Mystery Shopping – badanie jakości usług.
Co to jest?
 Mystery Shopping – „tajemniczy klient” jest to rodzaj badania w którym audytor (Mystery Shopper) wciela się w postać zwykłego klienta, który w trakcie dokonywania zakupu, korzystania z usługi. Dokonuje obserwacji a następnie zapisuje je w danym formularzu. Trzeba dodać że audytor nie ujawnia się, więc pracownik nie wie w którym momencie jest sprawdzany, działania takie są zamierzone i systematyczne.
Po co takie coś?
Dwie podstawowe metody badania opinii klientów o obsłudze to właśnie badanie ankietowe i Mystery Shopping. Badania ankietowe posiadają jednak znaczącą wadę, respondent szybko zapomina o szczegółach obsługi, pozostają mu w pamięci jedynie złe zdarzenia, natomiast Mystery Shopping bada to szczegółowo i precyzyjnie. Łączy w sobie cechy badania ilościowe i jakościowe.
Badanie MS jest często jedyną szansą aby dowiedzieć się co może być przyczyną zastrzeżeń klientów, głównie służy do zdiagnozowania która część obsługi zawodzi.

Kiedy je stosować?

Jeżeli dotychczasowe oceny opinii o obsłudze klienta są wyższe od aktualnie wykonywanych badań to znak że mamy problem, również takie proste przesłanki typu „obroty firmy spadają i podejrzewamy że jest to spowodowane obsługą” jest też znakiem że warto zainteresować się badaniem MS. Można także sprawdzić jak wygląda poziom obsługi klientów u konkurencji. Badanie jest anonimowe i „tajemnicze” więc można je przeprowadzać bezpiecznie.
Trzeba dodać że oba typy badań nie wykluczają się i są stosowane równolegle i się nie wykluczają.

Dla kogo i w jakim celu?
Teoretycznie każdej jednostce która chce sprawdzić jak obsługa jest postrzegana przez klientów. Jednakże w praktyce głównie badania te stosowane są w sieciach sprzedaży głównie handel detaliczny, usługi finansowe, ubezpieczeniowe, hotelarskie, turystyczne, telefoniczne, restauracje, bary, transport, komunikacja, motoryzacja.
Dzięki temu badaniu umożliwia systematyczną kontrolę w poziomu jakości obsługi, można stymulować sieci sprzedaży oraz kształtować systemy szkolenia pracowników. Badania te dają nam możliwość także ocenę jakości usługi i określeniu rankingu co za tym idzie można stworzyć system premiowania pracowników.
MS to badanie które jest obserwacją, audytor zachowuje się naturalnie jak normalny klient. Jest to zabieg normalny aby obiekt który jest badany nie zorientował się co się dzieje i pracował tak jak zwykle. Badanie te nie ma na celu wyłowienia tylko złych wydarzeń ale także ogólnie obiektywną ocenę działania przedsiębiorstwa. W raportach można przeczytać o dobrych i złych aspektach.
Historia i metodologia.

Powstała w USA w latach 40. Początkowo tylko badano obsługę klientów bankowych. Obecnie MS jest jedną z podstawowych form badania opinii o obsłudze, w Polsce korzysta z niego około 25% firm (dane z 2004 r). W Polsce utarła się opinia że badanie te ma cel dyscyplinarny, co nie jest dobrze postrzegane. Pracownicy boją się jej i nie tolerują. Jednak metoda rozwija się w bardzo szybkim tempie i głównie bada jakość obsługi w sieciach sprzedaży (głównie franczyzowych) 
Głównym narzędziem pracy badacza jest jego pamięć, patrzenie i słuchanie pozwala mu zapamiętać dużo szczegółów, fakty są gromadzone tak jak je „objawia natura”.

Zagrożeniem jest subiektywne odczucia audytora, jednak żeby temu zaradzić stosuje się formularze które określają co ma być zbadane. Wyznacza się rolę audytorowi jako obserwator a nie komentator.

Nie powinno się zatrudniać osób które są związane w jakimś stopniu z daną firmą ponieważ mogą zostać rozpoznane. 

Badanie jasno określa co jest badane, w jakim czasie jest to wykonywane

Rodzaje ?

