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ABSTRAKT

GUROVICOVA, Klara: Mystery shopping v maloobchode. — Ekonomicka univerzita
v Bratislave. Obchodna fakulta, Katedra marketingu OF. — Veduci zaverecnej prace: Ing.

Marian Cvirik, PhD. — Bratislava: OF, 2023, 62 s.

ZavereCna praca je vypracovand na tému Mystery shopping v maloobchode. Hlavnym
cielom bakalarskej prace je na zéklade odbornej literatiry, relevantnych internetovych
zdrojov a ndslednym vykonanim prieskumu predstavenie problematiky Mystery shopping
a jej aplikovania do praxe. Bakalarska praca je zostavend z dvoch casti, a to z teoreticke;j
a praktickej casti. Vdaka teoretickej Casti ziskavame vedomosti o vyzname pojmov
stvisiacich s touto problematikou. V tivode si vymedzujeme a definujeme samotny pojem
Mystery shopping, predstavujeme vznik a histériu Mystery shoppingu, opisujeme ciel
a nastroje, ktoré Mystery shopping vyuziva. Taktiez uvddzame vyhody a nevyhody, ktoré
taito vyskumnd metdda prinasa pri jej vyuzivani. V druhej podkapitole sa venujeme
charakteristike Mystery shoppera jeho atributov a obsahom ich prace. V nasledujice;j
podkapitole uvadzame priebeh samotného prieskumu a dopodrobna opisujeme kroky
potrebné pre jeho uspesné vykonanie. Zadmerom praktickej Casti zaverecnej prace bolo zistit’
nakupnu skusenost’ z pohladu zdkaznika a urovenl poskytovanych sluzieb jednotlivymi
predajnami Lidl v meste Trnava. Na ziskanie vysledkov vyuzivame kvalitativny prieskum,
kedy vykonavame zic¢astnené pozorovanie vo vSetkych skimanych objektoch. Vysledkom
rieSenia danej problematiky je podanie navrhov a odporicani pre skumané predajne
s cielom zlepsit troven poskytovanych sluzieb zdkaznikom a zabezpecit’ pozitivnu nakupnu

skasenost’.

Kruacové slova: Mystery shopping, Mystery shopper, Lidl



ABSTRACT

GUROVICOVA, Klara: Mystery shopping in retail. — University of Economics in
Bratislava. Faculty of Commerce, Department of marketing. Thesis superior: Ing. Marian

Cvirik, PhD. — Bratislava: OF EU, 2023, 62 p.

The final thesis is elaborated on the topic Mystery shopping in retail. The main objective of
the bachelor thesis is to present the Mystery shopping and its application in practice based
on professional literature, relevant internet sources and subsequent research. The bachelor
thesis is composed of two parts, namely the theoretical and the practical part. Thanks to the
theoretical part we gain knowledge about the meaning of the terms related to this issue. In
the introduction, we define the term Mystery shopping itself, introduce the origin and history
of Mystery shopping, describe the objective and tools used by Mystery shopping. We also
present the advantages and disadvantages that this research method brings in its use. In the
second subsection, we discuss the characteristics of Mystery shopper its attributes and the
contents of their work. In the following subchapter, we present the process of the survey
itself and describe in detail the steps necessary for its successful execution. The aim of the
practical part of the final thesis was to find out the shopping experience from the customer's
point of view and the level of service provided by individual Lidl stores in Trnava. To obtain
the results, we use qualitative research, where we conduct participant observation in all the
studied objects. As a result of addressing the given issue, we make suggestions and
recommendations for the studied stores in order to improve the level of customer service and

ensure a positive shopping experience.

Keywords: Mystery shopping, Mystery shopper, Lidl
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Uvod

V dnesnej dobe firmy bojuju na trhu s mnohymi nepriaznivymi situdciami. Trh sa
coraz viac nasycuje, neprestajne sa zvySuje intenzita konkurencie, zdkaznici neustale
zvySuju svoje ocakavania a viac sa zaujimaju, do akej miery buda uspokojené ich potreby.
Spoloc¢nosti su postavené pred mnohé, nie jednoduché vyzvy, ktoré musia riesit’ operativne.
Zakaznici sa ¢im d’alej tym viac zaujimaju o to, ¢o si kupuju a akym spdsobom bude o nich
postarané. Rozhodujicim faktorom tispechu mnohych firiem sa stalo budovanie vztahov so
zakaznikmi a budovanie dobrého mena firmy.

Otazka kvality vyrobkov a poskytovanych sluzieb sa stala diskutovanou ako este
nikdy predtym. Firmam uZ nestac¢i pontikat’ iba Siroky a putavy sortiment. Svoju pozornost’
musia preto upriamit’ na svojich zdkaznikov, ich ofakévania a snazit’ sa ich v ¢o najvacsej
miere naplnit. Firma by sa mala vzit' do role svojho zdkaznika, pochopit’ jeho problémy,
atym dokazat' prispdsobit’ svoj pristup k zdkaznikovi. Cudia ocakavaju viac ako len
zakladné sluzby, ¢i uz pri predaji tovarov alebo poskytovani sluzieb.

Kvalifikovany, napomocny azdvorily persondl sa vdneSnej dobe stava
samozrejmostou. Vsetky tieto aspekty zohravaji vyznamna tlohu pri rozhodovani
zakaznika o predajcovi alebo poskytovatel'ovi sluzieb. Z tohto dévodu je nevyhnutné, aby
firma dbala na kontrolu svojich zamestnancov, ¢i dodrzuju vSetky nariadenia a stanovené
pravidla tykajuce sa starostlivosti o zdkaznika. Ak chce firma kontrolovat’ pristup svojich
zamestnancov k zdkaznikom, kvalitu ich poradenstva a ich prirodzené spravanie, klasické
vyskumné metédy nepomozu. Prave na takyto prieskum sa vyuziva metdoda nazyvana
Mystery shopping.

Pri vypracovavani bakalarskej prace Cerpame informdcie zo zahrani¢nej, ale i domacej
odbornej literatiry a z overenych internetovych stranok zameranych na vyskumni metddu
Mystery shopping. V teoretickej Casti prace sa venujeme vymedzeniu pojmu Mystery
shopping, kedy uvadzame niekol’ko definicii od r6znych odbornikov. Predstavujeme vznik,
popisujeme histériu a nasledny vyvoj Mystery shoppingu. Dalej analyzujeme ciel’ tejto
vyskumnej metody a nasledne sa venujeme vymedzeniu a Specifikécii nastrojov, ktoré
Mystery shopping vyuziva. Taktiez uvadzame vyhody a nevyhody Mystery shoppingu
a v neposlednom rade si predstavime osobu, ktora cely tento proces vykonava, teda Mystery
shoppera. V druhej kapitole Specifikujeme ciel’ prace, konkrétne hlavny ciel, ktory sme
rozdelili na teoretické parcidlne ciele a praktické parcidlne ciele. Tretia kapitola je venovana

charakteristike objektu skiimania, teda spolo¢nosti Lidl, jej historii a vyvoju vo svete aj na
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Slovensku. Dalej tuto kapitolu tvoria pracovné postupy, sposob ziskavania dajov a ich
zdroje a pouzité metody vyhodnotenia a interpretacie vysledkov. Stvrta kapitola predstavuje
vysledky prace, teda vysledky nasho Mystery shoppingu realizovaného v Styroch
predajniach spolocnosti Lidl nachadzajicich sa v meste Trnava. Na zaklade vopred
pripraveného zaznamového harku s jasne danymi kritériami hodnotenia sme realizovali
prieskum, zaznamenali hodnotenie a nasledne vykonali analyzu ziskanych udajov. Nasledne
vykondavame komparaciu jednotlivych skiimanych objektov a vyhodnocujeme poradie
predajni na zéklade ziskanych vysledkov. V poslednej piatej kapitole svoju pozornost
upriamujeme na podanie navrhov a odporucani pre zlepSenie sluzieb a nakupnej skusenosti
v skimanych predajniach. Navrhy a odporucania sme vyvodili na zaklade vlastnej

skusenosti plynucej z realizacie Mystery shoppingu na jednotlivych prevadzkach.
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1 Sudcasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

1.1 Mystery shopping

Autorka Richterova a kolektiv charakterizuji Mystery shopping ako ,,jednoduché
pozorovanie v mieste predaja alebo v mieste poskytovania sluzieb. Podl'a ESOMAR-u je
Mystery shopping uznavanou vyskumnou technikou, ktorej cielom je pomoct’ firmam
dosiahnut’ alebo zlepsit’ tiroven sluzieb, ktoré poskytuju svojim zdkaznikom, tym, Ze sa
porovna dosiahnuta uroven so Zzelanou a/alebo sturovilou sluzieb poskytovanou
konkurenciou.*!

Dalej autorsky kolektiv uvadza, Ze Mystery shopping predstavuje ,.techniku
marketingového vyskumu, ktord pouziva Specialne skolenych agentov (Mystery shopperov),
ktori su Specialne Skoleni na techniky pozorovania a hodnotenia.“? Z uvedeného vyplyva, ze
Mystery shopper je tajny kupujuci, ktorého ulohou je zahrat' sa na redlneho zakaznika,
pozorovat’ a hodnotit’ napriklad prirodzené spravanie predajcov alebo poskytovatelov
sluzieb. Zamestnanci, ked” vedia, Ze su hodnoteni, maji tendenciu zmenit’ svoje spravanie
anespravat sa prirodzene. To Castokrdt vedie k mylnej domnienke firmy o svojich
zamestnancoch. Zamestnanec firmy je zvdcsa prvou osobou, s ktorou zdkaznik pride do
kontaktu, a preto je velmi dolezité, aby zamestnanci dodrziavali vSetky stanovené zasady,
¢o sa tyka vzt'ahu so zakaznikmi.

Americkd marketingova asociacia, AMA, definuje Mystery shopping ako ,,zazra¢ny
nastroj, ktory moze priniest nové zmeny v podnikani prostrednictvom analyzy podnikania
v roznych dimenzidch, najmé v oblasti zdkaznickej skusenosti. Zakaznici musia mat
pozitivnu sktisenost’, o povedie k ziskaniu, udrzaniu, spokojnosti a lojalite zdkaznikov.*
Spotrebitelia st omnoho citlivejsi a vnimavejsi ako kedysi, preto je vel'mi ddlezité urobit
dobry dojem hned’ na prvykrat, lebo firma uz nemusi dostat’ druhu Sancu od zdkaznika.
Najvacsi podiel na celom procese ziskavania audrzania si zdkaznika maju prave
zamestnanci firmy. Cudsky faktor je vel'mi tazko ovplyvnitelny a z tohto dévodu musia

firmy vynalozit maximdlne usilie, aby dokazali ustriechnut' svojich zamestnancov

' RICHTEROVA, Kornélia et al. Uvod do vyskumu trhu. 1. vyd. Bratislava: Sprint 2 s.r.0., 2013. s. 165. ISBN
978-80-89393-95-4.

2 RICHTEROVA, Kornélia et al. Uvod do vyskumu trhu. 1. vyd. Bratislava: Sprint 2 s.r.0., 2013. s. 165. ISBN
978-80-89393-95-4.

3 RAJA, Anand Shankar. Harmonizing customer service through mystery shopping. In 2020 AMA Summer
Academic conference: conference proceedings : Bridging Gaps Marketing in an Age of Disruption. USA,
2020, p. 955. ISBN 978-0-87757-008-0.
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a monitorovat’ ich pristup k zdkaznikom. Prave vd’aka mystery shoppingu dokdze firma
zistit, €1 je pristup jej zamestnancov orientovany (zamerany) na zakaznika. Na to, aby bol
pristup zamestnancov orientovany na zadkaznikov je potrebné, aby boli zamestnanci schopni
porozumiet’ tizbam a Zelaniam spotrebitelov. Zaroven je vel'mi dblezité, aby zamestnanci
dokazali identifikovat’ zdkaznikove potreby a o¢akdvania so snahou o ich naplnenie v ¢o
najvacsej miere.

Podla Shin, profesorky na Katolickej univerzite v Korei, je Mystery shopping
,metoda, pri ktorej spolo¢nost’ monitoruje kvalitu sluzieb, spravanie zamestnancov
a dodrziavanie predpisov pomocou hodnotitel’a, ktory sa vydava za zdkaznika. Je to typicky
nastroj byrokratickej kontroly zameranej na zékaznika, pretoze poskytuje celkové
a Standardizované hodnotenie nehmotnych prvkov sluzieb zakaznikom, ako aj fyzickych
prvkov prostredia a sluzieb.“* Z tejto definicie vyplyva, Zze zékaznika a jeho nakupné
spravanie neovplyviiuje len pristup a postoj zamestnancov, ale aj celkovy chod a vzhlad
prevadzky, jej rozmiestnenie a poriadok v nej. Do vel'kej miery posobia na zdkaznika rézne
faktory z prostredia, ktoré vplyvaji na jeho psychiku. Spolo¢nost’ sa snazi u zakaznika
vytvarat’ asociacie, aby dosiahla spojenie s organizaciou, ¢i s konkrétnou prevadzkou. Ide
o pdsobenie rdéznych faktorov a néstrojov na zmysly zakaznika, ¢o v odbornej literature
najdeme pod odbornym nazvom zmyslovy marketing.

Bohm a kolektiv uvadzaja, ze Mystery shopping je ,,skryté zicastnené pozorovanie,
pri ktorom sa ¢o najobjektivnejSie zaznamenavaju subjektivne vnimané skuto¢nosti. V praxi
to znamena, ze hodnotitel’, ktorého uloha nie je zamestnancovi znama, predstiera zaujem o
kapu vyrobku, pozaduje sluzbu alebo si nechava poradit’. V ramci takto vymedzenej situacie
sa uskuto¢huje kvazi realny rozhovor, ktory je nasledne hodnoteny.*

PamInCa definuje mystery shopping ako ,,najsilnej$i nastroj, ktory maju firmy
k dispozicii v snahe zlepsit’ kvalitu svojich sluzieb a zdroven pontknut rychly servis.
Poskytovanie objektivnych udajov o vykondvani sluzieb v Sirokom spektre prevadzok
a dorucovacich kandlov umoziluje manazérom a majitelom spoloc¢nosti identifikovat
konkrétne oblasti, ktoré treba zlepSit' arelevantne odmetiovat’ svojich zamestnancov.

Potreba tohto vyskumu sa bude len zvysSovat, pretoze dopyt zdkaznikov po kvalitnych

4 SHIN, Heeju. Mystery shopping and Well-Being of Service Workers in South Korea. In Safety and Health at
Work: The Catholic University of Korea. Korea: Elsevier Korea LLC, 2019, p. 476.

> BOHM, Diana-Nadine — FISCHL, Christian — RENNHAK Carsten. Mystery Shopping: Neue Ansditze zur
Kontrolle des Umgangs mit dem Kunden [online]. Munich : Munich Business School, 2005. p. 2. [cit. 2022-
09-25]. Dostupné na internete: https://www.munich-business-
school.de/fileadmin/user_upload/forschung/working papers/mbs-wp-2005-08.pdf
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a efektivnych sluzbach rastie. V sucasnej ekonomickej situacii si podniky nemézu dovolit
stratit’ zdkaznikov. Preto s rastiicou konkurenciou v podnikoch rastie aj potreba Mystery
shoppingu.*®

Uviedli sme viacero definicii od expertov z roznych oblasti. Kazdy z uvedenych ma
svoje vnimanie Mystery shoppingu prisposobené svojej oblasti pdsobenia, no vsetci sa
zhoduju v jednom, a to, ze najdolezitejSou osobou v celom procese je konecny spotrebitel’.
Od neho zéavisi znacna Cast’ tispechu firmy a jej postavenie na trhu. KIi¢om k uspechu je
spokojny a lojalny zakaznik. Ocakévania spotrebitelov su Coraz vécsie aich ndkupné
spravanie sa neustdle modifikuje. Preto je nevyhnutné, aby firmy poznali svojich
zakaznikov. Je v zaujme podniku ziskat’ novych potencidlnych zakaznikov, a tym rozsirit’
svoju zakaznicku zakladnu. Spolo¢nosti by mali motivovat svojich zamestnancov
a podporovat’ ich v pro-zakaznickom mysleni. Zakaznici vytvaraju dopyt po tovaroch, resp.
sluzbach, ¢im zabezpecuju firmam prijem financnych prostriedkov, ktoré st nevyhnutné pre
prosperitu firmy. V konecnom désledku su to prave zamestnavatelia, ktori najviac profituju

zo spokojnych zakaznikov.
1.1.1 Historia Mystery shoppingu

V sucasnosti je Mystery shopping charakterizovany ako vyskumnd metdda , ktorad
vyuziva $pecialne Skolenych agentov, ktorych ulohou je podavat’ objektivne hodnotenia
o poskytovanych sluzbach zakaznikom, tym, Ze vystupuju ako potencialni zakaznici.
Stcasnd podoba Mystery shoppingu, jeho priebehu a ciela sa celkom 1iSi od podoby
z minulého storocia, kedy Mystery shopping vznikol.

