STRESZCZENIE WSKAZOWEK MSPA EUROPE ODNOSNIE MYSTERY SHOPPING

Petny tekst wskazowek znalezé mozna w wersji angielskiej na stronie internetowe;j
MSPA Europe: www.mysteryshop.org/europe.

Zasady etyczne

Badania Mystery Shopping stuzg do ustalenia, w jakim stopniu personel i
procesy stosowane w danym przedsiebiorstwie spetniajg w warunkach
roboczych wymagane normy. Na podstawie ich wynikdw mozliwe jest
wprowadzenie poprawek i udoskonalen metod dziatania, a tym samym
zwiekszenie poziomu zadowolenia klientow.

Nie nalezy polega¢ wytgcznie na wynikach badan Mystery Shopping przy
podejmowaniu decyzji o zwolnieniu lub udzieleniu nagany.

Etyczne podejscie wymaga uprzedzenia personelu klienta o tym, ze jako$¢
ich ustug moze by¢ od czasu do czasu poddawana analizie metodg Mystery
Shopping

Zasady i zalecenia techniczne

Zasadnicze

Scenariusze stosowane przy badaniach Mystery Shopping muszg by¢
bezpieczne, tj. kupujgcych nie zacheca sie do dziatah nielegalnych, takich,
ktére ich narazajg na fizyczne ryzyko, wymagaja ujawnienia danych
osobistych wbrew ich woli lub takich, ktére moga prowadzi¢ do
niepozadanych wpiséw do rejestréw, a w ich nastepstwie dalszych kontaktow
Z nimi.

Cel, zamierzone uzycie wynikéw i sposob przekazywania wynikow ankiet
muszg zostac objasnione personelowi uczestniczacemu.

Imiona i nazwiska cztonkéw personelu lub ich tozsamos¢ utrwalona na
tasmie wideo lub magnetofonowej itd. mogg zostac¢ ujawnione jedynie po
uprzednim zawiadomieniu o tym. W zwigzku z tym, Zze o ankiecie nie mozna
informowac personelu konkurencji, ujawnianie tozsamosci jego cztonkéow jest
niedozwolone.

Prowadzgcy badania i klient winni uzgodni¢ przyszte przechowywanie i
niszczenie wszelkich materiatdw badan - kwestionariuszy, tasm wideo lub
magnetofonowych lub innych metod.

Zalecane

Kwestionariusz winien zawierac pytania obiektywne, ktorych celem jest
zgromadzenie danych. Do interpretacji wynikdbw moga zosta¢ zastosowane
pewne subiektywne rodzaje ocen.
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W ramach badanh pilotazowych przeprowadzanych przed realizacjg gtdwnego
projektu zaleca sie poinformowanie personelu, jednak w przypadku
nieujawnienia tozsamosci jego cztonkdw nie jest to konieczne.

Kiedy badania Mystery Shopping przeprowadza sie u konkurenciji, w
idealnym przypadku przedmiotem testu powinien byé zakup typowy dla
rodzaju badanego przedsiebiorstwa. Jezeli nie zostajg dokonane zadne
zakupy, stopien zaangazowania personelu i sSrodkéw konkurencji nie
powinien wykraczac¢ poza taki, jakiego wymaga normalna procedura
pozyskiwania informacji odnosnie danego rynku.

Dobre praktyki

Scenariusze testowe winny by¢ realistyczne, tj. symulowac naturalne,
realistyczne zachowania konsumentéw danego rynku.

Dystrybucja, ramy czasowe i przedmiot wizyt testowych winny odpowiadaé
normalnemu przebiegowi interakcji.

Prostota, zwieztos¢ i odpowiednie przeprowadzenie zadania umozliwiajg
wtasciwe zapamietanie i zrelacjonowanie doswiadczen.
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