INTELLIGENCE
MARKET
RESEARCH

Y 0BOj e-KHbM3UM ca3HaheTe ocHoBe Mystery shopping
MeToae, an U OAroBOpP Ha NMUTaHLE:
“INa nu je oBO Mocao ball 3a meHe?”
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Mystery shopping

Kako pa 3HaM ga nv je mystery
shopping 3a MmeHe?

Mystery shopping 3apaTak, Kako To
u3rnepay peanHoctu?

Kapujepa TajaHCTBEHUX Kynaua
Kako Mory ga noctaHeM mystery shopper?
BepoBanu vunu He...

Kako uszéehu npeBape y mystery shopping-y?

OCHOBHM NojMoBU U aednHULMnje
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Mystery shopping meTofa je CcjajaH Ha4yMH Oa jedHa KOMMaHuja yTBpau

KBaiMTeT yCiiyre Ha I'IpO,EI,ajHOM MeCTY Kao 1 Oa 1N Ce MNnporincaHe

npouenype nowTyjy. Y ToMe nomMaxxy ynpaso TAJAHCTBEHU KYNLUMW.

LLiTa ce gewaBa ca
nHpopmMaumjama?

Ha ocHoBYy MHdOpMaLMja Koje
TajaHCTBEHW Kynum nogene,
3amnocneHm Mory gobuTtu:

e OOHycCe,

e goOaTHy 0bykKy,

e 60Osbe pagHe ycnose u cl.

Ca apyre cTpaHe, Moryhe je
o6oraTtuTtn acopTMMaH,
no6osbLlaT! NPoU3BoAEe U
ycnyre.. JlucTa je oyrayka.
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Koja je ynora
TajaHCTBEHMUX Kynaua
AaHac?

Ynora TajaHCTBEHMX KynaLa
JaHac jecTe Oa NpeHecy Ha
o6jeKTUBaH Ha4YUH cBoje
MCKYCTBO U3 KyNOBUHE /11
6110 KaKBOI OQHOCa Ca jeAHUM
OU3HUNCOM, Y LUIbY
no6osbluaka ycnyre Ka
KpajtbeM Kynuy aam u
no6osbliarba LenoKymHOr
MocfioBaHba. TajaHCTBEHM
Kyrnum ob6jeKTUBHO MpeHoce
OelllaBarba ca TepeHa, yTBphyjy
KOjU cy acneKTu ycnyre 6mnm
no6pwu, a Kojuma je noTpe6bHO
no6osbLuame.
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[Oe roa ce HeKo nocroBarbe cycpehe ca Kynumma, Moryhe je ga ce o6aBu U mystery
shopping noceTa. B1no ga je To 6eH3UHCKa CTaHULUA, anoTeKa, KnaguoHuua,
¢dpusepcKun canoH, xoten unm cepeuc ayromobuna, Mmoryhe je ypaautu mystery
shopping noceTy. AreHumje Koje ce 6aBe OBOM MeTOOM Ma)/bMBO 6Upajy TajaHCTBEeHe
Kynue KOoju Cy U MHaue noTpoLuaym oBUX UHAYCTPUja TE HblX aHTaXyjy Ha OBaKBUM

3ajaunMa.

lMoLwTo KynyjeM oH/INHE, MTOBPEMEHO U 30BEM
KOHTAKT LieHTpe Ad ce pAacrnnTaM, aJiu U cBaKe
roguHe naeM u HA J1eTOBAH-€ U 3MMOBAH€, TO
3Ha4YM ga 6mx ceBe To MOrJla 4a pagmuM n Kpos
TAjaHCTBEHY KynoBUHY? U OHJINHE U Y)XNBO U BAH

cBoje 3eM/be???

