeru u "Plivi®, da b
58 Upustila u Mastill, u lom trenutku, nelzviestan
business. Danasg |& posva racovoling svojom
odlukom, a mi smo svo vile suodenl 8 amartkom
sivarnoscy, Kof@ nam ipak pridonocsi kvalitetnijom
Fvotu, Punn dojmova Kristina Hotbee nedavno so
vratila 5 kongresa Medunaredne wdrugo Mystery
=hopoing agencifa u Londonu, $to je bla prava
pritka da porazgovarama 419 jo mystery shopping.

|< oliko 5ma sa samo puta naljulik na prodavalioy

ZAPLGLERLA



Z: Kako ste uopée dosli na ideju da
pokrenete noSle posve nowvo, &to je
jod nepaznato kod nas?

K.H.: Progle godine bila sam na
cperaciji skoliceze i na Bolovaniu sam
gledala Oprah Snow U kojem je
gostovala jedna 2ena - lajni kupac,
Ddmah mi se svidjelo | pomislia sam
o i 2 lo 2edim radit, Onda sam podola
istradivall sva dosiugne inlormacije |
vidiela da 1o kod nas u porudi, Zmodu
ostalog, imaju | vodede agencije za
istraZzivanje trfidta. Mo, vanl je
uobicaeno da postoje specializrans
Mystery Shopping agencig, pa sam se odludila pokranti
vlastiu, prvu lakvy specijaliziranu agenciju kod nas
Reqigirirala sam twixu “Herakiena®, stupila u kontak: s MSPA,
Svjelskom Udrugom Mystery Shopping agendcia, kaka bib
Gila upoznala | od samog podatka slijedia najvide elidke
standarde u pesiovanju. Zapocela sam £ islrazivanjem
irZista | pripremom cijglog posia. Bilo je o prije godinu
Clar.

Z: Mije li Vas ipak bilo pomalo strah napustiti siguran posao
i obecavajucu karjeru u take veliko] kompaniji kao 4to je
*Pliva™?

K.H.: Bilo mi jo lakée kad sam shvatila da je sirah jeding
maja prepreka, a da e Zivot prekratak i da sebi dugujem
da uvijek radim ono to lelim, bez obzira na sve. Mo,
priznajam, bio ja tu i jadan dodalni razlog. Polaknulo ma,
kad sam vidjela dasu neki miad, pametni, dobro obrazovani
lludi, sa znanjem jezika, polell dobivall otkaze. Drugim
rijodima, shvatila sam otkaz rije "rezerviran” samo za ljude
odredens dobi, niobrazovanja. | upravo suproino od
viadajuéeg midlienja Rod nas, spoznala sam da je viastiti
POsa0 Zapravd puno siquiniji, jer uvijek mmale kantrolu nad
njme i ne morate éekali da so negdie, nelko u Eurapl adiudi
O prommgen Slralegie e tse | da pri tome nestans vase radno
mjesto avi postanste nepatrabini. Mo, isto tako, priznajem
cla mi je jako drago da sam prove'a skoro punin pet godina
U “Pivi®, biko je 1o izvanredno iskustvo, ali danas bih svima
preporudila dase okudaju na putu samostainosti,

Z: Sto je uopée Mystary Shopping?
H,: Toje upotreba tajnih kupacs,
kof 58 na zahtjeyv kijenala srelvaraju
da su redovni, obidni kupd, | prema
unaprijed dogovoranim Kritarijima,
dotalino i objekivno ocijenu kvalieiy
pruFang usluge. To moie biti kod
klipenta, kol je narudio usiugu, B kod
njinove konkurencije. MNaravna, sve u
aiju poboljianja. Tako so saznaja £o

se doista zbiva u cijefokupnom DOLASKA

MYSTERY SHOPPING NIJE
SPIJUNIRANJE ZAPOSLENIKA,
JER IH SE, STO JE PO
PRAVILIMA MSPA, UNAPRIJED
OBAVIJESTI O TOME, ALIIM
SE NE KAZE TOCNO VRIJEME
FROCJENE

