STRUCNE TEME

Mystery shopping

Kake se radnici ponafaju prema kupci

Za povecanje
prodaje i profita

strafivanja pokazuju da se tek 4% nezado-

voljnih kupaca poZali kad su nezadovoljni

a fak ih 68% odlazi jer su nezadovoljni

upravo ponaianjem prodavada. Vedi broj
ih se Zali znancima i tako Siri “lofu famu®, dok
najvedi dio kupaca jednostano promijeni tr-
govinu. Tako trgovei izgube muSteriju ni ne
znajudi zadto. No, odnedavno je u Hrvatskoj
trgoveima ponuden odgovor | mogude riedenje
problema u vidu prve specijalizirane agencije
za mystery shopping, Heraklea, vlasnice Kristi-
ne Horbec.

Sto je mystery shopping?

Mystery shopping je poslowni alat koji
podrazumijeva angafiranje prethodno poseb-
no educiranih i upudenih tajnih kupaca, koji
se na zahtjev klijenata pretvaraju da su poten-
cijalni i redovni kupci | prema unaprijed defi-
niranim kriterijima detaljno i objektivno ocje-
njuju kvalitetu usluge kod klijenata ifili njego-
vih konkurenata radi njezina poboljfanja te
nakon toga na odgovarajudi nadin izviestavaju
o svom iskustvu, Mystery shopping nije tradi-
cionalna metoda istraZivanja tréista, vec pred-
stavlja poslovni informacijski alat. Maime, dok
istra¥ivanjem trZisia tvrtka dobiva povratne in-
forkacije o kvaliteti usluge opcenito, mystery
shopping pruZa informacije menadémentu o
procesima ilifi kvaliteti usluge na razini poje-
dinih trgovina | pojedinaca, kako bi se suklad-
no tome prilagodili planovi edukacije, unapri-
jedila kvaliteta usluge kupcima i tako poveda-
lo zadovoljstvo kupaca, Bitno je naglasiti da
mystery shopping nije Spijuniranje radnika.
Da bi program bio uspjedan, radnici su upoz-
nati s ciliem i swhom provodenja mystery
shoppinga ali ne i toénim rasporedom njego-
vog provodenia.

Ma koji natin se provodi?

U dogovoru s klijentima izraduje se obra-
zac procjene kojim se provierava slijede |i se
zadani standardi tvrtke i ispunjavaju li se ofe-
kivanja kupaca. Na temelju dogovorenog ob-
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rasca procjene, isti se testira u trgovini, pripre-
ma se odgovarajuéi scenarij kupnje, izraduje
se plan i program mystery shoppinga s obzi-
rom na broj i raspored prodajnih lokacija i
udestalost posjeta tajnih kupaca. Medu vide
od 300 tajnih kupaca diljem Hrvatske odabi-
ru se i educiraju oni keji odgovaraju profilu
cilinog kupca klijenta, provode se procjene
prema dogovorenom rasporedu, kontrolira se
kvaliteta rada tajnih kupaca i na kraju slijedi
izvjestavanje. lzvjestaj osim rezultata sadréi i
identificirane probleme i prednosti te savjete
za poboljianje kvalitete usluge. Heraklea je
po uzoru na svjetske agencije za mystery
shopping izradila vlastiti softver Marti koji
omogucava brze, tolne i pouzdane informa-
cije pa tako najkasnije u roku od 24 do 48h
od posjeta tajnih kupaca, viasnici mogu saz-
nati 5to se zbiva u svakoj pojedinoj trgovini.
Mystery shopping izviestaji su jednostavni,
jasni i razumljivi te je iz njih jasno vidljivo Sto

je potrebno poduzeti.

Sto se moze procijenjivati
mystery shoppingom?

* izgled prostora i opreme

* prvi kontakt s klijentom, pruanje informa-
cija i davanje savjeta, ljubaznost osoblja,
prodavadevo poznavanje proizvoda, izgled
i pristup prodavaca, prodajne vijeltine i
viestine zakljutivanja prodaje, nadin postu-
panja s reklamacijama i prituzbama kupaca

* poznavanje poslovnih procesa i podtivanje
propisanih procedura

* podtivanje zakona npr. oznacavanje cijena,
ponasanje prema invalidima

* nadin promoviranja novih proizvoda

= brzina i udinkovitost telefonske komunikacije

* prodajni proces preko interneta, brzina i
kvaliteta odgovora kupcima e-mailom

* ulinkovitost treninga

* kvaliteta rada distributera, frangizera, hos-
tesa | promotorica te dr. prema potrebi kli-
jenata, s obzirom na specificnost posla ko-
jim se bave.
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* Kristing Horbece, vlasnico mystery shappinga

Koje su koristi mystery shoppinga?

* poboljiava razinu kvalitete usluge

* povecava zadovoljstvo kupaca

* povedava procaju i profit

* motivira zaposlenike za prufanje izvrsne
usluge kupcima i to cijelo vrijeme i svim
kupcima

+ prati cijene i kvalitetu konkurentskih usluga

* gradi ukupnu svjesnost o vainosti odnosa s
kupcima.

Tko najceice koristi mystery shopping?