Obrazok 1 Historia Mystery shoppingu

1940 1950-1960 1970 1980 1990 dnes
. . I , objavuje sa internet,
vySetrovanie vznikajtca kultira MS prinisa revoliciu
kradeze v b druhei predaja, MS na ) )
jeni obnova po druhcj nove zameranie: . .
utajent svetovej vojne, vzostupe kvalita sluZieb, softvér na sprivu MS -
MS je neaktivny MS dalej rastie automatizovany proces

Zdroj: vlastné spracovanie podl'a CHECKER. Dostupné na internete: https://www.checker-
soft.com/the-history-of-mystery-shopping/. [cit. 2022-10-14].

¢ PamInCa, The Essential Guide to Mystery Shopping. 1. vyd. Silicon Valley, California USA: PamInCa, 2009.
p. 4. ISBN 978-1-60005-131-9.
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Pojem Mystery shopping vznikol v 40. rokoch 20. storocia, ked” sa zacal vyuzivat’
najmd v maloobchodnych prevédzkach a v bankdch na postdenie bezuhonnosti svojich
zamestnancov. Vyuzivali sa sukromni detektivi, ktorych tllohou bolo sa v utajeni vydavat’
za zamestnancov podniku a zistit', ¢i niektori zamestnanci obchodu alebo banky nekradnu,
nekazia dobré meno podniku alebo neohrozuju tspech spolo¢nosti. Vyskumna spolo¢nost’
s nazvom WilMark si zacala najimat’ tychto sukromnych detektivov, aby v utajeni chodili
do bank a maloobchodnych predajni monitorovat’ kradeze v ramci svojho podniku, za ktoré
majitelia prevadzok nemohli nikoho chytit. Ked’ze sa tento spdsob prieskumu ukazal ako
vel'mi uspesny a efektivny a klientska zakladina vyskumnej spolo¢nosti WilMark sa nahle
rozrastla, zacala tito svoju sluzbu oznacovat’ pojmom Mystery shopping. ’

Napriek vel'mi priaznivym zaciatkom, kedy si Mystery shopping zacal ziskavat
Coraz vacsiu popularitu a okrem vysetrovania kradezi sa vyuzival aj na zber inych udajov,
ako napriklad udaje o sluzbach zédkaznikom alebo o bezpecnosti, 50. az 60. roky 20. storocia
boli takzvanym obdobim necinnosti. Mystery shopping zaznamenéaval prudky pokles
zdujmu o svoje sluzby a nezazil takmer Ziaden rozmach. Prave tieto roky boli obdobim
zotavovania sa zdruhej svetovej vojny astile vladli spory medzi komunizmom
a kapitalizmom. Vo vSeobecnosti boli I'udia prili§ zaneprazdneni pracou a mali problém sa
prispdsobit’ novému typu spolo¢nosti. To je jeden z hlavnych dévodov, preCo sa nikto
vyrazne nezaujimal o sluzby a vyhody Mystery shoppingu.

V 70. rokoch 20. storo¢ia Mystery shopping opit’ zazival rozkvet a tieto roky mozno
povazovat za zlaté roky Mystery shoppingu, pretoze prave vtedy sa po 60. rokoch opéat
ozivil zaujem o tato vyskumni metddu.’ ,,Sedemdesiate roky 20. storo¢ia vSak mozu
suvisiet aj srychlym rastom marketingového odvetvia ajeho vyznamom pre rozvoj
podnikania. Prave v tomto desatroci si marketéri uvedomili nevyhnutnost’ kultiry predaja
a sledovali jeho vykonnost’. Nasledne sa do kampani Mystery shoppingu zacalo zahfiat’ aj
monitorovanie spravania a zruc¢nosti predajcov.“!? Po opitovnom rozbehnuti podnikania sa
podniky ocitli v silnom konkurenénom prostredi a potrebovali najst’ sposob, ako si udrzat’

svoju poziciu na trhu, ziskovost’ a ziskat’ naskok pred svojou konkurenciou. Prave Mystery

7"BROCK, Chase. The Rise of Mystery Shopping Companies. [online]. 2015, [cit. 2022-10-14]. Dostupné na
internete: https://www.realitybasedgroup.com/shoppers/the-rise-of-mystery-shopping-companies/

8 CHECKER. The History of Mystery Shopping. [online]. 2021, [cit. 2022- 10-19]. Dostupné na internete:
https://www.checker-soft.com/the-history-of-mystery-shopping/

® BROCK, Chase. The Rise of Mystery Shopping Companies. [online]. 2015, [cit. 2022-10-19]. Dostupné na
internete: https://www.realitybasedgroup.com/shoppers/the-rise-of-mystery-shopping-companies/

10 CHECKER. The History of Mystery Shopping. [online]. 2021, [cit. 2022- 10-19]. Dostupné na internete:
https://www.checker-soft.com/the-history-of-mystery-shopping/
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shopping sluzil podnikatelom ako dokonaly nastroj na zistenie silnych a slabych stranok
podniku. Prostrednictvom takéhoto prieskumu boli podnikatelia schopni urcit' oblasti
v podniku, ktoré bolo treba zlepsit'. Najvacsim prinosom bolo zlepSenie produktov a sluzieb
poskytovanych zdkaznikom.

V 80. rokoch 20. storocia sa aj nad’alej potvrdzovala ¢innost’ a potreba Mystery
shoppingu. Do popredia sa Coraz viac dostavala kvalita poskytovanych sluzieb zakaznikom.
Avsak nedostatocnd komunikacnd infraStruktira spdsobovala velké problémy. V tomto
obdobi este neexistoval softvér aky mame dnes, Co cely proces este viac komplikovalo. Faxy
boli relativne nové, takze vyplatné pasky a spravy o nakupujucich sa museli posielat
prostrednictvom USPS. Trvalo nejaky ¢as najst’ spravneho adresata a vyzadovalo si to vel'a
telefonatov, aby sa prediSlo nedorozumeniam.!! | Dvaja bratia Rodney a Kevin Mallovci
zalozili v denverskej pivnici spolocnost TrendSource. Zacali s auditmi dodrziavania
predpisov pre bary a rozsirili svoje aktivity na jazdenie po krajine v dodavke. Ich prvym
narodnym klientom, pre ktorého vykonavali Mystery shopping bola spolo¢nost’ KFC.
Rodney a Kevin dokézali predvidat’ silu internetu, vyuzili ju a zalozili moderné odvetvie
Mystery shoppingu.*!?

90. roky minulého storocia sa vyznacujii zrodom avelmi rychlym rozvojom
internetu, ktory priniesol nové technolégie a tie ovladli kazdé odvetvie.!® Prave vdaka zrodu
a rozsSireniu internetu sa v 90. rokoch 20. storo¢ia Mystery shopping skutocne rozbehol.
»Spolocnosti zaoberajuce sa prieskumom trhu sa zacali orientovat na oblast Mystery
shoppingu a podniky prestali najimat jednotlivcov na hodnotenie svojich podnikov.
Namiesto toho sa obratili na spolo¢nosti zaoberajtce sa prieskumom trhu.*“!* Priekopnikom
vo vyvoji Mystery shoppingu bola spominand spolo¢nost TrendSource, ktorda vdaka

technoldgii umoznila Mystery shopperom odosielat’ vyplnené formulare online, pouzivat’

"' TRENDSOURC. THE HISTORY OF MYSTERY SHOPPING: A TIMELINE. [online]. 2017, [cit. 2022-10-
14]. Dostupné na internete: https://trustedinsight.trendsource.com/trendsource-trending/the-history-of-
mystery-shopping

12 TRENDSOURC. THE HISTORY OF MYSTERY SHOPPING: A TIMELINE. [online]. 2017, [cit. 2022-10-
14]. Dostupné na internete: https://trustedinsight.trendsource.com/trendsource-trending/the-history-of-
mystery-shopping

13 CHECKER. The History of Mystery Shopping. [online]. 2021, [cit. 2022- 10-19]. Dostupné na internete:
https://www.checker-soft.com/the-history-of-mystery-shopping/

14 JOBMONKEY. What is Mystery Shopping. [online]. 2022, [cit. 2022-10-14]. Dostupné na internete:
https://www.jobmonkey.com/mysteryshopping/what-is-mystery-shopping/
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mobilné telefébny na zhotovovanie fotografii, pisanie pozndmok a dostavat’ platby
elektronicky, ¢im sa Cas realizacie vyskumu vyrazne skratil, ul'ah¢il a zefektivnil.!>

V tomto obdobi vznikla aj prva uznavand priemyselna organizacia snazvom
Zdruzenie poskytovatelov sluZieb mystery shoppingu (MSPA). Clenovia tohto zdruZenia
zadali zbierat’ idaje na nevyuzitych trhoch ako je napr. zdravotnictvo.'¢

V sucasnosti si zaujemcovia o vykonavanie Mystery shoppingu mozu najst’ pracu
online prostrednictvom spoloc¢nosti, ktoré sa zaoberaju prieskumom trhu, skolia Mystery
shopperov a poskytuju im pracu. Dnes Mystery shopperi hodnotia a zbieraju informécie
o sluzbach urcenych pre zidkaznikov, ktoré poskytuji maloobchodnym predajniam,
poistovniam, bankam, reStauraciam, retazcom rychleho obcerstvenia, ¢i predajniam
automobilov. Existuju uz dokonca aj pripady, kedy sa najimaju spolo¢nosti zaoberajice sa
vyskumom trhu, aby poskytli hodnotenie sluzieb v oblastiach ako st cirkev, organizacie
riadené vladou, nemocnice, byvanie, ¢i zariadenia na presadzovanie prav.!”

Mystery shopping sa rozrastol na odvetvie s hodnotou az 1,5 mld. dolarov, ktoré
existuje na celom svete. Spolo¢nosti sa neustale obracaji na Mystery shopperov, aby im
pomohli zistit’ a vyhodnotit’, ako zakaznici vnimaju ich produkty, podnikanie a pristup.!'®
Spolocnostiam, ktoré vykonavaju Mystery shopping sa nadalej dari aj vo vysoko
konkurenénom prostredi vd’aka aktualizécii a zlepSovaniu svojich technik. '

Vychédzajic z uvedeného mézeme tvrdit, ze od 40. rokov 20. storocia (za 80 rokov)
Mystery shopping presiel obrovskymi zmenami a vyvojom, ktory sformoval tak ucinny
a efektivny ndstroj na prieskum trhu. Dnes sa Mystery shopping pouziva ako ukazovatel’
kvality sluzieb poskytovanych zdkaznikom aich spokojnosti, v porovnani s minulost'ou,
kedy sa vyuzival ako metdda na kontrolu zlych zamestnancov. V dneSnom svete plnom
digitalizacie, ked’ sa Mystery shopping vykondva aj prostrednictvom internetu, je obrat
informdcii a hodnoteni omnoho rychlejsi a komplexnejsi. Mystery shopperi maja

k dispozicii softvér, ktory uklad4d a analyzuje zhromazdené informacie o spokojnosti

15 TRENDSOURC. THE HISTORY OF MYSTERY SHOPPING: A TIMELINE. [online]. 2017, [cit. 2022-10-
14]. Dostupné na internete: https://trustedinsight.trendsource.com/trendsource-trending/the-history-of-
mystery-shopping

16 PULSE. The history of mystery shopping. [online]. 2021, [cit. 2022-10-14]. Dostupné na internete:
https://pulsemysteryshoppers.com/the-history-of-mystery-shopping/

17 JOBMONKEY. What is Mystery Shopping. [online]. 2022, [cit. 2022-10-14]. Dostupné na internete:
https://www.jobmonkey.com/mysteryshopping/what-is-mystery-shopping/

18 JOBMONKEY. What is Mystery Shopping. [online]. 2022, [cit. 2022-10-14]. Dostupné na internete:
https://www.jobmonkey.com/mysteryshopping/what-is-mystery-shopping/

Y BROCK, Chase. The Rise of Mystery Shopping Companies. [online]. 2015, [cit. 2022-10-19]. Dostupné na
internete: https://www.realitybasedgroup.com/shoppers/the-rise-of-mystery-shopping-companies/
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zakaznikov, a tym dokazu Mystery shopperi klientom pontknut’ objektivne informacie
a vystupy z prieskumu a zdkaznikom spolo¢nosti vicsiu pridanu hodnotu. Ved prave
pridana hodnota, ktori podnik ponuka svojim zdkaznikom je to, ¢o podnik odliSuje od

konkurencie a na zaklade ¢oho zakaznik uprednostni jeden podnik pred druhym.
1.1.2 Ciel Mystery shoppingu

Kazdy subjekt, ktory sa rozhodne vyuzit' sluzby Mystery shoppingu by si mal
dopredu premysliet, ¢o chce skimat’ a koho chce skimat’ pre vytvorenie planu, aby cely
proces skimania bol ¢o najviac efektivny a prospesny pre firmu.

Je veI'mi dolezité poznamenat, ze Mystery shopping by sa mal vykonévat’ len na
zaklade pozvania, ¢i ziadosti organizécie a s jej plnym sthlasom. Sluzba Mystery shoppingu
ma sluzit’ na ucely vzdelavania a rozvoja zamestnancov a nie na prichytenie zamestnancov
pri robeni nie¢oho zlého alebo na vystavenie skimanych sluzieb verejnej kritike. 2°

Cielom Mystery shoppingu z pohl'adu podniku je zistit’, aké su rozdiely medzi
deklarovanymi Standardmi organizacie a skutoCnostou, identifikdcia oblasti, ktoré je
potrebné zlepsit’ a naopak zistit’, ¢o v podniku funguje a je spravne nastavené. 2! V pripade
negativnej spitnej vizby od poskytovatela Mystery shoppingu, z ktorej vyplyva, Ze
zamestnanci nedodrzuju stanovené normy a nespravaju sa podla internych pravidiel
spolo¢nosti, spolo¢nost’ podnikne d’alSie kroky potrebné k naprave zistenych nedostatkov
svojich zamestnancov, a to prostrednictvom Skoleni, workshopov, ¢i rozli¢nych kurzov.

Dalsim uéelom Mystery shoppingu je zameranie sa na komplexné pochopenie
prostredia firmy anou poskytovanych sluzieb, ¢o vedie k oCakdvanej a konstruktivnej
spétnej vézbe. Prave na zéklade vysledkov prieskumu Mystery shopperov sa podniky snazia
zlepsovat’ svoje sluzby poskytované zakaznikom a ucit’ sa zo svojich chyb. So spominanymi
vysledkami prieskumu pracuji veduci pracovnici na oddeleni sluzieb alebo manazéri, ktori
st zodpovedni za poskytované sluzby zdkaznikom a za celkovu starostlivost’ o zdkaznika. 22

Podrla Clickworker je hlavnym cielom Mystery shoppingu ,,spokojnost’ zdkaznika,

ktora vedie k rastu a udrzaniu obchodu. Spokojni zédkaznici budi o svojich sktisenostiach

20 FULFILLINGLIVES. MYSTERY SHOPPING TOOLKIT. [online]. Sussex: 2022, p.6. [cit. 2022-11-3].
Dostupné na internete: https://www.bht.org.uk/wp-content/uploads/2021/07/Fulfilling-Lives-Mystery-
Shopping-Toolkit-Updated-1.pdf

2 FULFILLINGLIVES. MYSTERY SHOPPING TOOLKIT. [online]. Sussex: 2022, p.6. [cit. 2022-11-3].
Dostupné na internete: https://www.bht.org.uk/wp-content/uploads/2021/07/Fulfilling-Lives-Mystery-
Shopping-Toolkit-Updated-1.pdf

22 FULFILLINGLIVES. MYSTERY SHOPPING TOOLKIT. [online]. Sussex: 2022, p.1. [cit. 2022-11-3].
Dostupné na internete: https://www.bht.org.uk/wp-content/uploads/2021/07/Fulfilling-Lives-Mystery-
Shopping-Toolkit-Updated-1.pdf
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rozpravat’ svojim priatel'om, zatial' co nespokojni zakaznici s va¢Sou pravdepodobnost’ou
zanechaju negativne recenzie na internete alebo dokonca uplne vymania spolo¢nost’. 23

Z uvedeného vyplyva, ze cielom Mystery shoppingu je sledovanie skuto¢ného
spravania jednotlivych zamestnancov podniku, ktori prichddzajo do interakcie so
zakaznikom. Zamerom spoloc¢nosti je zistenie zakaznikovej skisenosti a spokojnosti, resp.
nespokojnosti. Negativna skusenost’ sa §iri omnoho rychlejsie a vo vacsom meradle ako
pozitivna. Je niekol’kondsobne vicsia pravdepodobnost’, ze zdkaznik sa podeli so svojou
negativnou skusenost'ou s verejnostou na internete prostrednictvom recenzii, ako by mal
napisat’ pozitivne hodnotenie podniku. To je jednym z dovodov, pre¢o sa Mystery shopping

zameriava na zlepSenie sluzieb urCenych zékaznikom, ato prostrednictvom poskytnutia

informadcii o stave prevadzky a kvalite poskytovanych sluZzieb.

