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Streszczenie: Podstawowym celem artykutu jest przeprowadzenie badania jakosci procesu obstugi klienta w kinie z wykorzystaniem metody
,,Tajemniczy klient’’. Pierwsza czg¢§¢ opracowania zawiera teoretyczng charakterystyke tej metody badawczej wraz z jej istota, klasyfikacja,
technikami, zakresem, przydatno$cig oraz zaletami i wadami. Nastgpnie przedstawiony zostal formularz audytowy badania jakosci procesu
obstugi klienta w kinie. Artykut ten jest przygotowaniem do przeprowadzenia badan empirycznych w oparciu o przedstawiony kwestiona-
riusz.

Abstract: The primary purpose of this article is to study the quality of customer service in the cinema using the method of “Mystery Cus-
tomer”. The first part of the study includes a theoretical characterization of the test method and its essence, classification, techniques, range,
suitability and advantages and disadvantages. Then the form; audit study was presented. The form is dedicated to study the quality of cus-
tomer service in the cinema. This article is the first step to empirical research presented on the basis of a questionnaire.
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1. Wprowadzenie cji, kwalifikacje, profesjonalizm, uprzejmos¢ i empatia personelu
oraz jako$¢ sprzetu [2].

Zagadnienia dotyczace jakosci to przedmiot zainteresowania Podsumowujac, wysoka jako$¢ ustug przyczynia si¢ do za-
naukowcoéw oraz przedsigbiorcow od dluzszego czasu, jednak w dowolenia, satysfakcji i lojalno$ci klientéw oraz wigkszych mozli-
pdzniejszym etapie zaczgto dostrzega¢ znaczenie jako$ci w ustu- wosci pozyskania nowych nabywcow. Wobec tego powinna ona
gach. Zostalo to spowodowane dynamicznym rozwojem sektora odgrywac istotne znaczenie w kazdym przedsigbiorstwie jako
ustug oraz nieustannym pojawianiem si¢ nowej konkurencji. Aktu- wazny czynnik warunkujacy jego stabilne funkcjonowanie w go-
alnie zapewnienie wysokiego poziomu jakosci oferowanej ushugi to spodarce charakteryzujgcej si¢ ogromng konkurencyjnoscig.
nie przywilej ani cecha wyrdzniajaca dane przedsigbiorstwo, lecz
obowiazek traktowany jako fundament funkcjonowania przedsie- 2. ,,Tajemniczy klient’ jako metoda badania jakosci
biorstwa na rynku. usltug

Obiektywny pomiar i ocena poziomu jako$ci ustug jest nie-
zwykle trudny z powodu istnienia ogromnej ilosci jej kryteriow Poziom zadowolenia klienta z procesu obstugi powinien by¢
oraz problematycznym wyborem wymiernych wskaznikéw. Ponad- badany w kazdej branzy ustugowej, gdyz w znacznym stopniu
to, opracowanie standardéw jakosciowych ustugi czasami nie jest wplywa on na jako$¢ ustugi, ksztattujac pozycje konkurencyjng
roéwnoznaczne z osiggni¢ciem przez klienta satysfakcji, ocenianej przedsigbiorstwa na rynku.
poprzez spehlienie jego indywidualnych potrzeb i oczekiwan. Coraz popularniejsza metodg badania jakosci ustug jest me-
Ponadto, duze znaczenie odgrywa interakcja wystgpujaca pomie- toda ,,Tajemniczy klient’> nazywana rowniez ,,Mystery Shop-
dzy ustugodawca, ktory jako jedyny jest odpowiedzialny za jakos¢ ping’’. Metoda ta wywodzi si¢ ze Stanow Zjednoczonych, gdzie w
i klientem, czesto aktywnie uczestniczacym w procesie realizacji latach czterdziestych dwudziestego wieku po raz pierwszy zasto-
ustugi. Warto dodac, iz ustugi trudno planowa¢ wobec czego nale- sowano ja do badania jakosci ustug bankowych. W ciagu kolejnych
zy regularnie kontrolowa¢ popyt, niemozliwe jest takze ich maga- lat zaczgto wykorzystywaé ja w szerszym zakresie, w tym do
zynowanie. W zwiazku z roéwnoczesng realizacja i konsumpcja badania procesu obstugi klienta, ktorego zta jako$¢ wedtug badan
ustugi, nalezy pamigta¢ réwniez o braku tolerancji btgdow [1]. organizacji Mystery Shopping Providers Association (MSPA) jest

