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Tajemniczy klient w ZIGu
Marzena Zeber, 16.09.2009

15 wrzesnia odbyto sig pierwsze w edycji jesiennej seminarium Zielonej Inicjatywy Gospodarczej na temat
podnoszenia kwalifikacji personelu poprzez badania "mystery shopping" (tzw. tajemniczy klient). Gosciem
seminarium ZIGu byt Pan Konrad Krupa z firmy BMC Business Media Consulting, specjalista z zakresu
badania jakosci personelu.

Badania MSPA (Swiatowej Organizacji Mystery Shoping) wskazuja, iz powodem straty klienta jest w 68%
nieodpowiednia obstuga klienta, 14% zla jako$¢ produktu, 9% przejscie do konkurencji bez wyraznej
przyczyny, 5% inne, 3% wyjazd. Ok. 4% konsumentow skarzy si¢ na nieodpowiednia obstuge, a az 96%
informuje o tym fakcie znajomych i rodzing. Koszt utrzymania istniejacego klienta jest pig¢ razy nizszy, niz
pozyskania nowego.

Czym jest "mystery shopping"? To najbardziej wiarygodne badania obstugi klienta, spojrzenie "$wiezym
okiem" na firmg, pracownika, organizacj¢ wewngtrzna; doktadna relacja przebiegu prawdziwych doswiadczen
klientow dotyczacych obstugi, informacja zwrotna pozyskana od klienta dotyczaca przedsigbiorstwa.
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Co bada tajemniczy klient?

1) pracownika - organizacja pracy, wyglad, sposob wypowiedzi, zaangazowanie, otwarto$¢ werbalna i
niewerbalna, reakcje na wymagajacego klienta,

2) otoczenie - sposob ekspozycji towaru, estetyka, "wrazenia" klienta,

3) procedury - kompletne procedury sprzedazy,
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Korzysci dla firmy:

- poznanie obrazu firmy w oczach klientow,

- poprawa wizerunku przedsi¢biorstwa,

- zwigkszenie poziomu zadowolenia klienta,

- wyzsza sprzedaz,

- optymalizacja procedur sprzedazowych,

- wyzszy poziom satysfakcji i zaangazowania personelu firmy,

- zwigkszenie lojalnosci pracownikow.

Catly cykl badawczy oparty na metodzie "mystery shopping" to zdefiniowanie celu, opracowanie wytycznych
badania, szkolenia tzw. tajemniczych klientow, przeprowadzanie badan, opracowywanie wynikéw, szkolenia
dla klienta oraz ponowne badanie po innym czasie, przedstawianie mozliwosci poprawy jakosci obstugi
klienta, przygotowanie szczegotowego planu marketingowego i szkoleniowego. W ramach tej metody stosuje
si¢ takze badania telefoniczne, emailowe, badanie tajemniczego pracownika.

Materiaty z tego seminarium mozna znalez¢ w dziale WIEDZA na naszej stronie.

Wigcej o "mystery shopping" na stronie www.bmcpoland.com
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Prezentacja z semianarium jest dostgpna na stronie: (]
http://zig.eco.pl/materialy/publ 79 15 9 2009 badania mistery shopingzip.zip
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Kolejne seminarium ZIG odbedzie si¢ juz 22 wrzesnia, tematem bedzie mozliwo$¢ rozwoju matej firmy w
Internecie.

Zrédlo: www.bmcpoland.com (http://www.bmcpoland.com), Konrad Krupa



