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Strategie i zarzadzanie
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Firmy chca wiedzie¢ wszystko o pracownikach.
Hoffmann Consulting oferuje badania z uzyciem
iScie szpiegowskiego sprzetu. Interes idzie Swietnie

Karolina Schezak

amera niewiele wieksza od
gtéwki zapalki z perspektywy
guzika meskiej koszuli omiata
spore pomieszczenie w war-
szawskiej Galerii Mokotéw. Mi-
krofon ukryty w klapie marynarki reje-
struje kazde stowo nie§wiadomych nicze-
go pracownikéw. W tym czasie w Pozna-
niu specjaliSci gotowi przeanalizowac
najcichszy dZzwiek i gest niecierpliwie cze-
kaja na cyfrowe mikrofilmy. Brzmi to jak
sensacyjna fabuta, a to codziennos¢ pra-
cownikéw niwielkiej poznariskiej firmy
Hoffmann Consulting. To specyficzna
firma szkoleniowa, ktéra przyucza pra-
cownikéw sklepéw i firm telemarketin-
gowych, wykorzystujac technologiczne
gadzety. Kamery monitorujace sklepy,
podstuchy w biurowych telefonach, mi-
krofony ukryte w ubraniach oséb udaja-
cych klientéw - to tylko niektére narze-
dzia od pieciu lat uzywane przez Toma-
sza Hoffmanna i Piotra Cebulskiego.
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Poznaniacy do$¢ p6Zno weszli na rynek,
na ktérym dziataly juz duze firmy szko-
leniowe, jak Door, czy badawcze typu ARC
Rynek i Opinia. Zeby sie wybi¢, musieli
znaleZ¢ nisze. Postawili na technologicz-
ne gadzety i na badania ze szkoleniami.

Dzi$ pracuje dla nich kilkunastu by-
lych menedzeréw, m.in. z Deloitte, Ernst
& Young czy produkujacego dtugopisy
koncernu BIC. Praktycy biznesu prowa-
dza szkolenia m.in. na bazie nakreco-
nych przez ,tajemniczych klientéw” fil-
moéw i nagranych rozmoéw.

Cho¢ ustugi Hoffmanna do tanich nie
naleza - dzien szkolenia kosztuje okolo
6 tys. zl, a pelny pakiet, razem z filmowa-
niem sprzedawcéw, wizyta, ,tajemnicze-
go klienta”, nagraniem rozmow i zapre-
zentowaniem filmu pracownikom to
koszt 20 tys. z} za sklep - chetnych nie
brakuje. Hoffmann ma juz kilkudziesie-
ciu klient6w, m.in.: Maks Sport, Decath-
lon, Vision Express i Camaieu.

Piotr Cebufgki
___i Tomasz Hoffmamn,
(1o prawej)ibiada,a zachioWania

podwoja przvchur_i-} do 2 minzt

- Badania metoda ,tajemniczego klien-
ta” sa popularne od kilku lat. Coraz wie-
cej firm orientuje sie, ze cho¢ wydaja mi-
liony dolaréw na reklame, to ich sprze-
dawcy skutecznie zniechecaja klientéw
juzw samym sklepie - méwi Jan Pelletie-
re, prezes kalifornijskiej firmy Jancyn,
jednej z najwiekszych na rynku ustug ,ta-
jemniczego klienta”. W Stanach Zjedno-
czonych, skad pochodzi pomyst na taka
weryfikacje pracy sprzedawcéw, jego war-
to$¢ w rok zwiekszyla sie z 400 do 600 min
dolaréw. Z kolei wediug danych Mystery
Shopping Providers Associations $wiato-
wy rynek ustug ,tajemniczego klienta”
wart jest juz 1,5 mld dolaréw.

- U nas takze takich projektéw jest co-
raz wiecej. Sa istotnym elementem mar-
ketingowych budzetéw — moéwi Lukasz
Mazurkiewicz, prezes ARC Rynek i Opinia.

Najwieksze polskie firmy badawcze i
szkoleniowe maja przychody przekracza-
jace 10 mln ziotych. Hoffmannowi specja-
lizujacemu sie w badaniach sklepéw i
szkoleniu sprzedawcéw w pierwszym roku
(2000 r.) udato sie uzyskac zaledwie kilka-
set tysiecy zlotych. Przychody za 2004 r.
dobily do miliona, w tym roku maja sie
podwoid. Prawie 40 proc. obrotu zapew-
nia monitoring sklepéw i wizyty ,,tajem-
niczego klienta”, reszte — szkolenia, od
ktérych zreszta wspdlnicy zaczynali.

