A szolgéaltatéipar fejlédésével egyre
inkabb el6térbe kertl (ha nem valik
révidesen els6szamu modszerré)

a mystery shopping (MS) kutatas.
A magyar nyelven fellelhet6
piackutatasi szakirodalom
ugyanakkor egyéltalan nem
(Bércziné 1999, Malhotra 2001)
vagy csak nagyon rdviden
(Hoffmann-Kozak-Veres 2000,

70. old.) foglalkozik a témaval.

A cikk szerz6i ezt a hianyt
igyekeznek potolni, bemutatva az
MS nemzetkozi szakirodalmi hétterét
és hazai gyakorlati alkalmazasat is.

Papp-Vary Arpad Ferenc - Kosztka Edina

,Titkos vasarlok”:
a mystery shopping
kutatas elmélete
és gyakorlata

mystery shoppingot sokan sokféleképp nevezik. Hivjak szolgal-

tatas-értékelésnek, szolgaltatas-ellenérzésnek, de leggyakrab-

ban talan alcazott vagy titkos vasarlasnak (Stucker 2004). Lé-
nyegében ugyanis arrél van szé, hogy egy ,atlagos vasarlé” megfigyeli
az adott szolgéltatdst, majd meghatarozott szempontok alapjan érté-
keli, jelentését eljuttatia a kutatocéghez, és mindezért fizetést kap.

Az MS gyokerei az 1940-es évekre vezethetk vissza. Addig is léte-
zett valamilyen formaban a titkos vasarlas, de az egész rendszer nem
volt igazan szisztematikusan felépitett. A negyvenes évek Amerikajaban
azonban néhany pénzintézetet mar a maira hasonlité modszerrel vizs-
géaltak. Az egyik legfontosabb eleme a felmérésnek az volt, hogy az
egyes tranzakciokrél a bank munkatarsai adnak-e bizonylatot. llyen ér-
telemben bizony a mai APEH-ellendrok is mystery shopperek, amikor
azt nézik, hogy a boltos ad-e szamlat.

Valéjdban azonban ezt mégsem sorolhatjuk az MS témakorébe. So-
kan azt hiszik ugyanis, hogy a probavasarldk a fenti példahoz hasonlé-
an mindig csak a hibat keresik, a rosszat kutatjak. Hat nem. A jordl
ugyanugy beszamolnak, s6t az legalabb annyira fontos (Id. errdl
Stucker 2004, Kricska 2005 és www.mystery-shoppers.com).

A masik kilénbség, hogy mig az emlitett példak els6sorban egy
szempontra vonatkoztak, addig egy mai banki ,megfigyelési iv’ (Id. ké-
s6bb) kitér a legaprobb részletekre is, igy akar 5 oldalt is kénnyen kite-
het. Ez abbdl fakad, hogy mig a negyvenes években alig par szolgalta-
tovallalat volt az egyes iparagakban, ma Magyarorszagon csak lakos-
sagi bankhal6zatbol 24-féle van - és ebben még nincsenek benne ata-
karékszovetkezetek, illetve az egyéb bankok és hitelintézetek (ld.
bank.lap.hu). Mindezért a szolgaltatbknak mindenre, a lehetd legkisebb
dolgokra is fontos odafigyelnitik. Mar csak amiatt is, mert ahogy Harry
Beckwith irja ,Eladni a lathatatlant” cimd marketing bestsellerében
(2003, 21. old.): ,A szolgaltatasok gyakran gyerekcip6ben jarnak. A
szolgéltatdsok szinvonala olyan mélyre sillyedt, hogy nem kell biiszké-
nek lenniink csak azért, mert senki sem panaszkodott a miénkre. A leg-
tobben mar nem tartjak érdemesnek panaszkodni.”

