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     MYSTERY SHOPPI NG   

                                                                                          

…Είλαη κεζεκεξηαλή ώξα… ην lobby ηνπ 
μελνδνρείνπ είλαη  γεκάην… έλα group 
ζθαλδηλαβώλ  κόιηο έθηαζε … επηθξαηεί 
έλα θιίκα παληθνύ ; …  ην πξνζσπηθό ηεο 
ππνδνρήο πξνζπαζεί λα εμππεξεηήζεη ... 
ν θόζκνο είλαη θνπξαζκέλνο θαη ζέιεη εδώ 
θαη ηώξα  λα εμππεξεηεζεί…  

Ειάρηζηνη πξόζεμαλ ηνλ πειάηε πνπ 
έγξαθε ζε έλα κηθξό ζεκεησκαηάξην, 
πεξηκέλνληαο ηε ζεηξά ηνπ… Ήηαλ γύξσ 
ζηα 40 θαη ε επίζθεςή ηνπ ζην  μελνδνρείν 
ήηαλ ε εξγαζία ηνπ γηα ηηο επόκελεο ηξεηο 
εκέξεο. Ο θύξηνο ‘Χ’ βξηζθόηαλ ζην 
μελνδνρείν σο ‘θαλνληθόο’ πειάηεο κε 
ζθνπό λα ζπιιέμεη  ζπγθεθξηκέλεο 
πιεξνθνξίεο πνπ ζα κεηαβίβαδε ζηελ 
εηαηξεία εξεπλώλ πνπ ηνλ είρε πξνζιάβεη. 
Ήηαλ έλαο mystery shopper.(«κπζηηθόο 
πειάηεο») 

 

Τι είναι ηο Μystery Shopping ; 

Σν Mystery Shopping είλαη κία 
επηζηεκνληθή δηαδηθαζία εηδηθεπκέλεο 
έξεπλαο αγνξάο θαηά ηελ νπνία, θάπνηνο 
αλαιακβάλεη ηνλ ξόιν ηνπ «Μπζηηθνύ 
Πειάηε» γηα ινγαξηαζκό κίαο επηρείξεζεο 
κε θύξην ζθνπό λα εμαθξηβώζεη εθ κέξνπο 
ηεο, ηα παξαθάησ 2 κεγέζε: 

 Την ικανοποίηζη ηφν προδιαγραθών 
πνπ ε επηρείξεζε ζέηεη ζε ζέκαηα 
εγθαηαζηάζεσλ, απόδνζεο 
εξγαδνκέλσλ, επηρεηξεζηαθώλ 
πξνηύπσλ, νδεγηώλ εξγαζίαο θ.α. 

 Την ζσνολική ικανοποίηζη ηοσ 
πελάηη – καηαναλφηή (customer 
satisfaction) πνπ κε νπνηνλδήπνηε 
ηξόπν εμππεξεηεί ε επηρείξεζε. 

 Επίζης ζστνά μπορεί να  
τρηζιμοποιηθεί σο εξγαιείν γηα ηελ 
παξαθνινύζεζε ησλ αληαγσληζηώλ. 

Οη κπζηεξηώδεηο αγνξέο μεθίλεζαλ ζηε 
δεθαεηία ηνπ 1940 σο κέζνδνο ζπιινγήο 
πιεξνθνξηώλ, θαη σο έλαο ηξόπνο γηα ηελ 
επηρείξεζε λα ειέγρεη ηελ ηηκηόηεηα, ηελ  
αθεξαηόηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ηελ 
πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ 
πξνζθέξνπλ – κε άιια ιόγηα είλαη κηα 
μερσξηζηή εξεπλεηηθή πξαθηηθή πνπ έρεη 
σο ζθνπό λα θαηαγξάςεη θαη λα 
αμηνινγήζεη πξαγκαηηθά γεγνλόηα, 
δηαδηθαζίεο θαη ζπκπεξηθνξέο ζηα ‘εκεία 
Πώιεζεο ή ‘Εμππεξέηεζεο Πειαηώλ’.  

