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ABSTRAKT

MILOSOVICOVA, Katarina: Mystery shopping. - Ekonomicka univerzita v Bratislave.
Obchodna fakulta; Katedra marketingu. — Veduci zavereénej prace: Ing. Marian Cvirik, PhD.
- Bratislava: OF EU, 2022, 49 stran.

Ciel'om zavere¢nej prace je teoretické spracovanie a vysvetlenie vyskumnej metody mystery
shopping a nasledne vyuzitie marketingovej metody mystery shopping v praxi. Bakalarska
préca je rozdelena na pit’ kapitol. Obsahuje 5 tabuliek, 1 graf, 2 obrazky a 1 prilohu. Prva
kapitola zahfna objasnenie pojmu mystery shopping, histériu a vyvoj, definovanie foriem
mystery shoppingu, priebeh a dévody uplatiiovania tajného nakupovania, charakterizovanie
mystery shoppera a eticky kodex. Dalej rozoberdame rdzne vyhody anevyhody mystery
shoppingu i slovenské agentary, ktoré sa mystery shoppingom zaoberaju. Druha kapitola
definuje ciel prace. Ciel prace je rozdeleny na dva parcialne ciele, konkrétne na teoretické
a praktické. Teoreticka Cast' je orientovana na ziskanie a porozumenie teoretickym
poznatkom o mystery shoppingu. V praktickej casti, pomocou teoretickych znalosti,
realizujeme mystery shopping vo vybranych prevadzkach bank v Senci. V tretej kapitole je
objasnend metodika prace a metodologia skiimania, kedy charakterizujeme jednotlivé banky
a popisujeme celkovy priebeh realizacie mystery shoppingu. Stvrta kapitola sa zameriava na
vysledky prace ahodnotenie jednotlivych pobociek bank. Vysledkom prace su
mozné odporucania na zlepSenie skimanych prevadzok, ktoré sme pomocou prieskumu

metodou mystery shopping navrhli.

Klucové slova: mystery shopping, mystery shopper, banka



ABSTRACT
MILOSOVICOVA, Katarina: Mystery shopping. — University of Economics in Bratislava.

Faculty of Commerce; Department of Marketing. — Suvervisor: Ing. Marian Cvirik, PhD. -
Bratislava: OF EU, 2022, 49 pages.

The aim of the final work is a theoretical elaboration and explanation of the research method
of mystery shopping and subsequent use of the marketing method of mystery shopping in
practice. The bachelor thesis is divided into five chapters. It contains 5 tables, 1 graph, 2
pictures and 1 appendix. The first chapter includes an explanation of the concept of mystery
shopping, history and development, defining the forms of mystery shopping, the course and
reasons for applying secret shopping, characterizing the mystery shopper and the code of
ethics. We also deal with the advantages and disadvantages of mystery shopping and
agencies in Slovakia that deal with mystery shopping. The second chapter defines the goal
of the work. The aim of the work is divided into two partial goals, namely theoretical and
practical. The theoretical part is focused on gaining and understanding theoretical knowledge
about mystery shopping. In the practical part, with the help of theoretical knowledge, we
carry out mystery shopping in selected bank operations in Senec. The third chapter explains
the methodology and research methodology, where we characterize the individual banks and
describe the overall implementation of mystery shopping. The fourth chapter focuses on the
results of work and evaluation of individual bank branches. The result of the work are
possible recommendations for the improvement of the investigated operations, which we

proposed using a mystery shopping survey.

Keywords: mystery shopping, mystery shopper, bank
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Uvod

Mystery shopping je v dnesnej dobe uz vel'mi znama a Casto vyuZzivana metdda
vyskumu. Korene ma uz v starSej historii, kedy zamestnavatelia tajne preverovali
bezuhonnost’ svojich zamestnancov. V stucasnosti sa mystery shopping vyuziva najmé na
napredovanie spolo¢nosti a boj s konkurenciu, ktora je v dneSnej dobe stale vicsia a
silnejSia. Vdaka marketingovej metdéde mystery shopping vedia spolo¢nosti napredovat’
abyt vzdy o krok vpred voci svojim konkurentom. Tato metéoda vie l'ahko odhalit
nedostatky, navrhnut’ rieSenia na ich odstranenie a na druhej strane vie vytycit’ nosné piliere
a body, ktoré drzia spolo¢nosti a firmy vo vel’kej vyhode voci konkurencii. Pre spolo¢nosti
je najdolezitejsim prvkom zdkaznik. To, ako sa zamestnanec sprava ku zakaznikovi, ako
s nim komunikuje a ako pred nim vystupuje ovplyviiuje nakupny proces. Zamestnanec je
odrazom spolo¢nosti. Pomocou mystery shoppingu je jednoduché zhodnotit, ¢i sa
zamestnanec sprava adekvatne ku zakaznikom a ¢i vie produkty predat’ a na druhej strane
vie urcit’, ¢i je zamestnanec spravne motivovany, ohodnoteny a ¢i pracuje vo vhodnom
prostredi.

Hlavnym cielom bakalarskej prace je vymedzenie pojmu mystery shopping,
definovanie jeho podstaty, vyznamu a nasledne pomocou tejto metddy zistit' nedostatky
v konkrétnych prevadzkach bank v Senci. Na to, aby sme dosiahli hlavny ciel, sme si
vymedzili dva parcidlne ciele, konkrétne teoretické a praktické parcialne ciele. Parcidlne
teoretické ciele boli zamerané na definovanie, historiu, formy a priebeh mystery shoppingu.
Taktiez sme vysvetlili podstatu mystery shoppera a dovody aplikicie mystery shoppingu.
Prioritou parcidlnych praktickych cielov bolo definovat’ si zdznamovy harok a objektivne
sledovat’ prevadzky. Pobocky bank sme navstevovali v obdobi od 27.1. 2022 do 31.1. 2022.

Zavere€na praca je rozdelena do niekol’ko kapitol. V prvej ¢asti sa zameriavame na
teoretické spracovanie mystery shoppingu, jeho priebeh a dévody aplikovania, historiu
i formy. Dalej popisujeme rézne vyhody a nevyhody danej vyskumnej metody ¢&i agentury,
ktoré sa na izemi Slovenska zaoberaji mystery shoppingom. Pozrieme sa taktieZ na mystery
shoppera, definovanie a popis jeho vlastnosti. V druhej kapitole definujeme nas ciel’ spolu
S parcialnymi ciel'mi. V tretej kapitole je strucna charakteristika jednotlivych bank,
v ktorych sme vykonavali mystery shopping a taktiez aj postup realizacie vyskumu. Stvrta
kapitola obsahuje vysledky prace a zaznam vsetkych potrebnych informacii, hodnotenia
a porovnanie konkrétnych prevadzok. V poslednej kapitole sa venujeme odporucaniam

a navrhom pre zlepSenie chodu skimanych prevadzok.
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1 Sdcasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

1.1 Mystery shopping

Anglicky vyraz Mystery shopping mozno prelozit' ako tajomny, fiktivny nakup,

alebo utajené nakupovanie.

»Mystery shopping je postup, ktory pomdha lepSie porozumiet’ zékaznikom.
Znamena to terénny vyskum nezavislych auditorov, ktori sa vydavaju za zakaznikov. Hovori
sa im ,,mystery shoppers*. Navstivia konkrétnu obchodnt prevadzku a ziskavaja informacie
o kvalite dodavok sluzieb a produktov. Nakolko sa mystery shopperi vydéavaja za
zakaznikov, umoziuje im to ziskat' objektivny nazor na firmu, ktora skimaji. Mystery
shopper ma so sebou zoznam kritérii, ktory zostavil klient. Na zaklade tychto kritérii mystery
shopper hodnoti poskytovanie sluZieb a profesionalitu zamestnancov firmy.*!

Mystery shopping je charakterizovany ako ,,vyuzitie jednotlivcov vysSkolenych na
zazitie a zmeranie akéhokol'vek procesu poskytovania zakaznickej sluzby, ktori vystupuja
ako potencialni zakaznici a nasledne podavaju detailné a objektivne spitné spravy tykajuce
sa danych skusenosti. Ide o skusenosti, ktoré ziskavaju pri absolvovani ndkupu / vyuzivani
sluzieb. Empirické poznatky nasledne hodnotia.*?

Mystery shopping je definovany ,,ako technika marketingového vyskumu, ktora
pouziva $pecialne vyskolenych agentov, mystery shopperov, ktori st $pecialne vySkoleni na
techniky pozorovania ahodnotenia. Mystery shopperi sa vydavaju za skuto¢nych
zékaznikov a hrajii svoju rolu podl'a vopred nastudovaného scendra. Sleduju a hodnotia
vopred uréené kritéria. >

Myslime si, ze uvedené definicie sa zhoduju v charakterizovani mystery shoppingu
ako metodu marketingového vyskumu, ktory poméaha podnikom zlepsit’ ich celkovy chod
prevadzky a motivovat’ zamestnancov. Konkrétne, Checker Software Systems opisuje
mystery shopping ako terénny vyskum zamestnanca, mystery shoppera, ktory navstivi

vopred zvolenu prevadzku, vydava sa za zdkaznika a hodnoti jej sluzby. Podl'a Market

! CHECKER SOFTWARE SYSTEMS. What Is Mystery Shopping and Why You Need It [online]. [cit. 2021-
09-05]. Dostupné na: <https://Ink.sk/qtbt>

2 MARKET RESEARCH SOCIETY. Guideline for conducting mystery shopping [online]. [cit. 2021-09-20].
Dostupné na: <https://www.mrs.org.uk/standards/mrs-guideline-for-conducting-mystery-shopping>

3 ZAK, Stefan.: Kvantitativny vyskum — primdrne zdroje tidajov. In: Richterova, Kornélia a kol. Uvod do
vyskumu trhu. 1. vyd. Bratislava: Sprint 2, 2013. s. 165. ISBN 978-80-89393-95-4.
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Research Society je mystery shopping chapany ako vyuzitie mystery shoppera na postudenie
vykonnosti zvolenej prevadzky, ktori hodnotia svoje skusenosti. Zak hodnoti mystery
shopping ako marketingovy vyskum. Mystery shopperi sa vydavaju za zakaznikov
a hodnotia celkovu troven a kvalitu zamestnancov a prevadzky.

,,Mystery shopping je skryté pozorovanie, prostrednictvom ktorého sa da subjektivne
vnimat’ pracovné spravanie zamestnanca v predajni. Toto subjektivne vnimanie je vSak
potrebné posudit’ objektivne. V praxi to znamena, ze hodnotitel, ktorého tloha nie je
zamestnancovi zndma, predstiera nakupny zaujem, pozaduje sluzbu alebo si nechava
poradit’. <4

»Metoda prieskumu trhu, ako je mystery shopping, pomaha zbierat konkrétne
informécie o produktoch a sluzbach, ktoré st potrebné na meranie. Prieskum vykonavaju
kvalifikovani zastupcovia cielového publika, ktori sa nazyvaji Mystery shopperi.
Navstevuju overené predajne, internetové obchody, restauracie alebo iné¢ miesta ako bezni
klienti a spravaju sa v sulade s vopred dohodnutym scenarom, uskuto¢iiuji nakup alebo
ziskavajt sluzbu, pricom zostavaju neodhaleni.*®

,»Mystery shopping je dobre zavedend marketingova metdda pouzivana na anonymné
a nestranné ocenovanie kvality poskytovanych sluzieb. Overenie sa vykonava pomocou
simulovaného nakupu vyskolenymi inSpektormi, ktori overujii vSeobecnu kvalitu sluzieb
zékaznikom na fiktivnom poradi tovaru alebo sluzieb, ako aj celkovy vzhl'ad a usporiadanie
nakupnej plochy (exteriér, interiér).*®

Podl'a uvedenych autorov chdpeme mystery shopping ako marketingovi metddu,
urcenu na pozorovanie podniku. Zistili sme, Ze pomocou mystery shoppera vieme zvysit’
vykonnost’ nasho podniku. Haas opisuje mystery shopping ako sledovanie zamestnancov
pocas ich pracovnej doby, ale tajne. Tato tloha sa hodnoti objektivne a to tak, ze mystery
shopper vytvara situaciu skuto¢ného nakupu. Agentira Scheduling Europe tvrdi, Ze mystery
shopping je prieskum trhu, pomocou ktorého sa zbieraju dolezité informacie. Ulohu
vykonavaju mystery shopperi, ktori vykondvaji skutocny nékup, spravaju sa ako skutocni

zakaznici a neodhal'uju svoju identitu. Rovnako agentura Toptest charakterizuje mystery

4 HAAS, A.: Analyse von Verkaufssituationen mit Mystery Shopping. In: Mystery Shopping — Neue Ansiitze
zur Kontrolle des Umgangs mit dem Kunden [online]. [2005]. [cit. 2021-10-05]. Dostupné na:
<https://www.munich-business-school.de/fileadmin/user_upload/forschung/working papers/mbs-wp-2005-
08.pdf>

5 SCHEDULING EUROPE. What Is Mystery Shopping [online]. [cit. 2021-09-20]. Dostupné na:
<https://scheduling-europe.com/what-is-mystery-shopping/>

® TOPTEST. Mystery Shopping. [online]. [cit. 2021-09-05]. Dostupné na:
<https://www.toptest.sk/en/mystery-shopping/>
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shopping ako marketingovu metédu uréenu na zber informacii, ktora pomaha spolo¢nostiam
zlepsit ich celkovll vykonnost'.

Mystery shopping mdze byt realizovany v roznych oblastiach: a) telekomunikacie,
b) bankovnictvo, C) poistovnictvo, d) Stavebnictvo a byvanie, €) gastro a zabava, f) e-
commerce’, g) maloobchod, h) averovy priemysel, i) automobilovy priemysel?, j) restauracie
a bary, k) obchody s potravinami, alkoholom a zmiesanym tovarom, 1) obchodné a Specialne
obchody, m) prenajom, lizing a predaj obytnych a komerénych priestorov, n) poskytovatelia
zdravotnej starostlivosti, 0) kvetinarstvo a obchody so suvenirmi, p) banky a investi¢né
skupiny, r) posilnovne a fitness centra, S) predaj a servis automobilov, t) parkovacie garaze,
u) kadernicke salény® a iné.

Mystery shopping je mozné realizovat dvoma sposobmi. Po prvé, spolo¢nost’
vyuziva vlastnych zamestnancov na vykonavanie mystery shoppingu, pri ktorom si
spolo¢nost’ $koli svojich zamestnancov, aby zbierali otazky tykajuce sa zakaznikov z trhu,
po druhé, niektoré spolo¢nosti mézu zapojit’ spolocnosti zaoberajuce sa marketingovym
vyskumom, aby vyhodnotili nadradenost’ sluzieb vo svojich predajniach; tieto spolo¢nosti

vyuzivaju mystery shopperov na ziskanie informécii v prestrojeni.°

3.1.1 Historia a vyvoj mystery shoppingu

Mystery Shopping sa pouziva zhruba od 40. rokov minulého storocia. V tych ¢asoch
sa vyuzival va¢$inou iba v bankach a maloobchodnych predajniach na kontrolu bezihonnosti
zamestnancov, napriklad pri manipulécii s hotovostou. Od tych ¢ias sa mystery shopping
zacal vyvijat. Od niekolkych individudlnych sikromnych detektivov vykonévajucich
navstevy az po rozsiahlu firmu zaoberajicu sa prieskumom trhu a Specializovanu spolo¢nost’

s tajomnym nakupom, ktora ho pouziva ako néstroj na interné aj externé pouzitie.!*

"MARKETVISION. Zistujte kvalitu Vasich sluZieb réznymi kandlmi [online]. [cit. 2021-09-08]. Dostupné
na: <https://www.marketvision.sk/mystery-shopping>

8 CLICKWORKER. Sectors, Survey Types & Criteria for Mystery Shopping [online]. [cit. 2021-09-08].
Dostupné na: <https://www.clickworker.com/customer-blog/mystery-shopping/>

® REALITY BASED GROUP. Who Uses Mystery Shopping? [online]. [cit. 2021-10-10]. Dostupné na:
<https://www.realitybasedgroup.com/about/who-uses-mystery-shopping/>

10 SHAKEEL-UR-REHMAN, A.VELSAMY. Mystery shopping — the miracle tool in business research. In:
International journal of research in commerce, IT&Management. USA : EBSCO Publishing, U.S.A., 2013,
ro¢. 3, & 1,s. 101. ISSN 2231-5756.

