Nasze analizy opierajq sie na
wnikliwym badaniu oczeki-
wan i potrzeb naszych klien-
tow. Bezposrednim efektem
takiego dziatania jest wspar-
cie decyzji biznesowych,
znaczgco wptywajgcych na
jakosc obstugi klienta a co za
tym idzie, zwiekszenie zy-
skow.

OBSZARY ZASTOSOWANIA
MYSTERY SHOPPING:
- Handel detaliczny, sprze-

daz produktow.

- Urzedy.

- Sprzedaz ustug telekomu-
nikacyjnych, finansowych,
ubezpieczeniowych.

- Ustugi zwigzane z doradz-
twem w réznych dziedzi-
nach.

- Ustugi hotelarskie, gastro-
nomiczne.

- Inne ustugi, np. serwis
gwarancyjny, pogwarancyj-

ny urzqdzen.

Tajemniczy klient

Rosngca konkurencja na rynku sprzedazy produktéw i ustug powoduje rosnace
wymagania klientéw i ogromny wzrost znaczenia bezposredniego kontaktu z klientem.
Nowoczesny klient przestaje przywigzywac uwage do oferty, a chce poczucia bezpieczen-
stwa i pewnosci, kieruje sie zaufaniem. Zadowolony klient staje sie reklamg firmy.

Coraz wiecej czasu i uwagi poswieca sie na szkolenie i motywowanie pracownikéw do
dbania o klienta i wychodzenia naprzeciw jego potrzebom. Ale jak sprawdzi¢, czy dziata-
nia te przynosza zamierzony skutek?

Metoda Mystery Shopping:

Badanie metodg tajemniczego klienta jest doskonatym narzedziem, ktére pomaga spraw-
dzi¢ faktyczny poziom jakosci obstugi. Audytor weciela sie w postaé klienta typowego dla
danej branzy iz tej perspektywy ocenia sposdb, w jaki jest obstugiwany przez personel.

Zwraca uwage na:

Dyspozycyjnos¢ pracownikéw dla klienta, sprawnosé¢ obstugi, zaangazowanie
Wyglad pracownikéw i placéwki

Odpowiadanie na potrzeby klienta, umiejetnosci komunikacyjne
Kompetencje pracownikéw, znajomos¢ branzy, fachowa wiedze
Przestrzeganie standardéw zachowan

Nastawienie do klienta, uprzejmosc
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Umiejetnosc¢ radzenia sobie z sytuacjami nietypowymi, trudnymi

Gtowne zalety badania to:

AN

Mozliwos$¢ sprawdzenia sposobow dziatania personelu z przyjetymi standardami
Mozliwos$é obiektywnej oceny czytelnosci i dostepnosci oferty

AN

Mozliwos¢ cyklicznego monitorowania postepdw i okreslania kierunkéw szkolen

<

Procedury badania nie zaktécajagce normalnego przebiegu pracy personelu



Mystery Shopping — etapy realizacji projektu:

Nasza firma wychodzi naprzeciw klientom, ktérzy chcg zwiekszyé swoje szanse na
rynku poprzez podniesienie jakosci obstugi klienta, oferujgc ustuge dopasowang do ich
potrzeb. Realizacja projektu badawczego nastepuje w pieciu etapach.

\ 1. Zbieranie \ 2.Sporzq_dzen|e \ 3.Wybqr| \ 4. Wykonanie \ 5. Opracowanie
scenariusza szkolenie

informacji badania i badania wynikow

Zbieranie informacji:

Etap ten pozwala na zebranie wszystkich informacji niezbednych do realizacji pro-
jektu. Dotyczy to zaréwno procedur obowigzujgcych w zakresie obstugi klienta,
oraz okreslenie kryteriow oceny pracownikdw i wskaznikdw oceny.

Sporzadzenie scenariusza badania:

Sporzadzenie szczegdtowego projektu badania: ustalenie liczby obserwacji (wizyt
w danym punkcie); liczby pracownikdw, z ktérymi kontaktuje sie audytor; ustale-
nie standardowego zachowania klientéw; zaprojektowanie scenariusza wizyt w
punktach i kwestionariuszy oceny.

Wybor i szkolenie audytorow:
Audytoréw dobieramy i szkolimy pod wzgledem cech odpowiadajgcych profilowi
klienteli firmy. Naturalne zachowanie i odpowiedni wyglad sg kluczem do rzetel-
nego przeprowadzenia badania.

Wykonanie badania:
Przeprowadzenie badania w oparciu o ustalone zasady.

Opracowanie wynikéw:

v Raporty zestawiajgce badania z poszczegdlinych pla-
cowek.

v" Przygotowujemy zestawienia statystyczne.

v" Dokonujemy réwniez prognoz rozwojowych uwzgled-
niajacych istotnosé poszczegdlnych czynnikéw obstugi
klienta.

v' Przedstawiamy rekomendacje i wnioski uzyteczne do
planowania dalszych dziatan firmy w zakresie obstugi
klienta i szkoler pracowniczych.
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Raporty w trybie on-line:

Wychodzac na przeciw oczekiwaniom klientéw
nasza firma wprowadzita ustuge pozwalajgcg moni-
torowanie realizacji badania w trybie on-line (eCRF)
bez wiekszych wymagan. Klient potrzebuje do tego
jedynie przegladarki internetowej. Nasz system
wspotdziata rowniez z technologia mobilng dajac
mozliwos¢ przegladania go na urzadzeniach przeno-
$nych typu smartphone lub palmtop.

Aplikacja zawiera:

v' Dane metryczkowe — data i godzina
wywiadu, adres placéwki, rodzaj scenariusza

v Dane ustandaryzowane — informacje o
wystgpieniu badz nie wystgpieniu danego zdarzenia (zgodnie z przyjetym
scenariuszem) oraz skale ocen informujacg o stopniu zaangazowania w dane
zdarzenie (np. udzielenie petnej informac;ji o ofercie)

v" Wykresy — system umozliwia réwniez prezentacje graficzng otrzymanych
wynikéw za pomocg wykresow.

Posiadamy bogate doswiadczenie w przeprowadzaniu badan metodg Mystery Shopping.
Zapraszamy do skorzystania z naszych ustug.

Odpowiemy na kazde Panstwa pytanie
+48 668 300 664
klient@biostat.com.pl




