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UvVOoD

Bakalatska prace se budu zabyvat metodou mystery shopping. Divodem vybéru tohoto
tématu bakalatské prace je predevSim zajem vyzkousSet tuto metodu v praxi, konkrétné
ve spolecnosti Kik. V dnesni dobé velké konkurence na trhu, je pro spolecnost
dobré jméno spolecnosti. Nejdilezitéjsi je zjistit, co si zdkaznik pteje. Tohoto zjisténi
mohou spole¢nosti dosahnout ptedev§im marketingovym vyzkumem trhu, ktery v tomto
ohledu hraje velmi vyznamnou roli. V této bakalaiské prace byla pro vyzkum vybrana

pravé metoda mystery shopping.

Tato bakalafska prace se bude v prvni fadé zabyvat marketingovym vyzkumem pro
spole¢nost Kik. Bude popsana spolecnost Kik a bude vysvétlena metoda mystery
shopping, ktera je soucasti marketingového vyzkumu. Dalsi ¢ast prace bude zaméiena
na samotny vyzkum ve spole¢nosti Kik, ktery bude proveden ve vybranych prodejnach
této spolecnosti. Cilem bude pfedevSim uskutecnéni a zaznamenani navstév mystery
shoppera, ktery n¢kolikrat navstivi vybrané prodejny a provede Setteni o sluzbach, které
persondl nabizi zékaznikovi. Je§t¢ nez samotny vyzkum zacne, musi samoziejmé
nejprve dojit k nastudovani ptesné metodiky, jak bude mystery shopper postupovat pii

vyzkumu.

Cilem této bakaldiské prace je pomoci metody mystery shopping zhodnotit sluzby
spolecnosti Kik a také zhodnotit chovani personalu k zakaznikim. Vyhodnotit znalost
zaméstnancll ve svém oboru a ochotu zaméstnancli vyjit vstiic zakazniklim, protoze
pfedevsim persondl spolecnosti ovliviiuje soucasné 1 potencionalni zédkazniky. Tento
vyzkum bude také zaméten na celkovy vzhled prodejen. Po celkovém zhodnoceni
vSech navstivenych prodejen, bude provedeno jejich srovnani. Cely prizkum mystery

shopping bude zakonCen navrhnutymi zménami pro zkoumané prodejny.



1 METODIKA PRACE

Tato bakalarskd prace vznikla z podkladi, které jsou uvedeny v piiloze v pouzitych
zdrojich. Nez byly navstiveny vybrané prodejny, bylo uskute¢néno setkani S oblastni
vedouci, pod kterou spadaji vSechny vybrané prodejny. Oblastni vedouci byla
seznamena s metodou mystery shopping i s jejimi fazemi. Byl prokonzultovan dotaznik,
ktery bude po navstévé vSech prodejen vyplnén. Oblastni vedouci byl uveden dtvod,
pro¢ byla pravé tato spolecnost vybrana, a byla ji po zpracovani celé prace nabidnuta
doporuceni pro prodejny. Pfi prvni navstévé byla oblastni vedouci sezndmena se
samotnou metodou mystery shopping a pii dal$im setkani ji byl ukdzan navrhnuty
dotaznik, ktery byl pfipraven pro vyzkum. Dale byla seznamena se scénafem navstév

V jednotlivych prodejnach.

Vyzkumna metoda mystery shopping se bude fidit podle jednotlivych fazi, které jsou
uvedeny v ¢asti 2.3.6. Pfed samotnou navstévou prodejen musi byt jasné co je cilem
metody mystery shopping ve spole¢nosti Kik. V tomto vyzkumu je cilem poznat Groven
poskytovanych sluzeb zaméstnancii k zdkaznikim ve zvolenych prodejnach. Po
stanoveni cilt této metody musi byt vytvoren dotaznik a musi byt uréena fiktivni role a
scénaf, ktery mystery shopper hraje. Pii tomto vyzkumu nebudou zkoumané objekty
seznameny S tim, Ze budou zkoumany. O vyzkumu bude védét pouze osoba, pro kterou
je tento vyzkum urcen a kterd byla o vyzkumu informovéna a souhlasila s nim.
Zaméstnanci se proto chovaji pfirozené¢ a neméni své chovani. Jako dalsi krok bude
samotna navstéva prodejen. Navstéva prodejen bude potiebna nejméné 3 krat v kazdé
prodejné. Pii vétsim poctu navstév bude eliminovana sménnost v prodejnach. Béhem
tydne se také méni personal v prodejnach, a proto je potieba kazdou prodejnu navstivit
vice nez jednou. Prodejny bude také vhodné navstivit pokazdé v jinou pracovni dobu,
aby mohlo byt pozorovano chovani personalu pii velkém i malém poctu zakaznikt
v prodejné. Po navstévach kazdé prodejny bude nutné vyplnit dotaznik. PO ukonceni
vSech navstév a vyplnéni vsech dotazniku budou jednotlivé prodejny zhodnoceny.
Vysledkem bakalatské prace budou navrhnuté zmény, které by méli slouzit prodejnam i

celé spolec¢nosti k lepSimu postaveni na trhu.



2 MARKETINGOVY VYZKUM VE SPOLECNOSTI KIK

Mnoho spole¢nosti, mezi které patii i zvolena Spole¢nost KIK, se neobejde bez
marketingového vyzkumu. Spolenost KIK vlastni velké mnozstvi filidlek v Ceské
republice i vjinych zemich Evropy, a proto je nezbytné provadét rtzné druhy
marketingovych vyzkumut. V dne$ni dobé jsou zékaznici ovliviiovani predevsim
chovanim prodejct, a proto by méli spole¢nosti kontrolovat a provéfovat chovani jejich
zaméstnancl. Na zdkazniky plsobi pfedevS§im vystupovani zaméstnance, ktery ho
obsluhuje. Velkou roli také hraje misto, kde je nakup uskute¢iiovan. Zakaznici se budou
vracet predev§im na misto, kde je pfijemna obsluha a ¢isté a upravené prostiedi. Proto je
pro tuto spolec¢nost vhodné pouzit metodu mystery shopping, aby mohlo byt zjisténo
chovani jejich zaméstnanci k zdkaznikiim, a ke kontrole zadsad, které maji byt
dodrzovany. Touto metodou je mozné zjistit, jak chovani jejich zaméstnanci, tak ¢istotu
prostiedi do kterého zakaznici vchazeji a ve kterém nakupuji. Proto je tato metoda dnes

velmi pouzivand a vyhledavana.

2.1 Spolecnost KIK
Obrazek 1 Logo spolecnosti Obrazek 2 Logo spolecnosti 2

vi

®
KK

TEXTIL-DISKONT

Zdroj: google.cz, 2014 Zdroj: google.cz, 2014

Prvni filidlku Kiku oteviel Stefan Heinig vroce 1994 v Némecku. V roce 1998

expandoval Kik do Rakouska a vroce 2007 se oteviela prvni prodejna v Ceské

republice a ve Slovinsku. O rok pozdéji byly otevieny prvni filidlky také v Madarsku a

na Slovenku. Jako posledni byl zahajen prodej v Chorvatsku. Tato spole¢nost planuje

kazdy rok otevirani prodejen v ruznych lokalitich po celé Evropé€. V soucasnosti

spole¢nost provozuje vice jak 3 200 prodejen v Evropé a z toho jich nejvice najdeme
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v Némecku, kde se jich nachazi 2 600. Spolecnost si zaklada uspéch na vzniku nového
obchodniho modelu textilniho diskontu. Textilni diskont znamena levny textil, ktery je
hlavnim pilifem nabidky spolecnosti a pfedstavuje okolo 70% celého sortimentu. Tento
sortiment je také doplnén zbozim typu Non-Food, do kterého mizeme zahrnout domaci
textil, dopliiky, dekorace, hracky, papirnictvi. Pfevaznou ¢ast textilniho sortimentu tvofi
Basic vyrobky, které jsou velmi levné. V soucasné dobé€ je tento textilni diskont v Top

Ten nejvétsich provozovateli némeckého maloobchodu. (kik-textilien.cz, © 2014)

Spolecnost zaméstnava vice nez 20 000 zaméstnancti, kteti se kazdy rok podileji na
uspéchu této spolecnosti. Dlouhodobym cilem Kiku je zvysit pocet prodejen na 4000
v Evropé. Prodej u této spole¢nosti se orientuje predev§im na rodiny s détmi, mladé
maminky a také i na vSechny ostatni zakazniky, ktefi radi levné nakupuji. (Kik-

textilien.cz, © 2014)

Diskontni principy

Vyhodné ceny spolecnosti spocivaji v zohlediiovani diskontnich principt pii vyrobnich
procesech. Sortiment je slozeny pfevazné z vyrobku Basic, které nepotiebuji nakladnou
vyrobu ani zvlastni prezentaci v prodejnach. Tyto vyrobky jsou k dostani cely rok a to
umoznuje nakup velkého objemu zbozi. Dodavatelé dostavaji moznost ptimého nakupu

a dovozu, a proto se nepouziva velkoobchod. (kik-textilien.cz, © 2014)

Jednou ze zasluh rychlé expanze spolecnosti doma i v zahrani¢i je také logistika
spolecnosti. Spolec¢nost vlastni velké plochy pro kratkodobé pieskladnéni. Zbozi je ze
zamoii prepravovano v kontejnerech lodémi napiiklad do Rotterdamu a Hamburku.
Poté jsou ticni lodni dopravou nebo po Zeleznici ptepraveny do kontejnerového
terminalu do Bonenu. Odsud se pak zboZi rozvazi ndkladnimi vozidly do centralniho
skladu. V poslednim roce piepravila spole¢nost 33 miliont kartonti zbozi pro filialky na
720 000 europaletach. Distribuci zbozi pro dané filidlky zajistuje a koordinuje centralni
sklad spolecnosti v Bonenu, kde se zbozi pfipravuje na expedici ve dvousménném

provozu. (kik-textilien.cz, ©2014)

Denn¢ zajistuje 120 nakladnich vozidel dopravu zbozi do prodejen po celé Evropé.
Pievazna vétsina vyrobnich mist spole¢nosti, se nachazi v Asii, predeviim v Ciné a
Bangladési. Pravé Bangladés se potyka s mnoha problémy, a proto je pravé textilni

vyroba dalezitym hospodéaiskym piinosem. I pies to, ze minimdlni mzda neni pfili§
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vysoka, patii tato prace v textilnich tovarnach k t€ém lepsim, které jsou zde k dispozici.

V tomto odvétvi je velké mnozstvi zastoupeni zen. (kik-textilien.cz, ©2014)

V dnes$ni dob¢ nabizi KiK Textilien a Non-Food velky pocet ekologickych vyrobki a
jejich mnozstvi by se mélo do budoucna jesté zvySovat. Nékteré zbozi z damské,
panské, détské kolekce a také zbozi z oddéleni pradla, punoch a doméciho textilu jsou
provéfeny dle normy Oko-Tex Standard 100 nebo jsou nositelem ozna¢eni TOXPROOF
TUV. Do nabidky patii také zboZi zrecyklovaného materialu, piedev§im hadrové
koberce, které jsou vyrobeny ze zbytkl latek z textilni vyroby. Vytézek z téchto
kobercti putuje zpét do mist vyroby. Jako dalsi vyrobek spolecnost zatazuje také kosiky

z moiskych fas, kde ¢ast vytézku slouzi také na pomoc lidem. (kik-textilien.cz, © 2014)

Metody kontroly a kvality

Béhem vyroby pracuje spolecnost s externimi akreditovanymi zkuSebnimi instituty,
které uz v zemi vyrobce kontroluji chemické znecisténi. Jsou kladeny také pozadavky
na nejruznéjsi zbozi z fyzikalniho hlediska. Vysledky testli jsou dany k dispozici
oddé€leni kvality a jsou nasledné¢ odborné provétovany jednotlivymi specializovanymi
oddé€lenimi. Pokud jsou vSechny pozadavky na kvalitu dodrzeny, miize byt zbozi
dopraveno do Némecka. Zde se po dodani odebiraji namatkové vzorky, které se poté

znovu testuji. (Kik-textilien.cz, © 2014)

2.2 Proces marketingového vyzkumu

Definice: ,,Funkce, jez propojuje spotrebitele, zdkazniky a verejnost s firmou pomoci
informaci, které jsou pouzivany pro identifikaci a definici marketingovych prilezitosti a
problémii, vytvareni, zlepSeni a hodnoceni marketingovych aktivit, monitoring
marketingového vyzkumu a lepsi porozuméni marketingovému procesu “( Kotler, 2007,

str. 406)