11 AQ-SERVICES. The history od mystery shopping [online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné na:
<https://www.aqg-services.com/history-mystery-shopping/>
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50-te roky boli obdobim zotavovania z druhej svetovej vojny, ¢o viedlo k tomu, ze
popularita mystery shoppingu zaostavala, sluzba v$ak zostala dostupnd v mensom meradle.'?

V 70-tych rokoch, s rasticou konkurenciou na trhu a prudkym rastom podnikania
zacalo Coraz viac spolo¢nosti implementovat’ mystery shopping. Ekonomika sa presunula z
vyroby na sluzby a kultura predaja raketovo vzrastla naprie¢ odvetviami. Spoloc¢nosti zacali
chépat, ze sluzby zdkaznikom moézu vytvorit' alebo rozbit' podnikanie a Ze spokojnost’
zakaznikov je kI'aCom k odliSeniu. To viedlo k tomu, ze stale viac a viac priemyselnych
odvetvi sa v snahe zostat’ ziskové, preorientovali na mystery shopping. Nedostatok
efektivnej technologie viak spdsobil, Ze implementacia mystery shoppingu bola vyzvou.?

Ako priemysel rastol, v 80-tych a 90-tych rokoch, mystery shopping rychlo
expandoval vd’aka pritomnosti internetu. Spolo¢nosti zaoberajice sa prieskumom trhu zacali
ovladat’ trh z hl'adiska tajomného nakupovania a podniky prestali najimat’ jednotlivcov, aby
zhodnotili svoje podnikanie, a namiesto toho sa obratili na spolo¢nosti zaoberajuce sa
prieskumom trhu so Ziadostou o tito sluzbu.!* Devitdesiate roky minulého storocia si
vyziadali ovela vyraznejSiu ulohu mystery shoppingu. Niektori by to mohli dokonca nazvat’
desatro¢im pre ,tajné testovanie”. V tomto desatro¢i zaznamenalo odvetvie tajomného
nakupovania rychly rast a akceptaciu pohafianu internetom.™®

Dnesny mystery shopping ponutka ovela SirSiu sluzbu spolo¢nosti. PouZiva sa ako
ukazovatel' zdkaznickeho servisu a spokojnosti. Zahadné nakupovanie sa rozrastlo do
priemyslu v hodnote 1,5 miliardy dolérov, ktory existuje po celom svete. Spolo¢nosti po
celom svete sa obracaju na mystery shopperov, aby im pomohli vyhodnotit, ako zdkaznici
vnimaju ich podnikanie a produkty. V dneSnom svete s tol'kymi zahadnymi nakupmi, ktoré

sa robia prostrednictvom internetu, je obrat v hodnoteni a informaciach rychlejsi a

komplexnejsi, o robi mystery shopping odvetvim, ktoré uréite bude nad’alej rast’.*®

12 RETAIL MAXIM. The rise of mystery shopping [online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné na:
<https://www.retail-maxim.co.uk/blog/the-rise-of-mystery-shopping/>

13 TRENDSOURCE. The history od mystery shopping : a timeline [online]. [cit. 2021-10-13]. Dostupné na:
<http://trustedinsight.trendsource.com/trendsource-trending/the-history-of-mystery-shopping>

14 JOB MONKEY. What is Mystery Shopping [online]. [cit. 2021-10-10]. Dostupné na:
<https://www.jobmonkey.com/mysteryshopping/what-is-mystery-shopping/>

15 Gratuate way. Mystery Shopping As a Marketing Research Tool [online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné na:
<https://graduateway.com/mystery-shopping-as-a-marketing-research-tool/>

16 AQ-SERVICES. The history od mystery shopping [online]. [cit. 2021-10-11]. Dostupné na:
<https://www.ag-services.com/history-mystery-shopping/>
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3.1.2 Formy mystery shoppingu
Mystery Shopping je mozné uskutocnit’ osobne, telefonicky alebo zriedkavejsie e-
mailom. Dokéze rozpoznat’ silné a slabé stranky a pomoct’ presne ukazat', kde je mozné
zlepsit’ poskytovanie sluzieb. V pripadoch, ked’ sa poskytuju vynikajiuce sluzby, mozno
sluzbu povazovat’ za priklad najlepsej praxe a Specificki zamestnanci moézu byt vybrani na
uznanie a odmenu. Pévodne bol mystery shopping zaloZeny v maloobchode a sukromnom
sektore sluzieb, teraz sa pouziva Coraz viac v sukromnom, ako aj vo verejnom sektore na
lepsie pochopenie, ako je o pouzivatel'ov sluZzieb postarané.!’
Mystery shopping sa v praxi realizuje vo viacerych formach. NajcastejSie vyuzivané
formy podla agentiry IPSOS®8:
e mystery visits,
e B2B mystery shopping,
e mystery calling,
e mystery delivery,

e mystery e-mailing.

Mystery visits

Mystery visits, alebo osobné tajné nakupovanie, je najbeznej$im typom mystery
shoppingu. Mystery shopper navstivi miesto s vopred stanovenymi kritériami, ktoré pouZziva
na meranie vykonnosti zamestnancov a podnikov. Tento druh mystery shoppingu trva
niekol'’ko mintt az hodin v zavislosti od povahy toho, ¢o sa meria. Mystery visits su skvelé
pre podniky, kde sa kupujliici moze prezentovat’ ako potencidlny zdkaznik bez toho, aby
vyvolal akékol'vek podozrenie. 1°
Mystery shopper hodnoti predajiiu a obsluhu zakaznikov na predajniach. Sleduje sa

vybavenie pobocky, plagaty, vyklady, plnenie procesov a Standardov, vzhl'ad a spravanie

predajcov, ich poradenské schopnosti, dizka obsluhy.?°

1" SHAKEEL-UR-REHMAN, A.VELSAMY. Mystery shopping — the miracle tool in business research. In:
International journal of research in commerce, IT&Management. USA : EBSCO Publishing, U.S.A., 2013,
ro¢. 3,¢. 1,s. 101. ISSN 2231-5756.

18 IPSOS. Objasnéni zahady jménem mystery shopping [online]. [cit. 2021-10-02]. Dostupné na:
<https://www.ipsos.com/sites/default/files/2017-12/ipsos_firemni_obchod_unor_2015.pdf>

19 INTOUCH INSIGHT. The many faces of mystery shoppers [online]. [cit. 2021-10-02]. Dostupné na:
<https://www.intouchinsight.com/blog/types-of-mystery-shopping>

2 MORAVCIKOVA, Katarina. Mystery shopping — moderny ndstroj na zvysenie spokojnosti zakaznikov
[online]. [cit. 2021-10-02]. Dostupné na: <https://www.tvp.zcu.cz/cd/2014/PDF_sbornik/moravcikova.pdf>
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B2B mystery shopping

B2B mystery shopping je vysoko tspesnd metodika zberu dat, ktora sa casto pouziva
pri vyskume konkurencie. Mo6Ze poskytnit’ informacie o interakcii medzi predajcom a
zakaznikom v redlnom cCase a v realnom svete, priCom predajca je vybrany konkurent a
zékaznik je tajomny zakaznik.?!

Mystery shopping medzi podnikmi (B2B) je jednym zo sposobov, ako sa podniky
moZu uistit’, Ze sa sustredia na poskytovanie skvelych zdkaznickych sluzieb a tiez umoznuje
spoloc¢nosti urcit’ zakladné linie a oblasti na zlepSenie. Pomocou B2B mystery shoppingu
mozno hodnotit’ vykon zamestnancov, kontrolovat’ procesy a postupy a zabezpecit', aby bola
povest’ znacky spolahliva.?

Moravéikova definuje B2B mystery shopping ako ,,hodnotenie kvality obsluhy

firemnych klientov v podnikatel'skom prostredi*.?3

Mystery calling

Mystery calling je metdda, kedy kompetentni a dobre informovani mystery shopperi
volaju do podniku a vydéavajl sa za existujiceho alebo potencidlneho zakaznika. Po kazdom
uskuto¢nenom hovore sa vytvori sprava, ktora obsahuje odpovede na stanovené otdzky
a podrobné komentare, ktoré popisuju rozhovor.?*

Mystery Calling je metdda merania kvality sluzieb pri telefonickom kontakte so
zakaznikom. Vyskoleny zahadny volajici vyjadruje obavy v telefébne so zamestnancom
zdkaznickeho servisu a hodnoti reakciu zamestnanca.?

Preveruje ochotu, odbornt a komunikacnu Groven zastupcov servisu alebo predaja

pri simulovanom telefonickom objednavani vozidla do opravy alebo na pravidelna servisnu

prehliadku.®

2L CUSTOMER FORESIGHT GROUP. Mirror Maze: Why market research results sometimes distort reality
and what can be done about it [online]. [cit. 2021-10-02]. Dostupné na: <https://customerforesight.com/b2b-
mystery-shopping-for-competitor-research-insights/>

22 ANN MICHAELS & ASSOCIATES. B2B Mystery Shopping Improves Your Business [online]. [cit. 2021-
10-02]. Dostupné na: <https://www.blog.annmichaelsltd.com/b2b-mystery-shopping-improves-your-
business/>

2 MORAVCIKOVA, Katarina. Mystery shopping — moderny ndstroj na zvysenie spokojnosti zikaznikov
[online]. [cit. 2021-10-02]. Dostupné na: <https://www.tvp.zcu.cz/cd/2014/PDF_sbornik/moravcikova.pdf>
24 CUSTOMER WISE. Telephone mystery shopping [online]. [cit. 2021-10-02]. Dostupné na:
<https://customerwise.co.uk/mystery-shopping/telephone-mystery-shopping/>

BSTRANSFER GMBH. Mystery Calling The evergreen of customer service [online]. [cit. 2021-10-02].
Dostupné na: <https://transfer-gmbh.com/en/services/products/mystery-calling-en>

2 TOPTEST. Examination of quality of the telephone communication. [online]. [cit. 2021-10-02]. Dostupné
na: <https://www.toptest.sk/en/mystery-calling/>
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Mystery delivery

Cielom mystery delivery je zmerat’ kvalitu sluzby dorucenia tovaru zékaznikovi.
Pomocou mystery delivery sa mystery shopper zameriava na dodrziavanie Specifickych
noriem, pokyny alebo poziadavky zo strany zakaznika. %’

Mystery delivery podla agentiry Market Vision: ,,Mystery Shopper zrealizuje
objednavku na internete a nasledne sleduje cely proces dorucenia produktu zo strany

kuriérskej spoloénosti.*?®

Mystery e-mailing

Agenttra Toptest definuje mystery emailing ako ,,preverovanie ochoty, odbornu a
komunika¢nti uroven pracovnikov pri simulovanej e-mailovej komunikacii so zakaznikom.
Sleduje sa odbornost’, kompetentnost’ a ¢asovy ramec odpovede na simulovani otazku
(poziadavku) zo strany potencialneho zékaznika.*%?

Mystery e-mailing umoziuje vyhodnotit' pisomny kontakt vytvorenim scenara.
Mystery shopper kontaktuje spolo¢nost’ prostrednictvom e-mailu a analyzuje spdsob, akym
prijima a stard sa o zdkaznika, napr. rychlost’ odpovede, pravopis, presnost’ informacii,
kvalita odpovede, celkovy kontakt so zakaznikom a iné. Zaujemcovia a zakaznici ¢oraz viac

uprednostiiuju vymenu prostrednictvom e-mailu, preto je nevyhnutné pontknut’ plynuly a

GipIny kontakt.*

1.2 Priebeh mystery shoppingu

Vykonanie mystery shoppingu sa od marketingového vyskumu 1iSi réznymi
Specifikami. Na realizaciu vyskumu sa moZno pozriet’ oami spolocnosti, ktoré mystery
shopping poskytuju. Podla agentiry Ipsos mozno mystery shopping vykonat’ v siedmych
krokoch (vid’. Tabul’ka &. 1). 3

2T HESSELINK, Martijn - van der Wiele, Ton. Mystery Shopping: In-depth measurement of customer
satisfaction [online]. [cit. 2021-10-03]. Dostupné na: <https://www.mvmgroup.rs/wp-
content/uploads/2011/04/Importance-of-mistery-shopping.pdf>

BMARKET VISION. Zistujte kvalitu Vasich sluZieb réznymi kandalmi [online]. [cit. 2021-10-03]. Dostupné
na: <https://www.marketvision.sk/mystery-shopping>

2 TOPTEST. Mystery E-mailing [online]. [cit. 2021-10-03]. Dostupné na:
<https://www.toptest.sk/en/mystery-e-mailing/>

%0 TOP LEVEL SERVICES. Mystery emailing [online]. [cit. 2021-10-03]. Dostupné na:
<https://www.toplevelservices.eu/en/customer-experience/mystery-mailing>

31 IPSOS, Mercurio, Nicholas. Flesta, John. Seven Steps to Designing a Better Mystery Shopping Programme
[online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné na:
<https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf>
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Tabul'ka €. 1 Fazy realizacie mystery shoppingu

Zdroj: vlastné spracovanie podla Ipsos (2019)

Agentura Permise popisuje proces mystery shoppingu do troch krokov. Krok 1:
Mystery shopper dostane podrobny dotaznik vytvoreny zadavajucim podnikom. Mystery
shopperi dostanu poziadavku, aby sledovali nasledovné prvky: vzhl'ad a organizacia
prevadzky, odozva zamestnancov, predajné zru¢nosti zamestnancov, proces reklamacie,
vratenia a vymeny tovaru. Krok 2: Mystery shopper navstivi prevadzku, pricom sa sustredi
na konkrétne poziadavky z dotaznika. Cielom je poskytnut’ sluzby zadavatelovi s
podrobnym pozorovanim urenej prevadzky. Krok 3: Po ukonéeni navstevy mystery
shopper predlozi vyplneny dotaznik zadavatel'ovi na podrobnu analyzu.?

