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Secret client — sposéb na wykorzystanie
doswiadczen uzytkownikéw w ocenie jakosci bibliotek

Streszczenie: Artykut zostat poswigcony metodzie secret client i jej potencjatowi umozliwiajgcemu wykorzy-
stanie doswiadczen uzytkownikdw w ocenie jakosci. Po przytoczeniu przyktadéw doswiadczen klientdéw i ich
réznorodnych form, usystematyzowano informacje dotyczace metodologii secret client. Dokonano wyjasnien
terminologicznych, opisano rodzaje badan tajemniczego klienta, zebrano informacje dotyczgce zakresu
i obszaru dotychczasowego zastosowania metody oraz przytoczono rézne modele etapizacji badania secret
client i jego trzech najpopularniejszych rodzajow: mystery shopping, mystery mailing, mystery calling.

Stowa kluczowe: secret client, tajemniczy klient, badanie jakosci, zarzgdzanie jakoscig

Wprowadzenie

Czytelnicy, jako kluczowi interesariusze bibliotek, coraz czesciej dzielg sie swoimi do-
Swiadczeniami zwigzanymi z korzystaniem z ksigznic. Publikujg informacje na forach in-
ternetowych, blogach, serwisach recenzenckich, portalach spotecznosciowych. Wysytajg
listy do wiodarzy, informujg media badz tworzg viralowe memy. Dzieki uzytkownikom
w sieci mozna sie natkng¢ na opisy doswiadczen i zjawisk bibliotecznych, niestety najcze-
Sciej tych negatywnych:

e kawa w bibliotece?,
humorzasta obstuga?,
gto$no rozmawiajgce bibliotekarki?,
zarabianie na czytelniczych darach?,
horrendalne kary za przetrzymanie ksigzek®,
biblioteka, ktéra peti role salonu gier, w dodatku brudnego®,
ksigznica z lekiem plecako-terrorystycznym?,
staromodne zasady udostepniania®,

1 Kawa w bibliotece? Na $wiecie standard, w Polsce wyjatek [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w:
https://www.biblioteki.gropius.com.pl/blog/kawa-w-bibliotece-na-swiecie-standard-w-polsce-wyjatek.htmil.
2PYPLACZ, S. Twoja biblioteka jest zta i brzydka [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w:
http://sebastianpyplacz.pl/twoja-biblioteka-jest-zla-i-brzydka/.

3 Biblioteka Giowna Uniwersytetu Kazimierza Wielkiego [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w:
https://goo.gl/maps/UFiVNN75gRu.

4 Trzy zaskoczenia w bibliotece [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w:
https://www.biblionetka.pl/art.aspx?id=46334.

5 Zawrotna kara w bibliotece [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w:
http://forum.gazeta.pl/forum/w,20012,135384324,135384324,Zawrotna_kara_w_bibliotece.html.

6 PILARSKA, M. Czytelnik ostro krytykuje warunki panujgce w nowotarskiej bibliotece. Dyrektor placowki
odpiera zarzuty [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w:
http://podhale24.pl/aktualnosci/artykul/47212/Czytelnik_ostro_krytykuje warunki_panujace w_nowotarskiej
bibliotece Dyrektor_placowki_odpiera_zarzuty.html.

7 Biblioteka Gftéwna Uniwersytetu Gdanskiego [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w:
https://goo.gl/maps/LW2bpAV2R9z.
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e biblioteka, ktéra nigdy nie zostata wykoriczona®,
e kot, ktory jest pracownikiem biblioteki®.

Metoda secret client pozwala wykorzysta¢c doswiadczenia czytelnikdw w konstruktywny
sposéb.

Definicje

Badania secret client majg swoje poczatki w Stanach Zjednoczonych (lata 40. XX w.), to-
tez terminologia na gruncie polskim doczekata sie ré6znorodnych wersji zaréwno polsko-,
jak i anglojezycznych'!. Szerzgca sie moda na wykorzystanie wizyt tajemniczego klienta
do badania jako$ci obstugi powoduje, iz pojawia sie wiele publikacji popularnonaukowych,
w ktérych autorzy wykorzystujg wszelkie wersje pojec, wprowadzajgc zamet terminolo-
giczny. Aby ujednolici¢ sposéb rozumienia poszczegdlnych poje¢ na potrzeby artykutu,
ponizej przedstawiono definicje najpopularniejszych terminéw zwigzanych z badaniem me-
todg tajemniczego klienta.

