Одним из наших направлений в исследованиях является технология Mystery Shopping (Тайный Покупатель) – технология важна и уникальна тем, что Тайные Покупатели дают свое независимое мнение по различным характеристикам, оценивая совершенно разные параметры, начиная с оценки внешних характеристик (вывеска, прилегающая территория), внутренних характеристик (расстановка мебели, наличие продукции, услуг, рекламы), оценки взаимодействия с сотрудниками и заканчивая завершением взаимодействия.  

Каждый проект в Mystery Shopping имеет свою уникальную легенду, по которой Тайный Покупатель совершает проверку. Легенда предполагает не только соблюдение определенного сценария, но и проявление актерских способностей перевоплощения.

На примере наших проектов разберем кто же такой этот загадочный Тайный Покупатель. 
Одним из наших проектов являлась проверка отделений банка во всех регионах Российской Федерации,  в городах с населением от 25 000 человек. Перед Тайным Покупателем стояла задача оценить качество обслуживания сотрудников банка и сделать аудиозапись.
Как Тайные Покупатели готовятся к проверке?

Конечно, каждый Тайный Покупатель перед совершением проверки изучает подробное руководство, где расписаны все тонкости проверки. В проекте, о котором рассказывается, агенту нужно было подготовиться очень серьезно – изучить конкурентную продукцию банков. 
Комментарий Тайного Покупателя:  -«Я работаю Тайным Покупателем очень давно и знаю, что без серьезной подготовки будет сложно ориентироваться в услугах/продукции. Так как передо мной стояла задача получить консультацию по кредиту и привести несколько возражений по процентной ставке и срокам рассмотрения заявки, я стал изучать условия других банков самым незамысловатым способом, через Интернет. Выбрав несколько банков конкурентов, я сравнил процентные ставки на  кредит, возможные сроки взятия кредита, необходимые документы для взятия кредита, позвонил в несколько отделений для точности.»

По пути к нужно объекту.
Каждый Тайный Покупатель перед походом в банк изучают его точное местоположение на карте – это позволяет сэкономить время на поиски банка. Перед входом в проверяемый объект Тайный Покупатель заходит в наше приложение и включает аудиозапись.
 Комментарий Тайного Покупателя: - «Перед тем, как войти в банк я поставил телефон в режим «Самолет», вошел в приложение и включил аудиозапись. Для получения качественной записи я не стал прятать телефон и решил все время держать его в руках. За все время нахождения в банке ни один из сотрудников не понял, что я записываю наш разговор – это придало уверенности в моих действиях.»
Консультация и завершение проверки.

Тайный Покупатель должен был получить консультацию по кредиту у профильного специалиста, который смог бы рассказать все тонкости условий кредита. По ходу рассказа о продукции агент задавал вопросы и приводил возражения.
Комментарий Тайного Покупателя: - «Когда я сел к специалисту, то дал ему возможность проявить инициативу и узнать цель моего визита в банк. Сотрудник оказался очень активным, и сразу приступил к вопросам, выявляющим мои потребности. В ходе рассказа о процентных ставках я сказал, что в другом банке процентная ставка меньше и привел пример. Специалист не растерялся и аргументировал, почему у них она больше, а почему у других она может быть и меньше, но условия у хуже.»
После получения полной консультации и выполнения всех условий легенды, Тайный Покупатель благодарит за полученную информацию и прощается с сотрудником. Выйдя из Банка агент в приложении делает фотографии фасада банка и отойдя на безопасно расстояние, например, сев в машину, войдя в автобус или придя домой отмечает верные ответы в приложении и пишет комментарии.
В качестве еще одного примера работы Тайного Покупателя рассмотрим другой проект. Задача Тайного Покупателя в этом проекте состоит в том, чтобы провести фотоаудит внутреннего и внешнего состояния объекта и конечно оценить работу сотрудников гос.учреждения.

Как Тайные Покупатели готовятся к проверке?

Данный проект является очень сложным, так как предполагает большое количество фотографий хорошего ракурса и качества, а так же творческого подхода к работе и стрессоустойчивость. Именно поэтому Тайный Покупатели, которые хотят принять участие проходят тренинг в офисе компании.

Комментарий Тайного Покупателя: - «Я фотограф, но в свободное время занимаюсь проверками в качестве Тайного Покупателя, так как это хорошая подработка. Увидев этот проект, я понял, что это прекрасная возможность не только занять любимым делом, но и заработать, смущало только одно - тренинг. Вначале я думал, ну что тут такого сложного пойти и сделать фотоотчет, но придя на тренинг я убедился, что без него все учесть и сделать с первого раза было бы невозможно.»
По пути к нужно объекту.

Перед Тайным Покупателем стоит задача не только фотоаудита, но и подробное и аргументированное описание всего происходящего не только в самом объекте, но и по пути к нему. Важен каждый момент, и то из какого метро вышел Тайный Покупатель, и то как он добирался до него, на каком транспорте, сколько минут, смог ли он его найти самостоятельно или пришлось узнавать дорогу у прохожих/навигатора.
Проверка.
Добравшись до места, Тайный Покупатель должен сделать внешний фотоаудит начиная от здания и вывесок объекта, заканчивая знаками парковки, дефектами на лестнице. 
После фотофиксации внешних характеристик Тайный Покупатель продолжает фотоаудит внутри помещения.

Комментарий Тайного Покупателя: - «Самая сложная часть проверки – это фотофиксация внутри помещения, так как все это нужно делать скрыто, а фотографировать нужно буквально каждый метр объекта. Но, фотоаудит облегчается тем, что все фотографии делаются сразу  в приложение и на телефон, не нужно потом заново просматривать все кадры и вставлять их в анкету – приложение делает это автоматически. Также удобно, что используется телефон, а не фотоаппарат, иначе было бы невозможно сделать проверку скрыто.»
Действительно, удобство системы, в которой работают наши агенты состоит в том, что вся работа происходит online, на месте проверки. Тайному Покупателю не нужно отдельно брать фотоаппарат или диктофон для проверки или писать шпаргалки, все эти функции уже есть в приложении. Тайный Покупатель просто устанавливает приложение на телефон, заходит в анкету и начинает проверку прямо на месте. Телефон не нужно прятать, как диктофон, его можно просто держать в руках или положить на стол, сотрудник никогда не догадается, что его проверяют. После проверки Вам не нужно приезжать домой и вносить данные в компьютер, все это делается в приложении – выбор нужного ответа,  написание комментариев. 

Данный метод исследований позволяет  в любое удобное время участвовать в тех проектах, которые Вас заинтересовали, и получать за это достойное вознаграждение. Многие агенты работают Тайными Покупателям на постоянной основе, так как им нравится такой динамичный и постоянной меняющийся образ жизни. 

