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Управление 
качеством – подход 
GfK

GfK Loyalty plus

321

GfK Mystery shopping Комплексный 
подход к 
исследованию 
качества услуг

4
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Research background and 
objectives 1 Управление качеством – подход GfK
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Субъективное восприятие Объективное осуществление

Потребитель 
услуг

Провайдер 
услуг

1=Ожидаемое качество 2=Декларируемое качество

Сеть Х

3=Предоставляемое качество4=Результат, ощущение

Динамический квадрат качества услуг
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Субъективное восприятие Объективное осуществление

Потребитель 
услуг

Провайдер 
услуг

1=Ожидаемое качество 2=Декларируемое качество

Сеть Х

3=Предоставляемое качество4=Результат, ощущение

Mystery
shopping

(объективное 
соответствие)

Измеряет разницу 
между 3 и 2

Исследование 
удовлетворенности

(субъективное мнение )
Измеряет промежуток 

между 4 и 1

Динамический квадрат качества услуг
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GfK Mystery shopping&LoyaltyPlus®: Способ повысить лояльность 
потребителей

Качество услуг

Успех 
компании

Удовлетворен-
ность 

потребителя Лояльность 
потребителя

Способность 
удержать

Деятельность 
компании

Мотивация 
сотрудников

GfK
LoyaltyPLUS®

Mystery
Shopping

Employee
Satisfaction
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Research background and 
objectives 2 Методика Mystery Shopping
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Mystery Shopping: что это?

Технология Технология Mystery ShoppingMystery Shopping
предназначена для изучения и 
исследования различных 
характеристик обслуживания 
клиента на всех этапах данного 
процесса

…. И основана на моделировании реальной 
ситуации совершения покупки или пользования 
определенной услугой специально обученными 
Тайными покупателями, действующими таким 
же образом, как потенциальные или реальные 
клиенты.
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Преимущества Mystery Shopping

Mystery shopping преобразует данные в конкретные действия!

Инструмент по быстрому 
внедрению стандартов 

обслуживания

Инструмент оценки 
работы руководителя

Система раннего выявления 
потенциально проблемных 

зон в обслуживании

Мотивационный 
толчок для 

сотрудников Понимание уровня 
обслуживания, 

предоставляемого  
конкурентами

Мониторинг 
поддержания 

стандартов бренда

Улучшение качества 
работы персонала и, 

как следствие,
удовлетворенности 

клиентов

Объективная оценка 
обслуживания в режиме 

реального времени
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1 Постановка задачиПостановка задачи

2 Разработка анкеты

3 Управление работой Тайных покупателей

Технология проекта Mystery Shopping

4 Обработка данных и подготовка отчета

5 Оценка ситуации и план внедрения изменений

Этапы управления проектом
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 По итогам этапа разработки Агентство представляет на рассмотрение Заказчику: 

- Дизайн анкеты (количество и состав оценочных блоков)

- Система начисления баллов 

- Принципы сравнения результатов/ выявления тенденций

- Индексы

- Сценарии и легенды

 Анкета разрабатываться индивидуально и в соответствии с задачами исследования

 Структурируется на основе перечня оцениваемых параметров

 Источники параметров оценки:

- Стандарты обслуживания

- Должностные инструкции, материалы тренингов для персонала

- Стандарты оформления сервисных точек

- Результаты исследований клиентов (опросы, интервью, анализ жалоб)

Технология проекта Mystery Shopping
Разработка анкеты
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Этап 2Этап 2

Этап 1

Этап 3Этап 3

Этап 4Этап 4

• Поиск и привлечение (Агентство)

• Регистрация и заполнение анкеты

• Первичное собеседование

• Общий тренинг

• Отбор для участия в проекте

• Прохождение инструктажа по проекту

• Техническая поддержка

• Коммуникации по итогам проекта

Агентство

Управление работой Тайных покупателей (этапы 
взаимодействия)

Тайные покупатели

Created with novaPDF Printer (www.novaPDF.com). Please register to remove this message.

http://www.novapdf.com


13

GfK Kazakhstan Роль исследований качества услуг в повышении лояльности 
потребителей 15 апреля 2010 года

Административная 
часть

Система отчетности

GfK SMART – международная он-лайн платформа по управлению 
проектами Mystery Shopping

Специализированный 
ресурс для Тайных 

покупателей

2010 год – локализация программы SMART в 
Казахстане
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Управление работой Тайных покупателей с помощью GfK 
SMART

Поиск и привлечение
Первичное собеседование

Общий тренинг
Отбор для участия в проекте

Прохождение инструктажа
Техническая поддержка

Коммуникации по итогам проекта

Специализированный 
ресурс для Тайных 

покупателей
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Стратегический уровень
Идентификация общесистемных 

