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Abstrakt

BABJAK, Patrik: Mystery shopping. — Ekonomické univerzita v Bratislave. Obchodn
fakulta; Katedra marketingu. — Veduci zavereénej prace: Ing. Dana Vokounova, PhD. —
Bratislava: OF EU, 2022, 49s.

Cielom zavereCnej prace bolo V teoretickej Casti objasnit’ vyznam marketingovej
vyskumnej metody mystery shopping. V praktickej Casti prace je u¢elom, zhodnotenie
kvality poskytovanych sluzieb vo vybranych pobockach spolocnosti poskytujicich
telekomunikaéné sluzby. Praca je rozdelena do 4 kapitol. Obsahuje 1 graf, 8 tabuliek a 0
priloh. Prva kapitola je venovana teoretickej casti, ktora obsahuje objasnenie pojmu
mystery shopping, fazy a formy mystery shoppingu, metody zberu dat a protokol pre
mystery shopperov pocas pandémie Covid-19. V druhej kapitole je urceny ciel’ préce.
V tretej kapitole sa charakterizuja jednotlivé spolo¢nosti, V ktorych sme metodu
marketingového vyskumu realizovali. V tejto Casti taktiez uvadzame postupy realizacie
tejto metddy, spdsoby zberu udajov a metdody vyhodnotenia vysledkov. Zaverecna
kapitola sa zaoberd vysledkami vykonaného prieskumu tykajicich sa kvality sluZieb,
ktoré¢ ndm dané pobocky telekomunikanych spolocnosti poskytli. V tejto Casti s aj
navrhnuté odporucania pre zlepSenie poskytovanych sluzieb a zakaznickeho servisu,

ktoré by mohli zvysit’ konkurencieschopnost’ a naldkat’ vicSie mnozstvo zakaznikov.

Kruacové slova:
mystery shopping, mystery shopper, , zdkaznicky servis, kvalita sluzieb, telekomunika¢né

spolo¢nosti



Abstract

BABJAK, Patrik: Mystery shopping. — University of Economics in Bratislava. Faculty of
Commerce; Department of Marketing. — Advisor: Ing. Dana Vokounova, PhD. —
Bratislava: OF EU, 2022, 49pp.

The aim of the final work was to clarify in theory the importance of the marketing research
method of mystery shopping. In the practical part of the work, the purpose is to evaluate
the quality of provided services in selected branches of companies providing
telecommunications services. The work is divided into 4 chapters. It contains 1 graph, 8
tables and O attachments. The first chapter is devoted to the theoretical part, which
contains clarification of the concept of mystery shopping, the phase and form of mystery
shopping, the method of data collection and the protocol for mystery shoppers during the
Covid-19 pandemic. The second chapter sets out the objective of the work. Chapter 3
describes the individual companies in which we carried out the marketing research
method. In this section we also present the procedures for implementing this method, the
methods of data collection and the methods of evaluating the results. The final chapter
deals with the results of the survey carried out concerning the quality of services provided
to us by the branches of the telecommunications companies. This section also proposes
recommendations for improving the services and customer service provided, which could

increase competitiveness and attract more customers.

Key words:
mystery shopping, mystery shopper, customer service, quality of services,

telecommunications companies
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Zoznam skratiek

MS — Mystery Shopping

MSPA — Asociacia poskytovatelov mystery shoppingu (Mystery Shopping Providers
Association)

PC — Osobny pocitac (Personal Computer)

VPN — Virtudlna sikromna siet’ (Virtual Private Network)

IT — Informacné systémy a technologie (Information Systems & Technology)

M2M — Zo stroja na stroj (Machine to Machine)

Mbit/s — Megabit za sekundu (Megabyte per Second)

DPH — Dan z pridanej hodnoty



Uvod

Bakalarska praca sa zaobera vyskumnou metédou zvanou mystery shopping.
Zamerali sme sa na oblasti spojené s meranim kvality sluzieb a zakaznicky servis. Cielom
zaverecnej prace bolo nadobudnutie teoretickych poznatkov o metéde mystery shoppingu
aich naslednym vyuzitim v praxi, kde sme boli schopni zanalyzovat’ kvalitu a sluzby,
ktoré nam boli poc€as nasho prieskumu poskytnuté. Nasledne sme mohli odporucit’ navrhy

na vylepSenie jednotlivych sluzieb z pohl'adu zakaznika.

V dnesnej dobe je Coraz vacsi problém pre majoritu firiem byt jednotkou na trhu
a udrzat’ si stabilnu poziciu medzi konkurentmi, z tohto dévodu je ¢oraz viac popularne;jsi
a pouzivanejsi mystery shopping, pomocou ktoré¢ho dokazu podniky zistit’ tiroveii sluzieb
a spravanie svojich zamestnancov. Hlavou mysSlienkou tejto metdédy je poskytnut’
manazmentu podniku objektivne ohodnotenie prevadzky zpohladu zikaznika. Aj
napriek ¢oraz viacSiemu rastu povedomia o tejto metdde, sa na izemi Slovenska vyuziva

ovel'a menej ako v zdpadnych krajinach.

Zavere€na praca je rozdelena do 4 kapitol. V prvej kapitole st objasnené nami
naStudované teoretické poznatky, ktoré boli potrebné na vyuzitie v praxi. Nachadzaji sa
tu vysvetlené zakladné pojmy spojené s mystery shoppingom, jednotlivé delenia, priebeh

a protokol prace mystery shoppera po€as pandémie Covid-19.

Dalsie kapitoly si zamerané na praktickil ast’, v ktorych su charakterizované
ciele nasej prace, charakteristika skimanych spolo¢nosti, kde sme sa rozhodli skiimat’
kvalitu  sluzieb vnami vybranych pobockach telekomunikaénych —sluzieb
v Michalovciach. Nachadzaju sa tu vysledky z vykonaného prieskumu a nasledne navrhy

a odporucania pre skvalitnenie sluzieb.
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1  Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranic¢i

1.1  Mystery shopping

V dnesnej dobe je ovel'a naro¢nejsie udrzat’ zaujem u stalych zakaznikov, ako si
ziskat’ novych. Na zisk novych zakaznikov sa kazdy rok mini miliény eur na reklamu
a marketing. V skuto¢nosti predaj produktov a sluZieb zavisi hlavne na ich prezentacii.
V dnesnej dobe jednou z najddlezitejSich veci je klast’ doraz na zakaznikov, pretoze ak
zakaznik nie je spokojny, je dost’ pravdepodobné, Ze sa obrati na konkurenciu. Hlavnou
pric¢inou nespokojnosti zakaznikov je zvycajne slaby, nedostacujuci, alebo nevyhovujici
zakaznicky servis. Najlepsi sposob ako zistit'’ kvalitu zakaznickeho servisu je vyuzitie
mystery shoppingu.!

Pojem mystery shopping, ¢o v preklade znamena ,(fiktivny nakup®, alebo
»zahadny nakup* ma enormné mnozstvo definicii, ale v podstate kazdéa z nich mé rovnaké
jadro.

Mystery shopping je forma vyskumnej metddy, ktord vyuziva anonymnych l'udi,
ama za ciel zabezpecit’, aby tito 'udia monitorovali sluzby, ktoré dostavaju. Sluzba,
alebo podnik, ziskava prostrednictvom mystery shoppingu informacie a pozadovanu
spitnu viizbu o uréitej sluzbe.?

Plakhotnikové s Pashkinovou hovoria, Ze mystery shopping je metéda hodnotenia
vykonnosti, ktord hodnoti kvalitu zakaznickeho servisu. Tato metéda by sa mohla
povazovat’ za vyskum, pricom jednotlivci meraji akykol'vek proces zakaznickeho servisu
tym, ze sa spravaju ako skuto¢ni, alebo potencialni zakaznici a podrobnym a objektivnym
spdsobom informuju o svojich skiisenostiach. Inymi slovami, hodnotenie sa vykondva
takzvanymi ,,mystery shoppers* — su to trénovani profesiondli, ktori pdsobia ako
zakaznici a hodnotia sluzby pre zdkaznika s pouzitim niektorych vopred stanovenych
kritérii. Tato interakcia mozZe prebiehat prostrednictvom ndvstevy organizécie,

telefonického hovoru alebo prostrednictvom e-mailu.

1 What Is Mystery Shopping? [online]. [cit. 2021-12-28]. Dostupné na internete:

http://www.michelson.com/mystery/

2 Kilig, B. ve Yildiz, E. (2019). Bibliometric Profile of Mystery Shopping Literature from 1997 to 2018,
Journal of Gastronomy Hospitality and Travel, 2(1), 3-13. [online]. [cit. 2021-12-28]. Dostupné na
internete:
https://www.researchgate.net/publication/334654043 BIBLIOMETRIC_PROFILE_OF MYSTERY_S
HOPPING_LITERATURE_FROM_1997_TO_2018
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Hodnotenie moze zahfiat’ manazérske pozorovanie, spatni vazbu od zamestnancov,
prieskumy zakaznikov, rozhovory a komentare. Vysledky tejto metédy hodnotenia sa
zvyCajne pouzivaji na zlepSenie zékaznickeho servisu a pripadni zmenu spravania
zamestnancov. Aby sa zmenilo spravanie zamestnancov, je potrebné ich podporovat’,
motivovat, ohodnotit’ a odmenovat.?

Mystery shopping je Coraz viac popularnejsi, kedze uspokojenie potrieb
zakaznikov je podstatné pre ziskanie vodcovskej role na trhu. Kvoli intenzivnej
konkurencii na trhu, firmy zacali pouzivat nové stratégie, aby uspokojili potreby
zdkaznikov.*

MS je popularny medzi zamestnavatelmi, no na druhej strane je mnozstvo
neoboznamenych zamestnancov S touto metddou, ¢o mdze sposobit’ rézne komplikacie.
Ak sa neinformovany zamestnanec dostane do styku s mystery shoppingom, casto
dochadza z jeho strany k nedorozumeniu. K nedorozumeniu dochadza, pretoze niektori
zamestnanci nevedia alebo si neuvedomuju, Ze tato metdéda ma za ulohu hodnotit’ sluzby,
ale myslia si, Ze ich nadriadeni najma mystery shopperov, aby ich Spehovali, sledovali
ich spravanie, alebo ich prichytili pri nie€om, ¢o nesuvisi s ich napliiou prace. Myslia si,
ze ich nadriadeni im neveria, ¢o Casto vedie k naruSeniu pracovnych vzt'ahov a dovery S
ich nadriadenymi, ¢o moéze poskodit’ celkovy imidz firmy. Timové konflikty, pokles
produktivity, znizend kreativita a chut’ odist’ z prace, su dal§imi charakteristickymi
nasledkami. Preto je dolezité oboznamit’ zamestnancov s touto metodou, o takisto moze

viest' k zlepeniu vysledkov, pretoze na to budd pripraveni.®

3 Pashkina, Marina; Plakhotnik, Maria S. (2018). Mystery shopping through the lens of organizational
justice. Industrial and Commercial Training; Guilsborough, 50(3), s. 109-122. [online]. [cit. 2021-12-
28]. Dostupné na internete:
https://www.researchgate.net/publication/323233635_Mystery_shopping_through_the_lens_of_organiza
tional_justice

