
Příloha 1: Pokyny pro Mystery Shoppery 

1. Obecné pokyny 

Mystery Shopping představuje účinnou manažerskou pomůcku, která nám umožňuje 

identifikovat nedostatky v procesu obsluhy na všech místech, kde dochází k interakci se 

zákazníkem. Mystery Shopping je prováděn běžnými zákazníky, tzv. Mystery Shoppery, 

jejichž úkolem je provést fiktivní nákup a po skončení zanést získané poznatky do připravených 

záznamových archů.  

 Návštěva může být realizována kdykoliv v období 1. – 24. června, nejpozději však 

hodinu před zavírací dobou.  

 Nenechávejte návštěvu pobočky na poslední týden v terénu. 

 Před návštěvou si zjistěte otevírací hodiny prodejny.  

 Po celou dobu projektu nesmí dojít k odhalení Mystery Shoppera. 

 Jestliže bude na prodejně přítomen v roli prodejce někdo, koho znáte, v návštěvě 

nepokračujte a informujte koordinátora. 

 Po odevzdání dotazníku je nutné, abyste byli alespoň 72 hodin k dispozici pro 

případné dotazy ze strany koordinátora. 

 Při jakýchkoliv nejasnostech nebo pochybnostech týkajících se projektu 

(nepochopení otázky v dotazníku, ujasnění scénáře apod.) kontaktujte koordinátora. 

Scénář 

 Povinností Mystery Shoppera je důkladně si prostudovat scénář, který mu byl 

přiřazen, a to ještě před návštěvou pobočky. 

 Při každé návštěvě se chovejte přirozeně, dodržujte pokyny ve scénáři a držte projekt 

v tajnosti, nevyprávějte o něm ve svém okolí! 

Dotazník 

 Před každou návštěvou si důkladně prostudujte dotazník, abyste věděli, na které 

skutečnosti se během návštěvy máte soustředit. 

 Mějte na paměti, že vyplnění dotazníku musí být přesné a pravdivé (viz Etické 

zásady). 

 V dotazníku odpovězte na všechny otázky, využívejte prostor pro komentáře, 

které jsou při následném hodnocení prodejce mnohem cennější. 

 U otevřených otázek nesrovnávejte s jinými pobočkami a nesdělujte Vaše předchozí 

zkušenosti. Návštěva musí být zcela objektivní! 



 U otevřených otázek se vyjadřujte jasně a srozumitelně. 

 Vyplňování dotazníku musí být diskrétní, v žádném případě nevyplňujte dotazník 

přímo v obchodním domě. Prodejní personál nesmí dotazník zahlédnout! 

 Po uskutečnění návštěvy jste povinni do 48 hodin dotazník vyplnit a poslat 

koordinátorovi projektu. 

Audio nahrávka 

 Audionahrávka z návštěvy není povinným výstupem Mystery Shoppera, avšak vřele 

doporučovaným. 

 V případě, že Mystery Shopper nevlastní potřebné technické zařízení (lze využít 

nahrávání z mobilního telefonu) pro pořízení audio záznamu, kontaktuje koordinátora 

a přístroj Vám bude zapůjčen. 

 V případě pořízení audio nahrávky instalujte a zapněte nahrávací zařízení před 

vstupem do prodejny tak, aby nedošlo k prozrazení (nikoli před pobočkou či v její 

těsné blízkosti).  

 Před návštěvou zkontrolujte stav baterií nahrávacího zařízení. 

 U diktafonu využijte tlačítko „HOLD“, aby nedošlo k vypnutí zařízení. 

 Během návštěvy musí být zařízení umístěno tak, aby byl rozhovor dobře slyšitelný 

(například v náprsní kapse). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2. Pokyny k vyplnění dotazníku 

Záznamový arch je zcela klíčovým nástrojem hodnocení pracovníků při realizaci 

Mystery Shoppingových výzkumů. Z větší části je tvořen jednoduchými uzavřenými otázkami 

a Mystery Shopperům zapojeným do projektu byl rozeslán s dostatečným časovým předstihem.  

Při jeho vyplňování věnujte prosím pozornost otevřeným otázkám  

a komentářům, které umožňují získat mnohem cennější zpětnou vazbu pro zadavatele výzkumu 

v porovnání s otázkami uzavřenými. 

Identifikace prodejny 

Záhlaví dotazníku se sestává z identifikačních otázek, které nejsou bodově 

ohodnocovány.  

 Poptávané zboží: viz scénáře k projektům (buď „funkční oblečení“, nebo „běžecká 

obuv“). 

 Popis prodejce: Představuje popis vzhledu prodejce, nikoliv jeho chování. 