Pojedyncze badanie jest to audyt, można wyróżnić:

· Audyty bezpośrednie indywidualne – najczęściej stosowane, badanie polega na udaniu się do punktu usługi, sprzedaży i systematycznej obserwacji obsługi klientów. Z reguły pomiar dokonywany jest we wszystkich punktach sprzedaży więc jest to obserwacja całej populacji. Bada się głównie powitanie, rozpoznanie potrzeb klienta, propozycje sprzedaży oraz pożegnanie. Audyty są prowadzone aby nie zaburzać pracy firmy.
· Audyty bezpośrednie biznesowe – tutaj w roli audytora wchodzi firma która próbuje dokonać zakupu jako klient instytucjonalny. Musi posiadać tożsamość (biuro itp.). Próby są małe 10-20. Głównie diagnozuje się obszary kompetencyjne lepsze u konkurencji. Bada się m.in. elastyczność negocjacyjną, poziom obsługi, wiedzę doradców. 
· Audyty eksperckie – analizy stricte jakościowe, dokonywane przez kilku ekspertów, wykonywane są na ogół jako pomiar pilotażowy pozwalający wniknąć szczegółowo w dany problem oraz zasad panujących w firmie. 

· Audyty telefoniczne – jest to często pierwszy kontakt klienta z usługa, bada się głównie możliwość uzyskania połączenia, czas oczekiwania na rozmowę, liczbę przekierowań, przerywanie rozmowy, wiedzę i umiejętności.

· Audyty e-mailowe – wysyłanie zapytań drogą elektroniczną, łatwe i bezpieczne badanie które jednak w Polsce jest mało skuteczne. 75% bez odpowiedzi.
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Jak to działa?

Badanie MS powinno być przeprowadzone przez zewnętrznych pracowników, którzy nie mają doświadczenia w danej firmie czy przedsiębiorstwie. Idealną pracę zaczyna się od zapoznania ze standardami jakości obsługi. 
Schemat przedstawia jak się przygotowuje do takiej analizy.

Na wstępnych rozmowach zleceniodawca przedstawia tło marketingowe oraz problem który spowodował chęć wykonania badania. Niezbędne jest także określenie celów projektu. Bardzo ważna jest też wiedza na temat próby badawczej, opisu audytowanej populacji. Na tym etapie można określić też szczegółowe badania typu klient chce sprawdzić obsługę klientów dla osób starszych. Opisuje się też zadania audytora jego wygląd oraz profil społeczno-demograficzny.

Do ustalenia potrzebne są następujące dane:

· Ile osób liczy sieć sprzedaży

· Jaka jest struktura sieci

· Czy istnieją spisane aktualne i optymalne standardy obsługi

· Czy była kiedyś oceniana jakość obsługi

· Czy były prowadzone badania na temat jakości obsługi

· Czy i jakie są kryteria oceny pracowników

· Jaki jest system motywowania pracowników

· Czy pomiar ma spełniać jedynie funkcję kontrolną

· Jak kształtujemy historię życia audytora

· Kiedy kończymy rozmowę z pracownikiem

· Czy wyniki będą przedstawiane pracownikom sieci

· Czy interesują nas konkurenci

· Czy ocena obsługi ma też dotyczyć klientów instytucjonalnych 

Historia życia audytora…
Aby nie popełnić błędów w badaniu MS trzeba dobrze określić jego historię życia. Jest to potrzebne aby audytorzy nie mieli możliwości udzielania własnych odpowiedzi. Jednak trzeba pamiętać że te badanie nie da się w 100% zaplanować ponieważ występują sytuacje spontaniczne. Historia życia pozwala też kontrolować audytorów.

Jak wygląda taka historia?

Jest to prosty opis zachowań klienta który pozwala odpowiadać na standardowe pytania sprzedawcy. Nie ma jasnego szablonu jak to ma wyglądać jednak w zależności od specyfikacji branży występuje odmienna liczba zmiennych od 10 do 30, np. wiek, płeć, wykształcenie, stan cywilny, aktywność życiowa, zawodowa itp. 
Z kolei u klienta instytucjonalnego bierze się pod uwagę głównie takie zmienne jak:  przychody firmy, liczbę zatrudnionych pracowników, branżę i miejsce działalności.

Historia jest tak opracowywana aby jak najlepiej przypominała standardowego klienta. Są też nawet określone dokładnie strategie jak powinien dany audytor się zachowywać, dzięki temu mamy pewność że badanie będzie jednakowe w każdym miejscu, że nie będą prowadzone rozmowy indywidualnie.

Należy unikać żeby historia życia nie była: nienaturalna, trudna do zapamiętania, niemożliwa do rekrutacji, łatwa do zdemaskowania i niedostosowana do audytorów.

Praca audytora?

