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Firmy chc4 wiedzie6 wszystko o pracownikach.
Hoffmann Consulting oferuje badania z uzyciem

amera niewiele wiqksza od
gl6wki zapalki z perspektywy
guzika mgskiej koszuli omiata
spore pomieszczenie w war-
szawskiei Galerii Mokot6w. Mi-

krofon ukryty w klapie marynarki reje-
struje ka2de slowo nie5wiadomych nicze-
go pracownik6w. W tym czasie w Pozna-
niu specjali5ci gotowi przeanalizowai
najcichszy dZwigk i gest niecierpliwie cze
kaj4 na ryfrowe mikrofilmy. Brzmi to jak
sensacyjna fabula, a to codzienno6i pra-
cownik6w niwielkiej poznariskiej firmy
Hoffmann Consulting. To specyficzna
firma szkoleniowa, kt6ra ptzpcza pra-
cownik6w sklep6w i firm telemarketin-
gowych, wykorzystuj4c technologiczne
gad2ety. Kamery monitoruj4ce sklepy,
podsluchy w biurowych telefonach, mi-
krofony ukryte w ubraniach os6b udaj4-
cych klient6w - to tylko niekt6re narzg-
dzia od pigciu lat u2ywane przezTorna-
sza Hoffmanna i Piotra Cebulskiego.
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- Badania metod4,,tajemniczego klien-
ta" sq popularne od kilku lat. Coraz wig-
cej firm orientuje sie, 2e choi wydaj4 mi
liony dolar6w na reklamg, to ich sprze-
dawry skutecznie zniechgcaj4 klient6w
ju2wsamym sklepie - m6wiJan Pelletie-
re, prezes kalifornijskiej firmy Jancyn,
jednej z najwiqkszych na rynku uslug,,ta-
jemniczego ldienta". W Stanach Zjedno-
czonych, sk4d pochodzi pomysl na tak4
weryfikacjg prary sprzedawc6w, jego war-
to5i w rok zwigkszyla sig z 400 do 600 mln
dolar6w. Z kolei wedlug danych Mystery
Shopping Providers Associations Swiato-
wy rynek uslug ,,tajemniczego klienta"
wart jest ju2 1,5 mld dolar6w.

- U nas tak2e takich projekt6w jest co-
raz wigcej. S4 istotnym elementem mar-
ketingowych bud2et6w - m6wi Lukasz
Mazurkiewicz, prezes ARC Rynek i Opinia.

Najwigksze polskie firmy badawcze i
szkoleniowe maj 4 przychody przekracza-
jqce 10 mln zlotych. Hoffrnannowi specja-
lizuj4cemu sig w badaniach sklep6w i
szkoleniu sprzedawc6ww pierwszym roku
(2000 r.) udalo sig uzyskai zaledwie kilka-
set tysigcy zlotych. Przychody za2OO4 t.
dobily do miliona, w tym roku maj4 sig
podwoii. Prawie 40 proc. obrotu zapew-
nia monitoring sklep6w i wizfi,,tajem-
niczego klienta", reszte - szkolenia, od
kt6rych zreszt4 wsp6l nicy zaczynali�

Wtedy Hoffmann, dyrektor sprzeda2y
w polskim oddziale francuskiego koncer-
nu BIC, postanowil przejS( na swoje.

i6cie szpiegowskiego sprzetu. Interes idzie Swietnie
ffimx'st*gta Smfumxm$E

Poznaniary do(( p62no weszli na rynek,
na kt6rym dzialaly jr2 du2e firmy szko-
leniowe, jak Door, czybadawcze typu ARC
Rynek i Opinia. Zeby sig wybii, musieli
znalef,( niszg. Postawili na technologicz-
ne gad2ety i na badania ze szkoleniami.

DziS pracuje dla nich kilkunastu by-
tych mened2er6w m.in. z Deloitte, Ernst
& Young czy produkuj4cego dlugopisy
koncernu BIC. Praktyry biznesu prowa-
dz4 szkolenia m.in. na bazie nakrgco-
nych przez ,,tajemniczych klient6w" fil-
m6w i nagranych rozm6w.

