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Wstep

Coraz wiecej przedsiebiorstw dziatajgcych w sektorze ustug chcac
sie rozwija¢ zwraca szczegolng uwage na opracowywanie standardow
obstugi klienta. Celem tego typu dziatan jest budowanie pozytywnego
wizerunku firmy, wzmacnianie potencjatu przedsiebiorstwa, bycie
bardzie konkurencyjnym. W tych warunkach szczegdlnie istotne jest
biezgce weryfikowanie poziomu swiadczonych ustug, zadowolenia i
satysfakcji klienta, ktéry z roku na rok jest coraz bardziej
wymagajgcych i Swiadomy swoich praw. Dziewieciu na dziesieciu
niezadowolonych klientéw nie wnosi skarg — jednak siedmiu z nich juz
nigdy nie powraca. Typowy niezadowolony konsument podzieli sie
swoimi doswiadczeniami z osmioma znajomymi, stgd poziom ustug jest
kluczowym czynnikiem odrézniajgcym od konkurenciji, jest tez
podstawg budowania trwatych wiezi, ktére przektadajg sie na wielkos¢
sprzedazy.

Wtasnie badania mystery shopping (tajemniczy klient) pomagaja
uzyskac rzetelng i obiektywng informacje dotyczgcqg jakosci obstugi
klienta w palcowkach danej firmy czy instytucji. Pozwalajg one na
poznanie tego, co pracownik mowi, jak sie zachowuje, jego kultury
osobistej podczas kontaktu z klientem, skutecznosci dziatah, a takze
wszystkich aspektow zwigzanych z wyglgdem miejsca i jakoscig
Swiadczonych ustug.

Badania mystery shopping (tajemniczy klient) pomagaja
uzyskac rzetelng i obiektywng informacje dotyczgcg jakosci

obstugi klienta w palcowkach danej firmy czy instytucji.

Centrum Informacji i Planowania
Kariery Zawodowej
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Zadania i czynnosci zawodowe

Metoda dziatania tajemniczego klienta polega na przeprowadzeniu

ukrytej obserwacji sposobu obstugi w réznych placéwkach handlowych

czy ustugowych poprzez wcielenie sie w role typowego klienta danej

firmy. Badanie realizowane jest wedtug scenariusza, ktoéry okres$la, co

bedzie podlegato obserwacji w danym punkcie i w jaki sposob audytor

powinien sie zachowywac.

Do gtownych zadan tajemniczego klienta nalezy:

poznanie standardow obstugi obowigzujgcych w danej firmie oraz
oferowanych przez nig produktéw bgdz ustug;

zapoznanie sie ze scenariuszem oraz metodami i technikami
audytu, wytycznymi i kwestionariuszami ankiet;

dokonywanie obserwacji i zapisywanie wnioskow ptyngcych z
obserwacji;

stosowanie pomiarow iloSciowych i jakosciowych przy
wykorzystywaniu techniki obserwacji uczestniczgcej ukrytej;
dokonywanie oceny wielu elementéow swiadczonych ustug;
sprawdzenie reakcji pracownikow na trudne i niecodzienne
sytuacje np. rozlewanie kawy, upuszczanie wartosciowego
produktu, bycie nieuprzejmym lub przeszkadzanie innym
kupujgcym a jednoczesnie obserwowanie, w jaki sposoéb z
zaistniatg sytuacjg poradzi sobie obstuga;

wypetnianie kwestionariusza oraz przygotowanie raportu
zawierajgcego odpowiedzi na pytania w nim zawarte oraz opis
odczu¢ zwigzanych z postawg pracownikow, jakoscig

Swiadczonych ustug i udzielanych informac;ji.

