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Исх. № 21/01-14
Дата 21.01.2014
Уважаемый, Ярослав!

Компания myTask рада предложить Вам проведение исследования качества обслуживания в сети ресторанов холдинга «Чешские пивные» на территории РФ и стран СНГ методом «Тайный покупатель» с использованием современных мобильных и облачных технологий.
  Проверки будут осуществляться сетью опытных агентов, использующих смартфоны с установленным на них приложением myTask.

            Cмартфон с приложением myTask идеально подходит для выполнения задания -позволяет совершать скрытую фотосъёмку,  проводить проверки с аудиозаписью, а также качественно заполнять оценочные анкеты и отправлять отчеты сразу после посещения необходимой точки.

            Система позволяет эффективно контролировать процесс выполнения работы при помощи фиксации времени, места выполнения и логики выполнения задания.
            Предлагаем Вам ознакомиться с примерной структурой и ориентировочными сроками исследования.
Методология исследования

Предмет, цели и задачи

Предмет - качество обслуживания, внешнее и внутреннее содержание ресторанов, состояние блюд.
Цель исследования – оценить, в соответствии с установленными критериями анкеты, уровень соблюдения стандартов качества обслуживания ресторана, охарактеризовать внешнее и внутреннее состояние ресторана и подаваемых в ходе визита блюд.
Задачи следования:

· Исследование и оценка внутреннего и внешнего содержания ресторана, состояния блюд;
· Исследование и оценка уровня стандартов качества обслуживания официантом клиента в ресторане;
· Обработка, проверка и анализ полученных в ходе исследования данных;

· Создание и отправка отчета.
Методы исследования:
· фотофиксации; 

· аудиозаписи;
· оценочные анкеты.
Целевая группа исследования – официанты ресторана.
Требования к тайным покупателям:

1. Тайный покупатель - лицо, которое не является сотрудником ресторана или его ближайшим родственником.
2. Тайный покупатель может осуществлять  повторную проверку того же объекта заказчика не ранее, чем через 1 месяц после совершения предыдущего визита на этот объект.
3. При совершении визита тайный покупатель будет иметь с собой смартфон, позволяющий вести фотосъемку, использовать аудиозаписи и вносить данные в анкету.
Тип визита – мероприятие, позволяющее оценить качество обслуживания посетителей, внешнее и внутреннее состояние ресторана.
Требования к действиям тайного покупателя:

· во время визита тайный покупатель не может брать анкету с собой, записывать в ней или что-то фиксировать на глазах у сотрудников ресторана или других посетителей;

· степень активности тайного покупателя – описывается в сценарии ведения беседы;

· приходит для совершения проверки желательно не позднее, чем за час до закрытия работы ресторана;

· фиксирует и вносит в анкету ФИО всех сотрудников, которые проводили обслуживание.

Анкета

Анкета может включать в себя следующие разделы*:
	1. Навигация объекта:

	 поиск;

	 наличие и состояние вывесок.

	2. Внешнее состояние:

	 прилегающая территория.

	3. Внутреннее состояние помещения:

	 освещение;

	 звуковое оформление;

	 состояние туалетных комнат.

	4. Обслуживание клиента:

	 встреча;

	 прием заказа.

	5. Официант:

	 подача блюд;

	 соответствие блюд требованиям.

	6. Завершение обслуживания:

	 длительность и особенности расчета;

	 прощание.

	7. Внешний вид и дисциплина сотрудников:

	 стандарты формы;

	 наличие бейджа;

	 стандарты поведения сотрудников;

	8. Общее впечатление

	 желание/нежелание посещать заведение снова

	9. Подтверждающие документы(чек)/фото/аудиозаписи


*Приводится общее описание разделов, в каждом разделе от 1 до 20 вопросов, вопросы в данном описании не конкретизируются.
Стоимость проведения исследования
В зависимости от суммы заказа блюд стоимость проверки составит:
	Сумма заказа, руб.
	Стоимость проверки, руб.

	250-350
	550

	350-550
	800

	550-650
	900

	650-750
	1000

	750-850
	1100

	850-950
	1250

	950-1100
	1350

	1100-1200
	1450

	1200-1300
	1550

	1300-1400
	1600

	1400-1500
	1750


Проверка качества заполнения анкет
Специалисты отдела контроля качества myTask на протяжении совершения проверок агентами (тайными покупателями) сетей ресторанов проводят проверку качества выполнения полевых работ  на своей стороне: соответствие анкеты на логику и качество ее заполнения, проверка фотографий и аудиозаписей.
Ожидаемый результат

Данные  анкет предоставляются в формате Excel,  также прилагаются фото, аудиозаписи по каждому выполненному визиту.
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