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Pozor, kupac!

W Jeste li sigurni da se Vasi zaposlenici ophode pravilno
prema kupcu? To odnedavno u Hrvatskoj nudi kao svoju

uslugu agencija Heraklea Kristine Horbec.

K:ﬂm- trgovas mode biti siguran da
je njegova usluga dovoljno kvali-
etna i da njome sadovoljan pots
rebe kupea? Da su njegovi zaposlenici
dovaljno strudnd § ubaeni da musteri-
jama pruEaju osjecaj upode kupovania
u njthovom prostom? Gotovo nikakao,
jer je odmos davatelja wsluga § potrosa-
¢ u Hovatskoj jof uvijck nenicer
tema Istragivanja pokaruju da se tek
4% nezadovoljnibh kupaca pofali na
kvalitetu usluge prodavacu; Vedi broj ih
se Fall znancima § ko Sick “losu fmu®,
dok najvedi jednostavne promijeni
ergovin, Tako trgovel izgube musteriju
ni ne najudi zasto, No, odnedawno je u
Hrevatskoj trgoveima pomiden odgovor
i mogude resenje problema oo vidu
pryve specijalizimne firme za Mystery
shopping, agencije Heraklea visnice
Kristine Horhec.

U Sto je Mystery Shopping?

Mystery Shopping (fajna kupovim} je
upotreba tajnih kupaci Kojic se na sahe
tjey Klijenas pretvacaju dia su redovni
kupci | prema unaprijed definimnim
kriterijima chetaking i clyjektivme o)
njuju kvalitenn prcene usluge kad ki
jenata ifili njegovih konkurenata, Vise
odd 350 ajnih kupaca koje je angazirala

~ Bez dloupotrebe!

*Mystery Shopping nije Apijuniranje
viastitih zaposlenika. Nije poanta uh-
vatiti nudnike Kiko cide nesto kivo
vEC i pruditl povetng informaciji
kake ih vide kupei i nakon toga potre-
by edukaciju. Zaposlenike je prije
primjene M5a potrebno informicat o
njegsovim Ciljevima §Svesi, no ne masi
im e navesti todno nesdaoblje procjc-
., Takoder, klijent s¢ | ugovorom oh-
verdje di e resuliaie procjiene Koris-
titi iskljudive u w svrhu poboljsnga
psluge i da dobivene informacije ne-
Ce dloupotrehljavati = otpustanje
radnika ili krcirnje laZne potrinje
b protevodima il uslugama®, objas-
njavia Kristing Horbee Sija firma asad
pokrivi sve vede gradove u Hrvatsko,
4 Kontinuirino. 3ici meefo tajoib
kupacy kako i mogly zabvatio |
ostale Krjeve.
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Herklea u svim
vedim hrvit- S
skim grndovim
svakodnevno
provjeravaju,
primjerice,
urcdnost proca-
vaonice, strud-
nost osoblja, jo
I i se tho ob-
ratic pri ulaen u
samoposiugu,
resporan ili ban-
ku itd. “Procje-
njuje se i pozna-
vanje  Pridevo-
da, pristup pro-
davaca, prodaj-
ne  viestine i
viedine zaklju- |
civanja prodaje,
nacin  Posiup
njn = rekbamic
jama i prituZzbama Kapaca”, objasnjava
nam Kristing Hobec, 27godisnja viasni-
ca Hemklee, Kdcju za svoju agenciju
dobila je gledajudi Oprah show gdje s
prvi put susrela s Mystery Shogpingom
koji je na rapadu odayno mevijen, a
korijeni mu sefu w A0ae godine pros-
log stoljeda.

M Za kopce i viasnike

“Mystery Shopping koji u Hrvatskoj
nude marketinske agencije unazad Setl-
ri godine Koriste oglavnom strm pao-
duzeda budud toorade | w ostallm z2em-
lama gdje posioju, Ugloinaom su o ban-
ke, auto saloni, kurirske sluzhe, malo-
prodaja, benzinske crpke | fast food res-
torani. Mo, mi smae pryva takva specijali-
gimna firma, a z nckoliko cemo dana
biti primljeni 1 o MSPA, Svjetshu wdmiga
Mystery Shopping agencija dje stan-
darde slijedimo v svom rade”, stide
Kristina Horbeo Eoja ima dvoje eapos-
fenily, dok vedinu wwrenskog rda obay-
Haju honorared kojima su “tajnd zadac®
dhodinini ievor sarade. Beviesta) koji nam-
Casl 4.|.-||hii;|.| sagdem |'|-|'r|:‘|j[|u.' ¥ l.:kl,:pl'!im
redulatima, resultatima po pojedinim
dudinima i po raposlenicima, sve ko
micntare tapnih kupaca te savjete & po-
boljdanje wshige | preporuke daljnih

Krighing orbes, tlasaica age

T

rcifer Howallea (elesne)
aktivnosti. Rako istide ova plonirka tag-
ne kupovine u Hevata, M3 povedava -
dovoljstvo kupaca, ali i prodaju i profit,
e motivirn aposlenike = prudanje
izvrame wshogee i wo cijelo vrijeme i svi-
mit jer nikad ne znaju koj je kupac tajnd
tiko da ce svaki kupac imati koristi od
poboljgane kvalitete usluga,

1 Edukacija, a ne spijunaza!
"Mystery Shopping nije Spijuniranje
viastitih sposlenika. Mije poanta uhvi-
titi mdnike Eako cede nesto Krivo ved im
prcdit poveatnu informacijo kako ihovi-
de Bupci § nakon topa potrebno cdukis-
ciju, Zaposlenike jo prije pomjenc M-
potrehmg informirai o njegovime ciljevi-
ma | svrsl. no ne mora imose navestl fod-
nar ssdobije procjient Takoder, klijent sc
i ugovorem  obveruje da e resulnine
prociene Koristiti iskljucivo o tw svrhua
poboljzania usluge |da dobivene infor-
macije nede dlonpotrebljovat 2 otpoed
tanje rednika il kecimnje Indne potred
nje = probavodima il usluganma®, obps
njava Kristing Horbeee Sja firmea e
pokriva svie vede pradove u Hrvatsko s
kontinuirano S meciu @anih kepecs
Bako 1 meogla wlvvatiti i ostale krageve
Torppislae Cizmnic Moo
Jotagrafife: Rene Kanemmas
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