4 Raja, A. S. (2019). Journal. The Dimensions of Mystery Shopping Program (DMSP) -Checklist
Construction, 6, s. 440-452. [online]. [cit. 2021-12-28]. Dostupné na internete:
https://www.researchgate.net/publication/343814336_The_Dimensions_of Mystery Shopping_Progra
m_DMSP_-Checklist_Construction

5 Pashkina, Marina; Plakhotnik, Maria S. (2018). Mystery shopping through the lens of organizational
justice. Industrial and Commercial Training; Guilsborough, 50(3), s. 109-122. [online]. [cit. 2021-12-
28]. Dostupné na internete:
https://www.researchgate.net/publication/323233635_Mystery_shopping_through_the_lens_of organiza
tional_justice
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Tabulka 1: Charakteristika mystery shoppingu

Mystery shopping je len ,pribuzny*
marketingovému vyskumu (nie je to to

isté)

Mystery shopping vyplia medzeru

Vv informaciach medzi operdaciami a

marketingom

Marketingovy vyskum zahffia urcenie
skutocného zékaznika a nazory, vnimanie,

potreby a tizby

Mystery shoppers nie si skutoéni
zakaznici — vedia ¢o maju vyhodnotit’ uz
pred vstupom do prevadzky (prevadzku,
ktort vyhodnocuji ani nemusia navstivit

osobne)

Mystery shopping sa najcastejSie pouziva

na Skolenie a stimula¢né ucely

Mystery shopping by sa nemal samostatne
pouzit’ na urcenie spokojnosti zékaznika —

nemal by nahradit’ vyskum spokojnosti

Zdroj: Jankal, R., & Jankalovad, M. (2011). Mystery shopping — the tool of employee communication skills

evaluation. Verslas : Teorija Ir Praktika, 12(1), 45-49.

Pre spolo¢nosti v konkuren¢nych odvetviach, kde ceny vyrobkov a sortiment uz

nie st jedine¢nym faktorom predaja, zdkaznicky servis je Casto klI'icom k uspechu.

Treba zvazit’ nasledujice faktory:

e Ziskanie nového zékaznika stoji 10x viac ako zanechanie si uz existujiceho.
e Jeden nespokojny zdkaznik moze ovplyvnit’ d’alSich potencidlnych zdkaznikov tym,
Ze sa im zveri so svojou neprijemnou skusenostou. Tito I'udia to mézu povedat

d’alSim, ¢im vznika ret'azova reakcia.

Dévody odchodu zakaznikov:

e 69% kvoli nedostacujiicemu zékaznickemu servisu
e 13% kvoli nedostacujucej kvalite produktu

e 9% kvoli konkurencii

e 5% kvoli vplyvu inych zdkaznikov
e 3% kvoli zmene bydliska

e 1% smrt®

6 Jankal, R., & Jankalova, M. (2011). Mystery shopping — the tool of employee communication skills
evaluation. Verslas : Teorija Ir Praktika, 12(1), 45-49. [online]. [cit. 2021-12-29]. Dostupné na
internete: https://www.proquest.com/scholarly-journals/mystery-shopping-—tool-employee-

communication/docview/2454520967/se-2
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1.1.1 Historia mystery shoppingu

Koncept mystery shoppingu siaha do hlbokej histdrie, pretoze uz v davnej
minulosti krali, vyuzivali $pidonov, aby sa dozvedeli nazory a oCakavania komunity,
pretoZe sa rozhodovali na zaklade ich o¢akavani.’

Spociatku bol mystery shopping technikou, ktord pouzivali sukromni
vySetrovatelia na prevenciu kradezi zamestnancov, predovSetkym v bankach a
maloobchodnych predajniach.

V Styridsiatych rokoch 20. storo¢ia spolo¢nost Wilmark vytvorila termin
~mystery shopping® azacala tGto metddu pouzivat na ohodnotenie zdkaznickeho
servisu.®

V sedemdesiatych rokoch 20. storodia sa mystery shopping zacal pouzivat
v bankovom sektore na monitorovanie interakcie medzi zamestnancami a zakaznikmi.
Spociatku sa mystery shopping v bankovom sektore pouzival na vyhodnotenie procesu
predaja, na zistenie znalosti zamestnancov o produktoch a zru¢nosti v oblasti vztahov so
zdkaznikmi. Hodnotenia sliZili ako referen¢né hodnoty predaja a sluzieb.’

Tento jav potom viedol Kk pouzitiu mystery shoppingu nielen na monitorovanie,
ale aj na motivaciu vykonu, stanovenie cielov alebo Standardov a odmefiovanie za
dosiahnuty vykon. Niektoré z progresivnejSich bank zacali odmenovat’ zamestnancov na
zaklade predajného spravania, ako aj predajnych uspechov.®

V osemdesiatych rokoch 20. storocia sa do finan¢ného priemyslu dostala nova
fraza ,kvalita sluzieb” a opat’ sa mystery shopping spolu s prieskumami spokojnosti
spotrebitelov a zdkaznikov sa stal S$tandardom pre hodnotenie, monitorovanie

a motivaciu vykonnosti. Prave kombinacia tychto dvoch vyskumnych metodik zmenila

" Raja, A. S. (2019). Journal. The Dimensions of Mystery Shopping Program (DMSP) -Checklist
Construction, 6, s. 440-452 [online]. [cit. 2021-12-29]. Dostupné na internete:
https://www.researchgate.net/publication/343814336_The_Dimensions_of Mystery Shopping_Progra
m_DMSP_-Checklist_Construction

8 Ramesh, M. A. (2010). Mystery Shopping with Reference to Durable Goods - A Hyderabad
Experience. Journal of Marketing & Communication, 5(3), 37-45. [online]. [cit. 2021-12-29]. Dostupné
na internete: https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth& AN=50544374&site=ehost-
live&scope=site

® Lubin, P. C. (2001). What's the mystery. ABA Bank Marketing, 33(7), 28-33. [online]. [cit. 2021-12-29].
Dostupné na internete: https://www.proquest.com/trade-journals/whats-mystery/docview/234243509/se-
2?accountid=49351

10'|_eeds, B. (1995). Mystery shopping: From novelty to necessity. Bank Marketing, 27(6), 17. [online].
[cit. 2021-12-29]. Dostupné na internete: https://www.proquest.com/trade-journals/mystery-shopping-
novelty-necessity/docview/234245286/se-2?accountid=49351
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zakladni metodiku mystery shoppingu na jednu z predikcii pre urCenie spokojnosti
zakaznikov.

V devitdesiatych rokoch 20. storo¢ia mystery shopping zaznamenal rychly rast
vd’aka pristupu na internet.!!

V 21. storo¢i nastal technologicky posun vSeobecne vo svete a neobislo to ani
mystery shopping, kde mystery shopperi maju k dispozicii rézne technické vymozenosti
na vykonavanie ich Cinnosti. Digitalne fotoaparaty, digitdlne nahravace zvuku, mobilné

telefony a prenosné pocitace su v dneSnej dobe pomocky, ktoré si neodmysliteI'nou

sucast’ou mystery shoppingu 21. storocia.

1.1.2 Formy mystery shoppingu

Mystery shopping sa vyvijal dlhé roky a S nim aj jeho formy, medzi najzndme;jsie
patria:

e Mystery Visits — NajbeznejSia forma, kde mystery shopper osobne navstivi
prevadzku a predstiera zdujem o produkt alebo sluzbu, no jeho ucelom je
sledovanie ahodnotenie vopred urCenych kritérii, ktoré sluzia na meranie
zakaznickeho servisu.!?

Najcastejsie sa pouziva v tychto priemyselnych odvetviach:

e Maloobchod

e (astrondmia

e Bankovnictvo

e Hotelierstvo

e Zdravotnictvo

e Automobilovy priemysel®®

11 Ramesh, M. A. (2010). Mystery Shopping with Reference to Durable Goods - A Hyderabad
Experience. Journal of Marketing & Communication, 5(3), 37-45. [online]. [cit. 2021-12-29]. Dostupné
na internete: https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth& AN=50544374&site=ehost-
live&scope=site

12 Cvirik, Marian. (2021). Mystery shopping -knowledge search. [online]. [cit. 2021-2-19]. Dostupné na
internete: (PDF) Mystery shopping -knowledge search (researchgate.net)

13 Intouch Insight (2021) The Many Faces of Mystery Shoppers. [online]. [cit. 2021-2-19]. Dostupné na
internete: The Many Faces of Mystery Shoppers (intouchinsight.com)
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e Mystery calling — Tato forma sa uskuto¢iiuje vo forme telefonického rozhovoru,
kde zahadny nakupujici predstiera zdujem o produkt alebo sluzbu a zaroven
sleduje vopred urcené kritéria. Touto formou sa zvyCajne monitoruje kvalita
hovoru, pristup k zdkaznikovi a rychlost’ zodvihnutia telefonu.*

Tato forma sa najcastejSie pouziva v:

e C(all centrach

e Hotelierstve

e (Cestovnych agentarach

e Informacnych technologiach

e Telekomunikaciach

e Zdravotnictve®®

e Mystery emailing/chatting/faxing — Nové formy mystery shoppingu, ktoré
vyuzivaji moderné technoldgie. Tieto formy su podobné mystery callingu
s rozdielom, ze pri tychto formach neprebieha ziadna osobna komunikécia.

e Mystery delivery — Forma, pri ktorej sa objedna produkt alebo sluzba a hodnotia
sa kritéria suvisiace s celym procesom od objednania, cez dorucenie az po zarucny

servis.16

1.1.3 Vyhody a nevyhody mystery shoppingu

Existuje nespocetné mnozstvo vyhod mystery shoppingu. Dobre navrhnuty
program moze pomdct’ pri Skoleni a motivovani zamestnancov. MoZe byt pouZity na
meranie spokojnosti zdkaznikov a d’alSich metdd. Taktiez je ddlezitym ndstrojom na
porovnavanie konkurencie, napriklad pri monitorovani cenotvorby, kvality vyrobkov
a propagacie. V neposlednom rade modze pomoct pri identifikovani potencidlnych

problémoch, predtym ako sa rozvint do vel’kych problémov.