Oa! To ynpaBo 1o 3Hauun! TajaHCTBEHA
KyrnoBMHa He Mopa Aa noapasyMeBa Aaa ce
HeLlTo U KyNnWU, NoHeKa ce ornenay tome
0a ce NpoBepu KONMKo 6p3o he KOHTaKT
LeHTap Aa ce jaBU M peLun HeKU npobnem

MM KaKo OHSTMHE NpofdaBHMLA pellaBa
rnpoLec pexknamMaumje npomseoaa... Takohe,
Moryhe je oTuhu Yak 1 Ha NeToBarbe NN
3MMOBatbe U OUTKM TajaHCTBEHM FOCT KaKo
6U ce yTBpAMO KBanurteT ycnyre y

/ XoTeJinMa. MOFthOCTl/I Cy 3aMNCTa BeJInKe.
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CBaKo Mo)Xe Aaa npo6a ga 6yne
TajaHCTBEHMU Kynau, anu
TajaHCTBEHM KynaL, He MOXXe BUTK
cBako!:)

YKOMMKO BOJIUTE KYMNMOBUHY,
3HaTM)XXEeJbHU CTe, BONIUTE Aa ce
ycaBpLlaBaTe M YBEK Ca CBOjUM
OKPY>XeH-eM [ienIMTe CBaKogHEBHE
OOrofoBLUTUHE U NCKYCTBa, OBO je
oAJinyaH nocao 3a Bac!
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Be3 063upa Ha roguHe, NMoJs, MeCcTo CTaHOBaHba, CTerneH
obpasoBatba U pafdHM CTaTyc, CBU NyHONEeTHU rpaaHn Mory
NocTaTU TajaHCTBEHMU Kynuu.

[ob6ap TajaHCTBEHM Kynal, je 06jeKTUBaH, CHaTaXX/bUB,
3HaTMXesbaH, UMa OKO 3a AeTabe, [,06pO OpraHU3oBaH,
npodpecmnoHanaH, getarbaH, p1ieKcnbunaH, UCKpeH, nMa
OA/IUMHY MeMOopHjy, yMe Aa KOPUCTU pavyHap U yme
TEeKCTyaJIHO Aa NpeHece CBoje UCKYCTBO ca apyrmma.

Mopepn Tora, Aa 6ucte 6unm nobap TajaHCTBEHM KyMaLll, Takohe je
HeonxoaHo Aa NpoheTe npodecrnoHanHy obyKy, Te yBek bunpajte
areHuuje Koje Te obyke 1 Hyge. Of o6UUYHKMX Kynala ce
TajaHCTBEHM KynaLl, pas/finkKyje y ToMe LWTOo je oby4YyeH Oa Na)X/bUBO
nocMmaTpa OKPYXXEHE, JbY[E u kbuxoee AKLIUMIE, kao U aa
AKTUBHO CJ1YLLUA OHO LUTO FrOBOpe Kako 61 y MOTMNyHOCTU
NnpeHeo CBoje UCKYCTBO Ca TajaHCTBEHOr 3ajaTKa.
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Kako To 3ampaBo 13rnenay penaHocTn?

TajaHCTBEHY KYNOBUHY
HMKaga He paguTe caMU Ha
CBOjy PYKY. AreHLiMja ca KOjoMm
paaunTe 0o6po No3Haje
MeTPUKY, MaXX/bMBO MpUnpemMa
MaTepujane, a MOTOM Bac
KOHTaKTUpa, 0OCTaBM BaM CBe
NpPUNpPeM/beHo LWTa je
HeonxodHo Aa NpoyuTaTte. Mpe
CBaKe noceTe, NpoBepuTe ca
areHuujoM jowl jegHOM cBe
AeTabe M paspeLliuTte
HepgoyMuue.

CueHapuo U YNUTHUK Cy ABa
HajBa)KHUja QOKYMEHTa 33
NnpuMnpeMy CBaKor TajaHCTBEHOr
Kynua. CueHapuo npeacTaB/ba
AEeTasbHO YNYTCTBO Y KOM CTOjU
LITa je UMb Baller 3aAaTka M Ha
KOjW HAUYMH Oa ra U3BpLuImnTE.
CBaKu cueHapuo npaTtm
NpPoceyYHo NoHallake
noTtpoLlaya. YNUTHUK je IucTa
nUTaka KOjoM MepUMO cBe
LUTa ce TOKOM 3apaTKa gecuro.

