SLUZBY PRO OBCHOD

Mystery shopping je
nastroj, ktery umi
odhalit nejen to, zda se
personal k zakaznikovi
chova spravné, ale také
zda je také v poradku
samotna prodejna. Diky
nému je mozné také
trénovat zaméstnance, coz
obchodnikim v koneéném
disledku zvysuje zisky.
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ystery shopping muize po-

moci zmapovat kompletnf

cestu zékaznika, tedy viech-

ny procesy nebo faze prode-

je, kde vstupuje zakaznik do
kontaktu s danou firmou. Jde napiiklad o navitévu
prodejny s cilem nakoupit nové zboZi, proces re-
klamace nebo i objednévka pres e-shop a doruceni
zboZ{. Mystery shopper se pak nejcastéji zaméfuje
na chovani zaméstnance, se kterym jednd, sledu-
je, zda napriklad zékaznika upozornil na konkrétni
akci nebo mél aktivni pistup. Mystery shopping ale
muzZe byt zaméfen i na samotnou prodejnu, vysta-
ven( zbozi a marketingové akce.

Ovéiuje se personal
i zakaznicka zkusSenost

Mystery shopping je zékladni nastroj pro kontrolu
standardd obchodnich jednotek, pfitomnost POS
materiald & pristupu personalu. ,Nase spolecnost
poskytuje nejcastéji sluzby mystery shoppingu
v oblasti kontrol sales promotion, pfi kterych je
kontrolovan aktivni prodej. Jde o promo¢nf aktivi-
tu, pfi které je personal prodejen vyskolen a moti-
vovan k aktivnimu nabizenf sluzby nebo produktu,
popfipadé k tomu, aby sdélil nakupujicim informa-
ce o novinkach ¢i novych vlastnostech néjakého
produktu ¢ sluzby. Ukolem tajemného zékaznika
je pak, aby tuto aktivitu provéfil a v pfipadé Uspés-
né navstévy personal odménil. Tuto aktivitu napri-
klad ¢asto vyuzivaji tabakovi vyrobci,” vysvétluje
Martin Laska, business director inStore inSights CR
a SR spole¢nosti 4 P & P. ,Nejcast&jsim divodem,
proc si nasi klienti tuto sluzbu objednavaj, je to, ze
je zajim, jak vypada kvalita sluzeb, kterou posky-
tuji jejich zaméstnanci. Zda jsou dodrzovény stan-
dardy dané spole¢nosti, a v neposlednf fadé to,
s jakou zakaznickou zkusenosti jejich zakaznici
odchézeji. Pravé tento posun od pouhého sledo-
vani dodrzenych postupti a zaméfenti se na vnima-

ni obsluhy o¢ima zakaznika je v dnesni dobé velmi
typicky,” pfidava se Katefina Horynovd, account
directorka agentury Ipsos.

Nejcastejsimi prodejnimi kanaly, kde je mystery
shopping vykonavén, jsou tabaky, Cerpaci stanice,
lékarny a prodejny potravin. Zadavatel nemusf byt
vzdy provozovatelem vybrané prodejnf sité. Casto
tyto sluzby poptavaji i sami vyrobci zbozi. Ti chté-
ji prostrednictvim fiktivnich zakaznik monitorovat
partnerska prodejni mista, s nimiz maji ¢asto uza-
viené dohody o prodeji a propagaci znacky. , Mys-
tery shoppefi tedy sleduji, zda jsou zakaznikam
tyto vyrobky nabizeny, jak o nich prodejni personél
mluvi, zda je doporucujf nebo spise od nakupu
odrazuji, jakou formou je zbozi propagovang, kde
je umisténé, a dal3f kritéria,” vysvétluje Martina
Farberova, account manazerka spolecnosti Market
Vision. Pomoci mystery shoppingu Ize také moni-
torovat a srovndvat rtizné procesy, napfiklad v ob-
lasti dorucovacich sluzeb, dale pfi sjednavéni paj-
ek i jinych bankovnich produktd. V neposledni
fadé se tato vyzkumna metoda mize pouzivat
k zamezeni kradezim (napfiklad pokladni testy po-
zornosti v supermarketech) ¢i k odhaleni prodeje
padélanych vyrobkd nejriznéjsich znacek.

Chyby odhali tajemny nakupujici ®

Projekty obvykle
kombinuji data a slovni
hodnoceni

Projekty mohou byt rozdélené do dvou samostat-
nych nebo vzéjemné se prolinajicich fazi. ,V prvni
fézi je vhodné se zaméfit na vyhodnocenf takzva-
nych tvrdych dat ziskanych prostfednictvim uza-
viené otdzky a pozorovanim objektu ¢i dané si-
tuace. V takovém pfipadé jsou odpovédi na otazky
bud' ano, nebo ne, pfipadné maze byt zjistovan
piesny pocet. Druha faze projektu je zaméfena
pfedeviim na sbér kvalitativnich ukazateld, kdy
mystery shopper vystupuje jako anonymni zékaz-
nik a podle scénafe ovéfuje kvalitu poskytovanych
sluzeb a aktivné se zapojuje do scénare. V tomto
piipadé slovni hodnoceni identifikuje konkrétni
problémy, které Ize dynamicky Fesit pfimo na vy-
braném prodejnim mist&, ¢imz dochazf ke zkvalit-
néni poskytovanych sluzeb, vystupovani persond-
lu, lep3i dostupnosti jednotlivych produktd, POS
materidld, nabidky i pfipravy spravného partner-
ského programu a podobnég,” naznacuje Ondfej
Pavlasek, retail audit director firmy ppm factum.

Diskutujte
a kontaktujte
nés na
sociélnich
sitich:

Jak dale dodava, viechny tyto faktory vedou ke
zvy3en( ziskovosti obchodni jednotky, lep3imu vni-
mani znacky a zkvalitnéni sluzeb.

Priklad(i Usp&sného nasazeni mystery shoppingu
by bylo moZzné uvést mnoho. Podle Martiny Farbe-
rové se kvantifikace zdarné spoluprace nejlépe
sleduje, pokud se provadgjici agentura domluvi
sklientem na takzvaném soutéZnim mystery shop-
pingu. To znamena, Ze cilem projektu je zvy3eni
dopliikového prodeje na urcitou produktovou ka-
tegorii. Nasledné Ize prostfednictvim srovnanf pri-
mérné vy3e uctenek pied projektem a po projektu
sledovat celkovy efekt na trzby. Dalsim prinosem
je pak trénink prodejcti na dopliikovy prodej.
.,.Dlouhodobymi klienty nasi spolecnosti jsou taba-
kovi vyrobci, ktefl mystery shopping vyuZivaji pro
podporu promoci v oblasti aktivniho prodeje, kde
je klicovym ukazatelem pocet tspé3nych navitév.
Zpocatku se Uspé&snost navitév pohybovala jen
okolo tficeti procent. Pfiblizné jen tfetina navstév
tajemnych zékaznikd dopadla Uspé3ng, tedy byl
jim aktivné nabidnut dany produkt. Béhem jedno-
ho roku, kdy doslo k nékolika vinam této aktivity,
se Uspé3nost zvysila aZ na sedmdesat procent,”
uzavird Martin Laska.




