
�
ystery shopping («����� ���	��
»)

�
 Mystique shopper («��
���-

����� ���	������») — �����

������
���
�� 
������
��
�, �
����
��
�������� 
� 
��� �
�� ��� �����

������ �����
��� ���������. ���	����-
�

����� 
������
��
� 
� ������ ��

-
�
� �� 	��
�� �������
����
��� ������-
��
: ����� ������� ������
���	� �����	,
�	!�� �� ������ ������������ 
����-

�����, �� 
 �
��
�
�
��
����� ����
-
�
�
. "����
�������� ������ ������
�
�	��� 
���� ������ ��
 �
������� ��
-
�����

 �����
�
 mystery shopping, ���-
�� �� ����
� ���	������ 
�������


���������
����� ��������

��� ��	���-
#
� ���������. $	#���
	�� �
� �����-
�� ��
 ���
����

 ��
� 
������
��
�:

1) 
 ������
� «��
���
����� ���	��-
�����» 
���	���� ���
 ������ 
������-
��� ��	�� (�� 
���#
� ����
�������
������
��
�), �������
� ����
��
����-
��� 
����	���!;

2) 
 ���
 «��
���
����� ���	�������»
�������� ��
�����
-����	�������.

�������� (����� ����	
�):
%��� ������
� «&���-$», 
 �����


������� 
����� ���
 �����
��
 «'����
*�����», «+��
���» 
 La Cuisine, �����-
�� ���
�	 �� ���
��� ����	������� ���
-
�	#���
� — 
������ ������
� ����	!
-

��
� ��
����
 
 	���
����� ��
�� ��-
���� �����
��
. 

/� ��������� ���� 
 ����� ��
���

��������

��� ��������� ����	!

��
�,
�����
��
��
 ��	���
� ����	��
��
, ��-
���
������ �� 
� 
�������
�. %� �����-
���

 �����
�� ������
��
 ���	�������
����
�. %� ��� �����
� ���� 
 ��������
��#��

 � ���	�������? ����
�� ���-

���
 �� ���
����
 	

���� �������	�
����
�	. �����
���
�
 
 ��������, ��-

����� �� 
�
����
 
 «��!���
� �� ����-
�
���», ��
��
 
����� ����

����

��

 �	�0���

��� ����
�. $
�	��
� ��-
��!������ ���, ��� ���
 �����
�� ��-
������� 
 ������ ���
����...

3���� 
���
��� 
��� �����

�� ���-
�
����� ���
����	��
��
������ «���-
���� ���	������». $���
 ����	���� ���-
��� 
� ��!���� �����
��. %� ���������
��0���

�� 
�������
�, �����	� ��-
!�� ������� ��
� ����
��? +�� �� ���
�-
�
��, ��� ���
�

��� ������ �� ������
�����, 
� ����
���� ���
���
? "�� ���
���� ����� 
�!�� ������
�� 
�� ��
 
��-
����, ��������	 
 
���� «������

» ��
�����
 ���	�
�� �����	 ������ �� ����-
�� 	���
���#��� �����
���, �� 
 ���
�-
�������� �
������� 
 ��� ������
����
�� �����
��. /� �����
, ��� ��� ����-
#
 �������
�����
 �� �����
��… 

�	
��
���
� (��
�� �����
�
�):
+ ������ 
 �������� �� ������ ����-

��
� ���

���� 	��	� ��

�������� ���
�������
� ����
��
������� 
����	�-
��! ������� ���
 (�
�
���� �������-


���
 ����
���� ��	�� ���	�������),
��� 
 �������
�������� ��
�����
-���-
�	�������. *���� 
����
�����
 
� ���-
��� ������������ �����
 
������
��
�

 ������������
 �����, �� ������� ��-
������ �����
�� ������
�. 

«4������» «��
���
����� ���	����-
�
» ������ ����

��� ������
� ����	-
!