Audytor w trakcie swojej pracy powinien zwroci¢ szczegdlng uwage na:

- profesjonalne podejs$cie personelu do klienta,

- sposOb porozumiewania sie pracownika z klientem,

Centrum Informacji i Planowania
Kariery Zawodowej
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- przestrzeganie standardow firmy,
- inne aspekty (istotne z punktu widzenia zlecajgcego badanie)
Gdy ocenie podlega telefoniczna obstuga klienta najczesciej opinii
poddawane s3g:
= czas oczekiwania na potgczenie,
» liczba przetgczen,
= zachowane osoby odbierajgcej potgczenie (powitanie,
przedstawienie sie),
= kompetencje i wiedza o produkcie osoby udzielajgcej informacji
itp.
Gdy ocenie podlega obstuga klienta przez Internet, najczesciej
obserwowane s3:
= czas oczekiwania na odpowiedz,
= rozumienie potrzeb klienta,
= sposob udzielania odpowiedzi,

= zrozumiatos¢ odpowiedzi.

W zaleznosci od potrzeb i oczekiwan zleceniodawcy wyniki badan
mystery shopping przedstawiane sg w postaci:

= raportéw zawierajgcych analize uzyskanych danych oraz

rekomendacje odno$nie ewentualnych dziatan, szkolen,

= zwieztych zestawien tabelarycznych,

» bazy danych z dostepem on - line.
Kontakt z firmg — zleceniodawcg zwykle obejmuje kila etapow:
Ustalenie szczegdétow badania,
Sporzadzenie scenariusza wizyty i skali ocen pracownikow,
Wybér i szkolenie odpowiednich audytorow,

Realizacja badania wedtug scenariusza,

. Wypetnienie ankiety z wizyty,

. Tworzenie raportu kohcowego.

Centrum Informacji i Planowania
Kariery Zawodowej
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W przypadku osoby pracujgcej na zlecenie jako tajemniczy klient zwykle
jej zadania obejmujg punkty od 3 — 6. Natomiast sama firma badawcza
jezeli audytorow jest w stanie zrealizowa¢ badanie mystery shopping

w sposOb kompleksowy.

1. Srodowisko pracy
1.1. Materialne srodowisko pracy

Osoba pracujgca w tym zawodzie dziata najczesciej w terenie.

W zaleznosci od zlecen mogg one byc¢ realizowane w poblizu miejsca
zamieszkania lub poza (woéwczas zdarza sie, ze firma proponuje
dodatkowe wynagrodzenie za dojazd na miejsce badania). Niezbedny
jest telefon komdrkowy, ktdéry czesto umozliwia rejestracje badania np.
nagranie audio/ video kub mierzenie czasu obstugi jesli jest on istotny
z punktu widzenia weryfikowanych standardéw. Opracowujgc raporty
z przeprowadzonych badan tajemniczy klient korzysta z urzgdzen
biurowych - urzgdzenie wielofunkcyjne, komputer/ laptop/ tablet

z dostep do internetu umozliwiajgcym w zaleznosci od potrzeb m.in.

opracowanie raportu, wypetnienie ankiety itp.

1.2. Warunki spoteczne

Realizujgc badania tajemniczy klient pracuje przede wszystkim
indywidualnie. Zdarzajg sie jednak projekty, ktére realizowane sg przez
grupy audytoréw. W takiej pracy niezbedna jest stata wymiana
spostrzezen, uwag i informacji. Podczas badania tajemniczy klient
rozmawia z pracownikami/ kierownictwem danej firmy w zaleznos$ci od
zakresu realizowanego badania. W ten sposéb gromadzi informacje.
Wazne jest, aby osoba wykonujgca badanie zachowywata sie naturalnie
i dyskretnie. Tylko wtedy zebrane informacje bedg w petni wiarygodne.

Niektore firmy badawcze wymagajg od tajemniczych klientéw

Centrum Informacji i Planowania
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nagrywania spotkan, tak aby mie¢ mozliwos¢ zweryfikowania zebranych

przez nich informacji i dokonania oceny poziomu ich obiektywizmu.

