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Ак ту альність за сто су ван ня
по слу ги Mystery Shopping

У фор му ванні ло яль ності клієнта,
йо го постійності і при хиль ності до
брен ду од ним із клю чо вих фак торів
є на дан ня якісно го сервісу, ау дит і
кон т роль, який найбільш по вно за -
без пе чує за сто су ван ня ме то ди ки
"таємний по ку пець".

Фак ти, що засвідчу ють ак -
ту альність кон т ро лю за
сервісом

� По над 80% по купців не скар -
жать ся і не ви су ва ють пре -
тензій навіть у разі відвер то не -
якісно го об слу го ву ван ня, але
пе ре важ на більшість з них не
роб лять по втор них по ку пок у
такій тор го вельній точці (у ви -
пад ку ме реж них су пер мар кетів
це мо же бу ти навіть вся ме ре жа
за га лом).

� За лу чен ня но во го по куп ця об -
хо дить ся в кілька разів до рож -
че, ніж ло яльність постійно го
клієнта, що здійснює си с те ма -

тичні по куп ки. У разі
збільшен ня при хиль ності по -
купців всьо го на 5% зро с тан ня
при бут ку мо же ста но ви ти 15%.

� Клієнт, яко го повністю вла ш -
то вує якість об слу го ву ван ня,
на ба га то більше ча су про во -
дить у ма га зині, прид ба ва ю чи
більшу кількість то варів. Ви со -
ка якість сервісу мо ти вує спо -
жи ва ча ре ко мен ду ва ти ма га -
зин або бренд ро ди чам, дру зям
і знай о мим, що до зво ляє част -
ко во зе ко но ми ти на рек ламі.

Стан дар ти якості та етичні прин -
ци пи MSPA 
 Міжна род на асоціація
про вай дерів Mystery Shopping
(http://mspa
eu.org), по ля га ють у та -
ко му.

Цілі досліджен ня за ме то -
ди кою Mystery Shopping

Ос нов ною ме тою по слу ги Mystery
Shopping є побічна оцінка рівня
сервісу ком паній, які діють на
різних ти пах ринків (FMCG, те ле -
ко мунікації, Інтер нет, фінан сові по -
слу ги, аг робізнес, фар ма це в ти ка,

ав то мобільна га лузь та ін.). На прям
цілей да но го досліджен ня по ка за но
на рис. 1.

Ос новні фор ми ме то ди ки
Mystery Shopping

За мов лен ня то варів або по слуг
те ле фо ном (Mystery Calls). Фахівці
здійсню ють те ле фонні дзвінки на
фірму, після чо го по да ють до клад -
ний звіт про те, наскільки опе ра тив -
но, ком пе тент но і до б ро зич ли во
спілку ють ся підлеглі з "по тенційни -
ми клієнта ми".

За мов лен ня то варів або по слуг
че рез Інтер нет:

� ком плек с на оцінка сай та за -
мов ни ка в Інтер неті;

� до ступність для по шу ко вих си -
с тем і пе ресічних ко ри с ту вачів;

� вив чен ня рівня зруч ності для
ко ри с ту ва ча (Usability Testing);

� оцінка ком пе тент ності та опе -
ра тив ності ро бо ти служ би
підтрим ки.

