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Abstrakt

Bakalarska prace obsahuje teoretickou cast, ve které definuje
marketingovy vyzkum. Zminuje pfedevSim dulezitost pochopeni daného
tématu, ktery je primo spojen s metodou Mystery shopping. Nasledné
v praktické cCasti se zabyva metodou Mystery shopping, pomoci niz
hodnoti kvalitu servisu a sluzeb u Ctyr sledovanych prodejnach spoleCnosti
LBM, a.s., s. p. v Praze. Po provadénych navstevach prace se zameéruje
na hodnoceni jednotlivych pracovniku a jejich nasledného porovnani.

English summary

This bachelor thesis contains a theoretical part in which it defines
marketing research. It mentions the importance of understanding the
subject, which is directly related to the Mystery shopping. Then in the
practical part it deals with the Mystery shopping method which evaluates
quality of services in 4 monitored stores of LBM a.s. in Prague. After visits
of mystery shoppers thesis focuses on the evaluation of the individual
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Metodika

Teoreticka Cast se rozdeluje na dveé oblasti: prvni oblast obsahuje
definici, cil a procesy marketingového vyzkumu, dal nasleduje popis
marketingoveho informacniho systému vCetné nutnosti spinéni urcitych
pozadavku. Marketingovy vyzkum se rozdéluje na nékolik typu:
primarni, sekundarni, kvalitativni a kvantitativni. Pro dané vyzkumy je
potreba zajistit vhodnou metodu sberu dat.

Druha oblast zahrnuje jiz samotnou metodu Mystery shopping. Uvadi
se princip metody MS — celkovy postup ve krocich jako probiha fiktivni
navstéeva vyzkumnika v organizaci. Nasleduje historie a eticky kodex
Mystery shopping. Dana cCast priblizuje obsah prakticky Casti mé
bakalarske praci.

V praktické cCasti nasleduje charakteristika spoleCnosti LBM a.s. ve
které metoda Mystery shopping se uplatnila. Zde podrobné se uvadi, o
jakou typ spole€nosti jedna. Dana firma ma vlastni firemni manual
luxusniho servisu podle které cely vyzkum byl porovnavan. Cilem
celého vyzkumu v praxi bylo urCit kvalitu servisu zaméstnancu
spolecnosti a ohodnotit dve sledované prodejny. Po provedeni navstev
v urcitych prodejnach nastupuje celkové vyhodnoceni vysledkd a
osobni pfipadné doporuceni pro zlepSeni a doplnéni urcitych bodu.

sales assistants and their subsequent comparison.
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Vysledky

Navstéva Mystery shopping dopadla celkove dobre — vysledky Ctyr butiku
nejsou Spatné, avsak mohlo to byt lepsi, protoze je tam stale prostor pro
dalSi zlepSovani. Procentualni hodnota pro prodejnu 1 je 75 %, pro prodejnu
2 vySla hodnota okolo 88,68 %, u prodejny 3 je 65 % a posledni konkurenéni
podnik ziskal vSech 100 %. Z grafu je patrné, ze rozdil mezi prodejnami je
pomérné velky. To bylo zpusobeno tim, Ze prodejce z prodejny 1 vynechal
nékolik bodu z firemniho manualu pfi obsluze mystery shoppera.

Prodejci v navstivenych prodejnach dosahli pozitivnich vysledku, ale bohuzel
neuspeli v nékterych hlavnich sledovanych oblastech, jako je napriklad
prodejni schopnosti a registrace. Zde je doporuCovano provadet v urcitych
casovych intervalech skoleni a zauCovani na danou tematiku, aby pfi kazde
navstévé prodejci byli schopni postupovat dle manualu nazpamét. Skoleni
by mélo byt zaméfeno na zlepSeni komunikaénich dovednosti pracovniku.
Také je dulezité, aby vedeni a top management spolecnosti peclivé provadéli
prijimaci pohovory novych zaméstnancu, kde by nabirali jen ty, ktefi jsou
dostatecné kvalifikovani na danou pozici.
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Vyhodnoceni a doporuceni

Bylo by taky dobrym napadem Iépe propagovat lokaci prodejny,
prikladem je tady nedavno zavrena prodejna znacky Versace, butik
se nachazel u Prasne brany, skvélé misto, které je intenzivne
navstévovany turisty, problemem bylo to, Ze o této prodejne vedelo
malé mnozstvi lidi, vétSina z nich byla skupina stalych zakazniku a
potencialnich zakaznikl bylo min a min. DalSim problémem bylo
zabezpeceni zbozi v mistnosti, chybeély monitorovaci systém a taky
ochranka, tyto chybegjici Clanky vedly k castym kradezim. Tyto
problemy privedly k neziskovosti prodejny a taky k jeji ukonceni.
DalSim feSenim muze byt i zajisténi lepSiho penézniho ohodnoceni
pro zaméstnance spole¢nosti, protoze u konkurencnich podniku
zameéstnanci jsou ohodnoceni lepsSi a za méné prace. DalSim
moznym zlepSenim by mohly byt motivacni soutéze pro zameéstnance
napr. za nejlepSi ohodnocenou metodou Mystery Shopping prodejnu,
ktera budou pfijemné obdarovana raznymi vyhrami (napf. penézni
odménou, zaméstnanecka sleva na nakup vlastniho zbozi apod.).

Pro zménu bylo by vhodné nékdy zménit vzhled uniformy, zajistit
hezky a pohodiny design, kterym by prodejci lisili se od konkurenci a
timto by se zvySovala jejich sebevédomi. Také zajistit lepSi atmosféru
pro zamestnance a prodejnu.

DalSim doporuenim by bylo zvétSeni poctu prodejcu v sledované
prodejné na Parizské ulici. ZmenSilo by to prabéznou unavu
nynéjSich prodejcu a zvétSilo by to pocCet potencialnich nakupu, o
které ted mozna kvuli menSimu poctu personalu pfichazeji
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