
21МАРКЕТИНГ В УКРАЇНI№5 s 2009

Ри нок то варів і по слуг в Ук раїні
уже до сяг то го рівня на си че ності, ко -
ли кількість і асор ти мент то варів та
на да них по слуг не слу гує до стат ньою
кон ку рент ною пе ре ва гою. На пер ше
місце ви хо дить фак тор якості на дан -
ня тієї або іншої по слу ги.

На жаль, су часні ре алії такі, що в
пе ре важній більшості ком паній ро бо -
та пер со на лу з клієнта ми має певні
не доліки, мож ли во, або спри чи нені
тра диціями «со вко вої» торгівлі, або
че рез брак пев них стан дартів якості
об слу го ву ван ня, або з будь�якої іншої
при чи ни.

Для ви п рав лен ня, а особ ли во не -
до пу щен ня та кої си ту ації, ком паніям
слід серйоз но за мис ли ти ся над при -
чи на ми, не вирішенння яких зго дом
мо же при зве с ти до не га тив них
наслідків в об слу го ву ванні клієнтів.
Для по пе ре джен ня по яви проб лем -
них си ту ацій не замінним помічни -
ком мо же ви я ви ти ся за сто су ван ня
так зва ної ме то ди ки Mystery shoppіng,
яка має на меті ви яв лен ня та ких фак -
торів.

«Mystery shoppіng», інак ше «secret
shopper», або «таємний по ку пець»,
або «таємна по куп ка», – це од не з
найбільш ефек тив них рішень міжна -
род ної прак ти ки сервісу, що за ос -
танні де ся тиліття ста ло невід’ємним
інстру мен том у ро боті ба га ть ох ком -
паній.

«Mystery shoppіng» – це інстру -
мент ви яв лен ня рівня ком пе тенції та
ко муніка бель ності пер со на лу ком -
паній, а та кож рівня мер чан дай зин гу
в ком паніях, які об слу го ву ють
клієнтів. Цей ме тод до зво ляє оціни ти
ро бо ту ком панії з по гля ду клієнтів і
по ля гає в то му, що клієнтом ви с ту па -
ють спеціаль но підібрані і нав чені
фахівці з оцінки якості об слу го ву ван -
ня.

Ос новні за мов ни ки да ної по слу ги
– це HR, ме не дже ри, мар ке то ло ги,
керівни ки ви щої лан ки ком паній.

Аналіз да них про ве де но го

досліджен ня «Mystery shoppіng» до -
по ма гає прий ма ти пра вильні уп -
равлінські рішен ня з ме тою до ся -
гнен ня стра тегічних цілей ком панії,
та ких як збільшен ня рівня про дажів,
підви щен ня ло яль ності клієнтів,
фор му ван ня по зи тив но го став лен ня
до ком панії, підви щен ня рівня
кваліфікації пер со на лу. Інши ми сло -
ва ми, ре зуль та ти досліджен ня до зво -
ля ють усу ну ти зовнішні не доліки в
ро боті ор ганізації, що оп тимізує її
внутрішні про це си.

До не дав на на ук раїнсько му рин ку
бу ли відсутні вітчиз няні про грамні
рішен ня ве ден ня про ектів «Mystery
shoppіng», які до зво ля ли б повністю
ав то ма ти зу ва ти про цес на дан ня по -
слу ги. Ба га то хто з ком паній – про -
вай дерів по слу ги ви ко ри с то ву ють
певні на пра цю ван ня, які ли ше част -
ко во вирішу ють зав дан ня ме нед ж -
мен ту про ектів «Mystery shoppіng» і
до зво ля ють оп тимізу ва ти про це си на
ок ре мих ета пах.

Сьо годні ство ре на пер ша вітчиз -
ня на си с те ма «2MS» («Mystery
Shoppіng Management System»), що
повністю охоп лює всі ета пи ве ден ня
про ектів «Mystery shoppіng». Роз роб -
лю ва чем і влас ни ком про грам но го
про дук ту є ком панія «ADV Energy».

Про по но ва на си с те ма «2MS» –
гнуч ка і з адап тив ним рішен ням, що
до зво ляє втілю ва ти про ек ти різних
склад но с тей і за різних ви мог до ме -
то ди ки оцінки. Си с те ма по бу до ва на
на су час них web�тех но логіях і на дає
більші мож ли вості для ком паній –
про вай дерів по слу ги «Mystery
shoppіng» та їхніх клієнтів.

Увесь про цес про ве ден ня
досліджен ня, по чи на ю чи від за пу с ку
про ек ту до закінчен ня, мак си маль но
ав то ма ти зо ва ний, а це до зво ляє ком -
панії про ва ди ти більші об ся ги
досліджень за умов мінімаль но го за -
лу чен ня людсько го ре сур су.

Ком панії�про вай де ри в ре аль но му
часі кон т ро лю ють оцінню ван ня

«таємни ми по куп ця ми», пе ревіря ють
і кон т ро лю ють ре зуль та ти оціню ван -
ня.

Для спе цифічних про ектів ком -
панії�про вай де ри ма ють мож ливість
підібра ти «таємних по купців» у
відповідності до цільо вої ау ди торії, а
та кож роз ро би ти пи тан ня ан ке ти
довільної склад ності. Усі «таємні по -
купці» про хо дять обов’яз ко ве нав чан -
ня і пе ревірку знань пе ред досліджен -
ням. Клієнти опе ра тив но (про тя гом
до би) одер жу ють дані за ре зуль та та ми
оцінки (ан ке ти ТП), що дає мож -
ливість кон т ро лю ва ти ве ден ня про ек -
ту й опе ра тив но прий ма ти рішен ня
згідно з от ри ма ни ми да ни ми.

Си с те ма роз роб ле на з ура ху ван ням
мінімізації людсько го фак то ра. Клієнт
має мож ливість пе ре гля ду всіх ан кет із
прикріпле ни ми до них фай ла ми (фо -
то, відео, аудіо та ін.). Ав то ма тич но пе -
ре ра хо ву ють ся ре зуль та ти за леж но від
да них, які над хо дять.

Ви ко ри с тан ня си с те ми «2MS» до -
зво лить не тільки оп тимізу ва ти про це -
си на дан ня по слу ги «Mystery
shoppіng», а й знач но зни зи ти ви т ра ти
на про ве ден ня про ектів, а та кож уник -
ну ти ба га ть ох по ми лок, пов’яза них з
дією людсько го фак то ра.

Про грам ний про дукт «2MS» прой -
шов кілька ра зові те с ту ван ня і нині
успішно ви ко ри с тається мар ке тин го -
ви ми ком паніями, які на да ють по слу -
гу «Mystery shoppіng» в Ук раїні. Мож -
ливість ко ри с ту ва ти ся про грам ним
про дук том «2MS» є у кож ної ком панії
Ук раїни і країн СНД на умо вах орен -
ди.

За де тальнішою інфор мацією
звер тай те ся до рек лам но го агент ства
«ADV Energy» за ад ре сою: м. Київ,
вул. Тверська, 16, офіс 21. За пис на
зустріч те ле фо ном: +38�044�521�63-
70 (т), +38�044�521�65�03 (тел./факс).
Над си лай те ли с ти на ад ре су елек -
трон ної по шти: offіce@adv�energy.�
com.ua, www.2ms.com.ua.
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