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Uvod

Spole&nost Research & Marketing vznikla na¢atku roku 2005 jako marketingova
agentura s regionalnfipobnosti, zabyvajici s¢qvazrg mystery shoppingem a dotazovanim,
zajiSenim supervise. Dnes je dynamicky rostouci mladowlesposti s mezinarodni
pusobnosti, kterd poskytuje svym Kkliént komplexni marketingové sluzby. Research &
Marketing jsou specialisty zejména v oblasti myssfroppingu, mystery callingu, dotazovani
a monitoringu v oblasti cen, letédka umistni zbozi. Klienty spoknosti jsou jak mali
nezavisli vyrobci a obchodnici, tak velké tuzemséle&nosti a nadnarodni koncerny.

Vztah mezi agenturou a klienty je vzdy velmi dww, s preferenci dlouhodobé
spoluprace, ficemz ke kazdému klientoviigtupuji individuéli. Tento profesionalnitfstup
s moznosti stanoveni individualnihteSeni ditich i komplexnich projekt umo#iuje
nabidnout spektrum sluzeb Sitych na miru s komplgxazentaci vysledka celoufadou
doprovodnych sluzeb. Spdlest Research & Marketing dodrzuje zavaznou inteminici
uréujici pribéh mystery shoppingu a mystery callingu. Dodrzujemoenéz podminky
ESOMAR a MPSA.

Prioritou spolénosti jsou kvalifikovani spolupracovnici, kigprochazeji vzdy od
pocatku vSemi typy projekt v terénu, aby tak ziskali neocenitelné praktickéSznosti,
jejichz znalost poté dokazi z@ib na vedoucich pozicich. Prace na technickém tZgjis
projekii je vzdy organizovana vteamu. Odnd@eho roku dava spdieost fFilezitost
studentm vysokych Skol ekonomického zareni, aby v prosedi firmy absolvovali svou
praxi, ziskali zkuSenosti a zpracovali v svou baiskiou ¢i diplomovou préci. Ti nejlepsi
z nich pak ziskavaji Sanci stat se po wem vzdlani posilou naSeho teamu.

.Mystery shopping“ a ,mystery calling” je u nas Istdnovou, avsak velmi rychle se
rozSkujici sluzbou v oboru marketingu. VSeobé&cse jedna o dlouhodébprowienou
techniku marketingového vyzkumu, ktera je vyuzivéaila kome&nimi, tak nekomemnimi
subjekty. Jeho princip spiva v osloveni a poptavce po slézb produktu prosednictvim
takzvanych "tajnych zékazrik (mystery shoppé). Ucelem této techniky je vyhodnotit
arover poskytovanych sluzeb a po z§ist stavu navrhnout Zigob a realizaci jejich
zkvalitréni. Mystery shopping vSak neni jen nastrojem ke&tri stavajiciho stavu a
naslednému navrzeni napravnych KroBeho podstatou je moznost opakovani v kroku dle
prani zadavatele&kolikrat za sebou, aby tak mohl byt sledovaineék €chto nipravnych
opateni. Mystery shopping a mystery calling jsou tedyallymi nastroji ke zkvalitovani

sluZzeb a prodeje.



Teoreticka ¢éast

1. Cil

Cilem mé bakaigké prace je fiblizit metodu mystery shoppingu, tzv. tajného
nakupu a marketingovou agenturu Research & Marggako takovou. Mystery shopping,
jako marketingova a kontrolni metoda, ktera u nd@iga rychly rozvoj, tvii v soasne
doke hlavni naph ¢innosti této agentury. Tato bak#ka prace si klade za cil vyt a
popsat tuto metodu, uvéstiklady jejiho pouZziti a popsat jejitipos zadavateli vyzkumu.
Dale se ve své praci chci zabyvat popisem jehibgmu, od Skoleni mystery shopfer
pribéhu kontroly az po moznosti vystlupFrestoze, jak jiz bylo vySe zmino, se stale jedna
0 novou, rozvijejici se marketingovou metoduiizaji se objevovat mnohé problémy, které
vyuziti této marketingové metody komplikuji a nejdo brany v potaz, rize se vyrazh
snizit kvalita samotného mystery shoppingu. Ve ba&al&ské praci chci na jednotlive
problémy upozornit a pojmenovat je, navrhnout tgrds jak je moznééito problénim
piredejit nebo zmirniticsledky jejich dopadu.

Ve druhé, praktickéasti této prace chci naigladu mystery shoppingu, ktery bude
proveden natyiech cerpacich stanicich v Olomouckém kraji ukazat jelazmosti a pinos
potencialnimu klientovi. Mam v Umyslu popsat stésiagtav nadchto ¢erpacich stanicich.
Vyuzitim metody mystery shopping otestuji tygierpaci stanice a sestavim zpravu na zéklad
vysledki téchto kontrolnich nav8t zaznamenanych do dotazniku bezpemht po kazdé
testovaci navévé. Tuto zpravu posoudim a dle z§igych vysledk navrhnu opdeni, jejichz
realizace povede ke komplexnimu zlepSeni stavajistavu. Abych o&fila vysledky tchto
opateni, provedu znovu paetch tydnech od zavedeni navrZzenych kgrdtmystery shopping
na stejnych ¢erpacich stanicich. Vysledkyéchto kontrolnich nav&t budou opt
zaznamenany do stejného dotazniku, ktery bude islkb podklad pro zpracovani druhé
zpravy. Poté porovnam vysledky obou mystery shagipen ogt provedu rozborg¢eho se
poddilo prostednictvim zjis¢ni a pojmenovani nedostétknavrhu napravnych ogani a

jejich realizace dosahnout.



2. Historie

Prvni phAzkumy, které bychom mohli povazovat za jakésikppniky mystery
shopping byly uskutanény v USA ged vice nez 50 lety. Svoji povahou byly tytdzkumy
zantieny pedevSim na poctivost za&stnand@ a sniZenicetnosti kradezi zejména ve
finan¢nich sluzbach. DalSim o#twim, kde se mystery shopping v tehdejSi dn&al velmi
hojr¢ vyuZzivat, byla gastronomie. V poslednich desd#de slouzi tento nastrofgdevsim
pro ocerni sluzeb personalu, kontrolu cenové politiky a likyavyrobki ¢i sledovani
konkurence. DneSnim trendem je spojovat mysterp@hg s motivanimi a vzélavacimi
programy zaréstnané. V USA bychom dnes nasli vice nez 800 spotesti, které poskytuji
sluzby mystery shoppingu a mystery callingu. | jd® vliv stale roste.

Ve Velké Britanii se pizkumy vyuZivajici metodu tajného nakupu objevitiplizné
0 25 let. Stejt jako vSude na $t i zde intenzita jejich vyznamu v poslednich leteekilila
a tyto sluzby z&ly nabizet mnohé agentury. Jejicit@oprudce vzrostl, dnes bychom jich
napdaitali vice nez 200. Spataosti, jejichz rozpéet na mystery shoppinggsahuje 200 000
liber, zde nejsou vyjimkou. Stejrdynamicky rozvoj mystery shoppingu a mystery oglli
pozorujeme postugnv celé Evrop, zejména pak v 8imecku, Francii, Rakousku, a na severu
Evropy. Ve statech vychodni Evropy si mystery shiogpa mystery calling svou pozici
teprve buduje. Oproti anglosaskému pojeti je zdeldt daleko &Si diraz na odbornost
specializovanych agentur stymem zkuSenych a plesich mystery shoppéer Pres to
vSechno zkuSenosti a know-how stale vychazeji etptgjného nakupu ¥¢hto zemich.

Stejre jako v ostatnich zemich vychodni Evropy, tak iasrsi tato metodaies
pocateni nedivéru postupd ziskava stale &Si prostor. Revazna wtSina zadavatél
vyzkumi pochazi ze sektoru sluzeb. Vyznamné sprasti, Sptky ve svém oboru vyuzivaji
tuto metodu rutiné k poznani a udrzeni své pozice na cilovém trhilicie konkuregnim
boji. Na zdejSim trhugsobi nyni vice nez 50 marketingovych agentur a rst&& vznikaji.
Pouze mal&ast z &chto agentur se vSak zabyva wid mystery shoppingem a mystery

callingem.



3. Asociace Agentur

Tyto agentury, chi-li uspét a nabidnout kvalitni sluzby by sediy fidit etikou a
standardy sdruzeni SIMAR. Tento eticky kodex vyéhApravidel ESOMAR a MSPA.
Neziskova organizace SIMAR sdruzuje vybrané supjekigentury pro vyzkum trhu a
vefejného minni pasobicich WCeské republice. Jeji dop@eni jsou ukena poskytovatémn a
uzivatem metody mystery shopping.tdbaze neni agenturdenem SIMAR, ndla by
alespa s €mito minimalnimi standardy zadavatele seznamiidit se jimi, aby zajistila

kvalitu svych sluzeb.

ESOMAR (European Society for Opinion and MarketiRgsearch) je jwvodns
evropska, dnes globalni organizace, ktera sdrudognez 400@leni, ze 100 zemich sta.
Sdruzujecleny primyslu, reklamnich a medialnich agentur, univerzitstejné instituce a
vliadni trady.Clenem ESOMAR je i gkolik asociaci L eské republiky.

MSPA (Mystery Shopping Providers Association) v UBafi k nejvyznamsjSim
swtovym organizacim. Specializuje se na mystery simgppmarketingovy pizkum a
merchandising. MSPA Europe méa své sidlo ve Svédii.standardy a dopaeni tvdi
celého oboru #di se jimi i¢etné agenturyisobici vCeské republice. Ve svych materialech
definuje etické zasady pro poskytovatele vyzkumpr@ osoby tajnych zakazrik Zatim

jedinou agenturou u nas, ktera ziskala certifiktd spolénosti je Market Vision, s.r.o.



4. Mystery shopping

Mystery shopping jako pojem vznikl v souvislostih@nocenim kvality a
vykonnosti pimého kontaktu se zakaznikem. Mystery shopper ytgakaznik) musi
dokonale splynout s davem, jeditak je schopen hodnoftidadu aspeki kontaktu prodejce se
zdkaznikem. Tato marketingova vyzkumna metoda sesizge predevSim na jednani a
obchodni dovednosti testovaného personélu, vegefitaosti a na zlepSovani zakaznickych
sluzeb a servisu, a to na zakladformaci o tom, jak jsou tyto sluzby provéy a v jakeé
kvalité. Vysledkem je pak komplexni hodnotici zprava pamistnavatele (objednatele), z
niz se lze dozadét, na jaké arovni je vystupovani a komunikace tesmt@ skupiny.

Mystery shopping rizeme weském pekladu chapat jako utajeny nakup anebo tajny
nakup, BZzn¢ se vSak v naSich podminkach ustalitbvgdni anglické ozngeni. Mystery
shopping sp&iva v tom, Ze se specidlivySkoleny pracovnik (mystery shopper) vydava za
stavajiciho nebo potencialniho zakaznika sledogaoénostici instituce a provadi fiktivni
nakup sluzeb, nebo prodikiNevylwiuje se v Bkterych gipadech skutma realizace nakupu
a s ni gkdy souvisi i nasledna reklamagievratka. Mystery shopper je pro kazdou névgt
piipadre telefonat vybaven konkrétnim zadanim — roli, ver&ipotom jako zékaznik po celou
dobu vystupuje a tuto dodrzuje, tzv. mystery stdWystery shopping tive zahrnovat
jednoducha pozorovani na ngigirodejeci mist poskytovani sluzeb, zasfena zejména na
jasnost a fesnost informéniho systéemu, poskytovani informacéistotu, cekaci dobu, dobu
vyfizeni, upoutani zakaznika, stav uzivaného vybadeuirzovani standaiidspole&nosti atd.
Mohou také zahrnovat zjidvani zmisobu prodejeti nabidky tak, Ze tazatelrgdstavuje
toto zbozi i kupuje.

Tajny zakaznik (mystery shopper) klade 2atnaném otazky, které jsou v dennim
styku se zakaznikyetiné. Toto je organizovano mystery shoppery (fiktivinnakupujicimi),
kteri jsou dlouhodo®¢i operativié Skoleni k tomu, aby pozorovali, sbirali zkuSenastiefili
(hodnotili) jakoukoliv sluzbu pro zakaznikyigalstirajice budouciho zakaznika. Kladou sérii
piedem stanovenych otdzek a mgé odpowdi ¢i realizaci pozadavk na zaklad
specifickych kritérii. Nasledn podavaji objektivni zpravu o svych zkuSenostech ve

srovnatelné a shodné podob



4.1. Dva pristupy mystery shoppingu
- Tradini

Tento ristup se pouziva wipac, kdy chce manazefi vedeni o¥iit, zda sluzba
funguje podle jejich fedstav a stanovenych pozadaviéekavanym vystupem je pré&voto
ovéieni, do jaké miry a zdaibec jsou dodrZzovany standardy firmotegepsané postupy.
Zadavatel poté obdrzi vystup, ktery obsahuje zhoenijednotlivych fazi a nabizi srovnani

kontrolovanych subjekit(provozoven, pohiek ¢i pracovnich skupin).

- Mérg tradiéni

Zadavatel dekava nejen srovnani, ale kontrolované subjekigcgumiky chce také
ihned v kontaktu se z&kaznikem rozvinout. Mystemppping se zde ukazuje jako velmi
acinna metoda v rozvoje tohoto kontaktu pracovnika&@eaznikem. Rbeh kontroly je tedy
doplnsn o odhaleni identity mystery shoppera a o bezfgdst zgtnou vazbu. Binky takto
vylepSené metody jsou velmi vyrazné. Tato metodadel podstath vySSi naroky na
profesionalitu  samotného mystery shoppera. Takovgtacovnik musi byt schopen
poskytnout zptnou vazbu kvalité tak, aby kontrolovaného pracovnika pozitivnotivovala

ke zlepSeni préace.

