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Objasnéni zahady jménem
mystery shopping

TEXT: Barbara Hrabalova

POKUSIM SE PODROBNE PREDSTAVIT JEDEN Z EFEKTIVNICH NASTRO-
JU NA KONTROLU PRODEJNI SITE A ROZVOJ OBCHODNIHO PO-
TENCIALU. NEZALEZI NA TOM, ZDA PRODAVATE BOTY, POJISTENI
NEBO ICT RESENI, ANI NA TOM, JE-LI VASIM ZAKAZNIKEM JEDNOT-
LIVEC NEBO SPECIALIZOVANA FIRMA. KRASA MYSTERY SHOPPINGU
SPOCIVA V TOM, ZE SE UMi DOKONALE PRIZPUSOBIT KAZDE SITU-
ACl, A POKUD JE PROVEDEN OPRAVDU PROFESIONALNE, DODA
ZAJIMAVA A VELMI PROSPESNA DATA, NA KTERYCH LZE POSTAVIT

CELOU ROZVOJOVOU STRATEGII FIRMY.

Zacali bychom otazkami, které si jisté kladete. Jak onen
mystery shopping vlastné vznikl a kdo jej vymyslel?
Nezda se to, ale prevedeno na lidsky vék je uz dédeckem.
Vznikl v Americe pred vice nez 70 lety a termin zacala
jako prvni pouzivat firma WillMark. Slouzil prevazné k od-
haleni nepoctivych zaméstnanca v bankach a obchodech
jako prevence moznych kradezi a provadéli jej nejcastéji
soukromi detektivové.

Jak se na mystery shopping divame v soucasné dobé?
Vyuziva se prevazné pro kontinudlni monitoring

a vyhodnocovani kvality poskytovanych sluzeb smérem

k zdkaznikadm. Velmi ¢asto se na néj napojuji rozvojové,
vzdéladvaci a motivacni programy pro prodejni personal

a management. V Cechach se poprvé objevil az po

roce 1989 a velmi rychle zde zdomacnél. Spole¢nosti si
uvédomuji dllezitost Urovné péce o zakaznika a zcela
standardné jiz pomahéa bankam, pojistovnam ¢i teleko-
munikac¢nim operatortm. Kdyz se zamyslim nad tim, zda
vlbec existuje néjaky typ podnikani, pro ktery by mystery
shopping nebyl pfinosem, musim odpovédét,

Ze nikoli. Najdeme jej ve sluzbach, v nakupnich centrech,
na benzinovych pumpach, v gastronomii, ve statni spravé,
zdravotnictvi i v pohfebnich ustavech. Vsude, kde byva
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zékaznik v kontaktu s prodejnim personalem, je mozné,
a urcité i pfinosné, sledovat, jaka urovern sluzeb mu byla
poskytnuta.

Proc realizovat mystery shopping? Velmi dllezity je pro
spolec¢nosti, které disponuji siti pobocek a chtéji kont-
rolovat, zda se dodrzuje jednotna filozofie spolec¢nosti,
firemni standardy obsluhy, zda zdkaznici dostavaji na
vsech pobockach sluzby nebo servis na stejné urovni.
Mystery shopping slouzi také ke sledovani konkurence
a pro zisk benchmarkd v daném odvétvi. Umi odhalit
nejenom nedostatky prodejniho personalu, ale také
chyby a nesrovnalosti v internich procesech firmy.

Jaké jsou formy mystery shoppingu? Mezi nejvice vyuzi-
vané formy patfi osobni navstévy na prodejnach (mystery
visits), telefonaty na call centrum nebo prodejny (mystery
calls), dotazy pomoci e-maili (mystery e-mails). Casto se
sleduje proces objednani zbozi nebo sluzeb pres internet,
kde je mozné zjistit nejenom fungovani procesu na strané
spolecnosti, ale také kuryrnich sluzeb (mystery delivery).
Obchodni reditelé maji radi takzvany Product Recommen-
dation Test, pri kterém se vyhodnocuji znacky nabidnutych
a doporucenych vyrobkt plus uroven prodejni argumen-



tace ze strany prodejce. Oblibeny je také B2B Mystery
Shopping, ktery formou fiktivni poptavky konkurenc¢nich
spolecnosti vyhodnocuje jejich prodejni procesy, Uroveri
poskytnutého servisu a cenové parametry.

