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ZNACZENIE BADANIA JAKOSCI USLUG ZA POMOCA
METODY ,,TAJEMNICZY KLIENT”

Streszczenie: Firmy handlowe i ustugowe przywiazuja coraz wigksza wage do obstugi klien-
tow. Aby przetrwac na rynku, szczego6lnie w warunkach spowolnienia gospodarczego, maleja-
cej konsumpgji, firma nie moze pozwoli¢ sobie na przecigtnos$¢. Coraz czgsciej firme handlo-
wa czy ustugowa wyrdznia poziom obstugi klienta stanowiacy o jej wizerunku, sukcesie badz
porazce. Przedsigbiorcy zdaja sobie tez sprawe, ze konsumenci sa wymagajacy i $wiadomi
swoich praw, sa bardziej wrazliwi na uchybienia zwiazane z obstuga, wigc czgsciej siggaja po
badanie ,.tajemniczy klient”, ktorego gtéwne cele to identyfikacja i pomoc w eliminacji sta-
bych punktéw w procesie obstugi. W opracowaniu przeanalizowano, jak badanie ,,tajemniczy
klient” postrzegaja przedstawiciele firm handlowych i ustugowych odpowiedzialni w firmie
za badania.

Stowa kluczowe: ustugi, obstuga klienta, jakosc¢.

Jakosc pamieta sie o wiele dluzej niz cene.
Gucci

1. Istota badania MS

Wysoka jakos$¢ uslug oraz profesjonalny pracownik to najwazniejsze zasoby firm
ustugowych i handlowych. Zeby stale utrzymywa¢ wysoki poziom oferowanych
ustug, niezbedna jest kontrola procesu obstugi klientoéw. Badanie Mystery Shopping
(MS) — ,.tajemniczy klient” — stwarza mozliwos$¢ znalezienia odpowiedzi na pyta-
nie, co moze by¢ przyczyna zastrzezen klientow 1 ich niezadowolenia. Dlatego firmy
oferujace ustugi badawcze przy wykorzystaniu tej metody, chcac zacheci¢ firmy do
siggnigcia po to narzadzie badawcze, postuguja si¢ takimi hastami, jak np.: ,,Czy
chcecie Panstwo, aby goscie waszej restauracji polecali ja znajomym, a moze pra-
gniecie, by uzytkownicy waszego banku wspominali wizyty z u§miechem, badz: by
klienci wciaz powracali do waszych sklepow?”’.
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Najwigkszymi zleceniodawcami pomiarow ,tajemniczego klienta” (w dalszej
czesci opracowania bedziemy si¢ postugiwac tym terminem) w Polsce sa stacje ben-
zynowe, firmy sektora finansowego, firmy telekomunikacyjne, firmy handlowe, ho-
tele 1 inne firmy, w ktorych praca polega na kontakcie z klientem.

Pomiary badania sa szczegolnie przydatne w sytuacjach, gdy spadaja oceny sa-
tysfakcji klientow, a takze obroty firmy i jest podejrzenie, ze przyczyna moze by¢
obnizanie sig jako$ci obstugi klientow, a tym samym spadek zainteresowania oferta
firmy. Badanie to czgsto jest jedyna szansa, aby zdiagnozowac to, ktore obszary
obstugi klienta zawodza, co moze by¢ przyczyna zastrzezen klientow, ich niezado-
wolenia, dysonansu pozakupowego.

Do gtéownych celow badania ,,tajemniczy klient” naleza:

* rozpoznanie jako$ci systemu wyjsciowego,
* poprawa jakoSci,
* monitorowanie jakosci [3, s. 222].

Systematycznie prowadzone badania moga pomoéc zdefiniowac stabe punkty
procesu obstugi klienta i skutecznie je wyeliminowaé, a w rezultacie — podnies¢
jako$¢ swiadczonych ustug, poziom zadowolenia klienta, a co za tym idzie — zwigk-
szy¢ obroty i zbudowaé pozytywny wizerunek firmy. Dlatego coraz wigcej firm
sigga w pewnych sekwencjach czasowych po badania ,.tajemniczy klient”. Raport
bedacy efektem poczynionych obserwacji staje si¢ podstawa do analizowania zacho-
wan pracownikow w procesie obstugi klienta, baza do poréwnan, szkolen i poprawy
jakosci obstugi klienta. Mozna zatem powiedzie¢, ze badanie ,.tajemniczy klient”
ma na celu zwrécenie uwagi kadry zarzadzajacej firmami na ulepszanie procesu ob-
shugi klienta poprzez dostarczanie danych dotyczacych przebiegu operacji i jakosci
oferowanych ustug [1].

