Piiloha 1: Pokyny pro Mystery Shoppery

1. Obecné pokyny

Mystery Shopping piedstavuje ¢innou manazerskou pomucku, kterd ndm umoznuje

identifikovat nedostatky v procesu obsluhy na vSech mistech, kde dochazi k interakci se

zakaznikem. Mystery Shopping je provadén béznymi zakazniky, tzv. Mystery Shoppery,

jejichz ikolem je provést fiktivni nakup a po skonceni zanést ziskané poznatky do ptipravenych

zaznamovych archti.

Navstéva mize byt realizovana kdykoliv v obdobi 1. — 24. ¢ervna, nejpozdéji vSak
hodinu pred zaviraci dobou.

Nenechavejte navstévu pobocky na posledni tyden v terénu.

Pted navstévou si zjistéte oteviraci hodiny prodejny.

Po celou dobu projektu nesmi dojit k odhaleni Mystery Shoppera.

Jestlize bude na prodejné pfitomen v roli prodejce n€kdo, koho znate, v navstéve
nepokracujte a informujte koordinatora.

Po odevzdani dotazniku je nutné, abyste byli alespon 72 hodin k dispozici pro
pfipadné dotazy ze strany koordinatora.

Pti jakychkoliv nejasnostech nebo pochybnostech tykajicich se projektu

(nepochopeni otazky v dotazniku, ujasnéni scénafe apod.) kontaktujte koordinatora.

Scénar

Povinnosti Mystery Shoppera je diikladné si prostudovat scénai, ktery mu byl
prifazen, a to jeste pred navstévou pobocky.
Pti kazdé navstéve se chovejte ptirozené, dodrzujte pokyny ve scénafi a drzte projekt

V tajnosti, nevypravéejte o ném ve svém okoli!

Dotaznik

Pted kazdou navstévou si diikkladné prostudujte dotaznik, abyste védéli, na které
skutecnosti se béhem navstévy mate soustiedit.

Mg¢jte na paméti, ze vyplnéni dotazniku musi byt piesné a pravdivé (viz Etické
zasady).

V dotazniku odpovézte na vSechny otazKky, vyuZivejte prostor pro komentaie,
které jsou pii ndsledném hodnoceni prodejce mnohem cennéjsi.

U otevienych otdzek nesrovnavejte s jinymi pobockami a nesdélujte Vase predchozi

zkuSenosti. Navstéva musi byt zcela objektivni!



U otevienych otazek se vyjadiujte jasn€ a srozumitelné.

Vypliovani dotazniku musi byt diskrétni, v zddném piipad¢ nevypliujte dotaznik
primo v obchodnim domé. Prodejni persondl nesmi dotaznik zahlédnout!

Po uskute¢néni navstévy jste povinni do 48 hodin dotaznik vyplnit a poslat

koordinatorovi projektu.

Audio nahravka

Audionahravka z nav§tévy neni povinnym vystupem Mystery Shoppera, avSak viele
doporuc¢ovanym.

V ptipadé, ze Mystery Shopper nevlastni potiebné technické zafizeni (Ize vyuzit
nahravani z mobilniho telefonu) pro pofizeni audio zaznamu, kontaktuje koordinatora
a pristroj Vam bude zaptjcen.

V ptipad¢ pofizeni audio nahravky instalujte a zapnéte nahrdvaci zafizeni pred
vstupem do prodejny tak, aby nedoslo k prozrazeni (nikoli pfed pobockou ¢i v jeji
tésné blizkosti).

Pred navstévou zkontrolujte stav baterii nahravaciho zafizeni.

U diktafonu vyuzijte tlacitko ,,HOLD®, aby nedoslo k vypnuti zatizeni.

Béhem navstévy musi byt zafizeni umisténo tak, aby byl rozhovor dobfe slySitelny

(naptiklad v naprsni kapse).