1.1.3 Nastroje Mystery shoppingu

Mystery shopping vyuziva niekol’ko nastrojov pre realizaciu svojho zistovania a ich
vyber prisposobuje obsahu vyskumu Mystery shoppingu. ESOMAR vo svojej stadii uvadza,
ze prieskumy Mystery shoppingu sa mézu tykat’:

e viastnej organizacie klienta,
o sprostredkovatelov (maloobchodnici / distribttori, nezavisli finan¢ni konzultanti),

o konkurencie.**

Pri aplikacii Mystery shoppingu v organizécii klienta ,,m6zu byt’ zamestnanci vopred
informovani o Mystery shoppingu v pracovnych zmluvach, priruckach pre zamestnancov,
obeznikoch ¢i bulletinoch. Nie je vSak potrebné uvadzat’ podrobnosti o tom, kedy presne sa
prieskum uskutocni, aspekty, ktoré sa maju skimat’ alebo typy tajnych zakaznikov, ktori sa
maja pouzit’.* 2° Pri zvukovych alebo vizualnych zdznamoch moze prist’ k odhaleniu mien
alebo identity zamestnancov, pokial im to bolo vopred oznamené. V zaujme ochrany
jednotlivcov a v sulade so zdkonom o ochrane tidajov musia byt obmedzenia, ktoré sa tykaju
budtceho pouzitia idajov o zamestnancoch zahrnuté v podmienkach alebo v zmluve medzi

klientom a prislusnym vyskumnym pracovnikom. Podnik by mal svojich zamestnancov

23 CLICKWORKER. Mystery Shopping: Definition, Types, Workflow. Finding the right Secret Shoppers.
[online]. 2022, [cit. 2022-11-3]. Dostupné na internete: https://www.clickworker.com/customer-
blog/mystery-shopping/

24 ESOMAR. MYSTERY SHOPPING STUDIES [online]. 2005, p.2. [cit. 2022-11-11]. Dostupné na internete:
https://www.jmra-net.or.jp/Portals/0/rule/guideline/04 2013-0405-0.pdf

2 MRS. Guidline for Mystery Shopping Research. [online]. 2011, p.11. [cit. 2022-11-11]. Dostupné na
internete: https://www.mrs.org.uk/pdf/2011-10-11%20Mystery%20shopping%?20guidelines.pdf

19



oboznamit’ s vyhodami Mystery shoppingu a spdsobom vyuzitia ziskanych vysledkov, aby
podporil prijatie a zapojenie sa zamestnancov do tohto procesu.?¢

Ked’ze zamestnanci konkurenénych podnikov nemézu byt informovani o tom, ze su
predmetom Mystery shoppingu, Mystery shopperi musia dbat’ na to, aby nebola odhalena
ich totoznost’. Z toho istého dovodu, Ze zamestnanci nemo6zu byt alebo neboli informovani,
ze by mohli byt predmetom Mystery shoppingu, nesmu byt zhotovované ziadne fotografie
a nahravky, ¢i uz zvukové alebo videonahravky.?’

Mystery shopping vyuziva niekol’ko rozliénych nastrojov, ktoré prispdsobuje situécii,
prostrediu alebo skimanému subjektu tak, aby jeho vysledky ¢o najefektivnejsie zobrazovali
skutocnost’. Je potrebné si uvedomit, ze nie so vSetkymi spolocnostami komunikuju
zakaznici rovnako, a preto je dolezité tento sposob komunikacie rozpoznat’ a nasledne mu
prispdsobit’ cely proces Mystery shoppingu.

Intouch insight rozdel'uje typy Mystery shoppingu na:

e osobny Mystery shopping,

o telefonicky Mystery shopping,

e virtudlny (internetovy) Mystery shopping,

e viackandlovy (omnichannel) Mystery shopping.®®

,»Osobné Mystery shoppingy su najbeznej$im typom sluzieb Mystery shoppingu,
ktoré podniky vyuzivaji. V ramci tejto sluzby Mystery shopper anonymne navstivi podnik
a predstiera, ze je beznym zdkaznikom a hodnoti vykonnost' podniku a cestu zakaznika
podrla vopred stanovenych usmerneni.*?® Pri vyuziti tohto typu Mystery shoppingu je vel'mi
dolezité uskutocnit’ hodnotenie bez toho, aby zamestnanci zistili, Ze s predmetom vyskumu
a cielom Mystery shoppera je ziskat’ o najobjektivnejie a najpresnejsie informacie. Dizka
posobenie Mystery shoppera v konkrétnej prevadzke sa moze lisit’ v zavislosti od ucelu

vyskumu, ¢i typu odvetvia skimaného podniku.’® Osobny Mystery shopping sa najcastejSie

26 MRS. Guidline for Mystery Shopping Research. [online]. 2011, p.12. [cit. 2022-11-11]. Dostupné na
internete: https://www.mrs.org.uk/pdf/2011-10-11%20Mystery%20shopping%20guidelines.pdf

27 MRS. Guidline for Mystery Shopping Research. [online]. 2011, p.12. [cit. 2022-11-11]. Dostupné na
internete: https://www.mrs.org.uk/pdf/2011-10-11%20Mystery%20shopping%20guidelines.pdf

2 INTOUCH INSIGHT. The Many Faces of Mystery Shoppers. [online]. 2021, [cit. 2022-11-15]. Dostupné
na internete: https://www.intouchinsight.com/blog/types-of-mystery-shopping

2 CUSTOMER Perception. The Different Types Of Mystery Shopping Explained. [online]. 2022, [cit. 2022-
11-15]. Dostupné na internete: https://www.customerperceptions.ie/the-different-types-of-mystery-shopping-
explained/

30 CUSTOMER Perception. The Different Types Of Mystery Shopping Explained. [online]. 2022, [cit. 2022-
11-15]. Dostupné na internete: https://www.customerperceptions.ie/the-different-types-of-mystery-shopping-
explained/
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vyuziva v maloobchodnych predajniach, v reStauraciach, v zdravotnictve, v automobilovom
priemysle, vo finan¢nych institiciach, ¢i v hoteloch.?!

Z uvedeného vyplyva, ze osobny Mystery shopping vyuzivaju najmid podniky
poskytujuce sluzby, pri ktorych dochadza k priamej interakcii medzi zamestnancom
a zdkaznikom. Je v zaujme spolo¢nosti udrziavat’ ¢o najvysSiu urovenn poskytovanych
sluzieb, a prave preto je nevyhnutné kontrolovat svojich zamestnancov, ¢i sa spravaji
k zékaznikovi v sulade s firemnymi hodnotami a stanovenymi pravidlami. Ak by
zamestnanci vedeli, ze st skimani, zdmerne by mohli zmenit’ svoje spavanie a nespravat sa
ako vbezny deil. Prave ztohto dovodu je Mystery shopping idedlnym a efektivnym
nastrojom na meranie zadkaznickej spokojnosti.

,» Telefonicky Mystery shopping je uréeny pre prostredie call centier a odvetvia, kde
je telefon neoddelitelnou sucastou zékaznickej skusenosti. Napriklad telekomunikacna
spolo¢nost’ mdze vyuzivat telefonicky Mystery shopping na meranie toho, ako efektivne

agenti jej call centra vybavuju hovory zdkaznikov.*3?

V poslednom obdobi sa spdsob
komunikacie so zdkaznikmi modifikuje z tradi¢nej formy komunikacie (osobny rozhovor)
do digitdlneho sveta (internet). Interakcia so zdkaznikom prebieha prostrednictvom
aplikacii, webovych stranok, ¢i osobne. V niektorych pripadoch je telefonicky kontakt
neodlucitelnou sucastou zakaznickej skusenosti so spolocnostou. ,, Telefonicky Mystery
shopping najéastejSie vyuzivaji podniky v nasledujucich odvetviach: cestovny ruch, call
centra, poradenstvo, poistovnictvo, predaj, ¢i finan¢né sluzby.*3?

Dal§im typom Mystery shoppingu je virtualny, nazyvany aj internetovy Mystery
shopping. V dnesnom digitdlnom svete je takmer nevyhnutné mat’ svoju online webovu
stranku a zviditelfiovat’ sa napriklad prostrednictvom socidlnych sieti.

,, Vacsina l'udi nosi svoje telefony vSade so sebou, vyhl'adava podniky v okoli a pozera sa na
online recenzie, ktoré moézu bud’ vytvorit’ alebo zni¢it' imidz podniku. Okrem toho vyvoj

elektronického obchodu a elektronického podnikania spdsobil, ze Mystery shopping je pre

online predajcov rovnako dolezity ako pre fyzické predajne.“** Nakupovanie cez internet je

3SUINTOUCH INSIGHT. The Many Faces of Mystery Shoppers. [online]. 2021, [cit. 2022-11-15]. Dostupné
na internete: https://www.intouchinsight.com/blog/types-of-mystery-shopping

32 CLICKWORKER. Mystery Shopping: Definition, Types, Workflow. Finding the right Secret Shoppers.
[online]. 2022, [cit. 2022-11-15]. Dostupné na internete: https://www.clickworker.com/customer-
blog/mystery-shopping/

33 CUSTOMER Perception. The Different Types Of Mystery Shopping Explained. [online]. 2022, [cit. 2022-
11-15]. Dostupné na internete: https://www.customerperceptions.ie/the-different-types-of-mystery-shopping-
explained/

34 CUSTOMER Perception. The Different Types Of Mystery Shopping Explained. [online]. 2022, [cit. 2022-
11-15]. Dostupné na internete: https://www.customerperceptions.ie/the-different-types-of-mystery-shopping-
explained/
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v celosvetovom meradle na neustdlom vzostupe, a preto je dolezité dbat’ na kvalitu sluzieb
poskytovanych aj v online priestore, nie len vtom fyzickom. Mystery shopper moze
hodnotit’ napriklad ¢as odozvy v chate podpory na webovej stranke, ¢i je webova stranka
prehl'adna a 'ahko ovladatel'na, aké su kompetencie zamestnancov podniku, aké znalosti
maji o ponukanych produktoch alebo ako zamestnanci komunikuju so zékaznikmi
prostrednictvom webovej stranky a na socidlnych sietach.?> Tento typ Mystery shoppingu
sa najcastejSie vyuziva v nasledujucich oblastiach: cestovny ruch, elektronicky obchod,
automobilovy priemysel, nehnutel'nosti, ¢i telekomunikacie. 3¢

Poslednym typom Mystery shoppingu je viackanalovy (omnichannel) Mystery
shopping. Mnohé spolocnosti potrebuju vyuzit' viacero typov Mystery shoppingu, aby
ziskali ¢o najrelevantnejSie informdcie a mohli presne merat’ celkovu skisenost’ svojich
zakaznikov. ,,ZvyCajne sa vyuziva vo vicSich podnikoch, ktoré potrebuji niekolko
hodnoteni Mystery shoppingu. Vyuzivanie osobného, telefonického a online Mystery
shoppingu zabezpedi ziskanie presnych informacii o vietkych aspektoch podnikania.“*’ Ide
najmd o firmy, ktoré maju fyzicki prevadzku aj webovu stranku, zdkaznicky servis
prostrednictvom telefénu alebo emailovej komunikacie. V takomto pripade bude chciet
firma presktimat’ vSetky svoje sluzby poskytované zakaznikovi, na zaklade ktorych sa tvori
zakaznicka skusenost. Ta ovplyvituje spravanie spotrebitela ajeho postoj ku znacke.
Viackanalovy Mystery shopping najcastejSie vyuzivaji nasledujuce odvetvia: bankovnictvo,
automobilovy priemysel, zdravotnictvo, hotely, nehnutelnosti a cestovanie.*8

Kazdému druhu podnikania vyhovuje iny typ Mystery shoppingu. Preto je potrebné
si zvolit’ ten spravny sposob skiimania spoloc¢nosti. Je dolezité si uvedomit’, akym spésobom
podnik najcastejSie komunikuje so svojimi zakaznikmi, kto alebo ¢o najviac vplyva na
spokojnost’, resp. nespokojnost’ zakaznika a kto alebo ¢o rozhoduje o budiicom postoji
zakaznika ku znacke. V zaujme kazdej spolo¢nosti je ¢o najlepsie zapdsobit’ na spotrebitel'ov
a uvedomit’ si, Ze okrem uz existujucich zadkaznikov sa na trhu nachadza vel'ké mnozstvo

potencidlnych zdkaznikov. Prvym krokom k spechu je doslednd analyza aspektov

35 CUSTOMER Perception. The Different Types Of Mystery Shopping Explained. [online]. 2022, [cit. 2022-
11-15]. Dostupné na internete: https://www.customerperceptions.ie/the-different-types-of-mystery-shopping-
explained/

36 INTOUCH INSIGHT. The Many Faces of Mystery Shoppers. [online]. 2021, [cit. 2022-11-15]. Dostupné
na internete: https://www.intouchinsight.com/blog/types-of-mystery-shopping

37 CUSTOMER Perception. The Different Types Of Mystery Shopping Explained. [online]. 2022, [cit. 2022-
11-15]. Dostupné na internete: https://www.customerperceptions.ie/the-different-types-of-mystery-shopping-
explained/

38 INTOUCH INSIGHT. The Many Faces of Mystery Shoppers. [online]. 2021, [cit. 2022-11-15]. Dostupné
na internete: https://www.intouchinsight.com/blog/types-of-mystery-shopping
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tvoriacich zdkaznicku skusenost’ a spravne zvolend stratégia pri vybere vhodného typu
Mystery shoppingu pripadne ich kombinacie, aby boli ¢o najva¢§im prinosom pre

spolo¢nost,, jej potreby, zaujmy a ciele.
1.1.4 Vyhody a nevyhody Mystery shoppingu

Vyuzivanie sluzby Mystery shopping ma pre firmy mnoho vyhod, vd’aka comu sa tato
metdéda skumania stava Coraz popularnejSia a viac vyuzivana v praxi. Medzi najvacsie
benefity Mystery shoppingu patria:

e vnimanie firmy zpohladu zdakaznika — jedine Mystery shopper dokaze firme
poskytnut’ rovnaky pohlad na podnik ako mé =zikaznik. Prostrednictvom
pozorovania Mystery shopper firme odovzda relevantné informécie o spravani
zamestnancov, stave predajne, ¢i pripadnych problémoch.

e hodnotenie suladu so standardmi firmy — Mystery shopper skima ako zamestnanci
dodrzuju interné predpisy a stanovené Standardy firmy.’

o zlepSenie poskytovanych sluzieb zakaznikom — kedze Mystery shopperi su
profesionali, st schopni si v§Simnut’ akékol'vek nedostatky ¢i chyby zamestnancov
a poskytnut’ navrhy pre zlepSenie sluzieb zdkaznikom, ¢o podniku pomoze pri
budovani imidzu znacky.*

e zvySenie vykonnosti zamestnancov — ak sil zamestnanci oboznameni s tym, ze firma
vyuziva sluzby Mystery shopperov, ale nevedia v akom obdobi sa vyskum
uskutoé¢ni, je pravdepodobnejsie, ze budl podavat’ lepsi vykon.*!