Lista oczekiwan Poglebiona analiza
i potrzeb klienta i’ standardow obshugi
y
Ocena negatywna
y
Ocena s¢dziow kompetentnych P Poréwnanie oczekiwan
Audyty eksperckie A ze standardami
Ocena pozytywna
A
Ogtoszenie faktu przeprowadzania
. - > Start programu MS
audytow wraz z kryteriami oceny

Rys. 1. Etapy przygotowania do programu ,,tajemniczy klient”

Zrédlo: [3, s. 226].
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Badanie ,,tajemniczy klient” powinno sig¢ rozpoczyna¢ od zapoznania si¢ ze stan-
dardami jako$ci obstugi — rys. 1. Dla poprawnos$ci badania bardzo wazne sg infor-
macje dotyczace m.in. tego, ile osob bezposrednio kontaktuje si¢ z klientami, jaka
jest struktura sieci, czy istniejg spisane aktualne i optymalne standardy obstugi, czy
podnoszono juz jako$¢ obstugi klientow, czy sa lub byty prowadzone badania na
temat jako$ci obstugi, czy i jakie sg kryteria oceny pracownikéw, jaki jest system
motywowania pracownikow, czy pomiar ma spetnia¢ jedynie funkcje kontrolne czy
takze stymulujace, czy wyniki beda przedstawione pracownikom sieci sprzedazy
czy tylko przelozonym, czy interesuja nas konkurenci i ich standard obstugi.

2. Powody stosowania ,,tajemniczego klienta”
w opinii 0s0b odpowiedzialnych w firmie za badania

W celu poznania opinii 0s6b koordynujacych projekty, odpowiedzialnych w firmie

za badania po stronie zleceniodawcy przeprowadzono 12 wywiadow indywidual-

nych (IDI) [2]. Reprezentowaly one nastgpujace branze: telekomunikacyjna, ubez-
pieczeniowa, bankowa, sie¢ hipermarketéw, duze sieci sprzedajace obuwie, duza
firmg sprzedajaca gry liczbowe i loterie pieni¢zne, duza firme¢ paliwowa i duza firme
oferujaca uslugi medyczne. W wigkszosci firm badania MS sa prowadzone od kilku
lat i na state wpisaty si¢ w kulturg organizacyjna, z kolei firmy, ktore korzystaja z tej
metody ad hoc, mysla o wprowadzeniu bardziej systematycznego cyklu.

Wszyscy respondenci podkreslali, ze:

* obstuga klienta jest niezwykle istotnym obszarem decydujacym o powodzeniu
i sile danej firmy — im wyzszy poziom obstugi, tym bardziej usatysfakcjonowany
klient; jego satysfakcja przektada si¢ na poziom zakupow i lojalnos¢; zadowolo-
ny klient jest tworca dobrego wizerunku firmy na rynku;

» jakos$¢ obstugi klienta jest rowniez bardzo wazna, biorac pod uwagg konkurencjg
na rynku — firmy musza odnosi¢ si¢ do posunig¢ konkurencji, walcza bowiem
w tym samym segmencie; jezeli produkty i ustugi sa podobne, to jakos$¢ obstugi
jest czynnikiem decydujacym; mozna pozyska¢ informacje, jakie standardy ma
konkurencja, w czym tkwi jej przewaga i jakie moga by¢ konsekwencje dla na-
szej firmy.

Wsrod powoddw stosowania badania ,,tajemniczy klient” wskazywano na:

*  mozliwo$¢ systematycznego §ledzenia poziomu jakos$ci obstugi klienta — metoda
pozwala na wyznaczanie mocnych i stabych punktow; diagnozowanie przyczyn
i szukanie konstruktywnych rozwiazan zmierzajacych do poprawy danego sta-
nu; gdy dane sprzedazowe zaczynaja pokazywaé rdéznice w poziomie sprzedazy
migdzy poszczegdlnymi punktami, ktérej nie mozna wytlumaczy¢ zadna inna
zmienna niz jako$¢ obstugi, wowczas trzeba sprawdzic, jak jest naprawde, z cze-
go to wynika, jak mozna temu zaradzi¢;

