1ZVOD I1Z SMJERNICA MSPA EUROPE O TAJNOM KUPOVANJU

Cjelokupne smjernice mogu se naci na engleskom jeziku na web stranici MSPA Europe
na www.mysteryshop.org/europe.

Eti¢ki principi

e |[strazivanje o tajnom kupovanju (Mystery Shopping) prikazuje u kojoj se mjeri
osoblje i postupci mogu uporediti s unaprijed odredenim standardima za
vrijeme interakcije. Cilj istrazivanja trebalo bi da bude razvoj postojecih
standarda i povecavanje zadovoljstva kupaca.

e IstraZivanje o tajnpom kupovanju ne smije se koristiti kao jedini razlog za
otpustanije ili primjenu displicinskih mjera.

¢ Radi postivanja eti¢kih principa osoblje klijenta mora biti obavijeSteno o tome
da je s vremena na vrijeme moguce provjeravanje njihovih usluga putem
tajnog kupovanija.

Tehnicki principi i smjernice

Sustinsko

e Scenariji koji se koriste za tajno kupovanje moraju biti sigurni jer se od tajnih
kupaca nece zahtijevati da rade bilo Sta ilegalno, nece se dovoditi u bilo
kakvu fiziCku opasnost, nece se od njih traziti da otkriju licne podatke protiv
svoje volje niti ce dovesti do toga da se registruju protiv svoje volje kako bi ih
se kasnije moglo kontaktirati.

¢ Cilj, namjeravana upotreba rezultata i formulara za izvjeStavanje o
istrazivanju moraju se jasno objasniti svim u€esnicima.

¢ Imena ¢lanova osoblja ili njihov identitet na video ili audio zapisima mogu se
otkriti samo ako je osoblje o tome unaprijed informisano. Posto osoblje
konkurentske kompanije ne moze biti informisano o istrazivanju, njihov
identitet ne smije se otkriti.

e Firma koja provodi istrazivanje i njihov klijent moraju se dogovoriti o tome
gdje ¢e se materijali koji su dobiveni putem istraZzivanja ¢uvati u buduénosti i
na koji ¢e nacin biti uniSteni, bez obzira da li se radi o upitnicima, video
zapisima, audio zapisima ili drugim metodama koje su koridtene.

Napomena

¢ Upitnik treba biti fokusiran na objektivna pitanja i usmjeren na prikupljanje
¢injeni¢nih informacija. Neke subjektivne procjene mogu se koristiti radi
lak8eg razumijevanja rezultata.

e U oglednom istrazivanju, prije nego §to se s projektom zvani¢no zapocne,
preporucuje se da se osoblje informise, ali to nije obavezno ako se identitet
osoblja nece otkrivati.
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Kada se vrsi tajno kupovanje kod konkurentske kompanije, bilo bi dobro ako
bi test ukljucio i kupovinu koja odrazava vrstu poslovanja koja se testira. Ako
se nista ne kupi, pritisak na osoblje konkurentske kompanije i resurse trebalo
bi da odrazi normalan upit u vezi s relevantnim trzisStem, ali ne vise od toga.

Dobra praksa

Scenarij testiranja trebalo bi da bude realistiCan, tako da odrazava prirodno,
stvarno ponasanje potrosaCa na datom trzistu.

Distribucija, izbor trenutka i sadrzaj posjeta s ciljiem testiranja trebalo bi da
predstavljaju normalan tok interakcije s kupcem.

Jednostavnost, kratko¢a i namjera da se test ispravno obavi pomazu da se
iskustva tacno zapamte i zabiljeze.
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