K vyuziti marketingového vyzkumu se manaZeti rozhodnou zpravidla ve chvili, kdy
nastane informa¢ni mezera, coz znamenad celkovou neznalost a chybéjici dilci
informace. Marketingovy vyzkum je tedy dobré vyuzit tam, kde z chybéjicich informaci
prameni jeden nebo vice problému. Problém vznika predevsim tam, kde se planovany
stav vyrazn¢ lis§i od skutecného stavu. Hlavnim tkolem marketingového vyzkumu je

rozpoznat marketingovy problém. Po poznani problému lze dale definovat vyzkumny
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problém a jeho cile, které urcuji dalsi kroky celého vyzkumného procesu. Marketingovy
vyzkum vyzaduje dodrzovani mnoha pravidel vzhledem Kk vysokym nakladim a
velkému mnoZstvi ¢innosti, z nichZ je sloZzen. Kdyby pravidla nebyla dodrZzena, musime
se vracet K riznym fazim vyzkumného procesu a to by nam piinaselo nové vysoké
naklady. Kazdy marketingovy vyzkum je jedine¢ny. Pokazdé ho ovliviiuji jiné faktory.
Jak bude vyzkum vypadat, ovliviiuje piedev§im zadavatel vyzkumu. Ten klade
pozadavky. Vyzkum je také ovlivnény finan¢nimi a casovymi zdroji, kvalitou a
kvantitou lidskych zdroji a metodami, které jsou v prizkumu pouzity. Jak bude
vyzkumny proces vypadat, zalezi pfedevsim na tom, zda se bude provadét kvalitativni ¢i
kvantitativni vyzkum. Kvantitativni vyzkum zkouma vyskyt ur¢itého chovani ¢i jevl a
kvalitativni vyzkum zkouma diavody a motivace tohoto chovani ¢i jevi. I pfesto Ze se
vyzkumy od sebe lisi, kazdy vyzkum se sklada ze dvou zakladnich etap. Tyto etapy na
sebe navazuji. Jde o etapu piipravy vyzkumu a dale etapu realizace vyzkumu. Kazda
Z téchto etap ma rtizné mnozstvi nékolika za sebou jdoucich fazi, jejichz podoba se

méni podle konkrétniho vyznamu. (Kozel, 2006)

Cely proces marketingového priuzkumu je K vidéni v nasledujicim obrazku.

Obrazek 3 Proces marketingového vyzkumu

PRIPRAVNA ETAPA REALIZACNI ETAPA
1) Definovani problému, cile a 1) Sbér dat

hypotéz 2) Zpracovani dat
2) Orientac¢ni analyza situace a 3) Analyza dat

pilotaz 4) Vizualizace vystupu a jejich
3) Plan vyzkumného projektu interpretace
4) Predvyzkum 5) Prezentace doporuceni

Zdroj: Kozel, 2011, vlastni uprava

2.2.1 Zakladni metody sbéru primarnich dat

Marketingovy vyzkum ma k dispozici celou fadu néstroji, metod a technik k ziskani

primarnich dat. Hlavni metody sbéru dat Ize dle Kozela ptibliZit na obrazku 4
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Obrazek 4 Metoda sbéru primarnich dat

[ POZOROVANI }

METODY
SBERU
DAT

DOZATOVANI EXPERIMENT

Zdroj: Kozel, 2011, vlastni uprava

Dotazovani

Tato metoda sbéru dat je zaloZzen na pfimém nebo zprostiedkovaném kontaktu mezi
respondentem a vyzkumnikem. Otazky jsou pfedem piedepsané a slozi ke sjednocovani
podminek a usnadnéni zpracovani vysledkli. Respondenti jsou pfedem vybrani, aby

odpovidali cilim a zamérum vyzkumu. (Kozel, 2011)
Dotazovani délime na:

e 0sobni dotazovani,
e telefonické dotazovani,
e online dotazovani,

e pisemné dotazovani.

Osobni dotazovani

Osobni dotazovani je rozhovor mezi tazatelem a jednim respondentem. Tazatel ma
pripravené otazky, které Cte respondentovi a poté si zaznamenava jeho odpovédi. Tento
typ dotazovani je finan¢né, ¢asove 1 organizacné narocny. Pfed dotazovanim je nutné
ziskat dostate¢né mnozstvi tazatell. Tazatele je také nutno fadné vyskolit pred kazdym
vyzkumem. Tazatelé maji piesné instrukce jak postupovat, ale i ptesto se jedna o lidi, a
ti se odlisné chovaji a rizné¢ formuluji otazky. Proto je nutné jejich prace nalezité
kontrolovat. Nevyhodou rozhovoru oproti dotazniku je nezachovani takové anonymity,
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predevsim pokud rozhovor probiha v byté respondenta. Vyhodou je predevsim, ze vime,
kdo na nase otazky odpovidal. V piipad¢ nejasnosti otazky miZeme respondentovi
otazku vysvétlit. Tazatel ma také moZnost vyuzit nazornych pomtcek jako jsou obrazky
a vzorky. To zvySuje pravdépodobnost spravného pochopeni otazek. Pii této metodé
dotazovani také odpadaji problémy s ndvratnosti i spravnost a uplnost vyplnéni. Tazatel

je odménovan dle kvality a po¢tu rozhovoru. (Foret, 2008)

Telefonické dotazovani

Tento typ patii k hojné vyuzivané metod¢ dotazovani. V dnesni dobé¢ vlastni telefon
vétsina populace, a proto je snadné se telefonicky spojit s respondentem. V posledni
dobé vSak doSlo k nahrazovani tohoto typu sbéru dat online vyzkumy. Tento typ
dotazovani se nejvice pouziva pii zpétném volani zikaznikovi, pfi dotazovani ve
firméach. Velmi Casto se také pouziva v tzv. bleskovych prizkumech, kde tématem
byvaji aktudlni spoleCenska témata. Nejvétsi vyhodou je predevsim cena a rychlost.
V piipad¢ nezastizeni respondenta miizeme hovor opakovat v libovolnou denni dobu.
Tim, Ze je respondent v jisté anonymité, je mu poskytnuta moznost byt upfimnéjsi a
otevien¢j$i. Na druhou stranu musi byt telefonicky rozhovor strucnéjsi nez osobni
dotazovani. Dalsi vyhodou je nenabourani soukromi respondenta. Nevyhoda jsou
vysoké néaroky na soustfedéni respondentli, doba hovoru by neméla ptekrocit deset
minut. Otdzky by méli byt jednoduché. Dalsi nevyhodou je také nemoZnost vyuZiti
vizualnich pomtcek. Napiiklad nemlizeme respondentovi ukdzat produkt. V dnesni

dobé¢ vétsina lidi odmita telefonicky vyzkum. (Kozel, 2011, Foret, 2008)

Online dotazovani

Pii tomto typu dotazovani zjiStujeme informace od respondentli prostiednictvim
dotaznikt, které jsou zaslany v e-mailech nebo se nachazi na webovych strankach. Je to
zatim nejmlads$i zplisob dotazovani. Hlavni vyhodou je niz§i financni a Casova
naro¢nost. Rozesilani e-maili je mnohem rychlejsi nez posilani dopisti a v dnesni dobé
také castéjsi. Zpracovani odpovédi je jednodussi, protoze otdzky i odpovédi jsou
Vv elektronické podobé. Dalsi vyhoda je také adresnost, konkrétni webové stranky si
prohlizeji prave ti uzivatelé, které dand problematika zajima. Online dotazovani lze také
doplnit rtiznymi obrazky a videoklipy. Nevyhodou je v nckterych regionech nizka
vybavenost pocitaci nebo internetem a také divéryhodnost odpovédi. Ne vSichni lidé

véii novym technologiim. Velka ocekavani byla také vloZena do vyzkumu na socialnich
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sitich. Tato o¢ekavani se zatim nenaplnila. Vétsi vyuziti maji online panely a informace

za socialnich siti slouZi jen k dokresleni obrazu o postojich spotiebitelt. (Kozel, 2011)

Pisemné dotazovani

Tento typ dotazovani je nejmén¢ rozsiteny typ dotazovani a v dnesni dob¢ uz se témér

nepouziva. Dotazniky jsou nej€astéji pfiloZzené k vyrobku. Vyhodou jsou nizké naklady

a také Casovy prostor respondenta na svoji odpoveéd’. Nejvétsi nevyhodou je velmi nizka

navratnost. (Kozel, 2011)

Tvorba dotazniku

Spravny a dobfe zvoleny dotaznik ma odpovidat dvéma hlavnim pozadavkim:

ucelové technickym - To je takové sestaveni a formulovani otazek, aby mohl
dotazovany odpovidat na to, co nas presn¢ zajima. (Miroslav Foret, Jana
Stavkova, 2003)

psychologickym - Musi byt vytvofeny podminky a prostiedi, které budou
nejvice pomahat tomu, aby se ukol jevil jako snadny, piijemny, zadouci a
chtény. Hlavni je, aby respondent odpovidal stru¢né a pravdivé. (Miroslav Foret,
Jana Stavkova, 2003)

Tyto uvedené pozadavky je mozné rozd¢lit do Ctyt oblasti:

1
2
3.
4

1.

celkovy dojem,
formulace otazek,
typologie otazek,

manipulace s dotaznikem.

Celkovy dojem - dotaznik musi respondenta na prvni pohled upoutat, jak
grafickou upravou, tak i barvou, kvalitou pisma a celkovou upravou. Dotaznik
musi respondenta naldkat k jeho vyplnéni a vénovani pozornosti. VSechny tyto
prvky hraji vyznamnou roli. (Miroslav Foret, Jana Stavkova, 2003)

Formulace otdzek - otazky v dotazniku musi byt pfedevS§im jednoznaéné a
srozumitelné. Z otazek musi byt jasné, na co se pfesné¢ ptame. Neptame se
predevsim otazkou typu pro¢. Dotazovany na tento typ otazky nemiize vysvétlit
celkovy problém a nemize v odpovédi vystihnout vSechny momenty. (Miroslav

Foret, Jana Stavkova, 2003)
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3. Typologie otazek - v dotazniku se mohou objevit dva druhy otazek a to jsou tzv.
oteviené¢ otdzky a uzaviené otdzky. V otevienych otazkach nenabizime
respondentovi zadné varianty odpovédi. Mohou odpovidat libovolné dle svého
uvazeni. Mezi vyhodu téchto otdzek patfi moznost respondenta napsat vlastni
nazor a slouzi jako podnét k zamysleni se nad otdzkou. Vyhodou je také
ponechani volnosti respondentovi ve své odpovédi. Nevyhodou téchto otazek je
pfedevSim jejich vyhodnocovani pro tazatele. V uzavienych otazkach jsou
dotazovanému nabidnuty varianty odpovédi, z kterych si musi néjakou vybrat.
Vyhodou je rychlé vyplnéni a piedevSim snadné vyhodnocovani dotazniku.
Vyhodou je také nasmérovani respondenta na to, co nds piesné zajima.
Nevyhodou je, Ze respondent mtize odpovédi povazovat za nevhodné a nabidnuti
variant odpoveédi mize zakryvat respondentovi neznalosti v dané problematice.
(Miroslav Foret, Jana Stavkova, 2003)

4. Manipulace s dotaznikem - tato cast se tyka distribuce a navratu dotazniku.
Dotaznik mtize byt zasldn poStou nebo dorucen tazatelem. Zaslani poStou
dotaznikem je lacingj$i ale pii osobni navstévé mohou byt ptipadné vysvétlené
nékteré otdzky. Navrat dotazniku muze byt také posStou nebo muize byt
vyzvednut tazatelem. V piipad¢ zaslani postou muze tazatel citit vétsi anonymitu
a pii vyzvednuti osobné docilime vétsi navratnosti dotazniku. (Miroslav Foret,

Jana Stavkova, 2003)
Pozorovani

»Pozorovani je proces poznavani a zaznamenavani smyslové vanimatelnych skutecnosti,
aniz by pozorovatel do pozorovatelnych skutecnosti nejak zasahoval.”“ (Zbotil

1998, 29. str.)