Vagy legalabbis az adott cégnek nem panaszkodnak. A TARP
(Technical Assistance Research Programs, White House Office of
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Consumer Affairs, www.tarp.com) kutatasa szerint
a volt tugyfelek 96 szazaléka soha, de soha nem
panaszkodott  szolgaltatdjanak. Ugyanakkor
mindegyikik legalabb 9 ismer6sének elmondta
ezen problémait, s6t 13 szazalékuk akar 20 em-
bernek is. Hasonlordl szdmol be Stucker, a
mystery shopping egyik atyja (pontosabban any-
ja), aki hozzateszi, hogy egy adott szolgaltatoval
valé elégedettségrél mar koézel nem beszélnek
ennyien: 1 ember &tlagosan 3 embernek emliti
(2004, 26. old.).

A lényeg, hogy a mystery shopping kutatas se-
githet, hogy az ugyfelek problémait megoldjuk,
s6t, még inkdbb megel6zzik. Nem csoda, hogy
mar lehet olyan kodnyveket is kapni, amelyek leir-

A mystery shopping a szolgaltatasmarketing +3P-jé-
nek mindegyik elemét vizsgalja. Nemcsak az emberi
tényez6re (people) vonatkozik tehat, hanem a targyi
kdrnyezetet (physical evidence) és az adott folyamatot
(process) legaldbb olyan fontosnak tartja.”

jak, hogyan épitsiik fel mystery shopping vallalko-
zasunkat. Judith Rappold ,Starting Your Mystery
Shopping Business” (2002) cimd mve példaul po-
tom 599 dollarért arulja el ezt nekink. Jelen cikk
szerz@i igyekeznek ezt legalabb részben megspo-
rolni a Marketing és Menedzsment olvasoéinak.

MIRE AD VALASZT A MYSTERY
SHOPPING?

A mystery shopping a szolgaltatasmarketing +3P-jé-
nek (Veres 2005, 47-49. old.) mindegyik elemét vizs-
gélja. Nemcsak az emberi tényez6re (people) vonat-
kozik tehat, hanem a targyi kornyezetet (physical
evidence) és az adott folyamatot (process) legalabb
olyan fontosnak tartja. Az MS segitségével példaul
vélaszt kaphatunk a kovetkez6kre:

- Milyen termékeket/szolgéaltatasokat ajanlanak a
frontvonalban dolgozék az lgyfeleknek?

- Milyen mértékben, és hogyan probaljak meggydz-
ni az tgyfeleket az egyes termékek/szolgaltatasok
elényeirdl?

- Hogyan viselkednek az ugyintéz6k, milyen az
egyes szituaciokhoz valé hozzaallasuk?

- Mennyire tudjdk kezelni a felmertl6 kérdéseket,
problémakat, egyéni igényeket?
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- Hogyan hasznaljak az alkalmazottak az oktataso-
kon, tréningeken elsajétitott ismereteket, techni-
kékat?

- Milyen kildnbségek fedezhet6k fel a kulénbdzé
Uzletegységek kozott?

- Mely Uzletek, Ugyintéz6k teljesitménye kiemelke-
dé?

Maga a probavasarlas tébbféle médon végezhetd,
attél figg6en, ahogyan azt az adott szituacié megki-
vanja. A leggyakoribbak a személyes latogatasok,
ilyenkor a mystery shopper a tébbi vev6hdz hasonlo6-
an vasarol, illetve vesz igénybe szolgéltatast, majd
azt kiilbnbdz6 szempontok szerint osztalyozza. Ezen
kivll lehetséges a telefonon, faxon és interneten ke-
resztiili prébavéasarlas, s6t az eddigiek kombinaciéja
is. Utobbira példa egy bank vizs-
gélata, amikor a folyamatot a beje-
lentkezéstdl kezdve elemezzik. A
mystery shopping részteriiletei le-
hetnek tehét:

Az ugyfélkezelés vizsgalata

ben az esetben afelmérés célja az

lgyfélkezelési technikdk feltérké-
pezése, az alkalmazott-iigyfél relaciéban leggyak-
rabban el6forduld, tipizalhatd, mérhet6 viselkedés-
formék leirdsa. Az MS vizsgalatnak voltaképp mindig
ez az alapja, emellett azonban a felmérés kiterjeszt-
het6 a kbdvetkez6 pontokban felsoroltakra is.