Existuji vela dalSich moZznosti ako hodnotit’ kvalitu ponukanych produktov
a sluzieb pomocou mystery shoppingu. Druh a kvalita mystery shoppingu je zvolena

zadavatel'om. Podl'a K.M.Control by pri spracovani vyskumu pre vSetkych malo byt

pravidlom dodrZanie $tyroch bodov (vid’. Tabulka ¢&. 2).%

Tabul'ka €. 2 Spracovanie vyskumu
Priprava projektu. Analyza, stratégia

Navrh realizacie vyskumu

Vyhodnotenie

Prezentacia vysledkov a navrh zmien

Zdroj: Viastné spracovanie podla K.M.Control

32 PERMISE. Mystery Shopping 101 [online]. [cit. 2021-10-12]. Dostupné na:
<https://www.premise.com/mystery-shopping-101/>

3 K.M.CONTROL. Kontroly/hodnotenie [online]. [cit. 2021-10-13]. Dostupné na:
<http://www.kontroly.cz/sk/sk-realizacia-o-kontrolach.html>
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M. Hesselink sformuloval priebeh mystery shoppingu do délezitych krokov. Dalej
tvrdi, ze: ,,mystery shopping musi byt navrhnuty vel'mi dobre s osobitnou pozornostou na
nasledujtce aspekty: navrh procesu, zhromazd’ovanie iidajov, tajomni zakaznici a podavanie
sprav.«3

Navrh procesu. Prvy krok pri navrhu je definovanie cielov pre mystery shopping.
Ciele musia byt transparentné a musia sa pouzit’ ako vstup pre kontrolny zoznam, ktory sa
pouzije na meranie v porovnani s tymito ciel'mi. Zber dat. Zber udajov musi byt prepojeny
s konkrétnou situaciou a stratégiou organizacie. Kontrolny zoznam by mal pokryvat’ nielen
vSeobecne platné dimenzie kvality sluzieb, ale mali by odrazat aj kl'ucové ukazovatele
vykonnosti definované organizaciou vo vztahu k jej vizii a poslaniu. Mystery shopperi.
Mystery shopperi by mali byt nezavisli, kriticki, objektivni a anonymni. Mystery shopperov
je potrebné trénovat’ vo vzt'ahu k nastroju, ale aj vo vzt'ahu ku konkrétnej situacii v ktorej
uskutoc¢nia mystery shopping. Hlasenia. Vo v§eobecnosti je potrebné ¢o najskor poskytnat
spitnu vizbu o vysledkoch mystery shoppingu zadavatel'ovi.*®

Realizacia mystery shoppingu podl'a Zaka moZe byt rozdelena do $tyroch krokov.
Prvym krokom je priprava. V tomto kroku zadavatel’, spolo¢nost’ ktord vyhl'addva mystery
shopping, zada agenttre poskytujicej mystery shoppera tlohy a ciele, ktoré chce vyskumom
dosiahnut’. Zadavatel taktiez vytvori harok s otazkami, na ktoré potrebuje zistit’ odpovede.
Druhy krok je realizacia nakupu, kedy sa uz podl'a vopred dohodnutého scenara aplikuje
mystery shopping. Mystery shopper bud’ osobne alebo telefonicky, ¢i e-mailovo kontaktuje
urcenu prevadzku. Dolezitou sucastou je vypracovanie zaznamu ihned’ po ukonceni
vyskumu. Tretim krokom je vyhodnotenie vyskumu, kedy sa spracuji odpovede
a vyhodnoti sa zaver, ktory zhodnoti pozitiva aj negativa prevadzky. Poslednym krokom je
prezenticia vysledkov zad4avatel'ovi.*®

Mystery shopping ma tri zdkladné fazy. Prva faza je pripravnd, kedy si zadavatel
vyberie agenturu, ktord vykond mystery shopping, uvedomi si problém, ktory pomocou
vyskumu chce vyrieSit. Zadavatel zadd mystery shopperovi ulohy, vytvori mu ¢asovy

harmonogram a zada mu pokyny. Daldou fizou je realizicia samotného vyskumu, kedy

34 HESSELINK, Martijn - van der Wiele, Ton. Mystery Shopping: In-depth measurement of customer
satisfaction [online]. [cit. 2021-11-05]. Dostupné na: <https://www.mvmagroup.rs/wp-
content/uploads/2011/04/Importance-of-mistery-shopping.pdf>

35 HESSELINK, Martijn - van der Wiele, Ton. Mystery Shopping: In-depth measurement of customer
satisfaction [online]. [cit. 2021-11-06]. Dostupné na: <https://www.mvmagroup.rs/wp-
content/uploads/2011/04/Importance-of-mistery-shopping.pdf>

3 7AK, Stefan.: Kvantitativay vyskum — primdrne zdroje tidajov. In: Richterova, Kornélia a kol. Uvod do
vyskumu trhu. 1. vyd. Bratislava: Sprint 2, 2013. s. 166. ISBN 978-80-89393-95-4.
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mystery shopper navstivi ur¢enu prevadzku a vykond mystery shopping podl'a zadania. Na
konci tejto fazy prichddza vyplnenie dotaznika, ktory mystery shopper dostal od zadévatel’a.
Tento harok je nutné vyplnit’ najneskor do 24 hodin od vykonania vyskumu. Posledna faza
st vysledky, kedy mystery shopper odprezentuje vysledky a zadavatel’ zhodnoti chyby a

problémy vo svojej spolo¢nosti a nasledne uréi riesenie.®’

1.3 Dévody aplikovania mystery shoppingu
Podniky vzdy bojovali a budu bojovat’ s konkurenciou. Ak st produkty dlhodobo
rovnaké, nemenné a neobnovované ¢i sa nevylepsuju a nenapreduju, moze sa podnik dostat’
do nevyhody voci konkurencii. Nasleduje stav, kedy klienti prejda ku konkurencii kvoli
nedostatoénému zakaznickemu servisu, nekvalitnym sluzbam alebo produktom. Podnik by
mal vyuzit’ mystery shopping, ak nastane jedna z nasledovnych situacii:
— podnik navstevuje mensie mnozstvo stalych klientov alebo Ziadni novi zdkaznici,
— potreba informovat’ sa o stave vlastnej prevadzky, popripade stav konkurencie,
— kontrola pracovného poriadku na pracovisku,
— pomoc a podpora pri modernizacii postupov prevadzkovania,
— vylepsenie marketingu.®®
Dévody aplikovania mystery shoppingu:
— mystery shopping umozinuje organizaciam presne merat’ skisenosti ich zakaznikovi
prevadzkou,
— mystery shopping poskytuje udaje a praktické poznatky potrebné na zlepSenie
celkového zazitku a vykonnosti znacky,
— mystery shopping sa zameriava na interakciu zamestnancov so zakaznikmi,
— kazda interakcia formuje celkové vnimanie znacky zo strany spotrebitelov,
— mystery shopping umoziiuje vytvorit’ zakaznicku skiisenost’ viac zamerant na l'udi

pri hodnoteni 'udskosti a autentickosti.

37 CVIRIK, Marian. Proces mystery shoppingu. In: Ekonomika cestovného ruchu a podnikanie: vedecky
casopis Ekonomickej univerzity v Bratislave. Bratislava: Katedra sluZieb a cestovného ruchu, obchodna
fakulta Ekonomickej univerzity v Bratislave, 2018, ro¢. 10, ¢. 2, s. 10-12. ISSN 1337 — 9313.

8 MORAVCIKOVA, Katarina. Mystery shopping — moderny ndstroj na zvysenie spokojnosti zikaznikov
[online]. [cit. 2021-11-15]. Dostupné na: <https://www.tvp.zcu.cz/cd/2014/PDF_shornik/moravcikova.pdf>
39 SECOND TO NONE. Why should your organization use mystery shopping? [online]. [cit. 2021-10-21].
Dostupné na: <https://www.second-to-none.com/ultimate-guide-to-mystery-shopping/#why-use-mystery-

shopping>
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3.1.3 Uspesny mystery shopping

Velké mnozstvo podnikov mé interné alebo externé problémy, ktoré nevedia vyriesit.

Prave mystery shopping je marketingovy nastroj, ktorym vedia vyriesit svoje tazkosti.

Zacat tento program nie je vzdy také tazké ako sa zda. Spolo¢nost’ Second to None, ktora je

zamerana na zakaznicky servis, definuje spustenie mystery shoppingu do siedmych bodov:

1.

Udrzat mystery shopping jednoduchy. Pri prvej implementacii mystery shoppingu je
nutné ho robit’ jednoducho. Aj ked’ je uzitocné zhromazdit' ¢o najviac informacii,
prili§ vela udajov modze spdsobit’ problémy pre mystery shoppera a organizaciu.
Spolo¢nost’ musi mat’ jasné a realizovatel'né ciele.

Spolupracovanie s déveryhodnym poskytovatelom tretej strany. Doéveryhodny
program mystery shoppingu poskytuje Gplnt transparentnost’ idajov a zaistuje
integritu ich mystery shopperov pomocou osvedc¢enych postupov. Je nutné sa drzat’
tychto pokynov, a tym sa vyhnut’ zlyhaniu programu.

Stanovenie cielov pre mystery shopping. Idedlnym cielom kazdého programu je
poskytnut’ zazitok, ktory si zdkaznici pamitaji. Mystery shopping moze poskytnut’
lepsi prehl’ad o iniciativach organizécie v oblasti zakaznickej skusenosti a poskytnat’
zakaznikom nezabudnutel'ny zazitok. Cielovo orientovany mystery shopping by mal
zahinat’ hodnotenie zamestnancov, hodnotenie programu a sulad v odvetvi.
Jednoznacné miery. Skoliace programy zakaznickeho servisu st ukazovatel'mi, ako
dobre sa poskytuji  sluzby znacky. Prostrednictvom behavioralnych
a prevadzkovych Standardov v Skoleniach mdze spétna vézba poskytnuta z mystery
shoppingu zlepsit’ pouzitel'nost’ vyslednych udajov.

Interakcné dotykové body. Je dolezité preukazovat’ starostlivost’ a vynaliezavost’
zakaznikom. Aj splnenie minimalnych ocakavani zdkaznickej skiisenosti povedie
k tomu, Ze len malo zdkaznikov bude obhajovat znacku. Pre tspech mystery
shoppingu je nevyhnutna stratégia, ktord prekroci o¢akavania zdkaznickej skiisenosti
a zlepsi vzorce vykonnosti podniku.

Striedanie scenarov. Scenare st vel'mi doleZitym aspektom programu, ale opakovane
pouzivané scenare mozu odhalit’ identitu mystery shoppera. Ak sa odhali mystery
shopper, mystery shopping bude neefektivny. Udrziavanie identity mystery shoppera
V tajnosti je nevyhnutné na to, aby organizacia dosiahla svoje ciele v oblasti

zlepSenia zakaznickej skusenosti.
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7. Vyuzitie tajného nakupovania na vytvorenie ciest K zdkaznikom. Ziskanie udajov
z mystery shoppingu je len prvy krok. Pochopenie spravania zakaznikov mdze byt’
rozdielom medzi rastom alebo stagnaciou znaciek. Programy na mapovanie mystérii
mozu poskytnat’ kIicové poznatky na vytvorenie pochopenia zdkaznikov. Mystery
mapping je prax ziskavania udajov poskytovanych programami mystery shopping
s ciel'om vytvorit’ §irs$i pohl'ad na spravanie zakaznikov. Tieto programy sa pouzivaja
na zachytenie konkrétnych pripadov spravania zakaznikov. Mystery mapping je

nevyhnutny na zlep$enie zakaznickej skisenosti.*°

1.4 Vyhody a nevyhody mystery shoppingu
Vyhody mystery shoppingu

Vyhody mystery shoppingu su pocetné. Medzi najpodstatnejSie a najdolezitejSie
patri: a) mystery shopping zlepSuje =zéakaznicky servis aspokojnost, b) udrzuje
zamestnancov Vv strehu, ¢) minimalne naklady na vyskum, d) identifikuje problémy, e)
rozvija nové napady, f) ocefiuje vynikajucich zamestnancov, g) analyzuje celt prevadzku, **
Dalsimi vyhodami mystery shoppingu su: h) poskytuje okamzité odpovede na otazky v
realnej situdcii a na danom mieste, i) kazda informacia je analyzovana vzdelanym
zamestnancom (mystery shopperom); j) tdaje mézu byt pouzité na efektivny rozvoj
zamestnancov, k) mystery shopping vedie k zvyseniu spokojnosti zakaznikov, zvySeniu
efektivnost’ firmy, efektivnosti procesu a na zlepSenie image spolo¢nosti.*? Dalej to moze
byt aj 1) flexibilita mystery shoppera pracovat, kedy chce, m) mystery shopper moze

pracovat’ sii¢asne vo viacerych spolo¢nostiach, n) ziadna tloha nebude rovnaka.*®

Nevyhody mystery shoppingu
Mystery shopping ma vela vyhod, no ma aj svoje nedostatky, kvoli ktorym ako

sluzba nie je idealny pre vSetky spolo¢nosti. Nevyhodami mystery shoppingu mézu byt

40 SECOND TO NONE. 7 tips for a successful mystery shopping program in your organization [online]. [cit.
2021-10-21]. Dostupné na: <https://www.second-to-none.com/ultimate-guide-to-mystery-shopping/#why-is-
mystery-shopping>

41 RETAIL LEARNING CHANNEL. Advantages of Mystery Shopping [online]. [cit. 2021-11-08]. Dostupné
na: <https://retaillearning.co/advantages-of-mystery-shopping/>

“2STANKOVA, Pavla. Vaculikova, Marcela. Mystery shopping as an instrument of marketing research.
Ekonomie a Management, 2007, s. 110. ISSN 1212-3609 [online]. [cit. 2021-11-07]. Dostupné na:
<https://core.ac.uk/download/pdf/20271775.pdf>

4 MYSTERY SHOPPER JOB FINDER. The Pros and Cons of Mystery Shopping Jobs. [online]. [cit. 2021-
11-04]. Dostupné na: <https://www.mysteryshopperjobfinder.com/members/industry/mystery-shopping-pros-
cons/>
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nasledujuce priklady: a) mala vzorka — je doblezit¢é mat’ zmysluplni velkost’ vzorky a
mystery shopping je najmensia z malych vzoriek, b) nie je idealny pre mnoho spolo¢nosti -
spolo¢nost’ musi byt’ takd, ktord moze nielen tazit’ z mystery shoppingu, ale tiez dokaze
mystery shoppera vyskolit, aby pochopil, ¢o by mal hl'adat, c) je potrebny d’alsi vyskum -
zakladat’ akékol'vek celopodnikové zmeny na jedinej zékaznickej sklisenosti je zly napad,*
d) nedostato¢né udaje, ) osobna zaujatost, f) nahnevani zamestnanci: tajomstvo okolo

mystery shoppingu méze byt zamestnancom neprijemné*

1.5 Agentury zaoberajtice sa mystery shoppingom na Slovensku

Na tzemi Slovenska dnes v oblasti mystery shoppingu pdsobi velké mnozstvo
agentar. NajdolezitejSie pre zadavatel'a teda je, preskumat’ tieto agentiry a vyhl'adat’ prave

t0, ktora mu pontikne najkvalitnejsi a najpresnejsi mystery shopping.*®

IPSQS, s.r.o.

Ipsos je zhladiska dosiahnutého ro¢ného obratu tretia najvacSia prieskumna
agenttra na Slovensku. V roku 1992 v Ceskej republike vznikla spolo¢nost’ Tambor, ktora
v roku 1997 otvorila svoju pobo¢ku aj v Slovenskej republike. Tato firma sa v roku 2007
stala stiCast'ou siete Ipsos, jednej z najvacsich prieskumnych agentir. Nazov Ipsos sa na
Slovensku pouziva od roku 2013. Ipsos je globalna agentara, ktora posobi na 90. trhoch
sveta. Realizuje kvantitativne i kvalitativne vyskumy, aktivaéné workshopy, odborné
seminare i akcie pre klientov a partnerov. Odbornici v agenttre Ipsos poskytuju zakaznikom
kvalitné data a analyzy na porozumenie trhom, spolo¢nosti a 'ud’om. 47 Nase motto ,,Game
Changers* zhffia nase ambicie: prinaSame skuto¢né porozumenie a jednoduchsiu orientaciu
v dneSnom rychlo sa meniacom svete. Pomahame klientom robit’ rychlejsie, inteligentnejSie

a sebavedomejsie rozhodnutia.**

“SURVEYMETHODS, 2012. Weaknesses of Mystery Shoppers [online]. [cit. 2021-11-04]. Dostupné na:
<https://surveymethods.com/benefits-and-weaknesses-of-mystery-shoppers-part-2/>

%HS BRANDS GLOBAL. Mystery Shopping: Pros & Cons, and How It Can Improve Your Business
[online]. [cit. 2021-11-04]. Dostupné na: <http://www.hsbth.co/pros-and-cons-of-mystery-shopping-and-
how-it-can-improve-your-business.html>

4 |PSOS. Mystery shopping patri dnes medzi najziadanejsie prieskumné metédy [online]. [cit. 2021-11-04].
Dostupné na: <https://www.ipsos.com/sk-sk/mystery-shopping-patri-dnes-medzi-najziadanejsie-prieskumne-
metody>

47 IPSOS. Nasa histéria [online]. [cit. 2021-11-12]. Dostupné na: <https://www.ipsos.com/sk-sk/nasa-
historia>

48 IPSOS. [online]. [cit. 2021-11-12]. Dostupné na: <https://www.ipsos.com/sk-sk>
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Market Vision Slovakia, s.r.o.