Mystery shopping se e tykat zadavatele a jeho vlastni spobesti,
spolupracujicich ageint nag. prodejd, distributofi, nezavislych finagnich konzultant a
poradd, konkurence zadavatele.il¥eme rozliSovat Sest technik mystery shoppingucea s
MS pozorovanim, telefonickym rozhovorem, névéu, na www strankach, e-mailem a
faxem.

Obecrt plati, Ze mystery shopping vyuZivajtepevsim firmy, které investuji do
firemni kultury, vzélavani a Skoleni zagstnand, zkvalitiuji zakaznicky servis. Pro tyto
spole&nosti je mystery shopping nastroje ksni Einka a smyslu takto vynaloZenych
prostedki. Mystery shoppingu vyuzivaji sofistikované sgolesti prodavajici produkty a
sluzby vyZadujici vysokou produktovou znalost a omi@ komunikani schopnosti
zanestnand. Jedna se o call centra a centra sdilenych slu#ebilni operatory, dealery a

10



prodejce aut, restaurace, kavarny a kluby, obclaosii§ poskytujici sluzby, hotely, ubytovny
a dalSi z&zeni tohoto typu, turistické inforrai kancelée, divadla, kin&i koncertni sig.
Mystery shopping nesmi byt pouzivan pro podportritdisce jednotlivych vyrobik
¢i prodej a jeho zvySeni. Ro¥h tato metoda nesmi byt vyuzita pro karna gt
jednotlivai, ¢i znevyhodiovani na zaklat vysledki jednotlival ziastréenych na vyzkumu.
Mystery shopping méa zabezfiieanonymitu ziskanych Gdaj VeSker4 osobni data a Udaje
musi byt povaZzovana zaikrna a mohou slouzit pouze kalim vyzkumu. Musi byt vzdy
zabezpeéeno, aby dotazovani nebyli tazani na cokoliv, ao z@konné, je dbano na to, aby se
dotazovani neobavali ndpnivych disledki vyhodnoceni s ohledem na jejich osobinialu.
Mystery shopping ndéfvede nové zakazniky, ani nezvySi poptavku zakaiz pik
dané sluzb. Jeho cilem je zjistit stavajici kvalitu sluzebskgtovanych zakaznikovi, Uroive
dodrzovani firemnich standdré predepsanych posttpa tuto porovnat s konkurenci. Timto
jsou odhaleny nedostatky v komunikaciésem k zakaznikovi a navrhnout moznosti zlepSeni
testovanych sluzeb. Timto dochazi ke zvySéasto podceovaného faktoru efektivity
podnikani. Hlavnim finosem mystery shoppingu je vysok&egnost takto pdzenych
vysledki. Na zjiS€na fakta pak lze pohlizet Zkolika riznych uhti pohledu. Vysledky tak
tedy mohou slouzit pouze jako jakydiepled stavajiciho stavu, nebo mohou byt vyuzity ke
stanoveni moznych napravnych dpai v kombinaci a propojenim s tréninkovymi a
Skolicimi programy zagstnand. Jak jiz bylofeceno, mystery shopping vyzkum je mozne

n¢kolikrat opakovat a pozorovat tak vyvoj &nek naslednych opiani.

Vramci aplikace metody mystery shoppingu respektapentura Research &

Marketing nasledujici pravidla:

- vyzkum je provaéh kvalitnimi a proskolenymi mystery shoppery

- vyzkum nenaruSuje chod a fungovani testované &padti

- forma prezentace vysletlkneumoiuje identifikaci jednotlivych respondeéntvystupuji
vzdy jako cela skupina, jeden team

- nejmért 30% rozhovak a pozorovani je kontrolovano

- datajsou dsledrg chrargna tak, aby nedoslo k poSkozeni zadavatele vyzkumu
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5. PozZadavky na Mystery shopping

Pokud je mystery shopping prowd ve vlastni organizaci zadavatele, musi
zadavatel pedem informovat jak za¥stnance, jichZ se studie tykad a takée stmanecke
organizace (nap odbory). Toto oznameni ma formalni nalezitostysimtedy obsahovat
informaci v jakém obdobi se mystery shopping prévamdiali budou ziskana data o
dotazovanych identifikovatelndi nikoliv, zdali bude vyuZivano audio-, vide@i jinych
elektronickych zaznafmpozorovani nebo rozhoviovéetne odpovidajici informace océlu,
piijemcich a Uuschavtéchto zaznari Dale musi obsahovat cile a obecné &ami takovéto
studie, sdleni, Zze nedojde ke kraceniijmu, vyplyvajicim z¢asu stravenéhoripdotazovani
v pripadt, Ze gFijem takto dotazovaného zastnance zavisi na obratu nebo bonusech. Studie
ve vlastni organizaci zadavatele musi byt prémadvzdy zcela transparegtrifo znamena,
Ze zadavatel musi zné&s a naklady tykajici se studie a musinsito podminkami fedem
souhlasit.

S dealery zadavatel&i s autorizovanym prodejcem stéjnjako s jakoukoliv
organizaci odpasdnou za dodrzeni ustaveni musi byt jednano&jako s viastni organizaci
zadavatele. Zvla&t zantstnanédm musi byt poskytovany stejné informace, jako kdyby
pracovali ve vlastni organizaci zadavatele. Pokeexistuji formalni vztahy tohoto druhu,
pak pro takovouto organizaci plati stejné podminkyje s ni jednano st&njako
s konkureginimi nebo jinymi organizacemi.

Pokud se mystery shopping provadi v konkdanénorganizaci, je #lezite, aby
¢asové a ostatni pozadavky vyplyvajici z @&tmosti byly, pokud mozno, minimalizovany a
udrZzovany na raciondlni urovni. Mystery shoppingonkurergni musi byt veden tak, aby
bylo zajiStno, Ze nedojde k vyznamnému znevyhidrpozorovanychkei dotazovanych osob
¢i celé organizace. Toto se tyk&edevSim samostatné Weknych osob, pro ¢ cas
straveny rozhovorem iie v rekterych gipadech znamenat ztratu gen V této forng
mystery shoppingu pak platfipny zakaz zaznamu.

Pokud se nejedn& o prodej vyrobkisluzby, pak doba stravenébasu by ndla byt
racionalni umirné k povaze trhu a typu dotazu, ndmby dochéazet k népnérenym ztratam
¢asu a prosedki nebo zneuziti dobrétle zkoumanych subjekt Doba by tedy réda byt
pokud mozZno co nejkratSi a n&m by dochazet k&tSimu plytvani¢asu nez  dotazech
zcela BZného zakaznika.iifatelnd délkacasu straveného se zéstnanci by tak rozhodn
nentla prekradit 30 minut pro jeden konkrétni rozhovor a teegevsim v fipad realizace

vyzkumi v jednotkach konkuremi ¢i jiné organizace, vyjimky jsou oteny mistnimi
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zvyklostmi (ze své vlastni praxe uvadim hapystery shopping tykajici se automobilovych
prodejd a jejich sluzeb, tzn. kompletni nabidka vozu dépénzkusebni jizdou). Vifpadc
jednoduchych pozorovacich nauwsti v piipac konené realizace nakupu zbozi nebo sluzby
se na celkovou dobu vyzkumu nevztahuje Zadné omezen

Pokud je mystery shopping s@sti hodnoceni, které zahrnuje naslednou aktivni
sowinnost organizace jako nampateni brozuryi jiného propagéniho materialu, tohoto by
meélo byt také vyuzivano minimatn Zahrnuje-li kontrola row¥ rezervaci nebo vyzZzaduje-li
opateni nasledné sluzby nebfinnosti, ktera neni sd@asti hlavniho zji€vani v ramci
mystery shoppingu, &o by byt zruSeno nebo odvolano co mozna iiegd po skoteni
mystery shoppingu.

Odpovidajici pozornost musi bygnovana hlavaé zabezpéeni proti nepovolenému
zpracovani, ztrétnebo poskozeri Uplnému znieni ziskanych Udaj

Zaznamy z mystery shoppingu negimbyt drzeny déle, nez po dobu nezldtn
nutnou pro pvodni &el mystery shoppingu.iBdani zaznathzadavatelii treti strag smi
byt winéno pouze se souhlasem d&tych osob a fize byt pouzito pouze kéélu, pro ktery
byl tento material déenymi osobami odsouhlasen. Pokud se jedna o skwdigikované
jako Mystery shopping vyzkum musi se vyzkumnici naviiddit dodaténymi pozadavky,
tedy individualni Udaje o dotazovanych nesmi byhabeny, nesmi byt identifikujici.
Rozhovory nesmi byt zaznamenavany elektronickyymi prostedky, pokud by toto mohlo
ohrozit anonymitu dotazovanych nebo pokud by nebylozné ziskat k tomuto souhlas
dotazované osoby. Pokud zadavatel obdrzi seznam mfichZ se pozorovani nebo
dotazovani uskutmilo, musi byt vysledky i@dany v takové podeéb aby tyto vysledky
nemohly vést k identifikaci jednotlivych osob. Pdktotoznost konkrétniho jednotlivého
dotazovaného fiZe byt zadavatelem rozpoznana, protoZze v danént neighbouze jediny
piislusny zamsstnanec nebo na zakkaginych zadavatelovych prasidki a znalosti dne a
hodiny pozorovani, nesmi byt takovyto mystery slwgpmpovazovan za vyzkum, ale za
mystery shopping projekt.
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6. Hlavni skupiny uzivateli MS

Neni moZzné zde vyjmenovat vSechny obory a jejichpsly, ve kterych nachazi
mystery shopping své upl&m, snazila jsem se vSak uvést ty nejvyzngsinVe &tSine
z nich ma jiz marketingova agentura Research & Mi@mg s provaéhim tajného nakupdi
volani bohaté zkuSenosti. Uvadim zde také obory,kigrych bychom uplatmi této
marketingové metody neéekavali, coz jen dokazuje p@mé Sirokou vSestrannost jejiho

VyuZziti.
6.1. Sluzby a obchod

Neni podstatné, o jaké o#tvi sluzeb¢i obchodu se jedna. V obou atvich
podnikani nachazi mystery shopping Siroké uglata velmi hoj@ se vyuziva. Dokaze zde
odhalit mnohé nedostatky, které obzwaselké nadnarodni spaleosti nedokazi detain
postehnout. Sluzby i obchod jsou zcela zavislé na BdsKkaktoru, ktery méa sklon selhavat a
praci si ulekovat na Ukor zakaznika. Je mozné vyuzit dotazova@Rkaznik na jejich
spokojenost s kvalitou sluzeb a servisu, tato neeted@im vSak nikdy nepoda tak obsahlé a
piesné vysledky. Mystery shoppingu vyuzivaji jak jettiai prodejci, tak ®&kdy i cela
nakupni centra aby ékila dodrZzovani standaiida smluvnich podminek ndjemci obchodnich
jednotek. Mezi klienty ze segmentu sluz&dsto pati dopravci, pepravni spolénosti,

mobilni operatd ¢i cestovni kancelé.

6.2. Cerpaci stanice a obchod s motorovymi vozidly

V tomto oboru existuje regulovana cenova struktprato pokud chce spdleost
v konkurenci obstat, musi klastirdz na perfekini zakaznicky servis a sluzby. Myster
shopping zde adfuje dodrZzovani standatrd firemnich princip, u automobilovych prodejc
sleduje zejména prodejni a servisni dovednostii(nsimulaci drobné zavady) personalu.
Jeho vysledky pomé&haji udrZzovat urdvechto sluzeb a zlepSovat jec&muz jsou hojé
vyuzivany motivéni programy zawstnané. Mystery shopper kontroluje i dodrZzovani
bezpénostnich opdeni a v pipact cerpacich stanic velkou roli hrajecistota socialnich
zarizeni. Ri téchto kontrolachterpacich stanic je nejisi riziko odhaleni mystery shoppera,
ktery je tu vlastd neustdle sledovan kamerovymi systémy. Mystery gimgp u
automobilovych prodejc pati kcaso¥ nejnar@ngjSim, casto byva k zaznamenani

prodejniho rozhovoru pouzito nahravadiizeni.
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6.3. Ubytovaci a stravovaci z#éizeni, catering

Ve vSech ubytovacich a stravovacich sluzbach jéeklaliraz na udrZzeni vysokého
standardu, pro jejichZz kontrolu je mystery shoppiregvhodrijSi metodou. Bezpeé se tu
odhali praktiky personalu jak ve vztahu k zakazwikdak k samotnym majitém. U
ubytovacich z#zeni se mystery shopping z&mje na posouzeni kvality sluzeb a
zakaznickeho servisu. \ripac stravovacich sluzeb je sledovanatthulpravu podavanych

pokrmi. Velka pozornost se u vSech diutichto sluzeb $nuje vystaveni a spravnostitu.
6.4. Finan¢nictvi a pojistovnictvi

Z pohledu zakaznika je préovano dodrzovani Okl a firemnich srérnic.
Nezidka v tomto oboru mystery shopping slouzi ke sémirsluzeb s konkurencijipadre
zjisteni informaci, nap jakym zpisobem je nakladano s VIP klienty, jaké jsou jiminahy
sluzby, gipadré jaké vyhody ziskavaji oproticbhnym klientim, tzn. nap. sluzby osobniho

bankée ¢i mozné slevy a vyhody konkrétnimu typu klienta pledepsané mystery story.

6.5.Vyroba a pireprava spo¥ebniho zbozi

Tajni zakaznici sleduji praci se zbozim u jedngdiv prodejé fettzce, vyuZziti
propagénich materialu a merchandisingu, dodrZzovani dohbddnoti poradenskotinnost

prodejd. | zde byvajitasto vyuzivany motivai programy v ndvaznosti na vysledky testu.