A vdllalati standardok betartasanak

vizsgélata

ben az esetben az el6z6 ponttal parhuzamosan a

véllalati standardok is gorcs6 ala keriilnek. Ebbe be-

letartoznak:

- személyi szabvanyok: mérhet§ a viselkedési, ol-
tozkodési és hasonlo vallalati el§irdsok betartasa.

- fizikai kdrnyezetre vonatkoz6 standardok: a medfi-
gyel6k feliegyezhetik a vasarlotérben vagy az uz-
leten kivil latottakat a megrendeld altal megadott
szempontok szerint (pl. j6 helyen van-e a megalli-
t6 tabla), és igy kiderithet6, hogy az ilyen jellegi
szabvanyokat mennyire veszik komolyan az intéz-
ménynél.

Az Ugyfélszolgalatosok véleményének
vizsgélata

MS vizsgalat fuggelékeként készithet§ egy néhany
emberen (10-15 f6) elvégzett csoportos vagy egyéni
interjizas annak feltérképezésére, hogy maguk az
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Ugyfélszolgalatos dolgozék mit gondolnak a sajat
munkajukrél, illetve, hogy annak javitasa érdekében
milyen feltételekben latnanak szivesen valtozasokat,
ezéltal névelve a dolgozoi motivaciot.

Egy ilyen felmérés alkalmas lehet az igyfélszolga-
latnal gyakran el6forduld specialis problémak felku-
tatdséara is, vagyis olyan lgyféligények tipizalasara,
amelyek teljesitése a halozat jelentds részében ne-
hézségekbe utkdzik, és ez altal rontja az ugyfélszol-
gélattal kapcsolatos vasarloi megitélést.

Az alkalmazottak egyénekre kiterjed6,
részletes felmérése

Adott esetben a véllalat kivancsi lehet alkalmazottai
teljesitményére is. Abban az esetben, ha a medfi-
gyelend§ személyek szama csekély, ugy az MS
vizsgélat alkalmas lehet ezen igények kielégitésére
is. Ellenkez6 esetben méas moddszereket kell hasz-
nalni, mert a mystery shopping aranytalanul draga
lenne.

Néhany konkrét példa

Miutan végigvettik, hogy milyen
alkalmazasokban hasznélhat6 az
MS egy adott véllalatnal, nézziik
meg azt is, hogy milyen agazatok-
ban/tertileteken talalkozhatunk ve-
le. Nem csoda, hogy ezek lénye-
gében az egész szolgaltatdipart
lefedik:

- Pénziigyi szolgéaltatasok (ahogy
lattuk, innen indult az egész
mystery shopping)

- ldegenforgalom, vendéglato-
ipar (a Turizmus Trend maga-
zinban példaul rendszeresen
olvashatok MS tanulmanyok, Id.:
http://www.turizmusonline, hu/cikkek/archivum.php
?s=43&currentPage=1)

- Utazés, kozlekedés

- Telekommunikacid, informécidtechnoldgiai szol-
galtatasok

- Aruhézlancok, franchise iizletek, bevasarlokdz-
pontok

- Autdkereskedelem

- Egészségigyi kereskedelem

- Allami, 6nkormanyzati hivatalok
Ezt a sokszinliséget most néhany konkrét példa-

val illusztraljuk (melyekhez a szakmai anyagokat a

ClientFirst Consulting biztositotta):

A J6 mystery
Rappold vizsgalatai szerint: ‘'megbizhatd, pontos, lele-
menyes, tarsasagkedveld, j6 ir6, lelkiismeretes, vilago-
san beszéld, j6 memaoriaval rendelkez6, j6 megfigyeld,
valamint partatlan’. Jelen iras szerz6i ezt kiegészitenék
azzal, hogy az illet6 ’kbnnyen mozgédsithatd’ legyen: el-
érjék telefonon, tudja vallalni a feladatot, és esetleg
gépkocsival is rendelkezzen, ha tobb helyen kell meg-
figyelést végeznie.”