 

 

Σα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ από 
ηόηε θαη ρξεζηκνπνηνύληαη αθόκε γηα ηελ 
αμηνιόγεζε ησλ εξγαδνκέλσλ, κπνξνύλ 
λα δηαθπκαλζνύλ από απιά 
εξσηεκαηνιόγηα. Οη εξεπλεηέο (κπζηηθνί 
πειάηεο) πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη ζε απηή 
ηε κέζνδν έξεπλαο ιεηηνπξγνύλ σο 
«ηππηθνί πειάηεο» κηαο επηρείξεζεο θαη 
πξνβαίλνπλ ζε αμηνινγήζεηο ζηε βάζε 
ελόο δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

Καζνξηζηηθό ξόιν αλακθηζβήηεηα 

ζηελ επηηπρία απηήο ηεο κεζόδνπ 

δηαδξακαηίδεη ε εθπαίδεπζε θαη ε 

πξνζωπηθόηεηα ηωλ κπζηηθώλ 

πειαηώλ πνπ θαινύληαη λα 

ζπιιέμνπλ δεδνκέλα θαη λα 

αμηνινγήζνπλ ηελ εμππεξέηεζε ζε  

«πξαγκαηηθό ρξόλν». 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
ηεο Σνθία Σ. Παλδή  
General Manager Alpha Hospitality Consultants 
Δημοζιεύηηκε ζηο πεπιοδικό Ηοtel & Restaurant  
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Μεθοδολογία & Εθαρμογή ηης 
Υπηρεζίας  

Σν Mystery Shopping σο δηαδηθαζία 
παξαηήξεζεο είλαη κία εμεξεπλεηηθή 
κνξθή ππεξεζίαο, πνπ έρεη σο ζηόρν ηελ 
ζπγθέληξσζε ζηνηρείσλ πνπ δηαθσηίδνπλ 
ηελ πθηζηάκελε θαηάζηαζε θαη ηελ 
πξαγκαηηθή θύζε ελόο πξνβιήκαηνο ζε 
κία επηρείξεζε ή έλα νξγαληζκό.  

Υξεζηκνπνηεί ζε κεγάιν βαζκό ηηο αξρέο 
ηνπ Μarketing θαη ησλ πσιήζεσλ, αιιά 
θπξίσο ηηο αξρέο ησλ αλζξσπηζηηθώλ 
επηζηεκώλ (Φπρνινγίαο θαη 
Κνηλσληνινγίαο) όηαλ πξνζπαζεί λα 
εληνπίζεη ηα αδύλαηα ζηνηρεία θαη ηελ 
ηδηαίηεξε ςπρνζύλζεζε ησλ αλζξώπσλ 
πνπ ειέγρεη – εμεηάδεη. 

Σν Mystery Shopping ιεηηνπξγεί :  

 Ως διαγνφζηικό εργαλείο για ηον 
ενηοπιζμό αδσναμιών επί ησλ 
παξερόκελσλ ππεξεζηώλ κίαο 
επηρείξεζεο θαη επί ησλ πνιηηηθώλ 
(policy) πνπ απηή αθνινπζεί. 

 Ως εργαλείο ζύγκριζης ηφν 
παρετομένφν σπηρεζηώλ κίαο 
επηρείξεζεο κε ηηο ππεξεζίεο ηνπ 
αληαγσληζκνύ. 

 Ως διαγνφζηικό εργαλείο για ηον 
ενηοπιζμό ηστόν ελλείυεφν ζε 
επίπεδο ζηραηηγικής ή ζρεδηαζκνύ 

κηαο επηρείξεζεο θαη σο πξνπνκπόο γηα 
ηελ ζπγγξαθή ή ηελ επηθαηξνπνίεζε 
εγρεηξηδίσλ θαη νδεγηώλ εξγαζίαο θαη 
ζπκπεξηθνξάο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Με απηό ηνλ ηξόπν νη επηρεηξήζεηο πνπ 
αμηνπνηνύλ ηελ δηαδηθαζία απηή, κπνξνύλ 
λα δηακνξθώζνπλ κία πιήξε θαη 
νινθιεξσκέλε εηθόλα γηα ην πθηζηάκελν 
επίπεδν ιεηηνπξγίαο ησλ δνκώλ ηνπο, ησλ 
αλζξώπσλ ηνπο θαη  θπζηθά ησλ 
ππεξεζηώλ πνπ παξέρνπλ. 

