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Utmutaté a
Mystery
Shoppinhoz

A Mystery Shopping Professionals Association
(MSPA) ceélja, hogy Osztonbdzze a Mystery
Shopping (probavasarlas) megerteset,
hasznalatat, ravilagitson a fontossagara és
hasznossagara. Az iparagon belll a szakmai
es etikai sztenderdek fejlesztesen dolgozunk,
es rendszeres workshopjainkon és
konferenciainkon keresztUl kapcsolatban
vagyunk egymassal, tanulunk, es megosztuk
az uj Otleteket es fejleszteseket a
szolgaltatas, treningprogramok es
ugyfelelmeny fejlesztese celjabol.

E dokumentum celja az MSPA szerepéenek és
céljanak bemutatasa; elmagyarazni, mi az
MSPA, miert erdemes a Mystery Shopping
szolgaltatast valamelyik  tagvallalatunktol
megvasarolni, eés miert Kkell ezt most,
kesedelem nelkUl megtennie!


http://mspa-ea.org/
https://www.mspa-ea.org/en_GB

Néhany gondolat a Miértekrol...

Nigel Cover, az MSPA EA tandcsadodja és kormdnyzdja

Egy allanddan valtozo vilagban elunk - néha jobb, néha rosszabb, mindig mas,
gyakran kihivasokkal teli. Kreativ megoldasokkal vagyunk k&rllveve, melyek
bonyolult problémakat oldanak meg - ehhez igenyeket fogalmazunk meg,

raszanjuk a kdltsegvetest, de mi a megteriles?

Hogy a dolgokat leegyszerUsitsem, egyszer egy nagyon tapasztalt kollega
megosztott néhany gondolatot a ,Miert”-ekrdél.. Sokszor mondjak, hogy minden
nagyszeru termeknek megvan a maga igazsaga, az ok, ami miatt megvasaroljak,
az egyertelmu es éeszrevehetd eldnyei. Ennek az igazsagnak a kdzvetitese az
ugyfellel valo talalkozaskor egy 6sregi tdortenet - most meg igazabb, mint valaha..

ime a pillanatok, amik szamitanak:

I Termék, Promécio, Ar, Elhelyezés, Folyamat és Szenvedély

Az On ajanlata a fentiek k&zUl mindent tartalmaz? Az igazsag pillanataban? Ahol a
termek, a munkatarsai és Ugyfelei, valamint leend& Ugyfelei talalkoznak? Ha ugy
gondolja, hogy igen, akkor ez jo hir, és még jobb, ha tudja, hogy a fentiek mindig,

mindenhol és folyamatosan megvalosulnak.

Terjunk vissza egy pillanatra a ,Miertekhez”... Egyszerien fogalmazva: Miert
vasaroljunk valamit? Miért Ontdl vasaroljak? Miért most véasaroljak? Vagy a
Mystery Shopping szemszogebdl - Miert hasznaljam?, Miéert egy MSPA
tagvallalatot kerjek fel? eés Miert ma tegyem meg? a jelenlegi kihivasokkal teli

piacon... kerem, folytassa az olvasast..
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Miért hasznaljuk a Mystery Shoppingot?

Ez a tortéenet evtizedekre nyulik vissza, arra az ido6re, amikor a cegek tudni
akartak, hogy a termekiUk hogyan van kihelyezve, hogy a munkatarsaik tudjak-e,
mi a feladatuk, el tudjak-e magyarazni a termek elbdnyeit, szivelyesen fogadjak az
ugyfeleket, es mindenki baratsagos volt-e. Regi szep idok.

De a mai bonyolult és versengd, tdobbcsatornas vilagban a kerdes sokkal
bonyolultabb, mint a kiszolgalas emberi oldala - és az elet gyakran nem is olyan

rozsas.

Tehat, a termék vagy szolgaltatas ,lgazsaganak” vizsgalata szellemében
mutatjuk be a probavasarlast, ahogy mi az MSPA-ban latjuk, a jelenlegi

iranyelveink szerint.

Olyan korban elunk, ahol a hatekony es gyors, a k&dnnyuU és impulziv sokszor felllirja a
baratsagos, gondoskodo és udvarias szavakat az eladasert folyd versenyben. Hogyan

illeszkedik ide a Mystery Shopping?