1 Cvirik, Marian. (2021). Mystery shopping -knowledge search. [online]. [cit. 2021-2-19]. Dostupné na
internete: (PDF) Mystery shopping -knowledge search (researchgate.net)

15 Intouch Insight (2021) The Many Faces of Mystery Shoppers. [online]. [cit. 2021-2-19]. Dostupné na
internete: The Many Faces of Mystery Shoppers (intouchinsight.com)

16 Cvirik, Marian. (2021). Mystery shopping -knowledge search. [online]. [cit. 2021-2-19]. Dostupné na
internete: (PDF) Mystery shopping -knowledge search (researchgate.net)
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Vyhody mystery shoppingu:
e monitoruje a meria poskytovany servis
e pomaha udrziavat zdkaznikov
e informuje zamestnancov o tom, ¢o je dolezité pri interakcii so zakaznikmi
e poskytuje spitnu vizbu
e monitoruje podmienky zariadenia
e zabezpecuje kvalitu dodania produktov a sluzieb
e umoznuje analyzovat’ konkurenciu
¢ identifikuje potreby odbornej pripravy a predajné prilezitosti
e podporuje propagacné programy
e zabezpeduje pozitivne vztahy so zakaznikmi'’

Vysledky mystery shoppingu mozu byt pouZité na porovnanie s vykonnostou
sluzieb konkurentov. Podniky pouzivaji informacie od mystery shopperov na
odmenovanie dobrych a kvalitnych zamestnancov, identifikaciu nedostatkov v odbornej
priprave, na vytvorenie bezpec¢nejSicho a prijemnejSicho nakupného prostredia pre
zdkaznikov a zamestnancov. Ziskané informdcie taktiez umoziuju podniku sledovat’
vykonnost’ jedného miesta v porovnani s inym, alebo ako sa vykonnost' toho istého
miesta Casom zlepsila, ¢i zhorSila. Mystery shopping pomaha v situacii, ked’ zamestnanci
vedia, Ze budu stcastou tejto metoddy, ale nevedia kedy a kto to bude vykonavat, takze

poskytnii kazdému zakaznikovi ukazkovy servis.'®

Nevyhody mystery shoppingu:

Existuju vSak urcité nevyhody pouzivania mystery shoppingu, mozno najvacSou
slabinou je nevhodna chvila na vykonanie mystery shoppingu. Ked’ze kazdy moéze mat
zly den v praci a mystery shopper moze navstivit' alebo zavolat’ prave v tejto nevhodnej

chvili, tym padom zamestnanec neposkytne typickt roven sluzieb, co ovplyvni vysledok

17 Jankal, R., & Jankalova, M. (2011). Mystery shopping — the tool of employee communication skills
evaluation. Verslas : Teorija Ir Praktika, 12(1), 45-49. [online]. [cit. 2021-12-30]. Dostupné na
internete: https://www.proquest.com/scholarly-journals/mystery-shopping-—tool-employee-
communication/docview/2454520967/se-2

18 Ramesh, M. A. (2010). Mystery Shopping with Reference to Durable Goods - A Hyderabad
Experience. Journal of Marketing & Communication, 5(3), 37-45. [online]. [cit. 2022-1-16]. Dostupné
na internete: https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=50544374&site=ehost-
live&scope=site
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hodnotenia. Jedna alebo dokonca dve navstevy nie su Statisticky platnou vzorkou a viac
navstev vyrazne zasahuje do rozpo¢tu, a vi¢sina podnikov si to nemédze dovolit’.1
Zamestnanci mozu povazovat’ mystery shopping za ohrozujici v tom, ze ho mézu
vnimat’ ako "Spehovanie" s cielom potrestat’ ich za akékol'vek chyby, ktoré urobia, a nie
ako zamer na zlepSenie odbornej pripravy zamestnancov. Prehodnocuje procesy, ktoré
nie su ich vysledkami, a to moze byt problematické pre mnohé sluzby, napriklad sluzba
bola vynikajuca, ale jedlo nebolo chutné. Niektoré organizacie vSak teraz zacali skimat’

vysledky, najmad tam, kde ide o hmatateIny prvok. Napriklad retazce rychleho

obcerstvenia teraz vyhodnocuju aj jedlo ako vysledok sluzby.

1.1.4 Fazy mystery shoppingu

1.1.4.1 Pripravna faza

Pripravna faza sa zameriava na dve ¢innosti. To st €innosti organizacie, ktoré
musi dand organizicia vykonat eSte pred kontaktovanim samotnej mystery shopping
agentury a ¢innost’ agentlry, ktord zahfila pripravu vyskumu. Organizicia a agentira
spolu musia tzko spolupracovat’ na kazdej z tychto aktivit:

e Dopyt zo strany organizacie a ponuka zo strany agentury.

e Usporiadanie a Specifikacia poziadaviek na agenttru.

e Néavrh zmluvy, dohodnutie podmienok a podpisanie zmluvy.

e Priprava harku, ktory obsahuje pozadované prvky na hodnotenie.

e Vyber a Skolenie mystery shoppera.

e Priprava planu pre mystery shoppera. Plan m6Zze obsahovat, napriklad casové

udaje.

1.1.4.2 Realiza¢na faza

Mystery shopper navstivi alebo kontaktuje pobocku telefonicky alebo
prostrednictvom e-mailu asprava sa prirodzene a podla vopred pripraveného
harmonogramu. Mo6Zzu prispdsobit’ konverzaciu podla svojho uvézenia, ale v ramci

objektivneho vyskumu. Samotny realizany proces zahiiia tieto innosti:

19 Calvert, P. (2005). It's a mystery: Mystery shopping in New Zealand's public libraries. Library Review.
[online]. [cit. 2022-1-16]. Dostupné na internete:
https://www.researchgate.net/publication/235253280 _It's a_mystery Mystery shopping_in_New_Zeala
nd's_public_libraries
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e Navsteva vybranych pobociek na zaklade planu, ktory obdrzali.

e Vyplnenie pripravené¢ho harku na ohodnotenie poskytnutych sluzieb.

1.1.4.3 Faza hodnotenia

Pocas tretej fazy agentra vypracuje zavereéni spravu s vyuzitim know-how
0 spoloc¢nosti. V sprave su opisané fakty a uvedené silné a slabé stranky:
e Odovzdanie vyplneného harku mystery shopperom zodpovednému
zamestnancovi.
e Vyhodnotenie harku vzdelanym zamestnancom, nésledna analyza informacii
a priprava zaverecnej spravy pre organizaciu.
e Prezentacia informécii zo zaverecnej spravy a poskytnutie konecnych odportacani

a navrhov.?

1.1.5 Podvody v mystery shoppingu

Ako aj v mnohych priemyselnych odvetviach, tak aj v mystery shoppingu je

¢

vyskyt podvodnikov, ktori si cheu ,,I'ahko zarobit™. Tito podvodnici predstieraju, Ze st
¢lenovia asociacie MSPA alebo asocidcia samotna s tym, Ze ponukaji pracu mystery
shopperom. Ponukand praca zvyCajne zahfiia vyplatenie Seku, ktory poSli mystery
shopperovi a poziadaju mystery shoppera, aby peniaze previedol inde.

Coraz Castej$ie mystery shopperi nalietavaji tymto podvodnikom z dévodu, Ze
nevenuju dostatoénli pozornost’ e-mailom, ktoré dostavaju. Casto sa stava, Ze e-maily st

kvalitné a maji MSPA logo alebo logo mystery shopping firmy, no aj napriek tomu sa da

odhalit’ nepravost’ tychto e-mailov.

Kroky, ktorych sa treba drzat’ pri podozreni podvodnych e-mailov:

e Skontrolovat e-mailovu adresu, z ktorej dany ¢lovek piSe. Mala by sa zhodovat’
s webovou adresou mystery shopping firmy.

e Zatelefonovat’ alebo napisat’ na e-mailovi adresu, ktori maji zverejneni na

oficialnej webovej stranke a opytat’ sa na doruceny e-mail.

20 Stafikova, P. & Vaculikova, M.. (2007). Mystery shopping as an instrument of marketing research. 10.
108-113. [online]. [cit. 2022-2-15]. Dostupné na internete:
https://www.researchgate.net/publication/297951323 Mystery shopping_as_an_instrument_of marketi
ng_research
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¢ Nikdy neklikat’ na odkaz, ktory bol zaslany v e-maily, ktory nie je doveryhodny.
e Ak existuje pochybnost’ o legitimnosti daného poskytovatela, tak je potrebné

skontrolovat’ informacie danej firmy.

Daélezité detaily, ktoré si treba pamitat’

e Mystery shopping spolo¢nosti neponukaju plat.

e Vyzadujt registraciu prihlasky v rdmeci ich administrativneho systému.

e Nikdy neposielaji ponuku ¢loveku, ktory este v ich systéme nema prihlasovacie
udaje.

e Nikdy nevyziadavaju platbu za vykonanie prace za nich.

e Vzdy uskuto¢nuju rozhovor zvycajne po telefone, pred vykonanim akejkol'vek
prace pre nich.

e Poskytuju podrobny formular hodnotenia a pokyny, ako vykonat’ hodnotenie.

e Vzdy poudia, ako pouzivat’ systém vyslednej spravy na ich stranke.?

1.2  Mystery shopper

Mystery shopper je ¢lovek, ktory je nasadeny ako anonymny pozorovatel’ a jeho
ulohou je vyhodnotenie procesu poskytovania sluzieb. Vyber a Skolenie mystery
shopperov mdze byt vykonané interne, alebo moze byt outsourcované do profesionalne;j
organizicie, ktora poskytuje sluzby mystery shopperov. Po nasadeni sa mystery shopperi
vydavajt za zakaznikov, aby zhromazdili informacie.??

Kvalitny mystery shopper musi mat urciti kombinaciu atribitov a zruénosti.
Musi byt flexibilny vo svojom pracovnom ¢ase, pretoze pre kazdu pracu je vybrand ina
spolo¢nost. Okrem toho su komunika¢né zrucnosti velmi dodlezité, pretoze musia
komunikovat’ s klientmi 0 svojich skusenostiach. Mnohokrat musia svoje skusenosti
zverejnit’ v pisomnej forme. Takisto si musia v§imat’ detaily a mat’ vybornti pamat’, ked’ze

si svoje skusenosti a vysledky mézu zapisat’ az po vykonani svojej tlohy, ked vyjdu

21 SHOPPER ALERT: Don't be a victim of scammers! [online]. [cit. 2022-1-20]. Dostupné na internete:
https://mspa-ea.org/en_GB/shopper-scams.html

22 Lju, C., Chou, S., Gan, B., & Tu, J. (2015). How "quality" determines customer satisfaction: Evidence
from the mystery shoppers' evaluation. TQM Journal, 27(5), 576-590. [online]. [cit. 2022-1-20].
Dostupné na internete: https://www.proquest.com/scholarly-journals/how-quality-determines-customer-
satisfaction/docview/1701275099/se-2?accountid=49351
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z prevadzky. Ked” ma mystery shopper spravnu kombindciu kvalit, je viac nez
pravdepodobné, ze mystery shopping bude prinosom pre budicu vykonnost’ organizacie,

pokial ide o vykon pracovnika a zakaznicky servis.?®

Mystery shopperi kladii doraz na:

e Poclet zamestnancov, ktori boli v sluzbe.

e Privitanie od zamestnancov, ak ich privitali, ako dlho to trvalo, a ¢i privitanie bolo
priatel'ské.

e Mena zamestnancov, s ktorymi komunikovali.

e Typy produktov, ktoré im boli ukazané a ¢i im boli navrhnuté d’al$ie polozky na
nakup.

e Ponuknutie r6znych kuponov a zliav na d’alSie nakupy.

e Rychlost a efektivnost ponuknutej sluzby.“**

Tajomni nakupujuci mozu byt tiez vyzvani, aby si pocas svojej navstevy v§imali
urité aspekty, ako je hygiena na toaletich alebo kvalita jedla, a aby sa vyjadrili
k akymkol'vek obzvlast prijemnym alebo nepriaznivym aspektom.?®