��
� ��
 �����!� ����	���
 �����-

��� ������. 5���
��
������ �������

-
�
�� � ��������

���
 ����������

������

, ��
 �
��
�	�� 
�������
�

�
 ��
�������
� ��!���� 
� �������-
��
 
 ��#�� 
��������
� �� �������� �
�����
���. * ������ � ���
���� ������

�������
� � ������
� 
�������
� ���-
�����

��� ���������
 �� ��!���	 ���-
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������	 ��
���

��	 
� ��
�
 ����������
� ��
����	��	 ���
��
��
�������� � ����
�

�� ������


�� ����
����
�� ���
���� ������
���������. ��
����� �� �
�������
� ����������
�� ���
������ ���-
�������
� �����

�� ���
���� ���������
�	, ��
���
�� ��	��
��
���

��� � �����
�

�� 
����, ��� � �
��!, ������
� ����

� ������

�
�
� ������
�	,
���

��� 
������� 

«����
�. ���

����.
�
��������» 

(��
�, �
�����)

����� �	����	,
��
������
�� ���	�!

������
��� �
��������

������� «������!" 

��� «#
����» 
(��
�, �
�����)



�	��
�	, �� ����
�� 
 �� �����
��� 

�����; ��

������ 
��


�	������ ���-
���
� ��
�����
 
 ��#
� �������. 4�-
��
��� ���
�	#���
�� ��
� ��������

�
������ �����
������ ��
������ ���
-
����� �����
. * �
��� ����������
 — ��-
���
������ ������ ����� 
 ���������
��0�� ���	������ 
�������

. 5�-
������	 � ������ 
 ������
� «��
���
��-
��� ���	�������», ��� ���

��, ��

��-
���� ��	�����
, ����
�����
, �����-
�
��
 ���	���!���
�, 
� �����
 
����
������� �
����������� «���
�������
�
�����», �������� ���
 ���� 
��� ��
	��	��� 
 ����	����, ���������������
��� ����� ������������ �����. + ���	
!� �����
�� ������ ����� �������� ��-
������ ��������
.

5�

�����
� �������
�������� ��
-
������
 ������

�� ��
 ������ ��
�-
��
 
 	��	�, �����������#
� 
����	�
��
�����
� �� ��
����. 5�
 ���� ���-
����� ����

��� �� ������ 
�������
�
��������

��� ���������
 
 ������
�
������ �����
��� ��������� �� ��!���
����� �����!
, �� 
 ����	�
���

�	�
�������������� �����
��
. 4���� 
���-
���� 
�������
� � ���, ���
� �������-
�� 
����������, � 
����� ��!���� �����
�����!
 
 ��#	� 	��
���
��������� ��-
�	������, �� ����
�������� ������� ���-
������, � ���
����
� 
 «������
�» ��
���.

+���� ����, �������� ��������
����
������
������� ����������

 �� ���-
������� �������� ��	���
�, ������!�-
�
� �� ��
�������
�
��
� ��������

-
��� ���������
 
 ����������

 �� ��
��-
�����
�
��
� ��������

 �����!. 

+ ����������� ������ ����	�� ����-
��
 ����� ��
������� ����, �������
���
��� ��������
 
�������

 
 �����
-
������ 
����	� ���
����� ���
����
�

������
��
�.

5�
 ����
���

 ����� ������� ���-
���
�-������
� 
������ 
��
��� �����

� ��
������
�� �� ���� «��
���
�����
���	�������» �������
�������� ��
-
������
. 6�� ����� ����
�� ���	���
�
��	������ ������
������ ����� 
����-
���

. 

��������:
4��� ������
���, ��� �� �������
�	

	�������� ������� ����
��� ������
	�
�
� 
 
�����
, ��� �� ��� ����
��-
�
�. * ����� ��	��� �������

�������
���� ���������� 
 
�����

��� ����-
�� ����	�������
 ��� � ���	������

(��������� ������ �����
��, ���������

����	!

��
�), ��� 
 � �������

����-
�
 ��	!�� ��������� 
 ����	��
���

����
���� ����� «'���� *�����» 
 «+�-
�
���». 4�
 �������� �������
�
��
�-
�
 �
�	��
� 
 	����
�
 �����
��
� �
!����������	 ��
����
� ������
��

�����
��. 4�
���� �� 
������ ����	��-
�����
, �� ������
�
 ��� ���� ��
��
-
���� 
 ������ ������
� ����	!

��
�,
	

���
 ��
��
, ���	#����� ��
 ���-
������� ���������
. 