Az Utmutato kesobbi réeszeben megosztunk egyet a sok esettanulmany kozul, amelyek
bizonyitjak a meresek erteket és a jobb teljesitmenyre vald motivalo erejét. De elébb az a
feladatunk, hogy bemutassuk a Mystery Shopping celjat és szeleskdrd felhasznalasi

lehetdsegeit.
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A Mystery Shopping célja

A Mystery Shopping alkalmazasa az Uzleti teljesitmény meéreséere ma mar

bevett modszer.

A Mystery Shoppingot nagyon sokféle cél elérése érdekében hasznaljuk,
valtozatos modszereket alkalmazva. Ezek k6zé tartoznak, de nem
kizarolagosan, a kovetkezdk:

Ugyfélélmény nyujtasa
Dolgozoi elkotelezettseg, teljesitmeny es kepzés
Harmadik fél (kereskedd/franchise partner/viszontelado) teljesitmeénye
Termek elerhetdseg
Termek megjelenites és feltetelek
Arképzés
Eletkor ellendrzése
Jogkdvetes
Egeészseglgyi és biztonsagi megfeleles

Hozzaferhetbseg es beszamitas

I Az alabbi csatornak barmelyikén vagy mindegyikén:

Online eés e-kereskedelem
E-mail
Kb6zbdssegi media
Call Centerek
Hagyomanyos Uzletek

Termekek és szolgaltatasok kiszallitasa
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Mit mérjunk?

Egyszoval, minden olyan pillanatot, amin keresztil az On terméke vagy
szolgaltatasa eljut az ugyfelhez, annak erdekeben, hogy azonnali és hiteles kepet
kapjon az Osszes erintkezesi ponton eés csatornan tortentekrdl, jol kepzett

probavasarlok segitsegevel.

A "felhasznalasi" esetek sokfelek eés valtozatosak, minden olyan pillanatban ott kell

lennUnk, ami szamit...

A TERMEKEM ott van, ahol akarom, megfelelden PROMOTALT,
versenyképes ARON?

A FOLYAMATAIM hatéekonyak, szabalyszerUek, biztonsagosak és
higieénikusak?

A MUNKATARSAIM LELKESEDEST mutatnak a markam irant, és
torédnek a vasarloimmal?

Osszességében konzisztens a vallalkozdsom? Hol, Mikor és Miben
kell fejlédném?

A Mystery  Shoppingot vilagszerte  alkalmazzak minden iparagban a
kiskereskedelemtdl a vendeglatason at a szabadidds és penzlgyi teruletekig.
Vallalatok, szabalyozdo hatosagok, kereskedelmi szdvetsegek, idegenforgalmi
hatosagok, varosok (és egyes esetekben egéesz orszagok) hasznaljak, hogy
ajanlatukat a tébbieke féle helyezzek. K&zUlUk a legjobbak felismertek, hogy egy

professzionalis, etikus és ol bevalt szolgaltatoval valo egyuttmuakodes

elengedhetetlen.

@copywrite MSPA EA 2023 :



Miért MSPA tagot bizzunk meg?

Az MSPA-nak csak Europaban tobb mint 200, és vilagszerte tobb mint 500
tagvallalata van. Az MSPA tagok olyan professzionalis cegek, akik tapasztaltak az
ellenbrzott kapcsolattartas muveszeteben és tudomanyaban, igy kéepesek arra,
hogy a probavasarlot a forgatokdnyv pontos kdvetesere 6sztdndzzek, igy iddben

es minden alkalommal kepes merni az igazsag fent emlitett pillanatait.

KénnylUnek tunik? ElkOtelezettseget, befektetest, tudast es szakéertelmet
igenyel a Mystery Shopping olyan szinvonalon eés mertekben térteno

elvegzese, amely az Ugyfelet, annak markajat és munkatarsait erdsiti.

Az MSPA tagjai a "KAPCSOLAT, TANULAS ES MEGOSZTAS" program folyamatos elényeit
elvezik. Betartjak az Etikai es Magatartasi Iranyelveket, amelyek vedik Ugyfeleik és
munkatarsaik, alkalmazottaik és probavasarloik erdekeit, az iparagat, amelyben

tevekenykednek, valamint a piacaikon érvenyes jogszabalyi korlatozasokat.
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Szoéval miért most rendeljunk Mystery
Shoppingot?