* niepowtarzalna okazj¢ spojrzenia na wlasna firmg z perspektywy klienta, ujrze-
nia jej jego oczyma — badanie pozwala na obiektywne spojrzenie, jak funkcjo-
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nuje firma na rynku, jak jest postrzegana i oceniana, pozwala na konfrontacje
spojrzenia ,,z gory” z tym, co dzieje si¢ ,,na dole”; ta zmiana optyki uwrazliwia
na nowe aspekty, zacheca do glebszej analizy;

* narzedzie wspierajace zarzadzanie personelem — szczegodlnie, gdy mamy do
czynienia z rozbudowana siecia sprzedazy i centrala nie jest w stanie wlasnymi
sitami kontrolowa¢ dziatalnosci rozproszonych po catym kraju punktow; ,.ta-
jemniczy klient” staje si¢ zrédlem informacji o tym, jak dziataja punkty, jakie sa
ich stabe i mocne strony, jak odbieraja to klienci, czy sa i gdzie jakie$ zagrozenia
dla ich utraty;

* mozliwo$¢ wypracowania badz weryfikacji wewngtrznych standardow obstugi
klientow — standardy zmieniaja si¢ wraz ze zmianami rynkowymi, z oczekiwa-
niami klientéw i dziataniami konkurencji (standardy powinny by¢ modyfikowa-
ne mniej wigcej co 2 lata);

* przydatno$¢ przy wypracowywaniu wizerunku firmy na nowo — przykladem
moga by¢ firmy paliwowe, ktore chciaty zmieni¢ stary PRL-owski wizerunek;

*  wymog korporacyjny — czasami zarzad podejmuje decyzjg, ze polski oddziat
rowniez musi zaczaé stosowac t¢ metode, poniewaz jest to standard w korpora-
cji.

Badanie ,,tajemniczy klient” cieszy si¢ uznaniem ws$rod firm z kilku powodow:

» daje unikalng mozliwo$¢ spojrzenia na wtasna firme¢ z perspektywy klienta —
jak stwierdzit przedstawiciel firmy ubezpieczeniowej: ,,Ogromnym plusem jest
to, ze mogg spojrze¢ na moja firm¢ — nie z perspektywy mojego biurka, ale
zobaczy¢ firmg tak, jak moze zobaczyc¢ ja klient. I to jest co$ innego niz in-
formacje pochodzace prosto od klienta, poniewaz klient moze nie widzie¢, jak
powinien wyglada¢ proces i wielu rzeczy moze mi nie powiedzie¢. Ja, stosujac
metode »tajemniczy klient«, moge bardzo doktadnie poréwnac przebieg proce-
su, ktory byl zatozony przez nas, i zweryfikowaé go z faktycznie istniejacym
procesem”;

* daje mozliwos¢ monitoringu sieci sprzedazy i obiektywnego poréwnania po-
szczegolnych punktow sprzedazy wedtug ustalonych zasad, co utatwia zarzadza-
nie nimi — jak zauwazyt przedstawiciel banku: ,,Ta metoda nie jest anonimowa,
ona jest zawsze powiazana z konkretnym oddziatem, konkretna placéwka. W bar-
dzo prosty sposob pokazuje, co jest dobrze, a co jest zle (...) Mamy uchwycona
specyfike poszczegolnych oddzialow. One nie sa usrednione”;

* mozna zaobserwowac sytuacje niestandardowe, pewne odchylenia od przyjegte-
go kierunku, ktorych sig nie przewidziato;

* pokazuje pewne tendencje i zmiany w dtuzszym przedziale czasowym — mozna
zaobserwowac¢ skutki pewnych dziatan (np. szkolen), przewidywac ich konse-
kwencje, projektowac kierunki zmian;

» dziala jak ,,samospetniajace si¢ proroctwo” — juz sama informacja o tym, ze
badanie bgdzie przeprowadzone, dziata mobilizujaco na personel, ktory bardziej
stara si¢ zaspokoi¢ potrzeby klienta;
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* narzedzie do coachingu pracownikdw — coaching jest rodzajem szkolenia pra-
cownikoéw prowadzonego w nietypowym uktadzie osobowym; istotnym wyrdz-
nikiem jest to, iz zazwyczaj jeden szkolacy przypada na jednego szkolonego;

* szerokie zastosowanie — badanie moze stuzy¢ nie tylko podnoszeniu jakosci ob-
stugi, ale takze pozwala robi¢ benchmarki do konkurencji, sprawdza¢ funkcjo-
nowanie nowych produktéw czy procedur na rynku w momencie ich wprowa-
dzania;

» stosunkowo tania metoda i przejrzysta metodologia.