Jak najit spravného dodavatele pro mystery shopping
program? U nas je nékolik desitek agentur, které mystery
shopping poskytuji. Nicméné plati, Ze pro kvalitné
provedeny program je nutné pracovat s profesionalni
agenturou. Spatné provedeny mystery shopping mze
zpusobit velmi zdvazné problémy v prodejni

siti. Kvalitnich agentur je u nas ovsem
A dostatek.

y  Jak poznam kvalitni mystery shopping
agenturu? Nejjednodussim a nejspo-
lehlivéjsim kritériem jsou reference,

slozeni portfolia klientt a
objem realizovanych mystery
hodnoceni za rok. Existuji
agentury, které maji

2 az 3 klienty a reali-
zuji maximalné stovky
hodnoceni ro¢né. Jsou
i takové, které maji
vlastni sit mystery shoppe-
r a realizuji nékolik desitek
tisic hodnoceni za rok.

Co by méla splinovat kvalitni

mystery shopping agentura?

D Kuvalitni sit mystery shoppert — profesionald, ktefi
mystery hodnoceni provadéji a jsou na né specialné
vytrénovani. Dulezité je, aby byla sit dostatecné
Siroka — méla lokalni pokryti.

D 100% kontrola vSech vystupt (doslova to znamend
kazdého mystery hodnoceni). Nékteré agentury
k zajisténi vysoké kvality svych sluzeb pouzivaji
audionahravky, které se daji vyborné vyuzit pro
nasledny trénink, pfipadné koucink prodejniho
personalu.

D Vysledky mystery kontrol témér ihned - je dUlezité,
abyste na vysledky navstévy necekali dlouho, napfi-
klad cely mésic. Standardem je dorucit vysledek
do 48 hodin od provedené navstévy. Vybornym
nastrojem pro praci s vysledky témér v redlném case
je on-line platforma, kterd umoznuje pristup k vysled-
kdm 24 hodin, 7 dni v tydnu.

) Clenstvi v MSPA - celosvétova asociace agentur
poskytujicich mystery shopping s vlastnimi etickymi
pravidly (www.mspa-eu.org).
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Kdo je vlastné mystery shopper? Jsou to lidé, které

bavi aktivné se podilet na zlepSovani sluzeb a obchodu.
Samoziejmé jsou za svoji praci placeni. Prochazeji
specialnimi tréninky a certifika¢nimi procesy, aby mohli
odvadét kvalitni praci. Vétsinou se jedna o externi spolu-
pracovniky, pracujici na dohodu nebo zivnostensky list.
Dobrou agenturu od té pramérné poznéte i podle toho,
jak se svymi lidmi pracuje. Pouze vysoce kvalitni mystery
shopper totiz umi ziskat kvalitni data. Musi byt objektivni
a vnimavy, obdareny uménim pokladat spravné otazky

a také naslouchat. Musi zahrat presné a presvédcivé
takovou roli, kterou mu predepisuje scénar (napriklad

si jde otevfit ucet do banky, koupit auto do autosalonu,
shani softshellovou bundu pro dceru nebo jde na pro-
hlidku do zdmku). Pro velkou hereckou exhibici tady ale
prostor neni, mystery shopper musi odpovidat typickému
zakaznikovi spolecnosti, pro kterou se projekt realizuje
(napfiklad pfi koupi luxusniho Lexusu musi mit drahé
hodinky a boty, oblek je dnes spiSe podezrely). Novacci

v oboru by méli projit pfisnym systémem skoleni a rea-
lizovat nékolik zkusebnich navstév. Ti zkusenéjsi museji
dostavat pravidelny feedback na svoji praci — idealné na
kazdé provedené hodnoceni. Mystery shoppera nemuze
délat kazdy.

Mystery shopping jako metoda

K ¢emu by mystery shopping slouzit nemél? Nemél by
se stat pouze restrik¢nim opatienim, které je spojovano
vyhradné s postihy.

Co je idealni? Idedlni je, pokud jsou vysledky mystery
shoppingu napojené na celkovy systém zvysovani kvality
spolecnosti, vzdélavani a motivacni programy.

