Hodnoceni kvality sluzeb vybraného
mobilniho operatora pomoci metody

Mystery Shopping

Richard Ramisch 2020

Ceské vysoké uéeni technické v Praze, MasarykUv ustav vygich studii

.
V%

Abstrakt

Tématem bakalarské prace je vyuziti marketingové metody Myste-
ry Calling u mobilnich operatoru. V teoretické ¢asti jsou popisova-
ny jednotlivé kapitoly tykajici se jak marketingového vyzkumu, tak
Mystery Shoppingu samotného. Prakticka ¢ast je vénovana samot-
nému projektu Mystery Calling, jehoz cilem je ziskat potrebné in-
formace o kvalité poskytovanych sluzeb a zaméstnancu na zdkaz-
nickych podporach vybraného mobilniho operatora. Dale porovnat
nabizené sluzby a vystupovani pracovniku s konkurenci, zpracovat
ziskané informace a na zakladé toho poskytnout doporuceni na
zlepseni.

The topic of the bachelor's thesis is the use of marketing method
Mystery Calling by mobile operators. The theoretical partincludes in-
dividual chapters, which are aimed at the marketing research and
Mystery Shopping method. The practical part is focused on the Mys-
tery Calling project. The first part of the projectis about getting infor-
mation about quality of offered services and employees on custom-
er lines. The second part is focused on comparing offered services
and behaviour of the employees of competing companies. In the last
part there is a summary of the research and recommendations for
the companies.

DEFINICE PROBLEMU Jednotlivé faze Mystery Callingu

Co je Mystery Calling?
Upfesnéni cild, vybér vyzkumné organizace, Faze 1

Mystery Calling fadime mezi Casto vy- operacionalizace kritérii, vybér cilové skupiny
uzivané metody. Jedna se o manazersky l

nastroj, ktery se vyuziva k monitorovani
kvality zakaznického servisu. Jeho cilem
je odhaleni nedostatkl v procesu obsluhy
pfedevsim na zakaznickych linkach (tou- VYBER A SKOLENi MYSTERY SHOPPERD
chpoints), které zprostifedkuji pfimy kon- 1

takt se zakaznikem. Mystery Calling je pro-
vadén z pohledu bézného nakupujiciho,
tudiz atmosféra odpovida realnému naku-

Podle stanoveného data a ¢asu zavolanl na zakaznické linky trech
ur¢enych mobilnich operatori:
Vodafone: 800 77 00 77

VYTVORENi VYZKUMNEHO NASTROJE i e

Zaznamové dokumenty, dotazniky, scénére T-mobile: 800 73 73 73
l Faze 2 PouZitl vZdy jedné stanovené zaminky podle pofadl.

Priklad pro prvnl zaminku: S pfanim dobrého dne se plfedstavit a
dotazovat se na studentsky tarif, poZadat o pfesné detaily produktu,
které jsou vypsané v hodnoticlch arsich.

V pribé&hu celého hovoru se soustledit tak, aby se daly co nejpfes-

SBER DAT
Provedeni Mystery Shoppingu, hodnoceni
servisni kvality

néji vyhodnotit pfedem stanovené otazky, které jsou soucastl hod-
noticlho archu.

pu. Nejvfce je hodnocen individualni pi"|'— l Faze 3 Po ukonéenl hovoru zaznamenat do archu jak celkové hodnocenl
stup operétorﬁ Za’kaznické Iinky, caII cent- ZPRACOVI-'\NiWSLEDKﬁ zaméstnance, tak i nabldku produktu samotného.
ra, zakaznického centra, klientské podpory Analyza dat, definice rozvojovych potenciald,

doporuceni

a prodejniho personalu.

HODNOTICI ARCH - MYSTERY CALLING

SROVNANI PRODUKTU

Produkt: Studentsky tarif ; _ _ i . Zaminka:
Operatofi Cely projekt byl realizovan v breznu a dub- Obecné informace
Pocet nabidek nu v roce 2020 v prubéhu celého tyd- Mobilni operdtor:
Valani doechsit ne. Hovory probihaly jak dopoledne, tak ?::“J;‘;ém_

Plan a metodologie

SMS do sité operatora
SMS do ostatnich siti

Objem dat

i v pozdéjsich casovych hodinach. Pro oba
Mystery Shoppery platily nasledujici pod-
minky: zjistovani prvni zaminky probéh-
ne v dobé mezi 19. a 21. hodinou, volani
ohledné druhé zaminky se uskutecni mezi
13. a 16. hodinou a treti zaminka bude re-
alizovdana mezi 9. a 11. hodinou. Divodem
bylo zjisténi, zdali vykon mobilnich opera-

Fiktivni zakaznik:
Mobilni operator:

Cekani na hovor

Za jakou dobu jsem se dostal k hovoru
Osloveni a pfivitani (0-10 b.)

Uvodni pozdrav a osloveni

Barva a tén hlasu

Nutnost uzavfit
smluvni zavazek

Celkova cena

Milé a vstiicné vystupovani

Soucet bodii
toru nenll OV|IVIleva'n nap\r’ pOZan'mI hOdl' Definovani a fedeni problému (0-10 b.)
covaného scénéare a hodnoticich arch. Octiis Tohn prosteow)
Soucet bodil
Nabidnuti produktu (0-10 b.)
Vodafone 60,3 e 7 7 s s
- K hodnoceni byly stanovené nasledujici 7ot & bl riabikinatd skt
zamin Kky: Odborna znalost produktil
- - e poptavka na studentsky tarif, SoRtet el
, : Ukonéeni hovoru (0-10 b.)
e poptavka na telefon Apple iPhone 8
. , Ochota zaslani nabidky na e-mail
(64 GB) s podminkou zakoupeni student- —
T-Mobile 69,3 7 . ozioucenl
skeh? tarifu | S b
e poptavka na ceny roamingu v USA s pod- HODNOCENI ZAMESTNANCE -
0 10 20 30 40 50 60 70 80 a0 - . - - .
minkou vlastnictvi studentského tarifu. CELKEM BODO
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