Зви чай на пе ревірка (осо би с тий
візит Mystery Shopping). Ком плек с -
на пе ревірка тор го вель ної точ ки на
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Mystery Shopping 	 один із ме тодів мар ке тин го вих досліджень, спря мо ва ний на оцінку і відсте жен ня ефек тив ності ро бо ти
об слу го ву ю чо го пер со на лу ком панії (про давці, кон суль тан ти, опе ра то ри, ме не дже ра з про да жу, керівни ки відділів/підрозділів
і ба га то інших співробітників, які ма ють без по се редній кон такт зі спо жи ва ча ми); Пред мет досліджен ня 	 па ра метр сервісу,
який підля гає ау ди ту; Фор ма пе ревірки 	 фор мат здійснен ня досліджен ня; Competitive Service Quality Measurement (CSQM) 	
вимірю ван ня якості сервісу на підприємствах	кон ку рен тах; Service Quality Monitoring 	 Team Level (SQM	t) 	 моніто ринг
якості сервісу на рівні ко лек ти ву; Service Quality Monitoring 	 Individual Level (SQM	i) 	 моніто ринг якості сервісу на рівні
співробітників; POS	ау дит 	 досліджен ня діапа зо ну цін і рівня мер чан дай зин гу пев но го брен ду; Third Party Shopping 	 кон т роль
за ро бо тою про мо у терів у рам ках BTL	про грам, ви ко ну ва них зовнішнім агент ством; Service Standards Development Monitor-
ing (SSDM) 	 моніто ринг стан дартів об слу го ву ван ня по купців (ком плекс обов'яз ко вих до ви ко нан ня пра вил по ведінки тор го -
во го пер со на лу на всіх ета пах об слу го ву ван ня клієнта); Integrity Shopping 	 пе ревірка чес ності пер со на лу (відсутність
"відкатів", про зорість у ро боті); Full Service Quality Monitoring 	 моніто ринг якості сервісу за га лом; Situatioonal Service Qual-
ity Monitoring 	 моніто ринг якості сервісу в си ту аціях (по вер нен ня то ва ру, до став ка, скар га з бо ку спо жи ва ча); Mystery Calls
	 моніто ринг якості ве ден ня співробітни ка ми те ле фон но го діало гу; Audio recorded shops 	 моніто ринг за до по мо гою при хо ва -
но го аудіо	 і віде о за пи су; Usability Testing 	 вив чен ня рівня зруч ності сай та для ко ри с ту ва ча (за мов лен ня то варів або по слуг че -
рез Інтер нет, елек трон ну по шту).
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ос нові уз го дже ної з за мов ни ком ан -
ке ти. Ви ко ри с то вується в ос нов но -
му для оцінки якості об слу го ву ван -
ня співробітни ка ми ком панії
клієнтів. Відсте жується рівень про -
фесіоналізму співробітників ком -
панії, техніка про да жу і чіткість до -
три ман ня пер со на лом стан дартів
по ведінки.

Пе релік мо дифікацій зви чай ної
пе ревірки:

� пе ревірка з по куп кою; зви чай -
ний вид пе ревірки, яка за вер -
шується прид бан ням то ва -
ру/по слу ги. За сто со вується з
ме тою відсте жен ня та ко го ета -
пу техніки про дажів, як за вер -
шен ня про да жу (ук ла ден ня
уго ди). Чек на здійснен ня по -
куп ки є до дат ко вим підтвер д -
жен ням візи ту "таємним по -
куп цем" за да но го місця пе -
ревірки;

� пе ревірка з по куп кою то ва ру і
йо го по даль шим "по вер нен -
ням": про во дить ся купівля з
по даль шим по вер нен ням то ва -
ру, що мо же бу ти здійсне но як
у день по куп ки, так і з
проміжком у кілька днів.
Оцінюється про це ду ра з
оформ лен ня по вер нен ня то ва -
ру, час очіку ван ня з оформ лен -
ня по вер нен ня, ви ди мий
настрій співробітни ка, який
прий має і оформ ляє це по вер -
нен ня, йо го ло яльність до
брен ду;

� пе ревірка з роз крит тям "таєм-
но го по куп ця": на прикінці пе -
ревірки "таємний по ку пець"
ви яв ляє се бе; поєднан ня на -
прямів досліджен ня (осо бисті
візи ти + ви ко ри с тан ня до дат -
ко вих ре сурсів);

� за мов лен ня то варів або по слуг
те ле фо ном (Mystery Calls) або
че рез ме ре жу Інтер нет з по -
даль шим здійснен ням кон т -
роль ної за купівлі;

� пе ревірка з аудіоза пи сом чи
фо тозвітом: фо тозвіт чи
аудіоза пис візи ту ви ко ри с то -
вується як до дат ко вий до каз
про ве де ної "таємним по куп -
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Рис. 1. Цілі досліджен ня за ме то ди кою Mystery Shopping
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цем" пе ревірки і як ма теріал
для тренінгів. Аналіз аудіоза -
писів, от ри ма них у про цесі
про ве ден ня про гра ми, слу жить
ма теріалом для скла дан ня або
ко ри гу ван ня тренінго вих про -
грам, на при клад, з техніки
про дажів.

