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Zawod: Mystery shopper

Mystery Shopping to metoda stosowana w badaniach marketingowych, ktérej
zadaniem jest pomiar jakosci obstugi klienta. Do przeprowadzania takich badan moga
zostaC zastosowane elementy zardéwno ilosciowe, jak i jakoSciowe. Mystery shopper
wykorzystuje technike obserwacji uczestniczacej ukrytej, ktéra polega na
pozostawaniu W bezposrednich, bliskich stosunkach z obserwowanymi.
Wspdtuczestnictwo w naturalnym Zyciu obserwowanych osdb dostarcza mystery
shopperowi materiatdw badawczych. Do podstawowych zadan tajemniczego klienta
nalezy obserwacja autentycznych zachowan ludzi w naturalnych warunkach:
sprzedawcdw, pracownikow dziatdw obstugi klienta i innych uczestnikdw rynku.
Podstawowym zadaniem programu Mystery Shopping jest dostosowywanie
warunkéw panujgcych na rynku do potrzeb klientdow, nawet jesli oznaczatoby to
konieczno$¢ wprowadzenia zmian. Badania wychwytujg stabe strony pracownikéw
oraz niedopracowanie oferowanych przez nich ustug. Dzieki tego typu badaniom
firmy wiedzg, jakie elementy dziatania nalezy zmieni¢, aby w przysztosci nie
popetniaC juz tych samych btedéw oraz w petni spetnia¢ oczekiwania klientow.
Mystery shopperami zostajg osoby w réznym wieku i réznej profesji: uczniowie,
studenci, gospodynie domowe, pracownicy naukowi, biznesmeni i emeryci.

Predyspozycje zawodowe:

Odgrywanie roli tajnego klienta wymaga specyficznych cech psychofizycznych, takich
jak opanowanie, spostrzegawczo$¢ i dobra pamieé. Inne cechy jakie powinna
posiada¢ osoba pracujgca jako mystery shopper, to: tatwos¢ formutowania mysli,
$miatos¢, otwarto$é, umiejetnos¢ radzenia sobie w sytuacjach nietypowych. Audytor
powinien by¢ niezauwazalny, nie moze rozni¢ sie od zwykiego klienta czy petenta.
Swoim zachowaniem, stylem ubioru czy sposobem wypowiadania sie nie moze budzi¢
podejrzen, nie moze to byé osoba chwiejna emocjonalnie ani nie moze prowokowac
tych, ktérzy poddawani sg badaniom. Mystery shopper powinien by¢ przede
wszystkim spostrzegawczy i obiektywny. Wsrdd predyspozycji, jakie powinna mieé
osoba wykonujgca zawdd tajemniczego klienta, duze znaczenie majg umiejetnosci
aktorskie.

Obowigzki zawodowe:

Podstawowym zadaniem tajemniczego klienta jest przeprowadzenie wizyty
audytorskiej w wybranym punkcie obstugi klientéw - moze to byc¢ sklep, restauracja,
pub, kino, hotel, punkt ustugowy czy placéwka bankowa. Osoba wybrana na takie
stanowisko, po wzieciu udzialu w szkoleniu przygotowujagcym do wykonywania
zawodu, wciela sie w role klienta. Podczas wizyty w kontrolowanym punkcie zbiera
informacje na temat catosci procesu S$wiadczenia ustugi. Zardwno tozsamoscé
audytora, jak i doktadny termin kontaktu, nie jest znany pracownikom badanej firmy
czy organizacji, aczkolwiek czestg praktykg jest uprzedzanie personelu o wizycie,
ktéra ma nastgpi¢ w blizej nieokreSlonym czasie (etyka badacza wymaga tego i takie
sy zalecenia organizacji Mystery Shopping Providers Association, ktora jest
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najwiekszg $wiatowg organizacjg skupiajgca ponad 150 organizacji badawczych
z catego sSwiata). Wizyta tajemniczego klienta powinna przebiega¢ wedtug Scisle
okreslonych instrukcji i wczesniej ustalonego scenariusza, ktory opisuje jak mystery
shopper ma sie zachowywac i na co powinien przede wszystkim zwrdci¢ uwage.
Scenariusz powinien by¢ oparty na naturalnych, wzietych z zycia sytuacjach.

Zarobki:

Wynagrodzenie mystery shoppera uzaleznione jest od liczby i trudnosSci
wykonywanych zadan i wynosi Srednio 20 - 80 ztotych netto za zlecenie, w zaleznosci
od rodzaju badania. Kazde zlecenie jest inne i dotyczy innych aspektéw. Z tego
wzgledu obowigzuje zasada, wedtug ktorej im trudniejsze zadanie, tym wiecej mozna
zarobic.

Opracowano na podstawie Zrodet:

http:/ /www.ankietki.com/mysteryshopper_tajemniczyklient.htm
http://www.eioba.pl/a122201/etyczne_problemy_zawodu_socjologa
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