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ABSTRAKT

Bakalafska prace je zaméfena na srovnani kvality osobniho prodeje v prodejnach elektroniky
ve dvou krajskych méstech a nasledné vyhodnoceni ziskanych dat. Bakalaiska prace je
rozdélena do dvou ¢asti. Prvni, teoreticka cast je rozdélena do Ctyft kapitol, které se zabyvaji
sezndmenim s osobnim prodejem, spotfebnim chovanim, marketingovym vyzkumem a
mystery shoppingem. Druhd, praktickd c¢éast se vénuje pfimo mystery shoppingu

v prodejnéach Datart.

Kli¢ova slova: Mystery shopping, mystery shopper, marketingovy vyzkum, osobni prode;j,

spottebni chovani

ABSTRACT

The aim of this bachelor thesis is quality comparison of personal selling in electronics stores
in two regional cities and subsequent evaluation of obtained data. The bachelor thesis
consists of two parts. The first, theoretical part is divided in four chapters, which deal with
personal selling, consumer behavior, marketing research and mystery shopping. Second part

is focused directly on mystery shopping in Datart stores.

Keywords: Mystery shopping, mystery shopper, marketing research, personal selling,

consumer behavior



Rada bych pod¢kovala vedouci mé bakalatské prace pani Mgr. Elisce Kacerkové, Ph.D. za

pomoc a cenné rady.

Déle bych chtéla podékovat mym kamaradiim a mému bratrovi, ktefi ztvarnili role mystery

shoppert.

Prohlasuji, Ze odevzdana verze bakalatské/diplomové prace a verze elektronicka nahrana

do IS/STAG jsou totozné.



UVOD ..uiiiniiinnnicnsnnicsssnicsssnisssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssses 9
I TEORETICKA CASTuouuriueeueeenseenssesssssssssessssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssness 10
1 OSOBNI PRODEJ ......ccuiuneuneensensenssenssesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssessssssssses 11
1.1 FORMY OSOBNIHO PRODEIE .......cecttriietieieniienieeiesitenieesesieenseensesseenseensesseensesnnenne 12
1.2 VLASTNOSTIPRODEJCE .....eeiiuiiriiieiienieeniteeieeniteeteesite et e st st e st st esieesneesane e 12

2 SPOTREBNI CHOVANI ...oueueeeeenseensenssenssessssssssssessssessssssssssssssssssssssssssssess 14
2.1 IMOTIVACE ...ttt ettt ettt st ettt ettt et eat e e eae e st 14
2.2 KUPNI ROZHODOVACT ..c.utiuiiiiieiieieeitesiteie ettt sttt st st 16
221 KUPNE TOLE oottt st 17

2.2.2  KUPNT CROVANT....cctiiiiiiiieciieie ettt ettt 18

3  MARKETINGOVY VYZKUM..ouurrerrrnsrnsensscssesssssssssssesssessssssssssssassssssssass 20
3.1  TECHNIKY MARKETINGOVEHO VYZKUMU .....ccceertieruieeieeniresreenseesseenseesseenseesnnes 21

4 MYSTERY SHOPPING. . ....cccoviiiirriissnriissnnicssssisssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 23
4.1 HISTORIE MYSTERY SHOPPINGU ......ceeiiiniiieiienieeiiesiieeieesite ettt et e siee e 23
4.2 CILEMYSTERY SHOPPINGU .....ocuteriiriieniienieniienieeeesieenteetesseeseeeaesseesseensessaensesnsenns 23
4.3 MYSTERY SHOPPER ....c..etiiitiriiieitiniteitee et et ettt sttt ettt e et essee e s e nane e 24
4.4  ZAZNAMOVE DOKUMENTY ..c..oiriiiiiniieniientenitenieetesieesteetesssenseesesseenseensessnensesnsenns 25
4.5  TECHNIKY MYSTERY SHOPPINGU.....ccceertiemurenirinieeniieeieenieeenieesireeneesseeeneesieeenne 26
4.6 ZASADY MYSTERY SHOPPINGU ......ecuveruiemiinmieniieeeniienteetesieenieesesseenseensesssensesnsenns 26
4.7 ETIKA MYSTERY SHOPPINGU ......eeriiiiiiniiieiieniieenieeniteeieesieeeneesireeneesseeeseesieeenne 27

5  METODIKA A CIL PRACE ...cuuueeeneensensensensesssssssenssesssesssossssssssssssssssssssssass 28
IT PRAKTICKA CAST counieneeeneenseenseesssesssssssssessssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssness 31
6 SPOLECNOST DATART .cneuureumnrenmeenssessessssesssssssssssssssssssssssasssssssssasssssssssssssess 32
T VYZKUM aeerrenernensessesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 34
7.1 CIL VYZKUMU ...ttt sttt sttt sttt sbe e s nas 34
7.2 MYSTERY SHOPPING VE ZLINSKYCH PRODEJNACH .......c.coovverrieiieaieenieeeieeeeennnes 34
7.2.1  Prodejna OC Zlaté Jablko, MSS €. 1 ..ccoooiiiiiiiiiieiieieceeeeeeee e 34