CuUeHapuo YymTaTe rnpe camor
3a4aTKa, a YNMUTHUK
noryHaBaTe HaKOH 3a4aTKa
Ha 6e36eHOj yaarbeHOCTH,
Hajborbe of kyhe.

HaKoH LWTo cTe npo4unTanm
CLUEeHapwWo 1 nNorneganw
MUTarba y YIUTHUKY,
HEeOoMnxoaHOo je joLl, y CKlaay ca
3a0aTKOM, 1 aa:

e MpoOBepwuTe rae ce Hanasm
objekaT Koju nocehyjete

e MpoBepUTE KOje
doTorpaduje je noTpebHO
HaMpPaBUTU Ha TepeHy

e KOje je padHo BpeMe
objeKTa

e KOJIMKO BaM BpeMeHa
Tpeba oa cTurHeTe

e [a M MOX[a Mo3HajeTe
HEeKOor y ToM 06jeKTy (ako
Mo3HajeTe, He ogsla3nTe y
nocety)

e yro3HaTe ce OodaTHO ca
npowsBoaumalycnyrama
nytemMm MIHTepHeTa

/
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Kapga cTe ce 0obpo npunpeMunm 3a CBoj 3adaTak, criefi Haj3abaBHUjM Oeo:
Mystery shopping Ha TepeHy! Y obaBrbarbe mystery shopping 3apaTka o6aBe3Ho
naeTe caMMm, OCUM aKo apyravuje HuMje npeaBuheHo 3agaTKOM. TOKOM
obGaBrbatba 3aaTaka HEMOjTe MMYMUTU YaK MaKo MMaTe rNyMadke CrocobHOCTU.
NMoHalwajTe ce NpMpPoAHO, y CK/laay ca CL,eHapUjoM U NpUxXBaTUTE TO Kao Aa
BaM je 3ancTa noTpe6Ha ycnyra/npounssopn, Koju KyrnyjeTte U 3a Koju ce

pacnuTtyjeTe.

Adakne, ngemMm y KynosuHy, o6patmm
NAa)kKHy HA Ynctohy, N3/10XKeHoCT
npounsBoAdq, atMocgepy Koja snaga y
06jeKTy n o6aBuM pasroBop ca

3arnocsiieHnma?

Aa! OBO cy HajBaXKHMjM acneKTn 99.9%
mystery shopping noceTa. [lakne, nopeq
TOra LWITO je 3apaTaK TajaHCTBeHOr Kynua aa
o6paTu Na)kky Ha TEXHUYKe
KapaKTepucTuke objekTa (4mncTtoha,
M3MTOXXEeHOCT NPOU3BOAA, LIeHa, akLWja,
/ \ /by6a3HOCT 3amocieHMX 1 cfl.) Takohe je of,
\ M3y3eTHe BaXXHOCTU Aa ce 06aBu pa3rosop
ca 3anocJieHUMa Kako 6u ce yTBpAMO
CTeneH KBanmTeTa ycryre n HuUxXoBOr 3HaHba

M NpoOajHUX BelITVHA. YBeK BoauTe pavyHa

—— Aa 3anocfieHOM Mpy)XXuTe NpUNnNKy Aa Bac
S [

- YCIY>XU Haj6osbe LITO MOXe, a/l HEMOjTe
» / HW Ha KOjU HauYMH CKpeTaTu NpeBernKy

: :

MnaXkkby Ha cebe, MHCUCTUPATM Ha Pas3roBopy

nnnm ripeBule 3ap>XaBaTk 3alroC/ieHOor.
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HakoH TajaHcTBeHOr 3apaTkKa, NoTpebHo je ga capga cBoje
MCKYCTBO M NpeHeceTe. HiMKada CBOja MCKyCTBa Ca 3aaTaKa He
OenuTe ca Apyrmm ocobama/zanocneHnma/nosHaHnLMMa, seh
MCK/bYYMBO Ca areHLnjoM ca KojoM capahyjeTe.

