UDDRAG FRA MSPAs OFFICIELLE RETNINGSLINJER FOR MYSTERY

SHOPPING
Geaeldende i Europa, Afrika, Asien og Stillehavsomradet og Latinamerika
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De samlede retningslinjer samt MSPAs etiske regler (pd engelsk) findes pa www.mspa-
eu.org/en/ethics.html.

| tilfeelde af overseettelsesmaessige ungjagtigheder henstilles til, at det er den engelske version, der
danner grundlag for den endelige definition.

OBLIGATORISK: Undersgg de lokale love om databeskyttelse og privatliv, sociale regler, skatteregler
samt etiske regler for mystery shopping i det land, hvori du udfgrer evalueringsforlgbet, uanset i hvilket
land din virksomhed har domicil.

1 - Etiske principper

Formalet med et evalueringsforlagb er at give virksomheden viden om forretningsgange og/eller
serviceniveau med henblik p4 at planleegge uddannelse og treening og derved optimere
kundetilfredshed og -loyalitet.

Evalueringens resultater ma ikke bruges som den eneste begrundelse for irettesaettelser eller
afskedigelser.

Analysefirmaet skal sikre sig, at k@berne af deres analyser har leest disse retningslinjer, og at
begge parter er indforstdet med disse far et evalueringsforlgb.

2 - Tekniske principper

Obligatorisk

Mystery shopping er en objektiv evaluering af analysekgberens serviceniveau. Et
evalueringsforlgb skal derfor fokusere pa alle de faktorer, der er relevante for den virkelige
kundeoplevelse.

Testbesgget skal veere designet til at evaluere medarbejdernes salgs- og serviceindsats alt
efter evalueringens fokus. Det skal veere realistisk og afspejle en almindelig kgbssituation, sa
mystery shopperen kan optraede overbevisende.

Udfarelsen af et evalueringsforlgb skal veere sikker, sdledes at hverken analysekgberens
medarbejdere eller mystery shopperen bliver bedt om at begd overtreedelser, afslgre
personoplysninger mod deres vilje eller lgbe andre risici, der kunne fare til ungdig registrering
og efterfglgende iretteseettelser.

Analysekgberens medarbejdere skal underrettes om, at deres indsats kan blive evalueret via
mystery shopping. Hvis regulerende organer eller underleverandgrer vil male deres
serviceniveau via denne type evaluering, skal de sikre sig, at den relevante virksomhed er
indforstdet med evalueringsmetoden, og at medarbejderne er blevet underrettede.

Formalet med og brugen af resultater skal forklares for medarbejderne.

Navne og identiteter ma kun afslgres via videooptagelser eller afspilninger, hvis medarbejderne
er blevet underrettede forinden. Eftersom konkurrentens medarbejdere ikke ma kende til
evalueringen, bgr deres identiteter ikke afslgres.

Hvis der fastseettes bonusprogrammer helt eller delvist pad baggrund af et evalueringsforlab,
skal medarbejderne underrettes.
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Andre vejledende retningslinjer angar:
Flere testbesgg, faktiske oplysninger, opgavens enkelhed, korthed og relevans,
medarbejderinvolvering, pilotmalinger, medarbejderes forsgg pa at afslare en mystery shopper,
medarbejderprovision og evaluering af hjemmesider.

3 - Offentliggerelse af data

Formalet med en offentliggerelse skal veere at fremme en positiv holdning til mystery shopping
som en gyldig metode samt at fremme en positiv holdning til MSPA. Resultater skal fokusere pa
forbedringer snarere end kritik af serviceniveauet.

Obligatorisk
> Mystery shopping, der udfares pé initiativ af din egen virksomhed:
Sarg for, at pressemeddelelsen indeholder fglgende:

Navnet pa den, der har iveerksat evalueringsforlgbet,

En bekreeftelse af, at forlgbet er blevet udfert af et medlem af MSPA,

En bekreeftelse af, at forlgbet er blevet udfgrt i henhold til MSPAs etiske retningslinjer,
En kort redeggrelse for hovedprincipperne i mystery shopping,

En detaljeret, teknisk redeggrelse for forlgbet,

Preesentationen af de resultater, som du vil afslgre og udgive,

De forbedringer, som resultaterne skal fare til,

» Mystery shopping, der bestilles af medier og andre (betalende)analysekgbere:

Definér formal og tekniske detaljer med analysekgberen sa praecist som muligt.

Opna en aftale om, hvem der ejer de pageeldende data, og hvordan disse ma bruges.
Resultater vedrgrende andre parter end dem, der kontrolleres eller styres af analysekgberen,
ma ikke fare til afslgring af individuelle deltageres identitet (f.eks. medarbejdere).

Andre vejledende retningslinjer angar
Handlinger far et evalueringsforlgb, handlinger efter databehandling og far udgivelse, grundregler
for forberedelse af evalueringsrapporter og afslgring af resultater, udnyttelse af resultater,
optimering af mediebehandling osv.

4 - Kvalitetskontrol

Mystery shoppere skal kende retningslinjerne og have tilstreekkelig information.
Analysekgberen og analysefirmaet skal opna enighed om: Mystery shopperens profil, krav om
oplysninger, assistance pa stedet for evalueringen og kvalitetskontrol.

Validering af data skal forega via computer og/eller logisk kontrol eller andre relevante midler.

5 - Analysefirmaets ansvar over for mystery shoppere

Enhver mystery shopper skal modtage den aftalte lgn efter et udfert job og fa godtgjort
eventuelle forudaftalte kab, der foretages under evalueringsforlgbet.

Enhver mystery shopper skal underrettes skriftligt om betalingsmetoder og frister og om
konsekvenserne af et brud pd de geeldende retningslinjer, inklusive konsekvenserne af
manglende fremmgde til et aftalt evalueringsforlgb.
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