Choi uslugi Hoffmanna do tanich nie
na1e24 - dzief, szkolenia kosztuje okolo
6tys.zl, a pelnypakiet, razem z filmowa-
niem sprzedawc6w, wizyt4,,tajemnicze-
go klienta", nagraniem rozm6w izapre-
zentowaniem filmu pracownikom to
koszt 20 tys. zl za sldep - chgtnych nie
brakuje. Hoffrnann ma ju2 kilkudziesiq-
ciu klient6w m.in.: Maks Sport, Decath-
lon, Vision Express i Camaieu.



- Postawilem na szkolenia. Na tym
znalem siq najlepiej, a poza tym ta bran-
2a nie wymagala duZych inwestycji - \,vy-
jaSnia. Slusznie spodziewal sig,2e zapro-
centuj4 kontakty nawi4zane jeszcze w
BIC-u oraz w Izbie Producent6w Bran2y
Biurowo-Szkolnej, kt6rej byl prezesem.
I rzeczywiicie, jako pierwszy zwr6cll
sig do niego Maciej Szymariski, dyrektor
generalny kosmetycznej sieci Sephora,
kt6ry parg lat wczeSniej byl szefem pra-
cuj4cego w BIC-u Hoffmanna.

We Francji ruszaty w6wczas szkolenia
ze sprzeda2y i polski oddzial dostal po-
lecenie wytypowania firmy, kt6ra zrobi
identyczne kursyu nas. Hof{inann nada-
wal siq do tego doskonale. Mial do5wiad-
czenie w sprzedaiy, pracowalju2 w du-
2ym koncernie, a co najwaZniejsze- zna!
fiancuski. Pojechal wigc doPary|a, gdzie
przez kilka tygodni pod okiem prowadz4-
cego badania renomowanego Instytutu
Chetochine poznawal techniki oceny po-
ziomu obslugi klient6w.

= 
- Od razu trafilem pod skrzydla Geor-

! Bes'a Chetochine'a, guru tej branzy - mG
F wi Hoffmann. We flagowym sklepie na
S paryskich Polach Elizejskich zobaczyl po

raz pierwszy, na czym polega ,,tajemni-
czyldient", potem obejrzal film nagrany
w sldepie i uczestniczyl w szkoleniach dla
sprzedawc6w. W polskich salonach mu-
sial ju2 tylko zastosowai metody, kt6rych
nauczyl go Chetochine.

Pierwszy, zawarLy na dziesigi lat kon-
trakt podpisany ptzez Hoffmanna (do
kt6rego w tym czasie dol4czyl wsp6lnik
Piotr Cebulski, dotychczas wsp6lwla5ci-
ciel malej agencji marketingowej) pozwo-
lil poznariskiej firmie ruszyi na prz6d.
Wsp6lniry mieli ju2 nie tylko presti2owe-
go ldienta, ale te2 know-how renomowa-
nej francuskiej firmy.

- Udalo nam sig wynegocjowaf kor4rst-
ny kontrakt na wykorzystanie ich metod.
Teraz Francuzom oddajemy 20 proc. zka|-
dego zlecenia, ale dopiero pojego wykona-
niu - tlumaczy Cebulski. Wiele dzialaj4-
rychwPolsce firm r6wnie2 bazuje nawie
dzy zachodnich specj alist6w (np. brytyj skie
go Blandrarda czy niemieckiego Vossa). Mu-
sz4 jednak wnosii stale oplaty licenryjne
bez wzglgdu na to, co wykorzystuj4.

Skuszony zapleczem w postaci Inst5rtu-
tu Chetochine'a i technologicznymi mo2-
liwo5ciami w roku 2003 wspdlpracg z
Hoffrnannem nawi4zal Vision Express. W
tym samym roku poznariska sp6lka zdo-
byla kontrakt od kolejnej francuskiej
firmy: odzie2owej Camaieu.