Κάποια παπαδείγμαηορ σάπιν, ζημεία 
πος εξεηάζει «ο μςζηικόρ πελάηηρ», 
αναλόγωρ θςζικά με ηο είδορ ηων 
ςπηπεζιών πος ελέγσει, μποπούν να 
είναι ηα παπακάηω : 

 Σνλ αξηζκό ησλ αλζξώπσλ πνπ 
παξέρνπλ κία ππεξεζία. 

 Σελ ώξα πνπ ρξεηάζηεθε λα πεξηκέλεη 
γηα λα εμππεξεηεζεί. 
 Σν αλ έκαζε ή είδε ή άθνπζε ηα 
νλόκαηα ησλ εξγαδνκέλσλ. 
 Σν αλ ν ραηξεηηζκόο πνπ δέρεηαη είλαη 
θηιηθόο ή απιά ηππηθόο. 
 Σα είδε ησλ ππεξεζηώλ πνπ ηνπ 
επηδεηθλύνπλ – πξνσζνύλ. 
 Σν πσο νη εξγαδόκελνη πξνζπάζεζε 
λα νινθιεξώζεη ηελ πώιεζε – 
εμππεξέηεζε πνπ ηνπ παξείραλ. 
 Σελ θαζαξηόηεηα θαη εκθάληζε ησλ 
αλζξώπσλ. 
 Σελ θαζαξηόηεηα θαη εκθάληζε ησλ 
ρώξσλ. 
 Σελ ηαρύηεηα ηεο εμππεξέηεζεο πνπ 
δέρηεθε. 
 Σνλ ηξόπν πνπ νη εξγαδόκελνη 
ρεηξίζηεθαλ ηα παξάπνλά ηνπ. 
 Σνλ ηξόπν πνπ νη εξγαδόκελνη θάκςαλ 
ηηο δηαθσλίεο ηνπ.            
 Σε ζπκκόξθσζε ησλ εξγαδνκέλσλ κε 
ηα επίπεδα ηεο εηαηξίαο 

Η βαζκνιόγεζε θάζε ππεξεζίαο, 
ηκήκαηνο ή θαη αλζξώπνπ, αλάινγα κε ηελ 
εληνιή πνπ έρεη ν ππνηηζέκελνο 
«μσζηικός πελάηης» κεηά ηνλ έιεγρν πνπ 
δηελεξγεί, γίλεηαη γηα θάζε έλα 
πξνζπκθσλεκέλν θξηηήξην ειέγρνπ, κε 
ηελ πεληαβάβκηα θιίκαθα  likert (αθνινπζεί 
παξάδεηγκα) θαη ε αλαθνξά πνπ ζην ηέινο 
δεκηνπξγείηαη θαη παξαδίδεηαη ζηελ 
επηρείξεζε, ζπλήζσο πεξηιακβάλεη κόλν 
ηηο επηδόζεηο πνπ θξίζεθαλ ανεπιηστείς 
δειαδή πνπ ζπγθέληξσζαλ βαζκνινγία 
θάησ από ηε κέζε ηεο θιίκαθαο (από ηνλ 
βαζκό ηξία (3).
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π.σ. 

Πόζο γπήγοπη και ολοκληπωμένη ςπήπξε η εξςπηπέηηζη πος ηο ημήμα customer 
service παπείσε ζηο Μςζηικό  Πελάηη ; 

 
εκεηώλνληαο ηνπο βαζκνύο θάζε ππεξεζίαο, ηκήκαηνο ή θαη αλζξώπνπ, θαίλεηαη ην επίπεδν 
ζπλνρήο ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ κίαο επηρείξεζεο θαη απνηππώλεηαη ν βαζκόο 
ελδηαθέξνληνο πνπ επηδεηθλύνπλ ζηνλ πειάηε. 
 