* �������� ��
�������� ���	!���
�
������� �� ��
��
 � ��
��	 ���
��-
�
� ����� 
 ����� ����� ������

, ��-
��
 ����


������ �����
� ��� ���-
�
� ������� (�
�

�
��
��
 «	��
�» ��-
���). 7����� ��
������� ������ ����

����� ��������� ����� ��� �������-
��� �����
 �����
��
-����	�������

�����
��
 «'���� *�����» 
 «+��
���».

�	
��
���
�:
$���	�� ��������	��, ��� 	���� 
��-

�� ������� ��

�
� �� ������
� ���
���-
�
� 
�����
����� ��!���� 
� �����!	-
������ �����
, ������� 
��
�������

�
����	�������
 � �������

�����
 �����-
�
��. * ������ ��	��� 	����	 ��������-

�
�� 
����
� �������
����
�� ����	�-
�
��
 ������ ���������, �����

�
� ��-
����

�	� ����	�
���
� � ���������
��	����: ����	���� 
�������
� ����	-
���� � ��� ����� ������

��.

$������
�
 � ������
��� ���
 
 ��-
���
 
������
��
� 
 �������

�
�� �
��������

���
 ����������
 ����	!
-

��
�, �� ��
��	�
�
 � �����
���
�
��������� ������
. 8��
 ��
 
� �����-
����� �� ����	�������� ��
���
�
 ����-
�
 ��� 
�
 
��� ���������

 �����
��,
�� 
����
�� ������ �	��� ��������. %�
����� 
�!�� ��������
�
��
��� ������-
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�������	-��
��
��

����
���� �� ��
���
�	��
���
� �������-
�
��	� ���������� ��
������ ����� ������
,
�� 
 ������
���
�-
��� ��������������
���������

��!��
�	 «"��

�. ����
��
�. #
�
������» ��������	�
���-
�
 �� ��
���������� � ��
����������� ����������� � 2002 ����.
�������� ���
������
: �����������
 
�����; ������ �� �
����-
����� ��
����� ��
��; ��
����������� ����������; ���������-
��, �����
, �������� � 
�	����� ��
������.

��!��
�	 «$���-%» �������� � 1995 ����. ���� ��	��� ����-
���� � ������� ��
����� ����
��� ������� �����, ��
����
��
� ��������� � ��
������ (!������
 ������"). # �����
$�� �
��

��� «%�
�-�» ������ � ������ �
���� �������� «&�
����� ���
«%�����». ��� ��
���
�� �
��
 ��
������ ���
�� «'���
 #�
�-
��», «*������» � La Cuisine (71 ����	�� � 11-�� ��
���� ���� ��-
������ +�
����). *������
 ��������	�
����
 �� 
�	������ ��
-
����� ����
��� ������� ����� � ����������. /���������" ��
��-
���� — 1 ���. �������.

Œ  ŒÃœ¿Õ»»



��� �����, ��� ���
����� ��������� ��-
�������� 
��������
��
��� ���	������
���	������.

5�������	 
 ��!��� ����������
�	���� — �
�
 ����������
 
� 
��
��-
�������
�� ��!�	 �����
, ���
����
�� «�����
� �� ������» ����
�� �!
��-
�
� 
 �. �., ��
 ���
����

 mystery shop-
ping ��
����� ������

�� ��������,
���!

��#
� 
 ������ ������. 4�����
���!������ � ������� ��������
 (
 ��-
��
����


 �� ����
�
��� ��
�����
��	��), 
� ��	���
�� 
 �����������
��
��!�	 �
�
 ������
�
 ���	��
 	 ��� ��

���
���. * ������ ����� ������� 

�
-
�� «��
���
����� ���	�������» ���
�-
�
�
�� 
 +
�
�, 4����� 
 "������. 

8#� �� ����� ����
��
��
� 
�!��
���� ���
� ������� 
�����
�� ����
�
����#��
� �����
��
, ����� ��
������
������ ������ ������ 
 ���� !� �����
-
�� ����
����
 ���������
 ���
��
����
����� ������������ 
����. 6�� ���
�����
	�����
�� 
�
��
� ��	������ �������


 ���	�
�� ����� ��0���

�	� �����	.
"�� ���	���
� ��0���

��� �����

������ ����
��
 �	!�� ���� ����	���-
����� ��
�����
� ������� ���	��
, �
���!� ����������� ����
���
	�#
� ���-
�� �����
. 