- Virdgkereskedd Uzletlanc felmérése: Ebben az

esetben nemcsak a kiszolgalas min6ségét teszte-
lik a prébavasarlok, hanem magat az lzletet is
megfigyelik, hogy az miként van berendezve,
mennyire atlathatd, ki vannak-e téve a megfelel6
tablak és feliratok stb.

- Autészerel§ miihely lancolat vizsgalata: A vasarlok

tesztelik, hogy a szerel6k mennyire udvariasak,
hozz&érték stb. llyenkor altaldban egy konkrét
szolgaltatast is el kell végezni a miihelynek a pro-
bavasarl6 autdjan (pl. olajcsere), és a mystery
shopper ezt kapja fizetésként.

- Egy Uj autd bevezetésének promdacidja: Az al-ér-
dekl6d6k azt tesztelik, hogy a kiallitott auto
mennyire tiszta, a feliratok mennyire jol lathatak,
és a hoszteszek adnak-e szoréanyagot, illetve el-
mondjak-e a kell§ informaciokat.

- Barkacs aruhazlanc tesztelése: A probavasarlok
az udvariassagon kivil megadott szempontok
alapjan tesztelik a hozzaértést, illetve a kiilonb6z8
akciok (példaul az ingyenes héazhoz széllitas)
ajanlasat.

shopper 10 legfontosabb jellemzgje

- Bankfiok halozat tesztelése: A fibkok tanacsadoit
tesztelik, hogyan adjak el a bank szolgaltatasait,
betartjak-e az el6irdsokat, ajanlanak-e ,plusz”
szolgaltatasokat, visszahivjak-e az tgyfeleket stb.
Ingatlan iroda tesztelése: Ebben az esetben

ugyancsak azt tesztelik, hogy a tanacsad6 hogyan

probalja eladni a cég szolgéaltatasait, mennyi id6t
szan az ugyfélre, mennyire térekszik a szamara meg-
felel§ ingatlan megtalalasara. Ez a fajta probavasar-
las gyakran kiegészil még egy talalkozéval, amikor

a tanacsado él6ben mutatja meg az ingatlant az ér-

dekléd6nek.

Gépkdlcstnzd lzlethalozat tesztelése telefonon: A
kolcsonzés feltételeir6l érdeklédve, megadott szem-
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pontok szerint tesztelik az informacidatadast a ,pro-
bahivok”.

Telefonos Ugyfélszolgdlat tesztelése: A ,probahi-
vOk” azt vizsgaljdk, hogy az ugyfélszolgalatosok be-
mutatkoznak-e, elmondjak-e a sziikséges informaci-
okat, mennyire beszélnek érthetéen, illetve tagoltan,
bemondjak-e a cég nevét, mennyire udvariasak, ti-
relmesek, sét esetenként még a vonal min6éségét is
nézik. (Mivel az el6z6 két esetben nincs konkrét va-
sarlasi szituacid, a szakirodalom elGszeretettel hivja
ezt ,mystery calling’-nak.)

A mystery shopping modszertanaban a kérdéivet a
megfigyelési iv helyettesiti, amelyet az adott probava-
sarlasi szituaciora szabnak. Megszerkesztésénél hasz-
nos figyelembe venni a majdani kddolas szempontjait

€s a sulyozast is.”

- Interneten valé bejelentkezés tesztelése: Ezt a
vizsgalatot altaldban nem édnmagéban, hanem va-
lamihez kapcsolodva haszndljak, példaul ha valaki
interneten keresztll jelentkezik be egy ingatlaniro-
daba vagy bankfiokba. llyenkor azt tesztelik, hogy
a tanacsadé mennyi id6n belll jelentkezik vissza,
ha pedig ez megtértént, milyen informacidkat is-
mertet az lgyféllel telefonon vagy e-mailben a ta-
lalkoz6 el6tt. (Az eszkdz miatt ennek a forménak a
neve ,mystery netting”.)