Ked’ze Mystery shopping vykonavaju profesionalne skoleni agenti, firmy tato sluzbu
outsourcuju od agentur, o so sebou prinasa aj ur¢ité nevyhody a rizika. Patria sem:

o vysSie naklady — s Mystery shoppingom st spojené naklady vo forme poplatkov
a thrad za vykonané nakupy, ktor¢ je potrebné opakovat’ pravidelne pre dosiahnutie
pozadovaného vysledku.

e nespokojnost zamestnancov —ked’ sa zamestnanci dozvedia, Ze si spolo¢nost’ najala

Mystery shoppera, mo6zu nadobudntt’ pocit, Ze im spolo¢nost’ nedoveruje alebo je

3 RBG. 4 WAYS MYSTERY SHOPPERS CAN IMPROVE YOUR IN-STORE CUSTOMER EXPERIENCE.
[online]. 2018, [cit. 2022-11-18]. Dostupné na internete: https://www.realitybasedgroup.com/mystery-
shopper/4-ways-mystery-shoppers-can-improve-your-in-store-customer-experience/

40 LETSLEARNFINANCE. Mystery Shoppers Advantages and Disadvantages. [online]. 2017, [cit. 2022-11-
18]. Dostupné na internete: https://www.letslearnfinance.com/mystery-shoppers-advantages-and-
disadvantages.html

4l BUSINESSING. What Are the Pros and Cons of Mystery Shopping? [online]. 2022, [cit. 2022-11-18].
Dostupné na internete: https://businessingmag.com/17693/strategy/mystery-shopping/
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s nimi nejaky problém, ¢o nasledne vedie k nespokojnosti zamestnancov. Pre
zamestnancov mdze byt demotivujlice, ze od hodnotenia Mystery shoppera moze
zavisiet’ ich buducnost’ vo firme.

e predpojatost — v tomto pripade zohrava velkt ulohu l'udsky faktor. Mystery
shopper méze byt’ zaujaty voci vybranym zamestnancom alebo méze byt niekym

manipulovany, ¢im sa zmysel tajného ndkupu stava bezvyznamnym.*?

1.2 Mystery shopper

Podrla portalu Indeed st Mystery shopperi ,,tajni vyskumnici trhu, ktori navstevuju
podniky a hodnotia kvalitu ich sluzieb pomocou vopred stanovenych ukazovatel'ov. Mystery
shopperi pochadzaji z réznych demografickych prostredi, ked’ze spolo¢nosti maji roznych
cielovych zdkaznikov. Mystery shopperi zvycajne vykonavaju svoju ¢innost’ na zaklade
zmluvy alebo na Ciasto¢ny uvizok. Agentury poskytujuce Mystery shopping zvycajne platia
mystery shopperom za ich pracu a preplacaji im vSetky nakupy spojené s vyskumom. 43

Mystery shopperov si najimaju externé spoloc¢nosti, aby v pozicii zdkaznika navstivili
podniky ako obchody, restauracie, banky, hotely, kina, predajne aut a pod. Ich cielom je
posudit’ a zhodnotit’ sluzby poskytované zakaznikom. Pri realizacii prieskumu zvyc¢ajne
Mystery shopperi zhotovuju audiozdznamy, videozdznamy alebo fotografie, ktoré ako dokaz
prikladaji ku svojmu zéverecnému hodnoteniu. Prostrednictvom tychto zdznamov mdzu
zaznamenavat® napriklad Cistotu predajne alebo ¢i zamestnanci dodrziavaju pravidla
obliekania sa.*

Mystery shopperi si v§imaja aspekty, ktoré najviac ovplyviuju skisenost’ zakaznika.
St to najmi postoj a spravanie zamestnancov, kvalifikovanost’ personalu, Cas straveny
cakanim na pomoc, dodrziavanie stanovenych Standardov sprdvania sa zamestnancov
a plnenie internych predpisov spolo¢nosti, Cistota a teplota prostredia, zapach a troven
hluku (napr. vo vstupnej hale, na toaletach, v jedalni atd’.), spravne a vidite'né vystavenie
propagaénych akcii, spravne umiestnenie vyrobkov a mnoho d’alSicho. Mystery shopper

modze byt poziadany, aby polozil zamestnancom konkrétne otdzky s cielom zistenia

42 LETSLEARNFINANCE. Mystery Shoppers Advantages and Disadvantages. [online]. 2017, [cit. 2022-11-
18]. Dostupné na internete: https://www.letslearnfinance.com/mystery-shoppers-advantages-and-
disadvantages.html

43 INDEED. What Are Mystery Shoppers? [online]. 2021, [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.indeed.com/career-advice/finding-a-job/what-are-mystery-shoppers

4 CLICKWORKER. Mystery Shopping: Definition, Types, Workflow. Finding the right Secret Shoppers.
[online]. 2022, [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete: https://www.clickworker.com/customer-
blog/mystery-shopping/
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schopnosti zamestnancov na tieto otdzky odpovedat. Mdze sa spytat’ aké st vlastnosti
produktu, kde sa konkrétny produkt v predajni nachédza, ¢i otdzky tykajuce sa reklamacie
alebo vratenia tovaru. M4 tiez pravo posudzovat’ kvalitu a zhotovenie vyrobku alebo kvalitu
poskytovanej sluzby, ¢i chut’ jedla. Taktiez si v§ima, ¢i zamestnanci spravne pouzivaju
pracovné a ochranné pomdcky pri praci, ako st sietky na vlasy alebo rukavice.*’

Mystery shopperi nenavstevuju len fyzické prevadzky, ale vyskum mézu vykonavat
aj cez telefon alebo internet. V takomto pripade sa hodnoti interakcia so spolo¢nostou a jej
zamestnancami na dial’ku. Mystery shopper hodnoti najmi efektivnost’ a dizku hovoru, jasné
a zrozumitelné komunikovanie cez telefén, ¢i pokusy o d’alsi predaj pocas hovoru.
V pripade hodnotenia webovej stranky sa upriamuje pozornost’ na rozlozenie, prehl'adnost’
a pritazlivost’ samotnej online stranky, jednoduchost’ nakupu na stranke, online poradenstvo
a pomoc pre zakaznika, rychlost’ odpovede zamestnanca alebo kvalita sluzieb ako dodacia
lehota, ¢i komunikacia so zdkaznikom po nakupe.*¢

Na zéklade uvedeného mézeme tvrdit, Ze cielom Mystery shoppera je zistenie
rozdielov medzi stanovenymi Standardmi organizacie a skuto¢nost’ou, v§ima si ¢o v podniku
funguje dobre a ¢o naopak treba zlepsit’ alebo tiplne zmenit’. Moze tiez identifikovat’ oblasti,
v ktorych nie je nutné menit’ spravanie zamestnancov, ale naopak je potrebné prehodnotit’
napriklad politiku, stanovené normy, procesy vo firme alebo pristup veducich pracovnikov.

Je nevyhnutné aby Mystery shopperi zostali objektivni, nezaujati a nevyjadrovali len
svoj nazor, ale aby objektivne zhodnotili situdciu a nahlasili vSetky ¢i uz potencionalne alebo
existujice problémy, ktoré zistili. Mystery shopperi by mali disponovat’ dobrymi
komunika¢nymi zru¢nostami, ¢i uz v osobnej alebo pisomnej forme. Taktiez by mali mat’
dobru pamit, ked'Zze pri Mystery shoppingu su velmi podstatné akékol'vek detaily
a zapamitanie si urCitych aspektov napomaha pri pisani presnej zaverecnej spravy.
Dolezitou zru¢nost'ou je aj diskrétnost’. Mystery shopper sa musi snazit, aby neprislo k jeho
odhaleniu, o moze docielit’ prostrednictvom spravneho vyberu vhodného oblecenia, ale

najmi spravanim pocas celého procesu vyskumu.*’

45 INDEED. What Are Mystery Shoppers? [online]. 2021, [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.indeed.com/career-advice/finding-a-job/what-are-mystery-shoppers

46 INDEED. What Are Mystery Shoppers? [online]. 2021, [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
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[online]. 2022, [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete: https://www.clickworker.com/customer-
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,,P0 ukonéeni Mystery shoppingu a hodnotenia prostredia si organizatori budu musiet’
vypocut’ spitntl vizbu od Mystery shopperov a zvazit', ako sa o iiu podelia so SirSim timom
zamestnancov a ako sa spitna vizba moze premietnut’ do odporti¢ani alebo opatreni.«?

Je na kazdej firme ako pristupi k zaverecnému hodnoteniu od Mystery shoppera.
Dolezité je si uvedomit, ze aj kritickd a negativna spétna vizba moze byt pre podnik
prinosom. Ved prave samotna firma sa rozhodla vyuzit' prieskum na zistenie svojich
nedostatkov a pripadnych problémov, na ktoré by sama neprisla. Spolo¢nosti sa naskytuje
priestor pre zlepSenie, inovaciu alebo Uplné prednastavenie procesov vo firme a zmena
politiky. V pripade zlepSenia sa moze jednat’ o doskolenie a edukaciu zamestnancov ak sa
zisti, ze su nedostato¢ne kvalifikovani a nedokdzu poskytovat plnohodnotné informacie
o vyrobkoch alebo sluzbach. Mystery shopperi si v§ak vS§imaju aj pozitivne aspekty, ¢o je
pre firmu vel'mi uzito¢né, kdeze si podnik dokaze definovat’ svoje silné stranky, tie slabsie

sa snazi vylepsit’ a v kone¢nom dosledku dokaze zédkaznikovi vytvorit’ pozitivnu skisenost’.

1.3 Realizacia Mystery shoppingu

Aby bol priebeh Mystery shoppingu efektivny ajeho vysledky uzitocné

a aplikovatel'né pre podnik, je dolezité, aby bol cely proces dopredu poriadne premysleny
a navrhnuty na konkrétnu firmu. Ipsos rozdel'uje priebeh Mystery shoppingu do 7 krokov:

e stratégia,

e dizajn,

e definicia Mystery shoppera a poziadaviek obchodu,

e priprava zdznamového harku,

e priprava scenaru,

e priprava strategického planu,

e tvorba analytického planu.®’

48 FULFILLINGLIVES. MYSTERY SHOPPING TOOLKIT. [elektronicky zdroj]. Sussex, [2022], online.
p-15. [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete: https://www.bht.org.uk/wp-
content/uploads/2021/07/Fulfilling-Lives-Mystery-Shopping-Toolkit-Updated-1.pdf

“MERCURIO, Nicholas — FLESTA, John. Seven Steps to Designing a Better Mystery Shopping Programme.
[elektronicky zdroj]. Ipsos, [2019], online. p. 4. [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf

26



1.3.1 Stratégia

»Podobne ako pri mnohych inych vyskumnych programoch aj tu plati, ze absencia
jasnych ciel'ov, ktoré by sa snazili vyriesit’ konkrétny obchodny problém prostrednictvom
Mystery shoppingu Casto vedie k oslabeniu programu, ktory neprinasa jasni hodnotu.*>
Podniky by sa mali obratit’ na vlastni organiza¢nu stratégiu a ziskat” prehlad o svojich
¢innostiach zameranych na zakaznika a o tom, ako by chceli zlepsit’ skisenost’ zakaznikov
prostrednictvom vyuzitia Mystery shoppingu. Na zaklade takejto analyzy podnik dokaze
definovat’ ciele, ktoré su v stlade s jeho stratégiou a je mozné zabezpecit, aby priebeh
Mystery shoppingu urcené ciele naplnil.>!

Prvy krok procesu Mystery shoppingu si vyzaduje spolupracu medzi firmou
(klientom) a poskytovatel'om Mystery shoppingu, ked’ze kazda strana najlepSie pozna svoje
moznosti a potreby. Dochadza k prediskutovaniu oblasti hodnotenia, ako napriklad sluzby
poskytované zdkaznikom, vratenie pefazi, ¢i Gistota.>?

Zakladom je polozit’ si otazku, aky je ucel Mystery shoppingu, ¢o nim chce podnik
dosiahnut’ a ako vyuzije ziskané vysledky. Od jeho rozhodnuti sa odvijaju d’alSie kroky
procesu Mystery shoppingu.

1.3.2 Dizajn

Dal§im krokom po vypracovani stratégie je navrhnutie programu Mystery shoppingu
s ohl'adom na zékaznika. ,,Jednou z najcastejSich chyb, ktorych sa organizacie doptst’aju, je,
7e svoj program vytvaraju na zaklade toho, ¢o je dolezité pre ne a nie pre ich zékaznika.
Napriklad, pre firmu méze byt délezité, aby jej zamestnanci vzdy nosili menovku a naopak
pre zakaznikov to nemusi byt vobec podstatné. Namiesto toho mdze byt’ dolezitejSie to, aby

roec
1

boli zamestnanci priatel'ski, ochotni a kompetentni.“ Musime sa zamysliet’ nad situdciami,

v ktorych mdzeme zakaznikovi vytvorit’ ,,bolest™ alebo naopak ,,potesenie*.>?

30 MERCURIO, Nicholas — FLESTA, John. Seven Steps to Designing a Better Mystery Shopping
Programme. [elektronicky zdroj]. Ipsos, [2019], online. p. 5. [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf
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Je potrebné si uvedomit’ potreby spotrebitelov, ¢o ocakavaju od nas alebo od
konkurencie. Ak sa organizacie zameraju len na svoje ciele a nedokazu sa pozriet’ na situdciu
oCami zakaznika, vedie to k honbe za vysledkami miesto toho, aby firma pozadované
vysledky dosahovala. Patri sem napriklad zvySenie spokojnosti zdkaznikov, zvySenie
pravdepodobnosti odporucania podniku zakaznikmi, zniZenie straty zakaznikov alebo
ziskavanie si novych zdkaznikov.>*

Na trhu sa nachédza vel'ké mnozstvo potencidlnych zakaznikov, ktorych si chct
spolocnosti ziskat, ale je vel'mi dblezité nezabudat’ na uz existujucich zdkaznikov a snahu
o ich udrzanie. Spolo¢nosti sa musia o spotrebitel'ov zaujimat’, skimat ich potreby a snazit’
sa ich naplnit’ v ¢o najvacSej miere. Ddlezité¢ je zdkaznikom prinaSat’ pridanu hodnotu

prostrednictvom akéhokol'vek aspektu, ktory vplyva na nadkupnu skusenost’ zékaznika.

1.3.3 Definicia Mystery shoppera a poziadaviek obchodu

Na zaciatku tohto kroku je potrebné si identifikovat’ profily cielovych zakaznikov,
ato prostrednictvom segmentdcie trhu. Na zdklade vyberu konkrétneho segmentu sa
vytvaraju "persony*, ktoré budu Mystery shopperi stvariiovat’ a navrhuju sa scenare, ktorymi
sa budu riadit’. Nasledne si musi organizacia premysliet poziadavky, ktoré mé na samotny
Mystery shopping. Patri sem napriklad rozhodnutie, ktoré predajne maji byt predmetom
Mystery shoppingu, v ktory tyzden alebo deni sa ma prieskum uskutocnit’, kol'kokrat sa ma
prieskum uskutocnit’ alebo ako dlho sa maji Mystery shopperi zdrzat’ v predajni (v pripade
Mystery shoppingu vykonavaného prostrednictvom telefonu, ako dlho ma telefonat

prebiehat’) a pod.>?
1.3.4 Priprava zaznamového harku

Vel'mi délezitym krokom je navrhnutie kvalitného zdznamového harku. ,,Ide o subor
otazok, na ktoré¢ bude Mystery shopper po interakcii so znackou odpovedat’. Zachyti to, ¢o

chce podnik zmerat’ a mal by byt zostaveny organizovanym a systematickym spdsobom.*

https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf
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Zaznamovy harok musi byt’ v ¢o najvac¢sej miere objektivny. Z tohto dovodu je lepsie ak sa
vyhneme subjektivnym otdzkam zaloZenym na vnimani Mystery shoppera. Otazky
nachadzajice sa v zaznamovom harku by mali reflektovat’ ciele, ktoré si firma zadefinovala
na zaciatku. Nakoniec je potrebné navrhnut’ bodovaci systém tak, aby boli body zalozené na

dolezitosti otazok.>¢

1.3.5 Priprava scenaru

Priprava scenaru by mala prebiehat’ subezne s tvorbou zdznamového harku. Scenar
popisuje situdciu alebo osobu, ktort ma Mystery shopper hrat, ¢i uz pocas pdsobenia
v obchode, prostrednictvom telefénu alebo online na webovej stranke. ,,Scenar sluzi ako
inStruktazny manual na zaskolenie nakupujtiiceho o tom, ako by mala interakcia medzi nim
a zamestnancom vyzerat. Je to vel'mi dolezité pre zabezpecenie konzistentnosti, kvality
a celkového tspechu programu bez ohl'adu na jeho velkost” alebo rozsah.*’

Na zédklade poziadaviek uvedenych v scenari Mystery shopperi tajne pozoruju

a zaznamenavaju konkrétne situdcie a spravanie zamestnancov na miestach v sulade so

stanovenymi cielmi podnikom, aby zhromazdili kvalitné a objektivne udaje.