»Warto stosowa¢ metode »tajemniczy klient« — jak powiedziat przedstawiciel
firmy telekomunikacyjnej — poniewaz potrzebna jest informacja, co si¢ dzieje w sie-
ci sprzedazy, zwlaszcza jesli jest to duza sie¢ i nie mozna jej wlasnymi sitami ob-
jac¢ wzrokiem, i to robi¢ tak systematycznie, cyklicznie i szeroko. Potrzebna jest do
zarzadzania, bo juz nie potrzeba udowadnia¢ nikomu, ze jakos¢ i ilo§¢ ze soba si¢
wiaza, ze jezeli nie sprzedajemy wigcej, to sprzedajemy wyzsze kontrakty, dlatego
ze z tym klientem pracujemy i to standard zapewnia. Standard ma na uwadze za-
rowno satysfakcje klienta, zeby on byt zadowolony (...), ale tez, zeby firma na tym
zarabiala. Te wszystkie techniki, ktore sa w ten standard wplecione i nakazane do
stosowania (...), powoduja, ze firma na tym zarabia i im bardziej ludzie je stosuja,
tym lepiej dla nas. Skutek finansowy jest widoczny”.

Dla zleceniodawcdw bardzo wazny jest aspekt sledzenia zmian w czasie, obser-
wowania postgpow pracownikéw albo ich brak. Nie bez znaczenia pozostaje fakt, iz
narzgdzie badawcze jest dostosowywane do zmian zachodzacych w firmie, jak np.
wprowadzanie nowego produktu do sprzedazy, ustugi.

3. Znaczenie i bariery przeplywu wynikow badan
»tajemniczy klient” w przedsi¢biorstwie w ocenie respondentow

Badaniem ,tajemniczy klient” w firmach handlowych i ustugowych sa zaintere-
sowane przede wszystkim dziaty zwiazane z zarzadzaniem jakoscia, ze sprzedaza,
z produktami, marketingiem. Te dziaty w najwigkszym stopniu sg beneficjentami
wynikow stuzacych do: zarzadzania siecia, budowania dlugoterminowych i opera-
cyjnych celow rozwojowych, planow szkoleniowych i motywacyjnych, tworzenia
1 weryfikowania standardow.

W zalezno$ci od kultury organizacyjnej informacje przekazywane sa droga elek-
troniczna (ta forma jest stosowana coraz czgsciej), czasami odbywaja si¢ prezentacje
(zardbwno w centrali, jak 1 w terenie).

Biorac pod uwage specyfikg badania, nalezy zauwazy¢, ze przeptyw wynikow
»tajemniczy klient” powinien przebiega¢ w dwoch kierunkach. Osoba odpowie-
dzialna za badanie po stronie zleceniodawcy przesyta je zaréwno ,,do gory”, jak
i,,na dor’. Odbiorcami wynikow na goérze powinni by¢: prezes, dyrektorzy depar-
tamentow, wyzszy management. Informacje ,,w dot” powinny dociera¢ do: dyrek-
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torow regionalnych, kierownikow, szeregowych pracownikow — por. rys. 2. Kazda
z tych grup ma inne potrzeby informacyjne i w zwiazku z tym inne dane sa dla niej
istotne.

Prezes Y
Dyrektorzy departamentow
_ = CENTRALA
Menedzerowie w departamentach
| faza rozsytania wynikéw
OSOBA ODPOWIEDZIALNA ZA BADANIA —
PO STRONIE ZLECENIODAWCY
Il faza rozsytania wynikow RN
Dyrektorzy regionalni >_ TEREN
Kierownicy punktow sprzedazy/ustug
Ocenianipracownicy

Rys. 2. Schemat rozprowadzania po firmie danych uzyskanych z projektu badawczego
»tajemniczy klient”

Zrbdto: opracowanie wiasne.

Informacje ilosciowe, procentowe, wazne dla najwyzszych szczebli kierowni-

czych dotycza:

* ogolnego stanu jako$ci obstugi klienta w sieci sprzedazy,

* wyznaczenia jego stabych i mocnych stron,

* wskazania newralgicznych obszaréw wymagajacych natychmiastowej popra-
wy,

» przetozenia wynikéw na konkretne cele operacyjne.