- Bar, szorakozohely ellenérzése: Ez leginkabb
Amerikaban jellemzd, ahol példaul azt nézik, hogy
21 éven alulit kiszolgélnak-e alkoholos itallal.
llyenkor mindig két probavasarlé van, az egyik 21
éven aluli, a masik 21 feletti. El6zetesen mindket-
t6juknek ala kell iri egy papirt, hogy akar a biro-
sagon is hajlanddk tantvallomast tenni. Fizetést
kapnak utébbiért is, mégpedig dranként korulbe-
Gl 50 dollart a birésagon eltoltdtt idéért. (Ld.
Newhouse 2004, 5-6. oldal)

KIK AZOK A TITKOS VASARLOK?

LAlmodtal valaha arrol, hogy els6 osztaly( éttermek-
ben vacsorazol, hotelekben t6lt6d az éjszakat, mozi-
zol, mindenfélét vasarolsz és ezért még fizetnek is
Neked?” - teszi fel a kérdést Kailin Gow kényvében
(2003), amelynek cime: ,Hogyan szérakozzunk ol
és keresslink pénzt a mystery shoppinggal?”. Gow
szerint, aki eléggé agilis, annak az MS mar nemcsak
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mellékallas, hanem els6szamu jovedelemforras lehet
(10. old.). Tegyik hozza gyorsan, hogy az Amerikai
Egyesilt Allamokban. Es egyel6re ott is csak keve-
seknek sikerdl.

Ahogy ugyanis tobbek kdzott Rappold felhivja ra
a figyelmet (2004, 1. old.): ,Nem az a lényeg, hogy
valaki imadjon vasérolni. Sokkal fontosabb, hogy in-
telligens, profi és jol szervezett legyen”. A jo mystery
shopper 10 legfontosabb jellemz6je Rappold vizsga-
latai szerint (2. old.): ,megbizhatd, pontos, lelemé-
nyes, tarsasagkedveld, jo iro, lelkiismeretes, vilago-

san beszél6, j6 memoariaval ren-
delkez6, j6 megfigyeld, valamint
partatlan”.

Jelen iras szerz6i ezt kiegészi-
tenék azzal, hogy az illetd ,kony-
nyen mozgosithaté” legyen: elér-
j€k telefonon, tudja vallalni a fel-
adatot, és esetleg gépkocsival is
rendelkezzen, ha tébb helyen kell
megfigyelést végeznie.

Sokakban a ,titkos vasarlok” emlitésekor a kezd6
kémek és nyomozok jelennek meg, akik rossz allsza-
kallal és napszemiiveggel probaljak leplezni magu-
kat. Nos a mystery shopping esetében épphogy for-
ditott a helyzet. Mindig olyan prébavasarlokat kell ke-
resni, akik azonosulni tudnak a szereppel (mert ma-
guk is igénybe vesznek ugyanilyen vagy hasonld
szolgaltatast), igy egyaltalan nem keltenek gyanut a
vizsgalt kozdsségben vagy személyben. Természe-
tesen gondolni kell azért a ,legrosszabbra” vagyis a
leleplez6désre is. Mindezért célszer(i megadni a ku-
tatocégtdl egy nevet és egy telefonszamot, amely-
nek segitségével a probavasarldé szorult helyzetben
kivaghatja magat.

KERDOIV HELYETT MEGFIGYELESI iV

A mystery shopping mddszertanaban a kérdGivet a
megfigyelési iv helyettesiti, amelyet az adott préba-
vasarlasi szituaciéra szabnak. Megszerkesztésénél
hasznos figyelembe venni a majdani kédolads szem-
pontjait és a sulyozast is. Mark Michelson (2005), a
Mystery Shopping Providers Association elndke sze-
rint az idealis megfigyelési iven csak ,igen” és ,nem”
vélaszkategoriak kozill valaszthatunk, és a nemet
minden esetben indokolni kell, elére megadott kate-
goridk segitségével. (Pl. Adott névjegykartyat az igy-
intéz6? Igen - Nem. Ha nem akkor pl.: Fel sem me-
rilt - Akart adni, de nem talalt, épp elfogyott.)