* ���� ����
���

 ������� ����

�-
���� ������
� ������ �����
��
 
 ���-
�
��
. *�� ���
 �������� ���	�
�

�����
 ��� ��
�����
� ������� ���	���

 �
�������� �������
 �����
�� ���
.
5�
 ���� �������� �����
 ����
�� 
�-
������
� ����
���
 ������ 
� �������-

��
 ����	!

��
� (��
 ������� ��!��-
�	 ���	������ ����
��� 
�����: «8���
�
 	 *�� ��������?»). +����
 �������, ���
�������� 	������ ������
���
�� ��� ���
��

�����
� ��
�� ������
����� — ��-
�
� ��������
. * ���	������ ��!��� ���-
����, ��� ���

��, ��
����� ���	��	 ��
�	��	, ���
����#	� ������ �������
���	��
, ����� ����, ���
�
� �������

��
�	�
��
��� 
� 
 ����� �������
�
������� ����#��� �����
�� ���
.

7��������� ��
 ������ ������ ���-
�
��
 �� �������������� ������ 
� ���-
�	�
���

��� ��
���
 
 ����
�����-
���� �������. %� ���������, ��� 
�����

�
���
� 
 �����!������������ ����
-
�� ���������� !����
� ��
���� 
��
� ��-
���
�� �����
�. *��������


 ��� ����
	����� ��
 ��������� ��������

���
���������
.

��������:
5�
 ���
����

 �����
 ��� ��� 
�!-

��, 
 ���
	� �������, ����
�������
��0���

����� ���	������
 
������
��
�,
������	 ���
� 
� ����
��� �����
��
�
� ����	�������� ���� ������
��
� 

����
��!���
� ��!���� ���	�������

�
���. 5�
 ���
����

 ������ ������-
�� ��
��
��
 ���������� ��
���� 

��	��
 (��
��� 	����
��
, ��� ����� ��

�����������), � ���!� ��������
 ���
���	�����
. $�� ���� ����	#�� ���
��-
�
 �� �� ����
��
 �� ���������, � 
��
���������� ����, �� ������� ����
��-

����� ����#��
� �����
��
 «��
���
��-
���
 ���	�������
», ���!��
 
 �������.

�	
��
���
�:
4�0���

����� ������	�� �����


������
��
����� ���, ��� ��!��� ���-
���� ��
 ����� ����������� ������


����
�� ���!�� ��� ������
��� �
��
�����	. 8��
 �����
 ���
 �
�� ��
���-
�� 
�
 ���
!���, �	���
����� �������
-
��
�� 
� 
 ���� ���	!���
� � ���������.

5�
 �����
���

 ����
�
������� ��-
���� ����� 
�!�� �� ������ ����
����-
�� ����� 
���!
�� ��������� �����!,
�� 
 �������� 
��������
��
��� ���	-
������ ������, 
��

�� ������������-
�
, 	����� ������� «��������»:

"�� ���-�����!��� ������

 
�!-
��� ���	�
�� �����
� 
�
��� � �
�	�-
�

 
 ����� 
 ���������� ����������

.

9���
���#��� 
������	�� 	��-

��� ����	!

��
� 
 ��� �����
��, ��-
��� ����� �����
� ���
���� 
 ��#��
����
���, � ���!� ��� 
���������� ���-
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�����

�� &�

� &��

�
�
� �������� �����"��� �������-
��� � ���������� *�������� ������
��������� �����
������
��. &. %. 3������� (�������"����" «���������
», «���������
»).
*�����"���� �� ��
������� � �
����	��������� 
�	�����. *�
"�
-
��� ���" — �� ����������� �� �����
� � �������� ��
������ ��
��
����
� �� ��
������� 46� «8���������
 �������
 «<	��-
���"���� «'���-<���
�». � 2002 ���� — ��
����
 � ����
���-
���" �������� «'�	���. ��
������. &���������».

'������ ����	 �����!����
� �������� 8�
"������� ��-
������"��� �����
����� (�������"����" «���������
»). +������-
���� � �
��
���� Human Resources Management — Human
Resources Development. =
����������"��� ����: ��������
�6� «�* «6	������"» (��
�����"); 	���������" ��
����
� ��
��
������ �������� «%�
�-�». # �����
$�� �
��
 — 
�����-
�����" ����
������� ��
������
 ��
������� &�
������ ����
«%�����».