1.3.6 Priprava strategického planu

Dalsim krokom je vytvorenie strategického planu a vyber skimanej vzorky. ,,Hoci
neexistuje jednoznacna odpoved’ na to, kol’ko obchodov by sa malo zapojit’, aky pocet
nakupujtcich a scenarov by sa mal nasadit’ alebo ako Casto by sa mali vybrané miesta
navstevovat. S istotou mozeme povedat, ze metdoda Mystery shoppingu — kazdé miesto,
kazdy mesiac je zastarand a Casto vedie k tomu, Ze na Mystery shopping sa vynaklada viac
prostriedkov ako je potrebné. <8

Prepojenim planu vyberu vzorky so stanovenymi ciel'mi a stratégiou dokézeme

lepsie a efektivnejSie odpovedat’ na spominané otazky. Je dolezité brat’ ohlad na udaje

36 MERCURIO, Nicholas — FLESTA, John. Seven Steps to Designing a Better Mystery Shopping
Programme. [elektronicky zdroj]. Ipsos, [2019], online. p. 7. [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf

37 MERCURIO, Nicholas — FLESTA, John. Seven Steps to Designing a Better Mystery Shopping
Programme. [elektronicky zdroj]. Ipsos, [2019], online. p. 7. [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf

38 MERCURIO, Nicholas — FLESTA, John. Seven Steps to Designing a Better Mystery Shopping
Programme. [elektronicky zdroj]. Ipsos, [2019], online. p. 8. [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf
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o firme a jej predajoch, ktoré ma spolocnost’ k dispozicii, kedze dokdzu napomdct’ pri
tvorbe strategického planu. Mézeme vyuzit’ idaje o predajoch na prevadzkach s najvyssimi,
respektive najniz$imi trzbami, pretoze mézu byt dévodom pre potrebu pravidelnejsieho
merania. Taktiez je uzitoéné vyuzit' udaje o skisenosti zdkaznikov na prevadzkach
v konkrétnych geografickych oblastiach, ¢i uz v okresoch alebo regidonoch, CastejSie
aplikovanie Mystery shoppingu mdze priniest’ uzito¢né informacie. ,,Inteligentny vyber
vzoriek zahfila kombinaciu cielov programu, obchodnych udajov alebo udajov
o zékaznikoch (ako s udaje o predaji alebo spokojnosti zakaznikov) so Statistickymi
metddami na uréenie objemu a frekvencie Mystery shoppingu. Casom sa plan vyberu vzorky
modze (a mal by sa) upravovat tak, aby vyhovoval meniacim sa potrebam organizacie
a zdkaznika. To povedie k vacSim tusporam zrozsahu a k optimalizacii vydavkov na
program.* >

NajdolezitejSim clankom v celom procese Mystery shoppingu je zékaznik. Je
potrebné, aby sme neustale sledovali meniace sa potreby a o¢akavanie spotrebitel'ov, no
taktiez je nevyhnutné mat’ stanovené podnikové ciele a najst’ sulad medzi nimi. Pri tvorbe
strategického planu sa zohl'adniuju obidva aspekty a je délezité vyuzivat presné a spol'ahlivé

udaje pre efektivnost’ a acinnost’ programu Mystery shoppingu a jeho vysledkov.
1.3.7 Tvorba analytického planu

Poslednym krokom v Procese Mystery shoppingu je tvorba analytického planu.
,Pred spustenim a realizaciou Mystery shoppingu je potrebné vypracovat Uplny analyticky
plan. Ide jednoducho o nacrt vystupu spravy, ktory ocakavame po ukonceni Studie,
s uvedenim otdzok, na ktoré treba odpovedat, hypotézy k tymto otazkam a posudenie
analytickych pristupov podla jednotlivych tém, ktoré pouzijeme na dosiahnutie stanoveného
ciela.” Spravny analyticky plan ndm moéze pomdct’ potvrdit’ alebo vyvratit’ ziskané vystupy

na konci vyskumu.5°

3 MERCURIO, Nicholas — FLESTA, John. Seven Steps to Designing a Better Mystery Shopping
Programme. [elektronicky zdroj]. Ipsos, [2019], online. p. 8. [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf

% MERCURIO, Nicholas — FLESTA, John. Seven Steps to Designing a Better Mystery Shopping
Programme. [elektronicky zdroj]. Ipsos, [2019], online. p. 9. [cit. 2022-11-19]. Dostupné na internete:
https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/publication/documents/2019-06/designing-a-better-mystery-
shopping-programme.pdf
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Spravne navrhnuty proces a program Mystery shoppingu dokaze zvysit' efektivitu
a dlhodoby pozitivny vplyv na organizaciu. Vyberom spravnej vzorky skiimania a vyuzitim
spravnych kanalov je mozné dosiahnut’ zlepSenie na celopodnikovej urovni. Vdaka
efektivnemu programu Mystery shoppingu spoloc¢nosti ziskavaji relevantné informacie,
ktoré napomahaju pri zdokonalovani silnych stranok a pri odhaleni slabych stranok podniku.
Hlavnym cielom je neustale zlepSovanie zédkaznickych skusenosti, ¢o vedie k udrzaniu si
stalych zakaznikov abudovaniu lojality kznacke, ale aj ku =ziskavaniu novych
a potencialnych zakaznikov. Kedze ocakéavania, potreby a preferencie zakaznikov sa
neustdle menia, zmenil sa tiez sposob, ako podnik komunikuje so zakaznikmi, ako
zakaznikov obsluhuje a ako riesi zakaznicke problémy. Najucinnej$im spdsobom, ako moze
spolo¢nost’ prispdsobovat’ svoje sluzby ocakavaniam zakaznikov je vzit' sa do role
spotrebitel’a a pristupovat’ pri tvorbe jednotlivych procesov z jeho perspektivy. Na ziskanie

takéhoto pohl'adu je najucinnejSim a najefektivnejSim nastrojom prave Mystery shopping.
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2 Ciel prace

Hlavnym cielom tejto bakalarskej prace bolo zistit' ndkupna skusenost’ z pohl'adu

bezného zakaznika a Groven poskytovanych sluzieb jednotlivych predajni spolocnosti Lidl

vmeste Trnava. Udaje ziskané prostrednictvom vyskumnej metédy Mystery shopping

sluzili pre vzajomné porovnanie predajni z hladiska vopred urenych kritérii, ktoré boli

zahrnuté v pripravenom zaznamovom harku. Ocakédvanym prinosom tejto prace bola

identifikacia nedostatkov anasledné navrhnutie odporucani pre zlepSenie kvality

poskytovanych sluzieb jednotlivymi predajiami a nakupnych podmienok, ktoré sa vo

vyraznej miere podiel’aju na nakupnej spokojnosti zakaznikov.

Parciélne ciele naSej prace sme rozdelili na teoretické a praktickeé ciele.

Teoretické parcidlne ciele:

pribliZzenie a objasnenie vyskumnej metédy Mystery shopping,
charakterizovanie podstaty Mystery shoppingu,

predstavenie vzniku a historie Mystery shoppingu,

popisanie priebehu tajného nakupu vykondvaného Mystery shopperom
charakterizovanie pojmu Mystery shopper

vysvetlenie vyhod a nevyhod vyuZzivania Mystery shoppingu

urcenie ciel'u Mystery shoppingu

uvedenie nastrojov Mystery shoppingu

Praktické parcidlne ciele:

hodnotenie a identifikovanie pripadnych nedostatkov v exteriéroch predajne,
hodnotenie moznosti dostupnosti na predajne ré6znymi dopravnymi prostriedkami,
preskimanie poriadku a organizécie v interiéri predajne,

zistenie urovne poskytovanych sluzieb zakaznikom,

odhalenie moznosti zlepSenia zakaznickeho servisu

poukazanie na moznosti zvySovania zakaznickej spokojnosti a zlepSovania

zékaznickej skusenosti.
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3 Metodika prace a metody skumania

Tretia kapitola tejto bakalarskej prace je zamerana na charakteristiku jednotlivych
skamanych objektov a predstavenie samotnej spolocnosti Lidl. Jednotlivé predajne
spolo¢nosti Lidl v meste Trnava budeme skiimat’ na zéklade vopred stanovenych kritérii

uvedenych v zdznamovom harku pomocou vyskumnej metody Mystery shopping.

3.1 Charakteristika spolo¢nosti Lidl

Spolo¢nost’” bola zalozena vroku 1973, kedy otvorila svoju prva predajiu
v nemeckom meste Ludwigshafen, kde pracovali iba 3 zamestnanci a zacinali
s predajom priblizne 500 vyrobkov. V 90. rokoch zacali otvarat prvé predajne mimo
Nemecka a o niekol’ko rokov expandovali po celej Eurdpe. V sucasnosti spolo¢nost’ posobi
v 32 krajinach a zamestnava viac ako 341 000 I'udi na celom svete. V juni 2015 zalozili nova
centralu v USA v Arlingtone v State Virginia. Dnes st ich vyrobky dostupné vo viac ako 150
predajniach Lidl na vychodnom pobreZi.%! Na slovensky trh spolo¢nost’ Lidl vstupila v roku
2004 so 14 predajnami a vd’aka rychlej expanzii sa pocet prevadzok vysplhal na 39. V
sucasnosti sa nachaddza 161 predajni po celom Slovensku a zamestnavaji viac ako 6000
l'udi.5?

Ako sami uvadzaju na svojej oficidlnej stranke: ,,Bez ohl'adu na nasu velkost’ zostalo
nase poslanie rovnaké: ponukat zdkaznikom vysokokvalitné produkty, méso, pecivo,
vyrobky pre domacnost a d’alSie produkty za neuveritel'ne nizke ceny, pretoze dobré
potraviny by mali byt’ dostupné pre kazdého.*%* Spolo¢nost’ Lidl kladie velky doraz na vyber
produktov, ktory je odborne zostaveny. Namiesto ponukania velkého mnozstva réznych
znaciek v kazdej kategorii, uzko spolupracuji s predajcami, aby ziskali vysokokvalitné
vyrobky za konkurencieschopné ceny. Spolo¢nost’ spolupracuje s regionalnymi a miestnymi
dodévatel'mi a lokalnymi farmarmi, aby dokézali svojim zdkaznikom poskytnut prvotriednu
kvalitu. Priblizne 80% vyrobkov tvoria vlastné znacky, ktoré prechadzajii prisnym
testovanim kvality, senzorickych vlastnosti a chuti. Ceny sa snazia udrziavat' na nizkej
urovni tym, ze udrziavaju svoje rezijné ndklady na minime a eliminuju vSetky zbytocné

naklady.%*

8 LIDL. 4bout us. [online]. 2023, [cit. 2023-03-14]. Dostupné na internete: https://www.lidl.com/about-us
2 LIDL. Histéria Lidla [online]. 2023, [cit. 2023-03-14]. Dostupné na internete: https://spolocnost.lidl.sk/o-
nas/historia

3 LIDL. About us. [online]. 2023, [cit. 2023-03-14]. Dostupné na internete: https://www.lidl.com/about-us
% LIDL. About us. [online]. 2023, [cit. 2023-03-14]. Dostupné na internete: https://www.lidl.com/about-us
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Spolocnost’ Lidl sa snazi riadit’ niekol’kymi pravidlami, ktoré aplikuje vo svojej
kazdodennej Cinnosti, ¢i uz voci svojim zamestnancom, zékaznikom, partnerom alebo
Sirokej verejnosti. St nimi®:

¢ najvysSou prioritou je spokojnost’ zdkaznika,

e nizke ceny su dolezitym faktorom, ktory urcuje ich poziciu na trhu,

e s cielom zabezpecit’ trvaly ispech podporuji rast vedicich pracovnikov,

e je nevyhnutné udrziavat’ spravodlivost’ voci vSetkym v spolo¢nosti,

¢ je nevyhnutné dbat’ na dodrziavanie zakonov a internych predpisov,

e uznanie a konStruktivna spétna vdzba su vitané v kazdodennej praci,

e byt ekonomicky, ekologicky a socialne zodpovedni,

e vzdy hladat’ ekologickejsie riesenia, ktoré podporuju pol'nohospodarov a znizuji

ekologicku stopu.

3.2 Postup Mystery shoppingu

Vyskum prostrednictvom metdody Mystery shopping sme realizovali v Styroch
predajniach spolo¢nosti Lidl nachaddzajicich a v meste Trnava. Mystery visits vo vSetkych
prevadzkach boli zrealizované dna 10.3. v roznych ¢asoch v priebehu dia.

Este pred samotnou realizaciou vyskumu bolo potrebné si vopred pripravit’
zdznamovy harok s kritériami, ktoré sme hodnotili na vSetkych predajniach. Zaznamovy
harok bol pre kazdi prevadzku rovnaky. Prvou Castou zdznamového héarku bola adresa
skimanej prevadzky, meno Mystery shoppera, datum a presny ¢as navstevy. Druhd cast
bola zamerana na hodnotenie vzhladu exteriéru, poriadku v okoli predajne, na Cistotu
nakupnych kosikov ana hodnotenie dostupnosti k predajni réznymi dopravnymi
prostriedkami. V tretej Casti sme sa venovali interiéru predajne a atmosfére. Hodnotili sme
poriadok v predajni, ¢i bol tovar v koSoch s nepotravinovy a akciovym tovarom upratany
a tovar uréeny na doplnkovy predaj patavo ulozeny. Dalej sme hodnotili funk&nost’ strojov
na zalohovanie plastovych flia§ a poriadok okolo nich. Stvrta Gast’ sa venovala Mystery
story, teda hodnoteniu poskytovanych sluzieb zakaznikom a sprdvaniu zamestnancov
k zdkaznikom. Zadanie Mystery story znelo nasledovne. ,,Zamerne sme si v aplikacii Lidl
Plus v katalégu platnom od 13.3. — 19.3. vyhl'adali produkt, na ktory sme sa pytali pocas
prieskumu realizovanom 10.3. Konkrétne iSlo o kacacie prsia za zvyhodnenu cenu 1,49€.

Na prevadzke sme si poCas nakupu vyhliadli zamestnanca a i§li som sa spytat’, Ze sme

5 LIDL. About us. [online]. 2023, [cit. 2023-03-14]. Dostupné na internete: https://www.lidl.com/about-us
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v katalogu nasli spominané kacacie prsia v zl'ave, ale na predajni sme ich nenasli. Nasou
ulohou bolo zistit’, ako sa zamestnanec zachova, ako vyriesi nas problém a ako sa bude pocas
celej nasej konverzacie spravat’.*

Hodnotili sme spravanie zamestnanca, jeho ochotu pomdct’, reakcie na kladené otazky
a poziadavky atiez samotné vyrieSenie problému Mystery story. V poslednej casti
prieskumu sme zhodnotili celkovy dojem a nakupnil sktisenost’ na jednotlivych predajniach.
Vzor zdznamového harku je uvedeny v Prilohe 1.

Po zostaveni harku sme uskuto¢nili samotny vyskum. Poc¢as vyskumu sme zadéavali
odpovede na otazky uvedené v zdznamovom harku priamo pocas nédkupu v predajni. Po
zrealizovani Mystery shoppingu na kazdej predajni boli vSetky informdacie a hodnotenie

Mystery story a celkového dojmu ihned’ zaznamenané a spisané.

3.3 Sposob ziskavania idajov a ich zdroje

Ako metddu zberu udajov v kvalitativnom vyskume sme vyuzili empiricku metodu
nazyvanu participativne pozorovanie. Pozorovanie definujeme ako ,cielavedomé
a planovité zhromazd’'ovanie udajov o zmyslovo vnimatel'nych skutocnostiach v okamihu
ich vzniku prostrednictvom inych 0sdb alebo pristrojov.« % Vystupom takéhoto pozorovania
bol podrobny popis nakupnej sktsenosti vo vSetkych skimanych predajniach. Touto
metddou vyskumu sme pozorovali vSetky vopred stanovené kritéria uvedené v zdznamovom
harku.