Об'єкти досліджен ня:

� про давці і кон суль тан ти в тор -
го вих точ ках;

� те ле фонні ме не дже ри і кон -
суль тан ти;

� oнлайн
кон суль тан ти на сайті
(що ви ко ри с то ву ють миттєвий
обмін повідом лен ня ми, го ло -
со ву по шту і віде озв'язок);

� ме не дже ри, об роб ка за яв ки
елек трон ною по штою і че рез
фор му за мов лен ня на сайті.

На пря ми ви ко ри с тан ня
ме то ди ки досліджен ня
Mystery Shopping:

� оцінка пер со на лу (про -
фесіоналізм, ло яльність, твор -
че мис лен ня);

� оцінка пер со на лу кон ку рентів
(ви яв лен ня кон ку рент них пе -
ре ваг);

� по шук спо собів оп тимізації в
об слу го ву ванні клієнтів;

� оцінка чес ності і про зо рості в
ро боті (ре алізація про дав цем
влас но го чи не вра хо ва но го то -
ва ру, за ви щен ня ціни то ва ру чи
по слу ги, при хо ва на ро бо та на
кон ку рентів, "відка ти").

Па ра ме т ри оцінки в ході
досліджен ня

У рам ках пе ревірок оціню ють ся
такі па ра ме т ри.

1. Оцінка пер со на лу:
� до три ман ня співробітни ка ми

норм ети ке ту (привітність, до -
б ро зич ливість, то ле рантність);

� мо ва співробітників (гра -
мотність, ввічливість, зро -
зумілість);

� зовнішній виг ляд співробіт-
ників-охайність і відповідність
фірмо во му сти лю ком панії;

� ви ко нан ня співробітни ка ми
прий ня тих стан дартів ком -
панії;

� кон цен т рація на клієнті;
� ком пе тентність;
� чи с то та і по ря док у

приміщенні і на ро бо чих
місцях співробітників;

� швидкість об слу го ву ван ня;
� твор чий підхід з бо ку пер со на -

лу в об слу го ву ванні спо жи -
вачів;

� до ступність співробітників для
клієнта;

� оцінка сту пе ня ло яль ності до
брен ду;

� про зорість і чесність у ро боті
пер со на лу.

2. Оцінка сервісу ком панії
кон -
ку рен та:

� оцінка пер со на лу;
� інно ваційність порт фе ля по -

слуг;
� пе ре ва ги і не доліки в об слу го -

ву ванні спо жи вачів;
� оцінка тех но логічної ос на ще -

ності.
3. Оцінка рівня ло яль ності пер со -

на лу до брен ду або ком панії.
4. Оцінка ефек тив ності про ве ден -

ня за ходів зі збу ту то варів або по слуг.

Ета пи про ве ден ня
досліджен ня за ме то ди кою
(Таємний покупець)

Досліджен ня ме то дом "таємний
по ку пець" роз би вається на три ос -
новні ета пи: підго тов чий, по льо вий
(без по се ред ньо досліджен ня) і
аналіз одер жа них да них.

І. Підго тов чий етап.
1. За по внен ня ком панією
за мов -

ни ком клієнтсько го бри фу.
2. Виз на чен ня зав дань і цілей

досліджен ня.
3. От ри ман ня від ком панії
за мов -

ни ка про ект ної до ку мен тації (стан -
дар ти об слу го ву ван ня, ко ор ди на ти
ма га зинів і т.д.), на підставі якої роз -
роб ляється оцінна фор ма (ан ке та) та
ос новні па ра ме т ри про ек ту.

4. Уз го джен ня ко ш то рис ної до ку -
мен тації досліджен ня.

5. Роз роб ка та уз го джен ня інстру -
мен тарію досліджен ня:

� сце наріїв по ведінки "таємно го
по куп ця" під час про ве ден ня
оцінки;

� кри теріїв оцінки;
� оцінної фор ми (ан ке ти) для

"таємно го по куп ця".
ІІ. По льо вий етап.
1. Підбір "таємних по купців"

відповідно го профілю по тенційно го
клієнта ком панії і ме ти досліджен -
ня.

2. Підго тов ка "таємних по купців"
до про ек ту ("таємні по купці" про хо -
дять нав чан ня й інструк таж пе ред
тим, як до пу с ка ють ся до участі в
кож но му про екті).

3. Збір інфор мації (відвіду ван ня
ло кацій "таємни ми по куп ця ми" і за -
по внен ня оцінних форм).