7.2.2  Prodejna OC %laté Jablko MS €. 2 cnviiiieieceeeece e 35

723 Prodejna OC Cepkov MS €. ..o 36

7.2.4  Prodejna OC Cepkov MS €. 2....uiiiiiiiieiieiiieieeeeeeee e 38

7.2.5  Prodejna OC Albert Hypermarket MS €. 1....ccccovvieiiiiiiiiiiiniieiiecieeeeee, 39

7.2.6  Prodejna OC Albert Hypermarket MS €. 2.....cccovvieiieiiiiiieeiieieeieeeeee 40

7.2.7  Prodejna OC Centro ZIIn MS €. 1...coooiiiiiiiiiiiiiiiiieiecceece e 41

7.2.8  Prodejna OC Centro ZIIn MS €. 2...cooiiiiiiiiiiiiieeieeeeee e 42

7.3 MYSTERY SHOPPING V OLOMOUCKYCH PRODEINACH .....c..cevtruerieeiinieniieniennnnn. 43
7.3.1  Prodejna Nakupni park Bélidla MS €. 1 ....cccooviiiiiiiiiiiiiiiieeceeeee, 43

7.3.2  Prodejna Nakupni park Bélidla MSS €. 2 ....ccooviiiiiiiiiiiiiieeceeceee e 44

7.3.3  Prodejna Galerie Santovka MS €. 1 ...c.o.ovimieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 45



7.3.4  Prodejna Galerie Santovka MS €. 2 .....o.ovimiveueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 46

7.3.5  Prodejna Olomouc CITY MS €. 1 ..oooiiiiiiiiiiiecieeieceeeee e 47

7.3.6  Prodejna Olomouc CITY MS €. 2 ..oooiiiiiiiiieieeeeeeee et 48

7.3.7  Prodejna MoritZ MS €. L....coooiiiiiiiiiiiiieie ettt 49

7.3.8  Prodejna MOritZ MS €. 2....ccciiiiiiiieeiieiecie et 50

7.4 VYHODNOCENI ZLINSKYCH PRODEJEN .....eevttueuteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesnnnnes 52
7.5 VYHODNOCENI OLOMOUCKYCH PRODEJEN .....uututieeeeeeeeeeeeeeeeeeneenes 53
7.6 CELKOVE VYHODNOCENI ....ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 54
7.7 INAVRH RESENT ...t e nnmnne 54

8  ZODPOVEZENI VYZKUMNYCH OTAZEK ...uoueeeerrrnereresessassssessssssnssessssses 56
ZAVER eeeerreeeeeesesesesnssesssssasassssesssssssssssssssasasassssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssassssssssssssssnss 57
SEZNAM POUZITE LITERATURY ouvveeeeerereeeescesssnsnesssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssens 58
SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK ....oooueveeeeeeerereessssesesesessssssesssensaes 61

SEZNAM PRILOH ...eeeeeeeeeeeeeeesesesesssesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 62



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 9

UVOD

Tématem bakalatské prace je Mystery shopping v prodejnéch s elektronikou. Pro vyzkum
byla vybrana sit’ prodejen elektroniky Datart, bude zkouméno celkem osm prodejen ve
méstech Olomouc a Zlin. V téchto prodejnach bude zkoumano, zda jsou prodejci schopni
podporit uskutecnéni obchodu, jestli maji dostatecné znalosti o produktech, které prodavaji
a ve kterém z uvedenych mést je vyssi kvalita osobniho prodeje. VSechny prodejny budou
navstiveny dvakrat, vzdy jinou osobou, aby se pfedeslo ptipadné zaujatosti. Autorka této
prace ztvarni roli mystery shoppera, navstivi vSechny nize zminéné prodejny a provede
vyzkum, druhé néavstévy prodejen provedou fadné vyskoleni mystery shoppeti, ktefi
nasledné ptedaji veSkeré informace autorce. Na zdklad¢ vyzkumu budou vyhodnoceny
vysledky a budou navrzeny moznosti, jak fesit problémy, které v jednotlivych prodejnach
nastanou.