1.3. Warunki organizacyjne

Tajemniczy klient ma elastyczny czas pracy, poniewaz badania
realizowane sg w roznych porach dnia odpowiadajgcych osobie
pracujgcej w tym zawodzie. Czesto zajecie to traktowane jest jako
dorywcze z uwagi np. na niewielkg ilos¢ zlecen, obok statego
zatrudnienia w innej firmie lub instytucji. W wyjgtkowych sytuacjach
pracuje rowniez w dni wolne od pracy. Dos¢ czesto powierzone zadania
musi wykonywac¢ poza miejscem statego zamieszkania. Osoba
pracujgca w tym zawodzie jest Scisle podporzgdkowana firmie
zlecajgcej wykonanie badan metodg mystery shopping i postepuje
zgodnie z wytycznymi przekazanymi przez zleceniodawce — badanie

musi przebiega¢ wg scisle okreslonego schematu.

2.Wymagania psychologiczne

Charakter pracy tajemniczego klienta sprawia, ze niezbedna przy
jej wykonywaniu jest umiejetnos¢ koncentracji uwagi przez dtuzszy
czas, a takze cierpliwos¢ i wytrwatos¢é. Obserwujgc obstuge klienta
osoba taka powinna wykazac sie obiektywizmem, spostrzegawczoscig,
wnikliwoscig i dociekliwo$cig. Musi umie¢ zwraca¢ uwage na szczegoty
przy jednoczesnym uwzglednianiu obowigzujgcych standardow. Osoba
pracujgca w tym zawodzie powinna rowniez posiada¢ umiejetnos¢
swobodnego komunikowania sie. Dobry tajemniczy klient jest aktywny,
ale z drugiej strony daje rowniez szanse na przejecie inicjatywy
w procesie obstugi klienta badanym pracownikom, w celu sprawdzenia
ich zaangazowania i profesjonalizmu. Szczegdélnie pomocna jest

rowniez odpornosc¢ na stres gdyz nierzadko dziata pod presjg czasu
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badZz w obawie przed zdemaskowaniem Profesjonalista w tym zawodzie
musi sie zachowywac¢ naturalnie, swobodnie nie wzbudzajgc podejrzen

ze strony pracownikow biorgcych udziat w badaniu.

3.Wymagania fizyczne i zdrowotne

Praca tajemniczego klienta zaliczana jest do prac lekkich. Potrzebny
jest mu dobry wzrok i stuch. Ponadto zawd6d ten wymaga dobrej
sprawnosci ruchowej ze wzgledu na wyjazdy (badania czesto
realizowane sg poza miejscem statego zamieszkania, wymagaja
przemieszczania sie miedzy firmami). Duze znaczenia ma wysoka
mobilnosé i elastycznos¢ osoby pracujgcej w tym zawodzie. W
zaleznos$ci od oczekiwan i miejsca badania mogg by¢ prowadzone o

réoznych porach dnia.

4. Warunki podjecia pracy w zawodzie

Osoba pracujgca w tym zawodzie powinna posiada¢ co najmniej Srednie
wyksztatcenie, cho¢ wiele ofert pracy nie precyzuje sztywnych kryteriow
zwigzanych z posiadanym wyksztatceniem. Niezbedna jest znajomos¢
obstugi komputera (pakietu MS Office), a takze obstugi internetu

z uwagi na koniecznosc rejestracji badan i opracowania raportow. Mile
widziane jest doswiadczenie zwigzane z realizacjg badan
marketingowych. Tajemniczym klientem mozna zosta¢ w kazdym wieku
(student, pracujgcy, emeryt). Pamieta¢ nalezy jednak, ze dane zlecenie
moze warunkowac preferowanie oséb w konkretnych wieku np. badanie
sieci sklepow z odziezg dla oséb mtodych, czy placéwek bankowych

i np. konieczno$ci zatozenia konta bankowego dla dziecka itp.
Kluczowym warunkiem do podjecia pracy w zawodzie sg odpowiednie
umiejetnosci, ktére juz wyzej zostaty opisane. Firmy prowadzgce

badania umieszczajg ogtoszenia na takie stanowisko, na odpowiednich
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stronach internetowych. Wéwczas zainteresowany moze bezposrednio
odpowiedzie¢ wysytajgc swojg aplikacje on line. Mozna rowniez
rozwazyc¢ rejestracje na odpowiednich portalach, ktére tworzg bazy
0sOb zainteresowanych zatrudnieniem w charakterze tajemniczego

klienta.

