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Abstrakt English summary

 Cilem bakalarské prace je provést marketingovy vyzkum pomoci « The bachelor thesis aims to conduct marketing research using the
metody Mystery Shopping. Ten se zabyva poradenskymi sluzbami v Mystery Shopping method. Which deals with consulting services in
obchodech zameérenych na prodej elektroniky. stores focused on the sale of electronics.

« \V teorii je popsan zakaznik, jeho rozhodovani a cesta nakupnim « The the theory describes the customer, his decision-making and the
procesem. Marketingovy mix s zamerenim na sluzby. Marketingového path through the purchasing process. The marketing mix focuses on
vyzkumu po jednotlivych etapach a v ramci ne€j jsou definovany data a services. Marketing Research in individual stages, within which data
informace. and information are defined.

 \ praktické Casti je popis pfipravy vyzkumu a jeho provedeni. Zacina « The practical part describes the preparation of research and its
hledanim cile, potvrzenim zvolené metody, vybérem Mystery execution. It starts by searching for a goal, confirming the chosen
Shopperd. Poté je vysvétlena tvorba scénare a vyhodnocovaciho method, and selecting Mystery Shoppers. Then the creation of the
dotazniku. scenario and the evaluation questionnaire is explained.

« Vysledky jsou zpracovany do tabulek a grafl. V posledni kapitole jsou e The results are processed into tables and graphs. The last chapter
zaverecna hodnoceni sluzby a navrhy firmam do budoucna. contains the final evaluations of the service and proposals for

companies for the future.
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Prubéh prace Vyhodnocena data

Pozitivnhim zjisténim bylo Ze vétSina prodavacl byla schopna odhalit
pripravené chyby v ramci navstévy.

V ramci prace byly zvoleny tri zkoumané firmy oznacené A, B, C. Poté byli
zvoleni tfi Mystery Shoppefi a s jejich konzultaci byl vytvoren scénar