Powyzsze dane pozwalaja spojrze¢ na organizacj¢ jako cato$¢, podejmowaé
strategiczne decyzje (sa realizowane czgsto w okresie 2-3 lat) majace na celu wyeli-
minowanie stabszych punktow, polepszenie jakosci obstugi i przyjecie okreslonych
celow operacyjnych. W procesie oceny sposobu i jako$ci wykonywania zadan ope-
racyjnych przez pracownikow kierownictwo posiada mechanizm w postaci ustalania
propozycji premii za dany miesiac/okres rozliczeniowy zatwierdzanych ostatecznie
przez najwyzszy szczebel kierowniczy, np. zarzad.

Dla $redniego szczebla kierowniczego wazne sa informacje ilosciowe, ktore po-
zwalaja na:

* nakreslenie danego problemu,
* porownanie czgstotliwosci jego wystepowania w roznych punktach sprzedazy.
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Informacje te sa podstawa (punktem wyjscia) tworzenia rankingdéw, opracowa-
nia systemow motywacyjnych i szkoleniowych.

Dla pracownikow duze znaczenie maja informacje pozwalajace oceni¢ poszcze-
golne elementy procesu jakosci obstugi i dostrzec momenty wymagajace zmiany
zachowan. Warto w tym miejscu zauwazy¢, ze w niektorych firmach (np. w branzy
telekomunikacyjnej, bankowej) pracownicy oceniani za pomoca metody ,.tajem-
niczy klient” maja prawo do sktadania reklamacji odno$nie do wynikéw badania.
Doswiadczenia firm badawczych wskazuja, ze niekiedy reklamacje sa uzasadnione
i pomagaja wychwyci¢ pomytki audytorow.

Dla wspomnianych odbiorcow raportu z badania ,,tajemniczy klient” istotne sa
rowniez informacje jako$ciowe pozwalajace na zrozumienie, dlaczego dokonano
takiej oceny.

Jak stwierdzit respondent, przedstawiciel jednego z bankéw: ,,Najcenniejsza in-
formacja jest ustysze¢, co jest dobrze, co jest Zle, co nalezy jak najszybciej popra-
wic. (...) Z jednej strony mamy to, czego potrzebuja oddziaty czy tez regiony — one
potrzebuja wprost ustysze¢, co jest zle i co majq poprawic. Taki jest cel tego badania.
Z drugiej strony na poziomie centrali chcemy wiedzie¢, z jakimi elementami ma pro-
blemy najwigkszy odsetek oddziatéw, abysmy tym probowali sterowaé centralnie”.

Jak wspomniano, sposob rozprowadzania danych przybiera kierunek od géry do
dotu hierarchii. Czegsto jednak zdarza sig tak, ze najpierw wyniki trafiaja do dziatow
najbardziej zainteresowanych, czyli do departamentdw jakosci, produktow, sprzeda-
zy, marketingu.

Nalezy wyraznie podkresli¢, ze o ile w centrali (najwyzszym szczeblu kierowni-
czym) odbywaja si¢ bardziej formalne prezentacje, najczesciej bez udzialu agencji
badawczej (zwykle pojawia sig ona, kiedy projekt rusza po raz pierwszy), o tyle
w terenie (nizsze szczeble) zalezy to w duzej mierze od inicjatywy $redniego pio-
nu menedzerskiego. Bardzo czgsto wyniki funkcjonuja takze w formie przegladarki
internetowej, do ktorej zainteresowane osoby maja dostep na okreslonym poziomie
szczegotowoscei.

Przedstawiciel duzej sieci sklepow sprzedajacych obuwie stwierdzit: ,,Bardzo
duzo rozmawia si¢ na ten temat. Wydaje sig, ze to jest chyba najwazniejsze. Bo
zaréwno na spotkaniach okregoéw z kierownikami sklepow, jak i w poszczegdlnych
sklepach mowi si¢ o tym, mowi si¢ o pozytywnych zmianach, np. »Boze, jaka po-
prawa, super! Potrafiliscie to zrobié« itd., itd., wigc ten temat jest caty czas watko-
wany. Ludzie dostaja jasne komunikaty — »potrafiliScie to poprawié, bardzo dobry
wynik!«”.

