VYUZITI METODY MYSTERY SHOPPING

VEE VYBRANI:

Abstrakt

Cilem této prace je zhodnotit kvalitu sluzeb, poskytova-
nych v sektoru online nakupu potravin. DilCi cile jsou
porovnani zkoumanych spolecnosti mezi sebou, odha-
leni jejich slabych stranek a navrhnuti reseni pro jejich
napravu. V teoretické casti této prace jsou poskytnuty
podklady pro tvorbu kritérii hodnoceni a pro prubéh
marketingového vyzkumu. Jedna kapitola teoretické
casti je vénovana metodé Mystery Shopping, pomoci
které vyzkum probihal. V praktické casti jsou nejprve
uvedeny cile vyzkumu a vyzkumné otazky. Dale jsou
zde predstaveny zkoumané spolecnosti. V hlavni usek
praktické casti je vénovan vyhodnoceni vysledkl. Po-
sledni Usek praktické casti tvori zavérecna doporuceni.

Metodika

Pouzita byla metoda Mystery Shopping, pomoci které by-
ly zkoumany spolecnosti Kosik.cz, Rohlik.cz a iTesco. Pro
ucely hodnoceni vyzkumu byly stanoveny hodnocené
oblasti, na jejichz zakladé byl vytvoren vyzkumny doku-
ment, sestavajici primarné z dotazniku. Dotaznik obsa-
hoval 75 otazek. Sbér dat probéhl v Kvétnu 2020.
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Abstract

The aim of this thesis is to evaluate the quality of service,
provided in the sector of online grocery shopping. The
partial goal is to compare the companies, to revel their
potential weak points and to provide possible solutions
for their improvement. The theoretical part of this thesis
provides background for creation of evaluation criteria
and for the course of research. One chapter of the theo-
retical part is devoted to the Mystery Shopping method,
which was used to implement the research. First section
of the practical part consists of research goals, research
questions and introduction of researched companies.
Major portion of the practical part contains an evaluation
of research results. Last section of the practical part con-
tains final recommendations.

Vyzkumné otazky
1. Ktera ze spolecnosti poskytuje celkové nejvyssi Uro-
ven sluzeb? V cem tato spolecnost prevysuje ostatni?

2. Jak se lisi kvalita sluzeb, poskytovana zakaznickymi
linkami, ve vecCernich a odpolednich hodinach?

3. Jaky je rozdil v kvalité kuryrni sluzby pro zakazniky
v Praze a mimo Prahu?

4. Ktera ze spolecnosti poskytuje celkové nejhorsi uro-
ven sluzeb? Co jsou nejvétsi nedostatky této spolecnos-

Vyhodnoceni a doporuceni

Z vyhodnocenych vysledku vyplynulo, Zze nejlepsi sluzby
poskytuje spolecnost Rohlik.cz.

Na zakaznickych linkach byly poskytovany o néco lepsi
sluzby pri hovorech, probihajicich pres den.

Kuryrni sluzby dosahly lepsiho hodnoceni u objednavek,
doruc¢enych mimo Prahu

Nejhorsi kvalitu sluzeb poskytovala spolecnost iTesco.
Proto ji byla navrzena doporuceni ohledné vzhledu we-
bovych stranek, jednoduchosti proceslt na e-shopu, tvor-
by obsahu a komunikace se zakaznikem.
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