ODGOVARA:

—-J 3 Sanja Gomuzak

RACIONALAN PROTOK
INFORMACIJA

PITANJE: Krajem godine napravit cemo mjerenje kva-
litete usluge u nasem kolektivu pa me zanima koliko u hi-
jerarhiji spustamo informacija o samom projektu? Odno-
sno, tko sto treba znati?

govaraju

M.G., Split

ODGOVOR: lako sam naziv metode mystery shop-
ping sadrzi dosta tajnovitosti, projekt ustvari treba biti
vrlo transparentan i jasan svima u lancu. Ono $to osta-
je tajnovito jest vrijeme i datum dolaska tajnog kupca,
scenarij po kojem se on ponasa te svakako njegov iden-
titet. Sve ostalo mora biti poznato i vrlo jasno objasnjeno. Konkretno,
svakako je dobro da uprava ima sve podatke: koje sve poslovnice/pro-
davaonice/objekte obilaze tajni kupcii u kojem vremenskom periodu,
hoce li pitati za neku odredenu akciju koja bi trebala tada biti aktualna
te na koji nacin ce to uciniti, hoce i, loviti” to¢no odredene djelatnik ili
smjeneisli¢no. Ono $to ¢e znati razina srednjeg managenenta jest: Pe-
riod istraZivanja (npr. istrazivanje ce biti tijekom rujna), koje sve kate-
gorije mjerimo odnosno pratimo, koja pitanja svaka kategorija sadrzi.
Za djelatnike koji ¢e biti ,predmetom” mjerenja svakako savjetujemo
da znaju da se istrazivanje odnosno mjerenje provodi te da znaju koje
su to kategorije koje e biti ocjenjivane (urednost i ¢istoca, ljubaznost,
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dodatna prodaja, ispitivanje potreba kupaca,...), no nije potrebno da
znaju svako pojedino pitanje. Na taj nacin osiguravate transparentnost
i djelatnicima jednim dijelom smanjujete stres oko takve vrste kontrole
jer imajuci u vidu $to se od njih ocekuje osjecaju se sigurnije. U slucaju
kada ne znaju $to Ce tajni kupci od njih traZiti vrlo je Cest slucaj da se javi
otpor prema ovoj metodi i velika nesigurnost unutar cijelog kolektiva.

Besplatno za pretplatnike ¢asopisa Poslovni savjetnik

- KORISTENJE TELEFONSKE SAVJETNICKE SLUZBE!
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e _,* ® macija o pretplati i naCinu koristenja call centra mozete

Savjetnici urazdoblju od 21.7.do 20.8. 2015. ne odgovaraju na upite pretplatnika
" zbog koristenja kolektivnog godisnjeg odmora. www. business-media-group.com

Dragi pretplatnici ¢asopisa Poslovni savjetnik, u 2015.

godini svakom pretplatniku ¢asopisa Poslovni savjetnik

| na raspolaganju su nasi pravni i porezni stru¢njaci, ko-

|I | | jima se putem telefona u posebno predvideno vrijeme

J " moZete obratiti u vezi svojih dilema iz podrudja prava,

porezairadnih odnosa, a vezano uz poslovanje trgo-

.l vackog drustva/obrta. Usluga narocito vrijedna i kori-

sha svima vama koji Zelite unaprijediti svoje poslovanje

- i saznati brzu, to¢nu i primjenjivu informaciju iz navede-
o nih podrugja. Vise na str. 40.

; Pretplata na ¢asopis Poslovni savjetnik je u tijeku, svo-

- ju pretplatu mozete obnoviti temeljem predracuna

"' kojeg ste primili na vasu postansku adresu. Vise infor-

dobiti na broju telefona 01 49 21 742.
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