5. Mozliwosci awansu w zawodzie

Pracujgc w zawodzie ,tajemniczego klienta” mozna poszerzaé¢ swojg
wiedze i umiejetnosci poprzez czytanie specjalistycznej literatury z tego
zakresu, a takze biorgc udziat w szkoleniach z zakresu badan
marketingowych typu mystery shopping, ktére realizowane sg przez
wiele firm badawczych zatrudniajgcych audytoréw lub pozyskujgcych

pracownikow do realizacji konkretnych projektow.

6. Mozliwosci zatrudnienia oraz ptace

Tajemniczy klient moze pracowac niemal w kazdej dziedzinie handlu
i ustug, gdzie ma miejsce kontakt przedstawicieli firmy z klientami:

e sklepy, salony sprzedazy, punkty sprzedazy,

e dziaty sprzedazy i marketingu firm produkcyjnych,

e punkty gastronomiczne (bary, restauracje),

e instytucje publiczne,

e placowki bankowe, ubezpieczeniowe,

e Srodki komunikacji (takséwki, autobusy, pociggi),

e hotele,

e agencje promocyjne.
Profesja ta ma czesto charakter pracy dodatkowej, dorywczej.
Najczesciej stosowang formg zatrudnienia jest umowa zlecenie, takze
umowa o dzieto lub umowa o wspotpracy (B2B). Praca audytora moze

by¢ interesujgcg propozycjg dla studentéw, szukajgcych nowych
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wyzwah oraz doswiadczenia w obszarze socjologii i marketingu, moze
by¢ kierowana takze do osob, ktére chcg zdobyé doswiadczenie w
zakresie badan, chcg sie dzieli¢ wtasnymi spostrzezeniami wzgledem
obstugi klienta, potrafig opisywac zaistniate sytuacje.

Tajemniczy klient zarobki bedzie miat uzaleznione od rodzaju audytu,
jaki musi przeprowadzi¢. Zwykta wizyta w sklepie, badanie bez
skomplikowanych procedur, audyt w miejscu zamieszkania czy badanie
wyjazdowe — to czynniki, ktore bedg miaty wptyw na wysokosc¢ stawek.
W przypadku, kiedy audyt wymaga dokonania jakiego$ zakupu —
pienigdze zostajg zwrdocone zleceniobiorcy. Honorarium wynosi zwykle
od 20 do 50 zt netto. W przypadku skomplikowanego badania, w ktore
osoba testujgca musi sie wyjgtkowo zaangazowaé, wynagrodzenie moze
wzrosngc¢ do 500, a nawet i do 1000 zt. Czas potrzebny na realizacje
jednego zlecenia, wraz ze sporzgdzeniem profesjonalnego raportu,
rzadko przekracza godzine. Dlatego tez praca jako tajemniczy
klient pozwala dorobi¢ sobie do aktualnej pensji nawet wtedy, gdy

ma sie peten etat.

7.Przydatne adresy

e Portal audytoréw Centrum Badan Marketingowych TEST
Logowanie | CBM Test (tajnyklient.com)

e SiecC tajemniczych klientow

Badania Secret Client - secretclient.com

e Agencja badawcza

Perspecto — Badania

e Tajemniczy klient — audyt bezposredni

Tajemniczy Klient, Badania tajemniczy klient - CeBRiS Wroctaw
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