Tato metoda neni zavisla na ochoté respondentll spolupracovat s pozorovatelem. Je to
nepiimy nastroj sbéru dat. Podstatou pozorovani je sledovani probihajici skute¢nosti bez
toho aniz by pozorovatel zasahoval. Tato metoda se pouziva vétSinou v kombinaci
sjinymi metodami. V roli pozorovatele vystupuje vétSinou ¢lovek, ale i technické
pomucky mohou slouzit k pozorovani. Pozorovani uskutecfiuyjeme pomoci predem
pfipraveného scénafe. Vyhodou je, Ze pozorovatel neni zavisly na pozorovaném.
Nemusi s nami spolupracovat. Kdyz pozorovany nevi, Ze je sledovan, nemuze tak ménit

své chovani a chova se pfirozen¢ a informace nejsou zkreslené. Pozorovani probiha bez
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védomosti pozorovaného, a proto se da pouze sledovat jeho chovani. Pozorovatel miize
tedy napiiklad zjistovat, kolik cestujicich v dopravnim prostiedku ¢te noviny a lidé
pritom vitbec nemusi tusit, Zze praveé oni jsou pozorovani. Pozorovani je nejvice narocné
pro pozorovatele, ktery musi interpretovat udaje, které zjistil. Nekteré udaje se tézko

zaznamenavaji. (Kozel, 2011, Foret, 2003)

Experiment

Laboratorni experiment probihd v umélém prostiedi. Respondenti piijdou do pfedem
piipravené mistnosti, ktera je pfipravena pro ucely experimentu. Respondenti védi o své
ucasti na experimentu a fidi se instrukcemi vedouciho experimentu. Respondenti se
mohou chovat nepfirozené, ale na druhou stranu se pribéh experimentu kontroluje.
Laboratorni experimenty probihaji vétSinou jako testovani vyrobkd, testovani reklamy a

skupinové rozhovory, kde se diskutuje o nazoru na urc¢ity vyrobek. (Kozel, 2011)

Terénni experiment probihd v pfirozenych skute¢nych podminkach. Testujici vétSinou
nevédi, Ze jsou soucasti experimentu, a proto se chovaji vétsinou piirozené. (Kozel,

2011)

Jako dalsi metoda k ziskani primarnich dat je mystery shopping, kterym se bude zabyvat

nasledujici podkapitola 2.3

2.3 Mystery shopping
., Nejlepsi zpiisob jak mérit zkuSenosti z provozu, je pouzit
Mpystery Shopping. “ (michelson.com. ©2014)

Americkd spole¢nost Michelson tvrdi, Ze v dneSni dobé& zvySené konkurence, hledaji
zakaznici Casto jiné spolecnosti, kdyz nejsou se stavajici spoleCnosti spokojeni.
Nejcastejsi pricinou jejich nespokojenosti je obvykle Spatny zakaznicky servis. Prave
diky mystery shoppingu mizou spole¢nosti shromazd’ovat informace a mohou vytvofit

pokyny o sluzbach zakazniktm.(michelson.com ©2014)

Mystery shopping je proveéienou vyzkumnou technikou, kterou pouziva mnoho instituci.
Jejim ulelem je predev§im vyhodnotit troven sluzeb, které jsou poskytované
zakaznikovi a V navaznosti na toto vyhodnoceni iniciovat zkvalitnéni téchto sluzeb.
Termin mystery shopping je dnes v marketingu jiz velmi zndmy termin, ktery

v ptekladu znamena ,,utajené nakupovani®, ale miizeme se setkat i s dal§imi vyrazy.
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Tzv. mystery shopper je fiktivni zdkaznik nebo také utajeny nakupujici. Je to specidlné
vySkoleni pracovnik, ktery se vydava za zakaznika. Hodnoti obsluhu a prodej dle
predem zadanych kritérii. Zajima se pfedevSim o chovani a pfistup personalu
k zékaznikovi, o komunika¢ni i prodejni dovednosti, a zda zaméstnanec dodrzuje
predepsané standardy. Mystery shopper se také zajima o dalsi dulezité véci jako je
naptiklad Cistota prodejny a atmosféra v prodejné. Mystery shopper zistava po celou
dobu v utajeni a snazi se splynout se zakaznikem. Hlavni vyhodou jeho anonymity je
zjisténi skute¢ného chovani zaméstnance. Po odchodu z prodejny vyplni zdznamy, které
byly zjistény v prodejné. Hodnoceni mutze déle doplnit o komentafe nebo o vlastni

dojmy z navstévy. (mysteryshopping.cz ©2014, marketvision.cz ©2014)

Obchodnici najimaji spolecnosti, které provadi mystery shopping k hodnoceni jejich
sluzeb. Spolecnost provozujici mystery shopping naopak najimd zakazniky, aby
provedli hodnoceni. Mystery shoppefi piedkladaji seznam véci, které v obchodé

hodnoti. To mize zahrnovat:

e jak dlouho trva, nez byl pozdraven,

e rychlost sluzby,

o (istota lokality,

e dodrzovani firemnich standardu - oblékani, oznaceni atd.,

e jména, popisy zamé&stnancu.
(frugalliving.about.com,2014)
http://frugalliving.about.com/od/bargainshopping/p/Mystery _Shop.htm

2.3.1 Mystery shopping v CR a ve svété

V Ceské republice se nachazi cel4 fada dohadii o tom, co vlastné tato technika znamena.
I pfes tyto dohady, zde dostava tato metoda stile vétsi prostor. Na rozdil od Ceské
republiky je tato metoda ve svété velmi znama a je jiz velmi dlouho pouzivana. Mezi
vefejnosti je tento typ prizkumu také mylné¢ vykladan jako Spionska mise. Vyzkum
vétSinou zadadvaji podniky ze sektoru sluzeb. Jiny druh tajného nékupu je také pouzivan
Vv softwarové spolecnosti, pii kterém se kontroluje legdlnost prodeje SW. Mystery
shopping vyuzivaji také spolecnosti, které jsou na Spici svého oboru a tuto metodu

pouzivaji jako rutinu k poznani a udrzeni své pozice ve stale silicim konkuren¢nim boji.
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Zvlast zajimava je tato technika tajného nadkupu pro podniky s vétSim mnoZstvim
pobocek po celé zemi. Vyuziti mystery shoppingu je také pii odhalovani nekalych
praktik, jako mize byt okradani zaméstnavatele, ptebirani uplatki nebo Sizeni

zakaznikt. (mysteryshopping.cz ©2014)

V USA je velky pocet spolecnosti, které poskytuji mystery shopping. Proto lze
pozorovat, ze dnes jsou podniky, klienti a poskytovatelé sluzeb zapojeni do tajného
nakupu vice nez kdykoliv jindy. Zakaznici za poskytnuti mystery shoppingu ro¢né
utraci az 600 mil. USD v USA. Ve Velké Britanii se prvni prizkumy s vyuzitim této
metody objevily uz pted vice nez 25 lety. Intenzivné se zacaly vyuZzivat az v poslednim
desetileti. Tyto sluzby nabizi stale vice agentur. V roce 2000 bylo napocitano piiblizné
200 agentur. Firmy, které si prizkum s tajnym ndkupem objedndvaji, jsou ochotny dat
200.000 liber z jejich ro¢niho rozpoétu. Stejné velky nastup mél mystery shopping i
Vv ostatnich statech zapadni Evropy, zejména v Rakousku, Némecku, Francii, zemich
Beneluxu a také v severni Evropé. Jesté v roce 1999 byl pojem mystery shopping zcela

neznamy a nyni je znam po celém svété. (mysteryshopping.cz ©2014)
2.3.2 Historie a soucasnost mystery shoppingu

V USA byly uskute¢nény prvni priazkumy, které by se vzhledem k jejich form& mohly
fadit mezi mystery shopping pted vice nez padesati lety. PouZivaly se vSak pfedevsim
na kontrolu poctivosti zaméstnanci a snazily se snizit poCty kradezi zejména ve
finan¢nich sluzbach. Dalsi oblasti kde se mystery shopping rozsitoval, byly pohostinské
sluzby. V posledni dobé firmy vyuzivaji tajny ndkup pro ocenéni sluzeb persondlu a
realizace prodeje, a také pro kontrolu cen a kvality vyrobkl. Tato metoda slouzi také
ke sledovani konkurence a zajistuje koordinaci poskytovanych sluzeb s nafizenimi
vladnich orgénti. Tajny nakup je v dnesni dob¢ spojovan se vzdélavacimi a motiva¢nimi
programy pro persondl a méii spokojenost klienta. V dnesni dobé se tedy mystery
shopping zaméfuje pfedev§im na celkovy piistup firem k zakaznikovi ve vSech
oblastech, kde mize dojit ke styku mezi personalem firmy a zakazniky. VétSina firem se
orientuje na zakaznika a klade daraz na kvalitu sluzeb, které jsou zdkaznikovi nabizeny.
Firma se snazi hodnotit péci o zdkaznika a nespolehlivé zaméstnance se snazi vymytit
ze svych pracovnich fad. V dnes$ni dob¢ roste pocet agentur, které nabizeji metodu
mystery shopping. Proto lze zminit, Ze se tato metoda v dneSni dobé fadi mezi

vyhledavané a velmi prosp&sné metody. (mysteryshopping.cz ©2014)
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Dle obchodnikt jiz nejsou obchody tak plné jako dfiv, proto si obchodnici stale Castéji
najimaji fiktivni zdkazniky, jejichz tkolem je najit chyby ve sluzbach a v chovani
prodavacu. Tim padem trh s tzv. mystery shoppingem v posledni dobé stale vice roste.
(byznis.ihned.cz ©2014)

I kdyZ se snazi obchodnici snizovat naklady na mnoho véci, existuji i polozky, kde se
rozpocCty zvySuji. Stale Castéji si najimaji pravé mystery shoppery, kteti se v obchodech
chovaji jako bézni zdkaznici a tajné testuji zaméstnance v prodejnach. Stale vice lidi
nakupuje na internetu, a proto se obchodnici snazi udrzet stavajici zakazniky. Diky

tomu roste mystery shopping dvoucifernym tempem. (byznis.ihned.cz ©2014)

2.3.3 Formy mystery shoppingu

e Mystery shopping — spoc¢iva v osobnich navstévach prodejnich mist, kde probiha
kontrola prostiedi a ziskdvani informaci o kvalit¢ poskytovanych sluzeb a
schopnostech personalu. (marketvision.cz ©2014)

e Mystery calling - telefonaty na zakaznickou linku, kde mystery shopper
kontroluje rychlost pfipojeni a spravnost podanych informaci od operatora.
Zalezi na rychlosti a kvalité odpovédi. (marketvision.cz ©2014)

e Mystery delivery - objednani zbozi a hodnoceni plnéni standardt piepravce.
Sleduje se doruc¢ovani objednané zasilky. Od objednani zboZi aZ po doruceni
zbozi zakaznikovi a také ptipadna reklamace. (marketvision.cz ©2014)

e Audio/Video mystery shopping - pofizovani nahravek, které poté slouzi
Kk piesnéj$imu a dukladnéjSimu hodnoceni prodejci. (marketvision.cz ©2014)

e mystery flying — zde se hodnoti tiroven zakaznického servisu v letecké doprave.
(simar.cz ©2014)

e B2B mystery - je zde hodnocena kvalita obsluhy z fad firemnich klientd.
(simar.cz ©2014)

e mystery audit - je kontrola plnéni stanovenych standarda (simar.cz ©2014)
2.3.4 Etika mystery shoppingu