V případě, že prodejce nebude mít jmenovku, nebo bude jmenovka nečitelná, využijte 

kolonku k jeho stručnému popisu tak, aby byl posléze identifikovatelný (gender, barva 

vlasů/očí, přibližná výška, přibližný věk, charakteristický rys – například brýle, 

viditelné tetování apod.). Vyvarujte se urážlivým popisům postavy (plešoun, tlustý, 

starý apod.).  

Vzhled prodejny a atmosféra 

Zahrnuje otázky zaměřené na interiér pobočky a celkovou atmosféru prodejního místa. 

 Působila prodejna uspořádaně? (A2): Soustřeďte se na to, zda byla podlaha čistá, zda 

bylo zboží na správném místě v regálech, zda se nějaké zboží nepovalovalo na zemi, 

zda viselo na ramínkách, zda prodejna působila uceleně, tedy nezaznamenali jste 

poloprázdné regály atd. 

 Byl pokladní pult uklizen? (A3): Ačkoliv během zkoumání nemusí dojít k realizaci 

nákupu, všimněte si při vstupu či opouštění prodejny, v jakém stavu byl pokladní pult, 

zda se na něm nepovalovaly účtenky, vrácené zboží předchozích zákazníků, osobní 

věci pokladního apod. 

 Byly zkušební kabinky uklizené? (A4): Zde sledujeme, zda kabinka byla uklizená a 

bez zboží od předchozích zákazníků, nezaprášená apod. Týká se primárně scénáře 



„Nákup funkčního oblečení“, avšak v případě, že postupujete dle scénáře „Nákup 

běžecké obuvi“, zběžně nahlédněte do jedné z kabinek a zkontrolujte pořádek. 

 Byla hrající hudba příjemná a nerušící? (A5): Dotvářela hrající hudba příjemnou 

atmosféru? Nebyla příliš hlasitá? Byla vhodně zvolena vzhledem k zaměření prodejny? 

První kontakt s prodejcem 

Zahrnuje otázky zaměřené na navázání kontaktu s prodejním personálem. 

 Kolik prodejců jste při vstupu zaznamenal? (B1): Kolik prodejců, včetně těch u 

pokladen, bylo celkem na pobočce? 

 Zaregistroval Vás některý z prodejců při vstupu do prodejny? (B2): Navázal 

s Vámi některý z prodejců při vstupu oční kontakt? Vyhýbali se prodejci očnímu 

kontaktu? Pozdravil Vás neprodleně některý z prodejců? 

 Jaká byla situace při Vašem příchodu? (B3): Doplňuje předchozí otázku. 

V závěrečném komentáři využijte prostor ke zhodnocení toho, jak na Vás působilo 

oslovení prodejce, zda jste se cítili vítání, popište situaci navázání kontaktu apod.  

 Byl jsem ihned oslovený (B3a): Ideální případ. Prodejce s Vámi hned při 

vstupu navázal oční kontakt, pozdravil Vás a některý z prodejců Vám nabídl 

pomoc dříve, než jste o ni požádali. 

 Musel jsem čekat, prodejci se věnovali jiným zákazníkům (B3b): Všichni 

prodejci na pobočce byli zaneprázdněni, a proto Vás nepozdravili a ani 

nezaznamenali Váš příchod. Po určité době se však sami nabídli, že Vám 

pomůžou s výběrem. Dejte prodejci čas na to, aby Vás zaznamenal. Pokud ani 

po uplynutí 1 minuty žádný prodejce nebude volný, čekejte dál. Stanovený 

interval 1 minuty měřte až od okamžiku, kdy se nějaký prodejce uvolní! 

 Musel jsem čekat, prodejci se však nevěnovali zákazníkům (B3c): Ne 

všichni prodejci se věnovali zákazníkům. Ti, co se jim nevěnovali, 

nezaznamenali Váš příchod a nepozdravili (věnovali se osobním věcem – 

například mobilu, případně se bavili mezi sebou atd.). Po určité době se však 

nabídli, že Vám pomůžou s výběrem. 

 Musel jsem prodejce vyhledat sám (B3d): Zaškrtněte i v případě, že Vás sice 

prodejce při vstupu pozdravil, ale ani po 1 minutě strávené u regálu se zbožím 

Vás sám od sebe žádný prodejce neoslovil s nabídkou poradenství. 



 Byl prodejce upravený a čistý? (B6): Působil na Vás prodejce upraveně? Měl na sobě 

čisté oblečení? Byl obsluhující personál jednotně oblečen? 

 Položil Vám prodejce otevřenou otázku? (B9): Začal prodejce rozhovor otevřenou 

otázkou, například „Jak Vám mohu pomoci?“ Dejte prodejci prostor ke vznesení takové 

otázky, nevyslovujte svůj požadavek ještě před tím, než se Vás prodejce sám zeptá, co 

potřebujete. 