Primarne udaje sme ziskali realizovanim Mystery shoppingu vo vsetkych predajniach
spolo¢nosti Lidl posobiacich v meste Trnava. Ako sekundéarne zdroje pre tito pracu sluzili
dostupné teoretické poznatky nachadzajuce sa v odbornej literatiire, na relevantnych
internetovych strankach alebo zverejnenych odbornych Studiach. Nasledne po ukonceni
vyskumu a spracovani vsSetkych udajov sme vyuzili metédu komparécie (porovnavania)
vysledkov, kedy sme navzajom porovnavali jednotlivé prevadzky medzi sebou, na zaklade

¢oho vieme urcit’ konkrétnu prevadzku s najlepsim alebo naopak najhor$im hodnotenim.

3.4 Pouzité metody vyhodnotenia a interpretacie vysledkov

Pred samotnou realizaciou Mystery shoppingu sme si zostavili zdznamovy harok

s vopred stanovenymi kritériami, ktoré chceme skumat’. Z takto ziskanych vysledkov mame

6 RICHTEROVA, Kornélia et al. Uvod do vyskumu trhu. 1. vyd. Bratislava: Sprint 2 s.r.o., 2013. s. 151.
ISBN 978-80-89393-95-4.

35



k dispozicii 1daje potrebné k porovnaniu a vyhodnoteniu objektov  skumania.
V zaznamovom hérku sme vyuzili otvorené aj uzavreté otazky. Otvorené otdzky nam sluzili
na ¢iselné odpovede alebo odpovede vyzadujuce si popis situdcie, prostredia alebo blizsie
vysvetlenie hodnotenia. Z uzavretych otdzok sme vyuzili dichotomické otazky s moznost'ou
odpovede ano alebo nie. V zaznamovom harku sa tiez nachadzaju skalové otazky, konkrétne
slovné a numerické skaly. Pre prehl'adné uvedenie ziskanych udajov a ich komparaciu sme
vytvorili tabulky a celkové hodnotenie prevadzok sme zaznamenali pomocou grafu.

Tabul’ky a grafy sme zostavili pomocou programov Word a Excel.
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4 Vysledky prace a diskusia

Stvrta kapitola tejto prace sa zameriava na realizaciu Mystery shoppingu, podrobny opis
vysledkov ziskanych pocas vyskumu a ndsledné zhodnotenie vysledkov jednotlivych
skamanych objektov a ich vzajomna komparacia. Na zaklade ziskanych tdajov vyvodime
zavery a poskytneme odporicania pre jednotlivé skimané objekty. Mystery shopping bol
realizovany vo vsetkych predajniach spolo¢nosti Lidl nachddzajucich sa v meste Trnava.
Lokalita vSetkych predajni je znazornené na obrazku 2 a lokalita kazdej skiimanej prevadzky
samostatne je zobrazena na obrazku 3, obrazku 4, obrazku 5 a obrazku 6. Vysledky ziskané
z tohto vyskumu sme analyzovali, vyhodnotili a nasledne sme navrhli odportcania, ktoré
vedu k zlepSeniu stavu prevadzky a sluzieb poskytovanych jednotlivymi predajiami a ich

zamestnancami s cielom zlepsit’ nakupnt skusenost’ zakaznikov.

Obrazok 2  Lokalizacia jednotlivych predajni Lidl
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4.1 Hodnotenie jednotlivych predajni spolo¢nosti Lidl

V nasledujtcich podkapitolach sa budeme venovat rieSeniu 4 prevadzok spolo¢nosti
Lidl v meste Trnava. Spominané 4 prevadzky budeme d’alej v praci kédovat’ ako predajina
A, predajia B, predajiia C a predajiia D.

4.1.1 Lidl predajina A

Obrazok 3

Park Janka

V nasledujucej Casti sa blizsie sustredime na prevadzku Lidl, ktora sa nachadza na
_~ Krala

adrese Zelene¢ska 117 Trnava. Lokalita je zobrazené na Obrazku 3.
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Predajiiu A sme navstivili 10.3. 2023 o 7:50 sidliacu na adrese Zelenecska 117.
V bezprostrednej blizkosti sa nachddza sidlisko nazyvané Lincianska a cesta, na ktorej sa
prevadzka nachadza vedie k okolitym dedinam. Ide o najnovsiu predajitu otvorent od 11.
augusta 2022.

Exteriér

Okolie predajne bolo pekné a ¢isté. VSade bol poriadok, dokonca aj v okoli smetnych
koSov a v priestoroch urenych na odkladanie ndkupnych kosikov. Par ndkupnych kosikov

obsahovalo mikroténové vreckd, ale iSlo o zanedbatelny pocet. KedZze sa prevadzka

38



nachadza v obchodnej zone, je tam vybudovany dostatocny pocet parkovacich miest. V ¢ase
nasho prichodu bolo vol'nych 52 a do 100 metrov od predajne bolo vol'nych 67 parkovacich

miest nepatriacich predajni.

Dostupnost’ na prevadzku

Hodnotenie dostupnosti na prevadzku A sme zaznamenali v zmysle rdznych

moznosti dopravy do Tabulky 1.

Tabul’ka1 Hodnotenie dostupnosti na predajiiu A

Kritérium / Hodnotenie* 1 2 3 4 5
Peso X

Autom X
MHD X

Bicykel / Kolobezka X

Zdroj: Vlastné spracovanie

Ako mozeme vidiet’ na Obrazku 2, predajna sa nachadza na periférii mesta Trnava
aide o vel'mi dobré a strategické miesto. Na prevadzku je dobry pristup akymkol'vek
spdsobom dopravy, avSak hodnotenie je ovplyvnené tym, Ze okolie je stale vo vystavbe, ¢im
je zhorSeny pristup najmé pre peSich. Ak by chcel zakaznik prist’ pesi, musel by prejst’ po
ceste, ktora je relativne uzka a vysoko frekventovana. Zastavka MHD sa nachddza ned’aleko
prevadzky, avsak je taktiez potrebné prejst’ pesi, o v momentalnej situacii nie je prili§
komfortné a bezpecné. V pripade, Ze by chcel zdkaznik prist’ na bicykli / kolobezke alebo
inom nemotorovom dopravnom prostriedku, v okoli prevadzky st vybudované cyklotrasy,
avsak tieto momentélne z dévodu vystavby nie st dobudované az k prevadzke a zdkaznik sa
musi napojit’ na cestu. Co sa tyka dopravy autom nie je tam Ziaden problém. Vietky prekazky
a problémy budu vyrieSené v Case, kedy sa dokon¢i vystavba a bude mozné sa do prevadzky

dostat’ akymkol'vek sposobom.

Interiér

Ked’ze ide o novootvorenu prevadzku, vSetko je nové, pekné a moderné. Prevadzka
je tiez rozlohou svojej ndkupnej plochy vicSia ako ostatné predajne v Trnave, takze
nakupovanie je aj v pripade vel’kého poctu zdkaznikov komfortnejSie a lepSie sa prechadza
po predajni. Na prvy dojem podsobila predajia usporiadane, Cisto a upratane. Hoci sa naslo
trocha neporiadku v okoli ovocia a zeleniny, pocas celého ndkupu sme videli jednu

zamestnankynu, ktora chodila po predajni s metlou a stidle upratovala predajni plochu
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prevadzky. To nds vel'mi milo prekvapilo, nakol’ko na inych prevadzkach sme sa s tym
nestretli. Kose s nepotravinovym a akciovym tovarom boli z va&sej miery upratané. Ci uz
iSlo o novy alebo starsi tovar, vsetko bolo pekne ulozené az na oblecenie, ktoré bolo dost’
porozhadzované, porozbal'ované a bol v tom neporiadok.

Hned’ pri vstupe do predajne sa nachadzaju stroje na zalohovanie plastovych flias.
St tam presne dva a v Case nasej navstevy bol v prevadzke iba jeden. Zo sktisenosti vieme,
ze s tymito strojmi byvaju Casto komplikacie a takmer pri kazdom nédkupe nam stroj pocas
vkladania flia$ vypisal chybu, zastavil prijimanie a bolo potrebné privolat’ obsluhu. Pri tomto
nakupe sa ndm to vSak nestalo a stroj zobral vSetky vlozené fl'ase, konkrétne 9 kusov. Avsak
chvil'u po naSom odchode sme poculi, ze d’alSiemu zdkaznikovi uz chybu vypisalo a musel

cakat’ na obsluhu. V okoli strojov bol poriadok a Cistota.

Mystery story

Zamestnankyna mala nejaka pracu, tak sme chvilku pockali a neskér sme k nej
pristupili. Pozdravili sme sa a sluSne sme sa spytali, ¢i by sme sa mohli nie¢o opytat’.
Zamestnankyna nam dala dostato¢ne najavo, ze sme ju vyrusili a nebola vel'mi ochotnd sa
rozpravat. Naspit’ nas neodzdravila a len sa dost’ nahnevane spytala ,,prosim?*. Vysvetlili
sme jej, ze sme v letdku nasli kacacie prsia, ktoré mali byt v cene 1,49€. Zostala ticho a ni¢
nepovedala. Pokracovali sme, Ze ich nevieme najst’' na ¢o nam nasledne povedala, ze ak sme
ich nenasli, tak ich nemaju, lebo vSetko maju vylozené. Pocas konverzacie zamestnankyna
neudrziavala o¢ny kontakt a na konci nds ani neodzdravila a pokracovala d’alej vo svojej
praci. Na zaklade toho mozeme tvrdit, ze zamestnankyna na$ problém nijakym spdsobom
nevyrieSila a dokonca nebola ani ochotnd nam pomoct. Ako zédkaznik sme ju nezaujimali
a mali sme pocit, Ze ju otravujeme. Takyto negativny pristup zamestnancov k zakaznikom
je vel'mi neziadtci, pretoze zakaznik nadobuda negativnu nakupnu sktisenost’, ktora ho moze

odradit’ pri d’alSom nakupe a bude preferovat’ inl predajnu.

Celkové zhodnotenie prevadzky

Celkové zhodnotenie prevadzky A sme uskutocnili na zéklade zisteni niekol'kych
faktorov suvisiacich s exteriérom, interiérom, oslovenym zamestnancom a rieSenim

problému Mystery story. Vysledky sme zaznamenali do Tabulky 2.
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Tabul’ka 2  Celkové zhodnotenie predajne A

Kritérium / Hodnotenie* 1 2 3 4 5 6 7
Exteriér X
Interiér X
Zamestnanec X
Riesenie MS X

Zdroj: Vlastné spracovanie

Celkova spokojnost’ s ndkupnou skusenostou c¢o sa tyka poriadku v predajni,
s ulozenim tovaru a usporiadanim predajne bola super. AvSak skisenost’ s Mystery story
a so zamestnankyfnou bola velmi zla, o by v pripade bezného zékaznika pokazilo cely
dojem z ndkupu. Prave tento faktor sa odzrkadlil na naSom hodnoteni. VSetko v predajni
bolo v poriadku, vSetko bolo upratané, tovar bol pekne ulozeny a v pripade mensieho
neporiadku bola neustale k dispozicii zamestnankyna, ktora sa o to postarala. Samozrejme
treba vytknut' neporiadok s oblecenim, ktory kazil cely dojem z upratanej a usporiadane;j
predajne. Ochota alebo naopak neochota maji vel’ky vplyv na zdkaznikov a ich ndkupnu
sktisenost’. Castokrét potrebuju zakaznici pomoc od zamestnanca a ak sa stretnd s neochotou
alebo sa dokonca citia, Ze zamestnanca vyrusuju a otravuju, méze to v nich zanechat

negativnu skusenost’ a nabuduce p6jdu radSej nakupit’ niekde inde.

4.1.2 Lidl predajia B

V tejto Casti svoju pozornost’ ststredime na prevadzku Lidl B, ktora sa nachddza na

adrese ZeleneCska 2A Trnava. Lokalita predajne je zobrazené na Obrazku 4.
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Obrazok 4  Lokalizacia predajne B
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Zdroj: Google mapy

Predajiiu B sidliacu na adrese Zelene¢skd 2A sme navstivili 10.3. o 8:22. Tato

prevadzka sa takisto nachadza v blizkosti sidliska Lincianska a okolitych rodinnych

domoch.

Exteriér

Parkovisko bolo celkom ¢isté, az okolie vstupu do predajne a priestor na odkladanie
nakupnych kosikov boli Spinavé. Vacsina nakupnych kosikov bola Cistd, ale nasli sa kosiky
s mikroténovymi vreckami a blockami. V ¢ase nasho prichodu bol dostatocny pocet volnych
parkovacich miest, konkrétne 54. AvSak do 100 metrov od predajne sa nenachadzaju vol'né
parkovacie miesta nepatriace predajni, takze v pripade vel’kého poctu zakaznikov méze byt

parkovisko malé a zdkaznici budii mat’ problém zaparkovat’.

Dostupnost’ na prevadzku

V Tabul’ke 3 uvadzame dostupnost’ roznymi dopravnymi prostriedkami na predajiu
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Tabulka3 Hodnotenie dostupnosti na predajiu B

Kritérium / Hodnotenie* 1 2 3 4 5
Peso X
Autom X
MHD X
Bicykel / Kolobezka X

Zdroj: Vlastné spracovanie
Prevadzka je situovand na velmi dobrom mieste. Priamo pred parkoviskom sa
nachadza zastivka MHD a pozdiZ ulice st vybudované cyklochodniky. Vdaka tomu je

mozné sa do tejto prevadzky dostat’ akymkol'vek sposobom.

Interiér

Prvy dojem hned’ po vstupeni do predajne bol, Ze predajia pdsobila usporiadane
a upratane. AvsSak v kosSoch s nepotravinovym a akciovym tovarom bol vel'mi velky
neporiadok. Oblecenie bolo povytahované z obalov, porozkladané a hocikde pohadzané.
Okrem toho bol porozhadzovany aj spotrebny tovar, produkty v krabickdch boli
porozbalované a veci neboli ulozené tam, kde podl'a cenovky mali byt a zo vSetkého bola
jedna vel’ka kopa. Jediné kose, v ktorych bol poriadok (asi 8 koSov) boli s novym tovarom.
Uvedomujeme si, ze veci rozbal'uji a rozhadzuju zakaznici, ale tento neporiadok vyzeral na
dlhodobejsie zanedbavanie poriadku v koSoch so spotrebnym a akciovym tovarom.

Stroje na zalohovanie plastovych flia§ maju vyhradeny vlastny priestor mimo
predajne so vstupom priamo z parkoviska. K dispozicii boli 2 stroje a obidva boli funk¢né.
So zalohovanim 14 flia§ sme nemali ziaden problém a vSetko prebehlo v poriadku.
Miestnost’ vyzerala byt upratané a nebol tam ziaden neporiadok, avSak bolo tam citit’ vel'mi

silny zapach z povylievanych ndpojov, najmi z piva.

Mystery story

Najbliz§iu zamestnankyiiu sme nasli pri koSoch so spotrebnym tovarom, ktory
pravdepodobne kontrolovala. Pristipili sme blizSie ku nej a chvil'u pockali, kym si dokon¢i
robotu. Hned’ ako si nds v§imla zastavila sa a spytala sa, ¢i nam méze pomoct’. Na poc¢iatocné
pozdravenie odzdravila. Po cely €as nasej konverzacie udrziavala o¢ny kontakt a bola vel'mi
mild. Ukdzali sme jej fotku letdku z aplikdcie. Hoci zamestnankyna nevedela odpovedat,
hned’ sa cez sltichadlo spytala kolegyni na nasu otazku. Odpovedala, Ze im kacacie prsia asi

neprisli. Na konci sluSne odzdravila a usmiala sa. Zamestnankyna bola sice vel'mi mila
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a ochotnd, no nas problém v podstate nijak nevyrieSila. Hoci sa snazila zistit’ viac od

kolegyne po ukézani fotky z letdku ndm viac pomdct’ nevedela.

Celkové zhodnotenie prevadzky

V Tabulke 4 sme znazornili celkové zhodnotenie predajne B, kedy sme hodnotili
niekol’ko faktorov suvisiacich s exteriérom, interiérom, oslovenym zamestnancom

a rieSenim problému Mystery story.

