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I. Akcja ,,Tajemniczy klient” dla sprzedawcow napojow alkoholowych

1.1.,, Mystery Shopping” — Organizacja i zalozenia

Akcja ,Mystery Shopping”, zwana réwniez ,Tajemniczym Klientem” 1lub ,,Zakupem
kontrolowanym”, odbyta si¢ w 30 punktach sprzedazy i podawania napojéw alkoholowych na
terenie Gminy Zielonki. Audyty odbyty si¢ w kwietniu 2021 r. Akcja zostata opracowana tak, by
stanowita element diagnozy i profilaktyki spotecznej nakierowanej na problematyke alkoholowa
w Gminie Zielonki. Dzigki takim dziataniom zidentyfikowa¢ mozna postawy handlowcow
zajmujacych si¢ sprzedaza alkoholu, jak réwniez postawy spoleczenstwa (oséb, ktore sa klientami
danego punktu sprzedazy podczas wizyty tajemniczego klienta) wzgledem spozywania alkoholu
przez dzieci czy mtlodziez. Analiza wynikow badan przeprowadzonych w trakcie badania
(opracowana na podstawie protokotéw wypetnianych przez tajemniczego klienta), pozwala wskazac
obszary do rozwoju (np. umiej¢tnosci asertywnej komunikacji z klientem, edukacja w zakresie
interpretacji  przepisow prawnych regulujacych obr6ét napojami alkoholowymi etc.),

a w konsekwencji wprowadzi¢ ewentualne $rodki naprawcze.
1.2. Profil tajemniczego klienta

Kupujacym — tajemniczym klientem, byt petnoletni chtopak w wieku dwudziestu lat.

Osoba ta — przed przeprowadzeniem prowokacji zakupu alkoholu — zostata przeszkolona
w zakresie:

> procedury zakupu, sposobu zachowania si¢ w sposob niebudzacy podejrzen personelu
obstugujacego, reakcji na pytania sprzedajacego czy ewentualne komentarze/uwagi potencjalnych
klientow danego punktu handlowego/ustugowego,

> sposobu wypetniania protokotu po wizycie w punkcie,

> sposobu zabezpieczenia i dostarczenia zleceniodawcy wypeinionych protokotow.

1.3. Charakterystyka procedury sprzedazy alkoholu w ramach prowokacji tajemniczego klienta

Akcja ,,Mystery Shopping” polegata na odwiedzeniu wskazanych punktow przez tajemniczego
klienta (osob¢ wygladajaca na niepelnoletnia) w celu dokonania zakupu wybranego rodzaju
alkoholu. Analizie poddano przebieg prowokacji oraz towarzyszace jej wydarzenia, zwigzane
przede wszystkim z przestrzeganiem przez sprzedawcow postanowien ustawy 0 wychowaniu

w trzezwosci i przeciwdziataniu alkoholizmowi®.

!Ustawa z dnia 26 pazdziernika 1982 . o wychowaniu w trzezwosci i przeciwdziataniu alkoholizmowi (Dz.U. 2019
poz. 2277).
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Tajemniczy klient prosit o podanie alkoholu i uwaznie obserwowal reakcje sprzedawcy.
W odpowiedzi na prosb¢ o potwierdzenie wieku na podstawie dokumentu, ankieter przekonywat
o pekoletnosci badz w inny sposdb probowatl nakloni¢ osobg obstugujacg do sprzedazy bez

okazania dokumentu. Ankieter po przeprowadzonej akcji rezygnowat z zakupu.

Obserwowano takze reakcje klientow badz innych pracownikéw znajdujacych sie w punkcie

sprzedazy podczas proby kupienia alkoholu przez osobe mtodo wygladajaca.

Bezposrednio po odwiedzeniu kazdego punktu sporzadzany byt protokot, w ktorym odnotowano
pozyskane w ramach niego informacje. Na podstawie protokotdéw zostal przygotowany niniejSzy

raport.