6.6. Zarizeni pro volny¢as, vystavy a veletrhy

S ristem Zivotni Urové obyvatel roste i poptdvka po moZnosteckkdomslého
vyuziti volnéhocasu. Vznikaji a vyviji se programy, které sledujfeatuji urove sluzeb
v za&izenich pro volngas, & uz jde o kina, divadla, sportovni centiavystavy a veletrhy,
kde dochazi &hem kratké doby k osloveni velkéhoc¢po potencialnich zakaznik je tedy

tkeba, aby byl personal preci&ptipraven v oblasti poradenstvi a prezentace firmy.
6.7. Méné obvyklé obory a moznosti vyuziti

Ve statni sprav a samosprav¢i zdravotnictvi Ize tuto metodu vyuzit k posileni
orientace naclovéka jako zakaznika a rozvoji tohoto vztahu, ale talegF. k odhaleni

korupiniho jednéni.
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7. Mystery Calling

Mystery calling je variantou mystery shoppingu. dgsojem vznikl v souvislosti
s hodnocenim kvality a vykonnosti telefonického taditu se zakaznikem. Jeho cilem je
owvétit telefonicky kontakt s pracovniky organizace, rktese mystery shopping tyka. Tato
metoda ma za Ukol zjistit a &¥t kompletnost personalu fip piepojovani hovar a
poskytovani informaci pragdnictvim telefonu. Jak jiz bylo uvedeno v Gvoduetodu
mystery callingu pouZzivaji nejvice firmy, kde t@ebvani tvéi dilci castcinnosti rekolika
pracovniki, tzv. call centra nebo spdleosti, které maji vypracovanyigsny zfisob
komunikace se zdkaznikem po telefonu. Tato mewdasto vyuzivana i pro analyzu firemni
kultury. Tato metod&asto byva pouzivana jako s@st komplexniho projektuied viastni
navstvou provozovny testované spéhesti nebo sowire s €mito navsévami.

Z praxe je mozno uvést kazden testovani call centra energetické spotesti CEZ
a.s. Ve stejném obdobi, kdy se navaji vSechny obchodni kancétaa obchodni partiie
této spolénosti po celéCeské republice zacélem provedeni mystery shoppingu, probiha

sowasre mystery calling s obdobnymi tématy.

7.1.Call centra

Na tyto jednotky jsou kladeny specialni poZadavjggdna se mnohdy prvotni
kontakt, ktery zakaznik se spot®sti uskuténuje, reSi zde své problémyidtievSim velké
spole&nosti zizuji nova call centra, nebo zvysuji kapacitu sfi@weh, aby uspokojili napor
z&kaznik, ktefi si zvykly sluZzebdchto jednotek vyuzZivat namisto n&x8t pobaky. Stéle se
zvySujici poteba komunikace imasi Sirokou nabidku sluzeb, kterou mystery shappi
kontroluje a pomaha uspa udrzet si pozici v silici konkurenci. Obvykléath, Ze tento
kontakt je jednim z nejsloZjBich. Na rozdil od &ného kontaktu, kdy zakaznikijoe na

pobaiku, zde chybi vizualni kontakt.
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8. Skoleni mystery shoppera

Minimem pro zapojeni mystery shoppera do konkrétmitojektuci vyzkumu je tzv.
vstupni Skoleni a bezpodmimeé znalost produlita sluzeb subjektu, ktery ma byt testovan.
Pokud je agenturalenem sdruzeni SIMAR, je povinna respektovat i mtto snéru dané

obecné pokyny a na pozadanfigtupnit tyto informace kontrolnim orgém sdruzeni.

8.1.Vstupni skoleni

Tuto formu Skoleni provagl dle podminek SIMAR pracovnici agentury, nebo mus
mit osoba, ktera byla provedenim vstupniho Skofmiiena pisemné pé&ieni vedeni
agentury a sama timto Skolerfed tim proSla. Jedna-li se o mystery shopping pajli po
celé Ceské republice, byva Skoleni provad area managery agentury, aby tak doslo
k minimalizaci naklad. Pravidlem byva, Ze vstupnimu Skoleni fég@nen zadavatel mystery
shoppingu, fipadré jeho zastupce.

Vstupni Skoleni se obvykle sklada ze dwsti. Jednou z nich je vlastni vyklad
Skoliciho materialu, ktery @ize byt zakoten znalostnim testem a dale je to provedeni
testovaciho mystery shoppingu, aby bylo z&jistspravné pochopeni pozadavia mystery
shoppera. Mystery shopper musi tedy provést kantidera bude i@sré odpovidat realnym
podminkdm. Celé Skoleni musi byt uEvo do pti dni po osobnim proskoleni. Agentura je
povinna zpracovat zaznam o tomto Skoleni, kteryimbsahovat tyto nalezitosti: datum a
misto Skoleni, jméno osoby odpowme za toto Skoleni, seznamastniki obsahujici jejich

jména, pijmeni a podpisy a hodnoceni kazdékaginika vstupniho Skoleni.
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9. Vlastni pribéh mystery shoppingu

9.1. Pred vlastni navsévou

Poté, co mystery shoppery projde Skolenim, abselgipadny znalostni test, aby
tak prokazal svouijpravenost a nasledmrojde i praktickou ukazkou, dochazi k dobad
sjednéni prace. Kazdy mystery shopping je omezesngm terminem, rozmezim idrkdy
testovani probiha. Vestsirg pripadi jsou navaivy urceny i rozgtim hodin, aby nedochazelo
nag. ke kontrolam v nénich hodinacki pii predavani skny nag. u c¢erpacich stanic, smi se
tyto kontrolovat obvykle mezi 9:00 a 18:00. Va&tain¢ piipadi je jiz na Skoleni mystery
shoppery povinen nahlasit, ktery den bude konfpobeedena.

Na mist vSichni obdrzi Skolici pokyny a materialyigmadré byvaji tyto zaslany e-
mailem k vytiSéni v pripack, Ze je to iteba. Mystery shoppery je dle smlouvy povinen znat
jejich obsah didit se jim. Dale obdrzi scéffé) pro tajného zakaznika, kterymi se butie p
navskveé provozovnyridit. Je dilezité se je velmi dde nadit, aby nemohl byt mystery
shoppery zasken Zadnou otazkou, coz by pak mohlo vést k jeharpeeni. Na Skoleni
mystery shoppery také obdrzi nebo je povinen siwgmknout dotazniky dle @tu navsév,
které ma dand osoba provést. Dle podminek SIMARI rays provedeny minimakh dveé
navstvy jedné provozovny vzdy rozdilnym mystery shoppekerozdilny den &as, aby tak
byla zajis€na objektivita a validita hodnoceni. Také existajeesi nepsané pravidlo, Ze by
kontrola nendla byt provadna hodinu po otdgeni a ped uzavenim provozovny. VSechny
materialy je mystery shoppery povinen $eg vlastnim testovanim provozovny projit a
vyjasnit si fipadné otazky s kontaktni osobou z agentury.
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9.2.Vlastni navs#va testované provozovny

Tésre pred provedenim navdty je mystery shoppery obvykle povinen agéatu
oznamit, Ze bude provozovna testovana. Poté vstoaprovozovnu a provede kontrolu dle
mystery story, kterou obdrzel. Po ukeni mystery shoppingu je &ppovinen kontaktovat
agenturu se stenim, zda vSe prablo v pdadku nebo pokud se vyskytl problém,
konzultovat dalSi postup. Déle je povinen neprofileppsat papirovy dotaznik, ktery si
s sebou mystery shopperyinese. Jedna se o @skéeny postupgim déle se s vypbvanim
dotazniku ¢ekd, tim vice podstatnych informaci se vytraci ra taApidré klesa kvalita
vyzkumu. Obsah tohoto dotazniku je obvykledegtdavan do elektronické aplikace agentury
nebo zasildn e-mailem do 12 hodin od n&wgttestované provozovny. Pokud mystery
shoppery tuto povinnost nesplini, je mu na zakkdlouvy kracena odéna za praci.

V piipact, Ze souasti kontroly je ptizeni audioci video zaznamu, musi pak
vypInény dotaznik pesré korespondovat s obsahemigeného zaznamu.

V nejkratS§im moznéntase jsou pak vypémé papirové dotaznikycetrg vSech
propagénich (brozuryci letaky) ¢i jinych materiah (nag. vizitka prodejce) odesilany do
agentury a ta je potérgdava klientovi spota¢ se zpracovanymi elektronickymi vystupy.
Zde dochazi ke zpracovani vSech dotaznkdy je kazdy jeho Use& oblast procentuetn
ohodnocen — za kazdou otazku jsodladany body a tyto jsou za kazdou chybu sniZzovany.
Jednotlivé body ze vSech oblasti jsou pakéjes&teny, coz tvéi celkovy vysledek
testovaného subjektu. Vznika tak studie, ze kteadavatel mze vyist Udaje o stavu
pobaiek a jednotlivych subjeklt pricemz vidi jak hodnoceni dich ¢asti tak vysledek celku.
Souasti vystupu je komplexni hodnoceni stavu a napraoych opdeni ke zlepSeni stavu.
Velmi piinosné je dlouhodobé srovnani Vipac, Ze je mystery shopping provad

opakovas v nékolika krocich za sebou.
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10.Moznosti kontroly

Realizace kontroly mystery shoppingu je velmi koikgplana. Vzhledem Kk jeji
casové a finatni nar@nosti a v pipad realizace mystery shoppingu externimi
spolupracovniky se osgcilo predepsat v zadani pracémerenycasovy interval, kdy ma byt
vyzkum proveden. Kontrola se pak provadéienim gichodu tazatele na misto kontroly,
piipadré pak dobu na miststravenou. Pokud je testovana provozovna vybakemserovym
systémem se zaznamem, nabizi se moznost stazéslealm zhlédnuti zaznamu z nahédn
vybrané provozovny.

Dle podminek standaiidSIMAR je kontrolovdno 10% rozhowvibki pozorovani a o
této kontrole je proveden z4pis. Mystery shoppetg nevystupuje pod svym vlastnim
jménem, ale vzdy podiselnym koédem, ktery mu agenturaidglila. Kontrola mize byt
provadtna jak internimi zagstnanci marketingoveé agentury, coz je obvyklegk,dxternisty.
Tito externisté na daném konkrétnim projektu negfa@ko tazatelé. Povinnost kontroly
odpada u pozorovani, rozhoviorkteré byly provaéhy vyhrad@ internimi zamistnanci
agentury, pro korektnost vSak byva dopmméAna i tato kontrola. Kontrola u mystery
shoppingu provashého telefonem je standatdmajiS€na giposlechem.

Po skoreni navitvy mystery shopper provede hodnoceni své #ayStktera
probéhla dle gedem stanovené mystery story na zékladstaveného dotazniku. Tento
obsahuje otazky tykajici se kvality sluzeb az pbjektivni hodnoceni osobniho kontaktu.
Slouzi pak jako podklad pro navrh napravnych gt Jednotlivé nausty jsou standardh
provadny vzdy rékolikrat nmiznymi mystery shoppery, aby tak byla dodrzena dhjigk a
nestrannostifphodnoceni poskytovanych sluzeb.
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11. Situace komplikujici mystery shopping

11.1. Lokalni nedostatek kvalifikovanych pracovniki

Tento negativni faktor se projevuje zejména u fadj€i vyzkumi, které maji ve
svych podminkach relatiénkratky ¢asovy krok, nap testovaci nakup obuvi spojeny
s vratkou zbozi bezprdasdre po nakupu. Zde pak dochazi k poné c¢etnému odhaleni
osoby mystery shoppera a tento pak musi byt vdagéém kole nahrazen. \Ekterych
piipadech si pravidelnéigdani a vyndnu mystery shopperpieje i sam zadavatel. Zejména
v menSich obcich je problém vyhledat dostatek fikallanych mystery shoppér Tento
nedostatek j&ast&n¢ feSen dojizéhim mystery shoppérze vzdalegsi lokality, tim vSak
vznikaji neungrné naklady. DalSi mozZnosti je neustalé hledanialon novych mystery
shoppei a jejich Skoleni, $ kterém je nutné klastitlaz zejména na to, aby byl@énovana
pozornost pracovniin, kteti se na pozici mystery shoppera teprve Skoltiprgvuji. Je-li
témto lidem ¥novana ¥tSi pozornost, mohou se i oniggtoze je to napjejich prvni projekt
stat kvalitnimi mystery shoppery. Tito novi practifjsou pak pedevSim vyuzivany pro
praci na pilotnich projektech, které nejsou zahrmdh hodnoceni. Toto ma i motira

charakter, novy spolupracovnik ziskava potleditosti ze spoluprace na novém projektu.

11.2. Rist konkurence a Usporna opateni napti¢ trhem

Stale se zvySujici @et marketingovych agentur zabyvajicich se mystery
shoppingem ma spdle¢ strendem zav&di Uspornych op#&kni vyrazny vliv platby.
Pisobenim &chto faktofi dochazi ke snizeni marze a poklesu ceny za ptadavatel ma
moznost si vybirat zakolika agentur, které jsou nuceny nabidnout coiagjrcenu, aby dany
projekt ziskaly. \étSina &chto konkuretinich agentur vSak jiz fize nabidnout srovnatein
kvalitni sluzby a zéaruky. Klient tedy ziskadva kwali sluzbu za satasré velmi priznivou
cenu. Pozitivem tohoto stavu je, Ze tento trh tikefitost dale se rozvijet. Vstupuji ng m
mensi firmy, pro které se tato marketingova metstdaa dostupnou. Na trh se tedy dostava
mnohem vice potencialnich kliégnhez kdy ped tim. Cilem kazdé agentury je ziskat tyto
klienty nabidnout jim kvalitni a dostupné sluzbiydak, jak budoutist a rozvijet se se radi

vraceli a poptavali dalSi sluzby i jiného charaister
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11.3. Lokalni nedostatek kvalifikovanych pracovniki Il.

