ASOCIACE MSPA EUROPE: STRUCNA PRAVIDLA PRO MYSTERY SHOPPING

Uplné znéni pravidel Ize najit v angliéting na internetovych strankach asociace MSPA
Europe na adrese www.mysteryshop.org/europe.

Etické zasady

e Mystery shopping monitoruje, jak se pfi kontaktu se zakaznikem chova
personal a jak funguji procesy v porovnani s pfedem uréenymi standardy.
Cilem mystery shoppingu by mélo byt rozvinout vzajemnou interakci mezi
personalem a zakazniky a nasledné zvysit celkovou spokojenost zakaznik.

o Vysledky z mystery shoppingu nesmi byt pouzity jako jediny diivod
k propousténi nebo postihu zaméstnancu.

e Z etickych duvodd musi byt zaméstnanci klienta informovani o tom, Ze jsou
formou mystery shoppingu kontrolovani.

Technické zasady a pravidla

Zakladni

e Scénare pouzivané pfi mystery shoppingu nesmi po mystery shopperech
vyZadovat nic protizakonného, nic, co by mystery shoppery vystavilo
fyzickému riziku, zvefejnéni osobnich dat proti jejich vali, nic, co by mohlo
vést k tomu, Zze budou proti své vuli registrovani v seznamech rdznych
subjektl jako potencialni klienti a nasledné kontaktovani.

e Zulastnény personal musi byt srozumitelné informovan o cilech mystery
shopping projektu, zpasobu pouziti a pfedavani vysledku.

e Jména Clenll personalu nebo jejich totoznost zaznamenana prostfednictvim
videa, zvukového zaznamu atd. miize byt zvefejnéna pouze za pfedpokladu,
Ze byl o tomto personal pfedem informovan. Osobni identifikace ¢len(
personalu konkurence nesmi byt zvefejnéna.

e Agentura provadéjici mystery shopping se musi s klientem dohodnout na
budoucim uchovavani a likvidaci material( z vyzkumu, at uz jde o dotazniky,
videa, nahravky nebo jiné pouZzité materialy.

Doporuceni

o Dotaznik by mél byt zaméFen na objektivni otazky sméfujici k ziskani
faktickych informaci. Lze pouZzit i nékolik subjektivnich hodnoceni, ktera
pomohou pfi interpretaci vysledka.

e Personal by mél byt o mystery shoppingu informovan i v pfipadé pilotnich
navstév, které projektu pfedchazi. Pokud budou vysledky z pilotnich navstév
anonymni, neni povinné informovat personal v této fazi projektu.
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Pfi provadéni mystery shoppingu u konkurence by mél test idealné zahrnovat
i nakup, ktery odpovida stanovenym cilim projektu. Pokud test nakup zbozi
nezahrnuje, mél by scénar simulovat pozadavek, ktery je v dané oblasti zcela
bézny.

Best Practice

Scénar mystery shoppingu by mél byt realisticky v tom smyslu, Ze by mél
simulovat pfirozené a realné chovani spotiebitele na pfislusném trhu.
RozlozZeni, naCasovani a obsah navstév by mél odrazet zcela béznou situaci
na prislusném trhu.

Scénar by mél byt jednoduchy, struény a pfiméfeny, aby mystery shopper
dokazal prabéh navstévy vérné a spravné zaznamenat.
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