[INTERVIU]I

prosesy Kupnie proizvoda, prudana
usluge ili informacija. Dobit ée
odgovor na vaZzno pitanje: kako e
procavali ponasaju prema kupcima,
ispunjava li proizvod il usluga
ofekivania kupaca, e se usporeduje
RVEIE A U OONCEL DREmms KOn=LInSn|
Na temedju toga klijent saznaje koja
podrudis treba popraviti, unaprijediti,
bolje educirati prodavade. To nije
Epluniranie zaposienika, jor hose, Slo
e po pravilima MSPA, unaprijed
ohaviiest o tome, alilm 3e ne kale
todno wrifpmo dolaska | Drocjene.

Z: Kako dolazite do kiijenata? | tko su klijanti?

K.H.: Do klijegnata dolazim na razne, uobléaEne, nading,
sve Cesce po preporuci postgiedih klijenata § preposuci
kelega iz agenciia koje su takodar Elanice MSPA. Meduy
mefim Kljentima mo2ate nadl vededs maloprodajne lance
Irgovina | parfumarja, autcsalona, intemalskih cenmarm,
hotela i restorana.

Z: Razlikuje li s& i koliko poimanje vlasnika ili direklora
kompanije ed onoga £lo zapravo kupac naide u trgovini,
restorany, autosalonu ...7

KoH.: Uval ko $e razlibuje, no (o je lako uobiéajenc u ivohu.
Svi imame jodnu predodZbu o sebi, a drugadie nas vide
drugl, Medutim, ta je razlika u poslu bitna jer utjete na
profit. Jer, samo éeliri posto kupaca se 2all, ostali odiaze
konkurenciji & da viasnik ikad ne sazna 2a3to,

Z: Tko su tajni kupci? Kako dolazite do njih?

K.H.: To su obiéni ljudi, u dobi izmedu 20 do 60 godina,
kop jako puno dotnla opadajy | bezbroj pula suse 2vcirali
U trgovinama, a sada su sratni da mogu poduzeti neflou
vzl toga | pomodi tvitkama da poteljsaju kvalitetu uslugs,
a pritom jod | dobivaju naknadu 2a sve 1o, Vosinom su 1o
visokoobrazovani ljudi, materiiakno situirani, nakd | na vodedm
pozicljama, na primjer, Safovi radunovodstva, marketinga
i prodape nadih ugledndh tertki, kao iviasnich twitki. Biramo
ocsobe koja se nikad dosad nisu bavile anketiranjam, ni
2ivjele od 1oga, ved su lipitnl Kupsl koj ovaj posao rade
iskliudivo iz #eljs da se u Hrvatsko| poboisa kvaliteta ushige
Zaintavasirani kandidati prijavijuju se
na naso) web stranicl,

uputujete u posao? Sto oni imaju od
t@ svoje tajne kupovineg?

KoM, Kriteqiji su vl S1605i, 8 postrodil
temo in Jos | vite. Nakon prijave,
tradims da u kratkom roku naprave
jednu tesinu procienu prodajnog
myesta pa viastilom izboru ali prema
nasim uputstvima. Testirameo njhovy
plsmenost, postivanje rokova i,
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[INTERVIU]

DD, Spremnos! na Suradngy. Ako
@ dovoling kvalileina, slifedl asobnl
razgovor. Prije prvog zadalka fajni
Kupatc napismens dobije delaling
upaie 73 rad Keo lajnog kupca. Likokks
nipe cbavio 2adalak kako Ineba, nods
dabitl naknadu a mi Zaljemo drugog
ca ponovio obevl crocienu. Dodatng,
jadnom meastng Saliema nowsdelter
gvim nadim fajnim kugcima, pa fako
vl noprasiand ulimd na islushamna
drugih kolega-tainin kupaca. Daim
Rtk 8 kadu svoe mislen|o | syolim
savjetima unapnedae Kvabiletu, lajnl
kupci dobivap novianu naknadu il
Desprantu kupkenu roba il konzu-
miranja odradene ushuge. Na primier,
rucak il weldru u restorany, nko 84
oejangvall bad to