Vlivem sniZzovani ceny za praci neni jiz v&sirg piipadi mozné pokryt naklady na
palivo a cestovné ze zakladni ceny za provedemnigj&dntroly. Mystery shoppery tedy neni
schopen zajizfl do lokalit mimo své bydligt Bereme-li v Gvahu tento fakt, jéeba mit
v kazdé lokal& spolehlivého a kvalifikovaného spolupracovnika.m&& neesitelnym
problémem se toto stava u malych obciinapjednou provozovnou pro dany konkrétni
projekt. Prace takipstava byt pro mystery shoppery mimo velksta hlavnim pracovnim
pomérem, jak bylo trendem v minulosti, ale stdvd setasbym malym fvydélkem.

V souvislosti s rostouci zafstnanosti obyvatelfpstava byt mystery shopping pro mnohé
finanéng lukrativni praci. ReSenim opt miaze byt nabor a Skoleni pracovijkktei s touto
praci nemaji doposud zkuSenosti, zabyvaji se jimmoosti a toto pro&maze byt oldasnym

privydélkem, ale odreagovanim se od rutinni prace, ktgnak béZn¢ vykonavaji.

11.4. Rostouci naroky na mystery shoppery

S technickym pokrokem dochazi k masi@imu vyuzivani této techniky i v mystery
shoppingu. Stale vice zadavételoZaduje pfizeni audio a v neposledfdd video zdznamu
z kontrol. Vyuziti této techniky klade vysoké nayoka sousedini mystery shoppera,iip
sebemensi odchylce od stanoveného seénéani nahravka klientem schvalena a testovaci
navstvu je nutné opakovat. Duplované dotazniky, tzn. ygkapirové, tak v elektronické
podol# jsou jiz standardem. Papirovy dotaznik slouzi erysshopperovi k zaznamenani
vysledki testovaci nav8vy bezprostedre po nav&ve, kdy ji ma shopper jeStv Zivé pandti
a je schopen tak objektigrehodnotit veSkeré nedostatky. Elektronické dotazié treba
odeslat do agentury nejpagiddo 12ti hodin od provedeni kontroly, agentura pak opt
pouze ®kolik hodin na jejich zpracovani a implementaci lefii. Cena za praci vSak
stagnuje, nebo dochazi k restrukturalizaci systéartim i jejimu sniZeni. S tim souvisi i snaha
mit v kazdé obci kvalifikovaného mystery shoppeapy nevznikaly Zzadné naklady na
cestovné, komunikace az na akutni problémy ggéna vyhradnmailem. Naproti tomu je
dnes BZné, Ze si mystery shoppery sam tiskne dotaznikgS&eré dalSi materialy, aniz by
toto bylo hrazeno agenturou.
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11.5. Rostouci naroky na marketingoveé agentury

Klient ma moznost si vybirat z p@mé Sirokého spektra agentur. Jak uz jsem
zminila, klade naroky na sniZzovani ceny, ale zaroseikiné pozaduje co nejkvalitjsi
sluzby. Utuje tedy direktiviji obsah smlouvy, vyhrazuje si pravaitmpracovniky podilejici
se na projektu, mimo jinéime vyuZzit pravo veta na kohokoliv z mystery shoppKfient se
stava u¢donelejSim, on sam neboc¢kdo z jeho okoli jiz prawpodobr ma s mystery
shoppingem zkuSenosti, nejedna se uz o neznamgp8§j@novuje si tedy podminky tykajici
se podoby scéma a dotaznikudkdy na hranici moznosti agentur.

Tyto velmi rad ped z&atkem vyzkumuwi v jeho pfibéhu meni a upravuje. Sdm vSak
neni v rgkterych gipadech schopen zajistit dodani platnych infornmsivych pobdkach,
nag. informaci o uzakeni pobdky v daném terminu. Mystery shoppery pak tuto provou
navstvuje opakova#, coz mu neni nijak finamé kompenzovano, ba naopak i kigac
uzawené provozovny je nutné vyplnitist dotazniku a zhodnotit alesipeylohu prodejny.
Pokud chce agentura v tvrdé konkurenci obstat, nsesizanit na perfektni fipravu
projektu, aby minimalizovalaifpadné chyby a timist naklad na ukor marze. Pokud je to
mozné, trva na podpisu dlouhodobé smlouvy &kolik let, protoZze je vSeobe&rznamo,
kdyZ se jedna o prestizni agenturu, které pakupe maximum fpraw projektu, v prvnich

vinach je tento projekt viag méne proctlecny.

11.6. Otevirani novych provozovenretézai v malych obcich

Na prvni pohled by se toto mohlo jevit jako poaifiiaktor v tom smyslu, Ze vice
provozoven znamena vice prace. Tyto nové pypasSak stalecastji vznikaji v mensich
meéstech a obcich, kde mé& dargttzec moznost ziskat potencialni novou kupni silu.
Zadavatel péita s tim, Ze se jednd pouze o navySeriya cena za jednu kontrolovanou
provozovnu se tedy nemi. Objevuje se zde jiz zminy faktor obtizné dostupnostichto
pobaiek v kombinaci s nizkou pragpodobnosti ziskani dostatku spolehlivych mystery

shoppei v dané lokali.
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12.Dilé&i zawr

Domnivam se, Ze §asti své bakaldké prace nazvané teoreticld@st se mi poddo
komplexré popsat mystery shopping jako marketingovou metéthra si ziskava stalestéi
prostor. Je metodou, ktera pomaha zistovani arove poskytovanych sluzeb a takéi p
fizeni lidskych zdrdi. Tato prace popisuje historii této metody, jak iklana vyvijela se.
Popisuje mystery shopping a kratce i mystery agllijpko formu mystery shoppingu, zabyva
se pozadavky, které jsou na mystery shopping khkadésvadi mozné iiklady odwtvi, kde
se mystery shopping vyuziva, tzn. ne jen obchotuzbyg, ale i dalSi odstvi, kde bychom
vyuziti této metody neapdpokladali. Prace seémuje popisu Skoleni mystery shoppera a
vys\étleni zasad, podle kterych byeha jak toto Skoleni, tak i cely mystery shoppinglpihat
afidit se jimi.

PrestoZze se stale jedna o poné novou marketingovou metodu, objevuji se
problémy, které vyuZziti této metody zasadomplikuji a pokud nejsou brany v potaz, mohou
vyrazre snizit kvalitu mystery shoppingu. Ty nejvyr&i@i problémy, se kterymi se dehn
potykd i agentura Research & Marketing jsem v mbslepodkapitole své bakatké prace
pojmenovala, popsala jejichusledky a nabidla mozn&Seni, které zmirni nebo zcela

eliminuje dopad tohoto problému.
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Prakticka éast

13.Cerpaci stanice OMV

OMV Ceska republika, s.r.o. je d@®ou spolénosti OMV A.G. Wien. Znga OMV
vznikla v roce 1956, ndeském trhu fisobi Uspsre od roku 1993, jiz od roku 1990 byla
sowtasti OMV CSFR. Obchodni aktivity OMVCR je muizeme rozdlit na obchod
s pohonnymi hmotami, topnymi oleji, mazivy a ostathprodukty a na oblast vystavby a
provozu ¢erpacich stanic. V séasné dob je vCeské republice v provozu vice nez 220
cerpacich stanic. Zakaziiik je na &chtocerpacich stanic poskytovan full service, tzn. vedle
pohonnych hmot a kvalitnich maziv se zaka#niknabizi také myti vozidel, ¢erstveni ve
znakovych prodejnach a restauracich VIVA a Siroké spek dophkovych servisnich
sluzeb.

V roce 1991 byla eské republice otégna prvni¢erpaci stanice OMV na dalnici
D1 Jihlava — Pavov. V roce 1995 dochazi kesmmména spolénosti z OMV na OMV
Ceska republika, s@asre s tim prokhla zneéna loga v souladu se 2mou korporatni identity
celého koncernu. Vroce 1997 dochazi k akvizierpacich stanic tuzemskyctettzci
ROKAS a SETA a o rok poz{l k akvizici 13 ¢erpacich stanic ziky BP. V roce 2003 doslo
k prevzeti cerpacich stanic AVANTI a ofit roky pozdji probéhla akvizice 70&erpacich
stanic znaky ARAL.

14. Cerpaci stanice SHELL

Shell z&al vCeské republice isobit jiz v prvni polovid minulého stoleti, v roce
1991 dosSlo k obnavdceainné spolénosti Shell Czech Republic a.s. Dnes provozuje tato
spole&nost mimo ostatnich aktivit 14@erpacich stanic. Tatalerpaci stanice jsou
charakterizovany obdobnym servisem, jala@paci stanice OMV. Také vzhledem k blizké
vzdalenosti povaZuji ted§erpaci stanice této ztky za nej¥¢tSiho konkurenta OMV. Chce-li
byt ¢erpaci stanice ¥azena do sitShell, musi projit tzv. obdobim zkuSebniho provdaly

je testovana a musi splnitipna kritéria.
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15. Mystery shopping I. vina

Pro swij mystery shopping jsem si zvolila cekentdrpaci stanice v Olomouckém
kraji. Jedna se ditcerpaci stanice OMV,igemz jedna z nich je vybavena gastréizanim
VIVA a jednu ¢erpaci stanici Shell, kterou vnimam jako nejvygg&imo konkurentaéthto
¢erpacich stanic, zejména vS&rpaci stanice OMV v Pragoveé. Jedné se o tytyerpaci

stanice:

1. CS Olomouc, Nemilany
2.CS Olomouc, Brnska

3. CS Prostjov, Peterské nassti
4. CS Prostjov, Plumlovska

Klient, najemce&erpacich stanic sitpje provést mystery shopping @avebdu poklesu
a dlouhodobé stagnace trzeb a personalni restaliz@are, kterou planuje provést. Od prvni
viny testovacich nakup otekava identifikaci problému a nasledny nawdseni. Tato
dopori&eni by ngla klienta nasirovat, aby byla planovana restrukturalizace promade
spravié a ginesla kyzeny efekt, ktery by dhvést k postupnému zvySovani trzeb. Proto, po
provedeni této restrukturalizace si klierfeje ogtovné provedeni mystery shoppingu, aby
bylo mozné zjistit konkrétni vysledky, tzn. co tatpateni @inesla zakaznikovi. Bude-li
zakaznik spokojeny pdpokladame, Ze se budestqwneé vracet a vyuzivat sluzeb zngfych

¢erpacich stanic na ukor konkurence, coz povedestupoému navyseni trzeb.
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15.1. Podminky mystery shoppingu

Testovaci nav8vy mohou probihat od posld do patku mezi 9:00 a 18:00 hodinou,
mystery shopping e z&it nejdive 15 minut po z&tku a nejpozgi 15 minut ged
koncem tohotaasového rozmezi. Timto bude zamezeno ovhivivysledku v dsledku
sttidani snén zangstnand kontrolované&erpaci stanice.

NavsStva by ngla trvat nejméa 15 minut (45 minut vigpact kontroly stanice se
stravovaci jednotkou Viva), aby bylo mozné pelshout a objektivé posoudit vSechny
sledované polozky.

Bude n&erpano min. 5 | paliva a zakoupen drobny nakupyé& 30 K.

15.2. Interni podminky mystery shoppingu

Béhem jednoho dne nebude jeden mystery shopper &tstine nez Zerpacich stanic,
aby byla zaji&tna kvalita a objektivita mystery shoppingu. Jederstery shopper nesmi
béhem jedné viny mystery shoppingu navstivit vice h@Zerpacich stanic. Dalsi dv
viny pak testované stanice nesmi byt kontrolovamyngm mystery shopperem. Tato
podminka je v tomtoifjpac splnéna jiz p@tem testovanych jednotek v jedné&in
Mystery shopper ma povinnost vytisknout gisfusSny pdet papirovych dotaznik aby
mohl bezprosedre po navaive jeji vysledek zaznamenat a nedoslo tak k tomuputkou
opomenuty zavazné skdtesti zjiS€né @i kontrole.

VSechny dotazniky budou nejpajid 12 hodin po provedeni kontroly vioZeny do
elektronického systému agentury, tato ma povindos4 hodin tyto zadznamy projit a
zpristupnit klientovi.

Oba ®&ty, jak za nakup paliva, tak drobny nakup je mystenoppery povinen dolozit
agenttie, jinak nebude nav&ta povazovana za uskdténou.

Na vSech testovanyclerpacich stanicich je instalovan kamerovy systéaznam
kontroly miZze byt kontrolovan klientem.

Z planu kontrol kazdého mystery shoppery bude uizamatkou vybrana jedngerpaci
stanice, ktera bude znovu otestovana &inancem agentury¢imz bude zajigha
priblizn¢ 15% kontrola préce.