ІІІ. Аналіз да них.
Після за вер шен ня досліджен ня

всі дані, одер жані в ре зуль таті
візитів "таємних по купців", об роб -
ля ють ся за за зда легідь по го дже ною
фор мою звіту.

Ал го ритм ро бо ти "таємно -
го по куп ця"

За підсум ка ми досліджен ня
"таємни ми по куп ця ми" діяль ності
ос нов них гравців рин ку здо буті дані
мож на си с те ма ти зу ва ти в пев ний
ал го ритм.

1. Після реєстрації на своїй
сторінці в "Осо би с то му кабінеті"
"таємний по ку пець" ба чить до ступні
про ек ти (відкриті ва кансії на ви ко -
нан ня пе ревірок), які ви ко ну ють ся в
йо го місті.

2. Про хо дить те с ту ван ня на знан -
ня спе цифіки ви ко ну ва них оцінок.

3. Після успішно го скла дан ня  те -
с ту "таємний по ку пець" по дає за яв -
ку на участь у цих про ек тах;

4. Ком панія за твер д жує за яв ки
"таємно го по куп ця" на ви ко нан ня
оцінок за кон крет ни ми ад ре са ми.

5. "Таємний по ку пець" здійснює
візит до за да ної ло кації і дає оцінку,
до три му ю чись Інструкції до візи ту і
Ко дек су "таємно го по куп ця".

6. Про тя гом 12
15
ти го дин за но -
сить свої спо с те ре жен ня до ан ке ти
на сайті.

7. Ком панія пе ревіряє якість за -
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по внен ня ан ке ти. За відсут ності по -
ми лок прий має ро бо ту "таємно го
по куп ця" і на ра хо вує оп ла ту.

Ос нов ни ми за мов ни ка ми да но го
досліджен ня є:

� ме режі АЗС;
� сервісні цен т ри;
� ав то
 і авіаком панії;
� стра хові ком панії;
� опе ра то ри мобільно го зв'яз ку;
� те ле ко мунікаційні ком панії;
� транс портні та логістичні ком -

панії;
� бан ки та інші кре дит но
фінан -

сові ус та но ви;
� підприємства роздрібної

торгівлі і гро мадсько го хар чу -
ван ня.

Мо ти ваційні фак то ри для за лу -
чен ня за мов ників:

� опе ра тивність аналіти ки (звіт
за 48 го дин);

� на дан ня аналітич ної ста ти с ти -
ки за Mystery Shopping у ре -
жимі ре аль но го ча су за до по -
мо гою унікаль но го про грам но -
го за без пе чен ня (на при клад,
Shopmetrics або си с те ма
Mlab
project);

� про по зиція ком плек с них по -
слуг (роз роб ка стан дартів для
пер со на лу за мов ни ка, їх по -
даль ший зв'язок з про гра мою
тренінгів про давців з техніки
про дажів і ау дит якості про -
дажів за до по мо гою ме то ди ки
"таємний по ку пець");

� роз роб ка за ходів на ос нові ви -
яв ле них кон ку рент них пе ре ваг
для об слу го ву ван ня;

� ство рен ня про грам ло яль ності
для пер со на лу за підсум ка ми
ау ди ту ро бо ти співробітників з
по куп ця ми в тор го вель них

точ ках.
Порт фель, пред став ле ний на рин -

ку по слуг "таємний по ку пець" мож на
кла сифіку ва ти за дво ма оз на ка ми,
по
пер ше, пред мет досліджен ня,
по
дру ге, фор ма ау ди ту.

Де таль ну кла сифікацію видів по -
слуг по да но на рис. 2.

Ви ди по слуг за ме то ди кою
"таємний по ку пець" за ле жать від
пред ме та досліджен ня, який виз на -
чає за мов ник. Пред ме том досліджен -
ня є:

� якість сервісу на підприє-
мствах-кон ку рен тах 
 Competi-
tive Service Quality Measurement
(CSQM);

� моніто ринг якості сервісу на
рівні ко лек ти ву (Service Quality
Monitoring 
 Team Level);

� моніто ринг якості сервісу на
рівні співробітників (Service

маркетингові  дослідження

Рис. 2. Кла сифікація по слуг Mystery Shopping
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Ком панія Кон ку рентні пе ре ва ги Асор ти мент по слуг за ме то ди кою "таємний
по ку пець"

4Service™ Ук раїни

спеціалізо ва ний про вай дер
по слуг Mystery Shopping у

Східній Європі та Цен т -
ральній Азії.