Wtedy Hoffmann, dyrektor sprzedazy
w polskim oddziale francuskiego koncer-
nu BIC, postanowil przejs¢ na swoje.




- Postawilem na szkolenia. Na tym
znatem sie najlepiej, a poza tym ta bran-
za nie wymagata duzych inwestycji - wy-
jasnia. Stusznie spodziewal sie, ze zapro-
centuja kontakty nawiazane jeszcze w
BIC-u oraz w Izbie Producentéw Branzy
Biurowo-Szkolnej, ktérej byt prezesem.
I rzeczywidcie, jako pierwszy zwrdcit
si¢ do niego Maciej Szymarski, dyrektor
generalny kosmetycznej sieci Sephora,
ktéry pare lat wezesniej byt szefem pra-
cujacego w BIC-u Hoffmanna.

We Francji ruszaty wéwczas szkolenia
ze sprzedazy i polski oddziat dostat po-
lecenie wytypowania firmy, ktéra zrobi
identyczne kursy u nas. Hoffmann nada-
wat sie do tego doskonale. Miat doswiad-
czenie w sprzedazy, pracowat juz w du-
zym koncernie, a co najwazniejsze — znat
francuski. Pojechal wiec do Paryza, gdzie
przez kilka tygodni pod okiem prowadza-
cego badania renomowanego Instytutu
Chetochine poznawat techniki oceny po-
ziomu obstugi klientéw.

3 - Od razu trafitem pod skrzydia Geor-
-— ges’a Chetochine’a, guru tej branzy - mé-
= % wi Hoffmann. We flagowym sklepie na
& paryskich Polach Elizejskich zobaczyt po

Z anim w sklepach pojawia sie
uzhrojeni w kamery i mikrofony
pracownicy Hoffmann Consulting,
ich wtasciciele musza o wizycie
poinformowac pracownikow.

0 tym, ze przyjdzie ,tajemniczy klient”,
sprzedawcy dowiadujg sie

z tygodniowym wyprzedzeniem. Z kolei
przeznaczona dla klientéw informacja
o monitoringu musi pojawié sie przed
wejsciem w dniu zainstalowania kamer.

raz pierwszy, na czym polega ,tajemni-
czy klient”, potem obejrzat film nagrany
w sklepie i uczestniczyt w szkoleniach dla
sprzedawcéw. W polskich salonach mu-
sial juz tylko zastosowac metody, kt6rych
nauczyl go Chetochine.

Pierwszy, zawarty na dziesie¢ lat kon-
trakt podpisany przez Hoffmanna (do
ktérego w tym czasie dotaczyt wspélnik
Piotr Cebulski, dotychczas wspéiwlasci-
ciel matej agencji marketingowej) pozwo-
lit poznafiskiej firmie ruszy¢ na przéd.
Wspdlnicy mieli juz nie tylko prestizowe-
goklienta, ale tez know-how renomowa-
nej francuskiej firmy.

~Udato nam sie wynegocjowaé korzyst-
ny kontrakt na wykorzystanie ich metod.
Teraz Francuzom oddajemy 20 proc. z kaz-
dego zlecenia, ale dopiero po jego wykona-
niu - thumaczy Cebulski. Wiele dziataja-
cych w Polsce firm réwniez bazuje na wie-
dzy zachodnich specjalistéw (np. brytyjskie-
go Blancharda czy niemieckiego Vossa). Mu-
szg jednak wnosi¢ stale optaty licencyjne
bez wzgledu na to, co wykorzystuja.

Skuszony zapleczem w postaci Instytu-
tu Chetochine’a i technologicznymi moz-
liwosciami w roku 2003 wspélprace z
Hoffmannem nawiazat Vision Express. W
tym samym roku poznanska spétka zdo-
byta kontrakt od kolejnej francuskiej
firmy: odziezowej Camaieu.