YAUTHUK KOjM CTe MManum NpunmnKe aa BUOMUTE Npe came rnocete
noTpe6bHo je caga NONyHUTU oAroBopMMa Koju oaroBapajy BaLlueMm
MCKYCTBY Kao KyrLa, afim, BeoMa bMTHO, NOoTpe6Ho je aa ce Hanuwe
M XPOHOJOLLKN U3BELUTaj.

XpOHONOLIKM U3BeLUTaj NpeacTaB/ba Npenpu4yaHo UCKYCTBO U3
o6aBrbeHor mystery shopping 3apaTka 1 OH CIy>XM Kao CpeCTBO
3a KOMYHUKaLWjy 1 NpeHoC MHbopMaLlMja Cca TepeHa Ka KIUjeHTy.

Hajborbm caBeT 3a Nucarbe XPOHOOLLKMX M3BeLLTaja jecTe a OHM
Oyay HanMcaHM Ha TakaB HauyMH Ja ocoba Koja YMTa M3BeLLTaj MOyKe
NaKo Oa CTeKHe yTucak o gorahajuMa Kao aa je M oHa 6una npucyTHa
TOKOM TOr 3aaTKa.

[a 61 XPOHOMOLLKM U3BELLTaju MMann BPedHOCT 3a KITMjeHTa OHU
Mopajy da byay:

e O6jeKTUBHM, KaO HajBa)KHUja cTaBKa!
e UcKpeHU

e MNMowTeHu

e TeMesrbHU

e MpeuunsHu

o FpaMaTUUYKU UcNpaBHU
e leTa/bHU

o [locTaB/beHU Ha BpeMe U Aa )
e MpaTte xpoHonorunjy porahaja ca TeﬁeHa.
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Ha cnegehemM npuMepy MoxeTe BUOETU pa3nmky namehy oobpor v nowler
npeHoLleHa MHbopMaLmja. TajaHCTBEHM KyMLM MOpajy Aa 6yay OeTarbHUjU U

006jeKTMBHU Y CBOjM OMMCUMa.

NMUTAILE: JA J1IW BAM JE SANOC/TIEHU NMPULLAO U
CAMOMUMHUNIATUBHO NOHYAUNO NMOMOTKR? YKOJIUKO HUIE, Y
KOMEHTAPY OMNMULLUUTE WUTA CE OJECUJTIO U TAE CY 3ANOCJIEHU

BUJIN:
Y npogaBHMLM je Buno
npeko 20 ryan.

[Mpona3ehun kpo3 objekaT

HKMCaM yorwTe MOorao aa

YO4YMM 3arocsieHe HN Ha
Buo je xaoc, 3anocrieHe jeaHOM ofefbery OCMM 33
HMCaM MOrao HMUrae aa KacoM. Kaga caM HanLwwao
HaheM, a Kag UM ce Ha 3aMocneHor aa craxe
ob6paTtuM ogroeapajy poby Ha oferbetby XeMuje,

MW HEPBO3HO... MMTao caM ra ga Mu

MOMOrHe oKo ogabupa XY
NnpomsBoda. Pekao je
KPaTKO [a TO HMje HeroB
CEKTOP M OKPEHYO Ce U
OTULLAO.
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Muy Intelligence-y BoaMMO padyHa O CTerneHy HarnpeTka

CBaKoOIl' Haller CapagHWMKa. CBaku 3adaTak OLI,eH:yjeMO "

BOOMMO €BUOEHLIMjY O HaMnpeTKy.

