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Abstrakt

Cilem bakalarskeé prace je zhodnoceni kvality nabizenych sluzeb
zakaznickou podporou pomoci metody mystery calling. Préce je
rozdélena na dvé Casti — teoretickou a praktickou. V teoretické Casti se
zabyvam aktivnim a pasivnim telemarketingem, teoretickym vysvétlenim
mystery shoppingu, jeho historii, forem, vyhod a nevyhod, jednotlivymi
fazemi a v neposledni fadé etickymi aspekty této metody. V praktické
Casti je popsana pfiprava, realizace a vyhodnoceni mystery callingu ve
dvou vybranych spolecnostech. Soucasti praktické €asti je i doporuceni na
mozna vylepSeni zakaznické podpory.

Abstract

The aim of the bachelor thesis is to evaluate the quality of offered services
by customer support using the mystery calling method. The thesis is
divided into two parts - theoretical and practical. In the theoretical part |
deal with active and passive telemarketing, theoretical explanation of
mystery shopping, its history, forms, advantages and disadvantages,
individual phases and, finally, ethical aspects of this method. The practical
part describes the preparation, implementation and evaluation of mystery
calling in two selected companies. Part of the practical part includes
recommendations for possible improvements in customer support.

Penzo s.r.o.

Spolec€nost Penzo s.r.o. vznikla v roce 2008 jako specializovany internetovy obchod

prodavajici volno-Casové potfeby. Po kratké dobé doslo k preorientovani na prodej

bazén(i, zahradni techniky a nafadi. Portfolio je slozeno z velkého mnoZzstvi velmi
kvalitnich produktd od renomovanych znagek.
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Tipnet s.r.o.

Spolec€nost Tipnet s.r.o. je produktové velmi blizce zaméfena spole¢nosti Penzo s.r.o.
Kromé bazénové a zahradnické chemie také nabizi celou fadu elektro spottebicd, audio a
video techniky a doméci potfeby
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Zaver
Alfou a omegou kazdé spolecnosti je spokojeny a vracejici se zakaznik.
Z tohoto dlivodu je zadouci, aby zakaznicka podpora a péce o zakaznika
dosahovala co mozna nejvyssi rovné. Mystery shopping, respektive jedna
z jeho metod Mystery calling je v dne$ni dobé ¢asto pouzivanym nastrojem,
ktery dokaze pomérné relevantné zhodnotit aktualni kvalitu zakaznické
podpory.

Cilem této prace byla realizace mystery callingu ve vybranych
spolecnostech, a tim zhodnoceni jejich zakaznickych podpor. Hodnocen byl
cely hovor, se zamérenim na jeho €asti — Uvod hovoru, nabidka feSeni
predem pripravené zaminky, nabidka doplitkovych produktti a ukonéeni
hovoru.

Prvni faze, pri které probéhli v kazdé ze spolecnosti dva mystery calls
dopadla relativné prlimérné. V druhé fazi, ktera probéhla o mésic pozdgji a
opét obsahovala dva mystery calls do kazdé spole¢nosti, byl vysledek o
mnoho lepsi. Soucasnou zakaznickou podporu, jak spole¢nosti Penzo s.r.o.,
tak Tipnet s.r.0. hodnotim jako vynikajici. Cile byly tedy spinény.

Je za&sadni, aby si obé spolecnosti Groven a kvalitu zakaznické podpory
udrzely a nadale ji zvySovaly. Toho se da dosdhnout zpétnou vazbou
jednotlivym operatoriim, napfiklad metodou mystery calling. Déle bych
doporucil pravidelna Skoleni a kurzy, které by mély zaméstnance neustale
ucit novym trendim a znalostem
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