Sok minden valtozott az elmult néhany evben, de egy dolog ugyanaz marad - most,

tavaly, a mult szazadban és minden bizonnyal a jévében is:
Az id6 penz..

e minden pillanatban elszalasztott lehetdéseg egyben egy kihagyott ertekesitesi
lehetdseg is

e minden pillanatban, amikor egy megoldatlan probléema fennall, a hatekonysag
elvesz

e minden pillanatban, amikor a jogszabalyokat nem tartjak be, az ndveli a

kockazatot es rontja a ceg hirnevet
Nincs vesztegetni valo pillanat!
De lesznek olyan pillanatok is, amelyeket meg kell becsulni...

e minden "tdkeletes 10-es" ertekelest, amit Ugyfeltdl kapunk, meg kell becsulntnk
e minden Uj javaslatot es jobb gyakorlatot meg kell osztani
e minden motivalt alkalmazottat meg kell dicserni

e minden fejlédest meg kell tapsolni

A Mystery Shopping segitsegevel meglnnepelhetjik és megoszthatjuk a jo pillanatokat,
valamint segit beazonositani es kijavitani mindazt, ami nem eleg jo. De csak akkor, ha

merjuk a pillanatot!
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Ismerje meg az MSPA-t munka kozben

A kdévetkezo oldalakon bemutatjuk, hogy tagjaink hogyan dolgoznak, osztanak meg
tapasztalatokat, kapcsolatokat és lehetdséegeket egymassal. SzdvetseglUnknek
Europa es Afrika 50 orszagabol vannak tagjai, eés blUszkek vagyunk arra, hogy meg a
kozelmultbeli vilagjarvany eés gazdasagi kihivasok idejen is tudtuk ndvelni

tagsagunkat.

A tagvallalatok mellett az MSPA egyeni, tudomanyos, Ugyfel vagy tarsult tagokat is
szivesen lat a szOvetsegbe annak erdekeben, hogy a tagok megoszthassak egymassal
tapasztalataikat, amibdl kélcsondsen tanulhatnak, igy kihasznalva a tagsagon beluli
kapcsolatteremtes lehetdsegeit. Az MSPA az egyetlen olyan szdvetseg, amely
elkdtelezett a Mystery Shopping irant, eés buUszken segiti tagjait es azok Ugyfeleit

abban, hogy ezen egyedi és innovativ szolgaltatas segitsegevel erjek el Uzleti celjaikat.

Bovebb informaciot a
Mystery Shoppingrol
A KOVETKEZO OLDALON TALAL:

www.mspa-ea.org
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https://mspa-ea.org/
https://mspa-ea.org/

A szakma legelismertebb képviseloi évente
taldlkoznak az MSPA EA konferenciajan

@copywrite MSPA EA 2023 @



Egyuttmukodeés és egyutt unneplés
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Bizonyitott megtérulés (ROI)

Jill Spencer, az MSPA EA volt eIn6ke és az MSPA Global elnéke

CH case study

A befektetes megterilesenek (ROI) bizonyitasa regota az Ugyfelek prioritasa az
tgyfelkutatasok megrendeléesekor. A kutatok tudjak, hogy ha sikerul bizonyitani a
kutatas erteket a bevetelndvelesen eés/vagy a megtakaritasi lehetdsegek

kiemelesen keresztul, a naluk elkoltott 6sszeg evrol evre noni fog.

