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amo ¢etiri posto nezado-
s voljnih kupaca se Zali, a

ostalih 96 posto jedno-
stavno odluéi kupovati negdje
drugdje. Mystery shopping je
prilika da prodavaé otkrije $to
misli onih 96 posto koji nikada
ne kaku zaSto ga napustaju.

Mystery shopping je angaz-
iranje tajnih kupaca koji se na
zahtjev klijenata pretvaraju da
su potencijalni ili redoviti kup-
ci kako bi ocijenili kvalitetu us-
luge kod Klijenta ili njegovih
konkurenata. To je istraZiva-
nje koje se radi iskljudivo na
zahtjev klijenta. Tajni kupei su
prethodno educirani i svoju
procjenu rade prema unapri-
jed definiranim kriterijima.

- Oni ne remete normalan
tijek kupnje pa se na prodaj-
nom mjestu ne zadrzavaju vi-
$e od 10 - 15 minuta, osim ako
tipitna kupnja ne traje dulje.
Mystery shopping nije Spijuni-
ranje radnika ili prilika za pro-
vociranje prodavaca - kaZe
Kristina Horbec, direktorica
Heraklea, prve agencije u Hr-
vatskoj koja je specijalizirana
Zza mystery shopping.

Individualni rezultat

Neupuceni ée pomisliti ka-
ko je zadatak tajnih kupaca
maltretiranje prodajnog osob-
lja kako bi se istraZilo njihovo
strpljenje ili th uhvatiti kako
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Mystery Shopping

Tajni kupac je osoba koja
na zahtjev klijenta anonim-
no posjecuje njihove tvrtke
pretvarajudi se da su redovi-
ti kupdi te iz kupéeve pers-
pektive ocjenjuju kvalitetu
usluge prema unaprijed de-
finiranim kriterijima te iz-
viestavaju o svom iskustvu.
Tajni kupac mora biti dobro-
namjeran te imati sposob-
nost zapazanja detalja. Od
ukupnog broja kandidata u
prosjeku samo 20 posto od-
govara profilu tajnog kupca.

pogresno rade. Medutim, to ni-
je tako. Cilj mystery shoppinga
je istraziti tipi‘no ponaSanje
prodajnog osoblja i kvalitetu
ukupne prufene usluge, 5to
ukljufuje izgled prostora i
opreme, kontakt s klijentom,
pruzanje informacija, ljubaz-

nost osoblja, poenavanje proiz-
voda, kvaliteta rada distribute-
ra, franizera, brzina i uéinko-
vitost telefonske komunikacije.

IstraZivanje (rZiSta twrika-
ma prua informacije o kvali-
teti usluge opéenito, a mystery
shopping je alat za mjerenje
individualnih rezultata pojedi-
naca i prodajnog mjesta prog-
ajuci tako povratne informaci-
je pojedincu. Koristi od myste-
ry shoppinga su brojne i uklju-
cuju mjerenje i kontrolu kvali-
tete usluge, identificira potre-
be za edukacijom prodajnog
osoblja, kao i prilike za pove-
canje prodaje, motivira radni-
ke u sklopu sustava nagradi-
vanja i slitno.

Korisna zamjena mjesta

- | prodajno osoblje je uodi-
lo koristi od mystery shoppin-
ga. Jedna prodavadica izjavila
je kako je zadovoljna jer za-
hvaljujuéi mystery shoppingu
uprava konacno zna da ona
postoji. U jednoj financijskoj
instituciji osoblje iz backofficea
radilo je s klijentima. Uoéeno
je kako je jedna osoba iz bac-
kofficea odliéna u radu s ljudi-
ma, dok je drugoj. koja je do
tada radila na 2alterima, vise
odgovarao rad u backofficeu.
SluFbenice su se zamijenile za
radna mjesta na obostrano za-
dovoljstvo - prica Horbec.

Prodajno osoblje uvijek je
obavijeSteno o dolasku tajnih
kupaca, medutim ne znaju tho
su oni ni kada e dodi.