1.4. Analiza wynikoéw badan w ramach ,,Zakupu kontrolowanego”

Niniejsze opracowanie ma na celu scharakteryzowanie prowadzonej polityki sprzedazowej oraz
postawy wzgledem niepetnoletnich klientow w punktach sprzedazy i1 podawania napojow
alkoholowych na terenie Gminy Zielonki. Przeprowadzone w ramach badania analizy dotyczyly
takich kwestii jak:

>rodzaj alkoholu o jaki prosit tajemniczy klient,

> proces sprzedazy,

> werytikacja przez pracownika wieku kupujacego,

> prosba o potwierdzenie petnoletnosci na podstawie dokumentu,

> zachowanie personelu czy innych, obecnych przy prowokacji, klientoéw,

> umieszczenie w widocznym miejscu informacji o: szkodliwos$ci alkoholu, zakazu sprzedazy
osobom wskazanym w ustawie o wychowaniu w trzezwosci i przeciwdziataniu alkoholizmowi?,

> innych zachowan Ilub przedmiotéw sugerujacych nieprawidlowe postepowanie podczas

sprzedazy alkoholu (butelki pod sklepem, sprzedaz alkoholu osobom nietrzezwym itp.).

Ponizej przedstawiono wyniki przeprowadzonego audytu:

2 Ustawa z dnia 26 pazdziernika 1982 r. o wychowaniu w trzezwosci i przeciwdziataniu alkoholizmowi (Dz.U. 2019
poz. 2277).
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Na terenie Gminy Zielonki zostalo sprawdzonych 30 punktow sprzedazy alkoholu.
90% sprawdzonych miejsc (27 sklepow) to punkty wielobranzowe — glownie sklepy spozywczo-
przemystowe (wykres 1). 7%, czyli 2 badane miejsca, stanowig stacje paliw, 3% (1 punkt) to sklep
monopolowy.

Rodzaj dziatanosci

7% 3%

90%

m sklep monopolowy  ® sklep wielobranzowy ® lokal gastronomiczny

stacja paliw minna (jaka?)

Wykres 1. Rodzaj dzialalnosci obiektow, ktore byty objete akcjq ,, Tajemniczego klienta”

W przypadku odpowiedzi dotyczacych zapytania tajemniczego klienta o wiek, otrzymano
nastepujace wyniki (wykres 2):

> 87% przedsigbiorcow (26 punkty) nie podjeto dziatan majacych na celu ustalenie, czy osoba
wygladajaca na niepetnoletniag ma 18 lat,

> 13% sprzedawcow (4 badane miejsca) wystosowato pytanie dotyczace wieku do osoby proszace;j

0 podanie trunku.

Czy zapytano kupujacego o wiek?

_13%

m tak = nie

Wykres 2. Czy Sprzedawca zadat Kupujgcemu pytanie o wiek
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Powyzsze wyniki pokazuja, ze istnieje bardzo duzy problem z weryfikacja wieku mlodo
wygladajacych osob wykazujacych che¢ kupna alkoholu. Zdecydowana wigkszos$¢ sprzedawcow

zignorowata obowigzek sprawdzenia wieku kupujacego, nie zadajgc pytania o pelnoletnos¢.

Niezwykle istotne w przypadku sprzedazy alkoholu jest poprawna weryfikacja petnoletnosci mtodo
wygladajacego klienta poprzez poproszenie go o okazanie dokumentu tozsamosci. Podczas audytu
az 83% sprzedawcow (25 punktow) nie poprosito tajemniczego klienta o potwierdzenie

petnoletnosci dokumentem tozsamosci (wykres 3).

Czy zostat poproszony o okazanie dokumentu
potwierdzajgcego tozsamosc?

m tak = nie

Wykres 3. Czy audytor zostat poproszony o okazanie dokumentu potwierdzajgcego wiek

Sposrod 5 sklepow (17%), ktore wymagaty weryfikacji dokumentu tozsamosci, 100% sprzedawcow
(5 punktow) poprosito o okazanie dowodu osobistego. 83% badanych sklepow, czyli 25 punktow,

nie wystosowato prosby o dokument potwierdzajacy wiek.



O jaki dokument potwierdzajgcy tozsamosc¢ zostat
poproszony?