Τα Αποηελέζμαηα ηοσ Μystery 
Shopping  
 
Ανηαγωνιζηικό πλεονέκηημα για ηην 
επισείπηζη ζαρ !!!… 

Γηα λα δνύκε  όκσο θαη κηα δηαθνξεηηθή 
νπηηθή γσλία . Η απνθαινύκελε κέζνδνο 
«Mystery Shopper» («μσζηικός 
πελάηης»)  ίζσο λα απνηειεί  έλα 
εξγαιείν δηαξθνύο εθθνβηζκνύ γηα 
νξηζκέλνπο  εξγαδνκέλνπο πνπ 
βξίζθνληαη δηαξθώο ζε ηζρπξή θόξηηζε 
«ζηελ ηζίηα»…. θαη θνβνύληαη πσο ν 
‘κπζηηθόο πειάηεο’ ίζσο λα είλαη ε αηηία 
λα ράζνπλ ηε ζέζε ηνπο. 

Δελ ππάξρεη ιόγνο αλαζθάιεηαο. 
‘Καλέλαο δελ ζα ράζεη ηε ζέζε ηνπ’. Σα 
αλώηεξα ζηειέρε κηαο επηρείξεζεο 
ζθέπηνληαη όηη ρξεζηκνπνηνύλ ηε κέζνδν 
ηνπ Mystery Shopping σο έλα εξγαιείν 
πνπ δίλεη απεξηόξηζηεο δπλαηόηεηεο 
αμηνπνίεζεο ηόζν ζηε Δηνίθεζε  όζν θαη 
ζε όια ηα ηκήκαηα ηεο 
εηαηξείαο.(Πσιήζεσλ, Μάξθεηηλγθ, 
Πξνκεζεηώλ, Αλζξσπίλσλ Πόξσλ θ.α).  

Σα εξσηήκαηα πνπ γελληνύληαη ; Θα 
ζέιαηε λα κάζεηε πεξηζζόηεξα γηα ηελ 
επηρείξεζή ζαο; Θα ζέιαηε λα κάζεηε 
ηελ πην ξεαιηζηηθή θαη αληηθεηκεληθή 
γλώκε ησλ πειαηώλ ζαο; Θα ζέιαηε λα 
έρεηε ηνπο πειάηεο ζαο ζπλερώο 
ηθαλνπνηεκέλνπο; Θα ζέιαηε λα κάζεηε 
όζα νη πειάηεο δελ ζαο ιέλε; Θα ζέιαηε 
λα μεπεξάζεηε ηνλ αληαγσληζκό; Θέιεηε 
λα δηαηεξείηε ζπλερώο ηνπο πειάηεο ζαο 
επραξηζηεκέλνπο;  

Ο ζηόρνο ηνπ Μystery Shopping είλαη ε 
αμηνιόγεζε ηνπ πξνζθεξόκελνπ service 
ώζηε λα κπνξέζεη λα βειηησζεί. Αλ νη 
πειάηεο εμππεξεηνύληαη θαιύηεξα ζα 
απμήζνπλ ηηο αγνξέο ηνπο θαη απηό 
ζπλεπάγεηαη κε αύμεζε ησλ θεξδώλ ηεο 
επηρείξεζεο. 

