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Kiemelt szolgáltatásunk: mystery shopping kutatások

A szolgáltatás minőégének ellenőrzésére használt módszerek közül a front office folyamatok tesztelésének legjobban bevált eszköze az ún. mystery shopping (avagy álcázott-, próbalátogatás, próbavásárlás). A kutatás során képzett shopperek valódi vevőként megjelenve standard szituációkat adnak elő, majd értékelik a vásárlási folyamatot. A kontaktus jellege az adott egység tevékenységének függvényében lehet: vásárlás, reklamáció, érdeklődés stb. A kontaktus során lehetőség nyílik az üzlet felmérésére, az ott dolgozók munkájának tesztelésére, speciális esetek „szimulálására”. A vásárlási folyamat végeztével a shopper egy ellenőrző lista vagy kérdőív mentén végighaladva, különböző paraméterek alapján értékeli az adott folyamatot. 
A felmérés lehet teljes körű, reprezentatív, és benchmarking jellegű, amikor a konkurenciát (is) vizsgáljuk.
E módszert olyan vállalatok számára javasoljuk, aki hálózatos rendszerben olyan „kirendeltségeket” működtetnek, ahol az általa megcélzott fogyasztói réteg találkozik a vállalattal -akár annak termékein, szolgáltatásain keresztül- és kiemelt fontosságúnak tekinti, hogy a hálózata, (legyen az ügyfélszolgálati iroda, értékesítési pont, saját egység, vagy szerződéses partner) a lehető legjobb teljesítményt nyújtsa. 

A legfontosabb kérdések, melyekre választ kaphatunk (a konkrét kutatási céltól függően), a következők:

· Az értékesítési/szolgáltatási környezet színvonala, milyensége.

· Az értékesítési/szolgáltatási hely elérhetősége, nyitva tartási ideje.

· Az egyes vállalati kommunikációs elemek használatának jellemzői. Az arculat jellemzői. 

· Az ügyfélkezelési normák, előírások alkalmazásának jellemzői.

· A frontvonal személyzet viselkedése (udvariasság, stílus stb.), szakmai hozzáértése, felkészültsége.

· Vállalati célkitűzések, stratégiák megvalósulásának mértéke, eredménye. 

· Mérhető a frontvonal személyzet képzésének hatékonysága. 

· Mérhető az értékesítési és szolgáltatási teljesítmény.

· Feltérképezhetők az értékesítés/szolgáltatás erősségei, gyengeségei. 

· Milyenek a szolgáltatási/értékesítési folyamat egyes tulajdonságai, paraméterei. (pl. az átlagos várakozási és ügyintézési idő, az ügyintézés szervezettsége, gördülékenysége)

· Milyenek a szerződéskötési, a fizetési, a számlaadási folyamatok jellemzői. 

· Milyen a reklamáció kezelés módja, folyamata.

· Milyen az egyes akciók, kampányok, termékek, szolgáltatások elfogadottsága a személyzet körében? Milyen mértékben ismerik és értik ezeket? 

A mystery shoppingot jól használható az ösztönző rendszerek kialakításához is. Megvizsgálhatjuk például, hogy:

· A különböző partnerhálózatok, üzletegységek osztályok, részlegek, személyek között milyen különbségek fedezhetők fel?

· Kiknek a teljesítménye kiemelkedő vagy szorul javításra, továbbképzésre? 

· Vannak e területi, földrajzi különbségek? 

A módszer előnyei:

· a megfigyeltek nincsenek tudatában a felmérésnek, ezért a kapott eredmények ebből a szempontból torzításoktól mentesek

· kevés előkészítést igényel, egyszerű adatfelvétel

· gyorsan kivitelezhető kutatás, gyorsan elérhetők az eredmények 

· nincs válaszmegtagadás 
· kvantitatív és kvalitatív (okok feltárása) információk is nyerhetők belőle

· könnyen megismételhető

· folyamatos alkalmazhatóság, fejleszthetőség 

· gyors reagálási lehetőség 

Megoldásaink

Cégünk mind a hagyományos mystery shopping, mind a telefonos próbavásárlás (mystery calling), mind pedig a képi- és hangrögzítéssel készülő próbavásárlások terén nagy gyakorlattal rendelkezik. 
A következő ábra a mystery calling kutatást mutatja be.
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A képi- és hangrögzítés során a hagyományos ún. „álcázott vásárló” technikát és korszerű műszaki megoldásokat ötvözzük. A mystery shopping számos előnye mellett a módszer korlátai közé tartozik, hogy nem küszöbölhető ki teljes mértékben a szubjektivitás. A képi- és hangrögzítéssel készülő vásárlások esetén viszont, részletesebb eredményeket kaphatunk, és a vásárlást nem csak a shopper értékelheti, hanem a szakértő elemző, vagy akár az ügyfél illetékese is. 

A mystery shopping kutatások során is érdemes a KÓD-ot választani. 
· A KÓD több mint egy évtizedes tapasztalattal rendelkezik a hazai piackutatás területén és közel öt éve kezdte el első mystery shopping kutatásait.
· A KÓD nagy hangsúlyt fektet az adatfelvételt végző kollégák felkészítésére, képzésére. A terepmunka során kizárólag jól felkészült shoppereket alkalmazunk.
· A KÓD shopper hálózata képzett és gyakorlott kollégákból áll. 

A szimulálandó hívási profilok
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Tesztelendő ügyfélszolgálatos





A hívó (Mystery caller) aki az előre meghatározott profiloknak megfelelően viselkedik.
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Eredmények (tanulmány) melyek bemutatják, a mért teljesítményt (számszerűsítve), rámutat, a korlátozó tényezőkre, feltárja az okokat, és javaslatokat tesz a folyamatok javítására.





Az elemzés elkészítése (amely az alkalmazott módszertől függően digitálisan rögzített hanganyagon, vagy a caller által kitöltött kérdőíven alapszik), melyből meghatározott változók szerint kvantitatív adatbázis és kvalitatív jegyzet készül.
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