Secret client — takze metoda tajemniczego klienta — badanie polegajgce na niejawnej ob-
serwacji przez wykwalifikowanego audytora, ktory wcielajgc sie w typowego klienta, ocenia
jako$¢ obstugi, stopien satysfakciji klienta bgdz spetniania okreslonych standardow.

Audyt — pojedyncze badanie secret client, ktére polega na kontakcie tajemniczego klienta
z instytucjg w celu przeprowadzenia badania. Wyrdznia sie kilka rodzajow audytu,
w zaleznosci od sposobu jego przeprowadzania. Badanie mystery shopping to takze
tajemnicze zakupy, sekretne zakupy lub shopping. Mystery mailing (mailing), to kontakt
mailowy lub audyt elektroniczny. Mystery calling (calling) to rozmowa telefoniczna.

Audytor — takze tajemniczy klient, tajemniczy gos¢ — osoba odgrywajgca typowego klien-
ta, przeprowadzajgca badanie metodg secret client. Poza okresleniem audytor wykorzy-
stuje sie takze pojecia: shopper (mystery shopping), mailer (mystery mailing), caller (my-
stery calling), tajemniczy zwiedzajgcy / visitor (mystery visitor), tajemniczy petent / suitor
(mystery suitor).

Scenariusz audytu — takze scenariusz badania, instrukcja audytu — instrukcja postepo-
wania audytora w kolejnych etapach badania, wskazuje pozgdane zachowania i przewi-
dywane reakcje pracownika. Skfada sie najczesciej z kilku czesci: historii zycia, metryczki,
szczegotowego opisu przebiegu wizyty oraz wskazéwek w przypadku sytuacji niestandar-
dowych.

8 Biblioteka Publiczna m. st. Warszawy Biblioteka Gtowna Wojewddztwa Mazowieckiego [online]. [Dostep
15.09.2018]. Dostepny w: https://goo.gl/maps/CVCZu5zRrYQ?2.

9 Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w:
https://goo.gl/maps/LZdsU6BSUeG2.

10 Biblioteczny kitku [online]. [Dostep 15.09.2018]. Dostepny w: https://memy.jeja.pl/380091,biblioteczny-
Kitku.html.

11 RZEMIENIAK, M., TOKARZ, E. Mystery Shopping w budowaniu tozsamosci organizacyjnej. Lublin:
Politechnika Lubelska, 2011, s. 23. ISBN: 978-83-62596-37-9.
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Formularz audytu — takze kwestionariusz audytu, raport z audytu — dokument, najcze-
Sciej elektroniczny, zawierajgcy pytania i odpowiedzi, stanowigce wynik badania.

Historia zycia — takze opis klienta — historia klienta, profil audytora, staty zestaw cech
spoteczno-demograficznych i opis zachowan audytora.

Rodzaje badan secret client

Podziatu badan typu secret client mozna dokonac poprzez kryterium sposobu komunikacji
lub ze wzgledu na specyficzny rodzaj klienta. Ze wzgledu na sposob kontaktu w relaciji
klient — pracownik wyréznia sie: mystery shopping, mystery mailing i mystery calling.

Mystery shopping zaktada bezposrednie badanie placowki przez tajemniczego klienta.
Podczas audytu shopper jest Swiadomy badanych parametréw, zas pracownicy firmy, mi-
mo ze wchodzg w interakcje z badaczem, nie sg $wiadomi przeprowadzanej obserwac;ji*?.
Mystery shopping jest najbardziej popularnym rodzajem badania secret client. Bywa na-
zywany takze pozornymi zakupami?, sekretnymi zakupami, tajemniczymi zakupami (se-
cret shopping), ghost shoppingiem?!4, a najczesciej po prostu shoppingiem.

