DZIALALNOSC GOSPODARCZA W
GASTRONOMI|

TEMAT: WYWIADY, OBSERWACUJE,
METODA TAJEMNICZEGO KLIENTA

|IZABELA ZERO




Prosze abyscie zapisali do zeszytow notatke ze slajdow.
Na koncu znajduje sie praca domowa.



1. WYWIADY

Wywiad — wzajemne, bezposrednie komunikowanie sie i zbieranie
informaciji od respondentdw przez prowadzgcych
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A) PODSTAWOWY PODZIAL
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B) TECHNIKI PRZEPROWADZANIA WYWIADU

- wywiad bezposredni (osobisty, indywidualny);
» telefoniczny;

- pogtebiony (gtebinowy);

- zogniskowany wywiad grupowy (focus),

* panelowy




2. OBSERWACJA

Obserwacja w przedsiebiorstwach gastronomicznych — przyglgdanie sie
zachowaniom klientow.




RODZAJE OBSERWAC(C]I

» Obserwacja czynna (uczestniczgca)- gdy obserwator uczestniczy w
danym zjawisku nalezgc jednoczesnie do grupy. Obserwator np. w
barze — barman, ktory realizuje zamowienia prowadzgc rozmowy z
goscmi.

» Obserwacja bierna — gdy obserwator nie staje sie uczestnikiem grupy,
czyli nie jest klientem restauracji lub baru. Obserwac]i biernej
wykorzystuje sie np. do zbadania natezenia wizyt klientdw w rézne dni
tygodnia.

< Obserwowanie przez pracownikow



3. METODA TAJEMNICZEGO KLIENTA

Metoda tajemniczego klienta polega na przeprowadzeniu ukrytej olbserwacii
sposobu obstugi w roznych placowkach handlowych (sklepach, punktach
sprzedazy,itp.) poprzez wcielenie sie w role typowego klienta danej firmy.

Celem badania jest ocena faktycznego poziomu procesu obstugi. Tajemniczy
Klient, zwany rowniez Audytorem po zakonczeniu wizyty w wyznaczonym

miejscu, wypetnia specjalny kwestionariusz, gdzie zapisuje swoje spostrzezeniq |
komentarze.

Ocena przedsiebiorstwa gastronomicznego moze dotyczyc:
» Sposobu odpowiedzi na pytania dotyczgce menu

Pracy poszczegolnych pracownikow

Wyglgdu i smaku podanych potraw

Uwidocznienia cen w menu

Dostepnosci potraw zamieszczonych w menu



PRACA DOMOWA

* Przeprowadz wywiad grupowy lub indywidualny z cztonkami/cztonkiem swoijej
rodziny na temat korzystania z ustug gastronomicznych. Zwré¢ uwage na
nastepujgce zagadnienia:

» Czestotliwosc korzystania z ustug gastronomicznych
»Rodzaje odwiedzanych placowek gastronomicznych
» Okolicznosci korzystania z ustug gastronomicznych
»Rodzaj zamawianych potraw i napojow
»Najbardzie| preferowane potrawy | napoje

« Prace prosze wystacC na adres izabelazero@wp.pl do dnia 31 marca -z tym
dniem wtqgcznie.