navstev prodejen a vyhodnocovaci dotaznik. L00% —
Vyhodnocovaci dotaznik 20%
Scénér y
Mystery Shopper: Uvodnf{ informace 80%
* Vstoupi do prodejny a pozdravi. Den navstévy:
* Nejde ihned za prodavacem, pokud prodejna Hodina nav3tévy: 70%
disponuje vystavenym zbozim. Firma (A, B, O):
 \V pfipadé, Ze je prodejna prazdng, Mésto: 60%
vyfizuje nejdrive dialog s prodavacem, Sekce prvni
az nasledné prohlizi produkty. Otazka Odpovéd 0%
. Rozhlédne po prodejné a zhodnoti jeji |1.Cistota prodejny 1 2 3
Cistotu. 2. Pocet vystavenych produktd 20%
« Zvoli tfi produkty riznych cenovych kategorii.  |odhadem v desitkdch kusd
. MGZe Si ceny zapamatovat 3.’Vystavenypredev§im aktudlnf ] 5 3 0%
(nedoporuduje se) nebo poznadit do  |WYrobky — —
telefonu. 4._Chena v plrodejrje btgtla stzjn:t{ako na Afi6 Ne -
- Oslovi prodavate, pokud jim jiz nepyl |£-3719PU, a€SPON UM PrOGUKEL
osloven. 4.a) U kolika produktl se cena lisila .
« Snaha o osloveni nejpozd&ji po pé&ti |2.Kolik prodavacu bylo v prodejné .
minutach. Pfi vytizeni prodejny nebo , Sekce druha - )
nepfitomnosti prodavace poznadi tyto Otazka Odpoved 0% R 5 c
okolnosti do odpovedi. 6. Prodavac se nds ujal do 1 minuty| M4 152 byl osloven R
e Nechd se prodavadem dotazat s <&im minutami ano mne
potfebuje pomoci. 6. a) Pro¢ se nés ujal pozdé nebo byl
« Sdéli  prodavaci  poZzadavek o radu |osloven po 5 minutdch (neodpovidat, z ; 2 £ r : : ° v .
s pfipravenym seznamem Komponent pro  |mkad se nds uin do 5 minut) V ramci prace byla provedena kontrola spojitosti mezi zpusobem prevzeti
sestaveni stolniho podcitace, protoze neni - i { X {1l a1t ° i AF
ok tronice nformonany. ST e r—" TR I—— ——— informaci prodavacem a rychlosti jejich zpracovani. Puvodni predpoklad
- Zeptd se, zda chce seznam v papirové [informace o pocitacove sestave Odmiti se problémem zabyvat byl Ze Ustni komunikace bude rychlejsi z ddvodu moznosti reakce. Tento
podobé. 7. a) Jak dlouho mu trvalo sezndmeni - laz5 Déle nez 5 o ) v o o v,
e P¥i nejednozna(”tné reakci sdé&li obsah s komponenty y minut minut preklad nebyl pOtVFZGﬂ d neJSpISG by Vyzadoval VetS| VZOI’ek.
seznamu Ustné v poradi, v jakém je 5 i . .
sestaven 7. b) VypInénf &asu pfi seznamovani Z&dost o |Z&édost o porozhlédnutiv — — — -
VS o . o . s PC sestavou pose&kani prodejn& A Zpusob prevzeti informaci
* Oznami, ze neresi periferie neboli produkty Pisemné |Ustné |Kombinace
mimo  pocitac (my3, klavesnice, monitor, g 5dnalil chyby v nadi sestava Ano Ne Jo minut - . ;
audio zafizenf) 8. b) Po vyméné souddstek za - _y
+ Pokud prodavac nekomunikuje  lkompatibilnf byla sestava v rémci Doba |1 az 5 minut 2 5 4
okamzité, Shopper sdéli, Ze je ochoten rozpoctu, ktery jsme mu sdé&lili na Ano Ne déle ne? 5 minut 3 1 0
pockat nebo pfijit za chvili. za&atku
* Reaguje na dotazy prodavace, o kterych byl 9. Navrhy na zlepdeni od prodavace - " P p
proskolen nebo je schopen improvizovat na mimo chyby, které byly v sestavé B /pusob [::revzetl informaci
zaklade svych znalosti, v rémci scénéfe Pisemné |Ustné |Kombinace
« Je nutne vénovat pozornost, zda byl  |10. Co mé& zaujalo pozitivné na do minuty 0 0 0
schopen prodavac odhalit pfipravené Mystery navitéveé Dobal1 a? 5 minut 1 3 0
chyby v seznamu. 1.c - 1o neqativnd n ~ - -
« Odchazi v p¥ipadé, e dostal novy opraveny + -0 me zaujalo negativne na déle nez 5 minut 0 6 5
N o Mystery ndvstévé
seznam nebo mu byla doporucena jina
alternativa. Zpasob pfevzeti informaci
 Pokud chce prodavac nabidnout C Pisemné |Ustnd |Kombinace
dodatecnou sluzbu, vyslechne ho. -
* V pfipadé, Ze chce prodavac pocitac do Inmu’_ty ) 2 2
objednat, poskytne Shopper Doba |1 az 5 minut 4 1 3
domluveny kontakt a necha zaslat déle ne7z 5 minut 1 2 2
nezavaznou objednavku
« Zhodnoti prodejnu a tfi produkty, pokud tak - - pam p
jiz neucinil pred konverzaci s prodavacem. Celkem viechny firmy Zpusob Qrevzetl Informaci
* Reakce na dotaz ohledné dalsi koupé Pisemne |Ustne |Kombinace
komentuje: ,Pouze se divdm, co tu Do minuty 12 3 3
. jeste mate.” . Doba |1 aZ 5 minut 7 9 7
* Rozlo e a opousti prodejnu. p - -
‘ UVC,I > ) p,uvs P Jnd . déle nez 5 minut 4 9 7
* Poznaci své zavery do vyhodnocovaciho
dotazniku.
Zaver
Tyto dotazniky byly sesbirany a prevedeny do elektronicke podoby pro SluZzba pordd vykazuje dobré vysledky pouze je potfeba rozsifit povédomi
jejich jednodusi analyzu. Vysledky jsou poté v podobé grafu nebo O ni mezi vice zakazniku. Firmam je v ramci prace navrzeno uporadat
informacni akce ohledné novych produktu na trhu. U téchto akci by se
apulek.

prodavaci predvedli, ze umi poradit.