Bakalafska prace je rozdélena do dvou ¢asti, teoreticka ¢ast pojedndva o osobnim prodeji,
jeho forméch a vlastnostech. Nasledné se zamétuje na spotiebni chovani, jeho pfistupy,
motivaci, kupni role a kupni rozhodovaci proces. Dale se zabyvd marketingovym
vyzkumem. Rozebird, jak se déli, jaké jsou jeho techniky a druhy. Nejdilezitéjsi ¢asti
teoretické Casti je kapitola mystery shopping, ktera se podrobné zabyva historii, technikami
mystery shoppingu, funkci mystery shoppera, zaznamovymi dokumenty, velmi dulezité jsou
kapitoly pojednavajici o zasadach a etice mystery shoppingu.

Prakticka ¢ast uzce souvisi se Ctvrtou kapitolou teoretické ¢asti. Prakticka ¢ast pojednava o
spole¢nosti Datart, o jeji historii, vizich a vyvoji. Nasledn¢ se zabyva pribéhem a realizaci
vyzkumu ve Ctyfech zlinskych a ctyfech olomouckych prodejnach. Postupuje vzdy od
seznameni s prodejnou, pres pribéh realizace, vyhodnoceni a doporuceni pro jednotlivé
prodejny. Posledni kapitoly praktické ¢asti jsou zaméteny na celkové zhodnoceni a navrh

feSeni.
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I. TEORETICKA CAST
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1 OSOBNI PRODEJ

Osobni prodej fadime mezi jeden z nejefektivngjSich néstrojii komunika¢niho mixu. (Foret,
2003) Vyuziva se predevSim na primyslovych trzich, ale je mozné se snim setkat

1 na spotfebnim trhu. (Jakubikova, 2008, s. 261)
Délime ho na zakladni tfi typy

— Prodej na trzich B2B

— Prodej velkoobchodniklim a distributorim

— Maloobchodni prodej a ptimy prode;j

Vsechny tyto typy osobniho prodeje maji své vlastni specifické postupy a strategie, podle
kterych postupuji pfi styku se zakaznikem. (Businessinfo, 2011)

,Na rozdil od reklamy, kterd je ploSn¢€ orientovana a oslovuje Siroké spektrum spotiebiteld,
je osobni prodej zaméten na kvalifikované potencidlni zékazniky.“ (Zamazalova, 2010, s.

275)

Osobni prodej se fadi mezi historicky nejstarsi povolani, ktera kdy existovala. Pod slovem
prodejce si mizeme predstavit mnoho osob naptiklad obchodniky, prodavace, obchodni

zastupce, marketinkové zastupce, nebo agenty. (Kotler, 2007, s. 905-906)

,Robert Louis Stevenson kdysi poznamenal, ze ,kazdy se zivi prodejem néceho.* VSichni
zname prodejni sily fungujici v obchodnich organizacich, které¢ po celém svété prodavaji
zbozi a sluzby. Prodejni tymy najdeme v neziskovych i ziskovych organizacich. Cirkve maji
Clenské vybory, které maji pfildkat nové cleny. Nemocnice a muzea potadaji sbirky

a kontaktuji darce.“ (Kotler, 2007, s. 905-906)

Pod pojmem osobni prodej si miizeme piedstavit osobni kontakt mezi zdkaznikem
a prodejcem. Cilem osobniho prodeje je Uspé€Sny ndkup/prodej vyrobku, nebo sluzby.
Kvalitnim osobnim prodejem si obchodnik zajistuje vérnost zdkaznikd a buduje si jim

dobrou povést. (Jakubikova, 2008, s. 260)

,,K cilim osobniho prodeje se fadi vyhledavani zdkazniki, komunikace se zakazniky, prode;
produkt zékaznikiim, poskytovani sluzeb, shromazd’ovani informaci, rozmistovani zbozi

aj.* (Jakubikové, 2008, s. 260)
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I ptes to, Ze se stale rychleji rozviji komunika¢ni média a technologie, osobni prode;j si stale
udrzuje své misto v marketingové komunikaci. Osobni prodej je nejstar§$i nastroj

komunika¢niho mixu. (Karlicek & Kral, 2011, s. 149)

1.1 Formy osobniho prodeje

Mezi formy osobniho prodeje patii veskery prodej, jehoz podstatou je osobni kontakt.

Pultovy prodej - prodej v maloobchodech, mezi zdkazniky a prodavacem dochazi

ke kontaktu (Heskova a Starchon, 2009, s. 37)

Prodej v terénu - jedna se o prodej, ktery probiha vzdy na stejnych mistech ovsem bez

prodejny, zédkaznik je tak zastizen tam, kde se pravé nachazi (Schiitzova, 2011, s. 14)

Obchodni prodej - probihd ve velkoplosnych prodejnich jednotkdch jako naptiklad

v supermarketech, hypermarketech apod.

Misionaisky prodej - informovani a presvédceni prodejcii aby nakoupili, zdkaznici jsou

velkoodbératelé (Heskova a Starchoti, 20009, s. 37)

1.2 Vlastnosti prodejce

Komarkova (1998, s. 58) popisuje dobrého prodejce jako c¢loveka, ktery je schopny
porozumét potfebam zakaznika a umi se vyporadat s neCekanymi okolnostmi, které mohou
nastat pfi uskutecnovani prodeje.