,2Pomdhame nasim klientom lepSie sa orientovat’ na trhu, zlepSovat’ vztahy so
zakaznikmi, a tym zvySovat’ predaje.“*® Market Vision je eska a slovenska agentura, ktora
pOsobi v oblastiach vyskumu a marketingu od roku 2002. Firma je znama tym, ze je jedna
z najlepsich v obore, inovuje aposkytuje klientom tie najlepSie sluzby. V sucasnosti
agentira realizuje vy$e 35 tisic mystery shoppingov za rok. Dalej poniika sluzby ako
monitoring konkurencie a meranie zakaznickej sktisenosti. Agentura ma vlastna platformu
s nazvom feedTRACK, ktora funguje vo viac ako desiatich krajinach a vyuziva sa priamo na
sluzbu meranie zékaznickej skiisenosti. Pred rokmi si agentura zalozila spolo¢nost’ Future
Rockstars, za uc¢elom vyvoja aplikacii, vd’aka ktorej sa mézu nové marketingové technologie

zaradit’ do bezného pracovného Zivota.*

NMS Market research SR

NMS Market Research je agentura pre vyskum trhu a pdsobi uz od roku 1999.
Napomaha ,,zlepSovat’ zdkaznicky servis, ponukat lepSie produkty a ziskavat’ novych
zdkaznikov.* °! Agentiira sa zameriava na kompletné sluzby v oblasti vyskumu trhu a na
rieSenie konkrétnych potrieb klientov. Spolo¢nost’ je ¢lenom viacerych organizacii, a to
napriklad ZdruZenie agentir pre vyskum trhu a verejnej mienky (SIMAR), Svetova
organizdcia pre vyskum verejnej mienky a marketingovy vyskum (ESOMAR) alebo Svetova
organizacia zdruzujuca profesionalov v mystery shoppingu (MSPA). NMS Market
Research je zapojend do projektu s nazvom Zelend firma, kde podporuji ekologicku

likvidaciu elektrospotrebicov.>?

TOPTEST, s.r.o.

,, TOPTEST s.r.0. je nezavislou a nestrannou inSpek¢nou organizaciou pdsobiacou v
oblasti automobilového priemyslu. Spolo¢nost’ sa zameriava najmid na objektivne
posudzovanie a overovanie kvality v oblasti predaja, udrzby, diagnostiky, oprav a kontroly

vozidiel (mystery shopping a phantom testing). DalSou vyznamnou aktivitou je podpora

4 MARKET VISION. Moderné marketingové technolégie [online]. [cit. 2021-11-12]. Dostupné na:
<https://www.marketvision.sk/>

% MARKET VISION. Profil firmy [online]. [cit. 2021-11-13]. Dostupné na:
<https://www.marketvision.sk/profil-firmy>

51 NMS MARKET RESEARCH. Kto sme [online]. [cit. 2021-11-13]. Dostupné na: <https://www.nms-
sk.sk/agentura-pre-vyskum-trhu/>

52 NMS MARKET RESEARCH. Kto sme [online]. [cit. 2021-11-14]. Dostupné na: <https://www.nms-
sk.sk/agentura-pre-vyskum-trhu/>
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zakaznickej orientacie stanic technickej kontroly a pracovisk emisnej kontroly zahfiiajuca
zavedenie systému manazérstva kvality, internetovll propagéaciu a pravidelnii kontrolu
dodrziavania komunikaénych $tandardov.“®® Agentura pontika rézne sluzby v oblasti
marketingu ato napriklad audit predajnych a servisnych Standardov, kontrola kvality

predaja, mystery shopping servisu, garanény audit, personalny audit a iné.>*

FEEDBACK, s.r.o.

Agentaira Feedback pdsobi na trhu od roku 2001. Feedback je najdlhsie pdsobiaca
agentira na Slovensku, ktord sa zameriava na prieskum trhu a mystery shopping.
Specializacia v oblasti mystery shoppingu je zamerana konkrétne na mystery visit, mystery
call amystery email voblastiach bankovnictva, maloobchodu, automobilov
a telekomunikécii.>® Agentira je ¢lenom svetovych organizacii ESOMAR (European
Society for Opinion and Marketing Research) a MSPA (Mystery Shopping Provider’s
Association). Feedback pouziva vlastny online systém na monitorovanie mystery shopperov

a spracovavanie dat priamo z terénu.>®

OPINION HERO

Agentura Opinion Hero sa vykonava prieskum trhu pre nemeckt agentiru
SPLENDID RESEARCH GmbH. Medzi ich pontikané sluzby patri anketovanie, testovanie
konkrétnych produktov. Ich cielovym trhom st vedci, politici, organizacie a r6zne podniky.
Pri vyskume mystery shoppingu sa riadia kodexom spoloénosti ESOMAR a spliiaju vietky

smernice pre medzinarodny vyskum.®’

KMG INTERNATIONAL, s.r.o.

KMG International je agenttira pdsobiaca na Slovensku od roku 1995. Spolo¢nost’
poskytuje rozsiahle sluzby v oblasti marketingu. Spolo¢nost’ spolupracuje s ostatnymi
nezavislymi agentirami v zahrani¢i pre rozSirovanie projektov. Agentlra sa sustredi na

poskytovanie sluzieb v oblasti poradenstva a vyskumu trhu. Riadi sa principmi objektivity,

58 TOPTEST. O nds [online]. [cit. 2021-11-14]. Dostupné na: <https://www.toptest.sk/o-nas/>

S TOPTEST. TOPTEST ... divame sa ocami vasho zakaznika [online]. [cit. 2021-11-15]. Dostupné na:
<https://www.toptest.sk/wp-content/uploads/2019/05/toptest letak2019 A4 SK.pdf>

55 FEEDBACK. [online]. [cit. 2021-11-15]. Dostupné na: <https://www.feedback.sk/>

% FEEDBACK. O spolocnosti [online]. [cit. 2021-11-17]. Dostupné na: <https://www.feedback.sk/o-
spolocnosti/>

5" OPINION HERQO. O nds [online]. [cit. 2021-11-17]. Dostupné na: <https://www.opinionhero.com/sk-sk/o-
n%C3%Als.html>
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nestrannosti, kvality, nezavislosti a prinosov pre klientov. Spolo¢nost’ je sucast’ou svetove;j
organizacie ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research) a je
zaradena do marketingovej platformy Quirk’s.”® KMG International realizuje vyskumy
Vv oblasti analyzy trhu a segmentacie, prieskumu spokojnosti zakaznika, cenovej stratégie,

vyskumu komunikaénej stratégie, optimalizacie produktov a polohovania znacky.*®

DANTEM Slovensko, s.r.o.

Dantem je skupina, ktora posobi na trhu od roku 2000. Okrem mystery shoppingu sa
agentira zaoberd inventirami a zarad’'uje sa medzi najvacsiu agenturu v strednej Europe.
Klientami tejto agentary st vyznamné spolo¢nosti v oblasti IT, retail, gastronomie, logistiky,
hotelierstva a iné. Ich prioritou je poskytnut’ zadavatelom sluzby najvicsej kvality a co
Snajvacsim porozumenim. V rdmci mystery shoppingu agentira vykondva utajené

inventliry na vybranych prevadzkach.®°

GFK Slovakia

Medzinarodna agentira GFK pdsobi na Slovensku od roku 1991 a poskytuje sluzby
v oblasti prieskumu trhu a poradenstva.’? Spolo¢nost bola zalozena v roku 1934 ako
neziskova organizacia. Teraz je GFK globalnym lidrom v oblasti udajov a analyzy, ktory
poskytuje spotrebitel'ské a trhové Statistiky uz viac ako 85 rokov. Ddvera klientov

a partnerov je ich prioritou.?

1.6 Mystery shopper
Mystery shopping je termin, ktory popisuje terénnu vyskumnu techniku vyuzivajiacu
nezavislych auditorov vydavajucich sa za zakaznikov na ziskavanie informacii 0 kvalitach
produktov a poskytovani sluzieb maloobchodnou firmou. Mystery shopper vystupuje ako
zakaznik, aby objektivne ziskal informacie o skimanom biznise. Ked” sa mystery shopperi

posielaji na navstevu podniku, pouzivaju kritéria vyvinuté klientom na hodnotenie podniku

% KMG INTERNATIONAL. O nds [online]. [cit. 2021-11-17]. Dostupné na: <https://kmg.sk/sk/about
5 KMG INTERNATIONAL . Sluzby [online]. [cit. 2021-11-17]. Dostupné na:
<https://kmq.sk/sk/about#services>

80 DANTEM. O nds [online]. [cit. 2021-11-17]. Dostupné na: <https://www.dantem.sk/o-nas/>

61 GFK. O GfK [online]. [cit. 2021-11-19]. Dostupné na: <https://panel.gfk.com/scan-sk/o-paneli-
domacnosti-1>

62 GFK. About GfK [online]. [cit. 2021-11-18]. Dostupné na: <https://www.gfk.com/about-gfk>
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a zameriavaju sa predovsetkym na poskytovanie sluzieb a predajné zru¢nosti zamestnancov.
Ich spravy, zvy¢ajne pisomné, sa posielajii klientovi a mozu byt vyuzité na rdozne ucely.®?

Mystery shopperi su I'udia, ktori navstevuju rézne podniky alebo miesta a podavaju
spravy o poskytovanych sluzbach, produktoch, atmosfére, ¢istote, zamestnancoch a celkovej
urovni sluzieb zakaznikom. Vykonavaji pozorovanie na zaklade konkrétnych poziadaviek
klienta a st povinni zadat tieto udaje do formularov.* Mystery shopperi by mali byt
Kriticki, objektivni a anonymni. Je ich potrebné trénovat’ vo vztahu ku konkrétnej situacii
a Vv kontext organizacie, v ktorej navstevu uskutocnia.®® Mystery shopperi musia byt
dokladne informovani, nesmu posobit’ prili§ precvi¢ene. Ak by mali nadmerne sofistikované
scenare, zamestnanci by mohli odhalit’ ich ulohu. Vo vSeobecnosti plati, ze scenar by mal
byt jednoduchy, aby ho mystery shopper mohol I'ahko pochopit’.®® Mystery shopperom sa
moze stat ktokol'vek, kto je plnolety, ovlada pracu na pocitaci, je zodpovedny
a samostatny.®’

,Mobzeme teda usudit’, ze mystery shopper v SirSom zmysle je ¢lovek, ktory vykonava
mystery shopping. V uzSom slova zmysle mo6Zeme mystery shoppera chapat’ ako osobu,
ktord ma odborné znalosti pre uskutociiovanie vyskumnej metdody formou mystery

shoppingu za tcelom ziskania uréitého vysledku svojej ¢innosti.*®8

3.1.4 Vlastnosti mystery shoppera
Podl'a MarkAud musi kvalitny mystery shopper spiiiat’ nasledovné znaky:
1. Spolahlivost’ a doslednost — mystery shopper musi dokladne zrealizovat’ mystery
shopping na zaklade poziadaviek zadavatela. Musi svoju Ulohu hrat dosledne

anesmie byt odhaleny, poctivo si vSimat vSetky detaily na zadanej prevadzke

6 SHAKEEL-UR-REHMAN, A.VELSAMY. Mystery shopping — the miracle tool in business research. In:
International journal of research in commerce, IT&Management. USA : EBSCO Publishing, U.S.A., 2013,
ro¢. 3, €. 1, 5. 101. ISSN 2231-5756.

6 PAMINCA. The Essential Guide to Mystery Shopping. 1. vyd. USA: Happy About, 2009. ISBN 978-16-
0005-130-2.

8 HESSELINK, Martijn - van der Wiele, Ton. Mystery Shopping: In-depth measurement of customer
satisfaction [online]. [cit. 2021-11-01]. Dostupné na: <https://www.mvmagroup.rs/wp-
content/uploads/2011/04/Importance-of-mistery-shopping.pdf>

% MRS. Guidelines for Mystery Shopping Research [online]. [cit. 2021-11-01]. Dostupné na:
<https://www.mrs.org.uk/pdf/MRS-Guideline-Conducting-Mystery-Shopping.pdf>

87 MORAVCIKOVA, Katarina. Mystery shopping — moderny ndstroj na zvysenie spokojnosti zikaznikov
[online]. [cit. 2021-11-02]. Dostupné na: <https://www.tvp.zcu.cz/cd/2014/PDF_sbornik/moravcikova.pdf>
8 MISUNOVA HUDAKOVA, Ivana. Postavenie néstroja mystery shopping v teérii kontrolovania. In:
Trendy interného kontrolovania v podnikatel'skych subjektoch vo svetle novych vyziev. Ceské Bud&jovice :
Vysoka skola evropskych a regionalnich studii, 2018, ISBN 978-80-7556-027-8.
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a nevynechat’ jedinu malickost’. VSetko ¢o si vSimne musi zapisat’ do harku. V§ima
si vSetky nedostatky a nespravne zaobchadzanie zamestnancov so zakaznikmi.

2. Vsimavost' — ulohou mystery shoppera je zapamétat’ si uplne vsSetko. Mena
zamestnancov, komunika¢né zrucnosti, odbornost’ a taktiez vybavenie interiéru a
exteriéru predajne,

3. Objektivnost a poctivost — mystery shopper hodnoti nakup objektivne a nezaujato.
Nakupujuci musi byt’ nestranny a nemoéze sa byt ovplyvneny starSimi skisenost’ami
vybranou prevadzkou, ¢i uz v minulosti i§$l0 0 stkromny nakup alebo vyuzitie
sluzby.

4. Cestnost a dékladnost — ulohou mystery shoppera je dopodrobna zdokumentovat
situdciu vo zvolenej prevadzke. Musi presne ajasne vyplnit zadany dotaznik
s otazkami od zadavatela. Mystery shopper musi dosledne, pravdivo a jasne
odpovedat’ na kazda otazku, nakol’ko zadavatel mystery shoppingu mu doveruje.
Nesmie hodnotit’ spolo¢nost’ ku ktorej ma osobny vztah.

5. Organizovanost' —mystery shopper musi zvladnut’ vykonat’ viac mystery shoppingov
sucasne, ked'Ze sa moze stat’, Ze dostane viac Uloh od zadavatela alebo samotnej
agentiiry.®°

,Kvalita realizacie mystery shoppingu zavisi od a) dodrzania scendra a ostatnych
podmienok pre realizaciu mystery shoppingu, b) dodrzania dohodnutého terminu pre jeho
realizaciu, C) Gplnosti, detailnosti a pravdivosti uvedenych informacii, d) minimalizacie chyb

vo vnimani a posudzovani, &) dodrzania definovanych pravidiel a zasad etického kodexu.“™

3.1.5 Eticky kodex

Eticky koédex je subor etickych noriem, ktoré organizacia prijala a od ktorych sa
ocakava, Ze ich budu dodrziavat’ jej zamestnanci. Mystery shopper sa musi oboznamit’
s etickym kodexom mystery shoppingu, ktory vychadza z vyhlasenia MSPA (Mystery
Shopping Professionals Association). MSPA sa venuje zlepSovaniu a podpore sluzieb
V odvetvi mystery shoppingu. Zakladnym cielom zdruzenia je zabezpecit dodrziavanie

najvysSich Standardov a etiky. MSPA ocakava, Ze ¢lenovia a nakupujici buda dodrziavat

principy Cestnosti, profesionality, férovosti a doverne chranit’ zaujmy verejnosti a svojich

MARKAUD. Manudl a pravidla pre realizaciu Mystery shopping -u [online]. [cit. 2021-11-19]. Dostupné
na: <http://markaud.sk/manual pravidla mystshop.pdf>

" FEEDBACK. Co znamend byt mystery shopper [onling]. [cit. 2021-11-19]. Dostupné na:
<https://www.feedback.sk/2020/09/16/co-znamena-byt-mystery-shopper/>
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klientov. Kodex MSPA pre poskytovatelov mystery shoppingu bol zalozeny s cielom
zabezpecit, aby vietci mystery shopperi dodrziavali rovnaké zasady. 't

Zakladné pravidld, ktoré musi mystery shopper dodrziavat' si podla spolo¢nosti
MarkAud definované ako ,Cestnost, dovernost, nestrannost, konflikt zaujmov,

transparentnost’ informacii.*’?