сильных и слабых сторон

Индивидуальный отчет по 
каждой точке

Региональная отчетность

Формат отчетности согласовывается с Заказчиком на этапе 
разработки анкеты 

Каскад данных:

- Сеть

- Регион

- Город

- Отдельные точки

- Динамика оценок

- Оценки по блокам

- Индексы

- Комментарии Тайных 
покупателей

- Рекомендации по 
улучшению

Управление проектом Mystery Shopping
Отчетность

Уровни отчетности
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RATIO OF MEETING 
CLIENTS’ 

EXPECTATIONS

PRODUCT RANGE

PRODUCT QUALITY

89 %

72 %

81 %

STAFF WILLINGNESS 51 %

QUICKNESS OF 
CASHIERS

58 %

CLEANLINESS 
OF THE STORE 72 %

TERNO Supermarket October 29th 2008AUPARK, BRATISLAVA

AVERAGE
MONITORED AREA

83 % 90 % 91 %

73 % 73 % 71 %

83 % 72 % 87 %

38 %73 % 56 %

64 %

73 %

SHOPPING QUALITY
MEASUREMENT

2008

Above-average 
value

Below-average 
value

Average value

58 %

66 % 74 %

52 %
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Пример индивидуального отчета 
(туристическая компания)

План отчета:
 Общий анализ по точке
 Проблемные зоны в обслуживании
 Успешные зоны в обслуживании
 Сравнение данных*
 Анализ по блокам вопросов

* Возможно 
сравнение 
точки с 
результатами 
по городу, 
региону, всей 
сети
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GfK Octopus – он-лайн доступ к отчетности
Главная страница (пример)

Created with novaPDF Printer (www.novaPDF.com). Please register to remove this message.

http://www.novapdf.com


19

GfK Kazakhstan Роль исследований качества услуг в повышении лояльности 
потребителей 15 апреля 2010 года

Возможности
GfK Octopus – он-лайн доступ к отчетности

 Доступ в режиме он-лайн к проектной документации (запрограммированным отчетам и 
dashboard, инструкциям)

 Хранение документов в различных форматах (Word, Excel, PowerPoint, PDF)

 Просмотр, скачивание необходимых документов

 Календарь событий, новости проекта

 Контактная информация участников проектной команды

 Авторизованный доступ к данным

 Организация иерархического авторизованного доступа к данным

Какие задачи решает портал GfK Octopus?
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GfK Mystery Shopping
Международные клиенты

Финансы Автобизнес

FMCG

Ресторанный бизнесТелекоммуникации

Розничная торговля Медицина, косметология Другие сектора
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Research background and 
objectives 3 Методика Loyalty plus
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Оценка удовлетворенности и лояльности клиентов (GfK LOYALTYPlus )
Модель улучшения бизнес-деятельности

Измерение Внедрение

Поведение:
• Текущее
• Будущее

Отношение:
 Рациональное
 Эмоциональное

Соответствие 
ожиданиям

Драйверы 
неудовлетво

ренности

Драйверы 
лояльности

Сегменты 
лояльности

Удовлетво-
ренность

Лояльность

результаты
для 

бизнеса 

Аналитические инструменты

GfK Loyalty+

Created with novaPDF Printer (www.novaPDF.com). Please register to remove this message.

http://www.novapdf.com


23

GfK Kazakhstan Роль исследований качества услуг в повышении лояльности 
потребителей 15 апреля 2010 года

Основные преимущества GfK LoyaltyPlus®

1. GfK LoyaltyPlus® проверенный на различных рынках 
инструмент, дающий точные данные об удовлетворенности, 
лояльности и желании рекомендовать

2. GfK Loyalty Index описывает текущее поведение, будущие 
намерения, рациональную и эмоциональную приверженность 
бренду

3. GfK KDAPlus Analysis:

 Применение теории Кано для оценки ключевых драйверов 
лояльности и неудовлетворенности: Key Enhancers и Key 
Dissatisfiers

 Обладает существенными преимуществами по сравнению 
со стандартно применяемым регрессионным анализом

4. GfK LoyaltyPlus® сегментация:
Выделение и оценка четырех сегментов потребителей
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GfK LoyaltyPlus®: четыре этапа исследования

Определение 
ожиданий, требований 
и дизайна исследования

Измерение 
удовлетворенности и 
лояльности 
потребителей

Определение драйверов 
неудовлетворенности и лояльности; 
сегментация; выявление путей повышения 
доли лояльных адвокатов

Интерпретация результатов,
рекомендации. 

