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Abstrakt

Bakalarska prace se zabyva metodou marketingového vyzkumu zvanou Mystery shopping.
Prace zahrnuje informace o marketingu sluzeb, popis metody Mystery shopping a pro€ tuto
metodu vyuzivat. Prakticka Cast se zabyva provedenim vyzkumu v prodejnach znacky
Bushman a analyzou ziskanych dat.

Popis spoleénosti

ZnaCka BUSHMAN vznikla v roce 1997 a dnes ji
vlastni spoleCnost Bushman Company a.s. Tato
spoleCnost je poskytovatelem franchisy. Hlavnim
franchisantem je spoleCnost Bushman CZ s.r.o.
Prodejen Bushman je celkem 27 v Ceské republice.
Cilem spolec€nosti je stat se prukopniky praktického,
funkéniho a pohodlného obleCeni pro cestovani,
zhotoveného vyhradné =z pfirodnich materiald.
Znacka Bushman vidi své hlavni stavajici zakazniky
ve dvouclennych domacnostech (dospéli ve strednim
véku) a rodinach s détmi starSimi deviti let. Novou
cilovou skupinou jsou pro spoleCnost aktivni mladé
rodiny a aktivni single lidé. Jejich spoleCnym rysem
je hlavne pozitivni vztah k technologiim, a to
pfedevsim v oblasti komunikace — socialnich siti. Jak
u starych zakaznikd, tak u novych je spoleénym
rysem velmi dobry vztah k cestovani.
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Popis metody

Mystery shopping se pohybuje na hranici kvalitativniho a kvantitativnhiho vyzkumu. Je zalozen
na metodach zucastnéného pozorovani s preddefinovanou formou toho, jak se ma tazatel
(Mystery shopper) chovat a co je jeho konkrétni cil pozorovani. Mystery shopping se mize
tykat konkurence, vlastni organizace klienta, zprostredkovatelu, jimiz jsou napfiklad prodejci,
distributofi, poradci atd. (Burda, DluhoSova, 2011, s. 13)

Vyhodou Mystery shoppingu je okamzita rychlost zachyceni dat z nakupu. Mystery shopper
navstivi v predem stanoveném cCase konkrétni misto a po navstévée ohodnoti poznatky
ziskané touto cestou. Tyto fiktivni nakupy nabizeji objektivni i subjektivni hodnoceni kvality
prubéhu sluzeb, at uz se jedna o obchod, restauraci, hotel nebo jakoukoliv jinou instituci
poskytujici sluzby. (Ford, Latham, Lennox, 2011, s. 157-164)
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Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu bylo popsat prodejni metody a techniky prodavact Bushman ve tfech
zvolenych prodejnach Lazarska, Flora a Arkady a v celkovém hodnoceni je porovnat.

Vysledky

VS8echny prodejny si béhem Mystery shoppingu pocinaly velmi dobfe. S jistotou muzeme
fict, ze nejlépe si vedle prodejna v obchodnim centru Flora. NejhorSi vysledek méla
prodejna v obchodnim centru Arkady, nicméné jeji skore 97 % je velmi dobré skoére. Neni
divu, Ze pravé tyto prodejny ziskaly tak vysoké hodnoceni, jelikoz se jedna o prodejny
patfici pod hlavniho franchisanta. Ten organizuje pravidelna Skoleni svych zaméstnancu a
zve na né i zameéstnance ostatnich franchisantd.
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Conclusions

Cilem této prace bylo pomoci metody Mystery shopping analyzovat a celkové zhodnotit
prodejni metody personalu na prodejnach Bushman a prezentovat ziskané vysledky
zadavateli.

V teoretické Casti byla podrobné popsana vyzkumna metoda Mystery shopping jako soucast
marketingového vyzkumu. Byli zde uvedeny zakladni metody marketingového vyzkumu,
tridéni sluzeb a chapani sluzby jako produktu. Nasledné byly popsany jednotlivé faze
Mystery shoppingu, zakladni charakteristiky této metody a jeji vyhody a nevyhody oproti
jinym metodam Marketingového vyzkumu.

V praktické Casti byla aplikovana metoda Mystery shopping ve tfech prodejnach Bushman.
Diky této metodé bylo mozné porovnat celkovy vzhled a uklizenost prodejen, chovani
personalu k zakaznikovi, jeho praktické i teoretické znalosti. Velky daraz byl kladen na
dodrzovani firemnich postuptu béhem veskeré komunikace se zakaznikem, a to od vstupu
do prodejny az po ukonceni prodeje a odchod. Na zakladé vysledkl Mystery shoppingu bylo
mozné porovnat miru profesionality prodavacek a celkovou uroven prodejen.

Zaverecné doporuceni bylo rozdéleno na dvé casti. Prvni Cast doporuCeni se zabyvala
zménou parametri dalSich Mystery shoppingu, napfiklad snizeni jejich frekvence nebo
cilené zaméreni na reSeni konkrétnich, méné Castych situaci. Druha Cast byla zaméfena na
mozné personalni zmény. Prodavacka s plnym pocétem bodd by mohla Skolit ostatni.
Veskera tato doporuceni vedou k uspore firemnich financi

English Summary

Bachelor thesis is focused on method of marketing research named Mystery shopping.
Thesis includes information about marketing of services, description of method Mystery
shopping and to apply this method. Practical part is focused on performing research in

stores Bushman and on analysis of obtained data.
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