Stela

Vid genomférandet av kvalitetsmétningar ur ett kundperspektiv anvdnder Stelacon sig av Mystery
Shopping. Metoden &r lamplig for féretag och organisationer som vill méta kvalitén av de produkter och
tjanster de erbjuder sina kunder. Mystery Shopping kan anvédndas bade for kvantitativa och kvalitativa
undersékningar.

Mystery Shopping ar en undersékningsmetod dar utbildade observatrer agerar anonymt som extra
observanta kunder. Observatérerna studerar hur en organisation agerar och hanterar ett antal utvalda
omraden. Undersokningen innefattar oftast att observatdren utfér ett inkép som aterspeglar den typ av
verksamhet som unders6ks. Med Mystery Shopping dr det mgjligt att underséka t.ex. kundbemétande,
arbetssétt, leveranskvalitet, stadkvalitet, produktkvalitet och kundbeteende. Mystery Shopping kan
genomfdras pa plats pa faltet, via telefon eller via Internet t.ex. vid e-handel.

Tillvagagangssatt
P& Stelacon genomfér vi en mystery shopping undersckning i féljande steg:

> Inledande mote. Uppstartsméte sker efter att uppdragsgivaren godként den offert Stelacon lamnat. Vid
forsta motet planeras uppdraget och allt fran syfte och mal till tidplan, frageomraden och urval (vad
som skall och kan undersokas) diskuteras. Vid métet férs en diskussion kring hur och nér uppdrags-
givarens personal eller leverantér ska underrattas om att kvaliteten i deras arbete kommer att matas.

> Urval och frageformuldr. Urvalets storlek och dess variabler samt frageformular utarbetas av Stelacon i
samrdd med uppdragsgivare. Malet &r att observatérerna, med hjlp av frageformulér och tillhérande
definitioner, ska kunna gora s& objektiva bedémningar som mgjligt.

> Testméatning genomfors. Vid uppldgg av en ny undersdkning dgnar Stelacons projektledare mycket tid
pa faltet for att formulera frdgestéllningar och satta upp kriterier. For att alla parter ska vara &verens
traffar Stelacon uppdragsgivaren ute pa faltet for att stamma av uppsatta kriterier.

> Rekrytering av observatérer. Faltarbetet genomfors av Stlacons projektanstéllda observatérer. For att
forbattra kvalitén i undersdkningarna har Stelacon som malséttning att anvdnda samma personer f6r
likvérdiga métningar under ett langre tidsperspektiv.

» Utbildning av féltarbetare. Forst sker en teorietisk genomgang av syfte, mal, tillvdgagangssétt och
frageomraden. Darefter sker en praktisk genomgang av frdgeformuléret i den miljé dér undersékningen
ska genomforas. Malet &r att alla observatdrer ska f& en gemensam beddémningsgrund. Vid
utbildningstillfillet far observatérerna tillgdng till ett arbetsschema som motsvarar den normala
méangden kunder dar undersokningen genomfors.

» Genomférande/filtarbete. Efter forsta dagen pa faltet sker ett uppféljningsméte for att sakerstélla att
alla observattrer har samma tolkning av fraigeomradena. Insamling av frageformuldr sker [6pande under
projektets gdng och samtliga formular kontrolleras av Stelacons projektledare.

» Dataregistrering och kvalitetssédkring. Nar projektledarna erhdllit resultatet studeras det for att
kvalitetssékras enligt féljande: att inga delar av resultatet saknas, att resultaten inte innehéller extrema
vérden och att dataregistreringen &r korrekt utférd.

» Analys och rapport. En stor del av projektet utgors av analys, i syfte att skapa anvéndbara resultat.
Stelacon presenterar resultatet i en skriftlig rapport samt genom en muntlig presentation. Resultatet
fran en Mystery Shopping undersékning kan bl.a. anvdndas for att identifiera utbildningsbehov,
forséljningstillfallen och/eller konkurrensférdelar. Malet med en Mystery Shopping undersékning &r att
resultatet ska kunna anvéandas for att féresla férbattringsatgarder inom ett eller flera omraden.
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