Mystery mailing wykorzystuje w procesie badawczym kanat elektroniczny, najczesciej
e-mail'®. Ze wzgledu na popularno$é¢ kontaktu via mail oraz mozliwo$é badania zdalnego,
bez koniecznosci ponoszenia kosztéw podrdzy, coraz czesciej audyty przeprowadzane sg
wiasnie z wykorzystaniem tego rodzaju badania'®. Jednym zapytaniem audytor moze
przeprowadzi¢ badanie na bardzo duzg skale, poswiecajac jedynie czas na analize odpo-
wiedzi i uzupetnianie kwestionariuszy badania, a oszczedzajgc sobie trudu osobistego
odwiedzania placéwek. Mystery mailing, niestety, pozwala na badanie tylko niektérych ro-
dzajow ustug, zazwyczaj informacyjnych. Ten rodzaj badania bywa nazywany audytem
elektronicznym bgdz mailingiem.

Mystery calling umozliwia analize obstugi przez telefon!’. Podobnie jak mystery mailing,
umozliwia badanie na wiekszg skale przy zachowaniu nizszych kosztow. Tajemniczy klient
moze sprawdzi¢, po jakim czasie uzyska potgczenie czy ilu pracownikom bedzie musiat
opowiedzie¢ o swoim problemie, nim uzyska pomoc!®. O ile w kontakcie osobistym pra-
cownicy starajg sie zachowywac zgodnie ze standardami, mailing, ze wzgledu na trwatos¢

12 GEBAROWSKI, M., SIEMIENIAKO, D. Targi rynku nieruchomosci handlowych jako miejsce budowy
lojalnosci relacyjnej. Marketing i Rynek 2014, nr 9, s.33-39. ISSN: 1231-7853.

13 PAWLOWSKA, B., WITKOWSKA J., NIEZURAWSKI L. Nowoczesne koncepcje strategii orientacji na
klienta. Warszawa: Wydaw. Naukowe PWN, 2010, s. 125. ISBN: 978-83-01164-59-1.

14 DZIEWANOWSKA, K. Relacje i lojalnosc¢ klientéw w marketingu. Warszawa: Wydaw. Naukowe Wydziatu
Zarzgdzania Uniwersytetu Warszawskiego, 2012, s. 262. ISBN: 978-83-61276-91-3.

15 RACZYK, A., GRACZYK, K. Polityka promocyjno-informacyjna a rozwoj gospodarczy miast Polski. Studia
Regionalne i Lokalne 2014, nr 4 (58), s. 91. ISSN: 1509-4995.

16 Korzystanie z Internetu. Komunikat z badan [online]. [Dostep 19.09.2018]. Dostepy w:
http://www.cbos.pl/SPISKOM.POL/2012/K 081 12.PDF.

17 Mystery Calling — Daymaker [online]. [Dostep 19.09.2018]. Dostepny w: http://www.daymaker.pl/vara-
tjanster-nasze-usugi/mystery-calling/.

18 Zastosowanie Mystery Calling [online]. Tajemniczy Klient — Badania jako$ci obstugi klienta. [Dostep
19.09.2018]. Dostepny w: http://www.tajemniczyklient.net/blog/2012/04/02/zastosowanie-mystery-calling/.
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zapisu odpowiedzi wymaga pewnej ostroznosci, o tyle podczas mystery callingu audytor
ma szanse zbadac¢ spontaniczne reakcje i odpowiedzi pracownika. Badanie tego typu na-
zywa sie takze audytem telefonicznym badz callingiem.

Z uwagi na rodzaj klienta, ktory w specyficznych placéwkach okreslany jest mianem peten-
ta, goscia czy zwiedzajgcego, wyrdznia sie takze badania: tajemniczego petenta (mystery
suitor), tajemniczego goscia / zwiedzajgcego (mystery visitor) czy tajemniczego pacjenta
(mystery patient).

Mystery visitor to rodzaj badania mystery shopping, gdzie audytorem jest tajemniczy
zwiedzajgcy badz tajemniczy gosét®. Sekretnego zwiedzajgcego spotka¢ mozna podczas
targow?%, konferencji branzowych?!, wyjazdéw wakacyjnych organizowanych przez bada-
nego organizatora®? czy w audytowanym hotelu?s.