- Szukaj4c dobrej firmy szkoleniowej,
zadzwonilem do koleg6w z SephoryiVi-
sion Express. Po ich rekomendacji zdery-
dowalem sig na Hoffmanna - przyznaje
Sebastian Jedrej, dyrektor Camaieu Pol-
ska. Choi kaZdy klient Hofflnanna ma in-
dywidualny program badawczo-szkole-
niowy, Cebulski i Hoffmann zwykle sto-
sujA ten sam sprawdzony schemat. I tak
zanim pierwszy raz odwiedz4 sldepy,
spotykaj4 sig z kadrq zav4dzaj4c4.



- Musimy pozna( ich strategiq, do-
wiedziei siq, jald jest cel badania i
szkolenia - m6wi Hoffmann. Po przy-
gotowaniach, kt6re trwajq nawet kil-
ka miesigcy, techniry Hoffmanna od-
wiedzaj4 wybrane sklepy. Zeby wszyst-
ko odbywalo sig zgodnie z prawem,
pracowniry musz4 wiedziei o bada-
niach z wyprzedzeniem.

- W pr4rmierzalniach i przy
kasach nie ma podglqdu, a ludzie
przyzwyczajeni do kamer 6ledzq-

rych ich kroki w centrach han-
dlowych w og6le nie reaguj4 na
dodatkowe urz4dzenia - przeko-
nuje Cebulski. Z kolei na materia-
lach nagranych w sklepie i u2y-
wanych do szkolenia twarze ldient6w
s4 zaslaniane. Co innego pracownicy.

- Niezadowoleni s4 ci sprzedawry,
kt6rzy nie czuj4 sig pewnie. Ale gene-
ralnie rozumiemy, 2e takie badanie,
choi nie jest przy'emne, ma sens -

m6wi anonimowo sprzedawca ze slde-
pu sportowego Maks Sport w war-
szawskim centrum handlowym Arka-
dia. Po odbywaj4cych sig od zeszlego
roku badaniach w salonach sporto-
wych nikt pracy nie stracil, a po szko-
leniu i wsp6lnym obejrzeniu zmonto-
wanego godzinnego filmu udalo sig
wyeliminowaf podstawowe blgdy. Ta-
kie jak na przyldad uparte zadawanie
pytania ,,w czym mogg pom6c? ". Na-
gabywanyw ten spos6b klient najczg-
Sciej odpowiada ,,dziqlrujq, w niczym" iza
wszelk4 ceng unika kolejnych kontakt6w
ze sprzedawc4.

- A wystarczyloby polecii na przyklad
zapoznanie siq z najnowszE kolekcj4, by
powstal temat do rozmowy - przekonu-
je Hofflnann.

W sieci Camaieu, gdzie Hoffmann za-
montowal kilkana-
Scie kamer, szybko
wyszlo najaw,2eza-
jgte rozmow4 ekspe-
dientki nie zwracaly
uwagi na wchodz4-
cych do sldepu. I(edy
juZ uda sig wzbudzi(
ich zainteresowanie.

W jednej z firm

Najwiqcej ldient6w Hoffrnanna to wlafci-
ciele sldep6w sieciowych, ale biznesmen6w
interesuje te? brania biurowo-szkolna, w
kt6rej wcze6niej pracowal Hoffrnann.

- To element naszej sffategli zabezpie-
czania sig przed trwaj4c5rm nawet piqi
miesigry martwym sezonem szkolenio-
wyrn w bran2y detalicznej - m6wi Hofl

frnann.Wwakacje,
ptzed Swigtami
oraz podczas stycz-
niowychwyrrzeda-
zy zamierajE zam6-
wienia na monito-
rowanie sklep6w i
szkolenia sprze-
dawc6w Tak jest

nagrywaj 4cych rozmowy. W ten spos6b
mo2na sprawdzii liczbg odebranych i
nieodebranych pol4czef, czas trwa-
nia, a co najwa2niejsze tre5i rozm6w.