Z kolei respondent reprezentujacy duza firme¢ medyczna zauwazyt: ,,te wyniki
w modelu idealnym, podkreslam idealnym, bo z tym bywa rdznie, powinny by¢
przedstawiane raz na kwartat wszystkim pracownikom, ktorych to dotyczy, i powin-
ny by¢ dyskutowane — co my mozemy robi¢, zeby bylo lepiej. A w praktyce to tak
nie wyglada, wyniki dostaja bowiem kierownicy, dyrektorzy centrow i oni decyduja
poprzez decyzje indywidualne badz tez zbiorowe, co trzeba poprawi¢. Wigc, jak
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pytam ludzi, czy oni widza swoje wyniki, czy sa z nimi zapoznawani, to oni najczg-
$ciej mowia »nie«”.

Z przytoczonych opinii wynika, ze firmy zlecajace badanie ,tajemniczy klient”
nie zawsze rozumieja, jak wazny jest przeptyw informacji. Tylko sprawne przeka-
zywanie informacji na temat jakosci obstugi klienta, od centrali do terenu, czyli od
prezesa do ocenianych pracownikow, omawianie stabych i silnych punktow przy-
czynia si¢ do usprawniania procesu i tworzenia lepszych standardow obstugi. Jezeli
pracownicy nie moga si¢ zapozna¢ z wynikami ich oceny dokonanej przez audytora,
to nie czujg si¢ trybikiem w swojej firmie, a jedynie jej pracownikiem. Mozliwos¢
analizowania swojej postawy, realizowania przyjetych w firmie standardéw obstugi
jest niezbednym elementem do oceny swojego zachowania i tworzenia koncepcji
eliminacji tych punktow, ktore obnizaja jakos$¢ obstugi, a tym samym wplywaja na
niezadowolenie klienta.

4. Z.akonczenie

Badanie ,,tajemniczy klient” powinno dostarczy¢ informacji, ktore stana si¢ pod-
stawa do odpowiedniego wsparcia pracownikow szkoleniami czy systemami mo-
tywacyjnymi. Jednak, jak wynika z doswiadczen firm badawczych, samo badanie
rzadko konczy sig bezposrednim nagradzaniem (premie czy dodatkowe bonusy, np.
wyjazdy do SPA). Respondenci przyznali, Zze niskie wyniki badania nie powinny si¢
konczy¢ karaniem pracownikow, ale jednocze$nie przyznali, ze czasami kara jest
zmniejszenie np. premii. Zdaniem respondentéw najczgsciej pracownikom wystar-
cza juz sam fakt zaklasyfikowania si¢ ponizej przyjetej sredniej, co jest dla nich dys-
komfortem i motywuje ich do tego, by odnalez¢ w sobie che¢ do zmiany na lepsze.
Bardzo czg¢sto przyjmuje to formeg oficjalnego wpisania w system budowania celow
na zasadzie: ,,jezeli jeste$ daleko, to masz si¢ poprawié, jezeli jestes wysoko, to masz
to utrzymac”. Czasami punkty sprzedazy, ktére wypadly najgorzej, sa dodatkowo
wizytowane przez pracownikdéw centrali (odbywaja si¢ specjalne rozmowy potaczo-
ne z treningami). Nalezy jednak wyraznie podkresli¢, ze badanie ,,tajemniczy klient”
moze przynies¢ zamierzony efekt tylko wtedy, gdy przeptyw informacji bedzie pra-
widlowy, kiedy wyniki badania beda omawiane i gdy na tej podstawie beda wycia-
gane wnioski, glownie przez personel majacy bezposredni kontakt z klientem.
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IMPORTANCE OF THE SERVICE QUALITY RESEARCH
BY MEANS OF MYSTERY SHOPPER METHOD

Summary: Contemporary commercial and service companies put an increasing emphasis on
the process of customer service. It is an element of competitive struggle. In order to survive
in the market, particularly under the conditions of an economic slowdown and decreasing
consumption, a company cannot afford mediocrity. The quality of customer service begins to
play an increasingly important role in distinguishing a commercial or service company among
other entities, creating its image, and it may ultimately influence the company’s success or
failure. Also, entrepreneurs are becoming more and more aware that consumers nowadays
are more demanding, more educated and they usually know their rights. It means that they
are more sensitive to any defaults related to service. Therefore, entrepreneurs more and more
frequently resort to Mystery Shopping research, whose main aim is the identification of weak-
nesses and the help in eliminating them in the customer service process. In this paper the
authors aim to analyse how Mystery Shopping methods are perceived by the representatives
of commercial and service enterprises who are responsible for customer research within the
companies.
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