Do najwazniejszych ogdlnych determinantéw jakos$ci ustug przyczyng rezygnacji z korzystania ustug danej firmy na rzecz
nalezy: konkurencyjno$¢, niezawodnos¢ oraz szybkosc¢ jej realiza- konkurencji w przypadku az 68% klientow, znacznie dominujgc
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nad niezadowoleniem z produktu (14% rezygnacji) oraz poszuki-

waniem lepszych ofert (5% rezygnacji) [3].

Metoda ,,Tajemniczy klient”” polega na planowanej i reje-
strowanej obserwacji personelu w naturalnych warunkach jego
pracy, przeprowadzanej dla potrzeb oceny okreslonego zjawiska.
Obserwacja ta powinna charakteryzowa¢ si¢ systematycznoscia,
ktora w oparciu o raportowane dane ilo§ciowe i jako$ciowe umoz-
liwia analizg statystyczna, w wyniku czego powstaje ocena jakosci
danego zjawiska i dynamiki jej zmian. Ponadto, obserwacja w tej
metodzie badawczej jest ukryta (pracownik posiada przekonanie, iz
obstuguje realnego klienta), kontrolowana (obserwator zawsze
dziata w oparciu o specjalny scenariusz) oraz standaryzowana (cel
pracy ankietera to kontrola konkretnych, wskazanych aspektow
obstugi) [4].

W praktyce gospodarczej dziatalno$¢ poszczegdlnych przed-
siebiorstw ustugowych jest r6znorodna, wobec czego istniejg czte-
ry rodza]e badania Mystery Shopping [5]:

audyt indywidualny bezposredni- polegajacyna realnej wizycie
audytora w placowce i rzeczywistej obserwacji zjawisk,

- audyt biznesowy bezposredni- w ktérymbadanie przeprowa-
dzane jest przez przedsigbiorstwo dazace do realizacji zakupu,

- audyt ekspercki- przeprowadzany najcze¢$ciejprzez kilku spe-
cjalistow z danej dziedziny,

- audyt online- oceniajacy jakos¢ kontaktuelektronicznego z
przedsigbiorstwem,

- audyt telefoniczny- badajacy poziom obstugiklienta poprzez
rozmowg telefoniczna,

- audyt wideo- czyli badanie z wykorzystaniemukrytej kamery.

Przedstawione badania przeprowadzane sa z uzyciem roz-
nych technik, dostosowywanych do ich potrzeb oraz celéw. Naj-
popularniejsza z nich to ,,Tajemnicze zakupy’’, podczas ktérych
analiza odbywa si¢ w czasie procesu sprzedazy wybranego przed-
miotu. W ramach tej techniki oceniany jest czas i jako§¢ ustugi,
zachowanie 1 prezentacja personelu oraz czgsto techniczne uwa-
runkowania miejsca sprzedazy.

Technika zupetnie inng jest ,,Cenny klient”’, ktérego podsta-
wa to poinformowanie placowki i wszystkich pracownikéw
o planowanej wizycie audytora. Celem tej techniki jest motywacja
personelu do zachowania jak najwyzszych standardéw i1 nagrodze-
nie najlepszego pracownika.

Warto wspomnie¢ o technikach nakierowanych na badanie
jednego aspektu dzialalno$ci przedsigbiorstwa. Do najczgsciej
analizowanych obszaréw metoda ,, Tajemniczego klienta’’ nalezy
obstuga klienta i komunikacja [6].