��ве ли ка ба за, яка на ра хо вує близь ко 15 500 "таємних
по купців";
��ши ро ка гео графія охоп лен ня (про ек ти в Росії, Ук раїні,
Ка зах стані, Біло русії, Ес тонії, Литві та Латвії);
��аналітич на ста ти с ти ка за Mystery Shopping у ре жимі
ре аль но го ча су за до по мо гою Shopmetrics (США);
��про по зиція унікаль них про дуктів (Frontier Active™: он -
лайн
нав чан ня імпле мен тації Mystery Shopping, про дукт
4Service™);
�� сер тифікація MSPA 
 найбільшої про фесійної
асоціації, що об'єднує про вай дерів Mystery Shopping.

Mystery Shopping: дов го с т ро ко ва кла сич на про гра ма, з
опе ра тив ною он лайн
звітністю, пер соніфікацією оцінок і
ви ко ри с тан ням ар те фактів 
 фо то графій ло кації або че ка;
��Audio recorded shops: візи ти з при хо ва ним аудіоза пи сом;
��Mystery Calls: "таємні дзвінки", як пра ви ло, з аудіоза -
пи сом;
�� Suggestive Sell Priority: пріори тет ак тив ної ре ко мен -
дації;
�� Suggestive Sell/Instant Reward: ак тив на ре ко мен -
дація/не гай не за охо чен ня;
��Joker Shops: "візит джо ке ра";
��Remedial Shops: "шанс
візит";
��Integrity Shopping: пе ревірка чес ності пер со на лу;
��Mystery Employee: "таємний здо бу вач";
�� Active Feedback: сфо ку со ва не ав то ма тич не нав чан ня
за підсум ка ми оцінки;
�� Acceptance Tracking: моніто ринг за сто су ван ня ро з д -
ро бом оцінок Mystery Shopping;
��Mystery Shopping: акції зі сти му лю ван ня ре ко мен дацій
брен ду/підтрим ки знань пер со на лу;
��Third Party Shopping: кон т роль ро бо ти про мо у терів у
рам ках BTL
про грам, ви ко ну ва них зовнішнім агент -
ством;
��POS
ау дит: ціни та оцінка мер чан дай зин гу

Спеціалізо ва на ком панія 
"Мар ке тин го ва ла бо ра -

торія Marketing Lab"

�� влас ний про грам ний про дукт, ство ре ний з ме тою
зруч ності звітності для за мов ни ка;
�� опе ра тивність аналіти ки (пер ший звіт на дається
про тя гом 48 го дин);
�� гео графія по Ук раїні вклю чає всі об ласті і ве ликі
регіональні цен т ри;
�� ба за "таємних по купців" ста но вить по над 4 тис.
співробітників;
��сер тифікат Міжна род них стан дартів якості MSPA.

�� Service Standards Development 
 роз роб ка стан -
дартів об слу го ву ван ня; 
��Mystery Shopping 
 оцінка якості об слу го ву ван ня;
Market Survey 
 ог ляд рин ку.
�� Си с те ма "Mlab
project" 
 унікаль ний про грам ний
про дукт ком панії Marketing Lab, що до зво ляє за мов -
ни кам ба чи ти ре зуль та ти досліджен ня в ре жимі ре -
аль но го ча су про тя гом 48 го дин після про ве ден ня
оцінки ро бо ти пер со на лу ме то дом Mystery Shopping і
опе ра тив но прий ма ти рішен ня.

Рек лам но�мар ке тин го ве
агент ство ADV Energy
Department of Mystery
Shopping 
 національ ний
опе ра тор по слу ги Mystery

Shopping в Ук раїні.
Department of Mystery Shop-
ping вхо дить до скла ду ком -
панії ADV Energy і є ок ре мим
підрозділом з на да ван ня по -

слу ги Mystery Shopping.

