Nazwa:

Kod:

Synteza:

Zadania
zawodowe:

Dodatkowe
zadania
zawodowe:

Tajemniczy klient (mystery shopper)
333905

Prowadzi badania marketingowe jako audytor ustug i produktéw w
sieciach marketéw i galeriach handlowych sprzedajgcych kosmetyki,
wyroby jubilerskie, ubrania, sprzet elektroniczny, ksigzki, samochody, w
stacjach paliw, hotelach, salonach fryzjerskich, restauracjach itp. nie
ujawniajac swojej tozsamosci;

wciela sie w osobe prébujgcg kupi¢ badz zwrdci¢ produkt lub tylko
uzyskac informacje o towarze;

dokonuje wszechstronnej i wnikliwej obserwacji zachowan personelu
oraz oceny czystosci i uporzgdkowania punktu sprzedazy;

zapoznaje sie ze scenariuszem badania i dodatkowymi instrukcjami a
po zakonczeniu badania sporzadza raport po jej ukonhczeniu.

poznanie standarddéw obstugi obowigzujgcych w danej firmie oraz
oferowanych przez nig produktéw bgdz ustug w celu dokonywania
rzetelnej oceny i pomiaru jakosci obstugi klienta, kompetencji
pracownikéw firmy, w ktérej dokonuje sie audytu;

zapoznanie sie ze scenariuszem oraz metodami i technikami audytu
(posredniego, telefonicznego, internetowego), wytycznymi i
kwestionariuszami ankiet zawierajgcymi zestaw pytan dotyczacych
jakosci obstugi klienta i wyglagdu audytowanej placéwki;

dokonywanie obserwacji i zapamietywanie wnioskéw ptyngcych z
obserwacji bez narazenia sie na wykrycie ze strony pracownikéw
audytowanej placéwki;

stosowanie pomiaréw ilosciowych i jakosSciowych przy wykorzystywaniu
techniki obserwacji uczestniczgcej ukrytej;

dokonywanie oceny wielu elementéw swiadczonych ustug;

m.in. czystosci lad, gablot, podtég, szyb i luster, poprawnosci ekspozycji
towaru i jego dostepnosci, czystosci toalet, poprawnosci ubioru
pracownikéw, czasu potrzebnego na uzyskanie pomocy ze strony
obstugi, uprzejmosci pracownikdéw i przestrzegania wytycznych firmy
dotyczgcych obstugi klientéw, rzetelnosci udzielanych przez obstuge
informacji i rodzajéw oferowanej pomocy przy dokonywaniu wyboru
produktu;

sprawdzenie reakcji pracownikéw na trudne i niecodzienne sytuacje:
stawanie sie klientem niewygodnym: rozlewanie kawy, upuszczanie
wartosciowego produktu, bycie nieuprzejmym lub przeszkadzanie
innym kupujacym a jednoczesnie obserwowanie, w jaki sposob z
zaistniatg sytuacjg poradzi sobie obstuga;

wypetnianie kwestionariusza oraz przygotowanie raportu zawierajgcego
odpowiedzi na pytania w nim zawarte oraz opis odczu¢ zwigzanych z
postawg pracownikdw, jakoscig swiadczonych ustug i udzielanych
informacji.

opracowywanie programoéw szkolen pracownikéw firmy, zmiany
procedur i naprawy popetnianych btedéw w celu wprowadzenia zmian
funkcjonowania placéwek podlegtym audytowanym firmom;
prowadzenie szkolen dla innych tajemniczych klientéw po uzyskaniu



doswiadczenia zawodowego.



