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in magazinele din strainatate

® Piata romaneasca de mystery shopping a atins un milion de euro, fata de 1,5 miliarde euro, piata globald
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FIRMA FUTURE MARKETING, unul
dintre cei mai importanti provideri de
mystery shopping din Romdnia, vrea
34 intre puternic si pe pietele externe.
Altfel spus, romdnii pe care compania
ii are in baza de date si care desfasoara
activititi de mystery shopping vor fi
trimisi in {érile din jur pentru a , spio-
na” salariati din magazine, dupa ce
firma roméneasca a fost angajata in
acest scop de proprietarii magazinelor
de acolo. Cei care fac munca efectiva
de mystery shopping sint angajati
part-time ai companiilor care se duc
prin magazine, banci, restaurante sau
pe la alti prestatori de servicii pentru a
verifica in ce mésurd angajatii acesto-
ra Isi fac treaba.

Compania Future Marketing a de-
venit de curind membri a asociatiei de
profil la nivel mondial, hucru ce ii va
permite mai usor accesul pe pietele ex-
terne. ,Obtinerea statutului de mem-
bru Mystery Shopping Providers Asso-
ciation (MSPA) face parte din strategia
Future Marketing de a se extinde si pe
pietele din alte tiri”, a declarat loana
Maria Bostind, Managing Partner al
Future Marketing.

Estimati la aproximativ 1,5 miliar-
de de dolari la nivel global, piata de
mystery shopping din Roménia a in-
ceput sa se dezvolte in wrma cu aproxi-
mativ patru ani si a ajuns, potrivit pre-
viziunilor companiilor din domeniu, la
aproximativ un milion de euro.
+Comparativ cu anul trecut estimam o
crestere cu aproximativ 10%", consi-
derd Bostina.

Mystery shopping desemneaza o mo-

o

dalitate prin care o companie isi poate
da seama in ce masurd angajatii sai
raspund cerintelor clientilor si isi des-
[agoard activitatea conform standar-
delor impuse. Concret, acest lucru se
poate face angajind mystery shoppers
(cumparatori misteriosi) care fac vizite
la sediile companiei respective com-
portindu-se ca un client oarecare.
Ulterior, acestia completeazd un ra-
portin care specifica modul in care sa-
lartatii companiei respective s-au com-
portat. Foarte multe dintre compa-
niile roméanesti opteaza pentru ve-
rificarea propriilor angajati, dar moni-
torizeaza in acelasi timp si activitatea

Un val de mystery shoppers poate avea si 50 de persoane

concurentei care are puncte de lucru
in aceeagi zond. Exista insi si situatia
in care o companie si angajeze mys-
tery shoppers pentru a vedea ce ser-
vicii oferd concurenta®, explici Bog-
dann Dumitru, PR Manager Future
Marketing.

In functie de numérul punctelor
de lucru care trebuie vizitate, al com-
plexitatii raportului si al duratei studiu-
Iui. costurile pentru o astfel de analiza
pe un singur client pot varia intre a-
proximativ 2.000 si 10.000 de euro.
Numarul de mystery shoppers care lu-
creazd pentru un singur studiu poate
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varia si el de la citeva zeci de persoane
la peste 100. ,Depinde de cit de mare
este reteaua. Pot fi 10-50 de persoane
pentru un val de mystery shopping”,
sustine Cornel Neacsu, director in ca-
drul unei alte companii ce ofera servicii
de mystery shopping, Mit Incognito.

Din punctul de vedere al celor care
fac efectiv munca de ,spion”, a lucra
intr-o agentie de mystery shopping
insearnna niste bani cistigati relativ
usor. Fste o activitate part-time, pe
care o desfasoara de la studenti pina
la juristi, psihologi sau absolventi de
studii economice, fiind adresatd in

special celor cu studii superioare.
Pentru o singuri vizita la un punct de
lucru al unei companii se pot cistiza
intre 5 si 25 de euro, la care se pot
adduga si produsele cumpdrate in
cadrul vizitei.

+Eu am rolul de a testa si de a evalua
calitatea serviciilor oferite de angajatii
clientului care a comandat studiul
Evaluarea este cit se poate de subiec-
tiva, este ca si cind en personal as dori
sé cumpdr produsul sau serviciul ofe-
rit de compania respectiva si ma com-
port ca si cind as fi foarte interesat.
Intore produsul pe toate partile ca sa
vad cit de bine il cunosc vinzatorii, cit
sint de serviabili, sa le testez reactiile,
sa le observ comportamentul fata de
mine. Trebuie sa respect citeva reguli,
dar poate fi destul de distractiv pentru
mine", ne-a povestit Alexandru, un
absolvent al Academiei de Stiinte
Economice de 24 de ani care lucreaza
part-time pentru o agentie de mystery
shopping. Ca beneficii, acesta a enu-
merat programul ,mai mult decit fle-
xibil" st onorariul destul de bun rapor-
tat la pericada de timp lucrata. ,Desi
existé si o parte de «joacas intr-o vizta,
uneori poate fi ohositor sau dificil, pen-
fru cd trebuie totusi sa am grija sa
respect scenariul si sa obtin exact
informatiile de care am nevoie, Potida
peste angajati nepdsitori, acri, chiar
rautéaciosi si daca iti iesi din rol te poti
enerva la un moment dat. Sau se mai
poate intimpla, mai rar, ce-i drept, s&
te intilnesti cu cineva cunoscut care
lucreazi la locul unde trebuie sa te
duci si atunci trebuie efectiv s mint st
poate fi mai greu”, spune Alexandru
despre partile mai putin placute ale
jobului.
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Serviciile slabe
alunga clientii

# Aproximativ sapte din
zece clienti renunta si mai
intre intr-un magazin daca
serviciile oferite lasa de
dorit.
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STUDIILE REALIZATE de Asociatia
Furnizorilor de Mystery Shopping
(MSPA) indicd faptul ca, la nivel
mondial, clientii sint mult mai atenti
la serviciile oferite de anumite com-
panii decit de produsele oferite de
acestea. Astfel, in vreme ce 69% din-
tre clienti se indreaptd citre un alt
retailer, bancé, dealer auto sau alfi
furnizori de produse dacé nu au fost
serviti in mod corespunzator, doar
13% aleg concurenta in cazul in care
au cumparat de la primul furnizor
ales produse de slaba calitate, De ase-

menea, doar 9% isi schimba provide-
rul din motive de competitivitate. in
aceste conditii, evaluarile prin mys-
tery shopping pot avea ca efecte pen-
tru furnizorii de produse si servicii
fidelizarea clientilor, ii fac pe angajati
sd fie constienti de importanta pe
care o au in cadrul organizatiei, asi-
gurd suport promotiilor si permit rea-
lizarea unor analize corecte.

Pina a se ajunge insd la astfe] de
rezultate in urma evaluarii ficute prin
intermediul ,.cumpérdtorilor miste-
riosi”, aceastd metoda era folosita de
anchetatorii privati in misiunea lor de
a preveni furturile din partea an-
gajatilor. Era o metoda utilizata in spe-
cial in marile magazine si in banci.
Astazi, mystery shoppingul este o
piatd de aproximativ 1,5 miliarde de
dolari la nivel global.
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