
Mystery Shopping



La strategia di un’azienda riguarda 

la necessità di scegliere tra diverse 
alternative, si tratta di scegliere di 
essere diversi. 

(Michael Porter)



Eccellenza nella qualità1

Indipendenza ed oggettività2

Rete capillare di Rilevatori3

4 Strumenti innovativi e
specialistici



SECTION 1

Eccellenza nella qualità

Tutte le attività di Demos
Sviluppo Ricerca sono 
caratterizzate dal massimo 
livello di qualità.
Ogni fase dei processi di 
ricerca è gestita nel rispetto 
del sistema di qualità ISO 
9001:2008.



SECTION 2

Indipendenza ed oggettività

Demos Sviluppo Ricerca è 
un Istituto indipendente 
Italiano che rispetta gli 
standard, le linee guida del 
Codice Deontologico 
ASSIRM, della Legge sulla 
Privacy e della Quality of
Certification.
Ciò garantisce la massima 
indipendenza, riservatezza e 
oggettività delle azioni.



SECTION 3

Rete capillare di Rilevatori

Demos Sviluppo Ricerca 
gestisce più di 2500 Mystery 
Shopper, con una capillare 
copertura territoriale ed 
un’ampia diversificazione per 
sesso, età, istruzione ed 
esperienza.



SECTION 4

Strumenti innovativi e specialistici

Demos Sviluppo Ricerca  si 
avvale anche di strumenti per 
la registrazione audio e video 
(Spy Cam di proprietà) e di 
software specialistici per la 
rilevazione e la reportistica, 
inoltre utilizza approcci 
multimediali avanzati (GPS, 
QR CODE, NFC).



Key Performances Indicators 
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Key Performances Indicators 
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Shop Audit
Verifica del rispetto delle linee guida, layout e degli 
standard imposti dal marchio (insegna, materiali, 
presenza del Brand).



Mystery Shopping
Interazione in incognito con il personale di vendita 
per verificare comportamenti e livello di servizio.



Le fasi dell’attività

STEP 1 STEP 2

Viene concordato con il Committente il

questionario e l’elenco dei punti di

rilevazione

Vengono selezionati i Mystery Shoppers 

e viene effettuato il Briefing per la 

rilevazione. 

STEP 3 STEP 4

Le rilevazioni vengono rese

immediatamente disponibili online ed

effettuate.

Il nostro staff controlla ed approva ogni

rilevazione prima di renderla visibile al 

Committente.

STEP 5

Il Committente accede ad un’Area

Rieserved dal sito Demos dove 

visualizza I risultati in tempo reale.



Punti di rilevazione

La rilevazione si svolge coprendo il 100% garantito del Campione PDV 

rilasciato dal Committente. La Demos Sviluppo Ricerca è in grado di 

garantire la copertura totale di qualunque ubicazione geografica del 

territorio nazionale, isole comprese.

Questionario

La scheda di rilevazione verrà concordata con il Committente nel corso 

di incontri dedicati durante i quali viene messo a punto il questionario 

sulla base dei contenuti informativi e degli approfondimenti richiesti 

dalla Stazione Appaltante e delle esperienze in rilevazioni Mystery 

dell’istituto proponente. In questa fase vengono concordati i Key 

Performance Indicator (KPI) e le loro modalità di rilevazione. 

Tendenzialmente verranno proposte due schede di unica rilevazione:

STEP 1
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Una scheda di analisi interna che permetta di valutare e analizzare:

Punto vendita

Rispetto degli standard imposti dal marchio

Esposizione materiale di comunicazione

Afflusso

Front-Office

Una scheda di Mystery che permetta di valutare e analizzare:

Accoglienza

Interazione

Competenza

Proposizione servizi

Proposta associativa

Proposta di altri prodotti e/o servizi

STEP 1
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STEP 2

I nostri Mystery Client

Si tratta di uomini e donne dai 18 ai 65 anni con diversi profili socio-

economici e professionali: dal lavoratore autonomo al professionista, 

dagli insegnanti agli impiegati, dalle casalinghe ai pensionati e agli 

studenti selezionati in base a:

Capacità di osservazione

Rispetto dei carichi di lavoro

Affidabilità e puntualità

Capacità di sintesi nel riportare gli elementi rilevati

Equilibrio nella valutazione

Il briefing

Prima dell’avvio dell’attività di Fieldwork viene stilato un documento di 

briefing e viene effettuato un accurato briefing telefonico da personale 

della Demos Sviluppo Ricerca avvalendosi anche, per una migliore 

performance istruttiva di Video Tutorial a ciascun Client. Il briefing 

viene svolto dal responsabile di ricerca e dal Fieldwork manager e 

riguarda aspetti tecnici, relazionali, comportamentali ed organizzativi 

dell’attività. 1



STEP 2

Selezione e valutazione

Al termine dell’attività di briefing viene fornito a ciascun  Client un link per un 

questionario di valutazione ( Certification Test )contenente alcune domande 

inerenti l’attività specifica del Mystery oggetto di incarico a risposta multipla 

concernenti i principali aspetti della rilevazione: aspetti tecnici, relazionali, 

comportamentali e organizzativi.

A ciascuna domanda valutativa viene attribuito un punteggio corrispondente 

all’importanza relativa della sua assimilazione.

Al termine del Test il Client riceverà un punteggio di valutazione e visualizzerà la 

risposta corretta alla/e domanda/e cui non avrà fornito la giusta risposta.

I Client che avranno totalizzato un punteggio tra 1 e 4  verranno sostituiti; quelli 

con punteggio tra 5 e 7 verranno risentiti per un secondo briefing e rivalutati; 

quelli con punteggio tra 8 e 10 superano la prova e contestualmente una 

password (QR Code) per la compilazione delle schede di visita.
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STEP 3

QR Code/NFC

A ciascun Rilevatore viene inviato un QR Code ( oppure NFC solo a 

seguito del  superamento Link Test).

La scansione del QR Code con lo Smartphone o con il Tablet permette 

di lanciare l’applicazione contenente il questionario di rilevazione.

Geolocalizzazione

Una volta lanciata l’applicazione, questa richiederà l’abilitazione alla 

geolocalizzazione (GPS):

Vengono registrate le coordinate geografiche e riportate su Google 

Maps:

La posizione del Rilevatore viene validata in corrispondenza del punto 

da rilevare assegnato.

Questionario

Nel corso della visita, o immediatamente dopo, il rilevatore registra le 

informazioni richieste dal questionario attraverso lo Smartphone o 

Tablet (anche in modalità offline)

Il rilevatore invia il materiale fotografico allegato

Viene effettuato l’upload ed i risultati vengono immediatamente resi 

disponibili online.



STEP 4
Le schede di visita compilate vengono inoltrate in tempo reale con 

upload sulla piattaforma di Demos Sviluppo Ricerca e visionate 

dall’approuval team che ne effettua una verifica in termini di:

Congruenza della rilevazione

Coerenza interna dei dati rilevati

Tempo di realizzazione della rilevazione

Qualità del materiale di supporto

In caso di approvazione il materiale viene reso disponibile per il 

Committente.

In caso di esito negativo viene riprogrammata la visita con altro 

rilevatore.   



Scheda di rilevazione per ogni singolo punto di rilevazione

STEP 5

1



Report delle valutazioni rilevate

STEP 5

2



File delle immagini dei punti di rilevazione

STEP 5

3



Deliverables
✓ File excel/SPSS/ASCII dei risultati 
delle rilevazioni

✓ Materiali fotografici dei punti di 
rilevazione

✓ Schede di valutazione del punto di     
rilevazione

✓ Schede di valutazione comparata dei 
KPI

✓ Grafici di valutazione overall

✓ Grafici di confronto con indagini 
precedenti
(in caso di ripetizione della rilevazione) 
per punto di rilevazione ed aggregati



Grazie per 
l’attenzione

 Address: Via Pannilani, 24 – 22100 Como

 Phone: 031/3100118

 E-mail: info@demosricerca.it

Demos Sviluppo Ricerca snc