Papirové i elektronické dotazniky jsou majetkenedia, naklady na palivo a drobny

nakup jsou nakladem marketingové agentury.
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15.3. Kalkulace naklada testu jednécerpaci stanice

- vlastni test 1¢erpaci stanice . . . . . . . . .. Lo 225
odmena mystery shoppery . . . . . .. 100
nakup paliva . . . . ... ... .. 100
ostatninakup . . . . ... .. ... 25

-teststanice VIVAGastro . . . . . . . .. . .. oo e 300

(+ 75 strava tzn. drobné gdrstveni a napoj)

- priprava Skoleni jednoho mystery shoppery . . . .. . . . . .. ... .. .. 27

(ve¢etrg praktického testu)

- ndklady project managera a realiz&nihoteamu . . . . . . . . ... ..... 27

- zpracovani dotazniku . . . . . .. L 11

- ostatni provozninaklady . . . . . . ... .. e 10
¢erpaci stanice 300
¢erpaci stanice VIVA Gastro 375

budou testovany celkem d&erpaci stanice v prvni wWnmystery shoppingu, z toho jedna
stanice Viva Gastro, celkowésté naklady na provedeni mystery shoppingu tedipbdinit

- marze agentury 9%

Celkem naklady na provedeni MS 1389
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16. Dotaznik

Jak jiz bylo zmigno vySe, dotaznik slouzi k zaznamenani poZnaji§ttnych i
mystery shoppingu. Jeho charakter genf dle pozadauk klienta, obvykle vSak obsahuje
otazky zamitené pedevsSim na chovani a jednani persondalu testovainétjey v s ohledem
na firemni standardy, které jsou zgtmanci povinni dodrZzovat, dale pak otazky 2&mé na
cistotu jednotky a takéskolik tzv. kontrolnich otazek, které maji &it, zda mystery shopper
pobaiku skut&né navstivil a jak si vS§imal okoli. Tuto standardkliaslbu dodrzuje i dotaznik
sestaveny pro naSeho klientai Restovanicerpaci stanice nikdy nehodnotime jejitsta
klademe draz pouze na aspekty, které je pers@egpaci stanice schopen ovlivnit.

16.1. Uvodni strana

Kazdy dotaznik obsahuje identifikd Udaje dotazniku &islo mystery shoppera.
Toto jedin€né kddovani m4 za ukol usnadnit zpracovani dotézaikabranit jejich zasme.
Identifika¢ni ¢islo mystery shoppera zajije anonymitu tajného zakaznika. Je obvyklé, Zze
toto ¢islo je gidéleno mystery shopperovitipprvnim projektu, na kterém s marketingovou
agenturou spolupracuje. Timto identifikém ¢islem pak mystery shopper ozog vSechny
své dotazniky a i kdyZz s agenturou spolupréci ukostejny kod jiz nikdy neni fjélen
jinému spolupracovnikovi.

Déale dotaznik obsahuje Udaje o testov&eépaci stanici, jeji jedir@ay kod a
kompletni adresu jejiho umésii. Je dlezité rozliSit, zda se jedna &@rpaci stanici s Viva
shoppenti nikoliv, ¢erpaci stanici s restauragibistrem Viva Gastrgi nikoliv.

Na predni strat kazdého dotazniku je uvedeno datutiasové rozmezi s minutovou
piesnosti, kdy byl mystery shopping proveden. TadbaZl mimo jiné pro ipadnou kontrolu,
zda byla navéva provedena.

DalSim dilezitym Udajem dotazniku je pasi, za kterého byl&erpaci stanice
testovana. To e velmi ovlivnit vysledek. PrSi-li nailad, je jisté, Ze bude nappodlaha
uvnité ¢erpaci stanice Spinava od mokrych bot zakaznlkito skuténost nenize personal
cerpaci stanice ovlivnit, proto jéeba k této skutamosti gihlédnout a uvést ji v dotazniku.

Mystery shopper je déle povinen na dotaznik zaznameysi Gtraty za palivo,

drobny nakup a vijppad: testu gastrgasti i (Eet za stravu.
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16.2. Venkovni prostor ¢erpaci stanice

Q1 — Mystery shopper hodnoti venkovni prosterpaci stanice, tzn.r@devSim oblast se
stojany pohonnych hmot a jejich bezptedni okoli. Bere v potazistotu veSkerého
piisluSenstvi v tomto prostoru. V prostoru tankoviactojari by se nerdli nachazet vola
odhozené fednity, & uz se jedna o papiry, obaly od éléj dokonce pneumatiky. Na zemi
nesmi byt nad#rné mnoZstvi olejovych skvrili starych zZvykaek. Na pijezdové cest
nesmi byt snih, kusy hliny, trava bglanbyt posekana.

Q2 — Odpadkové koSe v prostaterpaci stanice nesmi bytgplniné. Tato otazka neime
byt hodnocena kladn je-li preplreény jedendi vice odpadkovych kdSv prostorucéerpaci
stanice.

Q3 — Mystery shopper by signvSimnout, zda jsou ve venkovnim prostoru vystaverazaci
oleje vlastni zn&ky. Tyto by n€ly byt umisény bezprostedre u vchodu daterpaci stanice.
Jejich vystaveni musiigobit atraktivi, stojan musi bytisty. VSechny mazaci oleje byeim
byt doplrény a vyrovnany daofedu.

Q4 — Reklamni pouta na stojanech PHM musiigobit atraktivi. Plakat nesmi byt zéeny,
roztrhany¢i zmakany, ani Spinavy. Rowz by mel byt pritomen v kazdém ramu.

Q5 - Vydejni stojan pohonnych hmot musi &igty, tzn. bez prachu, Spigy mazu na svém
povrchu. Stojan by obeémentl byt Spinavy pedevsim ve své spodtasti.

Q6 — Hadice a pistole musi bgfsta, gedevSim u dieselového paliva, které se neigpa
Povrch hadice a pistole, st&jjako misto, kam se pistole zéuje nesmi byt mazlavé a
Spinavé.

Q7 — V kbeliku musi byt k dispoziéista voda s mycim prastdkem. Je testovan vzdy kbelik
u prislusného stojanu, kde je tankovano, nebo nejliarguto stojanu. U ostatnich stojaje
provadtna pouze vizualni kontrola dostupnosti kbeliku dowo Plati, Ze kbeliky s vodou by
meli byt k dispozici u ¥tSiny stojati PHM.

Q8 — Sérky nacisteni oken musi byt dostupné v kazdém kbeliku s vodato stérka musi
byt pouzitelna a funini, tzn. houba nesmi byt 2ena, sika na této houbby nengla byt
ponicena ¢i dokonce roztrhanad. Gumovaédta musi byt neposkozena, tzn. celistvda a
nezvirena po celém svém povrchu tak, aby of¥ilnula ke sklu vozidla.

Q9 — Zasobniky s papirem nawarti rukou musi byt dostupné alespma jednom stojanu a
dostaténé doplrené. MiZe se jednat jak o celou roli papiru, tak jednétlitverce v

zasobniku.
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16.3. Vnit¥ni prostor ¢erpaci stanice

Q10 - Vchodové dwe musi bytisté, [ vstupu je patba vSimnout sfistoty i ve spodni
casti dvéi.

Q11 — Okna nesmi byt z&igtena prachem ani zamazana a to jak zvenku, tak pghledu
zevnit. ZboZi v obchod by nenglo byt vystavené nad regdly tak, aby zakryvaly eghl
z okna.

Q12 — Podlaha musi byista, nesmi zde byt viditelné znamky Spéngmouhy. Kolem regél
se zboZzim by ne#lo byt velké mnozstvi prachu a Spinyedevsim na viditelnych a
piistupnych mistech.

Q13 — Vystavené chlazené zboZi nesmi byt po uglynimimalni doby trvanlivosti fitomno
na prodejd. Hodnotime namatk@vvybrané chlazené sendei a bagety, syry, jogurty a
mléko, pokud je toto zboZi r@rpaci stanici k dispozici.

Q14 — Regédly se zboZim musi Bigté, bez nadsrného mnoZstvi prachu.

Q15 — Zbozi musi byt rovd cisté a vystavenéipdni etiketou sirem k zakaznikovi. Regaly
musi byt dopliné, je-li zboZi nedostatek, personal musi zbozowyat vzdy tak, aby mezi
prvnim kusem zboZi a okrajem regalu nebyla mezera.

Q16 — Regaly s a@kim zbozim, tzv. Viva aii gondoly musi byt ddk zasobené a dogimé,
méli by byt atraktivni a ldkat k ndkupu zboZzi. Pei&ohy nel dbat na to, aby byly regaly
doplrény alespda ze ¥ pisluSnym aknim zbozim. Regaly s akim zbozim by rély byt
ozna&eny poutaem véerveném ramu, ktery je umdstna hornim okraji regalu. Pouze takto
ozna&ené regaly je mozno povazovat za Vivardkgondolu a hodnotit podle stanovenych
Kritérii.

Q17 — VSechno drobné zbozi v prostoru spontannéidaipu pod pokladnami musi byt
doplréno a spravé ozna&eno cenovkami. Za dopiny se regal povazuje, neni-li ¥m zadné

prazdné misto, tzn. od daného druhu vyrobku jesgatiici min. jeden kus.

16.4. Bistro restaurace

Q18 — Zdizeni na fipravu a okev teplého jidla musitsobit ¢ists. Celni sklo i vnitni
prostor trouby musi byt bez mastnych skvrn a zbjitka ¢i jinych neistot.

Q19 - Stoly a pulty v segmentu Viva gastro musidiste, bez drobk ¢i rozlitych tekutin,
obsluha by rla pravidel® utirat nejen stoly a pulty, ale i Zidle a podlahtomto prostoru.
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Q20 — Stoly a pulty musi byt uklizené, bez Spinavéadobi po fedchozich zakaznicich.
Personal musi toto nadobi uklidit nejpsjedbezprostedre po tom, co novy zakaznik usedne
ke stolu.

Q21 - Vyloha se sladkymi potravinami ac¢pem musi byt dopkna cerstvym, vizuald
atraktivnim zbozim. Ma by byt timto zboZim pokryta zcela, tzn. pokudnigaké zboZi
docasré nebo dlouhodobvyprodano, personal ma povinnost zbozi ve \dtrozlozit tak, aby

nevznikaly prazdné plochy.

16.5. Vzhled personalu

Q22 — VSichni zarstnanci ve vninim i venkovnim prostorderpaci stanice musi mit na
soke firemni odtv. Okv pracovnikaierpaci stanice a #iaeni Viva gastro iive byt odlisny,
vzdy vSak musi byisty.

Q23 — VSichni zamstnanci musi nosit jmenovku. Tato bylmbyt ¢itelna, nesmi byt psana

rucne.

16.6. Vystupovani a jednéni personalu

Q24 — dobatekani musi byt odpovidajici mnozstvi zakagnikprodeji. Je-li to mozné,
pracovnici by se @i snazit tuto dobu co nejvice zkratit, tzn. di¢druhou pokladnu, pokud
je k dispozici. Zarowvie vSak musi fisobit dojmem, Ze je zajiméa kazdy zakaznik. Zstmanci
se nesmi &ovat soukromym aktivitam, tzn. nebavit se meziosemevyizovat soukromé
telefonni hovory.

Q25 — Zamsstnanec musi zékaznik&jpmnre privitat, nengl by chylet oéni kontakt a Usiv.
Je dobré vypozorovat, jak se zédkaznik chova i &tosh zakaznikm, tzn. zda zdravi
vSechny zakazniky, nebo jetkteré atd.

Q26 — Zamistnanecerpaci stanice se musi chovaatplsky, zakaznika ocha@tmnformovat,
potrebuje-li pomoci, il by byt obec# pozitivrg naladny a zdvaily.

Q27 — Zamistnanec je povinen se se zakaznikéfieqmne rozlowit, opét nesmi chybt ocni
kontakt a Usrév.

Q28 — Zamdstnanec by ®mi rozloweni a pozdrav doplnit zdvitostni frazi, nap. popat

zakaznikovi Bastnou cestti hezky den podle aktualni situace.
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Q29 — Zamistnanci nesmi v prostotierpaci stanice kdit. Jedinym mistem, kde Ize kisuje
kanceld provozovatele, i by vzdy dbéat na to, aby je zakaznidi koureni nevigli.

Q30 — et za palivo musi byt zatstnancem vydan automaticky, aniz by& zékaznik sam
pozadal. Zarstnanec se fite zdkaznika zeptat, zda budetlza PHM pozadovat, &hby ho
vSak vydat automaticky.

Q31 — Zamdstnanec by se &h pokusit zvySit hodnotu nakupu zakaznika, tzn.idabut
zakaznikovi podle p&tby nap. vodu do ostikovact. Zamgstnancic¢erpaci stanice maji za
ukol aktivre podporovat prodegthto dophka.

Q32 - Informovanost o probihajici s&tit¢i jinych benefitech. Zagstnanci¢erpaci stanice
maji za povinnost aktivninformovat zakazniky o probihajici sekit M¢li by se dotazat, zda
zakaznik o so«ti vi a zna jeji pravidla,ifpadré mu ve zkratce podat informace.

Q33 — Zangstnanec poskytne informace o sty idealni pipact aktivné. Pokud se tak
nestane, mystery shopper sésfusného pracovnika na sé&iitdotdZze nap zpisobem, Ze si

v prostorucerpaci stanice vSiml reklamniho materialu k tétai&n a pozada o vystleni.

16.7. Toalety

Q34 — Mystery shopper zkontroluje fumlost os¥tleni v prostoru toalet a umyvarny,
Vv pripadt, Ze rekteré ze sdtel nesviti, zaznamena tuto skirtest do dotazniku.

Q35 — Déle tester provede vizudlni kontroistoty toalet, tzn. zawii se nacistotu celého
prostoru, zachodové misy a sedatka, podlahym teialety. Na zemi v tomto prostoru se
nesmi povalovat papirky ani jiné odpadky.

Q36 — Toaletni papir musi byt dostupny v dostaden mnozstvi.

Q37 — Stka nacisténi misy musi byt dostupna v prostoru toalety, nyspouZitelna &ista.
Q38 — Splachovani musi byt fuirk.

Q39 — Kontrolni check list sfglusnym datumem musi byt W8en na viditelném mist
Obsluhacerpaci stanice ma povinnost do tohoto kontrolnistu lkazdou hodinu provést
zdznam sasem, kdy byla provedena kontrola a 0klid toaletntd Udaj potvrzuje svym
podpisem.