2. Pokyny k vyplnéni dotazniku
Zaznamovy arch je zcela klicovym nastrojem hodnoceni pracovnikil pti realizaci
Mystery Shoppingovych vyzkumi. Z vétsi ¢asti je tvoien jednoduchymi uzavienymi otazkami
a Mystery Shopperim zapojenym do projektu byl rozeslan s dostatecnym ¢asovym piedstihem.
Pii  jeho vypliovani vénujte  prosim  pozornost otevienym  otazkam
a komentafiim, které umoziuji ziskat mnohem cennéjsi zpétnou vazbu pro zadavatele vyzkumu

V porovnani s otazkami uzavienymi.

Identifikace prodejny

Zahlavi dotazniku se sestdva zidentifikacnich otdzek, které nejsou bodové

ohodnocovany.

e Poptavané zboZi: viz scénare k projektim (bud’ ,,funkéni obleceni®, nebo ,,bézecka
obuv®).

e Popis prodejce: Predstavuje popis vzhledu prodejce, nikoliv jeho chovani.
V ptipadé, ze prodejce nebude mit jmenovku, nebo bude jmenovka necitelnd, vyuzijte
kolonku k jeho stru¢nému popisu tak, aby byl posléze identifikovatelny (gender, barva
vlast/o¢i, pfibliznd vyska, pfiblizny vk, charakteristicky rys — naptiklad bryle,
viditelné tetovani apod.). Vyvarujte se urazlivym popisiim postavy (plesoun, tlusty,
stary apod.).

Vzhled prodejny a atmosféra

Zahrnuje otazky zamétfené na interiér pobocky a celkovou atmosféru prodejniho mista.

e Pisobila prodejna usporradané? (A2): Soustfed’te se na to, zda byla podlaha ¢ista, zda
bylo zbozi na spravném misté v regalech, zda se néjaké zbozi nepovalovalo na zemi,
zda viselo na raminkach, zda prodejna pusobila ucelené, tedy nezaznamenali jste
poloprazdné regaly atd.

e Byl pokladni pult uklizen? (A3): Ackoliv béhem zkoumani nemusi dojit k realizaci
nakupu, vSimnéte si pii vstupu ¢i opousténi prodejny, v jakém stavu byl pokladni pult,
zda se na ném nepovalovaly Uctenky, vracené zbozi predchozich zédkaznikl, osobni
véci pokladniho apod.

e Byly zkuSebni kabinky uklizené? (A4): Zde sledujeme, zda kabinka byla uklizena a

bez zbozi od ptedchozich zakaznikli, nezapraSena apod. Tyka se primarné scénafe



»Nakup funkéniho obleceni, avSak v ptipad€, Ze postupujete dle scénate ,,Nakup

bézecké obuvi®, zbézné nahlédnéte do jedné z kabinek a zkontrolujte poradek.

Byla hrajici hudba pf¥ijemna a neruSici? (A5): Dotvaiela hrajici hudba ptijemnou

atmosféru? Nebyla ptilis hlasita? Byla vhodné zvolena vzhledem k zaméfeni prodejny?

Prvni kontakt s prodejcem

Zahrnuje otazky zaméfené na navazani kontaktu s prodejnim personalem.

Kolik prodejcu jste pfi vstupu zaznamenal? (B1): Kolik prodejct, véetné téch u

pokladen, bylo celkem na pobocce?

Zaregistroval Vas néktery z prodejcu pri vstupu do prodejny? (B2): Navazal

s Vami néktery z prodejct pfi vstupu ocni kontakt? Vyhybali se prodejci o¢nimu

kontaktu? Pozdravil Vas neprodlené néktery z prodejcii?

Jaka byla situace pfi VaSem piichodu? (B3): Dopliuje piedchozi otazku.

V zavéreéném komentari vyuzijte prostor ke zhodnoceni toho, jak na Vas ptisobilo

osloveni prodejce, zda jste se citili vitani, popiste situaci navazani kontaktu apod.