 Απηό βέβαηα ην νπνίν αμίδεη λα 
ζεκεησζεί είλαη ε εθαξκνγή  θαη ε 
ζπρλόηεηα ελόο πξνγξάκκαηνο 
κπζηηθώλ επηζθέςεσλ. ‘Σηνηρεία έρνπλ 
δείμεη όηη νη ρξεκαηνπηζησηηθνί 
νξγαληζκνί  πνπ έρνπλ εθαξκόζεη έλα 
πξόγξακκα  θαηέγξαςαλ βειηίσζε, ε 
νπνία ζε νξηζκέλα επίπεδα έθηαζε κέρξη 
θαη ην 20% ζε κηα πεξίνδν 15 κελώλ, 
ελώ εθείλεο πνπ εθάξκνζαλ θάπνηα 
πξνγξάκκαηα ζπνξαδηθά παξαηήξεζαλ 
πνιύ κηθξόηεξα νθέιε’. 
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ΚΑΘΟΛΟΤ  

(ΑΔΙΑΦΟΡΙΑ) 
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(ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΙΚΑ) 

 

ΠΟΛΤ 
ΚΑΛΗ 

     
(ΑΡΙΣΑ) 
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ε γεληθέο γξακκέο έλα επηηπρεκέλν 
πξόγξακκα Μystery Shopping ην νπνίν 
ζα πξνζθέξεη ζηελ επηρείξεζε 
ζεκαληηθά νθέιε ζα  πξέπεη λα 
πξαγκαηνπνηείηαη ζε κεληαία ή ην πνιύ 
ζε δηκεληαία βάζε θαη θάζε θνξά ζε 
δηαθνξεηηθέο ώξεο θαη από 
δηαθνξεηηθνύο εξεπλεηέο (κπζηηθνύο 
πειάηεο), ώζηε λα εμαιεηθζεί θάζε 
ελδερόκελν αλαγλώξηζεο  ηνπ κπζηηθνύ 
επηζθέπηε, ηπρόλ από ην πξνζσπηθό ηεο 
εθάζηνηε επηρείξεζεο. 

Η ζπλερήο αμηνιόγεζε ησλ 
απνηειεζκάησλ κηαο νινθιεξσκέλεο θαη 
ζπζηεκαηηθήο κεζόδνπ  Μystery 
Shopping δίλεη : 

 Απνηειεζκαηηθόηεξε πώιεζε θαη 
αύμεζε πσιήζεσλ  

 Καιύηεξε θαηάξηηζε θαη ιεηηνπξγία ηνπ 
ηκήκαηνο πνπ ππάγεηαη ζε ‘έιεγρν’   

 Πνηνηηθή αλαβάζκηζε ηεο ιεηηνπξγίαο 
ηεο εηαηξίαο  

 Αληηθεηκεληθή αμηνιόγεζε ηνπ 
πξνζσπηθνύ  

 Δεκηνπξγία νινθιεξσκέλνπ πιάλνπ 
θηλήηξσλ πξνζσπηθνύ  

 Άκεζε ζύγθξηζε πιενλεθηεκάησλ θαη 
κεηνλεθηεκάησλ κε ηνλ αληαγσληζκό 

ε θάζε πεξίπησζε, κηα έξεπλα Mystery 
Shopping απνηειεί ίζσο ηελ πην 

ζπλεηδεηνπνηεκέλε πξνζπάζεηα ηεο 
Δηνίθεζεο θάζε επηρείξεζεο λα θνηηάμεη 
κέζα από ηα κάηηα ηνπ πειάηε ηελ 
πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεη. 

 

 

Η Alpha Hospitality Consultants 
πιαηζησκέλε από έλα επηηειείν έκπεηξσλ 
ζπλεξγαηώλ παξέρεη ηελ ππεξεζία 
Mystery Shopping, ζρεδηάδνληαο, 
ζπληνλίδνληαο θαη νξγαλώλνληαο ηελ 

πινπνίεζε ηεο, κε  βαθμολόγηζη ηων 

ζημείων ελέγτοσ και απολογιζηική έκθεζη 

προς ηην επιτείρηζη. …και όλα ασηά ζηα 
πλαίζια ηοσ κώδικα δεονηολογίας ποσ 

διέπει ασηού ηοσ είδοσς ηις έρεσνες και όηι 
άλλο ορίζει η ελληνική νομοθεζία (νομός 

περί αρτής προζηαζίας προζωπικών 

δεδομένων).

 