Q40 — Prostor na myti rukou musi kysty, tzn. umyvadlo musi bytisté, bez po¥statki
tekutého mydla a jinych distot. Podlaha i shy tohoto prostoru museji byisté, rovigz
zrcadlo musi fisobit ¢ist¢ a beze Smouh. Pokud jsou k dispozici papirowéiky, koS pro
odhozeni pouzitych tmiki nesmi byt peplreny.
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Q41 — Zaizeni na suSeni rukou musi byt k dispozici a &mnkPokud neni k dispozici toto

zarizeni, musi byt k dispozici doginy zasobnik s papirovymidoiky.

16.8. Ostatni prisluSenstviéerpaci stanice

Q42 — Vizudlg hodnotimecgistotu vnitniho prostoru automatické rly vozi. Nenglo by
zde byt nadrerné mnozstvi Spiny a blata. V prostorudky nesmi byt Zadné volné polozené
prednity, nag. zelkiky ¢i kbeliky. My¢ka musi byt funéni a v provozu.

Q43 — Roviz okoli myky by nelo pasobit ¢isté, tzn. nesmi se zde nachazet odpadky,
papirky nebo dokonce cigaretové nedopalky.

Q44 — Hadice vysav¥e se nesmi dotykat zémmebo na zemi vothpovalovat, toto ma za
nasledek jeji zieni. Prostor pro vhazovani minci bylnbyt ¢isty, bez jakychkoliv néstot

¢i predneta, které by mohli branit vhozeni mince.

Q45 - Prostor kolem vysa¥a musi bytisty, bez odpadka nadnirného mnoZzstvi rigstot.

Q46 — Samoobsluzna rtka musi fisobit ¢isté, bez nadrrného mnozstvi Spiny a &istot,

nently by zde Zistat kusy hliny a blata pagrchozich zakaznicich.

16.9. Kontrolni otazky

Jak je obvyklé i dotaznik k projekti® obsahuje dodatmé otazky, které slouzi
zejména ke kontrole, zda mystery sopper danou poowa navstivil a vSimal si tu vSech
aspekti, které by mohly mit vliv na vysledek kontroly. Bozarkuje, Ze mystery shopper
proved!| kontrolu na vS8ech miste¢arpaci stanice. Tajny zakaznik je povinen zapsatda
vstupni dvée docerpaci stanice jsou jedno dvou Kidlé a na které str&nod vstupu do
provozovny jsou umishy noviny ac¢asopisy. Dale kde se nachazi vitrina se sladkym
pecivem, @i pohledu smrem k poklads. V neposlednfadt zaznamena, kolik se ri@rpaci

stanici nachézi mist pro vysavani a kolik je zda@ayek.
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17.Zavér prvni viny mystery shoppingu

Cilem tohoto projektu bylo zhodnotitigdevsim arouve prodejnich dovednosti
pracovniki jednotlivych testovanychterpacich stanic a zakaznického servisu v obecné
roviné. Byla pouzita metoda mystery shoppingu u provomozadavatele a konkuré&m
cerpaci stanice Shell. Mystery shopping tedy phblcelkem na 4c¢erpacich stanicich.

V zajmu objektivity byl pro vSechn§erpaci stanice pouzit stejny dotaznik a vSechranite

byly testovany jednim mystery shopperem v jednom dn

Navstiven&erpaci stanice:

1. CS Olomouc, Nemilany
2.CS Olomouc, Branskéa

3.CS Prostjov, Plumlovskéa
4.CS Prostjov, Peterské nausti

18. Zjist éné nedostatkyCS OMV 1.

18.1. Venkovni prostor ¢erpaci stanice |.

Velkym problémem v tomto prostoru bytastota hadic a pistole pro tankovani,
zakaznik se tak fize velmi snadno ip tankovani uSpinit. Tato citlivd zona je mistere, s
kterym téngt kazdy zakaznik iichazi do styku jako prvni. Vypovida o samotte¥paci
stanici, ale i o kvali& PHM.

Na WtSiné cerpacich stanic byl nedostat¢ doplrény zasobnik s papirem nebo
papirovymi riniky, nebo nebyl umi&h na kazdém vydejnim stojanu, zakaznik ho obtizn
hledal.

Vyrazné nedostatky byly zji&ty u strek na myti skel vozidla. Bylo zji&to, Ze tyto
jsou obeci velmi opotebované, auz se jedna o houhi stiraci gumu. Na jednécerpacich
stanic tato stka nebyla v gkolika kbelicich dostupnaibec. Na jedné&€erpaci stanici byla
ponicena také rukojestrky tak, Ze ji protékala voda, coZlm za nasledek ptisnéni ockvu
zdkaznika. Voda v kbeliku na myti oken byla pakto Spinava, v kbelicich u dvéerpacich
stanic byla pouze oldgjna voda, &oliv ma personal za Ukol do vodyigavat myci

prostedek.

35



18.2. Vnit¥ni prostor ¢erpaci stanice |I.

Mezi na prvni pohled viditelné nedostatky fidat Spinava okna, ktera byla nejen
zapraSena, ale Spinava od mastnych rukou, bylyzbgtky starych reklamnich nagpisU
prachu a Spiny bylo zjevné, Ze se jedna o dlouhpdeblostatek, tzn. nejednalo seevstw
zapraSena okna bereme-li v Gvahu, Ze se jednfo peasSné prosedi.

V cistot€ podlahy byl nejutSi nedostatek vidkladnosti prace. Bylo zjevné, ze uklid
je provadn jen na jejim gedu. Mista kolem regal predevSim to bylo patrné @ah typa
regah, pod kterymi je mezera, chladicichiizani a napojovych autoniatoyla zn&né
znetisténa, rekdy zde ulpivaly az nanosy zZim& Spiny a prachu.

MenSi nedostatky byly zji&y ucistoty regal. Byla zde vidt zapraSena mista, dalo
se poznat, které vyroky se prodavaji a ktetiéSpne. Nap. dolre toto bylo patrné u regal
s lahvemi vina.

Promované ali zbozi nebylo vé&kterych gipadech vibec doplégno nebo bylo
doplrtno nedostataé, & dle koment#e klienta bylo objedndno a nasklédo dostatené
mnozstvi. Stej& tak prostor spontanniho nakupu pod hlavnimi paidad nebyl v mnoha
piipadech dostate¢ doplren, nekdy bylo vyprodano i &kolik druhi vyrobki.

V prostoru chlazeného zboZiceného k rychlé spitabé jsem se setkala s proSlou
Ihatou u baleného zboZi, které bylo éehto chladicich boxech umdab. Jednalo se
piedevsim o balené slané syry a bagewktété byly v dob kontroly po datu spétby 3 a

vice dni, picemz se v jednomifpact jednalo o gkolik kusi tohoto vyrobku.

18.3. Bistro restaurace |.

V gastro prostoru jsem se setkavatadevsim s néstotami, kde nebyl@isté sklo
trouby, jsou na &m patrné mastné fleky a skvrny. Tento problém séykaé jen
velkokapacitnich trub na dopékani ¢pe, ale také mikrovinnych trub, které slouZzi
zakaznikm k ohivani zakoupenych sendui a baget. Vdchto byla spousta mastnoty a
zaschlé Spiny ze zbytkpotravin. Personal zje¥nneprovadi pravidelnou udrzbucasteni
téchto zdizeni.

Casto se také objevoval problém neuklizeného nadesgonal nebyl vdimavy, nebo
pouzité nadobi na stolech a pultech ignoroval. Bakdkaznik neuklidil pouzité nadobi sam,

zustavalo jesdt dlouho po odchodu zékaznika toto nadobi na stole.
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Vitrina se sladkym pé&vem byvala dostate¢ doplrend, ovsem rozmi&ti a vzhled
téchto vyrobki nepisobil v rekterych gipadech na zakaznika lakawekteré peivo bylo

piep&ené, jiné nefisobilocerste.
18.4. Personal I.

Zamestnanci jsou povinni nosit firemni &d s viditelnou a vhodh upravenou
jmenovkou. Zaréstnanci sice nosili firemni @8, jmenovky vSak bdi chykély, nebo byly ve
Spatném stavu, tzn. pismo bylo rozmazané vliverny, p@bo byly napsany &o¢ ¢i Spatré

¢itelné v mnoha ppadech.

18.5. Vystupovani a jednéni personalu |.

V této oblasti bylo zjigiho nejvice probléfn Pracovnici zdravili § ptichodu
k pokladre pouze wkteré zakazniky, pohled docioa usmv byl spiSe vyjimkou.
Zamestnan@m célalo problém také pouZziti zdvitostni fraze.

Na jednécerpaci stanici mi nebyléé@t vibec vydan, musela jsem @jrpracovnika
pozadat. Automatické vydavanitu powtSinou nefunguje, pracovnici se ale ptali, zdatst U
pieji. Zanmestnanci nenabizeji zékaziitk Zadny doplkovy prodej, nepokouSeji se zvysit
hodnotu nakupu. Jen namarkuji, co zdkaznik pozaduje

V ramci owieni ochoty a fatelského informovani se mystery shopper dotazoaal
toaletu. Zamistnanci byly ve #tSin¢ pripadi chladni, odpovidali uge¢ s pouzitim gkolika
slov, jen stroze mi ukazovali $m DalSim negativem byla dloukk&ékaci doba na obslouzeni
na rekolika ¢erpacich stanicich, zastnanci se mezi sebou baviliegtoZze zde bylo mnoho
zakazniku a z@mla se tvat fronta, druhy zamstnanec neotéel pokladnu, jak @& podle
stanovenych pravidekinit.

Prodejci sami zakazniky neinformovali o probihagoutzi. Kdyz se zakaznik na
soutZ zepta, je mu stroze &ddno, Ze se neifide z®&astnit, pokud nenatankuje dostaté
mnozstvi pohonnych hmotfipadré je mu vydana hraci karta s tim, Ze si ma podmg#m
piecist na zadni str&ntéto karty. Kdyz jsem byla neodbytna, zestmanec mi vystlil jen ve

zkratce, co jereba udlat a co niZzu ziskat a dal se mi jiz n&vwoval.
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18.6. Toalety I.

Ve vlastnim prostoru toalet byly népgim problémem rigstoty a kousky toaletniho
papiru na podlaze. Na jedn€erpacich stanic byly na zdech pawy, bylo zjevné, Ze toto
personal ignoruje.

Na toaletach¢erpacich stanic hii zcela chybl kontrolni check list, nebo byly
v nepdadku rekteré Udaje. Zawstnanci zde byli podepsani sporadicky, na jededaci
stanici podle tohoto zadznamu nebyla kontrola tgaevedena poslednich 5 hodin.

Prostor pro myti rukou na toaletach vykazoval rechidestovanych stanicickjakeé
nedostatky. Zejména se jednalo o Spinavé umyvadizadlo, dale pak bylyipplrené kose
na pouzité roniky tak, Ze se tyto papirovécniky vélely po zemi vedle odpadkového koSe.
Na toalet OMV Nemilany nesvitilo sitlo v prostoru pro myti rukou.

Problém byl i sjednim automatickym suSadkem rukdeho senzor nepracoval
spravi, ¢casovy interval sepnuti bykitis kratky na to, aby si zakaznik mohl ruce dastat
osusit. KdyZz jsem si c#ifa ruce dosusit, ani poékolika pokusech senzor nesepnul. Také

piedchozi zakaznice &ty stejny problém, jak jsem usoudila podle mokii&ktveti toalety.

18.7. Ostatni prisluSenstvicerpaci stanice |I.

V okoli my¢ky vozi na jedné Zerpacich stanic leZelo mnozstvi nedopalkprazdna
plastova lahev od napoje. V samotn&ngypak bylo mnozstvi hliny a blata.

Na stejnécerpaci stanici byl prostor kolem vys#&eataké plny cigaretovych
nedopalk a papirk, chykel zde koS na odpadky. Hadice od vyss/ae zde povalovaly na

zemi, byly zneéisténé od prachu a hliny.
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19. Zjist éné nedostatkyCS Shell

19.1. Venkovni prostor ¢erpaci stanice

Ve venkovnim prostoru se povalovalgkolik papirki a cigaretovych nedopaik
naproti myce, vedle vchodu do skladierpaci stanice leZzelo mnoZstvi papirovych krabic,
které jiz byly znéené vlivem poasi.

Vydejni stojan PHM zde byl obe&rspinavy a zapraSenyyguevsim na své horni
ploSe. Naftova tankovaci pistole pak byla mazlaékaznik se vSakétSinou, pokud neni
cerpaci stanice plna pistole nedotykd, je mu natadnko nadvorni obsluhoterpaci stanice,
coz je velmi komfortni.

V kbeliku na myti oken nebylk&sta voda, byl v ni vSak myci prostiek, proto ji na

myti skla jednoho vozu jeSbylo mozné pouzit.

19.2. Vnit¥ni prostor ¢erpaci stanice

Okna a dvee byly mir® zapradSené, na oknu kasy byly vidt skvrny, jak se
personalcéerpaci stanice okna vtomto ngistlotykd. Na podlaze byly vitl Smouhy od
predchozich zdkaznik nebo byly zpsobené neikladnym umytim patré ne gilis cistou
vodou. Regdly s alkoholemigobily zaprasef) bylo znat, Ze se toto zboi#iilE neobnénuje
a lahve zde stoji delSi dobu.

Regal s aénim zbozim nebyl ve své spodtésti doplgn, pisobilo to, jakoby byl
néjaky druh akniho zbozZi vyprodan. V prostoru spontanniho nakopd hlavni pokladnou
zcela chyBly dva druhycokoladovych tyinek.

