UN REZUMAT AL INDICATIILOR MSPA EUROPE PRIVIND CUMPARATURILE DE

TESTARE

Indicatile complete pot fi gasite, in limba engleza, pe paginile Web ale MSPA la
www.mysteryshop.org/europe.

Principii etice

Un studiu de Mystery Shopping analizeaza modul in care personalul si
procedurile actioneaza, prin comparatie cu standarde prestabilite, in cadrul
unei interactiuni. Scopul studiului ar trebui sa fie dezvoltarea acestora si
cresterea gradului de satisfactie a clientului.

Studiile de Mystery Shopping nu trebuie folosite ca baza unica pentru
concedieri si mustrari.

Din motive de etica,personalul clientului trebuie sa fi fost informat ca prestatia
sa poate fi verificata din cand in cand prin intermediul unui studiu de Mystery
Shopping.

Principii gi indicatii tehnice

Esential

Scenariile folosite pentru studiile de Mystery Shopping trebuie sa fie sigure,
prin aceasta intelegand ca nu li se va cere cumparatorilor de testare sa faca
lucruri ilegale, care i expun la riscuri fizice, care necesita divulgarea de
informatii personale impotriva vointei lor sau care pot avea ca efect
inregistrari nedorite ale acestor informatii si abordarea lor ulterioara.
Personalului implicat trebuie sa ii fie explicate in mod clar obiectivul,
viitoarele intrebuintari ale rezultatelor si modul in care vor fi trase concluzii
din acest studiu.

Numele membrilor personalului sau identitatea lor, asa cum apare in
inregistrari video, audio etc., nu pot fi dezvaluite decat daca acestia au fost
informati in prealabil. Din moment ce personalul unui competitor nu poate fi
informat de acest studiu, identitatea sa poate ramane secreta.

Investigatorul si clientul trebuie sa se puna de acord privind viitoarea
depozitare si distrugere a intregului material rezultat din respectivul studiu, fie
ca este vorba despre chestionare, inregistrari video, audio sau alte metode
implicate in acest proces.

Sfaturi

Chestionarul trebuie sa fie centrat asupra intrebarilor obiective, destinate
obtinerii de informatii concrete. Pot fi folosite unele criterii subiective pentru
interpretarea rezultatelor.
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Pentru un proiect pilot, desfasurat inaintea unui proiect propriu-zis, se
recomanda informarea personalului, dar acest lucru nu este obligatoriu daca
identitatile membrilor nu sunt dezvaluite.

Atunci cand studiul de Mystery Shopping se efectueaza asupra unui
concurent, in mod ideal, testul include cumpararea unui articol reprezentativ
pentru tipul de afacere testat. Daca nu se cumpara nimic, efortul depus de
personal si utilizarea resurselor concurentului trebuie sa fie cel mult egale cu
cele rezultate in urma unui studiu normal de piata.

Recomandari

Scenariul testului trebuie sa fie realist, adica sa imite comportamentul natural,
real al consumatorului pe piata respectiva.

Repartitia, momentul si continutul vizitelor care compun testul trebuie sa se
incadreze in ritmul normal al interactiunii cu clientii.

Simplitatea, concizia si mentinerea sarcinii in limitele normale ajuta ca aceste
experiente sa fie corect inregistrate si raportate.
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