Byl jsem ihned osloveny (B3a): Idealni ptipad. Prodejce s Vami hned pii
vstupu navazal o¢ni kontakt, pozdravil Vas a néktery z prodejcit Vam nabidl
pomoc drive, nez jste o ni pozadali.

Musel jsem ¢ekat, prodejci se vénovali jinym zakaznikiim (B3b): VSichni
prodejci na pobocce byli zaneprazdnéni, a proto Vas nepozdravili a ani
nezaznamenali Va§ pfichod. Po urcité dob¢é se vSak sami nabidli, Ze Vam
pomiZou S vybérem. Dejte prodejci ¢as na to, aby Vas zaznamenal. Pokud ani
po uplynuti 1 minuty zadny prodejce nebude volny, Cekejte dal. Stanoveny
interval 1 minuty méfte az od okamziku, kdy se néjaky prodejce uvolni!
Musel jsem ¢ekat, prodejci se vSak nevénovali zakaznikim (B3c): Ne
vSichni prodejci se vénovali zdkaznikim. Ti, co se jim nevénovali,
nezaznamenali Va§ pfichod a nepozdravili (vénovali se osobnim vécem —
napiiklad mobilu, piipadné se bavili mezi sebou atd.). Po urcité¢ dobé se vSak
nabidli, Ze Vam pomiiZou S vybérem.

Musel jsem prodejce vyhledat sam (B3d): Zaskrtnéte i v pFipadé, Ze Vas sice
prodejce pii vstupu pozdravil, ale ani po 1 minuté stravené u regalu se zbozim

Vas sam od sebe Zadny prodejce neoslovil s nabidkou poradenstvi.



Byl prodejce upraveny a Cisty? (B6): Pisobil na Vas prodejce upravené? M¢l na sobé
Cisté obleceni? Byl obsluhujici personal jednotné oblecen?

Polozil Vam prodejce otevienou otazku? (B9): Zacal prodejce rozhovor otevienou
otazkou, naptiklad ,Jak Vam mohu pomoci?* Dejte prodejci prostor ke vzneseni takové
otazky, nevyslovujte sviij pozadavek jeste pred tim, nez se Vas prodejce sam zepta, co

potiebujete.

Zjistovani potreb

Predstavuje okamzik, kdy prodejce piebira iniciativu a vytvafi si  vhodné

koncipovanymi otdzkami obraz o zdkaznikovi s cilem vytvofit si,,pidu® pro naslednou nabidku

zbozi. Zde sledujeme, zda prodejce spontanné zjist'oval Vase potieby a ptani pired samotnou

nabidkou zbozi.

Zjistoval prodejce Vase poti‘eby a pirani? (C1): Zaskrtnéte ,,Ano®, pokud alespon
jedna otdzka smétovala na VasSe ptfedstavy o produktu, co od néj ocekavate, jak ho
budete vyuZivat atd. Pokud uvedete alesponi jednu skute¢nost v otazce C2, musite
zaSkrtnout ,,Ano*! ,,Ne* zaSkrtnéte v ptipadé€, Ze Vam prodejce po vzneseni zdminky
ke koupi hned nabidl zboZi (klidné€ 1 vice). Tzn., Ze mu vznesena zdminka ke koupi
staCila k tomu, aby provedl nabidku. U béZecké obuvi muze prodejce zjistovat
napiiklad pocet nab&hanych km za tyden/mésic, techniku béhu, rizné dysfunkce nohy
(ploché nohy atd.), povrch, na némz béhate, atd. U funkéniho obleceni bude prodejce
pravdépodobné zjistovat, na jaké sporty hodlate funkéni obleCeni vyuzivat, jaké
materialy preferujete, jakou znacku preferujete, zda bude funkéni obleceni vyuzZivano i

v zimé&, zda bude tvofit jedinou vrstvu funkéniho pradla apod.

Nabidka zbozi

Nabidka zbozi prodejcem by v idedlnim piipadé méla korelovat se zjisténymi potfebami

zakaznika a reprezentuje pochopeni Vaseho pozadavku.