Mystery suitor to audyt przeprowadzany wszedzie tam, gdzie klientem placowki jest pe-
tent. Tego rodzaju badania doczekaty sie osobnej terminologii ze wzgledu na specyficz-
nych charakter relacji ustugowej, gdzie zamiast sprzedawcy mowi sie o urzedniku, a role
klienta petni petent?*. Warto zwréci¢ uwage na odwrocong kwestie potrzeby — to zazwyczaj
petentowi bardziej zalezy na zatatwieniu sprawy niz pracownikowi, w opozycji do sytuacji
biznesowej, gdzie to sprzedawca jest rozliczany z pozyskanych klientow?°. Badania tego
rodzaju nazywa sie takze mystery customer czy audytem tajemniczego petenta?®.

Mystery patient odbywajg sie zazwyczaj w szpitalach, klinikach, gabinetach lekarskich
czy przychodniach?’. Badania wyrdzniono z uwagi na szczegolny rodzaj przetwarzanych
danych osobowych i wrazliwych?®. Niekiedy w literaturze mystery patient nazywane sg
takze audyty sieci aptek?®,

Stosunkowo rzadziej spotka¢ mozna inne wyszczegodlnienia badan secret client. Czasami
wskazuje sie cztery rodzaje audytdéw, gdzie obok badan klasycznych (mystery shopping),
telefonicznych (mystery calling) czy online (mystery mailing) wydziela sie badania wideo,

19 MRUK, H., KUCA, A. (red.). Marketing targowy. Vademecum wystawcy. Poznan [2006], s. 129. ISBN: 978-
83-92364-70-2.

20 GEBAROWSKI, M., SIEMIENIAKO D. Marketing doswiadczen na przyktadzie targéw rynku nieruchomosci
handlowych. Ekonomika i Organizacja Przedsigbiorstwa 2014, nr 7 (774), s. 100. ISSN: 0860-6846.

2L Tamze, Targi rynku nieruchomosci..., s.35.

22 Tamze, Wykorzystanie marketingu doswiadczen..., s. 284.

23 MROCZKOWSKA, M., PAWLICZ, A. Liczba pokoi obiektu hotelarskiego jako determinanta jako$ci obstugi
klienta. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Ekonomiczne Problemy Turystyki 2012, nr 20,

s. 103. ISSN: 1644-0501.

24 [W ramach projektu...]. Gazeta Rybnicka 2012, nr 11, s. 5.

25 ZAWODZINSKI, K. Klimat administracyjny a podejmowanie dziatalnoéci turystycznej w sektorze MSP —
przyktad Dolnego Slgska. W: MATEJUN, M., SZCZEPANCZYK, M. (red.). Aktualne problemy zarzgdzania
matymi i $rednimi przedsiebiorstwami. £.6dz: Wydaw. Politechniki L6dzkiej, 2010, s. 211-213. ISBN: 978-83-
72833-55-6.

26 Tamze, s. 211.

2T KAUR, J. i in. Mystery patients or simulated patients: A check on the Medical Professionals. Delhi
Psychiatry Journal 2015, nr 1, s. 192. ISSN: 0971-9571.

28 The Center of Healthcare Communication. W: Mystery Patients [online].. [Dostep 19.09.2018]. Dostepny
w: http://www.communicatingwithpatients.com/mystery-patients.html.

29 DABROWSKI, T. Tajemniczy pacjent w aptece [online]. [Dostep 19.09.2018]. Dostepny w:
http://www.rynekaptek.pl/marketing-i-zarzadzanie/tajemniczy-pacjent-w-aptece,2423.html.
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czyli wizyte osobistg potgczong z filmowaniem audytu z ukrytej kamery®. Przyjmujgc kry-
terium sposobu dotarcia do ustugi, poza badaniami osobistymi (mystery shopping),
e-mailowymi (mystery mailing) i telefonicznymi (mystery calling), wskazuje na osobng gru-
pe audytow online, ktére zaktadajg kontakt r6znymi kanatami elektronicznymi, innymi niz
mailowy (np. chat, forum, komunikator internetowy). Biorgc pod uwage doswiadczenie au-
dytora, niektérzy badacze wyrdzniajg audyty bezposrednie indywidualne, bezposrednie
biznesowe oraz eksperckie3l. Inne podejscie prezentuje podziat na: badania tylko wia-
snych jednostek, audyty grup placéwek oraz analize benchmarkingowg oddziatdw wia-
snych i konkurenc;ji®2.