Pfi této metodé marketingového vyzkumu je dulezit¢ dodrzovat nékolik etickych
pravidel. Je né€kolik organizaci, jako je napiiklad SIMAR, ktera sdruzuje agentury

zabyvajici se vyzkumem trhu. Tato organizace je Ceskou verzi jiz celosvétové
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organizace ESOMAR. ESOMAREm byl publikovan prvni Kodex pravidel
marketingového a socialniho vyzkumu jiz v roce 1948. Mezi dal$i vyznamné instituce
patii MSPA, sdruzujici spole¢nosti zabyvajici se mystery shoppingem a marketingovym
vyzkumem. Etika se také musi fidit narodni legislativou. (simar.cz ©2014,

mysteryshopping.cz ©2014)
Hlavni zasady MS

e Hlavni charakteristikou mystery shoppingu je, Zze subjekt neni obeznamen s tim,
ze je zkouman. Kdyby o tom védél, mohlo by to vést ke zméné jeho chovani a
tim 1 znehodnoceni vysledki studie. (simar.cz ©2014)

e Mystery shopping musi byt veden profesionalné a musi byt zaru¢eno dodrzovani
prav zkoumaného subjektu, poté je ¢innost platnd a legitimni. (simar.cz ©2014)

e Mystery shoppetfi musi v kazdém ohledu zarucit respektovani divérnosti a
ziskané¢ poznatky nesmi byt znevyhodnény a nesmi poskozovat zkoumany
subjekt v jeho praci. (simar.cz ©2014)

e Mystery shopping musi odpovidat legislativé na ochranu osobnich daji, a proto
musi byt vytvofeny bezpecnostni zaruky u klienta i ve vyzkumné agentute. To
vede k zéruce zabezpedeni osobnich udaji. Udaje tak nejsou piistupné pro
neopravnéné subjekty. (simar.cz ©2014)

e Zasadni je postupovat podle platné legislativy. (simar.cz ©2014)

e Metoda mystery shopping se nesmi vyuzivat na podporu prodeje ¢i distribuce.
Vysledek mystery shoppingu se nesmi pouzit jako jediny divod k propusténi
nebo k postihu zaméstnance. (simar.cz ©2014)

e Musi byt vzdy zabezpeceno, aby dotazovani nebyli tdzdni na cokoliv, co je
nezakonné. Nesmi byt taky tdzani na véci, které by v nich mohli vyvolat

psychickou obavu o jejich 0sobni bezpec¢nost. (simar.cz ©2014)
2.3.5 Zabezpeceni plnéni standardii

Vyzkumnici, ktefi provadéji vyzkum mystery shopping se musi fidit obecnymi
pozadavky. Pokud je mystery shopping provadén pfimo v organizaci zadavatele, musi
agentura pfedem informovat zaméstnance organizace, jichz se bude vyzkum tykat a také

informovat zaméstnanecké organizace. (simar.cz ©2014)
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V oznameni musi byt uvedeno:
1. Obdobi konani studie, nemusi vSak zde byt uvedené presné datum konani.
2. Cile, kterych ma byt dosazeno a obecné zaméteni studie.
3. Budou-li ziskana data o dotazovanych identifikovatelna nebo ne.
4. Pouzije-li vyzkumnik audio, video ¢i jiné elektronické zaznamy.
5. Musi byt sd€leno, ze nedojde ke ztratdm v piijmech, v Case straveného pfti

dotazovani.

Je-li vyzkum mystery shopping provadén ve vlastni organizace zadavatele, musi se
provadet zcela transparentné. Zadavatel tedy musi znat pfesny Cas a ndklady studie a

musi s nimi souhlasit. (simar.cz ©2014)

Je-li vyzkum provadén v konkurencéni nebo jiné organizace musi byt minimalizovany
casové a ostatni pozadavky. Vyzkum nesmi znevyhodnit pozorované nebo dotazované
osoby. Tyka se to ptredevSim OSVC, jejichz cas, ktery stravi s rozhovorem, miize

znamenat ztratu jejich pencz. (simar.cz ©2014)

Jde-li o prodej vyrobku a sluzeb, nemélo by dojit k nepfiméfené ztraté Casu nebo
prostifedkii. Doba by méla proto byt co nejkratsi a nemélo by dochazet k plytvani ¢asu
pfi dotazech bézného zakaznika. Délka Casu stravené¢ho se zaméstnanci by nemcéla
ptekrocit 30 minut pro jeden rozhovor. To se tykd predevsim vyzkumu v konkurenc¢nich
nebo jinych organizacich. V ptfipad¢ pozorovani se na dobu vyzkumu nevztahuji Zadna

omezeni. (simar.cz ©2014)

Pozornost musi byt vénovana hlavné zabezpeceni proti nepovolenému zpracovani,

ztraté a poskozeni nebo zniceni ziskanych udaju. (simar.cz ©2014)
Ziskané zdznamy nesmi byt drzeny déle, nez je nutné pro ucel studie. Zaznamy se musi
predat zadavateli a musi byt uzity pouze pro odsouhlaseny ucel. (simar.cz ©2014)

2.3.6 Realizace projektu

Priprava projektu

Je to nejdulezitéjsi ¢ast, ktera ma dopad na celkovy vyzkum. Tato ¢ast vyzkumu se
odehrava ve spolupraci zadavatele vyzkumu a agentury. Nejdfive si musi firma vybrat
agenturu, kterd provede vyzkum. Vybrat spravnou agenturu je velmi dulezité. Dale se

musi stanovit cile a sestavit scénaf. Poté se ptipravi dotaznik, ktery se po vyzkumu
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vyplni. Dtlezité je také vymezeni nakladl a vycisleni ceny. Poté uz jen staci podepsat

smlouvu, vybrat a ptipravit vhodné mystery shoppery. (mysteryshopping.cz ©2014)
Vlastni tajny nakup

Mystery shoppeti uskuteciiuji navstévy, telefonické hovory nebo jiné zpiisoby. Pri
tajném nakupu se chovaji ptresné podle predem daného scénaie. Poté, co skonci jejich
navstéva nebo je ukoncen hovor, vyplni mystery shopper hodnotici list. Poté nasleduje

kontrola udajt pracovnikem agentury. (mysteryshopping.cz ©2014)
Vyhodnoceni tajného nakupu

Vyslednd zprava by méla obsahovat jasné charakterizované vysledky, které se mohou
doplnit grafy a popsat zjisténé skutecnosti. Déle se stanovi silné a slabé stranky a mozné
navrhy pro jejich zlepSeni. Dobrd zprava doporuci i kroky, které povedou k ndprave

zjisténych nedostatkd. (mysteryshopping.cz ©2014)
Prezentace vysledkii

Vyslednd zprava vyzkumu se pfedava v listinné podob& nebo na CD a také v podobé
osobni prezentace. N¢kteti zadavatelé mohou také vyzadovat fotky nebo video zaznam.
Tento pozadavek miize porusovat eticky kodexu pro tyto projekty, a proto neni vzdy

mozné tento pozadavek splnit. (mysteryshopping.cz ©2014)
2.3.7 Prinos a vyuziti mystery shoppingu
Piinos

Pomoci této metody miizeme zjistit chovani zaméstnanct a také vzhled mista, kde je
prodej uskute¢nén. Pravé tyto faktory velmi ovliviuji zakazniky Vv rozhodovani, do
jakého obchodu pijdou. Diky této metodé¢ vyzkumu mizeme zmeénit chovani
zameéstnancl a predejit tim tomu, aby se zdkaznici na misté prodeje citili nepiijemne¢.
Tato metoda pfindsi v€asné a piesné informace o styku zaméstnance se zakaznikem. Je
mozno ziskat fakta, ze kterych se muze podnik strategicky rozhodnout.

(mysteryshoppers.cz ©2014)
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Mystery shopping pomaha:

¢ nabidnout nadstandardni péci stalym i potencidlnim zakaznikiim,
o ziskat nové zdkazniky,

e propagovat kladné a chvalné hodnoceni od zékaznikii,

odliSovat se od konkurence a podporovat znacku,

e podpofit zvyseni prodeje.
(mysteryshoppers.cz ©2014)
Vyuziti
Mystery shopping pouzivaji pfedevsim obchodni spole¢nosti a spolecnosti, které nabizi
sluzby. Tyto spole¢nosti distribuuji své zbozi i sluzby v siti svych vlastnich prodejen a
maji proto do ur€ité¢ miry kontrolu nad komunikaci se zdkazniky. Pro tyto firmy je tedy
vhodné vyuziti mystery shoppingu k objektivnimu a pravidelnému hodnoceni jejich
zékaznické péce a je tedy soucasti k jejich uspéchu a odlisnosti od konkurence. Mystery
shopping mohou vyuzivat vSechny spole¢nosti, kde se pracuje se zakazniky, s jejich
divérou a penézi. Skupiny wuzivateli mystery shoppingu jsou napiiklad:

(mysteryshoppers.cz ©2014)

e Obchody jako jsou naptiklad potraviny nebo odévy. Zde se mystery shoppingem
zjistuje kvalita zakaznického servisu. (mysteryshopping.cz ©2014)

e Nékupni centra, kde se zjistuje, zda rizné obory pod jednou stfechou umi
dodrzovat vSeobecné servisni standardy a interni dohody a smérnice
provozovatele. (mysteryshopping.cz ©2014)

e Sluzby, jako je kadetnictvi nebo dorucovéani zasilek. I zde pravé mystery
shopping poméha odhalit 1 to, co by majiteli mohlo uniknout.
(mysteryshopping.cz ©2014)
to pravé metodou mystery shopping, ktera v tomto oboru odhali nekalé praktiky
personalu, bud’ proti  zdkaznikim, nebo samotnym = majitelam.
(mysteryshopping.cz ©2014)

e Finanéni instituce, kde se dohlizi na kontrolu dodrZovani ukold a dodrzovani

firemnich smérnic pro veSkeré scénafe. (mysteryshopping.cz ©2014)
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Statni sprava a samosprava, zde je vhodné vyuziti mystery visitingu pro odhaleni
korup¢niho chovani. (mysteryshopping.cz ©2014)

Zdravotnictvi, kde hraje divéra rozhodujici roli, je mystery shopping regulérni
zpisob jak pfedejit ktomu, aby nebyli zaméstnanci nesvédomiti.
(mysteryshopping.cz ©2014)

Obchod s motorovymi vozidly, zde jsou servis a poradenstvi jedny ze zakladnich
prvkl,, kter¢ se wuplatiiuji pomoci programi mystery shopping.
(mysteryshopping.cz ©2014)

Zatizeni pro volny cas, kde spotiebitelé travi hodné svého volného Casu, jsou
vyvinuty programy, které testuji jakost sluzeb v téchto zatfizenich, jakou jsou

napfiiklad kina, knihovny, zdmky, zahrady. (mysteryshopping.cz ©2014)
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3 VYZKUM V PRODEJNACH KIK A JEHO ZHODNOCENI

Tato spole¢nost je vhodna pro vyzkum diky velkému poétu filialek v Ceské republice i
v celé Evropé. Spolecnost si zaklada na sjednoceném vzhledu filidlek 1 na urcitych
zasadach v chovani zaméstnance k zdkaznikim. I pies to, Ze je tato spolecnost jeste
mlada, kazdy rok se rozrustd o mnoho filidlek po celé¢ Evropé. Pro vyzkum byly
vybrany étyfi prodejny v CR. Nebylo mozné navitivit viechny prodejny z divodu jejich
velkého poctu. Pro vyzkum byly vybrany prodejny, které spadaji pod jednu oblastni
vedouci, kterd na né dohlizi. Aby byl vyzkum nezpochybnitelny, bylo by potieba
navstivit vSechny prodejny, ale to nebylo mozné. Ve vsech prodejnach Kik by dle jejich
zasad mély platit stejné pravidla v chovani zaméstnance k zdkaznikovi. Mély by také
platit stejné zdsady pro prezentaci zbozi a vzhled prodejny a zaméstnancii. Cilem
vyzkumu je zjistit, zda byly Vv navstivenych prodejnach dodrZeny jejich zasady a v jaké
prodejné byl persondl nejlépe vySkoleny a dodrzoval predpisy spolenosti. Vyzkum
probihal béhem mésicii unor a brezen. V kazdé prodejné byly uskute¢nény tii navstévy.
Vice navstév bylo zapotiebi z divodu méniciho se persondlu béhem tydne. Bylo také
nutné prodejny navstivit, jak v dopolednich, tak v odpolednich hodinach. Tim bylo
zjisténo, zda se méni chovani personalu pii vétSim poctu zdkaznikd v prodejné ¢i
nikoliv. V tomto typu prodejen, kde se prodava textilni zbozi a zbozi typu Non-Food,
neni tfeba ihned chodit za zdkaznikem a nabizet mu zbozi, ale je tfeba, aby personal
dokazal zakaznikovi pomoci najit hledané zbozi a poskytnout mu odbornou radu.
Hodnocena tedy byla pfedevSim ochota zaméstnanci pomoci zdkaznikim a

komunikovat s nimi.