Audytor udając się w celu przeprowadzenia badania ma jasno określone zadanie i instrukcję co i jak powinien zrobić oraz na co szczególnie zwracać uwagę. Audytor wie kiedy ma się uaktywnić ponieważ ma to określone w swoim zadaniu, często też stosowane jest używanie prowokacyjnych stwierdzeń aby sprawdzić jak  dany obiekt badawczy zachowuje się w stresie.
Unika się tworzenia zadań:

· Nienaturalnych

· Niedokładnych

· Niezrozumiałych

· Przeładowanych

· Ze złym rozpoczęciem rozmowy

Po dokonaniu badania audytor wypełnia jasno określony i łatwy kwestionariusz w którym głównie udziela odpowiedzi TAK/NIE, jest też możliwość dodania komentarza przez audytora która również jest bardzo ważna. Pytania są często jednoznaczne tak aby otrzymać w odpowiedzi fakty a nie osobistą interpretację. Oczywiście jeżeli badanie polega np. na ocenie czystości to logiczne jest że można wtedy zastosować skalę. Jednak trzeba pamiętać że pamięć jest krótka i nie zawsze takie badania dają pożądany efekt. W dobrym kwestionariuszu uwzględnione są różne fazy badania, powitanie, rozpoczęcie rozmowy itp. Zaleca się stosowanie wag do pytań. Pozwala to tworzyć rankingi najlepszych obiektów.

Trzeba tez napomnieć że są prowadzone różne badania, zarówno jakościowe jak i ilościowe. Jest to już zależne od zlecenia oraz od celów takiego badania. W zależności od celu także badania są zróżnicowane czasowo oraz ilością kontroli. Niektóre rzeczy można tylko raz badać a niektóre trzeba kilkakrotnie.  
W pracy audytora angażują się różni ludzie. Są to stali współpracownicy którzy są specjalnie szkoleni (audytorzy wewnętrzni), są także takie osoby które naturalnie korzystają z danej usługi i dodatkowo obserwują i udzielają informacji odnośnie jakości obsługi (audytorzy zewnętrzni). Występuje też typ audytora biznesowego który jest klientem instytucjonalnym i prowadzi pełny pomiar biznesowy. Są też eksperci którzy dokonują oceny szczegółowo, dyskutują  obserwują i wyciągają wnioski.

Obszar zainteresowania i kontrola pomiaru.

Audytorzy głównie zwracają uwagę na zewnętrzne warunki nieruchomości, zapamiętują to co może oddziaływać na spostrzeżenia klientów. Główna obserwacja polega na obserwacji działania pracowników i uważnego słuchania co mówią. Nie jest powiedziane że dokonanie zakupu jest koniecznością jednak jak już nastąpi to często zwracane są poniesione koszty przez audytora.

Kontrolę pomiaru dokonuje się poprzez analizę raportu oraz dołączeniu materiałów, np. zdjęcia, paragony. Dopuszczalne jest też asystowanie zleceniodawcy jednak powinien być on nierozpoznawalny dla pracowników obiektu badanego. Są stosowane też oświadczenia audytorów, telewizja przemysłowa i analiza wypowiedzi.
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Wytyczne ESOMAR.

Ze względu na delikatny charakter badań Mystery Shopping, oraz fakt że z zasady ta metoda ma bardziej oceniać firmę, niż jej pojedynczych pracowników, ustalono surowy zbiór norm etycznych i kodeks dobrych praktyk, które w skrócie można zawrzeć w trzech punktach:

1. Nieetyczna jest negatywna motywacja pracowników na podstawie wyników pojedynczych obserwacji (w szczególności nagana, odbiór premii czy zwolnienie z pracy). Etyczna jest motywacja pozytywna, czyli nagrody i wyróżnienia pracowników, którzy wypadli najlepiej.

2. Pracownicy badanej firmy powinni mieć świadomość prowadzonych badań Mystery Shopping oraz wiedzę co jest badane i w jakim celu. W szczególność pracownicy powinni wiedzieć i wyrazić zgodę na utrwalanie ich głosu lub obrazu, podczas badań z użyciem wideo lub podsłuchu oraz ustalić razem z badana firmą w jaki sposób materiały te będą przechowywane i niszczone. W Polsce zasady dotyczące nagrywania regulowane są przez ustawę o ochronie danych osobowych.

3. Scenariusze stosowane przy badaniach Mystery Shopping muszą być legalne, nie powinny narażać na fizyczne ryzyko, i nie mogą wymagać ujawnienia danych osobowych klientów testowych wbrew ich woli. Powinny być też realistyczne, czyli nie odbiegać od przeciętnych zachowań typowych konsumentów.