MNMeT HMBOa Kapujepe

1.PerpyT - KaHOMOaT y npouecy
obyKe

2. New - TajaHCTBEHM KynaLl, AOK
He ypaaun NpBy NpoLueHy

3. Regular - kafa ypagm ycrnewHo
CBOj NPBW TajaHCTBEHW 3adaTakK

4. Elite - TajaHCTBEHM Kynal, ca
Be/IMKMM BpojeM MpoLeHa v
OLLeHOM MpeKo 4,5 1

5. VIP Kynauy, - [locebHa rpyna
TajaHCTBEHUX KyrnaLla Koja
Mponasn Y>XMBo 0OyKy U
aHraXyjy ce Ha NpojeKTMa
KOj\ 3axTeBajy Kynue Ha
BMCOKUM Mo3unumjaMa:
OUVNPEKTOPU, BTACHULM, TeKapu,
dapMaLeyTH, npodpecopu 1
CITUYHO.

Hawwn EnntHM 1 VIP TajaHCTBEHM
Kyruwm cy ocobe ca HajBuLLe
MCKYCTBa, all1 U KOju YBeEK
[OCTaB/bajy N3Y3ETHO KBaJIMTETHE
M3BeLlTaje M CjajHO ce CHanasey
pany Ha TepeHy. EnntHe n VIP
KyrLe YBEK KOHTaKTUpaMo 3a
yyewhe 1 Ha OpPYyMIrM NpojeKkTMMa,
NpBK 0obujajy 3a0aTke anu u
yYecTBYjy U Y MECEYHOM
HarpahuBamy.

CBM M3BeLUTaju TajaHCTBEHMX
Kyrnaua Ccy MpoYmnTaHM M
oLEeHeHM NPBO O HaLLMX
KOHTpOJIOpa KBanumTeTa, a
KacHMje 1 o KnunjeHaTa
(KNMjeHTMa HMKada HKUje
OTKPWBEH MOEHTUTET Kymnua).

OueHe ce popervyjy oal oo 5,
Kao Yy LUKOJ/IU U Y3 CBaKu
n3BeLlTaj nae obaBesHa
noBpaTHa UHpopMaumja.

Y OKBMpPY MOBPaATHUX
MHPOoPMaLLMja HaLLK
KOHTPOIOPU KBanmnTeTa yBeK
CKpEeHY MaXkmby KymummMa
YKOJTMKO je MoTpebHO HelLlTo
penoyKoBaTW y Mrcarby
M3BellTaja MNu gpyradmje
pearoBaTu Ha TepPeHYy.
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VIP TajaHCTBEHM KYMLUU Cy OHU
KynuM Ha BUCOKUM Mo3uLmMjaMa m
KOH3YMEHTU Ccy NpeMnym
6peHpoBa.

Hajuewhe netyjy y xotefinMa npekKo
4 3Be3guLe, BO3e MpeMnyM MapKe
ayToMobuna, Hoce NMpPeMnymM caToBe
N KOpUCTe NpeMmnyM bpeHgoBe
TEXHWKE Y CBOM [OMY,.

O6ykKa 3a VIP TajaHCTBeHe KyrnLe je Y)XUBO, a caMa
npunpeMa 3a 3agaTKe je BeoMa KOMIMJIeKCHa.

Opa VIP TajaHCTBEHMX KyTMalla Ce oYeKyje He caMo fa ce
YMO3Hajy ca CBMM MpaBuUnMMa 1 cTaHgapanMa Koje
3anocfieHn Mopajy ga nowTyjy, Beh v Oa npyxe
KOHCY/ITaHTCKE YCIyre jep ce HhMXOBO MULLIIbEHE YKIbyuyje Y
KOPEKTMBHE aKuuje.

VIP TajaHCTBEHM Kynuu Ao6Mjajy aTpaKTUBHE 3a4aTKe,
MomnyT OfJ1a3aka Ha JIeToBaHba Y MPECTUXKHUM XOTEeNMMa,
nnaheHux pecTtopaHa, TecTUpatba HOBUX MPEMUYM
NnpounsBoaa MonyT ayToMobuna, TenedoHa 1 Opyrmx
TeXHUYKMX ypehaja v cn.
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XoheMo aa

nocraHeMo

» MpBK 3apgaTaK CBaKOr KO YXeJin Aa NocTaHe TajaHCTBEeHU
Kynay, jecTe NpoHasia3aK noysaaHe areHuumje koja ce 6aBu
mystery shopping-oM 1 Koja CBOjUM KyMLuKMMa MNpy>ka 0OykKy.
Be3 no6pe o6ykKe, NOCao TajaHCTBEHOr KYnLUa je jaKo TeXakK.