�� влас ний про грам ний про дукт, ство ре ний для зруч -
ності клієнта;
�� опе ра тивність об роб ки да них (період підго тов ки до
про ек ту ста но вить від 5 до 20 днів і за ле жить від цілей
про ве ден ня досліджен ня і склад ності зав дань, гео графії
досліджен ня);
��гео графія по Ук раїні вклю чає 24 об ласті та АР Крим;
��при ваб ли ве для клієнта ціно ут во рен ня.
Ціно ут во рен ня досліджен ня: Най ме ну ван ня       Су ма,
грн.       Примітка.
Пе ред про ектні ро бо ти. Підго товчі ро бо ти вклю ча ють
роз роб ку оцінної фор ми або ан ке ти, сце наріїв по -
ведінки "таємних по купців" під час візи ту: від 500 до
1500 од но ра зо во.
Го но рар "таємно го по куп ця": від 30 до 50 за оцінку.
Підбір, інструк таж ТП: від 10 до 20 за оцінку.
Об роб ка да них (ан ке ти): від 5 до 10 за оцінку.
Аналітич ний звіт: від 10 до 20 за оцінку.
Агентська комісія (вартість ко ор ди нації досліджен ня):
від 10 до 20%. На кладні ви т ра ти: від 0 до 10%.

�� зви чай ний візит до ком панії (те с тується існу ю ча
взаємодія пер со на лу з клієнта ми ком панії);
��пе ревірка з по куп кою (зви чай ний візит, але та ка пе -
ревірка за вер шується прид бан ням то ва ру/по слу ги);
�� пе ревірка з роз крит тям (на прикінці пе ревірки
"таємний по ку пець" ви к ри ває се бе);
��пе ревірка з аудіоза пи сом чи фо тозвітом;
�� те с ту ван ня (оцінка співробітни ка ком панії по те ле -
фо ну).

É

É

Таблиця 1
Топ�8 компаній, що надають послугу за методикою Таємний покупець
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IRS Group � гру па інно -
ваційних дослідних ком -

паній

�� впро ва джен ня новітніх ти м ча со вих стан дартів в
опе ра тив ності аналіти ки (звіт про кож ний візит чи кон -
такт "таємно го по куп ця", до ступ ний кож но му клієнту в
ре жимі ре аль но го ча су че рез 30 хви лин після за вер -
шен ня досліджен ня);
��ба за і гео графія (ме ре жа ста но вить 1200 осіб і по -
кри ває по над 680 на се ле них пунктів Ук раїни);
��тех но логії 
 су часні про грамні за без пе чен ня.

Асор ти мент по слуг за ме то ди кою Mystery Shop-
ping:
�� зви чай ний візит до ком панії (те с тується існу ю ча
взаємодія пер со на лу з клієнта ми ком панії);
��пе ревірка з по куп кою (зви чай ний візит, але та ка пе -
ревірка за вер шується прид бан ням то ва ру/по слу ги);
�� пе ревірка з роз крит тям (на прикінці пе ревірки
"таємний по ку пець" ви к ри ває се бе);
��пе ревірка з аудіоза пи сом чи фо тозвітом;
��те ле фон не те с ту ван ня (оцінка співробітни ка ком панії
по те ле фо ну).

Рек лам но�мар ке тин го ве
агент ство "Бю ро Мар ке -

тин го вих Тех но логій"

��кре а тивність;
��гео графія охоп лен ня (пред став ниц тва в усіх об ла с -
тях Ук раїни);
��тех но логії 
 су часні про грамні за без пе чен ня.

��ви ко ри с тан ня ме то ди ки Mystery Shopping;
��досліджен ня ме то дом збо ру кількісних і якісних да них.
��RIM дослідно
інфор маційна ма т ри ця 
 влас ний ком -
плек с ний про дукт ком панії, що до зво ляє всебічно про -
аналізу ва ти ри нок (бренд, про дукт, бізнес), зафіксу ва ти
ос новні проб ле ми і відшу ка ти оп ти мальні рішен ня.

Дослідна ком панія R&B
RESEARCH

(Research & Branding
Group)

��прив'яз ка про по зиції до про ве ден ня Mystery Shopping
за підсум ка ми ре алізації досліджень іншо го ти пу у влас -
но му порт фелі по слуг;
��мож ливість кон т ро лю за мов ни ком за хо дом ви ко нан -
ня досліджен ня;
��кон т роль за якістю ро бо ти "таємно го по куп ця".