Tabul’ka4 Celkové zhodnotenie predajne B

Kritérium / Hodnotenie* 1 2 3 4 5 6 7
Exteriér X

Interiér X

Zamestnanec X
Riesenie MS X

Zdroj: Vlastné spracovanie

S nakupom v tejto prevadzke sme neboli spokojni. Na predajni sa nachddzalo vel'a
zakaznikov a mali sme pocit, Ze medzi zamestnancami vlddne chaos a panika. Najskor
kontrolovali tovar, potom utekali k flaskomatu, hned’ na to bolo potrebné otvorit’ d’alSiu
pokladiiu. Predajna plocha vyzerala byt upratand, ale prave v Casti s koSmi so spotrebnym
a akciovym tovarom bol uz spominany vel'mi velky neporiadok. Z nasSho pohladu ako
zakaznika nds to hned’ odradilo atakyto tovar by sme si neprezerali a ani nekupili.
Zamestnankyna bola vel'mi mild a nedala ndm nijakym spésobom najavo, zZe ju vyrusujem,
aj ked’ mala svoju pracu. Napriek vel’kej ochote ndm zamestnankyia s nasim problémom

nijak nepomohla.
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4.1.3 Predajia C

V nasledujucej podkapitole si rozoberieme prevadzku Lidl B, ktord sa nachddza na

adrese Hospodarska 7876/1 Trnava. Lokalita predajne je zobrazené na Obrazku 5.

Obrazok 5 Lokalizacia predajne C
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Zdroj: Google mapy

Predajniu C, ktora sa nachadza na adrese Hospodarska 7876/1 sme navstivili 10.3.
o 11:10.

Exteriér

V okoli predajne nebol velky neporiadok, ale po parkovisku lietalo niekol’ko
blo¢kov, plastovych obalov a v okoli vchodu do predajne bolo vel'a ohorkov od cigariet. V
Case nasej navstevy bolo vol'nych 31 parkovacich miest a v pripade ich nedostatku, do 100
metrov od prevadzky sa nachadza 50 parkovacich miest, ktoré nepatria k predajni. Tak ako
v predchadzajucich prevadzkach aj tu bola vac¢sina nakupnych kosikov Cista, ale nasli sa
nejaké kosiky ¢i uz s mikroténovymi vreckami, so zvySkami zo zeleniny alebo dokonca

s plastovymi fl'asami.
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Dostupnost’ na prevadzku

Vysledky dostupnosti vybranou dopravou sme zaznamenali do Tabul’ky 5.

TabuPka 5 Hodnotenie dostupnosti na predajitu C

Kritérium / Hodnotenie* 1 2 3 4 5
Peso X
Autom X
MHD X
Bicykel / Kolobezka X

Zdroj: Vlastné spracovanie
Na tato prevadzku sa da takisto bez problémov dostat’ akymkol'vek sposobom.
Predajia sa nachadza na jednom z hlavnych tahov Trnavy. V bezprostrednej blizkosti je

cerpacia stanica, niekol'’ko autobusovych zastavok a dookola si vybudované cyklotrasy.

Interiér

Na prevadzke bol relativne poriadok. Tovar na prvy pohl'ad pdsobil usporiadane.
Predajna plocha bola upratana, ale miestami sa na zemi povalovali plastové obaly a mensi
neporiadok bol tiez okolo zeleniny. V tom ¢ase sa ale nachddzalo na predajni vela l'udi, ¢ize
zamestnanci nemali Cas to riesit. Opat’ bol velky neporiadok v koSoch s nepotravinovym
a akciovym tovarom. Upratanych bolo asi 5 koSov snovym tovarom a zvySok bol
rozhadzany a porozbalovany. Co sa tyka tovaru uréeného na doplnkovy predaj, mensie
tovary boli pekne ulozené, ale vicsie, ako napriklad balicky orieskov boli porozhadzované.
V priestore vyhradenom pre stroje na zalohovanie flia§ nebol vyslovene neporiadok, bola
tam polozena iba 1 prazdna flasa od vina, avSak cely priestor dost’ silno pachol od
povylievanych zvyskov z flia§, najma z piva a alkoholickych napojov. K dispozicii boli 2
stroje na zalohovanie plastovych flias. Pri vkladani flias bolo zo zaciatku vSetko v poriadku,
no ked’ sme zacali vkladat’ flase znacky Saguaro, stroj mal problém tieto fl'ase nacitat’
a vracal ich spit alebo ak aj flaSe presli, stroj ich do sumy nezapocital (stalo sa pri 5

flaskéach). Az po niekol’kych pokusoch sa fl'aSe znacky Saguaro nakoniec podarilo nacitat’.

Mystery story

V predajni sme si vyhliadli zamestnankytu, ktora behala okolo chladni¢iek s mésom.
Ked sme ju isla pristavit’ a pozdravili sme ju, zavolala si ju spét’ star§ia pani, ktora sa s iou
predtym rozpravala. Hned ako sa vracala naspit’ ku ndm sa nés spytala, ako ndm moze

pomoct’. Ukazali sme jej fotku z letdku a spytal sme sa jej na kacacie prsia v akcii. Ako
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zatial prvej zamestnankyni napadlo, Ze kaCacie prsia maju byt asi od pondelka
a pravdepodobne sme si zle pozreli datum v letdku. Pocas celej konverzacie bola mila,
udrziavala o¢ny kontakt a hoci sa pondhl'ala nedala nam najavo, Ze ju otravujeme. Aj ked’
nam zamestnankyna nevenovala vela ¢asu z dovodu chaosu na predajni a ponahlala sa
niekam inam, ako zatial’ jedind nam vysvetlila, Ze sme si pravdepodobne zle pozreli datum
v letaku, ak sme dopytovany tovar na predajni nenasli. Bola zlata a snazila sa nam pomdct,
avsak z dévodu nedostatku ¢asu nam odpovedala uz pocas jej odchodu, rozpravala a sucasne
kracala od nas prec a nestihla ani odzdravit’. Aj napriek vSetkym okolnostiam nam zatial’ ako
jedina povedala, ze dany tovar nemaju a najdem ho v ponuke od pondelka, ¢im v podstate

vyriesila nas§ problém.

Celkové zhodnotenie

Celkové zhodnotenie predajne C je znazornené v Tabulke 6, kedy sme brali do

uvahy exteriér, interiér, osloveného zamestnanca a rieSenie problému Mystery story.

Tabulka 6 Celkové zhodnotenie predajne C

Kritérium / Hodnotenie* 1 2 3 4 5 6 7
Exteriér X

Interiér X
Zamestnanec X
Riesenie MS X

Zdroj: Vlastné spracovanie

Celkovy dojem z predajne a nakupu nebol zly. Predajiia bola organizovana
aupratand. AvSak nasu ndkupni skusenost opédt pokazil neporiadok v koSoch
s nepotravinovym a akciovym tovarom. Taktiez ndm vadil vel'mi silny zdpach v priestoroch
uréenych pre stroje na zalohovanie flia§. Co sa tyka Mystery story, v tomto pripade sme
zaznamenali mierny pokrok. Zamestnankyna ndm naznacila, ze sme si asi zle pozreli datum,
od ktorého plati ponuka aztoho dovodu sme dopytovany tovar na predajni nenasli.
Negativom ale bolo, Ze zamestnankyfia mala vel'mi napondhlo a odpovedala nam aj pocas
toho, ako uz od nas odchédzala niekam inam. To vSak mdzeme pripisat’ chaotickej situécii

na predajni z dévodu velkého poctu nakupujicich zakaznikov.
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4.1.4 Predajia D

V nasledujuce;j Casti sa blizsie sustredime na predajiiu Lidl D, ktora sa nachddza na
adrese Vladimira Clementisa 41E Trnava. Lokalita je zobrazené na Obrazku 6.

Obrazok 6 Lokalizacia predajne D
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Prieskum na predajni D, ktora sa nachaddza na adrese Vladimira Clementisa 41E sme

realizovali 10.3. o 11:32. Prevadzka sa nachddza na sidlisku Druzba a v okoli najdeme aj
obchodné retazce ako Kaufland a Tesco.

Exteriér

Parkovisko bolo relativne ¢isté, avSak v okoli vstupu do predajne a v priestoroch
urcenych na odkladanie nakupnych kosikov bol velky neporiadok a Spina. Na zemi bolo
vela starych zuvaciek, poval'ovali sa tam plastové obaly a zvysky zo zeleniny. Tato predajia
ma najmensie parkovisko zo vsetkych av Case naSej navstevy bolo volnych iba 19
parkovacich miest. Do 100 metrov sa vSak nachadza vela parkovacich miest pred

Kauflandom. Co sa tyka nakupnych kosikov, opit’ bola vicsina ¢ista, aviak na tejto predajni

bolo najviac ndkupnych kosikov s mikroténovymi vreckami a blockami.
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Dostupnost’ na prevadzku

Hodnotenie dostupnosti roznymi dopravnymi prostriedkami na prevadzku D sme

zaznamenali v zmysle r6znych moznosti dopravy do Tabulky 7.

Tabul’ka7 Hodnotenie dostupnosti na predajiiu D

Kritérium / Hodnotenie* 1 2 3 4 5
Peso X
Autom X
MHD X
Bicykel / Kolobezka X

Zdroj: Vlastné spracovanie
Aj tato prevadzka sa nachadza na vel'mi dobrom a strategickom mieste a da sa sem
bez problémov dostat’ akymkol'vek sposobom. Ktisok od predajne sa nachadza autobusova

zastavka a v okoli su vybudované cyklotrasy.

Interiér

Tak ako na predchadzajucich prevadzkach aj na tejto predajni bol poriadok a bolo
upratané, avsak aj tu bol problém s neporiadkom najmé v koSoch s oblecenim. Novy tovar
bol pekne ulozeny a zakaznika to hned’ uptitalo. No neporiadok v koSoch s oblecenim bol
dost’ odradzujuci. Vytvaralo to velky kontrast medzi pitavo ulozenym tovarom a velkym
neporiadkom, v ktorom sa nedalo orientovat, vSetko bolo rozhddzané, dokréené a
porozbalované. Okolie zamestnankyne blokujicej tovar bolo upratané, ale pult a priestor
ureny na balenie nablokovaného tovaru bol vel'mi Spinavy. K dispozicii boli 2 stroje na
zalohovanie flia§ a fungovali obidva. Bez potreby privolania obsluhy stroj zobral vSetkych

17 vlozenych flias bez akychkol'vek problémov.

Mystery story

Na tejto predajni sme sa stretli s najlepSim pristupom zo strany zamestnanca. Pri
hl'adani zamestnanca, ktorého by sme oslovili sme si v§imli zamestnankynu, ktora kl'acala
na zemi a ukladala jogurty v najspodnejSej polici v chladiacich regédloch. Slusne sme sa
pozdravil a spytali sme sa jej, ¢i by ndm mohla pomoct’. Zamestnankyna bola vel'mi mila,
hned’ nas pozdravila, postavila sa a bola ochotna ndm hned” pomdct’, aj ked’ sme ju vyrusili
pri praci. Absolutne nam nedala najavo, Zze by sme ju otravovali a vyrusovali pri praci.
Ukazali sme jej fotku letadku, chvilu sa zamyslela a povedala, Ze letdk tusim plati od

pondelka a asi sme si to zle pozreli. Chcela ndm na naSom telefone ukazat', kde dané datumy,
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od ktorych ponuky platia najdem a ako to celé funguje. Ked’ze sme jej ukazali iba snimku
obrazovky a nemali sme otvorenu aplikaciu, zamestnankyna vytiahla svoj telefon a vSetko
nam ukdazala a vysvetlila. Ukadzala nam, ako st jednotlivé letaky rozdelené podla datumu,
od ktorého su v platnosti a dokonca sa preklikala na konkrétnu stranku, ktora sme jej ukazali.
Pocas celej nasej konverzacie bola vel'mi mild, usmievala sa a cely Cas udrziavala oény
kontakt. Aj napriek svojej zaneprazdnenosti bola zamestnankyna maximalne ochotnd ndm
pomoct, vyriesit’ nd$ problém a dokonca vysvetlit’ celé fungovanie akcii v spolo¢nosti Lidl
a ako sa orientovat’ v ich aplikacii. Ako jedind zamestnankyna pocas prieskumu vyriesila
nas problém na 100% splnou ochotou a prozakaznickym pristupom. Pocas nasho
rozhovoru ju dokonca oslovil d’al§i zdkaznik, ktory sa poktsal byt vtipny, no zamestnankyna
tuto situaciu opét’ zvladla s prehladom, dokoncili sme nés rozhovor a slusne nés po ukonceni

konverzacie odzdravila.

Celkové zhodnotenie

Do Tabulky 8 sme zaznamenali celkové zhodnotenie predajne D, ktoré sme
uskutocnili na zaklade zisteni niekolkych faktorov stvisiacich s exteriérom, interiérom,

oslovenym zamestnancom a rieSenim problému Mystery story.

Tabul’ka 8 Celkové zhodnotenie predajne D

Kritérium / Hodnotenie* 1 2 3 4 5 6 7
Exteriér X

Interiér X
Zamestnanec X
Riesenie MS X

Zdroj: Vlastné spracovanie

Cely dojem z nakupu nam jednoznacne zlepsil pristup a spravanie zamestnankyne,
s ktorou sme riesili problém Mystery story. Ako jedinej sa ho podarilo nie len vyriesit, ale
dokonca sa nam venovala najdlhsi ¢as a ochotne nam vysvetlila fungovanie platnosti letakov
a aplikacie Lidl Plus. Samotny dojem z prevadzky bol taktiez v poriadku, bolo upratané
atovar ulozeny, no takisto ako v ostatnych predajniach bol problém s rozhaddzanym
oblecenim a spotrebnym tovarom. Taktiez dokdze pokazit’ dojem neporiadok v okoli vstupu
do predajne, poletujiice vrecka a blocky v Casti na odkladanie ndkupnych kosikoch a tiez

v nich.
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4.2 Porovnanie jednotlivych predajni spolo¢nosti Lidl

V tejto podkapitole sme sa zamerali na komparaciu vsetkych skimanych predajni
spolo¢nosti Lidl. Porovnavali sme exteriér, interiér, dostupnost’ na predajiiu a rieSenie
Mystery story. Na zéklade ziskanych udajov z hodnotenia a porovndvania sme vyvodili
zavery, kedy sme vyzdvihli pozitivne veci a v pripade negativnej skisenosti sme navrhli
napady na ich zlepSenie. V kazdej kategorii sme vybrali prevadzku, ktord obstala najlepsie

a ktora naopak najhorsie.

4.2.1 Exterier

V sekcii exteriér v zdznamovom harku sme hodnotili poriadok v okoli predajne,
parkovacie miesta, dostatocny pocet nakupnych kosikov aich cCistotu. Poriadok v okoli
predajne sme hodnotili pomocou $kaly od 1 do 5, kde 1 bolo najlepsie a 5 najhorsie. Co sa
tyka parkovacich miest, v§imali sme si, ¢i ich bol dostato¢ny pocet vol'nych v case nasho
prichodu a ¢i sa do 100 metrov nachadzaju aj iné vol'né parkovacie miesta, ktoré nepatria
predajni. Na nakupnych koSikoch sme si v§imali, ¢i neobsahujii odpadky, mikroténové

vrecka, bloc¢ky a iné. Vsetky vysledky st znazornené v Tabul'ke 9.