Zastosowanie badan secret client

Badania secret client zaktadajg do$¢ innowacyjne podejscie do tematu badania jakosci,
dlatego doczekaty sie zastosowania w wielu obszarach. Co wiecej, trudno doszukac sie
strefy dziatalnosci ustugowej, gdzie audyt tajemniczego klienta wydawataby sie nieodpo-
wiednim sposobem na wsparcie badania. Dotychczas secret client bytlo wykorzystywane
do:

badania jako$ciowego systemu wyjsciowego,

oceny i poprawy jakosci®4,

statego monitorowania wskaznikow jakosci®®,

analizy zachowania personelu3®,

audytu wybranych ustug®’,

oceny procesu obstugi klientas8,

sprawdzania stopnia przestrzegania standardow i procedur?®,

oceny poprawnosci zachowan, jako wykonywania czynnosci zgodnie z prawem

i przepisami?,

30 RUTKOWSKI, P. Kulisy Mystery Shopping. Marketing w Praktyce 2007, nr 4, s. 20. ISSN

1425-8315.

31 WODKOWSKI, A. Zastosowanie metody Mystery Shopper w ewaluaciji organizaciji publicznych

i pozarzgdowych [online]. [Dostep 19.09.2018]. Dostepny w: http://slideplayer.pl/slide/831554/.

32 MILOTA, K. Mystery shopper, czyli spojrzeé na siebie oczami klienta. W: MAZUREK-t OPACINSKA, K.
(red.). Badania marketingowe: metody, tendencje, zastosowania, Wroctaw: Wydaw. Akademii Ekonomicznej
im. Oskara Langego we Wroctawiu, 2003, s. 249. ISSN: 0324-8445.

33 DABROWSKA, A., WODKOWSKI, A. Znaczenie badania jako$ci ustug za pomocg metody ,tajemniczy
klient”. W: MAZUREK-LOPACINSKA, K. (red.). Badania marketingowe: skuteczno$é¢ w zarzadzaniu
przedsiebiorstwem, Wroctaw: Wydaw. Uniwersytetu Ekonomicznego, 2010, s. 138. ISSN: 1899-3192.

34 HABER, A., KRYSZCZUK, M. Wybrane problemy doboru technik badawczych w ewaluacji ex-post. W:
HABER, A. (red.). Ewaluacja ex-post- teoria i praktyka. Warszawa: Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci, 2007, s. 141. ISBN: 978-83-60009-47-5.

35 RZEMIENIAK, M., TOKARZ, E., dz. cyt., s. 26.

3 WODKOWSI, A. Tajemniczy klient wkracza do badan. Marketing w Praktyce 2003, nr 1, s. 47. ISSN 1425-
8315.

3T MILOTA, K., dz. cyt., s. 250.

38 OPOLSKI, K., WASNIEWSKI, K. Badania mystery shopping jako wsparcie systeméw CRM (Customer
Relationship Management). Bank i Kredyt 2004, nr 11-12, s. 84. ISSN: 0137-5520.

39 HABER, A., SZALAJ, M. Ewaluacja organizacji a zarzadzanie strategiczne. W: HABER, A., SZAtAJ, M.
(red.). Ewaluacja w strategicznym zarzgdzaniu publicznym. Warszawa: Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci, 2010, s. 63—72. ISBN: 9788376330457.