19.3. Bistro restaurace

V mikrovinné troulé byly zaschlé zbytky jidla dgfvaného pedchozimi zakazniky.
Podle mého nazoru vsak jiz uplynula dostafedoba k napravéto skuténosti.
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19.4. Vystupovani a jednani personalu

U pokladny byla pouze jedna pracovnicékaiv se zde tviila fronta lidi. Nijak
nesgchala, vzdy se v klidu zeptala #slo stojanu a namarkovala zboZicketi zakaznici
byly pozdraveni, jini ne, @i kontakt se zakaznikem zde vSak byl vzdy, u jadnoreékolika
zé&kaznik byl doplren letmym Gsmivem. Zandstnanky® mé informovala gkolika slovy a
ukazala, kde toaletu najduii pom vsak jiz obsluhovala dalSiho zdkaznika¢aovala se mi
jen mimodak. Fxi placeni byli kktefi zakaznici dotazani, zda budou pozadovat,(jindy byl
vydan automaticky. Naopakiét za jiny nakup nez paliva neni vydavaibec. Po séeni
¢astky za palivo jsem byla dotdzana, zda si budtl jpS¢ néco jiného. Obsluha se se mnou
rozlowila jen tichym pozdravem, zdiitostni frdzi nepouzila. Byla jsem dotdzana, zda
sbiram body, kdyZ jsem se obsluhujici pracovniqeata na podminky, kratce mi vysiila,

jak ziskat kartu pro @@ani €chto benefii.

19.5. Toalety

V prostoru toalety i kolem umyvadla byla zifeéna podlaha od botipdchozich
zakaznik. Na toto zne&isténi vSak nerdlo vliv pocasi, jednalo se o zaschlou Spinu, kterou
mel personakerpaci stanice odstranit.

Na zrcadle v prostoru pro myti rukou byly zaschdélky vody.

Check list na toalét nebyl rekolik hodin podepsany ifsluSnym zaréstnancem

cerpaci stanice, navic byl zikany a ponieny.

19.6. Ostatni prislusenstvi¢erpaci stanice

V prostoru kolem vysava se povalovalo mnozstvi cigaretovych nedojpakteré
byly jen smeteny k okraji obrubniku. Ko$ na odpadkgmto prostoru byligplreny.

Prostor pro vhazovani minciigobil ¢ist¢. Hadice byla celd na zemi a to zj&\jiz
delSi dobu, protoZe byla Spinava od prachu. Zakaginfiak mohl zaSpinit interiér vozu, coz

od vyuziti této sluzby odrazovalo.
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20.Navrh opatieni ke zlepSeni stavu .

Zjistené skuténosti @i mystery shoppingderpacich stanic OMV byly vic& mérg
zavazné. Jako nejtsi nedostatek se ukazala byt neochota personakrzavedeny systém
obsluhy zakaznika, tzn. z&stnanci bd’ newdéli, jak se maji chovat, nebo toto po nich
nebylo vyZzadovano. DalSim vyraznym nedostatkem kdzala bytcistota cerpaci stanice
obecr. Po prvni vig mystery shoppingu byla navrZzena tato zasadniempiat

- Doporuuji vypracovat systém obsluhy zakaznika

Zamestnanec bude mit povinnost se na zakaznika vzdiyg@gozdravit ho a usmat
se. Dale se dotazat w#slo stojanu a vyslovitéastku. Podle aktualni situace se musi pokusit
nabidnout tjaky dophkovy produkt, tzn. vodu do agtovacu, néco Kk piti¢i zbozi z prostoru
spontanniho nédkupu. Po namarkovani celého nakupwbskihujici zamstnanec oft
s usmévem podiva na zakaznika, dotdze se, zda zakaAtknieo nepatebuje, pipadreé zda
muze namarkovat drobny nakup gasré na jeden &et s pohonnymi hmotami. Tento pak
zakaznikovi automaticky vyda, v zadnérfippdt ho nesmi bez dotazu zahoditi Puceni
zamestnanec krom pozdravu pouzije zdwdostni frazi, tzn. pofeje zakaznikovi ofi dle
situace nap astnou cestdi hezky zbytek dne. Cela operace by tom nela prokEhnout
rychle a bezchylin Tyto zasady styku se zakaznikem b§lyrplatit také pro zagstnance
useku Viva gastro.

Pro ely zaZiti spravného postupu dop&uji vyuzit kartéek pipevrenych u kazdé
pokladny s pedepsanymi kroky ve sledu, v jakém byly dogeny. Je mozné na tyto karty
uvest piklady moznosti zdvdostni fraze. Vzdy by vSak &o byt klicové, aby zarstnanci
na zakaznikatsobili pozitivre, byli mili a ochotni, k tomuto jedba je sousta¥rmotivovat.

Zakaznik se pak bude rad vracet.

- Doporuiuji vypracovat novy systém metodiky prace a toedgiicim zgpisobem

Provozni bude mit povinnostqu nastupem nové smy zkontrolovat kompletnost a
Cistotu odvu zangstnand@. Kazda smina po skoteni prace ma povinnostquat dalSi siné
prostorc¢erpaci stanice uklizeny a dopivé zboZi, zejména se toto tyka prostoru spontanniho
nakupu a ani Viva gondoly. Noni snena zkontroluje zaruky zbozi a prosSlé potraviny

vyiadi.
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Zamsstnanec na pokladrtislo 1 nebude moci opustit tento prostor, dajg pouze
prostor spontanniho nakupu, pokudtegpaci stanici nejsou zakaznici.

Zamestnanec pokladnyislo 2, pokud naerpaci stanici neni tolik zakaziiktzn.
netvai se fronta 3 a vicéekajicich se nezdrzuje v prostoru poklady a nenarkinozi. Bude
mit na starost doppbvani veSkerého zbozi, pravidelnou kontrolu a Utdalet kaZzdou hodinu
a uklid venkovniho prostorwerpaci stanice, tzn. kontrolujéistotu stoja@ PHM a
tankovacich pistoli, dopémi zasobnilk papirem a vipact potreby uklizi odpadkové kosSe.
Dale pravideld meni ¢istou vodu v kbelicich a daflje vodu v konvich. Stara se o prostor
kolem vysavée, zvlas& dba na to, aby se hadice od vysdivaepovalovaly po zemi, coZ ma
za nasledek jejich &&ni. Kontroluje prostor kolem automatické myci firk samoobsluznych
mycek.

Zamestnanec Useku Viva gastro se stara o doplacerstvost sended a sladkého
pe&iva, toto pfibézné dopéka Bhem celého dne. Zarokee bude starat o Uklid stich pulti a
¢istotu v tomto prostoru obeén

Takto doporduji jasre vymezit kompetence a odpfnost pracovnik za konkrétni
usek afinnost, ktera dosud nebyla zavedenaidlea zamsstnandm vzdy vys¥tlit, jaky ma
konkrétni akol smysl. Zarovienavrhuji zavést systém pochval, ktery zde chybi.

Klientovi doporiuji odpozorovani Spek, kdy je pateba plné nasazeni personalu.
V dobéach, kdy neni nawdinost tak silna by ®&o byt personalu dopoteno w¥novat se
Uklidu a dophovani zbozi.

Navrhuji obn&nit sortiment vyrobk, jehoZz prodej je nizky a je v kompetenci
najemceierpaci stanice. Zarokedoporuuji v iseku Viva gastro zavést tzv. snidaou akci,
ktera se sklada kazdy tyden z jiného setaldi sladkého pé&va a je doplina kavowi ¢ajem
dle vykeru zédkaznika. Tato &ki snidag by méla byt ceno zvyhodréna. Timto se podpd

prodej aknich sendwvit ¢i sladkého pé&va obecr i v dok2 mimo akci.
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21.Mystery shopping Il. vina

Po prvni vik mystery shoppingu, ktera odhalit@tné nedostatky byla klientovi
navrzena vysSe zména opateni, ktera povedou k napkavstavajici situace, zlepSeni
zékaznického servisu a komfortu. Toto povede keSemi spokojenosti zakaznika a tim
sekundéra ke zvySeni trzeb.

V souwinnosti s klientem byl zpracovan metodicky pokynsystému obsluhy
zakaznika. Zagstnancicerpacich stanic prosli Skolenim tykajicim se tétbfematiky. Dle
doporieni byly zhotoveny kartky s napo¥dou, jak se zakaznikem komunikovat.

Déle byla zavedena metodicka deai a pokyny slouzici k zefektiémi prace.
nikdo, kdo se ten den star&istotu, dochazelo k tomu, Ze se téonosti nikdo ne¥noval.
Nebyla stanovena konkrétni d@mpa odpo¥dnost za dany Ukol, proto se zsmanci od
odpowdnosti distancovali. Z tohototodu byl na zaklag doporieni ugen novy zfisob
planovani a rotace sim, zamgstnanci byli obeznameni stimto systémem a bylo jim
vyswtleno, jaké povinnosti se ke které funkci vazi @ujpro zamstnance zastavajici danou
pozici (provozni, pokladna 1, pokladna & segment Viva gastro) zavazné. Timto
konkretizovanim povinnosti se zabrani, aby se¢samanci vyhybali odpasdnosti a neplnili
dostatén¢ své povinnosti. Vysstlenim, pr@ je nutné dané€innosti vykonavat se dosahne
zanestnand vétSiho pochopeni, zadané ukoly budou vykonavan§ts wchotou, protoze
zanestnanci budou znat smysl, grie toc¢i ono nutné udat. Klient zaal pracovat na zjighi
a odpozorovani Sgek, aby tak mohlo dojit k jeStpresrgjSi Upra¥ téchto metodickych
opateni. Zangstnanédm pak bude na zakladéchto zjiS€ni dopordeno, ve kterych dennich
dobach navstuje cerpaci stanici ménzakaznik a mohou se &novat uklidu¢i doplnéni
zbozi. Je také&¢ba zamstnance soustagrmotivovat, kontrolovat a za pozitivni vysledky je
chvalit. Toto, spoléené se systémem Smk ponmiZze zamezit tomu, aby se z&tmanci
vymlouvali na nedostatalasu pro plini zadanych povinnosti.

Z dlouhodobého hlediska bude zvazeno, zda by dytalwé obranit ¢ast sortimentu
dophkového prodejeterpaci stanice. Klient by se &hizantfit na otestovani prodejnosti
novych vyrobk jeSt pred zavedenim prasidnictvim akniho prodeje. S tim souvisi i
zvazeni aéni nabidky v segmentu Viva gastrodwpaci stanici v Olomouci Nemilanech.
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22.Zavér druhé viny mystery shoppingu

Tii tydny po restrukturalizaci, zavedeni novych systéa opateni prolghla na
stejnychéerpacich stanicich Il. VIna mystery shoppingu zarosto stejnych podminek, jako
vina prvni. Testovaci nakup na zréigch cerpacich stanicich prebl v jeden den, stanice
byly testovany jednim mystery shopperem za posigjhého dotazniku.

Na vSech iech testovanyckerpacich stanicich bylo OMV zaznamenano zlepseni
stavajici situace v pméru o 7-8%, coz je standardni mira v obdobnytipgzlech. Obeen
doSlo ke komplexnimu zkvaligni zakaznického servisu. Byly opraveny dlouhodobé
nedostatky, jako napprasklé Zzarovkyi nefunkéni automaticky suSak rukou na toaletach.
Zameéstnanci provedli Uklid prostor, které&an¢ nebyly uklizeny, jako nd&pdikladné vyteni
podlahy v ¢zko gristupnych mistech za regalyeBtoze bylo patrné, Ze se personal snazi vice
dbat nacistotu i na systém obsluhy zakaznika, a¥maji vSe zcela zazité a objevily se i

prvni nedostatky tohoto systému.

23.Zjist éné nedostatkyCS OMV .

23.1. Venkovni prostor ¢erpaci stanice Il

Ve venkovnim prostoru bylyipdruhé virg mystery shoppingu @b zaznamenany
nedostatky \istot okoli. Povalovaly se zde zejména cigaretové ndégpa papirky. Toto
zneisténi vSak jiz nebylo tak vyrazné, jako v prvni &ltestovani. Mimocerpaci stanice
v Olomouci Nimilanech byly odpadkové ko&isté, nepetékaly odpadky. Zde byl problém i
s nedoplinymi mazivy vilastni znky, byla zde ve $edovécasti stojanu mezera, kterou
personal mohl zaplnit posunutim digpokud jiZ nebyly Zzadné na skikaa tedy je nebylo
mozné doplnit. Stojany PHM a jejicltipluSenstvi bylo ekladné uklizeno, obsluha, ktera ma
tento Usek na starosti vSak nezvlatstotu udrZzovat prbézre, stojany se tedy zmaly
postupr opt Spinit. Personalu se také stale nddaudrZetcistou vodu v kbelicich, na vSech
¢erpacich stanicich jiz vSak byl ve worjevre piidan myci progedek, takze je mozné umyt
vice skel vozidel nez pouze vodougri®y byly vétSinou vynénény za nové. Co se dg
zasobniku s papirem, nebyly vSechnyégioplrené, pokud ale zakaznikgsel k vedlejSimu
stojanu, naSel zde zasobnik plny a mohl si polodiifit ruce. Na vSechny stojany byly riov

piidany jednorazové rukavice.
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23.2. Vnit¥ni prostor ¢erpaci stanice Il.