Podl'a spoloc¢nosti Tajny host pred realizdciou mystery shoppingu musi mystery
shopper vyhlasit’:
v mystery shopping budem vykonavat’ podl'a najlep$ich schopnosti,
v mystery shopping budem vykonavat’ &estne, poctivo a uplne,
v' odovzdam vyplnené dotazniky v stanovenom termine a podla predpisanych
inStrukeii,

v informécie o jednotlivych projektoch budem povazovat’ za doverné,

\

vysledky a vystupy z mystery shoppingu budem taktiez povazovat za doverné,

v' ak nebudem schopny vykonat mystery shopping v stanovenom termine,
bezodkladne ozndmim tuto skutocnost’ agenture,

v" na telefonaty a emaily od agentry budem odpovedat’ bezodkladne,

v poznamKy suvisiace s mystery shoppingom budem uchovavat’ minimalne 60 dni

v' pred uskutoénenim projektu sa poriadne oboznamim so Specifikaciou projektu,
dotaznikom, mystery story a ostatnymi pokynmi,

v nebudem skreslovat’ alebo inak ovplyviiovat’ vysledky,

v' formulare vyplnim a odovzdam vzdy najneskor do 24 hodin od vykonania kontroly

v mystery shopping nebudem vykonavat’ pod vplyvom alkoholu alebo omamnych
latok

v' pri praci nebudem vykonavat’ aktivity, ktoré vy boli nebezpeéné alebo by mohli
nejakym sposobom ublizit’ na zdravi mne alebo nieckomu inému,

v nebudem priamo kontaktovat’ zadavatel'a projektu bez suhlasu agentury,

v budem dbat’ na to, aby pri vykonanie mystery shoppingu neprilo k naruSeniu

bezného chodu navstiveného miesta,

L MSPA. MSPA Code of Professional Standards and Ethics Agreement for Mystery Shoppers [online]. [cit.
2021-11-20]. Dostupné na: <https://www.mspa-ea.org/files/documents/ethics&standards/new%202018/4-
MSPA%20Ethics%20Enforcement%20for%20Shoppers Updated%20April%202018%20-
%20Final%?20basis.pdf>

2 MARKAUD. Manudl a pravidla pre realizdciu Mystery shopping -u [online]. [cit. 2021-11-20]. Dostupné
na: <http://markaud.sk/manual_pravidla_mystshop.pdf>
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v" pocas celej doby a aj po ukonéeni mystery shoppingu zostanem utajeny,
v' ak osobne poznam niekoho z pracovnikov, nebudem na projekte spolupracovat’.”
Zasady mystery shoppingu:

1. Zamestnanci by mali byt vopred informovani o tom, ze bude vyskum prebiehat
a taktiez by mali poznat’ obdobie, kedy sa mystery shopping bude konat’.

2. Zamestnanci by mali poznat’ ciele a v§eobecné zameranie samotnej Stadie.

3. Zamestnanci by mali vediet, ¢i bude vyuzivany audio-, video- alebo iny elektronicky
zdznam urceny na pozorovanie.

4. Zamestnanci by mali byt uisteni, ze neddjde k ziadnym stratam na prijmoch

vyplyvajucich z ¢asu straveného pri odpovedani na polozené otazky.’*

8 TAJNY HOST. Eticky kodex mystery shoppera — tajného hosta [online]. [cit. 2021-11-21]. Dostupné na:
<https://www.tajnyhost.cz/img/documents/agent.pdf?version=2>

* BOHUNEK, Bohuslav. Mystery Shopping. In: Trend Marketing: mési¢nik pro marketingovy management.
Praha: Economia, a.s., 2012, ro¢. 8, ¢. 8., 5.49. ISSN 1214-9594,
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2 Ciel’ prace

Hlavny ciel’ nasej prace je objasnenie a charakterizovanie metody mystery shopping,
definovanie podstaty, vyznamu anasledne pomocou metody mystery shopping zistit’
nedostatky v konkrétnych prevadzkach bank v meste Senec.

Hlavny ciel’ sme rozdelili na teoretické a praktické parcidlne ciele.

Parciélne teoretické ciele:

— definovat’ mystery shopping,

— vysvetlit’ historiu a metédy mystery shoppingu,

— popisat’ formy mystery shoppingu,

— objasnit’ priebeh prieskumu mystery shopping,

— charakterizovat’ dovody aplikéacie mystery shoppingu,

— rozobrat’ vyhody a nevyhody mystery shoppingu,

— charakterizovat’ mystery shoppera.

Parcialne praktické ciele:
— preskimat’ moZnosti zvySovania kvality zdkaznickeho servisu v bankéach,
— na zéklade mystery shoppingu poukazat’ na mozZnosti zvySovania spokojnosti

zakaznikov bank.

31



3 Metodika prace a metodolégia skimania

Této Cast’ prace je zamerand na strucnu charakteristiku objektov skimania a metod
sktimania. Jednotlivé pobocky budeme skiimat’ na zédklade vopred urcenych kritérii pomocou

metody mystery shopping.

3.2 Charakteristika jednotlivych bank

3.2.1 Slovenska Sporitelna, a.s.

Slovenska sporitel'na zacala svoju pdsobnost’ na Slovensku v roku 1969 po tom, ako
sa rozdelila od Ceskoslovenskej §tatnej sporitelne. V su¢asnosti patri Slovenska sporitel'fia
medzi najvicsie komeréné banky. Pontika svojim klientom rozsiahle mnozstvo produktov.
Banka napreduje s vysokym mnozstvom vkladov, vlastnymi obchodnymi miestami
a Vv pocte vydanych platobnych kariet. Slovenska sporitelna sa ty¢i modernymi bankovymi
priestormi, kde ponukaju svojim klientom nadpriemerné sluzby ako moznost teplych
napojov, domécou atmosférou, prijemnym a odbornym personalom, ktory vzdy ochotne
arad poradi. Od roku 2001 je Slovenskad sporitelia ¢lenom Erste Group, jednym z

najvicsich poskytovatel'ov finanénych sluZieb v strednej a vychodnej Eurépe.”™

3.2.2 Ceskoslovenskd Obchodnd Banka, a.s.

CSOB banka je jednou zo siedmych silnych finanénych skupin na Slovensku, kde
patri napriklad CSOB Leasing, CSOB Stavebna sporitel'tia alebo CSOB Poistoviia. CSOB
banka ma na Slovensku uZ viac ako 50-ro¢nu historiu.’® Banka ponuka sirok $kalu
produktov. ,,V nasom portfoliu nechybaju bezné ucty, terminované vklady, spotrebné ¢i
hypotekarne uvery, kreditné karty, ako aj r6zne d’alSie produkty, napr. Zivotné ¢i nezivotné

poistenia, podielové fondy, leasing &i stavebné sporenie.*’’

3.2.3 Raiffeisen Bank, a.s.
Raiffeisen banka je suastou skupiny bank RBI Group. Raiffeisen banka je

organizacnou zlozkou Tatra banky, s ktorou vyuziva zdiel'anie bankovej licencie. Zo

5 SLOVENSKA SPORITELNA. Profil banky. [online]. [cit. 2022-01-25]. Dostupné na:
<https://www.slsp.sk/sk/informacie-o-banke/o-banke/profil-banky>

76 CSOB. O nds. . [online]. [cit. 2022-02-09]. Dostupné na: <https://www.csob.sk/0-nas>

7 CSOB. CSOB Banka. . [online]. [cit. 2022-02-09]. Dostupné na: <https://www.csob.sk/o-nas/banka>
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zaciatku sa vytvorili tzv. ,iverové zdruzenia“. Komunitu tvorili I'udia, ktori nahromadili
pociatocné investicie z ktorych pocas nepriaznivej situdcie Cerpali finanéné prostriedky,
neboli zavisli na bohatych spoluob¢anoch a dokazali sa o svoje podniky pomocou zdruzenia
postarat’ sami. Toto zdruzenie sa neskor vyvinulo a vznikla Raiffeisen banka, ktord ma uz

130 ro¢né korene v historii.’®

3.2.4 UniCredit Bank, a.s.
UniCredit Bank Slovakia patri do skupiny UniCredit, komer¢nej banky po Gzemi

celej Europy. Banka ponuka $iroké spektrum sluzieb a produktov. Banka zastupuje ako
fyzické, tak i pravnické osoby.’® Banka riesi problémy klientov skutoénymi rieseniami.
Tieto rieSenia su zalozené na dvoch zakladnych hodnotach, a tym su etika a reSpekt. Banka
pontika miestne a medzinarodné odborné znalosti a poskytuje pristup prostrednictvom
poprednych produktov a sluzieb na 13-tich kI'acovych trhoch v europskej bankovej sieti.
Vyuzitim medzinarodnej siete zastupitel'skych pobociek a kancelarii sluzi UniCredit

klientom v d’alsich 15-tich krajinach sveta.®

3.2.5 Tatra Banka, a.s.

Tatra banka je prva sikromna banka na Slovensku, ktora bola zalozena v roku 1990.
Je Clenom rakuskej skupiny bank RBI Group. Tatra banka je lider v inovaciach. Mnohé
zakladné bankové produkty ako napriklad kreditna ¢i debetna karta alebo internet banking
priniesla na slovensky trh prave Tatra banka. Tatra banka ziskala mnohé ocenenia v ré6znych
odvetviach, napriklad: NajlepSia privatna banka na Slovensku 2020, NajinovativnejSia
digitalna banka v strednej a vychodnej Europe, NajlepSia spotrebitel’ska digitalna banka na
Slovensku, TREND TOP Banka roka 2021, NajlepS$ia banka Slovenska, Vynikajtci krizovy
lider v zdravotnictve 2020 a iné.2! , Pred rokmi sme sa v nasej banke zamerali na inovécie a
vybudovali sme si tak vyrazni konkuren¢ni vyhodu, ktora nam vo svete neustalych

exponencialnych zmien a nejednoznacnosti, ktorti to so sebou prindSa, pomaha rychlo sa

8 RAIFFEISEN. Histéria. [online]. [cit. 2022-02-09]. Dostupné na: <https://www.raiffeisen.sk/sk/o-banke/o-
raiffeisen-banke/>

" UNICREDIT BANK. O nds. [online]. [cit. 2022-02-10]. Dostupné na:
<https://www.unicreditbank.sk/sk/o-banke/banka/our-identity.htmIl>

8 UNICREDIT. UniCredit Company Profile. [online]. [cit. 2022-02-10]. Dostupné na:
<https://www.unicreditgroup.eu/content/dam/unicreditgroup-eu/documents/en/banking-group/at-a-
glance/UniCreditGroupCompanyProfile.pdf?ucid=LEC-EXL-LINK-SK0002>

81 TATRABANKA. Lider v inovaciach. [online]. [cit. 2022-01-25]. Dostupné na:
<https://www.tatrabanka.sk/sk/o-banke/o-tatra-banke/>
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adaptovat’ na nové podmienky. Prijimame to zaroven ako vyzvu a prilezitost’ aktivne sa
podiel'at’ na formovani nasej budticnosti.“®? Tatra banka je zndma najmai inovaciami, no aj
napriek tomu sa sustredi primarne na svojich klientov. Pre svojich klientov sa snazi priniest’
¢o najlepsi zazitok z vyuzivania bankovych sluzieb Tatra banky. VSetky inovacie maja

sltzit' klientom a pomahat im v ich beznom Zivote.®

3.2.6 365.bank, a.s.

365 banka zacala na Slovensku pdosobit’ v roku 2018 ako digitalna banka v mobilnej
aplikécii ako sucast’ postovej banky. Tato digitdlna banka sa mala zamerat’ na mladych l'udi,
ktori Ziju s mobilnymi telefonmi v rukach denno-denne a tym prilakat’ do Postovej Banky
mladsiu generaciu.®* 365 banka sa moze pysit’ titulom najpreferovanejsej digitalnej banky.
Ako prva priniesla uet zdarma, ¢i uz v digitalnej aplikacii alebo na pobocke, ako prva
ukdzala digitalnu bankomatovu kartu a taktiez ako prva banka na Slovensku umoznila vziat

si hypotéku online prostrednictvom aplikacie. Zakladnymi hodnotami fungovania 365 banky
..... t’.85

3.3 Postup mystery shoppingu
Mystery shopping sme uskuto¢nili v diioch od 27.1.2022 do 31.1.2022. Realizovali

sme ho v Siestich pobo¢kach bank v Senci, a to konkrétne Slovenska sporitelia, CSOB,
UniCredit bank, Raiffeisen bank, Tatra banka a 365 banka. Pobocky sme navstevovali
dopoludnia, nakol’ko v tychto ¢asoch je v meste vzdy najviac I'udi. Mystery shopping sme
vykonavali tajne a neodhalili nas ani v jednej pobocke.

Ako prvé, este pred zaciatkom vykonania prieskumu, sme si definovali zaznamovy
harok. Ten sme si rozdelili do piatich kategorii. Prvou kategériou bolo miesto vykonu
mystery shoppingu, konkrétne datum, ¢as a presna adresa prevadzky. Druhou kategdriou bol
interiér, celkovy vzhlad avybavenie prevadzky. Tretia kategéria bola zamerand na
zamestnancov, ich vyjadrovanie sa, prejav, komunika¢né zruc¢nosti a odbornost. Stvrta

kategoria sa tykala konkrétnych sluzieb, ktoré sme si urcili (Givery, platba kartou v zahranic¢i

8 TATRABANKA. Stratégia. [online]. [cit. 2022-01-25]. Dostupné na: <https://www.tatrabanka.sk/sk/o-
banke/o-tatra-banke/>

8 TATRABANKA. Stratégia. [online]. [cit. 2022-01-25]. Dostupné na: <https://www:.tatrabanka.sk/sk/o-
banke/o-tatra-banke/>

8 365.BANK. Mobilnd 365.bank zacala fungovat naplno. [online]. [cit. 2022-02-10]. Dostupné na:
<https://www.trend.sk/financie/mobilna-365-bank-zacala-fungovat-naplno>

8 365.BANK. Uspechy 365-ky. [online]. [cit. 2022-02-10]. Dostupné na: <https://365.bank/kto-sme/uspechy-

365-ky>
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bez poplatkov, spotrebny uver, terminované vklady, p6zicky pre vysokoskoldkov bez
poplatkov ainé). Posledna kategéria bola zamerand na mystery story, na to, ako
¢1 vie nas problém vyriesit’ a popripade nam poradit’. Kazda z tychto kategdrii mala osobitné
hodnotenie.

Po tom, ako sme si zostavili zd&znamovy harok, zacali sme vykonavat’ mystery
shopping v konkrétnych prevadzkach bank. Ihned’ po ukonéeni mystery shoppingu v danej
prevadzke, sme si vSetky skutocnosti zapisali do zaznamového harku a to bez ohl'adu na

predchadzajtce skusenosti s prevadzkou.

3.4 Sposob ziskavania udajov

Hlavnou metodou na zrealizovanie mystery shoppingu v praxi bolo pozorovanie, na
zaklade ktorého sme ziskali vedeli sledovat’ udaje potrebné pre nas vyskum. Pozorovanie
mozno charakterizovat’ ako ,,cielavedomé a planovité zhromazd’ovanie udajov 0 zmyslovo
vnimatelnych skuto¢nostiach v okamihu ich vzniku prostrednictvom inych o0s6b alebo
pristrojov.“8® Vysledkom tejto metody bol podrobny opis a vysvetlenie toho, o sme
sledovali. Tuto metédu sme vyuzili na pozorovanie vsetkych stanovenych kritérii
Vv konkrétnych prevadzkach bank.

Primérne udaje sme ziskali praktickou realizdciou mystery shoppingu v konkrétnych
prevadzkach bank v meste Senec. Sekundarnymi zdrojmi pre na§ vyskum boli teoretické
vychodiska pre definovanie pojmu mystery shopping aporozumenie postupom na
vykonanie vyskumu. Taktiez sme vyuzili metédu porovnavania, kedy sme hodnotili
a porovnavali prevadzky navzajom medzi sebou a vedeli sme zvolit' konkrétnu pobocku

s najlepsim alebo najhor$im hodnotenim.