Mystery shapping najéedce koriste, kao i u
inozemstvu, maloprodaja, na drugom mijestu
auto saloni, potom banke te na detvrtom
mijesty benzinske crpke. Medutim kod nas je
to joi u povojima jer nisu sve tvitke jod niti
spremne suoditi se sa stvarnobcu i ne Zele saz-
nati kako se zapravo ponaaju prema kupci-
ma, ve¢ se vode filozofijom dok ide ide. Vani
se mystery shoppingom obitno koriste tvrtke
koje su najbolje u svom poslovanju ili to Zele
postati, Cesto se njime koristi i dr2avna upra-
va, fast food landi, hoteli i restorani, kina, ka-
zalidta te zabavni centri, agencije za nekretni-
ne, osiguravajuéa drustva | razne twitke na

tritu poslovne potrodnje.

Koliko su iskoristivi (i na koji nadin) ili
vjerodostojni takvi podaci koji se dobiju
istrazivanjem?

Kako se strufnjaci slafu da je cak 5 puta
skuplje privudi novog nego zadrlati postoje-
deg kupca, mystery shopping predstavija ula-
ganje upravo u taj segment poslovanja-zad-
riavanje kupaca. Informacije dobivene
mystery shoppingom predstavijaju vrijedan
alat kaji omogucava identificiranje potencijal-
nih problema i otklanjanje istih na vrijeme,
unaprijedenje razine kvalitete usluge, pove-
¢anje zadovoljstva kupaca, a time i prodaje,
pruzajuci tvtkama informacije o tome kako ih
vide njihovi kupci i kako se radnici ponaaju
prema njima. Mystery shapping naravno nije
sam sebi swrha, ved je najbolje da nakon nje-
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ga uslijedi edukacija prodajnog osoblja na te-
melju rezultata mystery shoppinga te da se
kontinurano unaprijeduje poslovanje i njego-
vim redownim koriStenjem promatra napre-
dak u tom smjeru. Kako bi se osigurala viero-
dostojnost rezultata, treba voditi rauna o
odabiru tajnib kupaca i keeiranju mystery
shopping scenarija. Tajni kupci uvijek trebaju
odgovarati profilu cilinog kupca klijenta a ne
mogu biti u pitanju samo studenti. Sama vie-
rodostojnost rezultata ovisi o kreiranju i pro-
vodenju koridtenih scenarija za mystery shop-
ping. Scenariji moraju biti:

1. relevantni - $to znadi da moraju testirati
odredeno prodajno ponasanje koje je
predmet promatranja

2. realni - moraju predstavijati tipicno ponada-
nje kupca na tom odredenom prodajnom
mijestu kako bi ga tajni kupac prirodno od-
radio. Nastup tajnog kupca ne smije nicim
odavati da je uvjelban, inade prodajno
osoblie moze pogadati da je osoba tajni ku-
pac i ugroziti valjanost promatranja te do-
datno uznemiravati redovne kupce. lsto ta-
ko bitno je osigurati da se mystery shoppi-
ng provadi u razlitito vrijeme da se dobije
bolja slika cielokupne kvalitete ushuge ili da

se provodi uvijek u isto vrijeme ukoliko je
to potrebno radi odredene usporedbe

3. etifni - prilikom provodenja mystery shoppin-

ga moraju se podtovali strogl eticki prncipi

4. praktitni - sa strane tajnih kupaca scenariji

i obrasci za procjenu trebaju biti jednostay-
ni, kratki i napravljeni da logiénim shijedom
prate kupovno iskustvo

5. sigurni - Sto znadi da se od tajnih kupaca

ne tradi da udine nifta ilegalno ili bilo &to
Sto bi ih stavilo u bilo kakvu fizicki rizicnu
situaciju

6. objektivni - upitnik koji tajni kupac nakon

obavljene procjene ispunjava, treba stav-
ljati naglasak na objektivna pitanja kajima
se utvrduje je li se nedto dogodilo ili nije,
Sto je primarni cilj mystery shoppinga. Da-
kako, subjektivni opisi pojedinih kategori-
ja, poput percipirane pouzdanosti osoblja |
tjelokupnog zadovoljstvog tajnog kupea
uslugom, festo se ukljuuju i korisni su kod
interpretacije rezultata.

Na koji natin Heraklea sudjeluje u radu
ili ima koristi od ¢lanstva u medunarod-
noj organizaciji?

Od samog potetka slijedimo najvide stan-
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darde u mystery shopping industriji a sluzbe-
no smo postali clan Mystery Shopping Provi-
ders Association-a (MSPA) u prosincu prodle
godine. Osim redovnog Slanstva, aktivno sud-
jelujemo i u radu Odbora za etiku i standar-
de. Najveda i neprocijenjiva korist je, narav-
no, 1o 5o smo na izvoru svih informacija i raz-
mijenjujemo iskustva i savjete s kolegama iz
inozemstva i u suradnji s njima sudjeljujemo i
na internacionalnim projektima. Bududi smo
jedina hrvatska agencija specijalizirana za
mystery shopping i jedina élanica MSPA, nad
je zadatak promovirati ovdje smijemice za
mystery shopping. Nedavno je izadla najnovi-
ja verzija i upravo je prevodimo pa éemo ih
objaviti na nasim web stranicama, pratiti sta-
tistiku mystery shoppinga, suradivati s ostalim
tlanicama u Europi i svijetu, promovirati ko-
risti primjene mystery shoppinga i potencijal-
nim klijentima i zajednici opéenito, te narav-
no svojim primjerom predstavijati MSPA jer se
naZalost mystery shopping moze zloupotreb-
ljavati na nadin koji nikome ne koristi a naj-
manje klijentima. Vjerujem da demo preuzeti
organizaciju jedne od konferencija MSPA tije-
kom 2005. godine koju planiramo organizira-
1i u Dubrovniku.
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