Make change happen!

2.  
Измерение

3.  Анализ

4.  
Внедрени

е

1.  Понимание

GfK LoyaltyPLUS®
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Данные факторы объясняют 89% 
общей неудовлетворенности

Какие факторы лучше всего 
объясняют общую 

неудовлетворенность (KDA)

Ключевые факторы

 Уровень цен
 Обслуживание
 Правильность расчетов
 Наличие кредита/кредитные 

тарифы

Какие факторы лучше всего 
объясняют сильную 

приверженность (KEA)

Объясняют 89% общей лояльности

Ключевые факторы

 Программы лояльности
 Управление услугами в 

автоматическом режиме / он 
лайн

15%

58%

12%

75%

27%
13%

Абсолютно 
удовлетворен

Общая 
удовлетворенность

Средний 
уровень 

удовлетворенности

Не 
удовлетворен

высокий
>90

Индекс 
лояльности

средний
50-90

низкий
<50

KDA и KEA: ключевые факторы неудовлетворенности и 
лояльности

Вымышленные данные!
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Заложники 
(41,9%)

Лояльные адвокаты (25,6%)

Нейтральные (21,4%)

Возможные мигранты (11,1%)

Exit Bound AmbivalentHostage Loyal Advocate
11,1% 21,4% 41,9% 25,6%

11,1%

21,4%

41,9%

25,6%

Общая удовлетворенность

И
н

д
ек

с 
л

оя
л

ьн
ос

ти

Loyalty Segments

Адвокаты – клиенты компании, имеющие высокую лояльность, при этом драйверы низкой 
удовлетворенности отсутствуют
Нейтральные - клиенты компании, имеющие среднюю лояльность, при этом драйверы низкой 
удовлетворенности отсутствуют
Заложники – клиенты компании, имеющие среднюю либо высокую лояльность, но при этом 
неудовлетворенные хотя бы одним драйвером низкой удовлетворенности
Возможные мигранты - клиенты компании, имеющие низкую лояльность
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*

* - наивысшие оценки (“5” – по 5-балльной шкале) 
аспектов деятельности компании )

1

2

3
4

5

6

7

8

0%

13%

0 23
% наивысших оценок по АДК

В
аж

но
ст

ь 
А

Д
К 

  

продукт

факторы, влияющие на 
собственные продажи

доставка

персонал

информационная и 
техническая поддержка

семинары

работа с претензиями 
и предложениями

гибкость

А

В

С

D

Приоритет А:
стратегические 

недостатки

Требует 
улучшения в 
1-ю очередь

Приоритет В:
приемлемые 
недостатки 

ввиду их 
небольшого 
влияния на 
лояльность

Поддерживать 
на текущем 
уровне, по 
возможности -
улучшать

Приоритет С:
стратегические 
преимущества

Поддерживать 
на текущем 
уровне, по 
возможности -
расширять

Приоритет D:
преимущества, 

имеющие  
небольшое 
влияние на 
лояльность

Следить за 
состоянием, при 
необходимости 
– на них можно 
сэкономить

GfK Loyalty Plus®: Определение приоритетности действий 
компании по повышению лояльности  
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Research background and 
objectives 4 Комплексный подход к исследованию 

качества услуг
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1. Исследование удовлетворенности –
1 волна – оценка драйверов 

удовлетворенности и лояльности

5,6. …..

3. Улучшения и изменения

2. Mystery Shopping :  На основе 
ключевых факторов, 
выявленных на 1 этапе

4. Исследование 
удовлетворенности – 2 волна –
замеры изменений в 
удовлетворенности клиентов и 
ключевых драйверов

Комплексное исследование 
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Ожидания клиентов 
превосходят 

ожидания компании.
Требуется пересмотр 

стандартов 
обслуживания до 

требуемого уровня сервиса

Высокие стандарты 
обслуживания клиентов.

Удовлетворенные клиенты.
Ожидаемый уровень 

стандартов обслуживания 
установлен

Зона немедленных действий.
Не оправдались ожидания 

клиентов и компании.
Велика вероятность 
потери в продажах

Потенциальная зона 
конкурентного преимущества. 

Ожидания клиентов ниже 
ожиданий компании. 

Пересмотр 
стандартов обслуживания

Высокая

Низкая

Низкая Высокая

Оценка 
Mystery 

Shopping

Оценка удовлетворенности клиентов

Комплексное исследование – MS & Loyalty
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InnovationInnovationYourYourBusinessBusiness

with GfK  as your Business Innovation Partner

Contact name: Татьяна Рыжова
tatyana.ryzhova@gfk.com
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