Vasi kupci Vam nece reéi zasto Vas napustaju. Mystery shopping agencije hoce!

Mystery shopping - oCi
Kupaca, usi managemental

Telefon je zazvonio. Da li se moze osjetiti “osmijeh” u VaSem glasu? Da li
pozdravljate svoje kupce ¢im udu u duéan? Bolje pripazite - netko Vas
mozda promatra i to s dobrim razlogom. Svaki poduzetnik zna da je usluga
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kupcima direktno povezana s veli¢inom profita i dugoroénim uspjehom
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danagnje doba sve vede
kupci  su
sve zahtjevniji i kontinuira-

konkurentnosti,

no oc¢ekuju vrhunsku uslu-
. gu. Kaze se da je kupac kralj,
2 u drustvu obilja kupac je vise od kralja. Kad
ste kupac, Zelite da Vas se odmah pozdravi,
Zelite da prodavac zna odgovoriti na sva Vasa
pitanja ili da Vas barem uputi onome tko zna.
Jednostavno Zelite da ga je iskreno briga za
Vas problem. Kvalitetna usluga kupcima ne
znadi samo nasmijati im se i zaZeljeti im ugo-

dan dan, ve¢ se velik dio kvalitetne usluge |
odnosi na stav sluzenja kojeg zaposlenici tre- |

baju prihvatiti. Takvu vrhunsku uslugu obi¢no
cete dobiti kad je vlasnik u blizini no problem
je $to on ne moZe stalno biti prisutan.

Vlasnici danas istovremeno Zele biti si-
gurni da njihovi kupci dobivaju vrhunsku
uslugu, upravo onakvu kakvu zasluzuju, ali i
kontrolirati da li njihovi zaposlenici postuju
zadane standarde. Upravo stoga angaZiraju
profesionalne tajne kupce preko specijalizi-
ranih mystery shopping agencija.

Sto je zapravo mystery shopping?
U posljednje vrijeme sve smo ¢esce u pri-
lici susresti pojam mystery shoppinga.
Katkad moZemo naici i na pojmove tajni,
tajanstveni, sakriveni ili ¢ak pritajeni kupci,
no mystery shopping je prihvadeni naziv za
ovu djelatnost u svijetu, a tajno kupovanije
njegov je sluzbeni prijevod na hrvatski jezik.
Mystery shopping ili tajno kupovanje
predstavlja novi poslovni alat i podrazumi-
jeva angaZiranje prethodno educiranih tajnih
kupaca, koji se na zahtjev odredene tvrtke
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Zasto angazirati mystery
shopping agenciju?

/ Prepoznat dete eventualne
probleme prije svojih kupa-
ca
Unaprijedit ¢ete poslovanje
Motivirat éete zaposlenike
Povedat cete zadovoljstvo ku-
paca a time i prodaju
Smanijit ¢ete potrebu za ogla-
Savanjem i povecati PROFIT
Zaposlenici nikad ne znaju
tko je tajni kupac pa se pre-
ma svima odnose bolje ’
Ostvarit cete bolju razinu us-
luge opcenito
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pretvaraju da su potencijalni i redovni kupci
i prema unaprijed definiranim kriterijima de-
taljno i objektivno mjere kvalitetu usluge te
tvrtke i/ili njezinih konkurenata radi njezina
poboljdanja te nakon toga na odgovarajuci
nacin izvieStavaju o svom iskustvu.

$to se mjeri mystery shoppingom?

Mystery shopping mijeri kvalitetu usluge
odnosno postivanje standarda poslovanja
odredene tvrtke ili njezine konkurencije, i to
primjerice:

e uspostavljanje prvog kontakta s kupcima,

e pruZanje informacija i davanje savjeta
kupcima,

e izgled i pristup prodavaca,

e prodavadevo poznavanje proizvoda i
njegove prodajne vjestine,

e nadin postupanija s reklamacijama i pri-
tuzbama kupaca,

e nacin promoviranja novih proizvoda ili
proizvoda na nagradnoj igri ili sli¢noj
promotivnoj akciji,

e Dbrzinu i uc¢inkovitost telefonske komu-
nikacije,

Kako mystery shopping pomaze
tvrtkama?
Mystery shopping:
e gradi ukupnu svjesnost o vaznosti od-
nosa s kupcima,

e motivira zaposlenike za pruZanije izvrs-
ne usluge kupcima i to cijelo vrijeme i
svim kupcima,

e identificira potencijalne probleme prije
nego li to uc¢ine pravi kupci,

e identificira potrebe za edukacijom dje-
latnika kao i prilike za povecanje prodaje,

e pruZa informacije o cijeni i kvalitete us-
luge konkurentskih tvrtki i dr.

Citajuci izvjestaje tajnih kupaca tvrtke
se imaju priliku suoditi sa stvarno$éu, saz-
nati §to se zaista dogada i kako se radnici
ponasaju prema kupcima.

Tako postaju sviesne problema pritaje-
nog nezadovoljstva kupaca, a informacijama
dobivenim mystery shoppingom unapreduju
kvalitetu usluge, povecavaju zadovoljstvo ku-
paca i prodaju te u konacnici profit.

Mystery shopping danas u Hrvatskoj

Hrvatske tvrtke postepeno u sve vecoj
mjeri prepoznaju korisnost primjene mystery
shoppinga.

Najcegce ga koriste maloprodajne tvrtke,
banke i auto saloni te razni proizvodaci zbog
vece prisutnosti konkurencije gdje je svaki,
pa i najmaniji detalj bitan, a kvaliteta usluge
stoga presudna.

e brzinu i kvalitetu odgovora kupcima e- =

mailom,
e ucinkovitost treninga,

e kvalitetu rada distributera,

frangizera, | rebu .

hostesa i promotorica i ostalo, ovisno o | PPHS

specifi¢nosti poslovanja odredene tvrtke.

Mystery shopping pokazuje i $to se uisti-
nu zbiva kroz cijeli kupovni proces tj. tijekom |

isporuke usluga, proizvoda i informacija i |

tvrtkama pruza odgovore:
e kako se njihovi zaposlenici uistinu
ponasaju prema kupcima,

e koliko su zadovoljni njihovi kupci,

e kakva je razina kvalitete njihove usluge
i cijena u odnosu na konkurenciju,

e kako je to biti njihov kupac,

e jednom rije¢ju $to se stvarno zbiva u
njihovim ducanima.

Tko koristi mystery shopping?

Razne maloprodajne tvrtke, trgovacki
lanci, banke i druge financijske institucije,
saloni i servisi automobila, benzinske crpke,
proizvodaci, distributeri, call centri, drZav-
ne ustanove, frangize, hoteli, restorani, fast
food, parfumerije, butici odjece i obuce, kina
te kurirske sluzbe samo su neke od brojnih
vrsta korisnika mystery shoppinga.

Buduénost mystery shoppinga

U godinama koje su pred nama mystery
shopping industriju o¢ekuju slijededi trendo-
vi i izazovi:

- ocuvanje kvalitete i integriteta tajnih
kupaca,

- sve brie dostavljanje izvieStaja bez
Zrtvovanja njihove kvalitete,

- educiranje tajnih kupaca, postojecih i
potencijalnih korisnika kao i pruZate-
lja ove usluge o stvarnostima mystery
shoppinga,

- povecdanje broja pruZatelja mystery
shoppinga i vrsta usluga koje nude.

poslovnisavijetnik@ripup.hr
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