3.5 Pouzité metody vyhodnotenia a interpretacia vysledkov

Pred samotnym vykonanim prieskumu mystery shopping sme si zostavili zaznamovy
harok, v ktorom sme si zaznamenali kritéria a k nim priradili bodové ohodnotenie. Kritéria
sme hodnotili bud’ stupfiom 1 (najmenej, najhorsie, nie nenachadza sa, nie nepontka) alebo

stupiiom 5 (najviac, najlepSie, &no nachédza sa, ano ponuka). Pri urcitych kritéridch sme

8 RICHTEROVA, Kornélia a kol. Uvod do vyskumu trhu. 1. vyd. Bratislava: Sprint2, 2013. s 151. ISBN
978-80-89393-95-4.
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zvolili bodové ohodnotenie na Skale od 1 (najmenej) po 5 (najviac). Na zaklade bodového
hodnotenia boli zostavené samostatné¢ tabulky pre kazdu kategoriu zvlast (interiér,
zamestnanci, sluzby, mystery story). Vysledky kategérie mystery story sme zaznamenali
v tabul’ke a hodnotili moznostami ,,ano* a ,,nie*. Nasledne sme podla vyslednych tabuliek
zvolili najlepsie a najhorSie hodnotenu prevadzku. Kazdej prevadzke sme pripravili mozné

odporucania pre pripadné zlepsSenie v konkrétnej oblasti.
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4 VysledKy prace a diskusia

Téato Cast’ je zamerand na postup realizdcie mystery shoppingu, podrobny opis
jednotlivych pobociek bank a na nasledné zhodnotenie vysledkov mystery shoppingu v
praxi. Zamerali sme sa na banky, ktoré su v tesnej blizkosti, na Lichnerovej ulici. Zvolili
sme si nasledovné banky: Slovenska sporitelnia, UniCredit Bank, Tatra banka,
Ceskoslovenska obchodn4 banka, Raiffeisen bank a 365.bank. Poboc¢ky sii zobrazené na
obrazku ¢. 1 aobrazku ¢. 2. Mystery shoppingom chceme ziskat vysledky, ktoré ndm
pomodzu navrhnit’ mozné odporucania pre pobocky a tym dopomoct’ k ziskaniu vacsej

Klientely.

Obrazok ¢. 1: Slovenska sporitel'na, CSOB, UniCredit Bank, Raiffeisen Bank

b £

Zdroj: Google mapy
Obrazok ¢. 2: 365 banka, Tatra banka
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Zdroj: Google mapy

37



4.1 Hodnotenie jednotlivych poboc¢iek bank

4.1.1 Slovenska sporitelna

Banku sme navstivili 27. 1. 2022 v ¢ase od 9:15 do 9:30. Banka sa nachadza na adrese
Lichnerova 16, ako prva banka od hlavnej cesty.
Interiér

Ako prvé pri vchode do banky sme si v§imli otvaracie hodiny, ktoré boli na
viditel'nom mieste a vkladovy bankomat. Uz spominané otvaracie hodiny boli v pracovnych
ditoch od 09:00 do 13:00 a po obedovej pauze od 14:00 do 17:00. Dalej sme presli cez
vstupnu halu a vosli sme do banky. Celkovy dojem z interiéru bol prijemny. Dizajn bol
zladeny do modrobiela, kresla boli vel'ké, podlaha Cistd a umyta. Cela miestnost’ bola vel'mi
svetla a pdsobila utulne. Vyhodou tejto pobocky je nedavna rekonstrukcia a modernizacia.
Na prvy pohl'ad sme si vS§imli, Ze sa v pobocke nenachadza detsky kutik, WC pre zékaznikov
a ani ziadna moznost’ népoja, ¢i uz vo forme kr¢ahu na vodu alebo automatu na napoje.
Zamestnanci

Hned’ po prichode do banky sme vyslovili pozdrav. Zarazajuce bolo, Ze nam ho nikto
neopitoval. V§imli sme si, zZe je v banke 5 zamestnancov z moznych piatich podl'a poctu
prepazok. Po priblizne pol minutovom ¢akani k nam pri§la zamestnankyna, ktora mala alohu
informatorky, opytala sa nas s ¢im chceme poradit’ a zaviedla nas k prisluSnej prepazke.
Zamestnankyna, ktord sa ndm venovala, sa thned’ po prichode zdvorilo pozdravila a taktiez
opytala s ¢im chceme poradit. Bola mild, priatel'skd, mala prijemnt dobri naladu a
neposobila nervozne. Vyjadrovala sa odborne a bolo z nej citit, Ze je na svoju pracu dobre
vyskolena. Ochotne a rada odpovedala na nase otazky a pri odchode sa zdvorilo postavila,
pozdravila a popriala prijemny den. Popri naSom rozhovore nas vSak vel'mi rusili ostatni
zamestnanci, ktori stali za naSim chrbtom pri stole, debatovali a nahlas sa smiali. Tento
pristup na nas pdsobil neprofesiondlne, nakol’ko medzi ¢asom na pobocku prisiel d’alsi
zakaznik a nikto sa mu nevenoval.
Sluzby

Ponukané sluzby tejto banky st vel'mi rozsiahle a tak sme sa zamerali len na ur€ity
pocet. Zistili sme, Ze Gcet v banke si vieme zaloZit' aj z domu online, vieme si navrhnut’
vlastny dizajn platobnej karty a na zaloZenie terminovaného vkladu nepotrebujeme mat’
zaloZeny osobny ucet. Nasledne sme zistovali hodnoty trokov hypotekarneho tiveru pre
mladych a spotrebného uveru. Stanovili sme si kritérid a porovnavali ich s pontukanou

hodnotou. Nasim kritériom pre hypotekarny uver pre mladych bol urokom s hodnotou menej
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ako 0,6 % a5 % turok pre spotrebny uver. Zistili sme, Ze oba Groky s v banke vyssie,
konkrétne 0,89 % pre hypotekdrny uver a 6,99 % pre spotrebny tver. Nasledne sme
zistovali, i je moznost’ mesacného sporenia bez viazanosti a prijemnou odpoved’ou bola
moznost’ ano. Posledné dve sluzby, na ktoré sme sa zamerali boli poplatky za platbu kartou
v zahranic¢i a poplatok za vyber hotovosti z bankomatu v zahrani¢i. Zistili sme, Ze obe tieto
pontkané sluzby st bez poplatkov, no ¢o sa tyka vyberu z bankomatu v zahraniéi je nutnost’
vyberat’ z bankomatu banky Erste.
Mystery story

Pri zistovani informacii o Studentskom tcte a o Studentskej pdzicke nas zamestnanec
vel'mi milo prekvapil. Ponukol ndm vsetky informécie na ktoré sme sa pytali a taktiez nam
dodal informacie z vlastnej skuisenosti. Pani posobila pokojne, bola mild, stale sa usmievala
amala odborné vyjadrovanie. Vysvetlila ndm vSetky podrobnosti ohl'adom zaloZenia si G¢tu,
poplatkov a aj zruseni uctu. Ak sme sa pytali na Studentsku po6zicku, vysvetlila ndm strucne
a jednoducho aké su podmienky a ¢o vsetko potrebujeme vydokladovat’. Pani bola cely ¢as

priatel’ska a vobec nepdsobila nervozne.

4.1.2 Ceskoslovenskd obchodnd banka

Pobocku banky CSOB v Senci, na Lichnerovej ulici, ¢. 89, sme navstivili dia
27.1.2022 v ¢ase od 9:35 do 9:48
Interier

Ihned’ ako sme otvorili vstupné dvere do pobocky sme si v§imli otvaracie hodiny a
velky vkladovy bankomat, ktory bol umiestneny vo vstupnej hale. Pobocka ponukala
otvaracie hodiny v pracovnych ditoch od 9:00 do 12:30 a nasledne po obedovej prestavke od
13:15 do 17:00. Po vstapeni do pobocky nas zarazil cely dizajn. Steny boli obité, zoStichane
a Spinavé. Podlaha pdsobila ako umytd, no bola zanesena Ciernymi flakmi. Pulty boli
nepravidelne rozlozené a miesto na sedenie pre zakaznikov pripominalo barovy pult. V
pobocke sa nenachadzal Ziaden automat na ndpoje ani moznost’ pitnej vody. TaktieZ nebola
moZnost’ vyuzitia WC pre zakaznikov ani detsky kutik. Pobocka posobila staro a
neupravene, ¢o ithned’ sposobilo zly dojem.
Zamestnanci

Po prichode do banky sme sa pozdravili, no nikto nam pozdrav nevratil a nikto si nds
nevSimal. Sadli sme si na stolicky a ¢akali sme 5 minut. V banke sa nachadzali len dve

prepazky. Jedna bola obsadena inym zakaznikom a pri druhej pani telefonovala. Z jej
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telefonatu bolo jasné, Ze nejde o sluzobny ale o sukromny hovor, ¢o pridalo d’alSie minus.
Po piatich minutach nés pani prizvala k sebe a spytala sa, s ¢im chceme poradit. Hned” ako
sme zacali komunikovat’ sme zistili, ze pani je vo svojom odbore vyskolend, bola mila,
prijemna a reagovala pohotovo. Na kazdu otazku nasla spravnu odpoved’, nepdsobila
nervozne. Drzala s nami o¢ny kontakt, usmievala sa a posobila priatel'sky. Ked’ sa nas
rozhovor ukoncil, zdvorilo nés pozdravila.
Sluzby

Zo Sirokého spektra pontikanych sluzieb sme sa zamerali na 9 konkrétnych sluzieb.
Hypotekarny uver je ponukany s tirokom 0,89 %, sporenie je bez viazanosti a spotrebny uver
je s irokom niz§im ako nase kritérium a to 4,5 %. Zistili sme, Ze je moznost zadat’ si vlastny
dizajn platobnej karty a nie st poplatky za platbu kartou v zahrani¢i. Nevyhody st
nasledovné: poplatky za vyber hotovosti z bankomatu v zahrani¢i, nemaju definovanu
Studentskd pozicku a momentalne neponukaji terminované vklady. Banka ponika moznost’
otvorit’ si ucet online, ale ide iba o jeden typ uctu, a to ucet Smart.
Mystery story

Ked sme sa zamestnanca, ktory sa ndm venoval pytali konkrétne otazky tykajuce sa
zaloZenia si Studentského uctu, odpovedal nam zrozumitelne, jasne a odborne. Pani
nevahala, nezaskocili ju ziadne otazky. Na vSetko vedela odpovedat’ z hlavy, nepodlahla
Ziadnemu stresu, posobila sebavedomo. Ked sme sa jej pri konci rozhovoru opytali na
Studentsktl pdzicku, taktieZ vedela reagovat’ a vysvetlila nam skutocnost’, Ze ich banka
neponuka tento typ p6zicky. Urobila na nas prijemny dojem sebavedomim a odhodlanym

vystupovanim.

4.1.3 Raiffeisen Bank

Pobocku banky Raiffeisen bank, ulica Lichnerova, ¢. 33, sme navstivili v do
obednych hodinach, v piatok 28.1.2022 v case od 9:35 do 9:47.
Interier

Pri vstupe do banky sme nezaznamenali bankomat, nakol’ko Raiffeisen banka je
dcérska spolo¢nost’ Tatra banky a neponukaju vlastny bankomat. Ako prvé sme si vSimli
prijemnu atmosféru na prevadzke, moderné vybavenie, Cistotu stolov i podlahy, detsky kutik
a posedenie pre zdkaznikov. Prevadzka bola zladena do Zltych farieb, ktoré predstavuju
znac¢ku banky. Bola moderna a Gtulna. Prevadzka ponukala zdkaznikom pitna vodu. Cakacia

doba na prevadzke bola minimalna. Na pobocke bolo 5 zamestnancov za prepazkami ¢o je
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aj maximalny pocet. Otvaracia doba prevadzky je od 9:00 do 17:00. Na prevadzke nebola
moznost’ toalety pre zékaznikov ani automat s napojmi.
Zamestnanci

Na prevadzke bolo naraz 5 zamestnancov z moznych 5. Po prichode do prevadzky si
nas ihned’ vsSimla pani, ktord sa nas opytala s ¢im nam vie pomdct. Venovala ndm svoju
pozornost’ a bez problémov odpovedala na nase otazky. Bola mild, priatel'ska a usmievava.
Neposobila nervozne, razne a priamo odpovedala na naSe otdzky odbornym sposobom.
Vedela sa vyjadrovat’, komunikovat’ a cely ¢as ndm venovala o¢ny kontakt. VSetko na Co
sme sa pytali ndm vysvetlila a taktiez nam ponukla broziuru na doStudovanie si informacii
doma. Po konzultécii nas prijemne pozdravila a zazelala prijemny den.
Sluzby

Sluzby Raiffeisen banky st zamerané na obyvatel'ov so stilym prijmom. Co sa tyka
hypotekarneho tveru pre mladych, nie je pontikany priamo cez Raiffeisen banku ale cez
Tatra banku. Spotrebny uver maju definovany s urokom 9,53 % a ponukaju moznost’
mesacného sporenia bez viazanosti. Taktiez je mozné zalozit’ si terminovany vklad bez
podmienky zaloZenia si bezného uctu a pontikana je aj moznost’ zalozit si i€et online. Banka
nepontka moznost’ vlastného dizajnu platobnej karty, ale maju na vyber zo Styroch dizajnov.
Poplatky za platbu kartou v zahrani¢i st nulové, no vyber z bankomatu v zahranici je
spoplatneny. Nevyhodou pre nas bola skutocnost, Ze banka neponika vysokoskolské
pozicky.
Mystery story

Zakladom naSej mystery story bolo zistit, ¢i banka ponuka Studentské ucty a ¢i
pontka Studentské pdzicky. Od zamestnanca sme sa dozvedeli, ze banka nepontika
Studentské ucty. Bolo ndm vysvetlené, Ze ti¢et nie je definovany ako Studentsky, no vie si ho
zalozit’ aj Student. Podmienkou k tomuto uctu je prijem minimalne 400 €. Nie je podmienka
aby to bol prijem zo zamestnania, mozu to Studentom posielat’ aj rodi¢ia. Nasledne druha
podmienka je aspon jedno inkaso. Je nutné, aby mesacne z toho uétu pravidelne odchadzali
a prichadzali peniaze. Ak si Student aj napriek tymto podmienkam chce Gcet zalozit', neplati
zan ziadne poplatky a vedenie uctu je zdarma. Banka ponuka moznost' vyberu a vkladu
penazi zdarma v bankomatoch Tatra banky. Druhym bodom nasej mystery story bolo zistit’
¢1 banka ponuka Studentské pozicky a za akych podmienok. Sklamanim bolo, ze Raiffeisen
banka neponuka Studentské pozicky. Cely rozhovor prebehol prijemne, zamestnanec nam
ochotne odpovedal na otazky a vysvetlil vSetko na ¢o sme sa pytali. Boli sme vel'mi radi, ze

sa k nam pristupoval profesionalne, no aj napriek tomu bol mily a ochotny.
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4.1.4 Unicredit Bank
Pobocku banky sme navstivili 28.1.2022 v Case od 9:48 do 9:53. PobocCka sa

nachadza v strede namestia mesta Senec, na Lichnerovej ulici, ¢.16.
Interiér

Pri vstupe do pobocky sa nachadza automat sliziaci na vklady a vybery hotovosti.
Vsimli sme si otvaracie hodiny, cez pracovné dni v ¢asoch od 8:00 do 12:45 a po obednej
pauze od 13:30 do 16:00. Ihned’ po vkroceni do pobocky sme zaregistrovali tmavy a fadny
interiér. Svetld boli zapnuté len v urcitej Casti prevadzky a zo Styroch moznych prepazok
boli otvorené dve. Podlaha i stoly posobili ¢isto, no prevadzka neposobila utulne ani
prijemne. V 'avom rohu sme si mohli v§Simnut detsky kutik, ktory bol rozhadzany a
neupraveny a posedenie pre zdkaznikov. Na prevadzke sa nenachadzali toalety pre
zakaznikov, pitna voda ani automat na napoje.
Zamestnanci

Akondhle sme vosli do banky, pozdravili sme sa, no spitnu reakciu sme nedostali.
Na pobocke boli dvaja zamestnanci z moznych Styroch. Prisadli sme si k prvému
zamestnancovi. Posobil otrdvene, unavene a arogantne. Neprivital nés, nespytal sa nas s ¢im
chceme poradit’, iba sedel a ¢akal na naSe otazky. Posobil vel'mi neprijemne a nepriatel'sky.
Na nase otazky odpovedal priamo, odborne a stru¢ne a nasledne nam povedal, Ze si vieme
vSetky informacie dohl'adat’ na ich webovej stranke. Pri odchode z prevadzky nés potichu
pozdravil.
Sluzby

Banka pontika vyhodny hypotekarny tver pre mladych s urokom 0,59 % a taktiez
vyhodny spotrebny tver s trokom 4,9 %. Pri mesa¢nom sporeni je viazanost finan¢nych
prostriedkov 2 mesiace, je moznost’ zalozit’ si u€et online a neuctuju poplatky za platbu
kartou v zahrani¢i ale uctuje poplatky za vyber hotovosti z bankomatu v zahraniéi.
UniCredit banka nepontika moznost vlastného dizajnu platobnej karty. TaktieZ jedno minus
voci Studentom moZze byt skutocnost’, Ze banka neponuka Studentské ucty.
Mystery story

Pocas rozhovoru so zamestnancom sme zist'ovali, ¢i maju bezplatné Studentské ucty.
Zistili sme skuto¢nost, ze banka neponuka takuto sluzbu a taktiez neposkytuje Studentské
p6zicky. Na§ rozhovor v banke sa velmi rychlo skoncil, nakol'ko zamestnanec bol
neprijemny, nenadvdzoval d’al§i rozhovor a neposkytol ndm iné informacie ohl'adom

bankovych uctov ktoré poskytuju. Pytali sme sa na iné moznosti ako si Student s nestalym
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prijmom vie zalozit’ ti€et, no dozvedeli sme sa len tol’ko, Ze si to vieme najst’ na webe. Pri

odchode sme dostali tichy pozdrav.