— Szukajac dobrej firmy szkoleniowej,
zadzwonitem do kolegéw z Sephory i Vi-
sion Express. Po ich rekomendacji zdecy-
dowatem si¢ na Hoffmanna - przyznaje
Sebastian Jedrej, dyrektor Camaieu Pol-
ska. Cho¢ kazdy klient Hoffmanna ma in-
dywidualny program badawczo-szkole-
niowy, Cebulski i Hoffmann zwykle sto-
suja ten sam sprawdzony schemat. I tak
zanim pierwszy raz odwiedza sklepy,
spotykajq sie z kadra zarzadzajaca.
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- Musimy poznac ich strategie, do-
wiedzie¢ sie, jaki jest cel badania i
szkolenia - méwi Hoffmann. Po przy-
gotowaniach, ktdre trwaja nawet kil-
ka miesiecy, technicy Hoffmanna od-
wiedzaja wybrane sklepy. Zeby wszyst-
ko odbywato sie zgodnie z prawem,
pracownicy musza wiedzie¢ o bada-
niach z wyprzedzeniem.

— W przymierzalniach i przy
kasach nie ma podgladu, a ludzie
przyzwyczajeni do kamer $ledza-
cych ich kroki w centrach han-
dlowych w ogéle nie reaguja na
dodatkowe urzadzenia - przeko- :
nuje Cebulski. Z kolei na materia- (' R
tach nagranych w sklepie i uzy- =~
wanych do szkolenia twarze klientéw
sq zastaniane. Co innego pracownicy.

- Niezadowoleni sg ci sprzedawcy,
ktérzy nie czuja sie pewnie. Ale gene-
ralnie rozumiemy, ze takie badanie,
cho¢ nie jest przyjemne, ma sens -
moéwi anonimowo sprzedawca ze skle-
pu sportowego Maks Sport w war-
szawskim centrum handlowym Arka-
dia. Po odbywajacych sie od zeszlego
roku badaniach w salonach sporto-
wych nikt pracy nie stracit, a po szko-
leniu i wsp6lnym obejrzeniu zmonto-
wanego godzinnego filmu udato sie
wyeliminowaé podstawowe bledy. Ta-
kie jak na przyktad uparte zadawanie
pytania ,w czym moge pomoc? ”. Na-
gabywany w ten sposéb klient najcze-
$ciej odpowiada ,dziekuje, w niczym” i za
wszelka cene unika kolejnych kontaktéw
ze sprzedawca.

~ A wystarczytoby poleci¢ na przykiad
zapoznanie sie z najnowsza kolekcja, by
powstal temat do rozmowy - przekonu-
je Hoffmann.

W sieci Camaieu, gdzie Hoffmann za-
montowal kilkana-
$cie kamer, szybko
wyszlo na jaw, Ze za-
jete rozmowa, ekspe-
dientki nie zwracaty
uwagi na wchodza-
cych do sklepu. Kiedy
juzuda sie wzbudzié
ich zainteresowanie,
pomagaja — ale do momentu, gdy klient-
ki znikna w przymierzalni. Nie mogac do-
prosic sie o przyniesienie innego rozmia-
ru, wiele 0s6b rezygnowato z zakupdéw.

- Wystarczyly dwa dni szkolefy, by liczo-
ny przez nas stosunek oséb wchodzacych
do kupujacych wzrést o 20 procent - za-
znacza Jedrej.
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W jednej z firm
sprzedawcy
dzwonili do siebie

st o kgt

N a kamery, mikrofony i komputery tylko

w zesztym roku Hoffmann wydat prawie
100 tys. 2!, a to dopiero poczatek inwestycii,
Sa niezbedne, aby - zgodnie z zatozeniami
wlascicieli - technologiczne nowosci
wyraznialy nieduza poznanska firme na rynku.

Miniaturowa
kamera moze hyé
zamontowana w guziku,
klapie marynarki czy
uchwycie plecaka. Z

jej pomoca ,tajemniczy
klienci” sprawdzaja,

jak sobie radzi obstuga
badanych sklepow

Urzadzenie do
rejestrowania
rozmow
telefonicznych
stuzy do weryfikacji
pracewnikaw firm
zajmujacych sie
sprzedaza
bezposrednia
- N Duza kamera
obrotowa moze
przez kilkanascie
godzin rejestrowac
wszystko, co dzieje sie
w kilkusetmetrowym
pomieszczeniu. Obraz
przesyla do urzadzen
ukrytych na zapleczu

Najwiecej klientéw Hoffmanna to wiasci-
ciele sklepéw sieciowych, ale biznesmenéw
interesuje tez branza biurowo-szkolna, w
ktérej wezesniej pracowat Hoffimann.