Akonahle je proces hotovy, mystery shopper vyjde z obchodu a vyplni vopred
navrhnuty dotaznik, ktory mdze obsahovat’ vysledky o hodnoteni postupov poskytovania
sluzieb, vykonnosti pracovnikov, kvalite vyrobkov a potencidlnych problémoch a
nedostatkoch kvality sluzieb. Vyplneny dotaznik sa nésledne analyzuje. Napravné
opatrenia potom moze iniciovat oddelenie a Skolitelia prislusnej spolo¢nosti alebo
profesionalni $kolitelia.?®

Mal by im byt tiez poskytnuty vycvik, na dokladné porozumenie svojich uloh.
Typ prijatého Skolenia mdze mat’ vplyv aj na spol'ahlivost’ vysledkov. Odborna priprava

v oblasti zru¢nosti, zberu tdajov je dolezita a mystery shopperi by mali mat’ vel'mi dobru

23 Zeeman, A. (2019). Mystery shopping. [online]. [cit. 2022-1-22].Dostupné na internete:
https://www.toolshero.com/marketing/mystery-shopping/

24 Wolfe, L. (2019) FAQs About Mystery Shoppers And Mystery Shopping. [online]. [cit. 2022-1-23].
Dostupné na internete: https://www.thebalancesmb.com/fags-about-mystery-shoppers-and-mystery-
shopping-3515675

2 Turner, Helen. (2015). Mystery Shopping. 10.1002/9781119208044.ch17. [online]. [cit. 2022-1-23].
Dostupné na internete: https://www.researchgate.net/publication/319532698_Mystery_Shopping

% Ramesh, M. A. (2010). Mystery Shopping with Reference to Durable Goods - A Hyderabad
Experience. Journal of Marketing & Communication, 5(3), 37-45. [online]. [cit. 2022-1-23]. Dostupné
na internete: https://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=50544374&site=ehost-
live&scope=site
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pamit’ a schopnost’ uchovavat’ informacie na dlhsi ¢as, pretoze niekedy si zhromazdené
informécie musia zapamitat’ az do uplného stretnutia so sluzbou, ako je napriklad

rozhovor s pracovnikom banky ohl'adom otvorenia uétu.?’

1.2.1 Protokol pre mystery shopperov pocas pandémie Covid-19

V m4aji 2020 asociacia MSPA vydala dokument, ktory obsahuje niekolko
protokolov na ochranu a prevenciu mystery shopperov v teréne. Ugelom tohto dokumentu
je, poskytnut’ rady mystery shopperom, ktoré je potrebné zvazit pocas obdobia
uvolfiovania opatreni, odstraiiovaniu lockdownu a navratu k praci v krajinach, na ktoré

sa vztahuje Clenstvo v MSPA.

Pred prijatim zadania, by mali mystery shopperi:

e Posudit’ sucasnu situdciu vo svojej krajine, regidne, meste a oboznamit' sa
s opatreniami a obmedzeniami.

e  Zvazit rizikové faktory a rozhodnut sa, ¢i je spravne prijat’ akikol'vek mystery
shopping ponuku.

e Zhodnotit svoj zdravotny stav a nesmu prijat’ Ziadnu tlohu, ak sa citia chori, maju
kagel’, hortcku alebo akykol'vek iny priznak ochorenia Covid-19. Okrem toho
nesmu akceptovat’ Ziadnu ulohu, ak boli v poslednych 14 dinoch v kontakte

s pozitivnym ¢lovekom na Covid-19.

Pred zacatim prace v teréne:

e Mystery shopperi musia skontrolovat dotaznik a bezpecnostné pokyny
poskytnuté mystery shopping poskytovatelom. Vzdy, ked’ je to mozné, je
potrebné vyhnut sa casom, kedy je najvacsi vyskyt I'udi pokope. Musia sa poradit’
s poskytovatel'om mystery shoppingu, ¢i existuju nejaké obmedzenia tykajlce sa
nacasovania navstev.

e Poskytovatel'om sa odportca, aby spristupnili vyhradeny komunikac¢ny kanal, na

ulahcenie poskytnutia spétnej védzby 0 bezpecnostnych otazkach pocas prace

27 Douglas, J. (2015). Mystery shoppers: an evaluation of their use in monitoring performance. TQM
Journal, 27(6), 705-715. [online]. [cit. 2022-1-23]. Dostupné na internete:
https://www.proquest.com/scholarly-journals/mystery-shoppers-evaluation-their-use-
monitoring/docview/1732340263/se-2?accountid=49351
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Vv teréne. Mystery shopperi, by sa mali uistit’, Ze rozumeji tomu, ako nahlésit
akékol'vek problémy co najskor, aby poskytovatel mohol informovat klienta
a aby napravné opatrenia mohli byt vykonané ¢o najefektivnejsie.

Pri planovani navstev by mali mystery shopperi brat’ na vedomie, ze dokoncenie
uloh moze trvat’ dlhSie, pretoZze na mnohych miestach existuju obmedzenia poctu
I'udi povolenych v prevadzkach.

Dal§im kPGéovym bezpeénostnym bodom je, aby zakaznici pri vykonivani
navstev si so sebou priniesli len nevyhnutné veci a mali by si priniest’ vlastné pero
na vyplnenie akychkol'vek formularov alebo vypracovanie poznamok podla
potreby. TaktieZ sa odporti¢a pocas navstev nosenie Satky, raska alebo respiratora
na prekrytie hornych dychacich ciest a pouzivat’ dezinfekény prostriedok na ruky

pred a po navsteve.

Pocas prace v teréne:
V deii navstevy by mystery shopperi mali skontrolovat’ svoju telesnt teplotu
a posudit, ¢i maju nejaké priznaky. Poskytovatelia mystery shoppingu musia byt

okamzite informovani, ak existuje nejaké zo spominanych rizik.

MSPA stanovila protokoly pre poskytovatel'ov mystery shoppingu, ktoré jasne

naznacuju, Ze mystery shopperi mézu kedykol'vek ukoncit’ svoje navstevy, ak sa citia

ohrozeni. Ak existuje dokaz, Ze lokalita nie je v stilade so Ziadnymi miestnymi pravnymi

predpismi alebo poziadavkami tykajiicimi sa ochorenia Covid-19:

Mystery shopperi by nemali byt Ziadani o dokonenie zadania, ak to modze
predstavovat’ vyznamné riziko. Napriklad, ak mystery shopper vstipi do obchodu
a zamestnanci nemaju nasadené risko alebo pocet zdkaznikov je jasne nad
maximalnym povolenym limitom, mystery shopper by mal navstevu ukoncit’ a ak
je mozné, tak spravit’ fotku ako dokaz a oznamit’ vysledok.

Nemali by byt ani finan¢ne penalizovani za nedokoncenie celej tlohy z dévodov,
ktoré nemoZu kontrolovat'.

Poskytovatelia mystery shoppingu vSak mézu dopredu oznamit’ zniZenie platby,
ak sa dizka navstevy a tym aj mnoZstvo prace vyrazne zniZi, ak posudenie nie je

dokoncené v celom rozsahu.
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Mystery shopperi by nikdy nemali byt’ poziadani, aby konali spdsobom, ktory je
v rozpore s predpismi, aby otestovali opatrenie maloobchodnej predajne,
napriklad, poziadat’ zdkaznikov, aby nenosili rusko a zistili, ¢i ich zamestnanci

obchodu poziadali, aby ho nosili.

Niekol’ko prikladov ako minimalizovat riziko Sirenia virusu pocas celého procesu:

Ak je to mozné, vyhnut’ sa verejnej doprave.

Nasadit’ si rasko a pouzit’ dezinfekciu na ruky pred vstupom do prevadzky.
Dodrziavat’ odporacané rozostupy pred l'ud'mi.

Pri interakcii so zamestnancom, je potrebné sa vyhnut’ poddvaniu ruk.

Pocas navstevy sa vyhnit’ nadmernému kontaktu s produktami dotykaniu sa ich
povrchu.

Mystery shopperi by mali obmedzit’ navstevu na kratsi cas.

Vzdy, ked je to mozné, by sa mali vyhnut’ pouzivaniu hotovosti a uprednostnit’
platbu debetnou alebo kreditnou kartou, ak je to mozné tak bezkontaktnym

sposobom.

Po praci v teréne:

Pri oznamovani vysledkov, by mystery shopperi mali podrobne uviest' vSetky
problémy, ktorym mohli €elit’ v suvislosti s ochorenim Covid-19 pocas navstev.
Nakoniec, ak ma mystery shopper pozitivny test na Covid- 19, alebo sa u neho
objavia priznaky do 14 dni od ukoncenia prace v teréne, mal by to oznamit
svojmu poskytovatel'ovi a nevykondvat’ tato ¢innost’, kym nebude mat’ negativny

test,«28

28 Ethics & Standards (mspa-ea.org) [online]. [cit. 2022-2-2]. Dostupné na internete: https://mspa-

ea.org/files/documents/Corona%20Info/COVID-
19%20Protocols%20for%20Mystery%20Shoppers%20-%20vs1%20-23062020.pdf
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2  Ciel prace

Primarnym ciel'om tejto bakalarskej prace je oboznamit’ sa s pojmom mystery
shopping, a jeho vyznamom pre uspesné pdsobenie firmy na trhu, na zaklade ktorého sme
boli schopni zhodnotit” a porovnat’ kvalitu sluzieb v praxi. Predpokladom pre naplnenie
primarneho ciel’a, bolo rozdelenie ciel'a na dve parcialne ciele, a to na ciel’ v teoretickej
a praktickej casti.

V teoretickej Casti sme na zaklade nastudovanych poznatkov z odborne;j literatary
objasnili pojem mystery shopping, formy tejto metody, akym sposobom sa mystery
shopping realizuje, kto je mystery shopper a ako sa mystery shopping mohol realizovat’
pocas pandémie Covid-19.

Praktickd cast' je zamerana na samotny prieskum vybranych pobociek
telekomunikacnych spolo¢nosti. Na zaklade naSich teoretickych poznatkov sme zist'ovali
kvalitu sluzieb vyuzitim metdédy mystery shoppingu. Ziskali sme vysledky naSich
pozadovanych kritérii, ktoré sme si stanovili v naSom vypracovanom zaznamovom harku.
Tieto vysledky sme zanalyzovali a nasledne ohodnotili po¢tom bodov od 1-5. Dokazali
sme zistit, ktora prevadzka nam poskytla najlepsi servis a nakoniec sme navrhli

odporucania, ktoré si zakladom pre zlepSenie kvality sluzieb a zakaznickeho servisu.
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3  Metodika prace a metody skiimania

3.1 Charakteristika vybranych firiem poskytujucich sluzby v oblasti

informacnych technologii

Charakteristika firmy DALNet, s.r.o.

Spolo¢nost’ DALNet, s.r.0. vznikla v roku 2007 ako jedina poboc¢ka so sidlom
v Michalovciach. Firma poskytuje internetové optické a bezdrotové pripojenie, instalaciu
kamerovych systémov, servis notebookov a stolnych PC, poradenské sluzby a dodavanie
programového vybavenia pocitaa (software), poradenské sluzby k technickému
vybaveniu pocitaca (hardware), poradenstvo v oblasti komunikacie a pocitacovych sieti,
poskytovanie telekomunikaénych sluzieb v oblasti prenosu dat, zriad’'ovanie,

prevadzkovanie a prendjom radiovych zariadeni a radiovych pocitacovych sieti.
Charakteristika firmy GeCom, s.r.o.

