EKONOMICKE ASPEKTY VYUZITI
MYSTERY SHOPPINGU EVUT

JAN SEDLACEK

CESKE VYSOKE UCENI TECHNICKE V PRAZE

MASARYKUOV USTAV vY$SicH sTuDIf CESKE VYSOKE
UCENI TECHNICKE

V PRAZE

Abstrakt

Tato prace pojednava o vyuziti mystery shoppingu jako nastroji
marketingového vy-zkumu trhu. Zameéruje se na financéni naklady
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Abstract
cobem |5l lceken _____[__

a casovou narocnost provedeni mystery shoppingu v porovnani s jinymi
metodami vyzkumu trhu. Odpovéd'v této praci by méli najit vSichni, jenz si
pokladaji otazku, zda mystery shopping ke svému vyzkumu pouzit a jestli
jsou naklady s nim spojené adekvatni s kvalitou ziskanych dat.

This thesis deals with the use of mystery shopping as a tool for market — : - — :
research. It is focused on financial costs and the time required to conduct Dotazovani pomoci _e'ektm”'Ckeho dotazniku Mystery shopping - :
mystery shopping in com-parison to other methods of market research. za pouziti call centra Proces Pocet hodin

The thesis should provide an answer to all that want to know whether Priprava projektu

they should use mystery shopping in their research, and whether the Sbér dat

quality of the data obtained is worth the costs associated with it. Kontrola
Analyza dat
ZavereCna prezentace
Cekem | 82[BR Celkem

Uvod
Bakalarska prace by meéla slouzit jako pomucka ¢i manual pfi rozhodovacim ~ -
pro-cesu ohledné vyuziti mystery shoppingu jako nastroje marketingového aver
vyzkumu. Jsou zde ukazany Casoveé i financni naklady na provedeni mystery

shoppingu v porovnani s jinymi metodami marketingového vyzkumu. Ohled Shrnutim celé prace bychom se méli dostat k utvoreni predstavy o tom
je bran i na kvalitu dat ziskanych z jednotlivych metod vyzkumu trhu. Méla by co mystery shopping vibec je, kam jej zaclenit mezi metody

predevsim odpovidat na vyzkumné otazky typu: jak velkeé jsou casove marketingového vyzkumu trhu, jaké jsou ndklady na tuto metodu vyzkumu
a financni naklady na provedeni mystery shoppingu, jake je porovnani trhu a kdy je vhodné jej pouzit. JelikoZ jsme si mystery shopping srovnali,
nakladl mezi jednotlivymi metodami a zda kvalita ziskanych dat odpovida co se nakladU financnich a ¢asovych tyce, s dalsimi metodami vyzkumu
nakladdm na provedeni mystery shoppingu. trhu a je tedy mozné si udelat obrazek o tom, jaké vsSechny aspekty

mystery shopping ovlivnhuji, a to zaroven az do jaké miry. Verim, ze pokud
Cilem bakalarské prace je upresnit informace ohledné vyuziti této moderni byla ma prace brana do rukou s virou nalezeni odpovedi na polozené
a rychle se rozvijejici metody marketingového vyzkumu, kterou mystery otazky, tak tento Ucel splnila a treba i presvedcila o pouziti zrovna mystery
shopping je. A pomoci tim ziskat pfehled ohledn& moznosti jeho vyuziti shoppingu. Odkazovani na praxi v prakticke casti je podlozeno dvema lety
oro marketingovy vyzkum a ndvaznosti na provedeny vyzkum s daldimi meé osobni praxe ve vyzkumu, kde jsem primo zaclenény v odvetvi mystery
akcemi. Pfinos této préace je hlavné v podrobnéjsim popséni mystery shoppingu jako jeden z projektovych manazerd. Postupy se mezi
shoppingu a jeho prib&hu, jeliko? neni moc zdroji, které by vychazely agenturami, pusobicimi na ceskem trhu, mohou lisit. Avsak vsechny kroky

z praxe. Tim se stéZuje situace jak pro firmy, které zvazuji pouziti mystery a procesy v bakalarske praci popsane jsou realne provadeny v praxi.
shoppingu pro vlastni vyzkum, tak pro sirokou verejnost, které se v dnesni
dobé tento prizkum muze dotknout.

Bakalarska prace neni psana jako manual k provedeni mystery shoppingu,
to nebylo jejim cilem. Je psana k vysvétleni vysokych financnich naklad(,
které jsou s mystery shoppingem spojené v porovnani s jinymi metodami
vyzkumu trhu. Tento cil byl naplnén a v praci je mozné nalézt vysvétleni
vysokych financnich nakladl, ¢asovych narokd a mozné zpusoby jejich
snizeni.

V praci neni presné popsano, jak na uspésné provedeny mystery shopping.
Je zde poukazano na rozdily vyzkumnych metod a doporuceni jejich vyuziti
pro rdzné pri-pady vyzkumu. Nelze totiz popsat presné provedeni mystery
shoppingu, vzhledem k jeho variabilité a kombinaci s dalsimi metodami
na zakladé specifickych pozadavkd klientd. Prace vytvari uceleny pohled
na zakladni rozdily v metodach vyzkumu a na po-stupy, které jednotlivé
metody splnuji.
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V bakalarské praci je pouzity vzorovy priklad klienta, ktery v dnesni dobé
mystery shopping nejcastéji pouziva za Ucelem zjisténi kvality nabizenych
sluzeb. Tento vzorovy klient je pfesnym modelem klientd vyzkumnych
agentur se specialné zadanymi poza-davky. Prikladem je demonstrovano,
jak kazda agentura musi s informacemi od klienta nakladat a jak postupuje
k nalezeni nejvhodnéjsi metody marketingového prizkumu, kterou nasledné
klientovi prfedstavi. Kromé casovych a financnich ndkladd je nastinén
| postup samotné pripravy nabidky mystery shoppingu a také nasledné
prezentace vy-sledné zpravy po sbéru pozadovanych dat a odpovédi
na stanovené vyzkumné otazky.
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