Které nedostatky v obsluze zakaznika jsou u nas nejcas-
téjsi? Ipsos Mystery Shopping benchmark, ktery se sklada
z vice nez 150 000 mystery hodnoceni, jasné ukazuje,

Ze nejvétsi rezervy jsou v efektivité prodejniho procesu.
Prodejci se nesnazi zjistit pfesnou predstavu zakaznika

a nasledné nedokazou nabidnout vhodny produkt. Spise
zékaznika zahlti mnozstvim informaci, ze kterych si
neumi vybrat. Cesky prodejce nerad pfebira odpovédnost
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za zakaznika a nerad doporucuje

Vliv zakaznické zkusenosti na loajalitu

nejvhodnéjsi variantu. Mezi prodejci 8.0%
prevlada pocit, Ze si to zdkaznik ne-
preje. Opak je pravda — z vyzkumu
vime, ze zdkaznik je velmi potésen,
pokud mu prodejce poradi. Z vy- 40%
zkum vyplyva i to, Zze prodejci maji
Casto pocit, Zze zeptat se zakaznika
na to, zda si vyrobek koupi, je
pfinejmensim nevhodné. Casté jsou
situace, kdy si prodejce se zakaz-
nikem 20 minut povida o vyrobku

a potom ho necha odejit z prodejny
bez dotazu na prodej. Prodejci jsou
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v roli informatord, nikoli prodavacu. 60% 1
Zapomina se na prodejni potencial
zdkaznika - nabidka dopliikovych 8,0%

ochota koupit vic

pravdépodobnost retence

pravdépodobnost doporuéeni

6,7%

sluzeb nebo produktd absentuje

 spole¢nosti s nejlepsi zakaznickou zkusenosti

W spoleénosti zaostavajici v zakaznické zkudenosti

nékdy az v poloviné pfipadl. Samo-

statnou kapitolu tvofi kontaktovani

zékaznika - prodejci si nefikaji o kontakt na zakaznika,

a tak ho nasledné ani nemohou prodejné vyuzit. Stale se
také setkdvame se situacemi, kdy prodejce zdkaznikovi
doporudi navstévu konkurence, chova se arogantné nebo
o zakaznika vlibec nejevi zajem.

Kratké zamysleni na zavér

Mystery shopping je z mého pohledu velmi dilezity nastroj
poskytujici zpétnou vazbu na uroveri obchodu a sluzeb.
Nicméné sam o sobé rozhodné nestaci. Je nutné pracovat

s oblasti zdkaznické zkusenosti komplexné — to znamena
obohacovat mystery shopping také praci s prodejnim
personalem. Je prekvapivé, Ze v praci se zaméstnanci,
pravdy”, spolecnosti plné nevyuzivaji znalosti, které maji

k dispozici. Napriklad neuplné vyuzivani spojeni vyzkumu

a tréninku vede k tomu, Ze mnohdy véfime vécem, které
bud nikdy nefungovaly, nebo ddvno fungovat prestaly.
Prikladem mohou byt univerzalni prodejni skripty nebo za-
staralé teorie (napfriklad teorie motivace lidského jednani,
kde externi faktory, napfiklad znama forma cukru a bice,
prestavaji platit, a které jsou stéle standardnim néstrojem
manazerské praxe). Proto prace s lidmi vedena z obecného
hlediska nema v dnesni dobé velky efekt.

Prace se zaméstnanci, jez navazuje na soucasné poznatky
v socialnich védach, vyzaduje novy pfistup zaméreny na
vyuzivani primarnich zdrojl lidské motivace a vyznam
emoci. Pfikladem mohou byt pozitivni zkusenosti

s pronikanim vysledkii behavioralni ekonomie do trénin-
ku bankéru a financ¢nich poradcu. Pfirozené nalézt vnitini
smysl v praci neni snadné. Dnesni svét, zalozeny na indi-
vidualnim pfistupu a autonomii, vSak vyzaduje spokojené
zaméstnance s lepsimi vysledky, ktefi disponuji skute¢né

efektivnimi znalostmi o zakaznikovi. Proto se soucasny
trénink navdzany na vyzkumné techniky orientuje na
praci s emocemi, motivaci a iracionalnimi motivy lidského
chovani a spokojenosti. Je potfeba zadit vyuzivat znalosti
zadkaznikd pro nastaveni idealni zakaznické zkusenosti.
Spolecnosti se zacinaji ptat, jak by mél probihat prodejni
nebo akvizi¢ni proces oc¢ima nasich nejprofitabilnéjsich
zadkaznikd. Muzeme ovlivnit zkusenost zakaznik( Upravou
rozhovoru mezi prodejcem a zdkaznikem? Ve kterém
bodé nejlépe prekrocit ocekdvani zdkaznika? Jak odlisit
servis mezi ndmi a nasim nejvétsim konkurentem? Pravé
tyto informace poskytne pouze plodné spojeni vyzkumu
a tréninkovych programu. Ukazuje se, Zze do budoucna
odlisi uspésné spolec¢nosti od téch ostatnich unikatnost
zékaznické zkusenosti.
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