4.1.5 365 banka
Pobocku 365 banky sme navstivili v pondelok, 31.1.2022 0 9:11. Prevadzka sa

nachadza na adrese Lichnerova 44.
Interiér

Pri vchode do pobocky sme zaregistrovali otvaracie hodiny, vV pracovnych diioch od
9:00 do 12:00 a popoludni od 13:00 do 17:00. VSimli sme si aj bankomat. Nasledne sme
vosli cez vstupnu halu do pobocky, kde boli otvorené 3 prepazky. Necakali sme ani chvilku
na obsluhu, nakol’ko sa v pobo¢ne nenachadzal iny zakaznik. Interiér a vybavenie sme
zhodnotili veI'mi dobre. Pod vel’kym oknom sa nachadzal pestry detsky kutik a posedenie
pre zékaznikov s pitnou vodou. Na l'avej strane bola umiestnena vel'ka zrkadlova stena, ktora
dodavala prevadzke moderny nadych. Steny boli zladené do loga banky, do zeleno bielych
farieb. Interiér posobil luxusne, moderne a najma Cisto. Podlahy, stoly aj detsky kutik boli
¢isté a umyté. Nevyhodou méze byt’ chybajica toaleta pre zékaznikov ¢i automat na napoje.
TaktieZ na prevadzke chybal informator.
Zamestnanci

V prevadzke obsluhovali traja zamestnanci z moznych Styroch. Pani, ktora sa
venovala prave nam, pdsobila priatel'sky a pozitivne. Nevyzarovala z nej nervozita, snazila
sa nam pomodct’ a vyjadrovala sa priamo. Odpovedala nam na vSetky otazky a ked” sme
narazili na isty problém, vedela ndm odborne vysvetlit a odpovedat’ na danu problematiku.
Ostatni zamestnanci sa spravali profesiondlne, nerozpravali sa medzi sebou a nerusSili nas
rozhovor. Pani sa nam pozdravila, ked’ sme si prisadli a taktieZ nas pozdravila pri odchode
a zazelala nam pekny den.
Sluzby

365 banka pontka velké mnozstvo sluzieb. Zvolili sme si urcité sluzby a zist'ovali
sme, ¢i su vyhodné alebo nie. Banka pontika moznost’ zalozit’ si ti€et online, zalozit’ si
terminovany vklad bez podmienky otvorit’ si bezny ucet a taktiez ponuka moZznost
mesaéného sporenia bez finanénej viazanosti. Dal§im plusom banky je hypotekarny aver pre
mladych s Grokom, ktory je rovny nasmu kritériu, a to 0,60 % a spotrebny uver s hodnotou
uroku 4,9 %, €o je hodnota menSia ako naSe kritérium 5,0 %. banka netctuje poplatky za

platbu kartou v zahrani¢i. Minusom pre banku by mohli byt” skuto¢nosti, ze banka nepontika
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Studentské cty, nie je moznost’ vlastného dizajnu platobnej karty a taktiez banka uctuje
poplatky za vyber hotovosti z bankomatu v zahrani¢i.
Mystery story

Ciel'om mystery story bolo pozorovat’ spravanie zamestnanca, ked’ sa ho budeme
pytat’ rozne otazky tykajice sa zaloZenia si Studentského uctu a Studentskej pozicky. Zistili
sme skutocnost’, Zze banka neponuka Studentské ucty ani pozicky. Dobrym pristupom
zamestnanca bolo, ze nam ponukol vhodnu alternativu, a to iny ucet, ktory je uplne zdarma.
Zamestnanec bol vynaliezavy, kreativny, ochotny pomoct amal zaujem s nami

komunikovat’.

4.1.6 Tatra banka

Pobocka Tatra banky sa v Senci nachadza na adrese Licherova 46 a navstivili sme ju
31.1.2022 0 9:17 hod.
Interiér

Pri vstupnych dverdch sme zaznamenali otvaracie hodiny, v ¢ase od 9:00 do 17:00
v pracovnych diioch a dva vkladové a vyberové bankomaty. Nasledne sme vosli do fadnej
a chladnej pobocky, ktora nepdsobila ttulne, no vyzarovala z nej profesionalita. Poboc¢ka
bola zladena do tmavomodrych farieb. Podlaha i stoly boli ¢isté, upratané. V rohu sa
nachadzal maly detsky kutik a v strede zopar stoli¢iek pre zakaznikov. Na pobocke bolo
otvorenych 5 prepazok. Pobocka neposkytovala zakaznikom toaletu, automat na napoje,
pitnti vodu ani informatora. Cakacia doba bola zhruba 2 minuty.
Zamestnanci

Po prichode sme pozdravili, no spitni reakciu sme nedostali. Stali sme chvil'u pri
vchodovych dverach, a po 2 minttach nés prizval jeden z piatich zamestnancov ku prepazke.
Az tu sa nam zamestnanec pozdravil a spytal sa nas s ¢im chceme poradit’. Neposobil
nervozne, bol priatel'sky, profesionalny a na vSetko nam odpovedal. Komunikoval s nami
priamo, drzal oény kontakt a vyjadroval sa odborne a struéne. Nevadili mu nase zdihavé
otazky, mal prijemnu naladu a bol ochotny. Po rozhovore sa ndm zl'ahla pozdravil.
Sluzby

Tatra banka je zndma Sirokym spektrom pontkanych sluzieb. Je mozné zalozit’ si
terminovany vklad bez podmienky otvorenia si bezného ¢tu, pontkaji mozZnost’ otvorit’ si
bankovy ucet z pohodlia domova online, mesa¢né sporenie je bez finan¢nej viazanosti a nie

st poplatky za platbu kartou v zahrani¢i. Nevyhodou je vyssi urok, 0,85 %, pri
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hypotekarnom tvere pre mladych ako nase kritérium 0,60 % a vyssi arok, 5,99 %, pri
spotrebnom tuvere ako naSe kritérium 5 %. banka neponuka moznost’ vlastného dizajnu
platobnej karty, no maju rozne varianty, z ktorych si vie klient vybrat’ a taktiez nepontkaju
moznost’ Studentskej pdzicky.

Mystery story

Pocas rozhovoru so zamestnancom sme dostali vSetky odpovede na nasSe otazky
vysvetlil ako Studentské ucty funguju, st zdarma do 26. roka s potvrdenim o navsteve skoly
a taktiez banka ponuka rozne akcie, kedy vie Student ziskat finan¢né ohodnotenie za
zalozenie si GGtu v Tatra banke. Studentské pozitky banka neposkytuje. Zamestnanec
posobil priatel'sky, nemal problém s naSimi otazkami, na vSetko jasne, zretel'ne a odborne
odpovedal. Nemali sme z neho pocit, Ze ho obt'azujeme, spraval sa profesionalne. Z banky

sme odisli s relevantnymi informaciami a S odpoved’ami na vSetky otazky.

4.2 Porovnanie jednotlivych kategorii

V tejto kapitole sme sa sustredili na porovnanie jednotlivych kategorii (interiér,
zamestnanci, sluzby, mystery story). Kazdi banku porovname a zhodnotime, ktora vysla

najlepsie a ktora najhorsie.

4.2.1 [nterier

V kategorii interiér sme hodnotili otvaracie hodiny, pocet otvorenych prepazok, dobu
Cakania, Cistotu podlahy a stolov, celkovy dojem z dizajnu prevadzky, moznost' napoja
z automatu, WC pre zakaznikov, pitnd voda pre zakaznikov zdarma, ¢i sa na prevadzke
nachddza informator, detsky kutik, bankomat s moznostou vkladu hotovosti a moznost’
sedenia pre zakaznikov pocas Cakania v rade. Tuto kategoériu sme hodnotili bodmi 1 a 5. 1
znamenalo moznost’ nie a 5 moznost’ ano. Co sa tyka ¢akacej doby, ak sme na pobocke
¢akali, hodnotenie bolo 1 a ak sme necakali hodnotenie bolo 5. Pocet otvorenych prepazok
sme taktiez hodnotili podobne, ak boli otvorené vSetky hodnotenie bolo 5 a ak boli niektoré
zatvorené hodnotenie bolo 1. Otvaracie hodiny sme hodnotili podla toho, ¢i bola obedova
prestavka dlhsia (1) ako 60 min alebo kratSia, ¢i rovna (5). VSetky prevadzky boli otvorené
8 hodin v pracovnych diioch od pondelka do piatku. Cistotu stolov a podlahy a celkovy
dojem z prevadzky sme hodnotili podl'a skaly bodov od 1 do 5, kedy 1 bolo vel'mi zI¢ a 5

vel'mi dobré. Vysledky su zaznamenané v tabul’ke €. 3.
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Tabul’ka €. 3: Interiér

pocas Cakania
Vv rade

Kritérium/pobocka | SLSP | CSOB | UNICREDIT | RAIFFEISEN | 365 | TATRABANKA
Otvaracie hodiny | 5 5 5 5 5 5
Pocet otvorenych | 5 5 1 5 1 5
prepazok

Doba cakania (v |1 1 5 5 5 1
min.)

Cistota podlahy, |5 5 4 5 5 4
stolov

Celkovy dojem |5 5 3 5 ) 3
z dizajnu

prevadzky

Moznost’ napoja | 1 1 1 1 1 1
napr. z automatu

WC pre 1 1 1 1 1 1
zakaznikov

Voda pre 1 1 1 5 5 1
zakaznikov

zdarma

Informator — 5 5 1 1 1 1
usporiadatel’

Detsky kutik 1 1 5 5 5 5
Bankomat 5 5 5 1 1 5
moznost’ou

vkladu hotovosti

Moznost’ sedenia | 5 5 5 5 5 5

zdroj: vlastné spracovanie

Na zéklade tabulky ¢. 3 sme vyhodnotili, Ze s najvysSim poctom bodov sa na prvom

mieste umiestnila Raiffeisen banka. Tato banka dostala najvysSie hodnotenia v 6smych

kritériach, konkrétne otvaracie hodiny, pocet otvorenych prepazok, doba ¢akania, Cistota

stolov a podlahy, celkovy dojem z dizajnu prevadzky, voda pre zdkaznikov zdarma, detsky

kutik a moznost” sedenia pocas ¢akania v rade. Na druhom mieste sa umiestnili banky 365

a Slovenska sporitel'nia s celkovym poctom sedem plnych bodov. Na poslednom mieste sa

umiestnila Ceskoslovenska obchodna banka so §tyrmi plnymi bodmi.

4.2.2 Zamestnanci

V tejto kategérii sme sa zamerali na nasledovné kritéria: pocet zamestnancov,

zdvorily pozdrav pri prichode aj odchode, nervozita, dobra nalada, komunikac¢né schopnosti,

vzhl'ad, odbornost’, priatel'skost’ a snaha pomoct’. VSetky kritéria sme hodnotili na skale od
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1 do 5, kedy 1 je velmi negativna skisenost a5 vel'mi pozitivna skisenost. Pocet
zamestnancov sme mali zaznamenany ako presny pocet, no zvolili sme si taktiez hodnotenie
od 1 do 5 podla percentualneho podielu zamestnancov na prevadzke z maximalneho
mozného poctu zamestnancov. Plny pocet zamestnancov na prevadzke sme ohodnotili
hodnotou 5. Ak chybal jeden zamestnanec, prevadzka dostala hodnotu 4 a ak chybali dvaja

zamestnanci, obodovali sme ju hodnotou 3. Vysledky sl zaznamenana v grafe ¢. 1.

Graf ¢. 1: Zamestnanci
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m Odbornost M Priatelskost B Snaha pomoct

Zdroj: vlastné spracovanie

Z vysledkov grafu mozeme vidiet’, ze najviac najlepSich hodnoteni (5) ma Raiffeisen
banka, spoc¢tom osem bodov, ato konkrétne V nasledovnych kritériach: pocet
zamestnancov, zdvorily pozdrav, dobra ndlada, komunikacné schopnosti, vzhlad,
odbornost, priatel'skost’ a snaha poméoct’. Na druhom mieste sa umiestnila CSOB so Siestimi
plnymi bodmi. Najhor$ie umiestnenie ma UniCredit bank, ktora nedostala ani v jednom

Z kritérii plny pocet bodov.

4.2.3 Sluzby

V kategorii sluzby sme mali stanovené urcité kritérid sluzieb, ktoré sme porovnavali
a zistovali, €i ich banky poskytuji. ISlo konkrétne o: 1) moznost’ zalozit’ si terminovany

vklad bez podmienky otvorit’ si bezny ucet, 2) moznost’ otvorit’ si ucet online, 3) moznost’
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vlastného dizajnu bankomatovej karty, 4) hypotekarny uver pre mladych s irokom menej
ako 0,60 %%*, 5) moznost’ mesa¢ného sporenia bez viazanosti**, 6) spotrebny Gver s irokom
menej ako 5 %***, 7) poplatok za platbu kartou v zahrani¢i****, 8) poplatok za vyber
hotovosti z bankomatu v zahrani¢i****, 9) pozicka pre vysokoskolakov bez poplatkov. Ak
banka sluzbu ponukala alebo mala pozitivnu odpoved’, hodnotenie bolo oznac¢ené symbolom
T a ak banka sluzbu neposkytuje alebo ma negativnu odpoved’ hodnotenie bolo oznacené

symbolom ,,-“. Vysledky a porovnanie st zaznamenané v tabulke ¢. 4.