Zjišťování potřeb 

Představuje okamžik, kdy prodejce přebírá iniciativu a vytváří si vhodně 

koncipovanými otázkami obraz o zákazníkovi s cílem vytvořit si „půdu“ pro následnou nabídku 

zboží. Zde sledujeme, zda prodejce spontánně zjišťoval Vaše potřeby a přání před samotnou 

nabídkou zboží. 

 Zjišťoval prodejce Vaše potřeby a přání? (C1): Zaškrtněte „Ano“, pokud alespoň 

jedna otázka směřovala na Vaše představy o produktu, co od něj očekáváte, jak ho 

budete využívat atd. Pokud uvedete alespoň jednu skutečnost v otázce C2, musíte 

zaškrtnout „Ano“! „Ne“ zaškrtněte v případě, že Vám prodejce po vznesení záminky 

ke koupi hned nabídl zboží (klidně i více). Tzn., že mu vznesená záminka ke koupi 

stačila k tomu, aby provedl nabídku. U běžecké obuvi může prodejce zjišťovat 

například počet naběhaných km za týden/měsíc, techniku běhu, různé dysfunkce nohy 

(ploché nohy atd.), povrch, na němž běháte, atd. U funkčního oblečení bude prodejce 

pravděpodobně zjišťovat, na jaké sporty hodláte funkční oblečení využívat, jaké 

materiály preferujete, jakou značku preferujete, zda bude funkční oblečení využíváno i 

v zimě, zda bude tvořit jedinou vrstvu funkčního prádla apod. 

Nabídka zboží 

Nabídka zboží prodejcem by v ideálním případě měla korelovat se zjištěnými potřebami 

zákazníka a reprezentuje pochopení Vašeho požadavku. 

 Kolik zboží Vám prodejce nabídl? (D1): Kolik variant poptávaného zboží Vám 

prodejce představil včetně doplňkového sortimentu?  

 Odpovídalo nabízené zboží Vašim požadavkům? (D2): Odpovídalo zboží tomu, co 

si o Vás prodejce zjistil? 

 Předvedl Vám prodejce nabízené zboží? (D3): Vytáhl prodejce zboží 

z regálu/police? Dal Vám zboží do ruky, abyste si ho „osahali“? 



 Uvedl prodejce přednosti nabízeného zboží? (D4): Argumentoval prodejce ve 

prospěch výrobku? Uvedl jeho přednosti? Vypište, čím prodejce argumentoval! (viz 

D5). V případě, že neuvedl žádnou výhodu zboží (ani kupříkladu jeho cenovou 

výhodnost), pole D5 nevyplňujte.  

 Vysvětlil Vám prodejce technické parametry zboží? (D6): Uvedl prodejce,  

z jakého materiálu je zboží vyrobeno? U funkčního oblečení může prodejce uvést 

například materiál – podíl jednotlivých složek, typ švů, technologii odvětrání, typ 

výstřihu, údržbu, elasticitu, ochranu proti UV atd. U běžecké obuvi může prodejce 

například zmínit systém tlumení, prodyšnost svršku, odolnost svršku, hmotnost obuvi, 

materiál atd. Uveďte v komentáři D5! 

 Nabídl Vám prodejce vyzkoušení zboží? (D7): Nabídl Vám prodejce spontánně sám 

od sebe, ať si zboží vyzkoušíte? 

 Doprovodil Vás prodejce do kabinky, případně byli jste prodejcem nasměrováni? 

(D8): Vyplňte pouze v případě scénáře „Nákup funkčního oblečení“. V případě, že Vás 

fyzicky prodejce nedoprovodí do kabinky, „Ano“ zaškrtněte i v případě, kdy Vám 

prodejce ukázal, kde kabinky najdete.  

 Byl Vám prodejce během zkoušení nápomocný? (D9): Zajímal se prodejce  

o to, jak Vám zboží sedí? Případně nabídl Vám prodejce během zkoušení více 

velikostí?  

 Nabídl Vám prodejce doplňkový sortiment? (D10): Zaznamenejte, jaké další 

doplňkové zboží Vám prodejce spontánně nabídl. Jako doplňkové zboží 

nepovažujeme stejný typ zboží, ale jiné značky či jiné cenové kategorie! (viz 

Scénář). 

 Nabídl Vám prodejce nějakou doplňkovou službu? (D11): Typy doplňkových 

služeb jsou uvedeny ve scénáři. 

Prodejní dovednosti a komunikace 

Prodejní dovednosti a komunikační schopnosti prodejce považujeme za nejdůležitější 

oblast zkoumání. 