Firma GeCom, s.r.o. vznikla vroku 2006 v Michalovciach. ,,Firma GeCom
prinaSa ako prva v meste jedine¢nu technologicki novinku v podobe pripojenia
domacnosti a firiem na metropolitnu opticku siet. Tato technoldgia umoznuje pripojenie
do siete internetu pomocou optickych vlakien neporovnatel'nou rychlostou a kvalitou
oproti inym technolégiam.*?°

Prehlad sluzieb, ktoré dana firmy poskytuje:
e Prip3janie klientov do metropolitnej optickej siete GeCom
e Navrh a realizacia pripojenia pocitacovej siete klienta do siete Internet
e Budovanie VPN firmam, pre zabezpecené prepojenie pobociek
e Navrh a realizécia optickych sieti, bezdrotovych sieti, metalickych sieti
e InStalacia, servis a montaz Linuxovych serverov a konfiguracia sietovych sluzieb

e Kompletnd vyroba webovych stranok a ich graficka uprava

e Predaj vypoctovej techniky, jednotlivych komponentov a prisluSenstva

29 GeCom.sk :: Spajame Zemplin [online]. [cit. 2021-3-2]. Dostupné na internete:
http://www.gecom.sk/?kat=profil
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e Poradenska ¢innost’ v oblasti ndkupu hardvéru

e Zaruény a pozaruény servis vypoétovej techniky>°

Charakteristika firmy Minet Slovakia, s.r.o.

»Spolocnost’ Minet Slovakia, s.r.o. je na trhu uz od roku 2004 a okrem pripojenia
do internetu poskytuje aj rozne iné IT , telekomunikaéné a datové sluzby.*3!

Firma pontka internetové pripojenie cez optické kable v Michalovciach
a okolitych dedinach. Tam, kde to nie je mozné, Minet ponuka rychle, flexibilné, ¢asovo
a datovo neobmedzené Wifi pripojenie.

Minet taktiez pontka sluzbu SledovanieTV.sk, ktora sa stala ve'mi obl'ibenym
zdrojom signalu u velkého mnozstva operatorov, pretoze ako jedna z prvych na
Slovensku priniesla dlho o€akavanii moznost’ legalne sledovat’ televiziu aj na pocitaci,
tablete ¢i mobilnom telefone.

Medzi jej dalSie sluzby patri poskytovanie telefonickej komunikécie, webhosting

a server housing.

Charakteristika firmy LEKOS, s.r.o.

Firma LEKOS, s.r.o. je jednym z najstarSich poskytovatelov internetového
pripojenia v Michalovciach. Vznikla v roku 1997.

Je to dynamicky rozvijajuca sa spoloc¢nost’ s viac ako 20 ro¢nou histériou. Maju
bohaté skusenosti v oblasti poskytovania komplexnych telekomunikaénych rieSeni,
elektronickych komunika¢nych sluzieb (internet, televizia, telefonovanie), montaze
a udrzby telekomunikacnych sieti, zabezpeCovanie systémov, spravy pocitacovych sieti
a predaja a servisu vypoctovej techniky. Ich sluzby poskytuju domacnostiam, firmam
I samospravam. Firma v ramci svojej ¢innosti mysli aj na region, v ktorom podnika.
Podporuje ho produkciou vlastného televizneho obsahu vysielaného na Slovensku aj

vV zahrani¢i. Aktivitami v medilnej oblasti tak prekracuje hranice telekomunikécii. 2

% GeCom.sk :: Spajame Zemplin [online]. [cit. 2021-3-2]. Dostupné na internete:
http://www.gecom.sk/?kat=popis

31 Minet Slovakia [online]. [cit. 2021-3-2]. Dostupné na internete:
https://www.minet.sk/?msclkid=542b9bdba5e811ech2775fc03chc5868#domov

32 Internet | LEKOS, s.r.o0. (lekosonline.sk) [online]. [cit. 2021-3-2]. Dostupné na internete:
https://www.lekosonline.sk/internet/
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Charakteristika firmy Orange Slovensko, a.s.

Spolo¢nost’ Orange Slovensko, a.s. vznikla v roku 1996 so sidlom v Bratislave.

Pysi sa titulom ,,najvacsi mobilny operator na Slovensku.® Na doméacom trhu uz

pOsobi viac ako 20 rokov a vybudovali si stabilnu poziciu lidra, ktorého maja radi takmer

3 miliény zakaznikov.*?

Spolo¢nost” Orange poskytuje Siroké portfolio elektronickych komunika¢nych

sluzieb, pri¢ém zakladny rozsah tvoria:

Hlasové sluzby
Internetové sluzby
Sluzby televizie
Prepéjanie M2M sluZzieb

Iné datové sluzby3*

Charakteristika firmy Slovak Telekom, a.s.

Slovak Telekom, a.s. bola zaloZena v roku 1999 so sidlom v Bratislave. Aktualne

ma vySe 80 pobociek po celom Slovensku.

Hlavné sluzby, ktoré spolo¢nost’ prevadzkuje:

e prenos, vysielanie a prijem rozhlasovych, televiznych a ostatnych komunikaénych

signalov pre prevadzkovatel'ov

e zriad'ovanie, prevadzkovanie, vystavba, udrzba a servis telekomunikacnych

zariadeni, sieti a informac¢nych technologii

e planovanie a progndzovanie optimalizacie siete

e montdz a opravy kanceldrskej a reprodukénej techniky

e kupa a predaj tovaru

e prenos vSetkych druhov signalov a informacii po verejnej telekomunikacnej sieti

33 Orange Slovensko | Orange [online]. [cit. 2021-3-2]. Dostupné na internete:

https://www.orange.sk/orange-slovensko
34 Informécie pre koncovych uzivatel'ov | Orange [online]. [cit. 2021-3-2]. Dostupné na internete:

https://www.orange.sk/orange-slovensko/tlacove-centrum/informacie-pre-koncovych-uzivatelov
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e poskytovanie verejnej elektronickej komunikacnej sluzby prostrednictvom
retransmisie rozhlasovych a televiznych programov verejnou elektronickou
komunikacnou sietou

e montaz a opravy telekomunika¢nych zariadeni

e televizne vysielanie

e poskytovanie  verejnej  datovej sluzby  prostrednictvom  verejnych
telekomunikacnych sieti

e zriadovanie a prevadzkovanie pevnej telekomunikacnej siete za ucCelom
prepojenia alebo pripojenia zariadeni mobilnej siete tretej generacie

e pocitacové sluzby

Charakteristika firmy O2 Slovakia, s.r.o.

Spolo¢nost’ O2 Slovakia, s.r.o. bola zalozena vroku 2002 ajej sidlo je
v Bratislave. Spolo¢nost’ v marci 2022 mala 84 pobociek po celom tzemi Slovenska.

Rozsah ponukanych sluzieb:

Spolocnost” O2 poskytuje elektronické komunikacné sluzby prostrednictvom
mobilnej siete. Zakladny rozsah ponukanych sluzieb si predovsetkym:

Hlasov¢ a Internetové sluzby poskytuju prostrednictvom Standardnych technoldgii
nezévisle od dostupnych frekvenénych pasiem. Zakaznikovi teda poskytuju, vzhl'adom
na jeho aktualnu polohu, ¢o najoptimalnejsie sluzby kombinaciou jednotlivych
frekvenénych pésiem, a to vzdy za rovnakych cenovych podmienok.

o Hlasové sluzby (verejna telefonna sluzba) — mobilna siet’
e Internetové sluzby — mobilna siet’
e Iné sluzby®®

3.2 Postup pri realizacii mystery shoppingu

Realiz4ciu mystery shoppingu sme vykonavali osobne (navstivenim prevadzok)
pocas pracovnych dni, v obdobi od 14.3.2022 — 17.3.2022 v dopoludnajsich hodinach.

Navstevy boli realizované v siedmych spolo¢nostiach, v Michalovciach, ktoré poskytuju

% Informécie pre pouzivatel'ov | O2 Slovakia [online]. [cit. 2022-3-10]. Dostupné na internete:
https://spolocnost.02.sk/spolocnost/informacie-pre-pouzivatelov
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telekomunika¢né sluzby. Konkrétne sa jedna o lokalne firmy DALNet, GeCom, Minet,
LEKOS, ale aj zname spolocnosti, ktoré maju zastipenie po celom Slovensku. Tie su:
Orange Slovensko, Slovak Telekom a O2.

V prvom rade sme si vytvorili zdznamovy hérok s kritériami, ktoré chceme
sledovat’ a nasledne hodnotit’. Medzi naSe hodnotiace kritéria sme si zaradili ddtum a Cas
realizécie mystery shoppingu, hodnotenie interiéru a exteriéru prevadzky, ponuku sluzieb
a v neposlednom rade vlastnosti a spravanie zamestnanca, ktory si vypocul nase
poziadavky. Kritéria interiéru a exteriéru prevadzky zahrnali tieto faktory:

e C(istota exteriéru

e (istota interiéru
Sledované kritéria ponuky sluzieb:

e cenova ponuka

e rychlost’ internetu

e lehota realizacie pripojenia na internet
Kritéria zamestnanca:

e pozdrav zamestnanca na zaciatku konverzacie

e ochota a pristup

e pozdrav zamestnanca na konci navstevy

Po zostaveni kritérii sme si stanovili poziadavku, ktorou bolo ziskanie
najrychlejsieho optického pristupu na internet v panelaku v Michalovciach.

Nasledne sme mystery shopping realizovali pozorovacou metodou. V. momente
po vykonani ndvstevy a vyjdeni z pobocky sme vyplnili nd$ zhotoveny zdznamovy harok
a zaznacili pocet bodov od 1-5, bez ohl'adu na predoslé skusenosti s danymi

spolo¢nostami.
Sposob ziskavania udajov a ich zdroje

Zakladnou metddou pre ziskanie priméarnych udajov z realizdcie mystery
shoppingu v praxi bola metoda pozorovania, kde sme nepriamo ziskavali informacie.

Sekundarne udaje sme vyuzili v teoretickej Casti, kde sme si nastudovali teoretické

poznatky z odbornych ¢lankov, kniznych zdrojov, internetovych zdrojov a ¢asopisov.
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Pouzité metédy vyhodnotenia a interpretacie vysledkov

Pred samotnou navstevou prevadzok, sme si zhotovili uz spominany zdznamovy
harok s kritériami, ktoré sme neskér po navsteve bodovo ohodnotili na zaklade nasho
subjektivneho tsudku, ktory sme dovfsili pomocou metédy pozorovania. Nasledne sme
vysledky telekomunikacnych spolo¢nosti zaznacili do tabuliek, a na zaver sme vysledky
porovnali a vytvorili graf, ktory nam ukazal pocéet bodov, ktory jednotlivé firmy dosiahli

V naSom prieskume.
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4  Vysledky prace a diskusia

V tejto praktickej Casti bakaldrskej prace, sa detailne zameriavame na opis
realizacie  mystery  shoppingu v praxi, Vsiedmych réznych pobockach
telekomunikacnych spolocnosti. Konkrétne sa jedna o spolo¢nosti DALNet, Minet,
GeCom, LEKQOS, 02, Orange, Telekom. Tieto spolo¢nosti sme osobne navstivili na
pobockach v Michalovciach. Zanalyzujeme jednotlivé spolo¢nosti, vyhodnotime
vysledky a nasledne navrhneme odportcania pre celkové zlepSenie zakaznickeho servisu,

ktory je dolezitym prvkom spokojnosti zakaznikov vo vicsine odvetvi.