- To element naszej strategii zabezpie-
czania sie przed trwajacym nawet piec
miesiecy martwym sezonem szkolenio-
wym w branzy detalicznej - méwi Hof-
fmann. W wakagcje,
przed S$wietami
oraz podczas stycz-
niowych wyprzeda-
Zy zamieraja zamé-
wienia na monito-
rowanie sklepéw i
szkolenia sprze-
dawcéw. Tak jest
we wszystkich sieciach handlowych. Wte-
dy Cebulski i Hoffmann zapewniaja sobie
kontrakty z klientami pracujacymi w sys-
temie telesprzedazy. Pojedyncze zlecenie
to koszt rzedu 4,5 tys. ztotych. W tym wy-
padku kamery sa zbedne. Telemarketerzy
sprawdzani sa za pomoca opracowanych
przez technikéw Hoffmanna urzadzen

nagrywajacych rozmowy. W ten spos6b
mozna sprawdzi€ liczbe odebranych i
nieodebranych polaczen, czas trwa-
nia, a co najwazniejsze tres¢ rozmow.

- Wyniki sa zdumiewajgce — przeko-
nuje Cebulski. W jednej z firm sprze-
dajacych materiaty biurowe, chod
wszystkie linie byly non stop zajete,
okazalo sie, Ze pracownicy zamiast roz-
mawiac z klientami, godzinami dysku-
tuja z pracownikami innych dziatéw.

- Nagrywanie rozméw czy filmowa-
nie sprzedawcéw jest dla nas bardziej
wiarygodne niz ankiety, ktére ,ta-
jemniczy klienci” sporzadzaja z pa-
mieci, po wyjsciu ze sklepu - méwi
Ewa Dyc z Vision Express.

Zeby odrézni¢ sie od konkurencyj-
nych firm, ktére dysponuja gléwnie
dyktafonem i ankieta ze skala ocen,
Hoffmann i Cebulski musieli sporo za-
inwestowa¢ w sprzet. Cebulski, pasjo-
nat nowych technologii, wynajduje go
na miedzynarodowych targach, a spro-
wadza ze Stanéw, Niemiec i Korei.
Kompletne urzadzenie rejestrujgce to,
co dzieje sie w sklepie, z oprogramowa-
niem kosztuje ok. 8-9 tys. ztotych. Jed-
na mikrokamera to wydatek rzedu
700 zlotych. Moze by¢ zamontowana
w guziku, oprawce okularéw, krawacie.

- Elektroniczne gadzety maja nas wy-
rézniaé na rynku, ale paradoksalnie to
z nimi mieli$my najwiecej klopotéw -
moéwi Cebulski. Kiedy juz udawato sie
znalez¢ odpowiedni zminiaturyzowany
mikrofon, okazywalo sie, ze zasilacz dzia-
ta tak krétko, ze pracownicy musza ciagle
przerywac badania i podlaczac urzadzenia
do pradu. Z kolei dziatajace dtugo mikro-
fony byly tak duze, Ze nie dawalo si¢ ich
upchnaé nawet w pokaznej torbie.

Po kilku miesiacach préb i bledéw
Hoffmann i Cebulski §ciagaja taki sam
sprzet, jaki wykorzystuja firmy detekty-
wistyczne i policja. Tylko w 2004 r. na kil-
kana$cie kamer, komputery i mikrofony
wydali prawie 100 tys. ztotych.

- A to dopiero poczatek, bo caly czas je-
ste§my na etapie rozkrecania biznesu -
méwi Cebulski. Kolejnym krokiem szeféw
Hoffmanna bedzie wyj$cie za granice.

Dla Sephory, Cottonfielda i Camaieu ro-
bili juz badania w czeskiej Pradze. Teraz
staraja sie o kolejne kontrakty m.in. na
Ukrainie. Chcg pracowac dla tych klien-
téw, ktérych obstuguja w Polsce. Licza, ze &
- cho¢ nadal s3 malg firma - ich oryginal- #
ne i nowatorskie patenty pozwola przebic
sie takze za granica,. F
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