Œ¡ ¿¬“Œ–≈

�� ����������
��������� �������

����
��� ��
��� ��
-


� 
 ������
, ���
�� ��� ���

!��
�



�����

��� ��������� ��!��� ���-
������� �����
���.

"�� �	��
��
���� ��	!�� 	���
-
���
� ���������� 
�������� ��� ��#
�
���	������ 
 ����
��
 �����
��
, ��� 

����
����
� ������ �� ��!���	 ����-
�
�	 
 ����	��
�	. 8�	 �	!�� ������-
��� 
 ������
����� ���������� �����-
���
�, ��������	 �� ���� ���	������
������ ���������
����� ���� ��	���
�
�����
��� ��������� �� ����	�#
� ���. 

'���� ��	���
� ���� 
�������

 ����
����
� �����
�
����
 ��������

 

������
����� ����
�.

5�
 �������
�� ������ �� �� ������
	�����
 �� ���
�
� ������������ ����-
������
 
 ������ (����
���, �� ���
�

����� ������ 
 �� ����� ��
�
�� ��
-
!����� 	��
���
��������� ��
����), ��

 ������!
�
 �	�
 
� 	�������
�. 

��������:
"�� �
����� 
 ���
	� ������� 
�!��

���	�����, �� ������� ��#��
� � ������-
��� ��������� ��!� �����
��� ��
��
��������

�. �	��
����
� ������


	��
���
����� ���	������
 ���	������-
�
 
������
��
� «3�
���
����� ���	-
������». /� 	

���
 �
�
 �
����� 
 ���-
��� �������, ���	�
�
 ����

�
�	�,
��0���

�	�, ����������	� �����	 	��
-
�� ����	!

��
� 
 �����
��� «+��
���»

 «'���� *�����» 
 ���������� �������-
���

 �� 	�	����
� ��� ������
�.

5�
 �������
�� ������� 
 ���	!��-
�

 ���	������
 �� 
�
�������� ����-
�������
 ���
 ��������� ����	!

��
�,
� ����� ������
�
 
� 
 ����
��� 
���-
�
�
. 4������� 	������
 ��!�� ��
-
���� «������
», ������� ���
��
�
 
���-
������ !������� ��
��������
� �������
��� ������

���� ��������� �����
��
�����.

4���� ��������
 ������
�� �������-
���

 � ����� ������ ����	�
��
��
����
��� ���
 �������� � ���	�������
��� �����
��
-����	�������
: ���������-
����
 ��
��
� �
�� $����������
 �������-
��� (� ����������	 �����
�	 
 
 �����
� ���
� �����
�� �����).

5���� 
����
��� ���	!���
� �� ��
-
���
 ���� ���

����� ��	���
� �����
-
��
-����	�������
 (���!���
), ��� 	!�
���� �#	�
��� ���	������. 5� ���	��-
����� 
������
��
� ���� �����������
��������� ��������� ��	���
� �������-
�� ��� �����
��
 ��!���� ������.

* �����, ���
������� �� �����
��
mystery shopping 
������
��
� ���
��
��
������

:

����������� ����� ����� ��� ���
�-
������� �������

������
 (� 	����� ���-
��� 
 �
����� ������ ��!���� �����
��);

���	��	�
��
��� 
 ������
�� ����-
����� ����	!

��
� ���	������� �����-

�� ����� «'���� *�����» 
 «+��
���»;

����������� ������	�� ���

���-
�� ��	���
� �����
��
-����	�������
;

���������� �����
��
� � ���!���-
��� «�����
��-����	������» 
 «����
�».

5��
����
� ����

�
��� �������
-
�� ������
� ����	!

��
� ��������

�!�� ��� ��� �����
�� ������
�, ����-
��� ��������� �� ����� ���������
 

«������
» ��������

��� ���������

����	!

��
�. <���� ����#� ��������

��	��� ��������
��. 9�
���� �� �
�
�
��
���� 
 ���� 
���� ���������� ����-
��, ������� ������

��� — ��
����
��
����	�������. $���
��
�� «�� �������»
������� 	

�
� «	��
� �����» 
 ����	-
!

��

 ���	������� 
 ���� ���������-
�

, ����
����� �� ������� ����� «��-
��
��» ������ 
 ���������� ���
���,

 ���������� �������� �����.
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