4.1 Navsteva a hodnotenie telekomunika¢nych spolo¢nosti v meste

Michalovce

4.1.1 Mystery shopping v DALNEet, s.r.o.

Pobo¢ku DALNet, s.r.0. som navstivil ako prva v pondelok 14.3.2022 okolo
desiatej hodiny dopoludnia. Na prvy pohl'ad na mna exteriér prevadzky pdsobil skor ako
rodinny dom, firmu by som nevedel rozoznat’ od rodinného domu, nebyt’ loga na fasade
budovy. Z vonku to ale vyzeralo pekne a moderne, zrejme to bude tym, Zze sa nedavno
prestahovali na novu lokéciu.

Pri vchode do vnutra som si vS§imol jedného zamestnanca, Ziadny iny zdkaznik v tej chvili
pritomny nebol. V pozadi hrala nie moc hlasnd, celkom prijemna hudba a vona mala
nadych citrusovych plodov, ¢o vo mne evokovalo uvolnenost. Nestihol som sa ani
poriadne zorientovat auz sa na mia milo usmieval zamestnanec a pozdravil ma.
Odzdravil som ho a v tom okamihu sa ma opytal, ako mi moze pomoct’. Povedal som mu,
7e by som mal zaujem 0 opticky internet S najva¢sou moznou rychlostou od ich firmy.
Nasledovala otdzka od zamestnanca, kde by som to internetové pripojenie potreboval.
Povedal som mu, Ze to bude v panelaku a nadiktoval presnu adresu, ktoru si zapisal do
pocitaca a pozrel do databazy, ¢i tam ma firma pokrytie. Po chvilke hl'adania mi oznamil,
ze tam firma pokrytie ma a dokonca tam je potiahnuty opticky kabel. Pokracoval tym, ze
pripojka by ma stala 1€, ked’ze tam uz maju potiahnuté rozvody. Opytal som sa na cenovu
ponuku na najrychlejsi opticky internet, ktory maju v ponuke. Na to mi odpovedal, Ze

cena bude zévisiet’ od toho ¢i internet bude na fyzicku alebo pravnickt osobu. Na fyzicku,
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odpovedal som. Pontkol mi ,,Maxi*“ uzivatel'sky program s prenosovou rychlostou 100
Mbit/s bez agregacie s tym, ze aktivaény poplatok sa bude lisit’ od toho, ¢i to chcem
s viazanost'ou (ak ano, na ako dlho), alebo bez viazanosti. Na to som v tom momente
nevedel odpovedat, tak som sa ho opytal, aké st rozdiely v tych poplatkoch
a viazanostiach. Otoc¢il monitor smerom ku mne, a zac¢al mi ukazovat’ jednotlivé poplatky
za viazanosti. Boli tam 3 kategorie:

1. S viazanostou na 24 mesiacov — 1€

2. S viazanostou na 12 mesiacov — 19€

3. Bez viazanosti — 33€
Po chvili véhania a predstierania, ze rozmyslam som mu odvetil, Ze sa Vv buducnosti
chystdim do zahrani¢ia na dlhSiu dobu, takZe by som najradSej preferoval posledni
moznost, ato bez viazanosti. Odpovedal, ze to bude asi najrozumnejSie a zaskocil ma
otazkou kam do zahrani¢ia sa chystam. Bolo to od neho necakané, ale rozprudil
konverzaciu aj o nieco navyse, takze za mia plusovy bod za pristup. Po chvili rozhovoru
0 cestovani, sme sa vratili spat k tomu, kvoli comu som tam povodne prisiel.
Zamestnanec sa ma opytal, ¢i mam k dispozicii vlastny router, na ¢o som mu odpovedal,
ze mam. Nasledne mi vypocital sumu 24,90€ mesacne a 33€ aktivacny poplatok a 1€ za
pripojku. Povedal som mu, Ze sa eSte rozhodujem medzi ich firmou a konkurenciou, na
¢o mi odpovedal, ze je to na mne a ak budem mat zaujem tak do konca tyzdia su schopni
mi zapojit’ a nastavit’ internet. Pacilo sa mi, Ze na mia absolttne netlacil a nenutil ma,
aby som si nechal zapojit’ internet od ich firmy a to vel'mi oceniujem. Pri odchode som
mu pod’akoval, on zareagoval rovnako a poprial mi pekny den a pozdravil sa. Taktiez

som mu poprial pekny zvySok dnia a odzdravil ho.

Tabulka 2: Bodové hodnotenie spolocnosti DALNet, S.r.0.

Pocet bodov 1 2 3 4 5
Cistota exteriéru X
Cistota interiéru X
Cenova ponuka X
Rychlost internetu X
Lehota realizacie pripojenia X
Pozdrav zamestnanca na zaciatku X
Ochota a pristup X
Pozdrav zamestnanca na konci X

Zdroj: vilastné spracovanie
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4.1.2 Mystery shopping v GeCom, s.r.o.

Mystery shopping v GeCom, s.r.0. som vykonal v ten isty den 14.3.2022 priblizne
0 11:30 dopoludnia. Exteriér pobocky na mia vel'mi nezapdsobil, aj napriek tomu, ze na
budove bolo dobre viditeI'né¢ logo. Budova sa nachddzala na ruSnej ulici vedla
obchodného centra a supermarketu, kde bola vel’ka masa 'udi, ¢o pravdepodobne skazilo
moj dojem z exteriéru. Pri prichode dovnutra som si vS§imol jedného zamestnanca, ktory
sa akurat venoval jednému zékaznikovi. Interiér bol priestranny, upratany a taktiez tam
bola prijemna aréma. Zamestnanec si ma nevsimal, ked’Zze sa venoval zakaznikovi, bol
som nuteny pockat’, o trvalo nejakych 20 minut. Ked’ zdkaznik odiSiel, ¢akal som, Ze sa
mi zamestnanec pozdravi, no nestalo sa tak. Pozdravil som sa ako prvy a on ma odzdravil.
Opytal sa, nie vel'mi priaznivym téonom, ¢o potrebujem a ja Som mu odpovedal, ze by
som mal zaujem o ich najrychle;jsi opticky internet. Nasledovala otdzka od zamestnanca,
na akd adresu mé byt pripojenie realizované. Poskytol som mu vSetky potrebné udaje,
ktoré si skontroloval v databaze a po chvili mi navrhol ti najlepSiu moznost’, ktori
poskytuju. Jednalo sa o opticky internet GPON 23 s rychlost'ou pripojenia 1000 Mbit/s
a cena predstavovala 23€ bez viazanosti. Oznamil mi, ze u nich prebieha akcia pre
viazanost’ na 24 mesiacov, kde by som mal zI'avu 22€. Na tuto ponuku som reagoval tym,
Ze mam zaujem o internet bez viazanosti, kde by bol aktivaény poplatok 60€. Suhlasil
som a nasledne mi ponukal wifi router, povedal som, Ze jeden mam a nemam zaujem.
Stale sa ma snaZil presvedcit’, Ze ak mam zdujem o ich najrychlejsi internet, tak by som
si mal zakupit’ aj lepsi router. Odmietol som druhykrat. Dodato¢ne mi zacal ponukat’
d’al$ie ich produkty, ktoré absolttne nestviseli s tym, kvoli comu som tam prisiel a nemal
som z toho dobry dojem. Ako poslednu otdzku som sa opytal, za ako dlho by mi vedeli
zapojit’ internet. Odpoved’ bola, ze do tyzdina by som uz vedel surfovat’ na internete.
Povedal som, Ze si to eSte premyslim a zastavim sa neskor. Pod’akoval som a ¢akal kym

sa pozdravi, ale marne. Odisiel som bez pozdravu, ¢o vo mne vyvolalo neprijemny pocit.
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Tabulka 3: Bodové hodnotenie spolocnosti GeCom, S.r.0.

Pocet bodov 1 2 3 4 5

Cistota exteriéru X

Cistota interiéru X

Cenova ponuka X

Rychlost internetu X

Lehota realizacie pripojenia X

Pozdrav zamestnanca na zaciatku X

Ochota a pristup X

Pozdrav zamestnanca na konci X

Zdroj: vilastné spracovanie

4.1.3 Mystery shopping v Minet Slovakia, s.r.o.

Moja navsteva v Minet Slovakia, s.r.o. prebichala nasledujuci den v utorok
15.3.2022 priblizne o deviatej hodine dopoludnia. Poboc¢ka bola situovana na sidlisku,
kde to posobilo prijemne a k'udnym dojmom. Exteriér budovy podl'a mo6jho nézoru
vyzeral fajn, aj ked’ logo bolo mensieho rozmeru a len na dverach pobocky. Po vstupeni
do interiéru pobocky, som si ako prvé v§imol neporiadok, ktory tam bol. Predo mnou stali
dvaja zdkaznici, takze som bol az treti v poradi. Zamestnanec vybavil jedného zakaznika
a medzitym dosiel druhy zamestnanec, ktory ma pozdravil a nasledne zavolal, Ze mdzem
prist’ k nemu. PoteSilo ma to, ked’Ze mi to uSetrilo nejaky Cas. Zamestnanec sa ma hned’
priatel'skym tonom opytal, ako mi moze pomoct’. Mal som na neho rovnaku poziadavku
ako na vSetky ostatné firmy. Tak isto, ako v predoslych névstevach, sa ma zamestnanec
pytal otazky, ¢i pripojenie ma byt uskuto¢nené v domacnosti alebo na pravnicku osobu,
potom nasledovala otdzka na adresu. Po zodpovedani tychto otdzok, mi dal ndvrh na
opticky internet s rychlost'ou 750/100 Mbit/s, ¢o je menej ako mi ponukala konkurencia.
Mesacné cena za tento program bola 25€ mesacne a jednorazovy poplatok za zriadenie
20€. Opytal som sa na Cakaciu dobu zapojenia internetu a dodal som, Ze by som to
potreboval ¢im skor, na ¢o mi zamestnanec odpovedal, Ze zvyc€ajne internet zapdjaji do
tyzdna, ale boli by schopni mi ho zapojit’ do troch pracovnych dni, bez akéhokol'vek
doplatku. Nasledne sa ma opytal, ¢i k tomu nechcem aj balicek televiznych programov,
ku ktorému mi ponukol aj zl'avu. SluSne som tuto ponuku odmietol a zaroveil za fu
pod’akoval. Povedal som, Ze sa eSte zastavim, ked’Ze eSte nie som Uplne rozhodnuty

a zamestnanec ma pochopil a dodal, Ze sa mézem kedykol'vek zastavit. Nasledne sa mi
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pozdravil ako prvy, odzdravil som a odiSiel. Celkovy dojem zo zamestnanca bol vel'mi

priaznivy, ale nebol som uplne spokojny s rychlost’ou internetu, ktortt mi ponukol.