e [loTpyaowuTe ce Aa Ha web NpeseHTaLUmMjM rMaBHe CBeTCKe
acoumjaumje 3a Mystery Shopping MSPA Europe/Africa
npoHaheTe areHumMjy y CBOjOj OKOTMHM KOja je 4faH oBe
opraHm3saumje. CBM YnaHOBKM MOpPajy Aa NOLITYjy eTUUKe
Kooekce Te heTe Tako OUTKM CUTYypPHU Yy 00abup areHuuje.

e Hawa komMmnaHuja Intelligence Beh 13 rogmHa nocnyje y
Cpbujn 1 ca npeko 4000 TajaHCTBEeHUX Kyrnaua 1 Bulle op,
25.000 ypaheHux mystery shopping 3apaTtaka Ha Hajbobu
MOryhin HauMH NPeHOCK 3HaHbe U BeluTUHe NoTpebHe Oa
mocTaHeTe Haj6o/bM TajaHCTBEHM KYTMLW.

e OHO LWTO je CjajHO, HyaAMMO 1 becnnaTHy 0OyKy 3a TajaHCTBeHe
\\ K/rvue Ha HaLLOj crneumjann3oBaHoj N1aTGOPMM WWW.MS-Sas.com

P pichen o gerdd
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SUNo CE HA MJY@?TE RY
HOPPING 3A/ NATKY...

z.-

Pan ca /byavMa, y AMHaMUYHOM OKpPYXKerby, YBEK ca COOOM HOCU M1 MyHO
MHTEepPEeCaHTHUX AellaBatba U MPMYa KOje TajaHCTBEHM KyMNuM LUMPOM
cBeTa 6enexe. Hajuelwhe cy TajaHCTBEHE KYMNOBMHE “MUpHE”, HMLWITa ce
eKCTPeMHO He fgellaBa, anu, Hahe ce N HeKU nlyseTak Koju hemMo

noaoenmTn Ca BaMa.

MPUMEP 1: [1ok cy TajaHCTBEHW FOCTU jeOHOTI pecTopaHa y
MHOCTPAaHCTBY Bedepanu U oletmBan 6p3nHy 1M KBanuTeT
ycnyre, cnpujaTesbUn cy ce ca kKoHobapuLOM Koja je buna
CIMNYHUX TOAMHA N KOja UX je KaCHUje Mo3Baria M Ha XXYPKY anu je
ycriesia 1 oa ce nox<anwu Oa joj TajaHCTBEHU FOCTUM CTaflHO Oo1a3e m
Oa 6all Mopa ga Boau padyHa o 6p3nHM ycryre na UM ce

M3BUHbaBasa jep HWje Morfa CKpPo3 a UM ce NocBeTU Oa npudajy

BMLLE.
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RECUNO CE HA MYSTE ERY

" SHOPPING 3ADATKY.

L

Papn ca /byavMa, y AMHAaMMYHOM OKpPY>Kehby, YBEK ca COOOM HOCK M MYHO
MHTEPECAHTHUX AellaBarba M MpPUYa Koje TajaHCTBEHMU KyMLM LUMPOM
cBeTa 6enexe. Hajuelwhe cy TajaHCTBEHE KYMOBMHE “MUpHE”, HULITa ce
eKCTPEMHO He fgellaBa, anu, Hahe ce 1 HeKn nlyseTaK Koju hemMo

noaoennmtTm Ca BaMa.