Tabul’ka 9  Exteriér predajni

Kritérium/Predajiia | Predajna A Predajna B Predajna C Predajna D
Poriadok v okoli
_ 1 2 3 3
predajne
Dostatok
_ ano ano ano ano
parkovacich miest
Parkovacie miesta
do 100 metrov od 67 0 50 306
predajne
Dostato¢ny pocet
nakupnych ano ano ano ano
kosikov
Cistota nakupnych . .
ano ano nie nie
kosikov

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Na zaklade udajov vyplyvajucich z Tabulky 9 sa s najlepsSim hodnotenim na prvom
mieste Co sa tyka exteriéru umiestnila predajina A. Ide o najnovsiu predajiu v Trnave, ktora
otvorili v auguste 2022. exteriér predajne bol novy, Cisty a pekny. Zaroven sa na tejto
predajni nachadzali najc¢istejSie nakupné kosiky a najviac volnych parkovacich miest, ale
zaroven aj pocet vSetkych parkovacich miest je najvacsi spomedzi ostatnych predajni. Na
druhom mieste sa umiestnili predajne B a C. V okoli predajne B uz bol mensi neporiadok,
najmé v priestoroch na odkladanie nakupnych kosikov a aj niektoré ndkupné kosiky boli
dost’ $pinavé, obsahovali mikroténové vrecka, bloCky a iné, avsak vacsina bola Cista. Okolie
predajne C bolo uz onieco Spinavsie. Tu uz poletovali plastové obaly abloc¢ky po
parkovisku a okolie vstupu do predajne a priestor na odkladanie ndkupnych kosikov boli
dost’ $pinavé. Nakupné kosiky okrem iného obsahovali aj zvysky zo zeleniny. Na poslednom
mieste sa umiestnila predajia D. Parkovisko bolo relativne Cisté, ale v okoli vstupu do
predajne bol velky neporiadok a Spina. Na zemi sa nachéadzali staré zuvacky a ohorky od
cigariet a pod nakupnymi kosSikmi boli zvysky zo zeleniny, plastové obaly a bloCky

z nakupu.
4.2.2 Dostupnost na prevadzku

V casti dostupnost’ na prevadzku sme skumali moznosti, akymi sa zdkaznik moze
dostat’ na nakup do jednotlivych predajni. Hodnotenie bolo realizované prostrednictvom
Skaly bodov od 1 po 5, kedy 1 bolo najhorsie a 5 najlepsie. Hodnotenie je zaznamenané

v Tabulke 10.

Tabul’ka 10 Dostupnost’ na prevadzky

Kritérium/Predajiia | Predajna A Predajna B Predajna C Predajna D
Pesi 2 5 5 5
Autom 5 5 5 5
MHD 3 5 5 5
Bicykel/Kolobezka 4 5 5 5

Zdroj: Vlastné spracovanie

Na zéklade udajov z tabul’ky mozeme tvrdit’, Ze dostupnost’ do vSetkych predajni je
mozna akymkol'vek sposobom. V blizkosti kazdej predajne sa nachadzaji zastavky MHD
a v okoli kazdej predajne su vybudované cyklochodniky. Hodnotenie predajne A je
ovplyvnené aktualne prebiehajiicou vystavbou v blizkosti predajne, ¢o komplikuje pristup
pre pesich. Avsak po odstraneni bariér bude tento problém vyrieSeni a aj na tato prevadzku

bude mozné sa dostat’ akymkol'vek sposobom.
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4.2.3 Interier

V ramci interiéru jednotlivych predajni sme sa zamerali na ich usporiadanie, Cistotu
a poriadok. VSimali sme si tiez, ¢o boli koSe s akciovym a nepotravinovym tovarom
upratané a tovar uréeny na doplnkovy predaj putavo ulozeny. Pri plateni sme sa sustredili na
poriadok na pokladni¢nom pulte a v okoli pokladnika. Dalej sme v ramci interiéru hodnotili

a skimali stroja na zdlohovanie flia§, ich funk¢nost’ a poriadok okolo nich.

Tabul’ka 11 Interiér predajni

Kritérium/Predajia

Predajna A

Predajna B

Predajna C

Predajna D

Posobila predajna

usporiadane?

ano

ano

ano

ano

Bola predajna Cista

a upratana?

ano

ano

ano

ano

Boli kose
s akciovym
a nepotravinovym

tovarom upratané?

ano

nie

nie

nie

Bol tovar urceny
na doplnkovy
predaj upratany

a putavo ulozeny ?

ano

ano

ano

ano

Bol pokladni¢ny
pult a okolie
pokladnika

upratan¢ ?

ano

ano

ano

nie

Kol’ko bolo
k dispozicii strojov
na zalohovanie

plastovych flias ?

Fungovali vsetky
stroje na

zalohovanie

plastovych flias ?

nie

ano

ano

ano
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Prebehol proces

zalohovania )
) _ ano ano nie ano
plastovych flias

v poriadku?

Bol poriadok
v okoli strojov na . .
. ano nie nie ano
zalohovanie

plastovych flias§ ?

Zdroj: Vlastné spracovanie

V hodnoteni interiéru najlepSie dopadla predajia A. Bola najCistejSia a najkrajsie
upratana. Pocas celého nasho ndkupu behala po predajni zamestnankyna s metlou a stale
upratovala, &o sa v ostatnych predajniach nestalo. Co sa tyka potravinového tovaru, na
kazdej z predajni bol pekne uloZeny a usporiadany, avSak najvicsie nedostatky mali vSetky
predajne prave s nepotravinovym a akciovym tovarom. Na predajni A bol problém iba
s oblecenim, ktoré bolo porozbalované a porozhadzované, ostatny nepotravinovy tovar bol
upratany. S druhym najlepsim hodnotenim skoncila predajiia D. V rdmci nepotravinového
tovaru bol opit’ problém najmé s oblecenim, ¢o kazilo dojem z pekne a putavo ulozeného
nového spotrebného tovaru. Pri plateni sme si vS§imli neporiadok aSpinu na pulte
a v priestore ur¢enom na balenie nablokovaného tovaru. Na tretom mieste skoncila predajna
B. Na tejto prevadzke bol uz vacsi problém s neporiadkov v koSoch s nepotravinovym
tovarom. Drvivd vicSina veci vkoSoch bola porozhadzovand a porozbalovana.
V priestoroch urenych pre zalohovanie plastovych flia§ bol velmi silny zapach. Na
poslednom mieste sa umiestnila predajna C. Opét aj na tejto predajni bol vel'ky neporiadok
v kosoch so spotrebnym tovarom a silny zapach v priestoroch ur¢enych na zalohovanie
plastovych flias. Aj pri samotnom procese zalohovania flia§ nastali komplikacie a stroj mal

problém nacitat’ flasky znacky Saguaro.
4.2.4 Mpystery story

Pri rieSeni problematiky Mystery story sme sa zamerali na spravanie a postoj
osloveného zamestnanca. VSimali sme si, ¢i ozdravi na zaciatku rozhovoru, ale aj na konci,
hodnotili sme prozdkaznicky pristup atiez ako sa zamestnancovi podari vyrieSit nas

problém.
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Tabul’ka 12 Mystery story
Kritérium/Predajiia | Predajna A Predajna B Predajna C Predajna D

Odzdravil predajca ) . , .
nie ano ano ano
po osloveni?

Reagoval predajca
kladne na Mystery nie ano ano ano

story?

Vyriesil predajca
problém Mystery nie nie ano ano

story?

Choval sa predajca
s reSpektom a bol nie ano ano ano
trpezlivy?

Udrziaval predajca

nie ano ano ano
o¢ny kontakt?

Rozlucil sa
predajca po ) ) ) )
nie ano ano ano
ukonceni

rozhovoru ?

Zdroj: Vlastné spracovanie

V ramci hodnotenia Mystery story mala jednoznacne najhorsi pristup zamestnankyna
zpredajne A. Z jej jednania a pristupu bolo zjavné, Ze nemala zdujem s nami jednat
a akokol'vek ndm pomoéct. Dokonca nam dala svojim spravanim najavo, ze ju vyrusujeme
pri praci aotravujeme. Pocas celého nasho rozhovoru neudrziavala o¢ny kontakt,
neodzdravila a celd konverzacia trvala len niekol'’ko sekind. S o nieCo lep$im pristupom sme
sa stretli zo strany zamestnankyne na predajni B. Zamestnankyna bola mild, usmievala sa
a slusne odzdravila. Hoci ndm na naSu otazku nevedela odpovedat’, cez sliichadlo zavolala
kolegyni. Aj napriek snahe a ochote ndm pomoct’, zamestnankyna nas problém nevyriesila.
V pripade predajne C, ktora sa v ramci Mystery story umiestnila na tretom mieste sme sa
stretli s pokrokom, ¢o sa tyka nasho problému. Zatial ndm ako prva povedala, ze sme si
pravdepodobne zle pozreli datum v letdku a ponuka eSte nie je aktudlna. AvsSak cely
rozhovor bol mierne chaoticky a zamestnankyna rozpravala aj pocas jej odchodu.

S najlepsim a prozdkaznickym pristupom sme sa stretli na predajni D. Ako jedinej oslovene;j
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zamestnankyni sa nie len Ze podarilo nas problém vyriesit, ale dokonca nam vysvetlila na
¢o si dat’ v letdku pozor a ako funguje ich Lidl Plus aplikacia. A to vSetko s najviacSou
ochotou a pochopenim. Venovala ndm najviac svojho Casu, hoci mala robotu, nijakym
spdsobom nam nedala najavo, Ze ju vyrusujeme a venovala sa nam kol’ko bolo treba. Po cely

Cas udrziavala o¢ny kontakt, bola mila a slusne odzdravila.

4.2.5 Celkové zhodnotenie predajni

V poslednej ¢asti prieskumu sme hodnotili celkovy dojem a spokojnost’ s ndkupom
a vSetkymi faktormi, ktoré ovplyviuju zékaznicku sktisenost’. Do tvahy sme tiez brali to, ¢i
mame z jednania predajcu pocit, Ze mu na nas ako zakaznikoch zalezi. Celkovu spokojnost’
sme hodnotili pomocou skaly od 1 do 5, kedy 1 bolo najlepSie a 5 najhorSie. V ramci
celkovej spokojnosti s ndkupnou skusenostou z pohladu zakaznika v nasom prieskume
dopadli predajne A a D s hodnotenim 2. V pripade predajne A bolo hodnotenie ovplyvnené
spravanim a pristupom zamestnankyne pri rieSeni Mystery story a pri predajni D i§lo najma
o neporiadok pred predajiiou a v kosoch so spotrebnym tovarom. Predajne B a C dosiahli
urovenl hodnotenia 3. Hodnotenie ovplyvnil silny zépach v priestoroch uréenych na
zalohovanie flias, vel'ky neporiadok v koSoch so spotrebnym tovarom a tiez neporiadok
v exteriéri predajne. Celkové zhodnotenie vSetkych prevadzok a ich dosiahnuté hodnotenie

sme znazornili na Grafe 1.

Graf1 Celkové hodnotenie predajni
CELKOVE HODNOTENIE PREDAJNI

NN
NN

[
[l

Predajna A Predajna B Predajnia C Predajina D

Zdroj: Vlastné spracovanie



4.3 Navrhy a odporucania

V poslednej Casti naSej prace sme sa zamerali na podanie navrhov a odporucani pre
jednotlivé skimané predajne. Na zéklade ziskanych vysledkov v naSom prieskume sme
vyvodili zavery a odportii¢ania, aby sme napomohli k zlepSeniu zédkaznickej skusenosti.

Pri skiimani vSetkych predajni sme zaznamenali nedostatky v rovnakych oblastiach,
avSsak vroznej intenzite. Vo vsetkych Styroch skumanych objektoch sme pozorovali
neporiadok v ndkupnych koSoch a v priestoroch na ich odkladanie. Navrhli by sme ich
CastejSiu kontrolu a Cistenie. V pripade predajne A islo len o par kosikov, no pri ostatnych
predajniach bol ich pocet uz vac¢si, Co na prvy pohl'ad nepdsobilo reprezentativne. Jednym
z vel’kych nedostatkov kazdej zpredajni bol neporiadok v koSoch s nepotravinovym
a akciovym tovarom. Navrhli by sme pravidelné upratovanie a kontrolu takéhoto tovaru.
Porozhadzované a dokréené oblecenie, ¢i dotrhané krabic¢ky a rozbaleny tovar moze byt pre
potencidlneho zadkaznika odradzujuci. Uvedomujeme si, ze tento neporiadok spdsobuju
zakaznici, ale neporiadok v predajniach vyzeral byt na dlhodobejSie zanedbavanie
upratovania tejto sekcie. Urcite je vela zadkaznikov, ktory si vd’aka pomeru ceny a kvality
takyto tovar zakupia, avSak pre nds z pohl'adu zakaznikov bol takyto neporiadok odradzujtci
a v pripade lepSej organizécie a usporiadaniu tovaru by jednotlivé prevadzky mohli zvysit
pocet zékaznikov kupujucich tento sortiment. Na predajniach B a C bol problém s vel'mi
silnym zapachom na miestach ur¢enych na zalohovanie plastovych flias. Navrhli by sme
Castej$iu udrzbu a Cistenie tychto priestorov, pripadne vyuzitie prvkov aroma marketingu,
ktoré by zabranili zapachu, ale mohli aj vyrazne zvysit' zdkaznicku empiriu. V pripade
predajne A sme sa stretli s otrasnym pristupom zo strany zamestnankyne. Tu by sme
odporucili pravidelné upozoriiovanie zamestnancov, ktori prichddzaji do kontaktu so
zakaznikmi a komunikuja s nimi, aby si osvojili prozédkaznicky pristup, boli ochotni poradit’
a pomoct’. Popripade zabezpecit’ Skolenia alebo workshopy zamerané na tuto problematiku.
Opacny postoj zamestnanca moze v zakaznikovi vyvolat’ negativnu skusenost’, ktoru si bude
spajat’ s konkrétnou predajilou a nabuduice pdjde radsej nakupit’ niekde inde.

Na zéklade naSich zisteni by sme manazérom prevadzok odporucili ¢astejSiu kontrolu
predajni, spravania zamestnancov a zvysit' starostlivost’ o exteriér. Co sa tyka poriadku
v kosoch s akciovym a spotrebnym tovarom by sme zaviedli pravidelné upratovanie
a kontrolu stavu tohto tovaru. V pripade kontroly zamestnancov by bolo mozné vyuzit

sluzby Mystery shopperov pre objektivne a spolahlivé vysledky.
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Z.aver

V sucasnosti firmy upriamuju svoju pozornost na zdkaznika, jeho potreby
a oCakavania. Prave ocakavania zdkaznikov sa ¢oraz viac zvysuju a spotrebitelia si potrpia
na urcitu uroven servisu a poskytovanych sluzieb. V tychto aspektoch zohravaji najvacsiu
ulohu zamestnanci, ktori prichadzaji do kontaktu so zakaznikmi a st sty¢nou osobou, ktora
reprezentuje hodnoty firmy a jej spravanie ku svojim zédkaznikom.

Pre kontrolu a objektivne hodnotenie vsSetkych faktorov, ktoré vplyvaji na
zakaznicku skusenost’ a spokojnost’ sa vyuziva vyskumna metéda Mystery shopping.
Zamestnanci maju tendenciu zmenit svoje spravanie ak vedia, ze si pozorovani a hodnoteni.
Mystery shopping manazérom a zodpovednym osobam prinaSa objektivne a spolahlivé
vysledky, na zaklade ktorych prislusné osoby vyvodzujui zavery a pripadne zmeny.

Cielom naSej bakalarskej prace bolo priblizit Mystery shopping a jeho pozitivne
prinosy pre firmy pdsobiace v akomkol'vek odvetvi. Mystery shopping sa totizto stdva Coraz
viac vyhladdvanou a vyuzivanou vyskumnou metdédou. Obzvlast vo velmi silnom
konkurenc¢nom prostredi je pre firmy nevyhnutné si dat’ na svoje postavenie na trhu a meno
pozor. Prebieha neustily boj o zdkaznikov, no netreba zabudat’ ani na tych existujucich,
pretoze je nevyhnutné sa o nich starat’ a snazit’ sa ich udrzat’.

Praktickéd cast’ bakalarskej prace bola zamerana na realizaciu Mystery shoppingu
v Styroch predajniach spoloc¢nosti Lidl nachadzajicich sa v meste Trnava. Na zaklade
vopred pripravené¢ho zaznamového harku, ktorého vzor najdeme v prilohach tejto prace sme
pomocou stanovenych kritérii hodnotili exteriér a interiér predajne, uroven poskytovanych
sluzieb a spravanie zamestnancov prostrednictvom Mystery story a nakoniec celkové
hodnotenie a nakupnu sktisenost’.

Vo stvrtej kapitole sme vyhodnotili vysledky ziskané pocas prieskumu a nasledne
sme vykonali komparaciu jednotlivych skimanych predajni. Pre prehl'adné uvedenie
vysledkov sme vytvorili tabulky ana zaklade nich vyhodnotili najlepSiu a najhorsiu
predajiitu v kazdej skumanej oblasti. Po ukonceni analyzy a vyhodnoteni skumanych
predajni sme navrhli odporucania pre zlepSenie nakupnej skusenosti a zlepSenie urovne

poskytovanych sluzieb zdkaznikom.
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