3.1 Prodejny vybrané pro prizkum

Navstivené prodejny:

e Klatovy, Domazlicka 888 /III

e Domazlice, Husova 241

e Plzen Slovany, Namésti Gen. Piky 27/2703
e Plzen Bory, Sukova 2895/23

(kik-textilien.com, 2014)
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Pro vyzkum byly vybrany tfi prodejny, které jsou v samostatném objektu a jednu
prodejnu, ktera se nachazi v obchodnim centru. VSechny prodejny se nachazi v tésné
blizkosti jinych obchodii. Prodejna v Domazlicich se vyskytuje vedle Penny marketu a
vedle drogerie DM. Prodejna v Klatovech je postavena v obchodni z6né, kde je mnoho
dalsich obchodi, jako je naptiklad OBI, DEICHMANN, KAUFLAND, TAKKO apod.,
to samé plati i pro prodejnu v Plzni na Borech. Prodejna v Plzni na Slovanech se
nachazi v obchodnim centru Galerie Slovany, kde se nachazi také i vice jinych
prodejen. Jak bylo jiz zminéno, ve vSech étyfech prodejnach by méli zaméstnanci i
prostfedi prodejny spliiovat vSechny pozadavky, které jsou kladeny od vedeni

spole¢nosti a které se tidi internimi pfedpisy spolecnosti.

Pro ziskani co nejobjektivnéjsich vysledkt a z divodu méniciho se personalu v prodejné

béhem tydne byly pro navstévy stanoveny urcité zasady:

e kazda prodejna bude navstivena tiikrat

e kazda prodejna bude navstivena dvakrat v tydnu

e kazda prodejna bude navstivena jednou o vikendu

e Vvkazdé prodejné se bude ptat mystery shopper na stejny vyrobek

e VvSechny prodejny budou navstiveny v dopolednich i odpolednich hodinach

Celkem se tedy uskute¢ni 12 navstév. Pro srovnani vysledkii musi mystery shopper
vzdy a v kazdé prodejné vystupovat se stejnym scénafem, ktery si predem pripravil.
Prvni navstévy se uskutecni v ttery dopoledne. Druhé navstévy v patek odpoledne a
treti navstévy v nedé€li k veceru. Pfi vSech tfech navstévach ve vSech prodejnach bude
mit dle scénafe mystery shopper zajem o ur€ity vyrobek. Vzdy ihned po navstévné
prodejny vyplni mystery shopper dotaznik, aby ihned zaznamenal vSechny ziskané
informace. Mystery shopper se pred navstévou musi dikladné proskolit a musi si

dikladné projit otazky, na které se bude ptat, aby byl na vyzkum zcela pfipraven.

3.2 Dotaznik pouZity pro vyzkum

Nyni pfichazi na fadu Vlastni vyzkum mystery shopping v jednotlivych prodejnach.
K tomuto vyzkumu slouzZil dotaznik, ktery byl vyplnén po navstévach jednotlivych
prodejen. Dotaznik nebyl rozdan lidem, jak je u jinych metod vyzkumu zvykem, ale byl
vypliiovan pfimo mystery shoperem po navstiveni prodejen. Pro tuto ¢ast bakalarské

prace je tedy nutna piima Gi¢ast autora pii provadéni mystery shoppingu.
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Dotaznik je rozdélen do &ty ¢asti. Dotaznik obsahuje 15 otazek, které se jevily jako
otazku, kde je odpovéd’ ano, je piidélen jeden bod a naopak za odpovéd’ ne, je piidéleno
0 bodu. Jelikoz se uskute¢ni tfi navstévy v kazdé prodejné, je mozné ziskat za kazdou
otazku nejvice 3 body a nejméné nula bodl. V dotazniku jsou pouzity jen uzaviené
otazky. Takto poloZzené otazky, na které lze odpovédét pouze ano/ne by mély slouzit
k jednoduchosti pfi vyhodnocovani vyzkumu. Dotaznik je rozdé€len do Ctyf ¢asti. Jesté

pied samotnou navstévou prodejen musi byt vyplnény zakladni udaje, jako je:

e Mmisto prodejny,
e datum navstévy,

e jméno mystery shoppera.

Po vyplnéni zakladnich udajii néasledovala navstéva jednotlivych prodejen. Navstéva
v kazdé prodejn¢ trvala okolo 15 minut. Pfi navstévé bylo pozorovano chovani
zaméstnanci pii prichodu zakaznika do prodejny. Pozorovano bylo také, jak se
zamestnanci chovali k ostatnim zakaznikim, a zdali jim dokdzali poskytnout pomoct pii
dotazech ohledn¢ koupé. Pozorovan byl také interiér a exteriér prodejny. V kazdé
prodejné byl kladen dotaz na urcity vyrobek pro zjisténi, zda ma personal pichled o

zbozi ve své prodejne.

Po navstéve probehlo vyplnéni dotazniku, ktery byl rozd€len do 4 ¢asti. Prvni Cast se
tykala interiéru prodejny, druha ¢ast exteriéru prodejny, teti ¢ast pozdravu a vzhledu

zameéstnance a posledni ¢ast komunikace zaméstnance se zakaznikem.

Prvni ¢ést se tykala interiéru prodejny. V této Casti bylo odpoviddano na 5 otazek. Po
vyhodnoceni této ¢asti bylo zjisténo, zda splituje prodejna pozadavky jako je ¢istota
v prodejné, osvétleni prodejny, vzhled stojani a stolll se zbozim, zda je prodejna
barevné sladéna a jestli je zbozi spravné prezentovano. Interiér prodejny ovliviuje
zakaznika, a proto je velmi dulezity. V kazdé otdzce bylo mozné ziskat tfi body,

z diivodu tfi navstév prodejen. Celkem tedy mohla tato ¢ast ziskat 15 boda.

Dalsi ¢ast dotazniku se zaméiila na exteriér prodejny, kde byly tii otazky. Tato ¢ast
dotazniku se zabyvala na dostupnosti prodejny, kam patii pfedev§im misto k parkovani.
Poté byla také zkoumana Cistota pied prodejnou, zdali se tam nenachéazi odpadky a jiné
nevhodné véci. Nakonec byl také pozorovan vzhled prodejny, dokazala-li upoutat

vyloha a vzhled pted prodejnou, ktery je pro zakaznika také velmi dilezity a n¢kdy
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muze i rozhodnout, zda zakaznik navstivi prodejnu nebo nikoliv. V této casti bylo
mozné ziskat 9 bodi. Interiér a exteriér prodejny byl zamétfen piimo na prodejnu, na jeji
vzhled, zdali je uklizend, je-li zbozi spravné prezentovano, a pusobi-li pfijemnym

dojmem.

Dalsi dvé casti dotazniku se zaméfuji na zaméstnance a na jejich komunikaci se
zédkaznikem. Ve tfeti Casti byly zodpovézeny otazky tykajici se vzhledu prodejen a
pozdravu zaméstnanct. Hodnocen byl pozdrav pii ptichodu do prodejny i pti odchodu
z prodejny, zda byl personal oznaceny jmenovkou nebo mél-li na sobé obleceni, ze
kterého lze poznat, Ze jde o personal dané spolecnosti. Tato ¢ast obsahovala Ctyfi otazky

a bylo tedy mozné ziskat nejvice 12 bodu.

V posledni ¢asti byla hodnocena pfimo komunikace zaméstnance se zakaznikem. Této
¢asti byla vé€novana nejvétsi pozornost. Predem bylo vybrdno zbozi, o které¢ bude mit
mystery shopper zdjem a nasledné bylo pozorovano chovani zaméstnance pii dotazu na
urcity vyrobek a popfipad¢é chovani zaméstnance pii feSeni situace, kdy vyrobek nebude
na prodejné. Dale byla pozorovana komunikace s ostatnimi zakazniky. V této casti byla
zjiSténa ochota zaméstnancl prodejen pomoci zdkaznikiim piti hledani urc¢itého vyrobku
a celkovy dojem zkomunikace mezi personalem a zakazniky. Celkem byly

zodpoveédény 3 otazky, a proto bylo mozné ziskat az 9 bodu.

3.3 Vyhodnoceni prodejny Klatovy

Interiér prodejny (Vv této Casti bylo mozno ziskat 15 bodi) Hodnoceni je uvedeno

v tabulce 1

Tabulka 1 Pocet bodt v kategorii interiér prodejny Klatovy

Bylo v prodejné srovnané zbozi? 1 bod
o, 3 body

Bylo v prodejné spravné osvétleni?

Byly usporadané stojany a stoly se zbozim? 1 bod

Byla prodejna spravné barevné sladéna 3 body

Bylo spravné prezentovano zbozi? 2 body

Celkem 10 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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Pfi dvou navstévach nebylo zbozi srovnano. Nékteré obleceni bylo spadlé na zemi a
stojany, na kterych viselo zbozi, byly pfeplnéné. Stojany se nedalo otacet a prohlizet
zbozi. S osvétlenim v prodejné nebyl pii zddné navstéveé problém. Pti dvou navstévach
bylo zbozi ve stolech nesrovnané a nepiehledné. Nékteré zbozi ani nebylo vidét.
Obleceni na sténach prodejny bylo vhodné barevné nakombinované pii vSech tfech
navstévach. Pfi jedné navstévé nebylo na sténdch naaranzovdno zadné zbozi a tréely

tam pouze prazdné tyce.

Exteriér prodejny (Vv této casti bylo mozné ziskat 9 bodu) Hodnoceni je uvedeno v

tabulce 2

Tabulka 2 Pocet bodii v kategorii exteriér prodejny Klatovy

Byla prodejna na dobie dostupném misté? 3 body
Bylo pied prodejnou uklizeno? 2 body
Upoutal Vas vzhled prodejny zvenku? 0 bodii
Celkem 5 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Prodejna byla na dobfe dostupném misté a pii vSech tiech navstévach byly na parkovisti
volna mista k zaparkovani. Nestalo se, ze by nebylo kde zaparkovat, nebo Ze by se
muselo ¢ekat na misto k parkovani. Pii jedné navstéve pred prodejnou lezely uctenky od
nakupu. Pfi ostatnich dvou navstévach bylo pied prodejnou uklizeno. VVzhled prodejny
nebyl nijak poutavy, pied prodejnou stala pouze tabule Kik a do prodejny nebylo pfilis
vidét.

Pozdrav a vzhled zaméstnance (V této ¢asti bylo mozné ziskat 12 boda). Hodnoceni je

uvedeno v tabulce 3

Tabulka 3 Pocet bodu v kategorii pozdrav a vzhled zaméstnance prodejny Klatovy

Pozdravil Vas personal pii ptichodu? 1 body
Bylo poznat, Ze jde o personal této prodejny? 0 bodt
Rozloucil se s Vami prodejce? 3 body
Byl prodejce upraveny? 3 body
Celkem 7 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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Po prichodu do prodejny pii jedné navstévé personal nepozdravil. Pfi jedné navstéve
personal pozdravil sam a jednou pouze odpovédél na pozdrav po néjaké dobé stravené v
prodejné. Pti vSech tfech navstévach bylo poznat, Ze jde o personal jen z divodu, ze stal
u pokladny nebo ze roznasel rizné zbozi. Personal tedy nemél zadné oznaceni a nebylo
tedy pfimo poznat, Ze jde o zaméstnance této prodejny. Prodavacky byly upravené,
mély vhodné obleceni a neptsobily neupravené nebo Spinavé. Pii odchodu z prodejny

se persondl vzdy rozloucil.

Komunikace se zakaznikem (Vtéto Casti bylo mozné ziskat 9 bodi) Hodnoceni je

uvedeno v tabulce 4

Tabulka 4 Pocet bodii v kategorii komunikace se zakaznikem Klatovy

Byla komunikace prodejce s Vami piijemna? 3 body
Snazil se Vam persondl najit hledané zbozi? 1 bod

M¢I prodejce piehled o nabizeném zbozi? 3 body
Celkem 7 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

V této Casti dotazniku byl predstirdn zdjem o zbozi. Pii vSech tfech nadvstévach byl
personal mily. Pti dotazu na zbozi personal vzdy mile odpovidal, ale jen v jednom
pfipad¢ Sla prodavacka ptfimo aZ k hledanému zbozi. Ve dvou piipadech bylo jen
nasmérovano kam jit zbozi hledat a dale muselo byt dohledano. O nabizeném zbozi

mély prodavacky prehled a vzdy védély, kde hledané zbozi je.
3.4 Vyhodnoceni prodejny Domazlice

Interiér prodejny (V této casti bylo mozno ziskat 15 bodii) Hodnoceni je uvedeno

v tabulce 5

Tabulka 5 Pocet bodu v kategorii interiér prodejny Domazlice

Bylo v prodejné srovnané zbozi? 2 body
e, 3 body

Bylo v prodejné spravné osvétleni?