 Byl prodejce během rozhovoru přesvědčivý? (E1): Měli jste během dialogu pocit, že 

tomu, co říká, prodejce skutečně rozumí?  



 Vyjadřoval se prodejce srozumitelně? (E2): Hodnotíme verbální schopnosti 

prodejce. Kupříkladu mluvil prodejce dostatečně nahlas? Vysvětlil Vám všechny 

odborné termíny tak, aby je i laik pochopil?  

 Snažil se prodejce o uzavření obchodu? (E5): Hodnotíme, s jakým nasazením se Vás 

prodejce snažil přesvědčit o výhodnosti nabídky a jaký byl jeho „tah na branku“, 

přičemž máte na výběr z následujících možností.  

 Málo aktivní přístup (E5a): Prodejce byl pasivní, nezjišťoval dostatečně Vaše 

potřeby, neargumentoval, měl tendenci vás rychle „vyřídit“ a pouze podával 

informace. 

 Aktivní přístup prodejce (E5b): Prodejce dostatečně argumentoval, uvedl 

výhody zboží, technické parametry, ale nepokusil se o uzavření obchodu. 

 Velmi přesvědčivý prodejce (E5c): Prodejce dostatečně argumentoval, uvedl 

výhody zboží, technické parametry a snažil o uzavření nákupu (viz E5d). 

Prodejce měl zájem o to, abyste si zboží pořídili a chtěl ho skutečně prodat. 

 Jak Vás prodejce podpořil ke koupi? (E5d): Pouze v případě zaškrtnutí E5c! Uveďte, 

jak se prodejce pokusil o uzavření nákupu, například zeptal se: „Mohu Vám tedy zboží 

odnést na pokladnu?“, „Vezmete si tedy to funkční triko/ty boty?“, „Mohu Vám to 

zarezervovat, jestli chcete.“ apod. Je důležité, abyste prodejci dali prostor ke vznesení 

prodejní otázky, tzn., nedávejte najevo, že si zboží nehodláte zakoupit!  

 Jak prodejce reagoval na Vaši námitku? (E6): V průběhu rozhovoru vyslovte 

minimálně jednu námitku (viz Scénář) a sledujte reakci prodejce. Vhodným řešením je, 

pokud Vám prodejce nabídne alternativní produkt jiného provedení/kvality/ceny (E6a), 

nebo Vám Vaši námitku vyvrátí pomocí přesvědčivých argumentů (E6c): „Pro Vaše 

potřeby je tento produkt zcela ideální, protože …“, „Díky technologii XY se Vám již ale 

nestane, že …“ apod. 

 Choval se prodejce s respektem a byl trpělivý? (E8): Nevyvíjel na Vás prodejce 

nepřiměřený nátlak? Neměl jste pocit, že Vás chce mít prodejce rychle „z krku“? 

Respektoval Vaši diskrétní zónu (nebyl u Vás příliš „natěsno“)? Nezesměšňoval 

prodejce Vaše požadavky a přání?  

 

 

 



 

 

3. Etické zásady práce Mystery Shoppera 

Vzhledem k povaze Mystery Shoppingu a jeho etické problematičnosti, Mystery 

Shopper se při své práci zavazuje k následujícímu. 

 Mystery Shopping budu provádět podle svých nejlepších schopností. 

 Mystery Shopping budu provádět čestně, poctivě a úplně. 

 Vyplněné dotazníky budu odevzdávat ve stanoveném termínu a podle předepsaných 

instrukcí. 

 Výsledky a výstupy z Mystery Shoppingu budu považovat za důvěrné a nebudu 

poskytovat jakékoliv informace se zaměřením projektu, pracovní dokumenty s ním 

související nebo informace získané v rámci práce na projektu třetím osobám. 

 Před zahájením projektu se řádně seznámím s přiděleným scénářem, dotazníkem a 

pokyny pro Mystery Shoppery. 

 Nebudu zkreslovat, falšovat či jinak ovlivňovat výsledky. 

 Budu dbát na to, aby při provádění Mystery Shoppingu nedošlo k omezení běžného 

provozu navštíveného obchodního místa. 

 Při Mystery Shoppingu nebudu provádět aktivity, které by mohly kohokoliv ohrozit či 

jakýmkoliv způsobem ublížit. 

 Zůstanu po celou dobu projektu i po jeho skončení v utajení. 

 Pokud znám někoho z pracovníků, na které je Mystery Shopping zaměřen, nebudu na 

projektu spolupracovat. 

 Mystery Shopping budu provádět bez účasti další osoby. 

 Během Mystery Shoppingu nebudu vystupovat pod vlivem drog nebo v podnapilém 

stavu. 

 