��аналіз рин ку;
��досліджен ня спо жи вачів;
��досліджен ня брен ду чи про дук ту;
��досліджен ня рек ла ми;
��досліджен ня в брен дин гу.
Досліджен ня за ме то ди кою Mystery Shopping 
 од не з
провідних на прямів діяль ності, в ре зуль таті, яко го ви -
роб ляється:
оцінка якості об слу го ву ван ня клієнтів;
оцінка знан ня пер со на лу і про фесійні якості;
оцінка чес ності і ло яль ності пер со на лу до ком панії;
кон т роль за до три ман ням пер со на лом існу ю чих стан -
дартів;
ко ри гу ван ня тренінго вої про гра ми;
виз на чен ня по зиції ком панії се ред кон ку рентів за по каз -
ни ка ми, які їх цікав лять;
сти му лю ван ня про дажів.

Дослідне агент ство по -
вно го цик лу InMind,

що вхо дить до Міжна род ної
дослідної ме режі Factum

Group

�� ши ро ка ме ре жа інтерв'юерів (1500 співробітників),
що охоп лює всі 24 об ласті Ук раїни і АР Крим;
��дослідні про дук ти InMind (Opinion© 
 он лайн
па нель
ук раїнських ко ри с ту вачів, яка ви хо дить за межі міст 50
000+ і охоп лює всю те ри торію Ук раїни);
��орієнтація на інно ваційні дослідні рішен ня;
��комп'юте ри зо вані ме то ди збо ру інфор мації (Click test,
Shelf test, Virtual Shopping, 3D modeling, In situ, те с ту ван -
ня рек лам них і медіа
ма теріалів);
o член ство в про фесійних асоціаціях ESOMAR, EBA, ВРК,
УАМ (а та кож до Всесвітньої асоціації про фесіоналів 

дослідників гро мадської дум ки і рин ку, Євро пейської
бізнес
асоціації, Все ук раїнської гро мадської ор ганізації
"Все ук раїнська рек лам на ко аліція", Ук раїнської Асоціації
Мар ке тин гу).

��зви чай на пе ревірка (осо би с тий візит "таємно го по -
куп ця");
��Mystery Calls.

Ing Division
ТОВ "Інг Дівіжн 
 ук -
раїнське мар ке тин го ве

агент ство, що на дає по вний
ком плекс мар ке тин го вих по -
слуг і вхо дить до скла ду DDI

Group

��опе ра тивність ро бо ти 
 прин цип just in time;
�� ши ро ка ме ре жа інтерв'юерів (про пуск на спро -
можність ме режі 
 50 тис. інтерв'ю на місяць);
��до три ман ня Стан дартів ESOMAR і Етич но го ко дек су
УАМ.

��мар ке тин гові досліджен ня на за мов лен ня (ad
hoc);
��сен сус;
��ау дит роздрібної торгівлі;
��"таємний по ку пець";
�� зви чай на пе ревірка (осо би с тий візит "таємно го по -
куп ця");
��Mystery Calls.
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Quality Monitoring 
 Individual
Level);

� зовнішній/внутрішній бренд;
� виз на чен ня рівня ло яль ності

пер со на лу до брен ду чи ком -
панії;

� оцінка ефек тив ності сти му лю -
ван ня збу ту 
 кон т роль за ро бо -
тою про мо у терів у рам ках
BTL
про грам, ви ко ну ва них
зовнішнім агент ством (Third
Party Shopping);

� POS
ау дит: ціни і мер чен дай -
зинг, POS
ма теріали;

� оцінка пер со на лу;
� Service Standards Development

Monitoring (SSDM) 
 моніто -
ринг ком плек су обов'яз ко вих
до ви ко нан ня пра вил по -
ведінки тор го во го пер со на лу
на всіх ета пах об слу го ву ван ня
клієнта (візи ти з при хо ва ним
аудіо
 і віде о за пи сом, "таємні
дзвінки", спілку ван ня че рез
елек трон ну по шту);

� знан ня і ком пе тентність пер -
со на лу;

� за галь на оцінка рівня
кваліфікації за до по мо гою
Інтер не ту, дзвінків і пер со -
наль них візитів;

� си ту аційна оцінка (по вер нен ня
то ва ру, до став ка за мов лен ня);

� оцінка техніки про дажів;
� за до во леність пер со на лу, що

суттєво впли ває на мо ти вацію
й об слу го ву ван ня в ціло му:


 Employee Feedback: он -
лайн
опи ту ван ня пер со на лу;


 Mystery Employee: "таємний здо -
бу вач";


 Operational Self
Assessment: опе -
раційна са мо оцінка;

� виз на чен ня рівня ло яль ності
пер со на лу до ком панії/брен ду;

� пе ревірка чес ності пер со на лу
(Integrity Shopping).