Z: Birate | naj-1ajnog kupca mjesecs.
KoH.: Todng, Ma svakom projekiu sami
I u suradnji s kijeniom, nagradigema
ndjbotieg anog kupca, dakie osobu
koja si jo dala puno freds @ orsadila
reajool [riedia). To make bl nowtana
reagrada, nekl prolzved klienta il bon,
koja tajni Kupac mode skorEii na
prodojnam mpesty,

Kiuéna je shvar znall oveliemno prerded
Viastita hupowno iEkustivo. Novae il
naknada e smike it glavnl moetiv za
posan, M o Bz | lak nadin zarada,
nega i o), inko, ugodan posao, valjn
profesionalng obayl

Z: Sto tajni kupac ocjenjule u pro-
davaonici, vaikim marketima, auto
kuéama... T

K.H.: Sva se radl u dogovor s
kiiperiloem. Ma primier, brzing | kvadilela
usiipe, podivang radanih standarda
paslovania. ., Lobialena su pilania:
da li vas je itho pozdravio unutar 15
serunck oo ukska u trgovinu; da | vam
|8 ProCiEyEs PONI ROMGE ol wbHoru;
& I ponudhic | dodatne proizvode; ja i
uspiesng saviadan vado primedoe;
Zahwvalio na kupnll; pordravio prl
odlasku, ..

Z: Isprifajie nokiolika sodnijih detalja iz
tajnovitog kupovanja?

[22]

EoH.: Tajni Bupei dedivijavaju Iste
siluBche Das Kao | sa my ostal, od
izbacivania i sotosakons fer prodavad
i 2 procaeEniiu Tty kaniu od aula®
red prudang usluge jer e prodavadics
prrocianila da (& kupac neadekvalng
cdijeven; uzdasi | lakiranjo noktiu
mjesto posludivania kupaca; nepao-
ZNEVRN G pholvoca kol 28 ol kupcu
Uz Kodl ocidéno sljedi kamentar: “pa
amo wam pisa; sarkasbinl smjen
bankowne slutbenice kad se kil
rasplvad O Kradite, uz rijedi: "loooo
ste nam donijell 2a hipatey® | kad
kupas ude preg kraj radnog Jremana
i proddvadica 2avapl "Pel minuin o
da asam-sal, dodvie subra®

Sttuacija jo zapravo jako lofa | malo e
twriki svjgsno kako Se piod pvads 2aisia
ponasan prema kupcirma

Z: Hoda i Kijent, na primjer bebljavog
prodavada nn telofonu, dok musterija
Soka, otpusii?

| 410 ée udinill po vadem izvjestaju?
K.H.: Bududi da u neiorn redu slfedime
smiamica MSPA, polpisupma ugovar
5 khjentom gdle se onobveruie da na
Temlju razullata Myssery Snoppinga
nete cipubiall oschije. Jor, idaja o
icdamificiratl majbalje zapostenike,
rgraitl h e Svima orudif odgovarapida
exlukacip na pobofSaniu rada promsa
HURCETE

Z: Ima i ovn vrsta posla budutnost kod
nas?

K.H.: Livjarena sam u budiuinost ove
dielatnosti, jer vani biljedi konlivirani
ras], noowiand Cak | o pospodarskom
cikiusy. Vierujem da ée njegovu
vrijedrost prapoznal sve vedi brojf
hevatskdh fvrtkd. Praksa mi to dokazujo.
Z: Jaste Il podalil Sto sié 56 upustli u
nedla posva novg | postali sam svaj
aaf?

FOH N ra trenutak nisam podallis
Sl sam Dosinka Gwj 8of, Tok sa sada
P plia u Zivoty osiedam slobodno a
ta osedaj ne bih mienjala nl za kakw
“Egurmy” pladu, U Eiloj kodo) ki

Tivana Harval




