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Отчет 
по проведению маркетингового исследования 
по методу «Тайный покупатель».
1. Задачи исследования.

Проведение проверок для измерения уровня качества обслуживания и соблюдения стандартов компании.
2. Исходные данные.

Разработанный опросный лист с вопросами, позволяющими учесть все стандарты, принятые в компании, адресная база проверяемых объектов, при необходимости данные проверяемых сотрудников с графиками работы и фото.   
3. Этапы исследования.

Исследование может состоять из нескольких этапов:

Запрос по электронной почте с интересующими вопросами о товаре/услуге

Звонок на объект
Визит на объект с целью покупки товара/услуги

Визит на объект с целью обслуживания/возврата товара

4. Легенды и профиль исполнителей.

В зависимости от задач проверок разрабатывается легенда, согласно которой осуществляется проверка (тип и параметры покупаемого товара/услуги) 
Исполнители для проверок подбираются согласно требованиям заказчика и как правило представляют собой среднестатистического клиента компании (возраст, пол, статус и т.д.)
5. Отчетность по волне проверок.

5.1. Общие количественные результаты.

Максимально возможный балл по проверке
Максимальный набранный балл

Объект, получивший максимальный балл

Сотрудник, получивший максимальный балл

Минимальный набранный балл
Объект, получивший минимальный балл

Сотрудник, получивший минимальный балл

Средний балл по проверкам

Список объектов, получивших балл выше среднего

Список объектов, получивших балл ниже среднего 

Разделение объектов по результатам на квадранты

Разделение сотрудников по результатам на квадранты
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Список объектов, построение согласно результатам
Список сотрудников, построение согласно результатам
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Пункт опросного листа с наиболее лучшими результатами 

Список пунктов опросного листа с наиболее лучшими результатами

Пункт опросного листа с наиболее худшими результатами 

Список пунктов опросного листа с наиболее худшими результатами

5.2. Количественные результаты по отдельным интересующим группам вопросов.

например, вопросы раздела «приветствие, установление контакта» 

или раздел «выявление потребностей, поведение менеджера»

Максимально возможный балл по данному разделу

Максимальный набранный балл

Объект, получивший максимальный балл

Сотрудник, получивший максимальный балл

Минимальный набранный балл

Объект, получивший минимальный балл

Сотрудник, получивший минимальный балл

Средний балл по данному разделу
Список объектов, получивших балл выше среднего

Список объектов, получивших балл ниже среднего 

Разделение объектов по результатам на квадранты

Разделение сотрудников по результатам на квадранты

Список объектов, построение согласно результатам по данному разделу
Список сотрудников, построение согласно результатам по данному разделу
   5.3. Количественные результаты по отдельным интересующим проверяемым объектам.

Максимальный набранный балл

Сотрудник, получивший максимальный балл

Минимальный набранный балл

Сотрудник, получивший минимальный балл

Средний балл по данному объекту

Список сотрудников, получивших балл выше среднего

Список сотрудников, получивших балл ниже среднего 

Список сотрудников, построение согласно результатам

5.4. Аналитический отчет с указанием направлений и наиболее позитивных и негативных моментов. 

Текстовый отчет на основе количественных показателей, включающий в себя описание состояния дел в торговой сети. Выделение наиболее важных моментов, влияющих на качество обслуживания. Акценты не наиболее хорошие и наиболее негативные оценки качества обслуживания.  
5.5. Отчеты по каждому проверяемому объекту.

Все выше перечисленные виды отчетов могут быть составлены для каждого объекта сети.

5.6. Отчеты по каждому проверяемому сотруднику.

Аналогичные отчеты могут быть составлены для каждого сотрудника сети.