Роз поділ рин ку за ти па ми
гравців:

� спеціалізо вані про вай де ри по -
слуг Mystery Shopping;

� рек лам но
мар ке тин гові агент -
ства по вно го цик лу (Full servise
Advertising Agency);

� мар ке тин гові дослідні ком -
панії.

Найбільш при ваб ли ви ми з точ ки
зо ру за мов ни ка є спеціалізо вані
ком панії 
 про вай де ри по слуг Mys-
tery Shopping з та ких при чин:

� до три ман ня стан дартів якості і
прин ципів за да ним профілем
по слуг (MSPA);

� кон ку рен то с  про можність,
інно ваційність технічних ре -
сурсів, які за без пе чу ють у
звітності зручність і опе ра -
тивність збо ру да них;

� ши ро та ба зи "таємних по -
купців" (ши ро ке гео графічне
охоп лен ня про ектів);

� га рантія кваліфікації та досвіду
"таємних по купців".

Ліде ром рин ку, на дум ку ек с -
пертів, є спеціалізо ва на ком панія
4Service ™ Ук раїни. Го ло вни ми пе -
ре ва га ми да но го опе ра то ра рин ку
на зи ва ють:

� су часні інно ваційні
комп'ютерні ре сур си;

� ши ро ке гео графічне охоп лен -
ня про ектів;

� по туж на ба за співробітників.
Втім досліджен ня дум ки

"таємних по купців" че рез фо ру ми та
осо бисті інтерв'ю по ка за ло де які
слабкі сто ро ни ком панії, а са ме:

� низь ка оп ла та ро бо ти "таємних
по купців" не га тив но по зна -
чається на якості ро бо ти і мо -
ти вації пер со на лу;

� невідповідність оп ла ти праці
ти м ча со вих ви т ра тах на осо -
бисті візи ти "таємних по -
купців" сти му лює ви со ко к -
валіфіко ва них "таємних по -
купців" відда ва ти пріори тет у
ро боті ком паніям
кон ку рен -
там.

Вис но вок

Ри нок по слуг за ме то ди кою Mys-
tery Shopping є пер спек тив ним на -
пря мом за умо ви на яв ності кон ку -
рен то с про мож них ре сурсів.

Найбільша част ка рин ку на ле -
жить спеціалізо ва ним ком паніям
че рез на явність та ких кон ку рент них
пе ре ваг:

� про по зиція влас них інно -

ваційних роз ро бок (про дук -
ти
про гра ми для аналіти ки);

� опе ра тивність аналіти ки (звіт
на дається клієнту про тя гом 30
хви лин після пе ревірки
"таємним по куп цем" тор го -
вель ної точ ки);

� ши ро ке гео графічне охоп лен -
ня про ектів за ме то ди кою Mys-
tery Shopping;

� ви ко ри с тан ня влас них інно -
ваційних роз ро бок і су час них
версій про грам но го за без пе -
чен ня, що на дає опе ра тивність
аналіти ки, на очність про це су
ви ко нан ня про ек ту для за мов -
ни ка і мінімізує ви т ра ти за ра -
ху нок удо с ко на ле них про грам.

На дум ку фахівців ADG, на -
явність на сай тах про вай дерів по -
слу ги Mystery Shopping у пе реліку
шаб лонів ан кет, роз роб ле них для
опе ра торів різних ринків, про грам
кон т ро лю і нав чан ня співробіт-
ників, є по каз ни ком рівня
кваліфікації, а та кож зруч ним ас -
пек том для клієнта, який зацікав ле -
ний у даній по слузі.

Дже ре ла інфор мації

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : http://www.4service.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : http://www.adv
energy.com.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : http://d
ms.com.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : http://www.ml.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу  :http://marketingburo.com.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : http://www.rb.com.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : Елек трон ний ре сурс. 
 Ре -
жим до сту пу : http://www.inmind.
com.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : http://ingdivision.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : http://advanter.com.ua.

Елек трон ний ре сурс. 
 Ре жим до -
сту пу : http://www.retailstudio.org.

маркетингові  дослідження