40 CZUBA, T., SKURCZYNSKI, M. Badania tajemniczy klient a badania satysfakcji (aspekt praktyczny). W:
MAZUREK-LOPACINSKA, K. (red.). Badania marketingowe: metody, nowe technologie, obszary aplikacii,
Warszawa: Polskie Wydaw. Ekonomiczne, 2008., s. 257. ISBN: 9788320817775.
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e badania wdrozenia i realizacji standardéw zachowania personelu w kontaktach
z konsumentem??,

e analizy zgodnosci postepowania pracownikéw z ustanowionymi zasadami obstugi“?,

e audytu zgodnosci procesu swiadczenia ustugi z catoscig zatozen marketingowych
i norm#3,

e analizy wizerunku organizacji** czy polityki promocyjno-informacyjnej*,

e dostrzezenia efektu pierwszego wrazenia, jakie instytucja wywiera na kliencie?®,

e badania warunkéw lokalowych podlegtych jednostek*’: wyglad otoczenia*®, czy-
sto$¢ obiektu z zewnatrz i wewnatrz*®, dostepnosé parkingu w poblizu firmy®°,
oznakowanie placowki, znaki i materiaty informacyjne®?,

e analizy architektury budynkdéw i przystosowania do potrzeb oséb niepetnospraw-
nych®?, zwlaszcza ruchowo®3,

e oceny funkcjonowania podrzednych placéwek®* czy konkurencji®®,

e odczytania poziomu motywacji pracownikow®®,

4 MILOTA, K., dz. cyt., s. 250.

42 MEDER, M. Zastosowanie metody ,mystery shopping” w bankowosci detalicznej. Marketing i Rynek 2005,
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e zbadania oferty produktowo-ustugowej: jako$c¢ oferty®’, dostepnos$é produktow®8,
prawidtowa ekspozycja towarow®°, badania potki pod obecnosé danego produktu®®,
prezentacja produktéw®?,

e oceny wiedzy personelu o produkcie®?, atrakcyjnosci werbalnej prezentacji oferty®s,
prezentaciji biznesowych®4, stoiska na targach branzowych®®,

e analizy przebiegu wdrozenia nowego produktu®® bgdz uruchomienia nowej akciji
promocyjne;j®’,

e badania sposobu diagnozy potrzeb klienta®8, stopnia personalizacji oferty®® i dosto-
sowywania produktow do indywidualnych potrzeb klientow’0, relacji przedsiebior-
stwa z klientami’* czy budowania lojalnosci korzystajgcych??,

e sprawdzenia sprawnosci przebiegu procesu obstugi’®, skutecznos$ci sprzedazy
w réznych kanatach dystrybuciji’* i uzytecznosci uzyskanych informacji’®,

e pozyskania parametrow jakosciowych: liczba odestan miedzy stanowiskami obstu-
gi’®, czas’’ i tempo realizacji obstugi’®, stosowane techniki sprzedazy’®, taktyki
sprzedazy?®°,

e oceny przebiegu dosprzedazy produktow (ang. cross-selling)8, sposobu zapozna-
wania klientéw z cenami®?,
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e analizy wykorzystania® oraz sprawno$¢ komunikacji za posrednictwem réznych ka-
natéw dystrybucii®4, obstugi klienta przez telefon, internet, poczte elektroniczng®,
kanaty online®® czy infolinie firmy (ang. call center)?’,

e wykrycia luk w obstudze klientéw (niedostrzegane potrzeby kupujgcych)g, zidentyfi-
kowania, co sprawia problemy pracownikom?®®,

e sprawdzenia przebiegu procesu reklamacji®® i zwrotu produktow??,

e wywotania sytuacji trudnych i zbadania sposobdw zarzgdzania sytuacjami kryzyso-
wymi, metod radzenia sobie pracownikow w sytuacjach niecodziennych®? oraz re-
akcji na problematycznego®® i trudnego klienta®,

e oceny pracownika w zakresie wygladu i zachowania®, odpowiedniego stroju®, hi-
gieny i umiarkowanego stosowania kosmetykow przez pracownice®’, stownictwa
wykorzystywanego przez obstugujgcego®, zrozumiatos$ci jego wypowiedzi®®, umie-
jetnosci budowania relacjit®®, behawioralnego aspektu jego kompetencji interperso-
nalnych'%l, cech temperamentu w kontekscie obejmowanego stanowiskal®?, komu-
nikatywnosci'®, przestrzegania standardow kultury osobistej®, profesjonalizmu
obstugit®, szacunku dla kliental®, uprzejmosci'?®’, zyczliwoscil®®, uczciwoscil®®,
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umiejetnosci stuchania i odpowiadania na pytanial!®, zaangazowania w pozyskiwa-
nie klientéw*'! czy wywierania wptywu na klienta'!2.