Kolik zbozi Vam prodejce nabidl? (D1): Kolik variant poptavaného zbozi Vam
prodejce piedstavil véetné dopliikového sortimentu?

Odpovidalo nabizené zboZzi Vasim pozadavkim? (D2): Odpovidalo zbozi tomu, co
si o Vas prodejce zjistil?

Piedvedl Vam prodejce nabizené zbozi? (D3): Vytdhl prodejce zbozi

z regélu/police? Dal Vam zbozi do ruky, abyste si ho ,,0sahali“?



e Uvedl prodejce prednosti nabizeného zbozi? (D4): Argumentoval prodejce ve
prospéch vyrobku? Uvedl jeho pfednosti? Vypiste, ¢im prodejce argumentoval! (viz
D5). V piipadé, Zze neuvedl zadnou vyhodu zboZi (ani kuptikladu jeho cenovou
vyhodnost), pole D5 nevyplitujte.

e Vysvétlii Vam prodejce technické parametry zbozi? (D6): Uvedl prodejce,
z jakého materidlu je zbozi vyrobeno? U funkéniho oble¢eni mtize prodejce uvést
naptiklad material — podil jednotlivych slozek, typ $vi, technologii odvétrani, typ
vystiihu, udrzbu, elasticitu, ochranu proti UV atd. U béZecké obuvi mize prodejce
naptiklad zminit systém tlumeni, prodySnost svr§ku, odolnost svrsku, hmotnost obuvi,
material atd. Uved’te v komentari D5!

e Nabidl Vam prodejce vyzkouseni zbozi? (D7): Nabidl Vam prodejce spontanné sam
od sebe, at’ si zbozi vyzkousite?

¢ Doprovodil Vias prodejce do kabinky, piripadné byli jste prodejcem nasmérovani?
(D8): Vyplite pouze v pripad¢ scénaie ,,Nakup funkéniho obleceni. V piipadg, ze Vas
fyzicky prodejce nedoprovodi do kabinky, ,,Ano* zaSkrtnéte i1 v pfipad¢, kdy Vam
prodejce ukazal, kde kabinky najdete.

e Byl Vam prodejce béhem zkouSeni napomocny? (D9): Zajimal se prodejce
o to, jak Vam zbozi sedi? Pfipadné¢ nabidl Vam prodejce béhem zkouSeni vice
velikosti?

e Nabidl Vam prodejce dopliikovy sortiment? (D10): Zaznamenejte, jaké dalsi
dopliikové zbozi Vam prodejce spontanné nabidl. Jako dopliikkové zbozi
nepovaZzujeme stejny typ zboZi, ale jiné znac¢ky ¢i jiné cenové kategorie! (viz
Scénar).

e Nabidl Vam prodejce néjakou dopliikkovou sluzbu? (D11): Typy doplikovych
sluzeb jsou uvedeny ve scénafi.

Prodejni dovednosti a komunikace

vvvvvv

oblast zkoumani.

¢ Byl prodejce béhem rozhovoru presvédc¢ivy? (E1): M¢éli jste béhem dialogu pocit, Ze

tomu, co fika, prodejce skutecné rozumi?



Vyjadi‘oval se prodejce srozumitelné? (E2): Hodnotime verbalni schopnosti
prodejce. Kuptikladu mluvil prodejce dostatecné nahlas? Vysvétlili Vam vSechny
odborné terminy tak, aby je i laik pochopil?

SnaZil se prodejce o uzavi‘eni obchodu? (E5): Hodnotime, s jakym nasazenim se Vas
prodejce snazil presvédCit o vyhodnosti nabidky a jaky byl jeho ,tah na branku®,
pficemZ mate na vybér z nasledujicich moZznosti.

* Malo aktivni pristup (E5a): Prodejce byl pasivni, nezjistoval dostatecné Vase
potieby, neargumentoval, mél tendenci vas rychle ,,vyfidit“ a pouze podaval
informace.