Okna, vchodové dwe i podlaha byly zjewh umyty a vyisteny, avSak
pravdEpodobré pouze jednoraza@v Tento stav se obsluze néttaudrzet. Stejné nedostatky
byly nalezeny u regalse zbozim, na kterych se jizédmachazel prach. Nejtéi nedostatkem
bylo mnoZstvi proSlého zboZi garpaci stanici v Progbvé na Plumlovské, zde se jednalo
opet o slany syr ,.Syrové klubko®. Po uplynuti minimalni doby trvanlivosti 11 dnde bylo
nalezeno &kolik kusi. VSechno zbozi, zejména lahve alkoholu nebyl¢eny Fedni stranou
k zdkaznikovi. Nacerpaci stanici v Olomouci Nemilanech chkigb ozna&eni akni Viva
gondoly. Tyto stojany i prostor spontanniho nakuabyly zcela dopkné, personal jest
nest&il pruzré reagovat na kolisani poptavky a napor zakaeznik

23.3. Bistro restaurace |I.

Trouba pro dopékani sladkéhoé¢p@ v segmentu gastro byla na vSech testovanych
stanicich v ptadku, zaschlé zbytky jidla se vSak nachézely veh/ggikrovinnych troubach.
V cistot stoli a pulti doSlo ke znénému zlepSeni, i nadobi bylo sklizené, nebo seopéfts
zjevre snazil toto odnést jak ndjele to bylo mozné. Zde vidim nedostatek pouze
v koordinaci a zaZiti noveho systému rotacesrsnZe stejného i/odu se zamstnaném
pravdEpodobré neddilo prabéZzné dopékat sladké pevo, chybou v3ak je, Ze pokud j&jaky
druh vyprodan, zatstnanci nerozmistili zbylé peo tak, aby byla vitrina zcela pokryta
zbozim. V jednom fipact jsem dokonce zaznamenala poruSeni hygienické nokuy

zamestnanky® dophovalacerstvé zboZzi do vitriny bez pouziti kleégtk ¢i rukavic.

23.4. Personal Il.

Zejmeéna personal Useku Viva gastr@l mroblém <tistotou firemniho o&vu a
kvalitou jmenovky, kdy tato byla vlivem pary ¢ieelna. VSichni zaréstnanci vSak &jaké

jmenovky néli.
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23.5. Vystupovani a jednani personalu Il.

Vlivem zkvalitréni komunikace se zakaznikem doslo k negativu zanedteopateni
a sice Zze se paymeé vyrazreé prodlouzilacekaci doba zakaznika na obslouzeni. Zakaznici
vSak byli daleko vice zdravenigtéina zamistnan@ na n€ puasobila pozitive. Stejré tak
piijemna zmdna byla patrna iip lou¢eni, az na jedentipad, kdy se zasstnanec se mnou
nerozlowil viubec. Byla jsem fatelsky informovana o tom, kde najdu toaletu. Ptbuzi
zdvailostni fraze bylo zcela opomijenaigstoZze u kazdé pokladny jépevrena karttka, na
které je tento bod uveden a zvyr&anStejré tak zantstnanci nenabizeli Zzadny dagbvy
prodej, nebo byla nabidka provedena r@gem zpisobem, naf: ,Zvykacky?“.
Zamestnanci také automaticky neinformovali o nové 8biutkdyZ jsem se dotézalaghteri

mi podminky souize vys\tlili, jini mi jen dali hraci kartu.

23.6. Toalety Il

Na rekterych toaletdch byla Spinava zachodova ndissedatko. Na jedné z toalet
bylo velké mnozstvi vody, ve které byly Spinavékyi bot zakaznik Na toalet v Prosgjove
na Plumlovské nebyl dostatek toaletniho papirurosieru na myti rukouistavalo stale
nejvétsSim problémem Spinavé zrcadlo d@epireny koS na papirové éniky, které se
povalovaly na zemi kolem odpadkového koSe. Kontrctreck list nebyl spravnwvyplnén na

dvoucerpacich stanicich, chyibzde podpisy #kolik hodin zt.

23.7. Ostatni piislusenstviCs II.

V prostoru kolem miky bylo stejié jako v okoli celécerpaci stanice nalezeno
mnozstvi cigaretovych nedopélkstejré jako i papirk predevSim od cukrovinek. Stejné
necistoty a neptadek se objevoval kolem vysawa U jednoho vysavse se valela po zemi
hadice, ktera byla tak z&®& zn&isténa a zvysSovalo se riziko jejiho Zeni. Na toto by
personalcerpaci stanice dbat obzvl&Stv samoobsluZznych ndikach ulpivaly néistoty a
hlina od pedchozich zdkaznik Tyto mély byt odstragny, protoze dalSi zdkazniky od pouziti

samoobsluzné ntky odrazuiji.
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24.Néavrh opatieni ke zlepSeni stavu Il.

Je zjevné, ze klientovi dopareny systém se ukazathem titydenniho zkusSebniho
obdobi jako velmi pozitivni. DoSlo kiekdvanému zlepSeniigstoZe se za¥stnanci s novym
systémem préce j&Stlostatén¢e neszili. S tim souvisi i negativni dopady, jakouysapiklad
delSi fronty u pokladen. Zatstnanci vedou se zakazniky delSi dialog, zatosle nemaji
fraze je&t zazité, ne vzdy si vzpomenou, Ze maji zakaznikeéeo nabidnoutti poprat
Sastnou cestu. U &Siny vSak byl zaznamenan pozitivnfigiup k zadkaznikovi, ten se
zanestnancem vice komunikovat a G8nopetoval, coz bylo velmi pozitivni i pro samotného
zamestnance.

DalSim navrhem je poktavat v zavedenych oganich. Provozni bude hrat
duleZitou roli @i porad zaméstnanédm a komunikaci mezi za¥stnanci a vedenim. 8fa by
rozpoznat a upozdovat na vzniklé problémyipzavadni nového systému, protoZze se jedna
0 zmenu pongrné razantniho charakteru.

Navrhuji sodasré pokratovat v pozorovani Spek a tuto statistiku co nejde
vyhodnotit. Mohla by zagstnan@dm velmi ulelit praci, protoze je jiz nyni zjevné, Ze maji
problém se s novymi rolemi sZit a skloubit dohroynaslechny povinnosti, které jsou pré n
zavazné. Rotaci jednotlivych funkci (pokladna 1a2isek Viva gastro) se prace stala
pestejSi, ale také nato¢jSi a je teba si nove€innosti zaZzit.

Jako nové op#&ni bych doporila zaazeni kratkého Skoleni tykajiciho se
merchandisignu. Za#stnanci by nili byt obezndmeni s firemni politikou v tomto &m a
seznameni zejména se uspbem doplovani a facingu akich vyrobki, vyrobki
spontanniho nakupu, vyrobk/lastni znaky (nag. mazaci oleje) a pva ve sladkeé vitria
Tato pravidla jsou obeé&rzavazna, plati pro vSechny vyrobky ve Viva shéerpaci stanice,
tzn. musi byt otteny etiketou k zakaznikovi, vho&irrozloZzeny, musi byt viditeth a

nezangnitelné ozna&eny cenovkou.
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25.Dilé&i zawr

V praktickécasti své bakatdké prace jsemipdvedla na fikladu realného mystery
shoppingwityiech ¢erpacich stanic v Olomouckém kraji jehidnps potencialnimu klientovi.
Vybrala jsemit ¢erpaci stanice OMV, kde byl nas klient jejich napena jednu konkureni
cerpaci stanici Shell v Pra@gpvé. Zadsadnim problémem na zmigch ¥ech cerpacich
stanicich byl po jejichivzeti do sé cerpacich stanic OMV nejive pokles a poté stagnace
s velmi mirnym néarstem trzeb, které se vSak ani pgkalika letech fungovanéerpacich
stanic pod zngkou OMV nedostaly nai@¢jSi rovei. Klient si gl pouzit metodu tajného
nakupu k zji&ni nedostatk a ziskani podkladpro stanoveni napravnych ofti. (Eelem
téchto opateni pak bylo zvySit navdinost ¢erpacich stanic na uUkor konkudefch
provozoven Shell tim, Ze dojde k personalni restmakizaci a zkvalitdni zakaznického
servisu.

Zavedenim d&chto opateni dosSlo ke zlepSeni zakaznického komfortu u vSech
cerpacich stanic a to vipnéru o 7-8%, coz je obvyklé tempo. S klientem se &agen
Research & Marketing dohodla na spolupraci formavigelného mystery shoppingu 4x do
roka, tzn. cca. kazdé 3ésice vzdy v navaznosti na probihajici marketingoakci ¢i soutz
podporujici prodej paliva. Zejména vgadku budou zagstnanci mit idedlni iflezitost o
noveé soutZi ¢i akci zakazniky informovat. Déle bylo dohodnutoaydelné Skoleni
zanestnand@ v oblastech tykajici se zakaznického servisu, hasrdisignu, time
managementu a organizace préceotivace obech Tento inovativni fistup by ndl prispst
ke zkvalitreni zakaznickych sluzeb, které jsou v kompetencem&g a tim postupnyast
trzeb. Toto je vSakdh na dlouhou trg do zandstnand je treba investovat a cilérje vést,
aby byly pozitivni vysledky nejen viditelné, aledrzitelné. ProtoZe nesigoouze dosahnout
urcitého cile, je teba si stanovovat cile dalSi a tim bylonbyt predevSim udrzet pozitivni
trend rozvoje, aby byla zaj&ta konkurenceschopnost a vedouci pozice na trhatale

rostouci konkurenci.
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Zavér

Ve své bakal&ské praci jsemifblizila a vys¥tlila mystery shopping jako paime
novou a stale se vyvijejici marketingovou metodapdala jsem teoretickou rovinu této
metody, vyst¥tlila, o co se jedna a jaky ma tato metoda smyslko¥er jsem ve své
bakal&ské praci pibliZzila obory, ve kterych nachazi mystery shogpswé uplaténi. Popsala
jsem pfibéh Skoleni tajného zékaznika a samotného mystenypsiigu. V zavru teoretické
casti sve bakaldké prace jsem upozornila na stale se prohlubpjatlémy, které f vyuziti
této metody vznikaji jak jejim uzivateh, tak samotnym marketingovym agenturam, coz se
muZe odrazit na kvalt jejich sluzeb a tim se jedna o sekundarni vli¢tap zadavatele
mystery shoppingu. Proto si myslim, Ze by tyto ekubsti nendly byt piehlizeny a résla by
jejich feSeni ¥novana adekvatni pozornost. Marketingové agentusjména project
managé by pak ngli toto brat v potaz a upozornit klienta, Ze hapeadekvatni pozadavky
v prilis kratkémceasovém horizontu a stasné snizovani ceny se mohou vygapromitnou
do kvality a vysledi projektu.

Prakticka ¢ast této prace ukazuje naikpadu realného mystery shoppingu vyse
teoreticky popsany pbéh. Pro provedeni svého mystery shoppingu jsem lavoérpaci
stanice. Je to oblast, ktera je mi velmi blizkd émkEZném pracovnim Ziveéf protoZze
agentura Research & Marketing spolupracuje na tqrolios rekolika prednimi spol&nostmi
v tomto oboru u nas. Klient si v tomtdipact pral provedeni dvou vin mystery shoppingu.
Prvni nela za ukol zjistit nedostatky zejména v zakazniclgarvisu. Tyto byly pojmenovany
a na zaklagtohoto zjiS&ni byla klientovi navrzena opgahi. Klient ve spolupraci s agenturou
proved! Skoleni a instruovani zastnand, aby tito byli seznameni s novymi standardii. T
tydny po zavedeni¢thto opatteni do praxe byla provedena druha vina mystery ghgp,
ktera ukazala zlepSeni tohoto stavu a tim i poyrdie vyldr této cesty byl spravnym
rozhodnutim. ProtoZe vSak nastpouze dosahnout d&itého cile, je iteba si stanovovat cile
dalsi a tim by rlo byt predevSim udrZet pozitivni trend rozvoje, aby bylgisSkma
konkurenceschopnost a vedouci pozice na trhu e rststouci konkurenci.
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Ve své bakali&ké praci jsemigdstavila marketingovou metodu mystery shoppitigaost
agentury Research & Marketing, ktera se touto naiathbyva v praxi. Vysilila jsem, v

¢em tato metoda spiva a jeji zakladni pravidla. Vyzdvihla jsem jefinps a zarovejsem v
praci upozornila na jeji nedostatky. V prakticééti jsem popsala provedeni konkrétniho

mystery shoppingu ngrpacich stanicich. Klientovi byla po provedenfdesci viny mystery

shoppingu navrZzena napravna éeat, po jejichZ provedeni byl mystery shopping aopan

s viditelrs lepSim vysledkem. Toto bydio prinést vyrazné zlepSeni zdkaznického servisu tim

postupny #st trzeb.

In my bachelor work | introduced a marketing metlatled ,mystery shopping* and the
activity of the Research & Marketing agency, whiglengaged with this method practically. |
explained, what this method consists of and itswdes. | pointed out its gain and at the
same time its drawbacks. In the practical paresatibed the realization of the mystery
ahopping on fuel stations. After the completionthef test wave of the mystery shopping the
client was offered a remedial measure, after wthehmystery shopping was repeated with a
visibly better result. This should bring a stromgprovement of the customer service and a

gradual sales growth.
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Tabulka¢. 1: Vysledky — MS 1. vina
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Graf ¢&. 1: Venkovni prostor CS 1.
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Graf &. 2:Vnitini prostor CS .
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Graf ¢&. 3:Bistro restaurace |.
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Graf ¢. 5:Vystupovani a jednani .
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Graf ¢. 6: Toalety I.
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Graf ¢&. 7: Ostatni prislusenstviCs .
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Tabulkac. 2: Vysledky — MS 1. vina
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Graf ¢&. 8:Venkovni prostor CS 1.
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Graf ¢&. 9: Vnit#ni prostor CS Il

Vnifini prostor CS II.

oD
e]
3 120
S 100
>
o 80
N
2 60
[e]
S 40
(]
g 20
« 0
Q0 QI Q12 QI3 Ql4 QI5 Q16 Q17 QI8
= S Ol Nemilany 90 70 80 100 80 8 50 70 100
® CS Ol Brnénskd 70 70 90 | 100 @ 90 60 | 100 80 70
# CSPv Plumlovskd 80 | 60 90 20 90 80 | 100 &0 60
® CS Py Petrské n. 9 90 70 0 90 90 100 100 90 | 100

59



Graf¢&. 10:Bistro restaurace Il.
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Graf¢. 12:Vystupovani a jednani Il.
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Graf¢. 13:Toalety Il.
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Graf&. 14:Ostatni prislusenstviCs II.
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