Etapy badania secret client — przeglad modeli

Najczesciej badanie secret client dzieli sie na pie¢ etapow procesu badawczego®:
Ustalenie celu badan.

Zdefiniowanie standardow ustugi.

Dobor punktéw realizacji badan.

Przygotowanie i realizacja badan w terenie.

Prezentacja wynikow.

arwnE

Drugi popularny model badania zaktada az osiem krokéw dla badaczy stosujgcy metode
tajemniczego kliental'4:

Przygotowanie scenariusza badania.

Opracowanie kwestionariusza oceny.

Okreslenie kryteriow i wybér audytorow.

Szkolenie tajemniczych klientow.

Badanie pilotazowe.

Modyfikacja scenariusza lub kwestionariusza.

Przeprowadzenie badania.

Opracowanie wynikéw.

N~ WNE

Najchetniej przyjmowany w Polsce podziat zostat stworzony przez Margaret Erstad, ktéra
wymienia sze$é krokow procesu badawczego secret client!1®:

Ustalanie celow programu.

Tworzenie kryteridw oceny.

Wybor i szkolenie audytorow.

Wdrozenie programu — zbieranie danych.

Analiza danych.

Wdrozenie dziatah korygujacych.

R A

Metodologia badan secret client doczekata sie kilku réznych modeli etapizacji dziatan.
Réznice sg najczesciej kosmetyczne — w niektorych przypadkach jakies czynnosci wyste-
pujg fgcznie, a w innych stanowig dwa odrebne kroki. Istotne jest, by w badaniach stoso-
wac konsekwentnie wybrany model, by pozyskane wyniki byty porownywalne zaréwno w
gronie roznych placéwek poddanych analizie, jak i pomiedzy kolejnymi badaniami tej sa-
mej instytuciji.

106 Tamze.
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Schematy samych audytéw réwniez podlegajg podziatowi na mniejsze kroki. Podczas wi-
zyty mystery shopper wyrdznia sie trzy podstawowe czesci: wejscie do punktu i analize
otoczenia, rozmowe z pracownikiem oraz obserwacje po skonczonej rozmowie'é. Wiodg-
ce firmy audytorskie wykorzystujg takze schemat 5-obszarowy:

1. Przed wejsciem — badanie otoczenia i oznakowania placéwki.

2. Po wejsciu — ocena pierwszego wrazenia, analiza funkcjonalnosci i intuicyjnosci

placowki.

3. Proces obstugi — badanie pracownika i procesu obstugi.

4. Obserwacja wewnetrzna — analiza placowki od wewnatrz.

5. Po wyjsciu — ocena przebiegu wizyty i odczu¢ audytora.

Audyt mystery mailing dzieli sie zazwyczaj na trzy etapy: przygotowawczy — stworzenie
tresci wiadomosci, realizacyjny — wystanie zapytan do odpowiednich placowek i ewalua-
cyjny — ocena odpowiedzi wedtug pytan w formularzu.

Schemat audytu mystery calling jest podobny do powyzszego modelu. W pierwszej kolej-
nosci audytor przeglada strone WWW firmy, poszukujgc danych kontaktowych, potem
przygotowuje tre$¢ zagajenia rozmowy, nastepnie wykonuje potgczenie do badanej pla-
cowki i po zakonczeniu konwersacji uzupetnia kwestionariusz badania.

Podsumowanie

Mozna sie irytowac, czytajgc kolejne negatywne opinie internetowe na temat swojej pla-
cowki, a mozna wykorzystac¢ potencjat drzemigcy w czytelnikach i zaprosi¢ ich do wykona-
nia audytu metodg secret client. Stworzenie narzedzi badawczych (scenariusza i kwestio-
nariusza) nie powinno zajg¢ wiecej czasu niz rozbudowana ankieta. Audyty natomiast mo-
ga by¢ wykonane przez wyszkolonych czytelnikow lub wynajetych audytorow. Wyniki ba-
dania przeprowadzonego metodg tajemniczego klienta zapewne wynagrodzg wszelki wto-
zony trud i pozwolg zidentyfikowac obszary do rozwoju w zakresie jakosci obstugi.
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