= dowodu osobistego

® prawa jazdy

= paszportu

inne, jakie?

m nie zostalem poproszony/ona o
okazanie dokumentu
poswiadczajgcego o mojej
petnoletnosci

Wykres 4. Rodzaj dokumentu, stuzqcy do weryfikacji wieku Kupujgcego

Kolejny wykres prezentuje sposoby naktonienia osoby obstugujacej do sprzedazy alkoholu (wykres
5). Z wykresu wynika, iz ankieter w 25 przypadkach (84%) nie starat si¢ przekona¢ sprzedawce
0 swojej petnoletniosci — alkohol zostat mu podany bez zadnych potwierdzen (sugestia o wiek czy
prosba o okazanie dokumentu tozsamosci). W 13% punktow (4 miejsca) prowokator probowat
naktoni¢ sprzedawce do sprzedazy alkoholu, thumaczac si¢ pozostawieniem dokumentu tozsamosci
w domu, w 1 miejscu (3%) pozostawieniem dokumentow w aucie (bez trzymania kluczykow

W rece).



W jaki sposdb préobowat przekonaé obstuge do
sprzedazy alkoholu?

13%

= pozostawienie dokumentow
w domu/innym miejscu

= pozostawienie dokumentow
W aucie bez trzymania w
reku kluczykow

= pozostawienie dokumentow
W aucie, trzymajac w
reku klucze

inne, jakie?

m nie probowatem/atam
naktaniac

VWkres 5. W jaki sposob ankieter naktaniat do sprzedazy alkoholu.

W kolejnym pytaniu mozemy zauwazy¢, ze sprzedawcy w zdecydowanej wigkszosci (83%, 25
punktow) zdecydowali si¢ sprzeda¢ alkohol bez niezbednej weryfikacji wieku. W 5 punktach (17%
badanych miejsc) nie zostat sprzedany alkohol (brak okazania dokumentéw potwierdzajacych wiek
ankietera).

Czy sprzedawca zdecydowat sie na sprzedaz
alkoholu?

| 83%
m tak = nie

Wykres 6. Czy Sprzedawca zdecydowat si¢ na sprzedanie alkoholu



Wykres 7 obrazuje przez kogo obstugiwany byl tajemniczy klient. W znaczacej wiekszosci, bo az
W 74% przypadkoéw (22 punkty), ankieter ustalil, Ze osoba obstugujaca byt zwykly pracownik
sklepu, natomiast w 4 punktach (13%) byt to wtasciciel sklepu. W 4 przypadkach (13%) nie mozna
byto stwierdzi¢, kto obstugiwal klienta (wykres 7). Nalezy jednak pamigtac, ze jest to jedynie
subiektywna ocena tajemniczego klienta.

Kto obstugiwat kupujacego?

13%

74% _

m wiasciciela punktu m pracownika ® nie mogtem/am tego stwierdzic¢

Wykres 7. Osoba obstugujqgca ankietera

Zdecydowang wigkszo$¢ sprzedawcow stanowily kobiety (27 punktow, 90%), mezczyzn wsrod

sprzedawcow byto 3 (10%) — wykres 8.

Ptec¢ osoby, ktdra sprzedata alkohol

10%

m kobieta = meiczyzna

Wykres 8. Ple¢ osoby obstugujqcej ankietera



Uczestnicy akcji (sprzedajacy) byli w bardzo zroznicowanym wieku, co widoczne jest na wykresie
9. Najwigcej sprzedawcow, bo az 12 osob, zostato ocenionych na wiek w przedziale 21 — 30 lat
(40%). Niewiele mniej sprzedawcow bylo w wieku 31 — 40 lat — 9 osdb, czyli 30%. 17%
sprzedawcow oceniono na 41 - 50 lat (5 badanych), 7% na grupe wiekowa powyzej 61 lat (2
osoby). Wiek jednego sprzedawcy (3%) oszacowano ponizej 20 lat (wykres 9). Nalezy jednak

pamietaé, ze jest to jedynie subiektywna ocena tajemniczego klienta.

Wiek osoby, ktéra sprzedata alkohol

3%

30%

m ponizej20lat m41-50lat = 21-30 lat 51-60lat m 31-40lat = powyzej 61 lat
Wykres 9. Wiek sprzedawcow
Kolejne pytanie odnosi si¢ do rodzaju alkoholu, o jaki prosit audytor (wykres 10). W 70%

przypadkow byta ta wodka (21 odpowiedzi), natomiast w 8 punktach piwo (27%). W jednym
punkcie (3%) kupujacy poprosit o wino.

Rodzaj alkoholu, o ktéry poproszono jako
pierwszy

mpiwo ®mwino = wodke inny alkohol, jaki?