MNMPUMEP 2: Y jegHOM GyTUKY,
TOKOM KyMNoOBMHE NpOon3BOaa3,
HOBO3aroc/eHa Koja je
BpLUMNa HanMaTy je
MNocyMmHbasiay peaoBHOr
Kyrua aa je TajaHCTBEH MU
Kynau, npensialleHo ra
nornenana n oKpeHy’sa ce Ka
CBOM HagpeheHOM y3 peun:
“EBo ra! OH je!". CBe TO je
MOCMapTao TajaHCTBEHM
Kynay, Koju je 6uo cnepehu Ha
peny. HagpeheHu je

CMUPUBAO CUTyaLUjy,

T M3BUHMO ce KyMLLYy, a KaCMpKa
je 3byHbeHOo HyauMna cBe
Moryhe akLmuje Koje cy Tor

TpeHyTKa bune akyTenHe.
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BEPOBANM M HE, g
AECUANO CE HA | MYSTERY

L

L

Papn ca /byavMa, y AMHAaMMYHOM OKpPY>Kehby, YBEK ca COOOM HOCK M MYHO
MHTEPECAHTHUX AellaBarba M MpPUYa Koje TajaHCTBEHMU KyMLM LUMPOM
cBeTa 6enexe. Hajuelwhe cy TajaHCTBEHE KYMOBMHE “MUpHE”, HULITa ce
eKCTPEMHO He fgellaBa, anu, Hahe ce 1 HeKn nlyseTaK Koju hemMo

noaoennmtTm Ca BaMa.

MPUMEP 3: [locTojao je cnydaj rge ce
TajaHCTBEHOM KYTIILLY, TOKOM obaB/baHba
3aTaKa TO/IMKO Jorasa 3arnoc/ieHa ca KOjoMm
je UMao NpunkKe ga pa3roBapa, aajy jey
M3BeLLTajy HaKOH noceTe ornmncao kopuctehn

Hajnenwe Moryhe peun.
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OBANIM MK HE, "2
AECMU/IO CE HA MYSTERY

@ PING 3ALATKY...

o, o

Papn ca /byavMa, y AMHAaMMYHOM OKpPY>Kehby, YBEK ca COOOM HOCK M MYHO
MHTEPECAHTHUX AellaBarba M MpPUYa Koje TajaHCTBEHMU KyMLM LUMPOM
cBeTa 6enexe. Hajuelwhe cy TajaHCTBEHE KYMOBMHE “MUpHE”, HULITa ce
eKCTPEMHO He fgellaBa, anu, Hahe ce 1 HeKn nlyseTaK Koju hemMo

noaoennmtTm Ca BaMa.

MNMPUMEP 4: [lecuno ce n ga je

TajJaHCTBEHMW KyMaL, KOjU je UMao

3adaTaK Oa oge Ha NnymMmriy 1 Hato4u

FOPUMBO Yy CBOj ayTOMOBWST, OTULLAO Ca ﬁ% '

NYyHWUM pe3epBoapoM, 36yHMO ce, a
MOTOM FOPMBO CUMA0 Y MNpasHe

dalwle o Boae.

WWW.INTELLIGENCE.RS




NTION
PLEASEL

Mupnukom ogabupa areHumje ca Kojom heTe capahmBaTtn Ha
npojekTMa Mystery shopping-a, HEONXOAHO je Aa UCTY U
npoBepuTe Kako 6ucte 6unum curypHm aa he uena capagma
6UTU Ha HajBULLEM HUBOY.

YBeK NpoBepuTe afpecy e. nolute ocobe Koja BaM Hyau Aa
NnocTaHeTe TajaHCTBeH M Kynall,. Hajborbe je Oa BM KOHTaKTMpaTe
areHuujy TenedoHoM UNu e. NoLITOM MOLLTO CTe rnornegan
HUXOB MIHTEpHEeT cajT.

HeMojTe npucTajaTu Ha NpBM 3a4aTaK aKo He NMOCTOjU HUKaKaB
cucteM obyke npe Tora. Takohe, HeMojTe HMKada NpucTajaTh aa
BaM areHumja ynnaTu HoBall 3a 3aaTak UM BK ynnahmeaTtu
HMMa ofpeReHn M3HOC, jep Tako capadrba He Tpeba Oa m3rneqa.