A megrendelt kutatas tipusatol fuggdéen a ROl pontos meghatarozasa szinte
lehetetlen lehet, ezert minden egyes projekt megteriléesenek kiszamitasakor
minden esetben tdbb dimenziot kell figyelembe vennink. Az MSPA Europe/Africa
eves konferenciajan, amelyet a bulgariai Varnaban tartottunk, kUlonds hangsulyt
fektettlink erre a témara, esettanulmanyokat mutattunk be, illetve k&zb0sen
gondolkodtunk es csoportokban dolgoztunk, hogy a legjobb gyakorlatokat
megosszuk a tagsagunkkal. Szamos meggy6zd esettanulmanyt ismertink meg,
amelyek mindegyike bebizonyitotta a Mystery Shopping programok megteruleset
- nemely program hatasara a bevetel akar a programra koltdétt Osszeg
Otszordsenek megfeleld Osszeggel ndtt. Ezen Mystery Shopping projektek

mindegyikéeben kdzdsek voltak az alabbi pontok:

¢ Magas minbsegl Mystery Shopping adatok gyujtese.

e Az adatok megosztasa az Ugyfel szervezeten belll az osztalyok k6zott,
hogy megfeleld intezkedeseket lehessen hozni.

e A Mystery Shopping adatok elemzese mas Ugyfelkutatasokkal egyltt.

e Az ertekesitési adatok felhasznalasa a mert eredmenyek es a bevetelek

nodvelése/ndvekedesi lehetdsegek k6zotti kapcsolat bizonyitasara.

@)
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Hattér Cy case study

Az egyik legéerdekesebb és legaktualisabb esettanulmany egy brit
szupermarket/barkacsaruhaz lanc altal vegrehajtott projekthez kapcsolodott. A
Mystery Shopping adatok ravilagitottak arra, hogy a termekek (jelen esetben:
novenyek) nem voltak eladhato allapotban kihelyezve, azaz el voltak fonnyadva
vagy el voltak pusztulva! A vizsgalt ceg azonnali intezkedeseket hozott az aruhazi
csapatok tamogatasara kozponti és helyi szinten - gondozasi uUtmutatokat

keszitettek es osztottak meg az Uzletekben dolgozokkal.

Hivatkozva az aruhaz szintl éetekesitési adatokra és kiemelten csak a fent
emlitett vesztesegre kiderult, hogy Uzlet szinten heti atlag 185 £ eladasi
veszteseget tudtunk azonositani, amikor 0&sszehasonlitottuk a ndveéenyek
minbseget halozat szinten. Azaz a 99 UGzlet, ami elbukott a Mystery Shopping
teszteken atlagosan heti 185 £-tal alacsonyabb arbevetelt kdnyvelhetett el,
mint a halozat tOobbi tagja. Ha ezen termekek ertéekesitesenek 12 hetes
szezonjat vizsgaljuk, akkor 220 000 £ elkerUlhetd veszteseget tudtunk
beazonositani. A Mystery Shopping program koltsege ugyanebben az

iddszakban minddssze 40 000 £ volt!
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Az elmélet a valosagban ¢ case study

Mi tortént ezutan?

Miutan azonositottak a problemat, a projekt lebonyolitasat kévetd evben a 12
hetes palanta ertekesitesi szezonban a hozza kapcsolodo eladasokat 178 000 £-
tal noveltek! Kijavitottak az eldézd iddszakban feltart hianyossagok dontd

tébbseget és igy sikerult elkerulni, hogy elszaradt ndvenyeket aruljanak.

A koOvetkezo6 cikk ravilagit azokra a problemakra, amelyek meg mindig fennallnak

mashol az elpusztult névényeket arulo szupermarketekben.

Ez egy pelda arra, hogy hogyan lehet a Mystery Shoppingot felhasznalni a

bevetelek és a piaci reszesedés ndvelésére.

Tovabbi esettanulmanyokert es legjobb gyakorlatokert keresse fel az MSPA EA

weboldalat.
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https://www.express.co.uk/news/uk/1628189/supermarkets-killing-plants-asda-morrisons-stores
https://www.mspa-ea.org/
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Latogassa meg az MSPA Europe/Africa

honlapjat, ahol tdbbet megtudhat

tagvallalatainkrol, esettanulmany-
programjainkrol, cikkeinkrol, es
iratkozzon fel hirlevelinkre, hogy

kapcsolatban maradjon vellUnk.

Az On orszadgaban taldlhaté MSPA
Europe/Africa tagvallalatok listajahoz

kattintson erre a linkre: MSPA szolgaltato

kereseése.

Ha kérdése van az MSPA Europe/Africa-

val kapcsolatban, forduljon hozzank

kdzvetlenUl, vagy hasznalja a weboldalon

talalhato kapcsolatfelveteli Urlapot.
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