Wykres 10. Rodzaj alkoholu, o jaki prosit audytor
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Tajemniczy Klient po pierwszej probie zakupu alkoholu nie zdecydowat si¢ na podjecie ponownej
proby nabycia napoju alkoholowego w 84% przypadkow (25 sytuacji), poniewaz alkohol zostat
sprzedany przy pierwszym podejsciu (wykres 11). W 13% przypadkow (4 badane sklepy) ankieter
nie sprobowat ponownie kupi¢ wyroboéw alkoholowych w sklepach, w ktérych odméwiono mu

sprzedazy. W jednym punkcie (3%) probowat zamowi¢ piwo, jednak nie zostato mu ono podane.

Rodzaj alkoholu, o jaki poproszono podczas
drugiej préby kupna alkoholu

= nie podjafem/am drugiej
proby, poniewaz
sprzedano mi alkohol za
pierwszym razem

= piwo

= Wwino

wodke

m inny alkohol, jaki?

Wykres 11. Druga proba kupienia alkoholu przez audytora
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Podczas prowokacji zakupu alkoholu w wigkszosci przypadkow (19 zdarzen) obecni byli inni
petnoletni klienci sklepu (60%) i/lub pozostaty personel (40%). W 33% sklepow (10 miejsc)

w poblizu nie byto nikogo.

Osoby przebywajgce w sklepie podczas

prowokacji
70%
60%
60%

50%

40%

40%

33%

30%

20%

10%

0%
personel petnoletni klient/klienci nie byto nikogo

Wykres 12. Osoby przyglgdajgce sie dokonywaniu zakupow przez audytora

Wykres 13 przedstawia dane dotyczace reakcji osob bedacych przy zakupie alkoholu przez
stosunkowo mtoda osobg. W 33% przypadkow (10 sytuacji) prowokator znajdowat si¢ w sklepie
sam. W sytuacji, gdy w sklepie znajdowaty si¢ inne osoby, w 64% przypadkow — 18 miejsc,
ankieter nie zauwazyl zadnej reakcji. Tylko w 1 przypadku (3%) zostala zwrdcona uwaga na

sprzedaz alkoholu tak mtodo wygladajacej osobie.

Czy osoby znajdujace sie w sklepie zareagowaty na
probe zakupu alkoholu przez mtodo wygladajaca
osobe?

3%

64%

mtak mnie = nikogo wiecej nie byfo w sklepie nie zwrocitem/am uwagi

Wykres 13. Czy osoby znajdujgce si¢ w sklepie zareagowaly na zakup alkoholu
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W 30 punktach sprzedazy alkoholu, czyli 100% badanych punktow, widoczne byly informacje na
temat zakazu sprzedazy alkoholu osobom ponizej 18. roku zycia (wykres 14). 83% punkty (25
sklepéw) posiadaty plakietki informujace o zakazie sprzedazy alkoholu osobg nietrzezwym. W 21
miejscach sprzedazy (70%) umieszczona byta plakietka o szkodliwosci alkoholu. Tylko 13%
punktow (4 miejsca) miato umieszczong informacje dotyczace zakazu sprzedazy alkoholu na kredyt

badz pod zastaw.

Informacje na temat szkodliwosci alkoholu, ktére
znajdowaty sie w punktach sprzedazy

100%
80%
60%
40%
20%

0%

szkodliwo sci
alkoholu
zakazie sprzedazy
na kredyt badz pod
zastaw
zakazie sprzedazy
alkoholu osobom
nietrzezwym
zakazu sprzedazy
alkoholu osobom
ponizej18r.
Zycia

Wykres 14. Informacje widoczne w badanych punktach sprzedazy napoi alkoholowych

Na koniec tajemniczy klient w protokole z zakupu kontrolowanego mial mozliwo$¢ wypetnienia
uwag i istotnych informacji. Ankieter zwracal uwage na otoczenie punktow sprzedazy napoi
alkoholowych. W wiekszosci przypadkow nie zauwazyt niepokojacych zachowan/rzeczy (18
punktéw, 60%).