Tabul’ka 4. Bodové hodnotenie spolocnosti Minet Slovakia, S.r.0.

Pocet bodov 1 2 3 4 5
Cistota exteriéru X
Cistota interiéru X
Cenova ponuka X
Rychlost internetu X

Lehota realizacie pripojenia
Pozdrav zamestnanca na zaciatku
Ochota a pristup

Pozdrav zamestnanca na konci

X | X [X|X

Zdroj: vilastné spracovanie

4.1.4 Mystery shopping v LEKQOS, s.r.o.

Navsteva v LEKOS, s.r.o. bola vykonana v utorok 15.3.2022 pred desiatou
hodinou dopoludnia. Chvil'u mi trvalo, kym som nasiel tito poboc¢ku, ked’Ze som si
nevs§imol nikde Ziadne logo, celkovo exteriér pdsobil vel'mi chaoticky. Dnu to vyzeralo
omnoho lepSie, priestor bol sice trochu ttulnej$i a menej priestranny, ale za to pdsobil
¢isto a zrenovovane. Vo vnutri sa nenachddzal nikto okrem jedného zamestnanca. Ten
ma privital a opytal sa, ako mi poslizi. Oznamil som mu nase klasické poziadavky. Od
zamestnanca nasledovali uZ viackradt spominane otazky ohladom adresy a takisto, ¢i
internet bude na pravnicku osobu alebo na domécnost. Dostal rovnaké odpovede, ako
predoslé firmy a pontkol mi ti najlepSiu moznost aku mali, ato opticky internet
s rychlostou 1000 Mbit/s za mesaény poplatok 24,90€ s aktivacnym poplatkom 1€.
Opytal som sa na viazanost’ zmluvy a povedal mi, Ze viazanost’ je na 24 mesiacov a int
nemaju v ponuke. Aj napriek nasej poziadavke s internetom bez viazanosti, ndm nebol
schopny vyhoviet, za ¢o sa aj ospravedlnil. Opytal som sa ho poslednu otadzku, ako by
dlho by to trvalo, s tym, ze mi to suri. Jeho odpoved’ bola, ze to siedmych pracovnych
dni, bez akejkol'vek vynimky. Tento pristup sa mi az tak nepozdaval, co rozhodne
ovplyvnilo moj pohl'ad na tato firmu. Pod’akoval som mu za jeho ponuku s tym, Ze si to
eSte premyslim. Nesnazil sa ma na silu presvedcit’ a pod’akoval mi za navstevu. Pozdravil

ma, poprial pekny den a ja som mu opédtovane poprial pekny den a rozlucil sa.
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Tabulka 5: Bodové hodnotenie spolocnosti LEKOS, S.r.0.

Pocet bodov 1 2 3 4 5

Cistota exteriéru X

Cistota interiéru X

Cenova ponuka X

Rychlost internetu X

Lehota realizacie pripojenia X

Pozdrav zamestnanca na zaciatku X

Ochota a pristup X

Pozdrav zamestnanca na konci X

Zdroj: vlastné spracovanie

4.1.5 Mystery shopping v Orange Slovensko, a.s.

Pobocku Orange som navstivil v stredu 16.3.2022 o deviatej hodine dopoludnia.
Pobocka sa nachadzala v obchodnom centre a bola viditel'ne oznacena. Uz pri vchadzani
dovnutra som si v8imol interiér cez presklené okna a dvere. Interiér bol velmi pekny,
moderne zariadeny a ¢lovek sa tam citil ako doma a nie ako v predajni. Pri vstupe som na
automate musel zadat’ o aku sluzbu mam zaujem a nasledne mi automat priradil poradové
¢islo. V predajni bolo asi 6 zdkaznikov, tak som sa pohodlne posadil na sedacku a ¢akal,
kym na mia pride rad. Medzitym mi zamestnankyna ponutkla kavu, ktori som bez
vahania prijal. Asi po Stvrthodine ¢akania, si ma zavolal zamestnanec k sebe, pozdravil
sa a opytal sa, s ¢im mi mdze pomoct’. Povedal som mu, Ze by som chcel opticky internet
do domaécnosti s najvdcSou rychlostou aku ponukaji. Odporucil mi opticky internet
s rychlost'ou 1000/300 Mbit/s s viazanostou na 24 mesiacov. Na to som argumentoval,
ze by som mal zaujem o internet bez viazanosti, ale zamestnanec mi nedokézal vyhoviet,
ked’ze takuto ponuku nemaju a dodal, ze prvych 14 dni by som mal internet zadarmo na
sktSku. Cena bola 26€ mesacne plus 1€ mesacne za zariadenie, s tym, ze inStalacia by
bola zadarmo. Co sa tyka lehoty zapojenia internetu, tak mi bolo povedané, ze do 2-5
pracovnych dni to bude hotové. Pristup zamestnanca bol sympaticky, po cely ¢as posobil
kl'udnym dojmom a zaroven mal promptny a vecny pristup. Pod’akoval som mu za jeho
sluzby a povedal, ze si to celé eSte premyslim, kvoli tej viazanosti. ESte raz sa mi
ospravedInil za to, Ze nemoze Uiplne vyhoviet mojim poziadavkam. Nakoniec mi poprial
pekny den a rozIicil sa so mnou. V tejto pobocke som sa citil vel'mi prijemne, prostrediu

nemam ¢o vytknuat, pristup zamestnanca bol takisto skvely az na ti ponuku.
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Tabulka 6: Bodové hodnotenie spolocnosti Orange Slovensko, a.s.

Pocet bodov 1 2 3

iy
(%]

Cistota exteriéru X

Cistota interiéru X

Cenova ponuka X

Rychlost internetu

Lehota realizacie pripojenia

Pozdrav zamestnanca na zaciatku

Ochota a pristup

Pozdrav zamestnanca na konci

XX [X|X|X

Zdroj: vilastné spracovanie

4.1.6 Mystery shopping v Slovak Telekom, a.s.

Dalsi fiktivny nakup v poradi, nasledoval v pobo¢ke Telekomu v Michalovciach
na namesti v stredu 16.3.2022 o0 pol jedenastej doobeda. Prevadzka bola vyrazne
oznacena viditelnym logom, nebolo mozné si ju nev§imnut’. Z vonku to nevyzeralo nejak
extraordinarne. Interiér vyzeral o nieco lepSie, bol moderny, ¢isty a vonavy. Najviac zo
vSetkého na mia zapdsobila farebna kombinacia stien a nabytku, ktora spolu ladila. Vo
vnutri sa nachadzali 4 klienti, ale zamestnancov bolo 0 nie¢o viac, takZze som nemusel
¢akat’, kym na mna dojde rad. Mila zamestnankyna si ma zavolala k stolu, kde som si
prisadol, privitala ma a ja som mal prosbu na kdvu. Zamestnankynia nevahala a s radost'ou
mi ju priniesla. Nasledne sme presli k veci, kvoli ktorej som tam priSiel. Po udeleni
vSetkych mojich poziadaviek, bola zamestnankyna ochotnd mi vyhoviet' vo vSetkom.
Zaskocila ma otazkou, preo mam zaujem prave o najrychlejsi internet a navrhla mi aj
lacnejSie alternativy, ktoré by mi vraj stacili. No aj napriek jej navrhom som trval na nase;j
poziadavke. Predstavila mi ich najdrahsi bali¢ek OptikNET Max s rychlost'ou 1000/200
Mbit/s, ktory zahfial pripojenie cez opticka siet’ a Magio GO Benefit zadarmo. Cena
predstavovala 25,906 mesacne S DPH asviazanostou na 24 mesiacov. Mojou
poziadavkou bol internet bez viazanosti, no nevedela mi vyhoviet'. Nasledovala otazka
odo mia, za ako dlho mi vedia zapojit’ internet. Odpovedala mi, ze do 2-5 pracovnych
dni. Jej prijemné vystupovanie, ma prinutilo sa jej opytat na Studentski zlavu,
zamestnankyna sa zasmiala a odpovedala, ze takéto zl'avy neponukaju. Pokracoval som
tym, Ze ponuku eSte musim prehodnotit, ale rozhodne ma zaujala. Zamestnankyna mi
oznamila, Ze to nie je Ziadny problém a kedykol'vek budu k dispozicii, ak by som si to

rozmyslel. Pod’akoval som jej za jej ¢as a kavu a Cakal, kym sa mi pozdravi ako prva.
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Necakal som dlho a pozdrav prisiel z jej strany ako prvy. Odzdravil som sa, poprial pekny
zvySok dna a odiSiel. Tato navsteva vo mne zanechala prijemny dojem. Musim pochvalit’

zakaznicky servis a pristup zamestnankyne.

Tabulka 7: Bodové hodnotenie spolocnosti Slovak Telekom, a.s.

Pocet bodov 1 2 3 4 5
Cistota exteriéru X
Cistota interiéru X
Cenova ponuka X

Rychlost internetu

Lehota realizacie pripojenia

Pozdrav zamestnanca na zaciatku

Ochota a pristup

XX [X|X|X

Pozdrav zamestnanca na konci

Zdroj: vilastné spracovanie

4.1.7 Mystery shopping v O2 Slovakia, s.r.o.

Ako poslednou navstivenou firmou, bola pobocka O2 v Michalovciach. Navsteva
bola realizovana vo $tvrtok 17.3.2022 o 8:30 rano. Pobocka sa nachadzala na namesti.
Predajna nebola extra oznacend, v§imol som si len mensi napis na dverach. Interiér bol
vel'mi stiesneny, ¢o rozhodne m6jmu oku vel'mi nezalichotilo. Vo vnutri sa nenachadzal
ziadny iny klient okrem mna. Sedeli tam dvaja zamestnanci, jeden sa mi pozdravil a druhy
ma Uplne odignoroval. M§j prvy dojem zo zamestnancov nebol extra pozitivny. Mal som
znich pocit, ako by tam boli za trest. Zamestnanec, ktory sa mi pozdravil, si ma
znudenym tonom zavolal k sebe bliZSie a opytal sa, Co potrebujem. Po zdeleni mojich
poziadaviek mi bol navrhnuty Platinovy O2 Internet na doma s rychlost'ou 150/10 Mbit/s
bez agregacie. NaSej poziadavke bez viazanosti, vyhovel a mesacna platba by
predstavovala sumu 32€ s DPH. Poplatok za inStaldciu a vyjazd technika by bol 35€.
Cakacia doba instalacie internetového pripojenia by podla slov zamestnanca nemala
prekrocit’ dobu 3 — 4 pracovnych dni. Vyskusal som ako zamestnanec zareaguje, ked’ mu
poviem, Ze su drah$i a maju v ponuke pomalsi internet ako ponuka konkurencia. Na to
mi zamestnanec odpovedal neprijemnym ténom, Ze ak sa mi nepaci, mézem odist’ a ist’
ku konkurencii. Z jeho spravania bolo zjavné, ze ho zakaznici nezaujimaja, z ¢Coho som

bol nemilo prekvapeny. Verim, Ze sa takto nespravaji ku kazdému zakaznikovi
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a zamestnanec mohol mat’ len zly den. Nasledne som mu podakoval a pozdravil, no

Ziadnu spétna vdzbu som z jeho strany nedostal.