Byly uspoiadané stojany a stoly se zbozim? 1 bod

Byla prodejna spravné barevné sladéna 2 body

Bylo spravné prezentovano zbozi? 3 body

Celkem 11 bodu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

31




Pfi jedné navstéveé piisobilo zbozi nesrovnané. Zbozi na stolech bylo poklizené, ale
v ptipadé¢ dvou navstév se vyskytnul problém s popadanym oblecenim na zemi.
Barevnost zbozi na sténach puasobila také velmi dobrym dojmem, az na vyjimku jedné
navstévy, kdy se k sobé barvy pfili§ nehodily. Celkova prezentace zbozi byla velmi
pékna. Nikde nebyly zdi prazdné, vSude bylo vystavené obleceni. Osvétleni bylo také

v poradku.

Exteriér prodejny (v této ¢asti bylo mozno ziskat 9 bodi) Hodnoceni je uvedeno

v tabulce 6

Tabulka 6 Pocet bodii v kategorii exteriér prodejny Domazlice

Byla prodejna na dobie dostupném misté? 3 body
Bylo pied prodejnou uklizeno? 1 bod

Upoutal Vas vzhled prodejny zvenku? 3 body
Celkem 7 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Prodejna se nachdzela na dobie dostupném misté ve mésteé. Byla piimo u hlavni silnice
a na parkovisti byl dostatek volnych parkovacich mist. Parkovisté bylo dostate¢né velké
pro tfi obchody, které se v blizkosti nachazely. V pfipadé dvou navstév byly pied
prodejnou uctenky od nakupti a nedopalky od cigaret. Vzhled prodejny byl poutavy
diky venkovnimu prodeji, ktery byl pfi kazdé navstéveé pied prodejnou. Pusobil velmi

dobrym dojmem.

Pozdrav a vzhled zaméstnance (V této ¢asti bylo mozné ziskat 12 body). Hodnoceni je

uvedeno v tabulce 7

Tabulka 7 Pocet bodu v kategorii pozdrav a vzhled zaméstnance Domazlice

Pozdravil Vas personal pfi ptichodu? 2 bod

Bylo poznat, Ze jde o personal této prodejny? 2 body

Rozloucil se s Vami prodejce? 3 body
Byl prodejce upraveny? 3 body
Celkem 10 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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P1i jedné navstéve zaregistroval personal pfichod az pfi dotazu na urcité zbozi u
pokladny. Pfi ostatnich dvou navstévach personal pozdravil ihned pii ptichodu. Pii
prvni navstéveé méla jedna zaméstnankyné ledvinku s napisem KIK a druhé kli¢enku, pfi
druhé navstéveé nemély prodavacky zadné oznaceni a pfi tieti navstéveé mély prodavacky
na krku kli¢enku s népisem KIK. Pfi dvou navstévach tedy bylo poznat, Ze jde o
zaméstnankyné této prodejny. VSichni zaméstnanci byli vhodné obleceni a neptisobili

neupravené. Pii odchodu z prodejny se personal pii kazdé navstéve rozloudil.

Komunikace se zakaznikem (Vtéto Casti bylo mozné ziskat 9 body) Hodnoceni je

uvedeno v tabulce 8

Tabulka 8 Pocet bodii v kategorii komunikace se zakaznikem DomaZlice

Byla komunikace prodejce s Vami piijemna? 3 body
Snazil se Vam persondl najit hledané zbozi? 3 body
M¢I prodejce piehled o nabizeném zbozi? 3 body
Celkem 9 bodu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Pii vSech tfech navstévach byl persondl velmi mily. Pfi dotazu na urcité zbozi Sly
prodavacky az k hledanému zbozi a pfimo ho ukazaly. Komunikace s nimi byla pfi
vSech navstévach velmi pfijemna. Byly velmi ochotné, dokonce pfi zjisténi, ze hledana
velikost obleceni uz neni, prodavacka nabidla, Zze mtze zavolat do jiného KIKU a zeptat
se na hledanou velikost. Personal tedy piisobil velmi mile a snazily se vzdy se pomoct

v§e najit.
3.5 Vyhodnoceni prodejny Plzen Slovany

Interiér prodejny (Vv této ¢asti bylo mozno ziskat 15 bodi) Hodnoceni je uvedeno

v tabulce 9

33




Tabulka 9 Pocet bodu v kategorii interiér prodejny Plzen Slovany

Bylo v prodejné zbozi srovnano? 1 bod
e, 3 body

Bylo v prodejné spravné osvétleni?

Byly uspoiadané stojany a stoly se zbozim? 1 bod

Byla prodejna spravné barevné sladéna 3 body

Bylo spravné prezentovano zbozi? 1 body

Celkem ? bodu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

V piipadé dvou navstév prodejny byly véci na stojanech, kde visely kabelky a boty,
popadané. U stojani s oblecenim bylo také popadané zbozi. Stojany byly také velmi
preplnéné a nedalo se snimi pfili§ manipulovat. Na stolech byly nékteré véci
neptehledné poskladané. Zbozi bylo pékné barevné sladéné. Pii dvou navstévach viselo
na sténach mnoho rtiznych druhti oble¢eni a bylo vidét jen to, které bylo vpiedu.

Osvétleni v prodejné bylo v potadku.

Exteriér prodejny (Vv této ¢asti bylo mozno ziskat 9 bodl) V nasledujici tabulce 10 jsou

vyhodnoceny odpovédi na otazky

Tabulka 10 Pocet bodu v kategorii exteriér prodejny Plzen Slovany

Byla prodejna na dobte dostupném misté? 3 body
Bylo pred prodejnou uklizeno? 3 body
Upoutal Vas vzhled prodejny zvenku? 3 body
Celkem 9 bodu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

K prodejné v Galerii Slovany byl dobry ptistup. Parkovani bylo v podzemni garazi, kde
je dostatek mist k parkovani. Jelikoz byla prodejna v obchodnim domé, nehrozil pied
prodejnou neporadek, jako miize vzniknout u prodejen, ze kterych se vchazi na chodnik.
Pii vSech navstévach bylo pied prodejnou uklizeno. Prodejna byla prosklena a bylo

vidét dovnitt. Zvenku byly vidét i stény s obleéenim, které upoutaly pozornost.

Pozdrav a vzhled zaméstnance (V této ¢asti bylo mozné ziskat 12 bodi). Hodnoceni je

uvedeno v tabulce 11
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Tabulka 11 Pocet bodi v kategorii pozdrav a vzhled zaméstnance Plzen Slovany

Pozdravil Vas personal pti ptichodu? 1 bod

Bylo poznat, Ze jde o personal této prodejny? 1 bod

Rozlouc¢il se s Vami prodejce? 3 body
Byl prodejce upraveny? 3 body
Celkem 8 bodit

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Personal sam od sebe pozdravil pouze pii jedné navstéve. Pii jedné navstéve pozdravila
prodavacka az po 10 minutach stravenych v prodejné a pfi tfeti navstévé personal
pozdravil aZ pii dotazu na zbozi. Pfi druhé navstévé méla jedna prodavacka ledvinku a
druha klicenku KIK. Pfi dalSich dvou navstévach nemél persondl zadné oznaceni.

Vzhled prodavacek byl v potadku.

Komunikace se zakaznikem (Vtéto Casti bylo mozné ziskat 9 bodl) Hodnoceni je

uvedeno v tabulce 12

Tabulka 12 Pocet bodi v kategorii komunikace se zakaznikem Plzen Slovany

Byla komunikace prodejce s Vami piijemna? 2 body
Snazil se Vam personal najit hledané zbozi? 2 body
M¢I prodejce piehled o nabizeném zbozi? 2 body
Celkem 6 bodii

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Pfi dvou navstévach byla komunikace s personalem velmi pfijemna. Dosli az
k hledanému zbozi a zeptal se i na jina pfani. Bylo tedy vidét, Ze maji o zbozi velmi
dobry prehled. Pii jedné navstévé personal tak mily nebyl, pii dotazu na zbozi,

prodavacka odpoveédéla, ze je nékde ve stojanech a dale uz se dotazem nezabyvala.

3.6 Vyhodnoceni prodejny Plzei Bory

Interiér prodejny (V této ¢asti bylo mozno ziskat 15 bodt) Hodnoceni je uvedeno

v tabulce 13
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Tabulka 13 Pocet bodi v kategorii interiér prodejny Plzen Bory

Bylo v prodejné srovnané zbozi? 2 body
e, 3 body

Bylo v prodejné spravné osvétleni?

Byly uspoiadané stojany a stoly se zbozim? 2 body

Byla prodejna spravné barevné sladéna 3 body

Bylo spravné prezentovano zbozi? 2 body

Celkem 12 bodii

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Pti prvnich dvou navstévach bylo zbozi poklizené a v prodejné bylo ¢isto. Pi posledni
navstéve bylo zbozi nesrovnané. Ve stolech bylo pfili§ mnoho zbozi a Spatné se v nich
orientovalo a u stojand byly nekteré popadané véci na zemi. Pii vSech navstévach bylo
zbozi na sténach pékné prezentované a velmi pékné barevné sladéné, s vyjimkou prvni
navstévy, kdy byla néktera mista na zdech nevyplnéna. Osvétleni bylo spravné pii vSech
navstévach.

Exteriér prodejny (v této ¢asti bylo mozno ziskat 9 bodt) V nasledujici tabulce 14 jsou

vyhodnoceny odpovédi na otazky

Tabulka 14 Pocet bodu v kategorii exteriér prodejny Plzen Bory

Byla prodejna na dobte dostupném misté? 2 body
Bylo pted prodejnou uklizeno? 2 body
Upoutal Vas vzhled prodejny zvenku? 3 body
Celkem 7 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Pfi jedné navstéveé byl problém s parkovanim u prodejny. Parkovisté bylo preplnéné a
muselo se chvili ¢ekat, nez se uvolnilo vhodné misto k parkovani. Pfi druhé navstéve
nebylo pfed prodejnou pfili§ poklizeno, na zemi lezely papirky. Kus prodejny, ktery je
zvenku vidét, je cely proskleny a bylo tedy vidét dovnité prodejny. Vzhled prodejny
timto zaujal. Zvenku byly vidét véci, které jsou v prodejné a 1 pfesto, ze obchod nema

vylohu, dokézal vzhled prodejny zvenku upoutat pozornost.

Pozdrav a vzhled zaméstnance (Vtéto ¢asti vyzkumu bylo mozné ziskat 12 bodu).

Hodnoceni je uvedeno v tabulce 15
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Tabulka 15 Pocet bodu v kategorii pozdrav a vzhled zaméstnance Plzen Bory

Pozdravil Vas personal pti ptichodu? 2 body
Bylo poznat, Ze jde o persondl této prodejny? 1 bod

Rozloudil se s Vami prodejce? 3 body
Byl prodejce upraveny? 3 body
Celkem 9 bodii

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Pti prvnich dvou navstévach personal ihned po vstupu do prodejny pozdravil. Pti treti
navstéveé pozdravil personal az po urCité dobé stravené v prodejné. Jen pii jedné
navstéveé bylo poznat, ze jde o personal prodejny. Prodavacky mély kli€enku s napisem
KIK. Pti odchodu z prodejny personal vzdy pozdravil. A celkovy vzhled personalu
pusobil dobrym dojmem.

Komunikace se zakaznikem (Vtéto Casti bylo mozné ziskat 9 bodi) Hodnoceni je

uvedeno v tabulce 16

Tabulka 16 Pocet bodu v kategorii komunikace se zakaznikem Plzen Bory

Byla komunikace prodejce s Vami piijemna? 2 body
Snazil se Vam personal najit hledané zbozi? 2 body
M¢I prodejce piehled o nabizeném zbozi? 3 body
Celkem 7 bodi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Pii prvni navstéveé byl personal velmi mily, poradil pfi hledani zboZi a prodavacka Sla
pfimo az ke zbozi. Po dotazu na velikost, ktera uz byla v prodejné vyprodana, nabidla
prodavacka moznost zavolat do jiného Kiku v Plzni. Pfi druhé navstéveé byl personal
také mily, prodavacka se zeptala i na jiné prani nebo radu. Pfi tfeti navstévé uz

prodavacka tak ochotna nebyla a ke zbozi bylo jen nasmérovano.