Pod kilkoma punktami sprzedazy napojow alkoholowych prowokator zauwazyt puste butelki po
alkoholu (2 obiekty) czy rozrzucone kapsle po piwach (1 punkt). Obok jednego z badanych sklepow
pracownicy budowlani spozywali alkohol, przy kolejnym pan na przystanku autobusowym pit piwo
(przystanek znajdowat si¢ w sasiedztwie sklepu). W dwoch obiektach wisialy reklamy napojow
alkoholowych. Podczas proby kupowania alkoholu w jednym z punktéw za ankieterem w kolejce
stal pan, widocznie nietrzezwy. Po uplywie okoto 5 minut pan wyszedt ze sklepu z alkoholem
w reku. W tym sklepie znajdowatla si¢ informacja o zakazie sprzedazy alkoholu nietrzezwym.
W zamrazarce jednego z punktow mrozit si¢ alkohol (obok produktow spozywczych i lodow).
Niepokojacy jest fakt, ze sprzedawcy sami zapewniali podczas sprzedazy, ze nie sprzedajg alkoholu
nieletnim, mimo to nie przeprowadzono weryfikacji wieku (1 badany punkt). W jednym z sklepow

kupujacy sam stwierdzil, ze zapomnial dowodu, ale chcialby kupi¢ wodke — sprzedawca nie
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zareagowal na to stwierdzenie i podatl alkohol. Jeden z wiascicieli zwrdcil uwage sprzedawcy, czy

sprawdzit wiek i dowdd ankietera, jednak juz po fakcie.

I1. Propozycja dzialan profilaktycznych

Bazujac na przeanalizowanym materiale badawczym 1 wysunigetych wnioskach koncowych,
wskazuje si¢ konkretne propozycje rozwigzan, ktore to majg na celu — w sensie globalnym — dbanie

o0 jakos$¢ zdrowia i zycia mieszkancow Gminy Zielonki.

Koniecznie nalezy wskazaé, iz za prowadzenie polityki dziatan profilaktycznych odpowiedzialne sg
rézne osoby 1 organizacje, dlatego tez zalecane jest kompleksowe podejscie do przeciwdzialania
I zapobiegania omawianym zagrozeniom, takim jak np. alkoholizm czy uzaleznienie od innych

srodkow psychoaktywnych ( dopalaczy, narkotykow, nikotyny itp.).

W $wietle powyzszego rekomendujemy w trybie pilnym zorganizowanie niezbednych szkolen,
warsztatow lub pogadanek dla wiascicieli/sprzedawcoéw punktow sprzedazy alkoholu z zakresu
ustawy o wychowaniu w trzezwosci i przeciwdzialaniu alkoholizmowi®. Tak wysoki procent
punktow, ktore sprzedaty alkohol osobie mtodo wygladajacej bez jakiejkolwiek weryfikacji wieku,
pokazuje skale problemu, z jakim moze zmierzy¢ si¢ gmina Zielonki w najblizszym czasie,
zwlaszcza w zblizajagcym si¢ okresie wakacyjnym. Kazdy wiasciciel/sprzedawca powinien zdawaé
sobie sprawe z niepokojacego zjawiska, jakim jest spozywanie alkoholu nieletnim oraz

o mozliwych konsekwencjach prawnych i spotecznych sprzedazy alkoholu osobom mtodocianym.

Zalecana jest takze dalsza edukacja dla grup takich jak rodzice, opiekunowie, pedagodzy,
nauczyciele, uczniowie czy spotecznosé¢ lokalna. Srodkami do realizacji tychze przedsigwzie¢ moga
by¢ szkolenia, warsztaty czy tez rozprowadzanie ulotek i plakatéw informacyjnych traktujacych

o profilaktyce.

Maksymalne zaangazowanie dzieci i mtodziezy w kierowane do nich zajgcia (warsztaty) powinny
wzmocni¢ dziatanie czynnikow chronigcych przed uzaleznieniami. Zaktadanymi efektami sg tutaj:

e Zwickszenie $wiadomosci w zakresie negatywnych skutkdw przyjmowania uzywek, a tym
samym modyfikacja elementu poznawczego postawy (wiedza) na temat Srodkow psychoaktywnych,

e Nabywanie i ¢wiczenie umiejetnosci psychospotecznych, ktorych opanowanie pozwala m.in. na

3 Ustawa z dnia 26 pazdziernika 1982 r. o wychowaniu w trzezwosci i przeciwdziataniu alkoholizmowi (Dz.U. 2019
poz. 2277).
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wyksztalcenie prawidtowych mechanizmoéw w przypadku stycznosci z negatywnymi wplywami
réwiesniczymi, np. radzenie sobie z trudnymi emocjami, rozwigzywanie konfliktow, asertywna

odmowa itp.
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