Az akar 4-5 oldalas medfigyelési iv végén mindig
szerepel egy Ures lap, ahova a latogatas soran szer-
zett egyéb benyomasaikat, illetve észrevételeiket ir-
jak le a megfigyel6k, minimum otven széban (Id.
www.clientfirst.hu). Nagyon fontos azonban, hogy
ezeknek is a medgfigyelt objektiv tényekre, esemé-
nyekre kell vonatkoznia és kevésbé a mystery
shopperek személyes, szubjektiv véleményére (ld.
err6l Stucker 2004, 25. old.).

A medfigyelési iv mellett szilkséges a hozza tartoz6
kitoltési Utmutatd elkészitése is, amely a szituacio le-
irasét, a szilkséges el6késziileteket és a kérdések ér-
telmezéseit is tartalmazza a probavasarlok szamara.

A prébavésarlasi szituacié és a megfigyelési iv ki-
alakitasa utan néhany ,probatesztre” is sor kerdl,
hogy leellendrizziik, minden rendben, az elképzelé-
sek szerint alakul-e. Ezutan kovetkezik csak a megfi-
gyel6k toborzasa és kivalasztasa. igy példaul egy
pénzintézet tesztelése esetében a befektetési lehets-
ségek irant érdekl6dé ,vasarloknak” meg kell felelni-
Uk néhany elvarasnak. Kézépkoru, az atlagosnal job-
ban szitualt (féként, ha nagyobb pénzésszeg befek-
tetésérdl van szo) embereket kell keresni, akik nem
el6szor jarnak bankban, jartasak a kilénb6z6 szol-
galtatdsok igénybevételében, tehat hitelesen jelenitik
meg az adott szituaciét. Az illet§ természetesen né
és férfi egyarant lehet, ha megfelel az el6bb felsorolt
kritériumoknak. A kutatocég névjegykartyat is készit-
het szamukra, ha ez még realisztikusabba teszi a szi-
tuéciot.

Nagyon fontos, hogy a proba-
vasarloknak [ényegében kivilrél
(kérdésrél kérdésre) tudniuk kell a
megfigyelési iv szempontjait, ame-
lyek el6zetes ismerete nélkildzhe-
tetlen a kés6bbi pontos riport
szempontjabal.

Eppen ezért a probavasarlok
képzése a kovetkez6képpen torté-
nik: el6szoér is megismerkednek a
szituacidval, atolvassak, majd at-
beszélik a projektvezetével. Ez-
utan eljatsszak a szituaciot, megtargyaljdk, milyen
nem vart kérdések vetédhetnek fel a beszélgetés so-
ran. Mindenki a sajat életéhez leginkabb idomulo
profilt (pl. foglalkozéds, munkahely) valasztja ki, hogy
még hitelesebb legyen. Mindezek mellett természe-
tesen ,alaptanulmanyként” még a cég felépitésével,
termékeivel, el6irasaival is meg kell ismerkednie a le-
endd mystery shoppereknek.

A prébavasarloknak a latogatasuk utan azonnal ki
kell télteniiik a megfigyelési ivet, hiszen késébb em-
Iékezetik mar megnehezitené az észleltek hi vissza-
adasat, és leginkdbb ahhoz hasonlitana, mint amikor
egy vallalkozé negyedév végén késziti el az utnyil-
vantartasat.

A visszaérkezett megfigyelési lapok logikai és tar-
talmi ellenérzése, illetve azok rogzitése szamitdogeé-
pen torténik. Ezutan kovetkezik az adatok elemzése.
A prezentacid tobbnyire 6sszehasonlité grafikonok-
bdél all, ahol a kiilénb6z6 szempontok szerint dssze
lehet mérni példaul egy franchise-hal6zat tagjainak
teljesitményeit egyméshoz, illetve az el6z6 id6szak-
ban elért eredményeihez képest (Kricska 2005). Ez
alapjan a kutatécég kiilonb6z6 javaslatokat is meg-
fogalmaz az adott probléma megoldasara, illetve a
gyengébb terlletek fejlesztésére.