Proces badawczy obejmuje nastgpujace etapy [7]:

- okreslenie celu badan (dlaczego badanie jest przeprowadzane
i na oceng ktorych kwestii nalezy potozy¢ szczegdlny nacisk),

- opracowanie scenariusza badafn (charakteryzujacego proces
postgpowania audytora),

- opracowanie kwestionariusza (ktérego wypetnienie przez
audytora powinno skutkowa¢ ocena jakosci poszczegélnych
etapéw lub aspektéw; kwestionariusz moze by¢ zlozony z py-
tan zamknietych tak/nie, twierdzen podlegajacych ocenie punk-
towej lub pytan otwartych wymagajacych uzasadnienia)

- przeprowadzenie badania,

- rejestracja wynikow (ktéra powinna odby¢ si¢jak najszybciej
po przeprowadzeniu badania),

- opracowanie i prezentacja wynikow.

Informacje uzyskane poprzez badanie procesu obstugi meto-
da ,, Tajemniczy klient”” sluza gtownie poréwnaniu postgpowania
pracownikéw ze standardami danego przedsigbiorstwa lub z po-
ziomem obshugi konkurencji. W zwiazku z ich istotno$cig nalezy
przyjrze¢ si¢ roli audytora w tym badaniu. Najcze$ciej jest nim
przeszkolony ankieter i pracownik przedsigbiorstwa wyspecjalizo-
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wanego w tego typu badaniach. Przeprowadzenie badania zleca si¢
pracownikowi firmy zewngtrznej, poniewaz najwazniejszym dzia-
faniem jest zachowanie anonimowosci w badanej placowce. Audy-
tor powinien by¢ rzetelnie przygotowany do swojej pracy, ponie-
waz po przeprowadzeniu badania nalezy wypelni¢ raport, do
ktérego potrzebne jest zebranie czgsto szczegdélowych danych.
Rola tajemniczego klienta moze by¢ bierna (jesli tylko przyglada
si¢ on zjawiskom zachodzacym w przedsigbiorstwie) lub czynna
(jesli korzysta z jego ustug w celu oceny jakosci).

,,Tajemniczy klient’” to metoda zyskujaca na popularnosci z
powodu swoich licznych zalet, do ktorych zalicza si¢ przede
wszystkim [4]:

- ocena poziomu jakosci z perspektywy klienta,

- mozliwo$¢ uzyskania doktadnych, obiektywnych i aktualnych
danych,

- ocena kazdego etapu procesu §wiadczenia ushugi,

- mozliwo$¢ dostrzezenia bezposrednich przyczyn niezadowole-
nia klienta.

Wsrod wad tej metody badawczej wyrdznia sig:

- mozliwo$¢ powstania wptywu subiektywnej oceny audytora na
wynik badania,

- subiektywno$¢ doboru kryteriow oceny,

- oddzialywanie na atmosfer¢ w przedsigbiorstwie (jesli personel
dowie si¢ o ukrytej kontroli).

Badanie metoda ,, Tajemniczy klient’” przeprowadza si¢ naj-
czegsciej z powodu kilku przestanek, do ktorych nalezy przede
wszystkim spadek sprzedazy w danym przedsigbiorstwie lub
znaczne réznice w sprzedazy w poszczegdlnych jego oddziatach.
Warto je wykorzysta¢ rowniez w przypadku rozwoju przedsigbior-
stwa lub jako narzedzie sluzace sprawnemu zarzadzaniu. Jest ono
takze uzyteczne jezeli zdarzaja si¢ skargi i zazalenia od klientow,
dotyczace procesu obstugi lub w ramach doskonalenie jej standar-
dow jako wewngtrznej potrzeby przedsigbiorstwa [8].

3. Formularz audytowy dla badania jakosci procesu
obstugi klienta w kinie

Metoda ,, Tajemniczy klient’” zbadana zostanie jako$¢ proce-
su obstugi klienta w kasie kinowej. Przedmiotem badan jest jedno
z kin nalezace do najwigkszej sieci najpopularniejszego operatora
kinowego w Europie Srodkowej, znajdujace si¢ w jednym z du-
zych miast w wojewodztwie $laskim.