NpoBepuTe NMHOOPMaLmMje o KoMnaHnj1m Ha MCITA EVY Tj. cajTy
WWW.Mmspa-eu.org. YBek Tpeba gatv NpegHoCT YlaHOBMMA
MCIA jep OHM rapaHTyjy 6€36eaHOCT CBMX Y MpoLecy
TajaHCTBEHE KYMNOBMHE.

Mystery shopping areHuuje He HyAe cTa/lHO pagHO MecTo 3a
OBy BpCTy nocnosa, mystery shopping je nckrbyumso
XOHOpPapHM NOCao U paau ce No AOCTYMNHOM MPOjeKTy, a He
nyHoO paAHO BpeMe.
Y . [NMpoBepeHa areHuUMja HMKada Hehe
3axTeBaTu Oa UM ynnaTtuTe HoBal,
npe 3afaTKa, alin MOXe 3axTeBaTu
OoKas o cepTndmkarty (MCr1A
n3gaje cepTndmMKaTe UM YnaHumLe

MCI1A) nnm NCckKycTBy Yy paay.

Heko o[ 3aMoCNeHuX y areHumjm
he npe cBakor 3agaTka gatu
OeTarbHe CMepHULE NyTeM e.
nowiTe, TeniedboHOM UMK YIKMUBO.
TajaHcTBeHM Kynauy he yBek
[o06UTK ynyTCcTBa Ha KOjU HauMH
Oa AOCTaBU U3BeLUTaje U CBU
neTarbu capagke he 6utn
yHanpep jacHo aepUHUCaHMWN.
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Mystery shopping

Mystery shopping je MeToda 3a
Mepere NepdopMaHCH
nponaje. OHa KOHBepTYyje
MCKYCTBO MOTpOoLLaya y
MeTPUKY 1 3Hatbe. bp3nm
M3BELUTAaBaHEM U pearoBarbeM
OBa MeToda Cce HajBuLle
KOPUCTU Kao OCHOBA 3a
yHanpehere KBanmTeTa
ycnyre, MOTMBaLLMjY
3anocneHux. OHa NpeacTaB/ba
ONPEKTHY Be3y (Ton)
MeHalIMeHTa (M BNacHMKa) ca
CTaHbEM Ha TEPEHY.

TajaHCTBEHM KyMal, je Kynal,
KOjU Ha 0BjeKTMBaH HauYMH
M3BELUTaBa O CBOM UCKYCTBY Y
KYMOBUHM Ha OCHOBY yHanpen
NpunpeMIbeHor cueHapwja.
TajaHCTBEHM KyMaL, ce o
perynapHor noTpoLlaya
pasfinkKyje Mo ToMe LWTo je
MpoLuao NnpodecrnoHanHy
0byKy 3a TajaHCTBEHE KyrLe U
obyueH je ga obpaha naxktby
Ha geTarbe, MaMTu
MHPopMaLMje 1 0BjeKTUBHO
MPeHOCK CBOja 3amMaXkarba.

MpoueHa: jeaHa noceTa jegHor
TajaHCTBEHOr Kyrua jegHoM
objeKTy

CueHapmo: ornmc rNnoHallarba
TajaHCTBEHOI Kynua NpuInKom
rnocete

YRUTHUK: rpyna nuTarba Ha
OCHOBY KOje ce pafu aHanmsa
XpPOHOJIOLWKW U3BELUTAj:
npeacTaB/ba NpenpuyaHo
MCKYCTBO 13 06aB/beHOr
Mystery shopping 3agatka of
TPeHyTKa NpUCTyna 3a4aTKy 00
TPeHYTKa 3aBpLUeTKa, NpaTtehn
XpoHonorunjy gorahaja.
AreHuwmja: lNoy3gaHa Mystery
shopping areHuuja Koja je
yrnaHuua MCITA cBeTcke
acouujaumje 3a Mystery
shopping.

WTA JE
MYSTERY
SHOPPING?
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