Tabul’ka 8. Bodové hodnotenie spolocnosti O2 Slovakia, s.r.o.

Pocet bodov 1 2 3 4 5
Cistota exteriéru X
Cistota interiéru X
Cenova ponuka X
Rychlost internetu X
Lehota realizacie pripojenia X
Pozdrav zamestnanca na zaciatku X
Ochota a pristup X
Pozdrav zamestnanca na konci X

Zdroj: vilastné spracovanie

4.2 Interpretacia vysledkov

Vyuzitim metddy mystery shoppingu v praxi, ktord sme realizovali
Vv spolo¢nostiach so zameranim na telekomunikaéné technoldgie, mdézeme zostavit
rebricek najkvalitnejSich sluzieb, ktoré poskytuju nami sledované a navstivené firmy.

Podra su¢tu priradenych bodov k jednotlivym stanovenym kritériam, ktorymi boli
Cistota exteriéru, Cistota interiéru, cenova ponuka, rychlost’ optického internetu, ¢akacia
lehota na zapojenie a spojazdnenie internetového pripojenia, spravanie a pristup
zamestnancov a pozdrav na zaciatku ana konci navstevy, nam vysiel vysledok, kde
najhorsou spolo¢nost'ou, ktora nam poskytla svoje sluzby, bola firma O2 s poctom
dosiahnutych bodov 21. NajkvalitnejSie sluzby mala firma Orange, kde stcet bodov
dosiahol hranicu 37.

Vysledok praktickej Casti naSej zadverecnej prace povazujem za uspesny, ked’ze

nikto netusil, Ze sa nasa navsteva tykala mystery shoppingu.
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Graf 1: Rebricek navstivenych spolocnosti, podla stanovenych poziadaviek
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4.3 Navrhy a odporucania pre skimané prevadzky

Navrhy a odporucania pre DALNet s.r.o.

Navsteva v pobotke DALNet prebiehala v priatel'skom duchu. Co sa tyka
zakaznickeho servisu tam nemam c¢o vytknat. Zamestnanec bol priatel'sky,
komunikativny a empaticky. Robil vSetko preto, aby mi vyhovel, dok4dzal mi zodpovedat’
vSetky moje otazky a taktiez ma do ni¢oho nenutil.

Jedinu vec, ktori by som vytkol tejto prevadzke je, ze vnutri nemali ziadnu
sedacku na sedenie a takisto by tam mohli dat’ automat na vodu a kdvu, aby sa tam

zékaznici citili viac ako doma.

Navrhy a odporucania pre GeCom s.r.o.

Tejto prevadzke by som vytkol pristup zamestnanca k zakaznikom. Samotny
zamestnanec sa na zaciatku nepozdravil ako prvy a na konci sa nepozdravil vobec. Pocas

nasej konverzacie posobil odmerane a nie vel'mi ochotne. Odporucil by som zmenu vo

41



spravani a komunikacii s potencialnymi zakaznikmi a taktiez, aby zamestnanci nutne
nepresviedcali zdkaznikov o kiipe produktov, kvoli ktorym tam neprisli.

Co sa tyka interiéru prevadzky, tam nie je ¢o kritizovat'. Interiér bol priestranny,
upratany a zmodernizovany. Vo vnutri bolo dostatok miesta na sedenie, o trochu

sprijemnilo ¢akanie.

Navrhy a odporucania pre Minet Slovakia s.r.o.

Prevadzke Minet by som ako prvé pochvalil lokalitu a exteriér, ktory na mna
zap6sobil. Chceelo by to mozno trochu viac viditeI'ne oznacit’ budovu logom. Zvnttra to
na mia nezapdsobilo vobec, prave naopak. Preto, by som firme odporucil dbat’ na vacsi
poriadok na prevadzke.

Ponuka pripojenia na Internet nepatrila medzi najlepsie, takze rozsirenie ich
pontkaného portfélia by bolo vyhodou.

Pristup zamestnanca bol na kvalitnej urovni, snazil sa vyhoviet mojim
poziadavkam, vedel odpovedat’ na vSetky otazky a dokonca bol ochotny skratit’ ¢akaciu

dobu instalacie pripojenia.

Navrhy a odporucania pre LEKOS s.r.o.

Navstivenie pobocky LEKOS zo zac¢iatku vel'mi dobre nevyzeralo, ked’ze budova,
v ktorej sidlia zvonku vyzerala staromodne a Ziadne logo na budove som si nevS§imol.
Odporacanim teda je zrenovovanie exteriéru, aby si ich potencialni zakaznici lepSie
vSimli.

Interiéru nie je vel'mi ¢o vytknut’, predajna bola upratand a modernd. MoZno
vécSia priestrannost’, by pdsobila lepsim dojmom.

Na zaklade ich ponuky, by som im vycital viazanost, ked’ze pontkaju len 24
mesacnu viazanost,, o nemusi kazdému vyhovovat.

Spravanie zamestnanca bolo premenlivé. Zo zaciatku posobil milo, ale na niektoré

moje poziadavky reagoval arogantne a to dontilo k strhnutiu bodov. Mohol

Navrhy a odporucania pre Orange Slovensko, a.s.
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Navsteva tejto pobocky bola nad moje ocakavania. Interiér bol najkrajsi zo
vSetkych navstivenych prevadzok. Bolo vidiet, ze si dali zdlezat na dekoraciach
a farebnych kombindciach. Miesta na sedenie bolo dostatok a sedacky boli velmi
pohodIné. V tomto pripade ziadna kritika nie je na mieste.

Zakaznicky servis a pristup zamestnancov takisto profesionalny a mne vel'mi
sympaticky. Ocenil som, Ze zamestnanci svojim zdkaznikom pontkaji kavu alebo vodu.

Jedinym nedostatkom bola ponuka, firma by mohla zvazit poskytovat’ svoje

sluzby aj bez viazanosti.

Navrhy a odporucania pre Slovak Telekom, a.s.

Névsteva, ktora bola vykonana v Telekome prebiehala podobne ako na pobocke
Vv spolo¢nosti Orange.

Exteriér nezaujal, ale ani neurazil. Hodila by sa zmena fasady, pretoze vyzerala
zastaralo. Interiér bol dokonale upratany a moderny, akurdt som mal pocit, Ze sa tam
nachddzalo malo miest na sedenie, tak by do budtcnosti mohli pridat’ viac sedaciek
a kresiel.

Zakaznicky servis bol na vysokej urovni a zamestnankyta, ktora sa mi venovala,
akceptovala moju prosbu o kavu. Bola mila, usmievava, vedela poradit’ a bola ochotna

pomdct’.

Navrhy a odporucania pre O2 Slovakia, s.r.o.

Posledna navstivena pobocka spolo¢nosti O2 vo mne zanechala najhorsi dojem.
Vzhl'ad zvonku bol zIy a zvnutra eSte horsi. V tomto pripade by jednoznacne prospela
celkova renovdcia interiéru a exteriéru. To, ale zd’aleka nie je najvacsim problémom tejto
prevadzky.

Zékaznicky servis, spravanie a pristup zamestnancov, by odradil od kipy ich
sluzieb kazdého zdkaznika, ak by zazil ta istd situdciu ako ja. Zamestnanci sa mi po
mojom prichode nepozdravili ako prvy, tak som sa pozdravil ja a spatnu véizbu som dostal
iba od jedného z nich. Celkovy pristup bol z ich strany chladny a odmerany a na konci

konverzacie drzy. Odporu¢il by som im, aby zmenili svoje spravanie a postoj
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k zakaznikom, boli viac empaticki a usmievavi. Zakaznik, by mal lep$i pocit a nebol
odradeny od vyuzitia ich sluzieb.

Ich nedostatkom bola aj ponuka z hladiska rychlosti aceny internetu.
V konkurencnych spolo¢nostiach nam ponukli ovel'a zaujimavejSie ponuky k pomeru

cena/vykon.

Asi jedinym pozitivom bola Cakacia lehota na spristupnenie internetového

pripojenia.
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Z.aver

Primarnym ciel'om tejto zadverecnej prace bolo obozndmit’ sa s metédou mystery
shoppingu, jej vyznamom pre Gspe$né posobenie firmy na trhu a jej naslednou aplikaciou
v praxi. Tento nastroj nAm pomohol zmerat’ kvalitu sluZzieb vo vybranych prevadzkach,
ziskat' pozadované vysledky, porovnat ich a odporucit’ navrhy na zlepSenie trovne
kvality sluzieb.

V zéverecnej praci sme spracovali teoretické poznatky v prvej kapitole, ktoré sme
vyuzili pri prevedeni mystery shoppingu v siedmych vybranych pobockéach
telekomunikacnych spoloc¢nosti v Michalovciach. Teoretické vedomosti sme vyuzili ako
nastroj na zber udajov pre potrebu v praktickej casti. Rozhodli sme sa uskuto¢nit’ mystery
shopping vo firmach, ktoré poskytuju pripojenie na Internet, pretoze v dneSnej dobe tieto
sluzby vyuziva drviva vac¢Sina obyvatel'stva. Zamerali Sme sa na stav predajne a pristup
zamestanca, ktory nas pocCas nasej navsStevy obsluhoval. Ziskané vysledky sme
analyzovali a porovnali. Pomocou tychto vysledkov sme boli schopni navrhnut
odportcania pre jednotlivé prevadzky na zlepSenie kvality sluzieb.

Metoda mystery shoppingu je dolezitd pri zistovani stavu poskytovanych sluzieb
Z pohl'adu zakaznika. Z dovodu neustaleho rastu konkurencieschopnosti a sut'azivosti na
trhu, st hlavne vacsie firmy nutené tento prieskum vyuZzivat'. Pre kazda spolocnost’ je
kl'icové dosahovat' najlepSie vysledky anajvysSiu uroven, aby mali dominantné
postavenie na trhu a dosahovali ¢o najvyssi zisk. Podniky by mali svojim zamestnancom
poskytovat’ Skolenia a informovat’ ich o tejto metode, aby poskytovali vzdy ten najlepsi
servis a zakaznici boli ich prioritou ¢islo jeden. Motivacia zamestnancov pomocou
roznych metdod odmenovania a benefitov je taktieZ dolezitym prvkom na zefektivnenie
ich vykonu.

Prostrednictvom ziskanych teoretickych vedomosti a aplikaciou metddy v praxi
sme schopni povedat’, Ze je to jedna z najefektivnejSich metdd na nadobudnutie pohl'adu
0 skutoc¢nosti trovne poskytovanych sluzieb. Mystery shopping je rychla a jednoducha
metdda, ktoru by mali vyuzivat’ vSetky podniky, ktoré chcti byt Uspesné, profitovat

Z dlhodobého hl'adiska a mat’ dobri mienku v oc¢iach zakaznikov.
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