Dla potrzeb badania wybrano audyt indywidualny bezpo-
$redni, czyli wizyte badacza w wybranej placowce, ktorej wyni-
kiem bedzie ocena osobiscie zaobserwowanych zjawisk. Zakres
badania obejmuje jeden aspekt dziatalnosciprzedsi¢biorstwa- pro-
ces obstugi klienta na stanowisku kasjera. Badanie zostanie prze-
prowadzone technika ,,Tajemnicze zakupy’’- ankieter zrealizuje
transakcj¢ przy kasie. Podstawowym celem funkcjonowania kas
kinowych jest sprzedaz biletow, wobec czego jako$¢ wlasnie tego
procesu bedzie przedmiotem oceny.

Formularz audytowy podzielony zostal na dwie czgéci: ocena
procesu oraz ocena zachowania pracownika. Kazdy etap moze by¢
oceniony w skali trzystopniowej o zakresie 0-2. Poszczegdlne
oceny skali odpowiadaja:

- 0- etap zostal pominigty/ nie odnotowano zalozonego zacho-

wania pracownika

1- etap/ zachowanie wystgpito, ale wymaga poprawy jego

realizacji,

- 2- etap/ zachowanie osiaga dobry (zadowalajacy) poziom
jakosci

Punkty oceny oraz wzoér formularza przedstawiony zostat w tabeli

1.
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Tabela 1. Formularz badania jakosci obstugi klienta

CZESC 1- OCENA PROCESU SWIADCZENIA USLUGI
Etap procesu Opis Ocena
1. Obecno$¢ pracownika na stanowisku kasjera w chwili podejscia klienta.
2. Przywitanie klienta zwrotem grzecznosciowym ,,Dzien dobry’’ lub ,,Dobry wieczor’’
3. Uzycie zwrotu pytajacego ,,W czym moge pomoc?”’
4. Sprawna i rzeczowa odpowiedz na pytanie nr 1odnosnie obowigzujacego repertuaru
5. Sprawna i rzeczowa odpowiedz na pytanie nr 2 odnosnie obowiazujacego repertuaru
6. Zaproponowanie realizacji transakcji zgodnie z wyborem klienta.
7. Zapytanie o tytutl interesujacego klienta filmu.
8. Zapytanie o preferowang dat¢ seansu
9. Zapytanie o godzing wybranego seansu
10. Zapytanie o ilo§¢ biletow na wybrany seans.
11. Zaproponowanie wyboru usytuowania miejsc na widowni
12. Prezentacja miejsc wolnych na sali
13. Doradzenie w sprawie wyboru najlepszych miejsc
14. Zapytanie o przystugujace klientowi ulgi na zakup biletu
15. Podsumowanie ztozonego zamowienia wraz z wszystkimi wczesniejszymi ustaleniami.
16. Propozycjawyborumetodyptatnosci
17. Sprawna i bezbtedna realizacja ptatnosci gotowka / czy karta.
18. Sprawnewydrukowaniebiletow.
19. Przekazanie biletow i paragonu oraz ewentualnych potwierdzen transakcji.
20. Przekazanie materialow promocyjnych dotaczonych do biletu.
21. Zainteresowanie kasjera dodatkowymi pytaniami ze strony klienta oraz udzielenie ewentualnej odpowiedzi.
22. Pozegnanie klienta i zyczenie udanego seansu
CZESC 2. OCENA POSTAWY PRACOWNIKA W CZASIE REALIZACJI PROCESU
1. Nawiazuje kontakt wzrokowy po wejsciu klienta do budynku.
2. US$miecha si¢ podczas zblizania si¢ klienta do kasy.
3. Pracownikwitaklientauprzejmymtonem.
4. Jego stroj jest schludny i odpowiada standardom sieci.
5. Pracownikposiadaczytelnyidentyfikator.
6. Pracownikcharakteryzujesigpostawaotwartg.
7 W relacji z klientempracownikzachowujeprofesjonalizm.
8. Cierpliwie i w zrozumiaty sposoéb odpowiada na pytania klienta.
9. Pracownik pamigta o sprawdzaniu, czy klient ma jeszcze jakie$ pytania.
10. W rozmowiepracowniknieprzerywawypowiedziklienta.
11. W rozmowie z klientempracownikstosujesformutowaniapotwierdzajace.
12. Kilkukrotnie kontroluje poprawnos¢ realizacji zamowienia.

Zréodlo: Opracowanie wlasne

9. Podsumowanie
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