Tabulka €. 4: Sluzby

Kritérium/ Banka Slovenska | CSOB Raiffeisen | UniCredit | 365 banka | Tatra
sporitel'na Bank Bank Banka
MozZnost zaloZit’ si + - + - + +

terminovany vklad bez
podmienky otvorit’ si
bezny ucet

Moznost’ otvorit’ si ucet + + + + + +
online

Moznost’ vlastného + + - - - -
dizajnu bankomatovej
karty

Hypotekéarny uver pre - - - + L -
mladych s trokom
menej ako 0,60 %*

MozZnost’ mesacného + + + - + +
sporenia bez
viazanosti**

Spotrebny tiver - + - + + -
S urokom menej ako
5%***

Poplatok za platbu + + + + + +
kartou v zahrani¢i****

Poplatok za vyber L - - - - -
z bankomatu
V zahrani¢i****

Po6zicka pre L - - - - -
vysokoskolakov bez
poplatkov

Legenda:

* aver v hodnote 54 000 €, 20 rokov, fixacia na 3 roky, hodnota nehnutel'nosti 60 000€
** mesacny vklad 50 € po dobu 4. rokov

*** qver v hodnote 3 000 € s dobou splacania 3 roky

*H%X pri beznom Ucte

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Z vysledkov tabul’ky m6zeme vidiet, ze najviac sluzieb a vyhod pontka Slovenska
sporitel'na. Téato banka, so siedmymi pozitivnymi bodmi sa umiestnila v kategoérii sluzby na
prvom mieste. Ponuka moznost’ zalozit’ si terminovany vklad bez podmienky otvorit si
bezny tcet, moznost’ otvorit’ si ucet online, moznost’ vlastného dizajnu bankomatove;j karty,
moznost’ mesa¢ného sporenia bez viazanosti, nie st poplatky za platbu kartou v zahranici,
banka pontika moznost’ vyber z bankomatu v zahrani¢i zdarma z bankomatov Erste a ako
jedina banka ponuka p6zicky pre vysokoskoladkov, ktoré su zdarma. Na poslednom mieste

so Styrmi bodmi sa umiestnili banky Raiffeisen, UniCredit a Tatrabanka.

4.2.4 Mystery story

V tejto kategorii sme sa zameriavali na poskytnutie informécii urcitej sluzby
zamestnancom banky. Zistovali sme, ¢i banka ponuka $tudentské ticty a Studentské pozicky
a taktiez za akych podmienok. Prioritou bola konverzacia so zamestnancom, kedy sme
sledovali jeho celkové vystupovanie, komunikaciu a ochotu poradit’ a vysvetlit nam
skuto¢nosti. Na porovnanie mystery story sme si vytvorili hodnotiacu tabul’ku. Nadstavili
sme si nasledovné kritéria: 1) banka pontka Studentské Géty, 2) banka ponuka Studentské
pozicky, 3) zamestnanec bol prijemny a ochotny, 4) zamestnanec nam vysvetlil vSetky
podmienky, 5) zamestnanec komunikoval zdvorilo, priatel'sky a zaroven odborne, 6)
zamestnanec sa nam snazil pomoct’ a ukazat’ nam mozné alternativy, 7) zamestnanec sa
snazil ziskat nés za klienta, 8) zamestnanec nam vysvetlil vSetky vyhody ich banky.

Vysledky st zaznamenané v tabulke €. 5.
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Tabulka ¢. 5: Mystery story

Kritérium/ Banka Slovenska | CSOB Raiffeisen | UniCredit | 365 banka | Tatra
sporitel'na Bank Bank Banka

Ponuka  $tudentskych | Ano Ano Nie Nie Nie Ano

uctov

Ponuka Studentskej | Ano Nie Nie Nie Nie Nie

pozicky

Prijemny a ochotny | Ano Ano Ano Nie Ano Ano

Zamestnanec

Vysvetlenie podmienok | Ano Ano Ano Ano Ano Ano

Zdvorila, priatel’ska | Ano Ano Ano Nie Ano Ano

a odborna komunikacia

Snaha pomdct’, | Ano Ano Ano Nie Ano Ano

predlozenie alternativ

Snaha ziskat nas za | Ano Nie Ano Nie Nie Nie

klienta

Podrobnosti 0 vyhodach | Ano Nie Ano Nie Nie Ano

banky

Zdroj: vlastné spracovanie

Z vysledkov zaznamenanych v tabulke ¢. 4 mézeme vidiet,, Ze z kategdrie mystery

story najprijemnejSie vysla Slovenska sporitel'ia. Banka ponuka Studentské ucty a taktiez aj

Studentské p6Zi€ky. Zamestnanec bol ochotny ndm o sluzbach porozpravat’, rozhovor bol

prijemny a zaujimavy. Komunikacia prebiehala na odbornej a profesionalnej trovni. TaktieZ

nam zamestnanec ponukol moznost’, aby sme sa stali klientmi banky a podrobne nim popisal

vSetky vyhody, ktoré banka ponuka. Na poslednom mieste sa umiestnila UniCredit bank,

nakol’ko banka nie len ze nepontka Studentské ucty ani pozicky, zamestnanec bol

neprijemny, nejavil zaujem o rozhovor, cely Cas sa tvaril unavene, neprijemne, ¢akal kedy

odideme a taktieZ sme nedostali Ziadnu ponuku mozZnych alternativ pre ucet vhodny pre

Studentov.
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5 Navrhy a odporucania
V tejto kapitole sme sa zameriavali na mozné odportcania pre konkrétne pobocky,

Vv ktorych sme vykonavali mystery shopping.

Slovenska sporitel'na

Pobocka banky Slovenskej sporitelne obstéla v nasom prieskume velmi dobre. Co
sa tyka interiéru, odporucili by sme doplnit’ pobocku o detsky kutik a automat na napoje ¢i
jednoduchy kréah s vodou pre zakaznikov. Nasledne odporticame zaucit' zamestnancov
v odbornosti a profesionalite. Slovenska sporitelia pontika zhodnotenych pobociek
najlepsie spektrum produktov, preto odpora¢ame pokracovat’ v ich pontikani. Mystery story
prebehlo v pobocke hladko a prijemne, preto sme sa rozhodli v tomto smere pobocku

podporit’ a pochvalit’ za vynaliezavost’ zamestnancov.
Ceskoslovenska obchodna banka

Tejto pobocke by sme odporudili zamerat’ sa primarne modernizaciu prevadzky.
Dizajn banky bol zastaraly, steny boli Spinavé a obité. Nasledne sme nasli minusy v pocte
prepazok. Je dolezité, aby pobocka banky posobila profesionalne, zaroven aj tutulne.
Zamestnanci tejto poboc¢ky boli profesionalni, odborni i priatel’ski, preto odport¢ame aby si
pobocka zriadila viac prepazok a zamestnala viac takto Sikovnych zamestnancov. Ak sa
pozrieme na pontkané sluzby, odpora¢ame banke dat’ moznost’ mladym l'ud’om vziat’ si
vyhodnu hypotéku a Studentom moznost’ vziat' si po6Zicku. PoCas mystery story sa nam
zamestnanec venoval a bol priatel'sky, no na druhej strane by sme odporuéili, aby prejavoval

zamestnanec vicsi zaujem o ziskanie nového klienta.
Raiffeisen Bank

Pobocka banky Raiffeisen v nas vyvolala uz pri vstupe vel'mi prijemny dojem. Ak sa
pozrieme na zamestnancov, odpori¢ame ich aj nad’alej takto dobre Skolit” a usmernovat’.
Zamestnanci sa vyjadrovali odborne, boli profesionalni no 1 priatel’ski a mili. Pocas mystery
story sme mali moZnost’ otestovat’ jedného zamestnanca a boli sme prijemne prekvapeni
a z pobocky sme odisli spokojni. Mozné odporucania sa tykaji interiéru, konkrétne dat’
moznost zdkaznikom moznost napoja. Ak sa pozrieme na produkty, banka neponuka
dostatocne vyhodny spotrebny tver a neponuka ani Studentské pozicky, ¢o odporicame

¢asom napravit’.
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UniCredit Bank

Nase odporacania pre UniCredit banku st nasledovné: ¢o sa tyka zamestnancov,
odporucame preskolit’ personal, dodat’ mu viac motivacie a prileZitosti, popripade zamestnat’
viac l'udi. Z pohl'adu mystery story banka taktiez vykazovala zIi komunika¢nu uroven zo
strany zamestnanca. Interiér pobocky bol nezaujimavy, fadny a jednoduchy. Detsky kutik
prili§ maly a posedenie pre zdkaznikov nekomfortné, preto nase odporicania na mozné
vylepSenie smeruju aj sem. RieSenim by mohlo byt pobocku viac presvetlit, dodat’ jej viac
zivota, pohodlia a tym dosiahnut’ prijemnejs$i pocit z navstevy zo strany klienta. Kvalita

ponukanych sluzieb je na dobrej tirovni, preto odporu¢ame produkty nad’alej pontikat’.
365 banka

365 banke odporii¢ame zamerat’ sa na drobné detaily, ktoré na prevadzke chybaju.
Ide konkrétne o moznost’ napoja pre zakaznikov a toalety pre zakaznikov. Personal v 365
banke bol mily, odborny a komunikativny. Po¢as mystery story sme sa dozvedeli potrebné
informacie. Odporacame vsak, aby zamestnanci komunikovali so zakaznikom otvorenejsie
a prejavovali vacsiu empatiu ak cheu ziskat' SirSiu klientelu. Ponuka sluzieb banky je
dostato¢ne Siroké a prekvapivo vyhodna. Odporucame vSak dat’ moznost’ Studentom zalozit’

st Studentsky ucet a vziat® si Studentsku pozicku.
Tatra banka

Nasim hlavnym odporu¢enim pre Tatra banku je dat’ moznost’ Studentom zaloZit’ si
Studentské p6zi¢ky, nakol'’ko banka ponuka Studentsky ucéet bez poplatkov a moznost’ vziat
si pozicku by Studentov viac oslovila a prildkala do banky. Velkym minusom st vysoké
uroky na hypotekarne tvery pre mladych a taktieZ aj pre spotrebné tvery. Druhy dolezity
bod sa tyka interiéru. PobocCka banky je fadna, tmavad a neosobna. Odporicame dodat’
pobocke viac farieb, dekoracii a svetla. Zamestnancov sme ohodnotili na priemernej urovni.
Pocas mystery story nam chybal zdujem ziskat’ nas za klienta. Odporti¢ame, aby bol personal

viac priatel'sky, v lepSej nalade a prejavoval zdvorilé komunikacné prejavy ako je pozdrav.
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Z.aver

Ciel'om bakalarskej prace bolo objasnenie a vysvetlenie marketingovej vyskumnej
metddy mystery shopping, kedy sme pouzili ro6zne zahrani¢né i tuzemské zdroje, nasledne
tieto poznatky pouzit na vykonanie samotného vyskumu. Ziskané tdaje sme nasledne
spracovali, zanalyzovali, porovnali a vyhodnotili. Objektom skimania boli pobo¢ky bank na
Lichnerovej ulici v meste Senec.

V prvej kapitole sme sa zaoberali teoretickymi vychodiskami samotného pojmu
mystery shopping, ktory sme analyzovali roznymi teoretickymi podkladmi a vytycili sme
jeho podstatu a dolezitost’. Nasledne sme sa zamerali na historiu a vyvoj mystery shoppingu,
pokroky a analyzovanim priebehu, historie a vyvoja. Rozobrali sme samostatné formy
mystery shoppingu, spdsoby, akymi sa da tento marketingovy vyskum pouzit.
V samostatnej kapitole sme sa venovali priebehu. V tejto kapitole sme rozobrali priebeh
vyskumu z roznych pohl'adov viacerych autorov, kedy sme sa aj jednym z nich inSpirovali.
Po tom, ako sme popisali jednotlivé kroky tvorby vyskumu sme zhrnuli dovody, preco je
mystery shopping dolezity a preco je potrebné ho vykonavat. Do tejto podkapitoly sme
zahrnuli aj Cast’, ktora sa zaobera uspesnym vykonanim vyskumu, ako ho kvalitne a spravne
vykonat’. Vymenovali sme podstatné a dblezité body, ktoré mystery shopperovi pomodzu
vykonat prieskum spravne. Dal§imi podkapitolami boli vyhody anevyhody daného
vyskumu a rozobratie znamych a uspeSnych agentur, ktoré vykonavaju a pontikanti mystery
shopping na Slovensku. Posledna ¢ast’ v prvej kapitole bola zamerana na mystery shoppera,
definovanie a charakterizovanie tohto pojmu ataktiez aj vlastnosti, ktoré by spravny
mystery shopper mal mat. Na zaver poslednej podkapitoly sme rozoberali eticky kodex
mystery shoppera, pravidla, ktorymi sa musi riadit’.

V druhej kapitole sme rozobrali ciel’ bakalarskej prace. Hlavny ciel’ bol rozdeleny do
dvoch parcialnych cielov, na teoreticku a prakticku ¢ast’. Teoretickd Cast’ bola rozobrata
v prvej kapitole a prakticka cast’ sme zaznamenali od tretej az po piatu kapitolu.

Tretia kapitola s nazvom metodika prace a metodoldgia skiimania sa zaoberala
konkrétnymi bankami. Charakterizovali sme jednotlivé spolo¢nosti. Zamerali sme sa na Sest’
bank, konkrétne: Slovenska sporitel'na, CSOB, Raiffeisen Bank, UniCredit Bank, 365.bank,
Tatra banka. Druha podkapitola bola zamerana na postup, akym sme vykonavali mystery
shopping. Datum, cas, tvorba zdznamového harku a jednotlivé postupy, kedy a ako sme
zaznamovy harok vyplnili. Pred samotnym vykonom sme si zdznamovy hérok zostavili

podl'a vopred zvolenych kritérii, ktoré sme si na jednotlivych pobockach vsimali a hodnotili.
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Ihned’ po ukonceni prieskumu sme objektivne zdznamovy héarok vyplnili, bez ohl'adu na
starSie skusenosti s prevadzkou. Rozobrali sme vyskumné metddy, ktoré sme v nasom
prieskume pouzili a objasnili sme skuto¢nost’, akym spésobom sme vysledky hodnotili
a interpretovali.

Vo Stvrtej kapitole nasej prace sme vyhodnotili vysledky naSho prieskumu.
Dopodrobna sme rozpisali vSetky skutoc¢nosti, ktoré sme zaznamenali. Na§ zaznamovy
harok bol rozdeleny na kategorie interiér, zamestnanci, sluzby a mystery story. Jednotlivé
kategérie sme zaznamenali do samostatnych podkapitol k danym prevadzkam bank.
V nasledujucej podkapitole porovnanie jednotlivych kategérii sme zobrazili vysledky
v grafoch. Tato podkapitola bola rozdelend podla zdznamového harku na interiér,
zamestnanci, sluzby a mystery story. VSetky banky sme hodnotili podl'a urcitej kategorie
a z vysledkov grafov sme od¢itali umiestnenie pobociek.

Posledna kapitola bola zamerana na diskusiu anavrhnuté odportGcania. Podla
vysledkov grafov sme zistili, ktord pobocka dostala najmenSie bodové ohodnotenie
anasledne sme podla kategérii zvolili mozné rieSenia na vylepSenie ¢i uz interiéru,
zamestnancov, sluzieb alebo komunikdcie so zdkaznikom — naSe mystery story.

Vyskumom sme zistili, Ze niektoré pobodky v meste Senec zaostavaji. Ci uz sa to
tykalo komunikovania s klientmi, vybavenim a dizajnom alebo nevyhodnymi sluzbami.
Mystery shopping bol prinosny aj pre nds, nakol’ko sme Studentmi bakalarskeho ro¢nika
a Vv blizkej budtcnosti planujeme vziat’ si Uiver a mali sme moznost’ porovnat sluzby
Vv bankéach.

Mystery shopping je metoda, ktord posledné roky naberd na rozmeroch a stale viac
spolo¢nosti ju vyuZiva. Dnes uz je mystery shopping beZznym pojmom. Je to metdda, ktora
dokaze podnik alebo prevadzku udrzat’ nad vodou, napredovat’ voci konkurencii a ziskavat’
vysSiu klientelu. Podstatné vSak je, aby sa mystery shopping vykonaval tajne, S urcitymi
pravidlami a bez ohl'adu na predchadzajuce sktsenosti. Mystery shopper musi mat’ vzdy
otvorené oci a nevynechat’ ani jednu malickost. Dnesna doba je vel'mi rychla a preto je

dolezité, aby si spolo¢nosti drzali vzdy krok vpred pred konkurenciou.
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