-Wyniki s4 zdumiewaj4ce - przeko-
nuje Cebulski. Wjednej z firm sprze-
daj4cych materialy biurowe, choi
wszystkie tinie byty non stop zajgte,
okazalo siq, 2e pracowniry zamiast roz-
mawiaf z klientami, godzinami dysku-
tuj4 z pracownikami innych dzial6w.

- Nagryr,vanie rozm6w czyfTlmowa-
nie sprzedawc6w jest dla nas bardziej
wiarygodne ni2 ankiety, kt6re ,,ta-
jemniczy klienci" spotz4dzaj4 z pa-
migci, po wyjfciu ze sklepu - m6wi
Ewa Dyc z Vision Express.

Zeby odr62nii sig od konkurenryj-
nych firm, kt6re dysponujE gl6wnie
dyktafonem i ankiet4 ze skal4 ocen,
Hoffrnann i Cebulski musieli sporo za-
inwestowai w sprzet. Cebulski, pasjo-
nat nowych technologii, wynajduje go
na migd4marodowych targach, a spro-
wadza ze Stan6w Niemiec i I(orei.
Kompletne urz4dzenie rejestruj4ce to,
co dzieje sig w sldepie, z oprogramowa-
niem kosztuje ok. 8-9 tys. zlotych.Jed-
na mikrokamera to wydatek rzqdu
7OO zlotych. Mo2e byi zamontowana
w guziku, oprawce okular6w krawacie.

- Elektroniczne gad2ety maj4 nas wy-
r62niai na 4mku, ale paradoksalnie to
z nimi mieliSmy najwiqcej ldopot6w -

m6wi Cebulski. I(edy ju2 udawalo sig
znaTei( odpowiedni zminiaturyzowany
mikrofon, okazywalo sie, 2e zasTlacz dzia-
la tak kr6tko, 2e pracownicy musz4 ci4gle
przerywai badania i podl4czai urz4dzenia
do pr4du. Z kolei dzialaj4ce dlugo mikro-
fony byly tak duZe, 2e nie dawalo sig ich
upchn4i nawet w pokaZnej torbie.

Po kilku miesi4cach pr6b i blgd6w
Hoffmann i Cebulski Sci4gaj4 taki sam
sprzgt, jaki wykorzystuj4 firmy detekty-
wistyczne i policja. Tylko w 2004 r. na kil-
kanafcie kamer, komputery i mikrofony
wydali prawie 100 tys. ztotych.

- A to dopiero pocz4tek, bo caly czas je-
ste5my na etapie rozkrgcania biznesu -

m6wi Cebulski. Itulejnym krokiem szefl5w
Hoffinanna bgdzie wyj5cie za granicq.

Dla Sephory Cottonfielda i Camaieu ro-
bili ju2 badania w czeskiej Pradze. Teraz
staraj4 sig o kolejne kontrakty m.in. na
Ukrainie. Chc4 pracowai dla tych klien- =
t6w kt6rych obsluguj4 w Polsce. Licz4, 2e !
- choi nadal s4 malq firm4 - ich oryginal- f
ne i nowatorskie patentypozwol4przebii F
sig tak2e za granic4. F

dzwonili do siebie
sprzedawcy

pomagaj4 - ale do momentu, gdyklient-
ki znikn4wprzymierzalni. Nie mog4c do-
prosii siq o przlmiesienie innego rozmia-
ru, wiele os6b rezygnowalo z zakup6w.

- Wystarczyly dwa dni szkolef, by liczo-
rry pruez nas stosunek os6b wchodz4cych
do kupuj4rych wzr6sl o 20 procent - za-
znacza Jedrej.
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we wszystkich sieciach handlowych. Wte-
dy Cebulski i Hofftnann zapewniaj4 sobie
kontrakty z ldientami pracuj4qrmi w sys-
temie telesprzeda2y. Poj edyncze zlecenie
to koszt rzgdu 4,5 tys. zlotych. W grm rvy-
padku kamery sa zbedne. Telemarketerzy
sprawdzani sa za pomoca opracowanych
przez technik6w Hoffrnanna urz4dzef