3.7 Srovnani prodejen

Po dukladném vyhodnoceni jednotlivych prodejen spole¢nosti Kik bylo provedeno

jejich srovnani. V nésledujicich grafech jsou zobrazeny vysledky jednotlivych prodejen.
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3.7.1 Interiér prodejny

Za Cistotu a vzhled prodejny dostala nejvice bodu prodejna v Plzni na Borech a nejméné

prodejna v Plzni na Slovanech. V Plzni na Borech byl problém jen pfi jedné navstéve,

kdy bylo né¢které zbozi popadané a zbozi ve stolech bylo nepifehledné. Naopak

v prodejné v Plzni na Slovanech byl se zbozim &asto problém. Casto bylo zbozi

nesrovnané a neprehledné. Problém s popadanym obleCenim byl nejéastéjSim

problémem ve vSech prodejnach. Body byly také strzeny za zbozi typu Non-Food, které

bylo na stolech a nékdy pusobilo chaoticky a neuspotadané. Osvétleni bylo vzdy

v poradku a prezentace a barevné sladéni byly az na néjaké vyjimky také v poradku.

Tabulka 17 Pocet bodu v kategorii interiér prodejny

Plzen Slovany

Plzen Bory

Klatovy Domazlice
10 11

9

12

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Obrazek 5 Zobrazeni poctu bodi v kategorii interiér prodejny

14

Interiér prodejny

12

10

Klatovy Domailice

Plzen Slovany Plzen Bory

m Klatovy = Domailice M Plzeri Slovany = Plzen Bory

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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3.7.2 Exteriér prodejny

V této casti ziskala nejvice bodii prodejna v Plzni na Slovanech. Bylo to zplisobeno

predevsim jejim umisténim v obchodnim domé, kdy pii kazdé navstévé bylo pred

prodejnou cisto. Nejméné bodii dostala prodejna v Klatovech, kde byl pfi navstéve

zjistén nepotadek pied prodejnou. Prodejna také neméla nijak poutavy vzhled zvenku.

Vsechny prodejny byly na dobie dostupném misté. Parkovisté byla dostatecné velka,

pouze v jednom ptipadé se stalo, Ze se muselo na vhodné parkovaci misto ¢ekat. Vzhled

prodejny byl poutavy Vv jednom piipadé diky venkovnimu prodeji. Ve dvou piipadech

mély prodejny proskleny vchod do prodejny, ktery také upoutal pozornost. Body byly

Casto strhavany za Cistotu pied prodejnou, kde byla vyjimka pravé jen prodejna v Plzni

na Slovanech.

Tabulka 18 Pocet bodu v kategorii exteriér prodejny

Plzen Bory

Klatovy Domazlice Plzen Slovany
5 7 9

7

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Obrazek 6 Zobrazeni poctu bodl v kategorii exteriér prodejny

Exteriér prodejny

10 3

Klatovy Domatlice Plzen Slovany Plzen Bory

B Klatovy ™ DomaiZlice M Plzen Slovany [ Plzen Bory

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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3.7.3 Pozdrav a vzhled zaméstnance

Zde ziskala nejvice bodl prodejny v DomaZzlicich, kde bylo nejvice poznat, ze jde o

personal spole¢nosti Kik. Nejméné bodi dostala prodejna v Klatovech, kdy nebylo ani

pii jedné navstévé poznat, ze jde o zaméstnance spolecnosti Kik. Nejveétsi problém ve

vSsech prodejnach byl s pozdravem persondlu. V mnoha piipadech si prodavacky

zakaznikl vSimly aZ po ng&jaké dobé stravené v prodejné nebo pii dotazu. Problém se

zdravenim byl pfedevsim u navstév v odpolednich hodinach, kdy bylo v prodejnach

mnoho lidi. V prodejnach byl také problém s oznaenim zaméstnancd. Pfi nékterych

navstévach nemély prodavacky zadné oznaceni a nebylo tedy poznat, ze jde o

zaméstnance prodejny. S oblecenim persondlu nebyl v prodejnach zZadny problém. Ani

s pozdravem pii odchodu z prodejny nebyl v prodejnach pii zadné navstéveé problém.

Tabulka 19 Pocet bodl v kategorii pozdrav a vzhled zaméstnance

Plzen Slovany

Plzen Bory

Klatovy DomaZzlice
7 10

8

9

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Obrazek 7 Zobrazeni poctu boda v kategorii pozdrav a vzhled zaméstnance

Pozdrav a vzhled zameéstnance
12
10
10
8
6
4
2
0
Klatovy Domailice Plzen Slovany Plzen Bory
m Klatovy = Domailice M Plzen Slovany = Plzen Bory

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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3.7.4 Komunikace se zakaznikem

V této kategorii ziskala nejvice bodu prodejna v Domazlicich. Pii kazdé navstéveé byl
zde personal velmi mily a ochotny. Vzdy se snazil najit hledané zbozi a v ptipad¢, ze
zboZzi nebylo na prodejné, dokazal persondl nabidnout pomoc. Nejméné bodt dostala
prodejna v Plzni na Slovanech, kde personal nebyl v komunikaci se zakaznikem vzdy
ochotny. Pfehled o zbozi, které se nachazi v prodejnach, méla vétSina persondlu velmi
dobry. Piesné¢ v&dé¢l, kde se jaky vyrobek nachéazi. V nékterych prodejnach a pii
nékterych navstévach nebyl persondl ptilis ptijemny. Bylo to predevsim pfii navstévach,
kdy bylo v prodejnach mnoho lidi a personal nemél tolik ¢asu se zakaznikiim vénovat.
To samé platilo 1 v pfipadé pomoci personalu najit zdkaznikovi hledané zbozi. Pti
navstévach v dopolednich a vecernich hodindch, kdy nebylo v prodejnach tolik lidi, byl
personal ochotny skoro vzdy. Ale pii navstévach odpoledne, kdy bylo v prodejné velky
pocet lidi, nebyl personal vzdy ochotny jit se zdkaznikem a ukdzat mu zbozi, které
hledal. V nékterych prodejnach ale dokazal byt personal mily i pfi velkém poctu

zékazniku v prodejné, coz byl piipad pti navstévé v Domazlicich.

Tabulka 20 Pocet bodi v kategorii komunikace se zakaznikem

Prodejna Klatovy Domazlice Plzen Slovany Plzen Bory

Pocet bodu 7 9 6 7

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Obrazek 8 Zobrazeni poctu bodii v kategorii komunikace se zakaznikem

Komunikace se zakaznikem

10 g
8 7 7
6
6 I
4 I
2 I
0
Klatovy Domatlice Plzen Slovany Plzen Bory
m Klatovy Domailice ® Plzen Slovany Plzen Bory

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014
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3.8 Celkové porovnani prodejen

Tabulka 21 Celkovy pocet bodi v jednotlivych prodejnach

Klatovy 29
Domazlice 37
Plzen Slovany 32
Plzen Bory 35

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Obrazek 9 Celkovy pocet bodl v jednotlivych prodejnach

40

35

30

25 -

20 -

10 -

Klatovy Domatlice Plzen Slovany Plzen Bory

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

Z navstivenych prodejen dopadla nejlépe prodejna v Domazlicich, kde byla predevsim
nejlepsi komunikace persondlu se zédkaznikem. Prodavacky byly pii kazdé navstéve
piijemné a vénovaly zdkaznikiim dostatek svého ¢asu a pomoci. Naopak nejhilife
dopadla prodejna v Klatovech. Bylo to zpsobeno ptedevsim hor§im vzhledem jak
interiéru, tak exteriéru spolec¢nosti. Zvenku nebyla prodejna nijak poutava a uvnitf
prodejny byl také pii navstévach zjistén neporadek. Pfi navstévach této prodejny také
nebylo poznat, Ze jde o personal prodejny.

Néavstévy prodejen, kdy nebyl personal pfili§ mily, byly pfedevSim ndvstévy, kdy byl
v prodejnach velky pocet zdkaznikdi. Bylo tedy vypozorovano, ze zaméstnanci pfi
velkém néporu lidi nevénuji zédkaznikim dostatek jejich ¢asu a pomoci. Jen v jedné
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prodejné dokazal personal i pres velky pocet zdkaznikii poskytnout odbornou radu a
pomoc. Naopak pii navstévach dopoledne nebo v podvecernich hodinach, kdy nebylo
zakaznikl v prodejnach pfili§ mnoho, se vétSinou personal zakazniklim vénoval a snazil
se jim pomoci. Proto by bylo vhodné personalu ptipomenout, ze rada a pomoc
zakaznikovi je na prvnim misté¢ a m¢l by mu byt vénovan dostatek ¢asu nebo by bylo
vhodné zvysit pocet zaméstnancii v dobé hojnych navstév zakaznikii v prodejnach.
Timto by se dalo zamezit nedostatku Casu personalu na zakazniky. Prezentace obleCeni
byla ve vSech prodejnach podobna a da se tedy fict, ze personal dodrzoval predepsané
postupy, jak jednotlivé zbozi prezentovat. Velky problém byl ale ve sjednoceni vzhledu
zaméstnancl, kdy pfi nékterych navstévach ani nebylo poznat, ze jde o personal
spolecnosti. Se znalostmi o tom, kde se jednotlivé zboZzi nachazi, nemél personal témét

zadny problém. A v tomto sméru byl tedy personal dobie zaskoleny.
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4 NAVRHOVANE ZMENY

4.1 Manual — jak se chovat k zakaznikovi

Z vysledk, které byly zjiStény pomoci vyzkumné metody mystery shopping je vhodné
se zamyslet nad moznymi zménami v téchto prodejnach. Mezi slabé stranky spolecnosti
by se dal zatfadit pozdrav zdkaznikti pfi pfichodu do prodejny. K zlepsSeni této slabé
stranky by mohlo slouzit dikladné&jsi proskoleni zaméstnancii. Zaméstnanci by méli byt
proskoleni v celkové komunikaci se zakaznikem. Pfi prizkumu bylo zjisténo, Ze
personal spole¢nosti ma velmi dobry piehled o zbozi, které nabizi, ale v nékterych
ptipadech chybi ochota mluvit se zdkaznikem a poskytnout mu odbornou pomoc. Proto
by bylo velmi vhodné znovu proskolit personal a zdlraznit personalu, Ze pravé zakaznik
je vprodejné na prvnim misté. K tomuto tcelu by mohl byt vytvofen manual, ktery
obsahuje body, jak se chovat k zakaznikovi uz od ptichodu do prodejny. Velky problém
pii navstévach prodejen byl pozdrav. Proto by mél byt v manualu prvni bod pravé
pozdrav, ktery je pfi pfichodu zdkaznika do prodejny velmi dilezity. Jelikoz je v tomto
obchodé vSechno zbozi na prodejné, neni potieba, aby persondl chodil za kazdym
zakaznikem a zjist'oval, zda nepotiebuje jinou velikost apod. Dulezité je predevsim, aby
personal dokazal zakaznikovi pii dotazu na zbozi pomoci zboZi najit a vénoval mu ¢as a
radu. V tomto sméru se také pii navstévach prodejen vyskytl problém. K tomuto tcelu

byl vytvofen manual, ktery je k nahlédnuti pod textem.