= Aktivni pFistup prodejce (E5b): Prodejce dostateéné argumentoval, uvedl
vyhody zbozi, technické parametry, ale nepokusil se o uzavieni obchodu.

*  Velmi piesvédc¢ivy prodejce (E5¢C): Prodejce dostate¢né argumentoval, uvedl
vyhody zbozi, technické parametry a snazil o uzavieni nakupu (viz E5d).
Prodejce mél zajem o to, abyste si zbozi pofidili a chtél ho skute¢né prodat.

Jak Vas prodejce podpoiil ke koupi? (E5d): Pouze v ptipadé zaskrtnuti ESc! Uved'te,
jak se prodejce pokusil o uzavieni ndkupu, napiiklad zeptal se: ,,Mohu Vam tedy zbozi
odnést na pokladnu?, ,\Nezmete si tedy to funkcni triko/ty boty?*, ,,Mohu Vam to
zarezervovat, jestli chcete.“ apod. Je dulezité, abyste prodejci dali prostor ke vzneseni
prodejni otazky, tzn., nedavejte najevo, ze si zbozi nehodlate zakoupit!

Jak prodejce reagoval na Vasi namitku? (E6): V prib¢hu rozhovoru vyslovte
minimalné jednu namitku (viz Scénér) a sledujte reakci prodejce. Vhodnym feSenim je,
pokud Vam prodejce nabidne alternativni produkt jiného provedeni/kvality/ceny (E6a),
nebo Vam Vasi namitku vyvrati pomoci presvédcivych argumentt (E6C): ,,Pro Vase
potreby je tento produkt zcela idealni, protoze ..., ,,Diky technologii XY se Vam jiz ale
nestane, zZe ...*“ apod.

Choval se prodejce s respektem a byl trpélivy? (E8): Nevyvijel na Vas prodejce
nepfiméfeny natlak? Nem¢l jste pocit, Ze Vas chce mit prodejce rychle ,,z krku*?
Respektoval Vasi diskrétni zénu (nebyl u Viés pfilis ,,natésno*)? NezesméSnoval

prodejce Vase pozadavky a ptani?



3. Etické zasady prace Mystery Shoppera

Vzhledem k povaze Mystery Shoppingu a jeho etické problemati¢nosti, Mystery

Shopper se pii své praci zavazuje k nasledujicimu.

e Mystery Shopping budu provadét podle svych nejlepsich schopnosti.

e Mystery Shopping budu provadét estné, poctivé a Gplne.

e Vyplnéné dotazniky budu odevzdavat ve stanoveném terminu a podle piedepsanych
instruket.

e Vysledky a vystupy z Mystery Shoppingu budu povazovat za davérné a nebudu
poskytovat jakékoliv informace se zaméfenim projektu, pracovni dokumenty s nim
souvisejici nebo informace ziskané v ramci prace na projektu tietim osobam.

e Pied zahajenim projektu se fadné seznamim s piidélenym scénaiem, dotaznikem a
pokyny pro Mystery Shoppery.

e Nebudu zkreslovat, falSovat ¢i jinak ovliviiovat vysledky.

e Budu dbat na to, aby pfi provadéni Mystery Shoppingu nedoslo k omezeni bézného
provozu navstiveného obchodniho mista.

e Pii Mystery Shoppingu nebudu provadet aktivity, které by mohly kohokoliv ohrozit ¢i
jakymkoliv zptisobem ublizit.

e Zustanu po celou dobu projektu i po jeho skonceni v utajeni.

e Pokud zndm nékoho z pracovniki, na které je Mystery Shopping zaméien, nebudu na
projektu spolupracovat.

e Mystery Shopping budu provadét bez tcasti dalsi osoby.

e Bc¢hem Mystery Shoppingu nebudu vystupovat pod vlivem drog nebo v podnapilém

stavu.