A grafikonokkal teli prezentacion tll az Osszes
megfigyelési iv is atadasra kerll, lehetévé téve az
Ugyfél szamara, hogy az Uzletegységek teljesitmé-
nyét egyesével is ellen6rizhesse, a probavasarlok
szubjektiv kiegészitéseivel egyiitt.

A TITKOS VASARLASOK JOVOJE

Bar a mystery shopping mar az 1940-es évek ota Ié-
tezik, Amerikaban is csak az 1990-es években kerlilt
el6térbe. Ennek legfébb oka az volt, hogy akkoriban
kerilt &t a fokusz a termékek minéségérdl a szolgal-

A prébavasarlok képzése a kovetkez6képpen torté-
nik: el6szoris megismerkednek a szituaciéval, atolvas-
sak, majd atbeszélik a projektvezetdvel.
jatsszak a szituaciot, megtargyaljak, milyen nem vart
kérdések vetddhetnek fel a beszélgetés soran. Min-
denki a sajat életéhez leginkabb idomulé profilt (pl.
foglalkozas, munkahely) valasztja ki, hogy még hitele-
sebb legyen.”

Ezutan el-

tatasok min6ségére. Marpedig az MS-nél szinte
nincs is jobb egy adott szolgaltatas fejlesztésére.
.Nem szamit, hogy miért kuldtiink titkos vasarlokat
egy adott Uzletbe, még soha nem volt olyan, hogy ne
lehetett volna valamit javitani.” - irjak a
www.mystery-shoppers.com weboldal fenntartéi.
Raadasul az MS terjedése miatt a szolgaltato cégek-
nél kialakul az ,6rszem-effektus” (,sentinel-effect”);
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soha nem lehet tudni, hogy mikor jén egy prébavéasar-
16, igy mindig a lehet§ legjobban kell teljesiteni (Id. er-
r6l STUCKER 2004, CALEY 2005 és MICHELSON 2005).

Nem véletlen, hogy a mystery shopping egyre na-
gyobb (zlet vilagszerte. A mar idézett Mark
Michelson, @ Mystery Shopping Providers Associ-
ation elndke 2005-ben masfél milliard dollarra be-
csilte a piac nagysagéat. Hazankban is elindult vala-
mi, mert az MS mar nemcsak a nagy kutatocégek
maodszertani palettajan talalhaté meg (Id. példaul:
http://www.szondaipsos.hu/hu/modszereink/mystery/
mysteryshopping), hanem létrejottek a kifejezetten
erre szakosodott véllalkozasok is. llyen a ClientFirst
Consulting (www.clientfirst.hu) és a SMart Research
International
(http://www.smartrin.com/content/mystery.php).

Ezek Iényegében mindenben a nemzetkdzi MS
modszereket kovetik. Egyedil a szamitogépes alkal-
mazasokban lathaté még lemaradas, de ezért is in-
kabb hazank &ltalanos informéciotechnoldgiai ella-
tottsaga okolhat6. Az Egyesiilt Allamokban, ahol a
polgaroknak haromnegyede szélessavon csatlakozik
(Jaffe 2005,110. old.), mar szinte mindeniitt le lehe-
tett cserélni a papiralapu riportokat elektronikusra. A
probavasarlok ilyenkor tehat a szamitogépen toltik ki
a megfigyelési iveket és juttatjak el a vilaghalo segit-
ségével a kutatécéghez. Minderre mar a megfeleld
mystery shopping szoftverek is megjelentek, mint a
Sassie vagy a Prophet.

Egyértelmlen lathatd, hogy a szolgaltatipar és
az informaciétechnoldgia fejlédésével az MS még in-
kabb el6térbe keril. De ahogy Mark Michelson
(2005) is felhivja ra a figyelmet, a mystery shopping
soha nem lesz kizar6lagos médszer. Nagyon j6 szol-
galatot tehet viszont a hagyomanyos ugyfél-elége-
dettségi felmérések kiegészitéseként.
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