Management spolec¢nosti by mél vytvorit podobny manual a poté ho projit se
zaméstnanci prodejen a podrobné jim vysvétlit kazdy bod, ktery bude v manudlu

uveden.
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Obrazek 10 Manual chovani zaméstnance k zakaznikovi

e Pozdrav pri prichodu do prodejny - snazit se i pii velkém poctu zékaznikl
kazdého nového zakaznika pozdravit

e Pozorovat chovani ziakaznika, zda nepotiebuje pomoci -- neni potieba za
zakaznikem ihned po jeho vchodu do prodejny chodit, ale je zapotiebi
poskytnout zakaznikovi odbornou radu v pfipad¢ potieby.

e Ochota pomoci zakaznikovi - snazit se zakaznikovi pomoci pii hledani zbozi v
prodejné

e Nabidnut pomoc sehnat hledané zbozi - v ptipadé neuspokojeni zédkaznika
z divodu vyprodani hledaného zbozi, nabidnout zakaznikovi pomoc sehnat
7bozi Vv jiné prodejné Kik

e Prijemna komunikace se zakaznikem- byt k zdkaznikiim mily a vstticny

e Podékovani a rozlouceni se zakaznikem- podckovat zakaznikovi za jeho

nakup a rozlouceni se zdkaznikem

Zdroj: vlastni zpracovani, 2014

4.2 Vzhled zaméstnancu

Dalsim dtlezitym bodem je vzhled a sjednocenost vzhledu zaméstnancti. Zaméstnanci
sice byli vhodné obleceni, ale vétSinou nebylo poznat, Ze jde o zaméstnance této
spolecnosti. Bylo by tedy velmi dobré navrhnout zaméstnancim napiiklad dva druhy
obleceni, které by mohli Vv praci nosit. V navrhu by mohly byt kalhoty jedné barvy,
nejlépe cerné a ty doplnéné trickem nebo topem V Cervené nebo Sedé barveé. Pravé tyto
barvy ma tato spole¢nost ve svém logu a v prodejné. Jelikoz je v prodejnach teplo,
mohli by mit zamé&stnanci na vybér také i tictvrtecni kalhoty. K tomuto obleceni by
bylo také vhodna jmenovka s O0znaCenim spolecnosti, nebo klicenka, kterd se pfi
navstévach také jevila jako vhodna. Ke kalkulaci ceny obleceni budou slouZzit pifimo

vyrobky, které se nachazi v prodejnach Kik.
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Kalkulace ceny obleéeni pro jednoho zaméstnance:

> Sedé tri¢ko nebo top: 99 K&

> Cervené tricko nebo top: 99 K&

> Cerné kalhoty dlouhé: 279K&

> Cerné kalhoty tfi¢tvrteéni: 279 K&
Cena celkem: 756 K¢

Obrazek 11 Top pro zaméstnance Obrazek 12 Kalhoty pro zaméstnance

Zdroj: kik.de Zdroj: kik.de 2014

Obrazek 13 Top pro zaméstnance 2 Obrazek 14 Capri kalhoty pro zamé&stnance

Zdroj: kik.de 2014 Zdroj: kik.de 2014
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4.3 UKklid pied prodejnou a v prodejné

Co se tyce exteriéru prodejen, v nékterych prodejnach se vyskytl problém s necistotou
pied prodejnou. M¢lo by byt tedy personalu sdéleno, Ze je zapotiebi také alespon ttikrat
za den zkontrolovat vzhled pfed prodejnou, a Vv ptipadé nepotradku pied prodejnou
uklidit. Pro tuto zménu by mohl slouzit tzv. poznamkovy arch, kam by se denné
zaznamenavala Cistota pfed prodejnou. Aby neslouzil poznamkovy arch jen k tomuto
problému, bylo by také vhodné v uritych ¢asovych intervalech projit prodejnu a sebrat
popadané obleceni, zatadit vSechno obleceni na své misto a také pouklidit stoly s Non-
Foodovym zbozim. Po tomto tklidu by se vSe zapsalo. Problém s popadanymi vécmi a
nepiehlednost zbozi byly také castym nedostatkem pfi navstéve prodejen, proto by byl
tento poznamkovy arch velmi vhodny jak Kk zaznamenavani kontroly Cistoty pred

prodejnou, tak k udrzovani pofadku v prodejné.

4.4 ZlepSeni vzhledu prodejen zvenku

Ne v kazdém piipadé byl vzhled prodejny zvenku velmi poutavy. Jako mozny navrh by
bylo vhodné vylepsit vzhled prodejny zvenku. Ve tfech prodejnach byl vchod prodejen
proskleny, a i kdyz bylo vidét dovniti a pusobil tedy dobrym dojmem, bylo by
vhodnéjsi a lakavéjsi, kdyby byla vytvofena vyloha prodejny. Do vylohy by bylo
vhodné umistit figuriny, které by byly obleceny v oble¢eni, které se nachazi v prodejné.
Kazdy tyden by se mohlo obleceni ménit. Ve vyloze by mohli byt vystaveny i jiné
vyrobky, které tato spole¢nost prodéava.

U nékterych prodejen by bylo také zapotiebi vyménit banner s logem spolecnosti, ktery
je zavéSen nad prodejnou. U dvou prodejen byly barvy na banneru vybledlé a

nevyrazné. Logo spolecnosti je velmi dilezité, a proto by mélo byt vyrazné a poutavé.

Kalkulace ceny jednoho nového banneru:

» Cena banneru Premium: 370 K¢/ m2
Zpevnéné okraje banneru: 20 K&/m
Pocet m2 u banneru: 9 m2

Pocet m u okraj: 12m

Cena celkem: 3570K¢

YV V VYV V

(www. Tiskomat.cz ©2014)
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4.5 lgelitové sacky k drobnému nakupu zdarma

Pii navstévach v prodejnach byl také zaznamendn problém s taskami. Mnoho
zakaznikd, ktefi nakupovali v prodejné, bylo pfimo rozzlobeno, ze musi za tasku platit 2
koruny. Chtéli pouze maly igelitovy pytlik, kam by mohli dat drobné véci. Proto by
bylo vhodné, aby spole¢nost zvazila, zda by nebyl dobry napad mit u kasy obycejné

igelitové sacky, které by mohli dat zdkaznikovi v ptipadé koupé€ drobnych véci.

4.6 Zvyseni poctu personalu

Z vyzkumu vyplynulo, Ze nem¢l persondl Cas veénovat se zdkazniklim predev§im
v odpolednich hodinach, kdy bylo v prodejné hodné lidi. Prodavacky byly na prodejné
vzdy pouze dvé nebo tfi, a proto neméli tolik Casu vénovat se vSem zdkaznikim.
K tomu jesté musely obsluhovat kasy. Proto by bylo vhodné popfemyslet o zvyseni
poctu personalu. Postacujici by bylo, kdyby byl dalsi personal v prodejné napiiklad
Vv dobé od 11 do 17 hodin. Tento persondl by mohl dohlizet na vzhled prodejny, kde by
sebral popadané obleceni, poklidil zbozi ve stolech a mohl pomoci zdkaznikiim

S hledanim zboZi.
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ZAVER
Zaveérem této bakalarské prace lze fici, ze diky metodé Mystery Shoping bylo ziskano

velmi mnoho cennych informaci, z kterych bylo vyhodnoceno jak chovani zaméstnancti

k zakaznikiim, tak i celkovy vzhled a dojem spolecnosti.

Z vyzkumu metodou mystery shopping byly zjisténi i n€které nedostatky spoleénosti,
které jsou vpraci uvedené. NejvétSim problémem bylo oznaceni zameéstnanct.
Zaméstnanci postradali jednotny vzhled a oznaceni, ze se jednd o zaméstnance
spole¢nosti. Jako dalsi problém se v nékterych piipadech jevila ochota zaméstnanct
komunikovat se zdkaznikem. Co se tyka vzhledu interiéru a exteriéru spolecnosti,
vyskytly se také obcasné problémy s neuspordadanym a nepoklizenym zbozim.
V nékterych ptipadech byl 1 problém snevyraznym vzhledem prodejny zvenku a
nepotradku pred prodejnou. Timto nelze zpochybnit, Ze je spolecnost Gspesna, ale prave

diky zjisténym nedostatkim by mohla spolecnost jesté zlepsit svoje postaveni na trhu.

Na vSechny zjisténé nedostatky byly navrhnuty zmény, které by spole¢nost méla zvazit
a poptemyslet o jejich zavedeni do chodu spole¢nosti. VSechny vysledky i navrhované
zmény, které byly zjistény pravé diky metodé mystery shopping budou predany vedeni
spole¢nosti. Pravé navrhnout zmény, které by pomohly fungovani spolecnosti, byly
cilem této bakalarské prace. Neslo pouze o to najit nedostatky, které se ve spolecnosti
vyskytuji, ale predev§im o to navrhnout zmény pro tuto spolecnost. Nekteré navrhované
zmény slouzi piimo pro vedeni spolecnosti, které¢ by mélo o jejich zavedeni pfemyslet.
Jiné navrhované zmény se tykaji zaméstnancii prodejen, ktefi by samoziejmé neméli byt
trestani, ale mélo by jim byt poskytnuto dalsi proskoleni v oblasti komunikace se

zakaznikem.

Z tohoto vyplyva, ze spravné provedeny vyzkum mystery shopping je piinosem pro
celou spole¢nost, kterd si o vyzkum zazadd. Zaméstnanci si ¢asto neuvédomuji, jaké
délaji pri své praci chyby a diky tomuto vyzkumu si muzou chyby uvédomit a
zapracovat na nich. Po celkovém vyzkumu a piedani vysledku spolecnosti poté zalezi
pravé na vedeni spolecnosti, zda vysledky a navrhované zmény vyuzije v jeji prospéch.
Spolecnost také muze popiemyslet o zadani této vyzkumné metody agenturam, které se
touto metodou piimo zabyvaji. V dnesni dobé vysoké konkurence je pravé uspokojeni

zakaznika pro spole¢nost velmi dilezité.
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Cilem této bakalaiské prace bylo predstavit vyzkumnou metodu mystery shopping a
nasledné ji aplikovat na vybranou spole¢nost. Zadmérem prace bylo prostfednictvim této
metody zjistit nejdulezitéjsi informace o spolecnosti, jako jsou informace o
zaméstnancich, ktefi jsou denné ve styku se zdkazniky a také informace o celkovém
ptsobeni vzhledu spolecnost, protoze tento faktor také velmi ovliviiuje zdkaznika. Diky
této metod¢ byly vSechny potiebné informace zjistény a lze proto tyto cile povazovat za
splnéné. Z toho vyplyva, Ze je tato metoda velmi dilezita a méla by byt spole¢nostmi

castéji vyuzivana.
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SEZNAM PRILOH

Dotaznik

Misto prodejny:

Datum navstévy:

Jméno mystery shoppera:

1. Interiér prodejny

Bylo v prodejné srovnané zbozi? (ANO/NE)

Bylo v prodejné spravné osvétleni? (ANO/NE)

Byly spravné uspotradané stojany a stoly se zbozim? (ANO/NE)
Byla prodejna spravné barevné sladéna? (ANO/NE)

Bylo spravné prezentovano zbozi? (ANO/NE)

2. Exteriér prodejny

Byla prodejna na dobte dostupném misté? (ptijezdova cesta, mista
k parkovani) (ANO/NE)

Bylo pted prodejnou uklizeno? (ANO/NE)

Upoutal Vas vzhled prodejny zvenku? (ANO/NE)

3. Pozdrav a vzhled zaméstnance

Pozdravil Véas personal pti prichodu? (ANO/NE)

Bylo poznat, Ze jde o persondl této prodejny? (ANO/NE)
Rozlou¢il se s Vami prodejce? (ANO/NE)

Byl prodejce upraveny? (ANO/NE)

4. Komunikace se zakaznikem

Byla komunikace prodejce s Vami piijemna? (ANO/NE)
Snazil se Vam personal najit hledané zbozi? (ANO/NE)
M¢I prodejce piehled o nabizeném zbozi? (ANO/NE)
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Abstrakt

HOFFMANNOVA, Lucie. Mystery shopping pro vybranou spolecnost. Bakalatska

prace. Cheb: Fakulta ekonomicka Zapadoceska univerzita v Plzni, 55 s., 2014

Kli¢ova slova:

utajené¢ nakupovani, marketingovy vyzkum, hodnoceni sluzeb, prodejny, navrhované

zmény

Tato bakalafska prace vyuziva vyzkumnou metodu mystery shopping pro vybranou
spolecnost Kik. Tato metoda je pouzitd k hodnoceni sluzeb, které jsou poskytovany
zakaznikim. Hodnoceni téchto sluzeb bylo provedeno ve d¢tyfech vybranych
prodejnach. Prace vénuje pozornost nedostatkiim, které se v prodejnach objevuji. V
prvni Casti této prace je teoreticky rozebran mystery shopping a je zde také ptredstavena
spolecnost Kik. V druhé casti je metoda mystery shopping aplikovana na vybranou
spole¢nost. Na konci bakalaiské prace jsou navrhnuty zmény, které by méli slouzit

k lepsimu postaveni spole¢nosti na trhu.



Abstract

HOFFMANNOVA, Lucie. Mystery shopping for selected company. Bachelor thesis.

Faculty of economies, Univerzity of West Bohemia id Pilsen, 55 s., 2014

Keyswords:

mystery shopping, marketing research, evaluation of services, stores, proposed changes

This bachelor thesis uses the research method Mystery Shopping for selected company
Kik. This method was used to evaluate the services that are provided to customers.
Evaluation of these services was carried in four selected stores. Bachelor thesis pays
attention to deficiencies that appear in stores. In the first part of this work is
theoretically analyzed Mystery Shopping and there is also introduced Kik company. In
the second part is the method of Mystery Shopping applied to the selected company. At
the end of the Bachelor thesis are proposed change, which should be serve to improve

the company's position in the market.