Podle Spacila (2003, s. 30) by se lidé, ktefi pracuji se zdkazniky, méli soustfedit hlavné
vzit se do pociti zdkaznika. Takto totiz dok4ze pochopit naptiklad jeho rozhoiceni, nebo
nervozitu. Pokud nastane problém mezi zakaznikem a prodavacem, vina vétSinou plyne

z obou stran.

Vybér zaméstnanci do pracovnich pozic, je velmi slozity proces. Ne kazdy se hodi
na stejnou pozici, jako jeho kolega. Proto by si prodejci méli vystiidat rizné pracovni pozice,
aby bylo zjisténo, kde to bude jim i1 zdkaznikim nejlépe vyhovovat. Z divodu nevhodného
pracovisté, se prodejci dostavaji do stietll se zdkazniky. NejCastéji se jedna o stiznosti. Jde
o problémy, za které¢ ve vétSiné ptipadil oni sami nemizou. Podle Spécila, by se na tyto

pozice nemé&li umist'ovat lidé s extrémnimi povahami. (Spacil, 2003, s. 33)
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Nelze tici, ze by idedlnim prodejcem mél byt mlady ¢lovék bez zkuSenosti, nebo pracovnik,
ktery ma za sebou léta praxe a zkuSenosti, ten si s sebou totiz nese navyky, kterych se uz
neni mozné zbavit a nemusi byt vhodné pro obchod. Zadny z t&chto extrémii neni spravny.

(Spacil, 2003, s. 35)

Velice dulezitym aspektem se jevi vyskoleni pracovnikli v oboru. Tim, ze prodejce dokaze
poradit, nabidnout feSeni, nebo poskytnout informace o produktu, prohlubuje divéru
u zékaznika. Ten se pfi pfiStim nakupu rad obrati na stejného prodejce, ziské-li takto dobrou

problémy. Bez asertivity by mnoho prodejct pfislo o svou praci. (Spacil, 2003, s. 38)

Velmi dulezita je také dlouhodoba orientace na zédkaznika. Prodejce preferuje dlouhodoby
vztah, ze kterého plyne vérnost zadkaznika, pted rychlym uzavienim obchodu. (Businessinfo
2011)

,2Adams zdUraziuje dilezitost podani zakaznikovi nejen kompletni informace, ale i nutnost
prodejce uvadi: duSevni Ccilost, kterd ovliviiuje rychlost mysSleni a reakci, rozpozndni
vhodného stylu konverzace a strategie podavani informaci. Schopnost vcitit se do zékaznika
tak jako vétSina autort v osobnim prodeji, souhlasi s emocni vyspélosti, vyvinutym
empatickym smyslem, pfizplisobenim stylu fe¢i i pohybt. Vile vyhrat podle Adamse jde
o ptirozenou schopnost, se kterou se lidé jiz narodi a maji ji v krvi. Bez dalSich aspekti jako:
sebekdzen, vlastni hnaci motor, naddni komunikace a odolnosti na rozdil od zminénych
autortl, je odolnosti mysleno vii&i prohie, by se Gsp&$ny prodejce neobesel.“ (Simkova, 2016,

5. 12)
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2 SPOTREBNI CHOVANI

vvvvvv

a zdkaznikem. Spotiebitel je obecné $ir§i pojem, je to ¢lovek, pro kterého je zakoupeny
produkt uréen a nasledné ho pouziva. Mize, ale nemusi si dany produkt koupit sam. Mize
to byt tedy naptiklad dité, kterému matka koupila Sunar. Na druhé stran¢ pojmem zékaznik,

muzeme oznacit toho, kdo zbozi nakupuje, (Vysekalova, 2011, s. 35)

Zakaznik je také ten, kdo se informuje o kvalitach zbozi, nebo sluzeb a rozhoduje se

o nakupu. (Komarkova 1998, s. 29).

,» Lermin spotfebni chovani je definovan jako chovani, kterym se spotiebitelé projevuji pfi
hledéni, nakupovani, uzivani, hodnoceni a nakladdani s vyrobky a sluzbami, od nichz

oc¢ekavaji uspokojeni svych potieb.* (Schiffman, Kanuk 2004, s. 14)

Podle Zamazalové (2010, s. 116) pojem spotifebni chovani zahrnuje vSe, co souvisi
s procesem, ktery vede ke kone¢né nédkupni trzni aktivité. Dale také zahrnuje dobu, po kterou
je produkt at’ uz hmotny, nebo nehmotny pouzivan. Lze sem fadit i faktory, které souvisi

s ukon¢enim pouzivani produkta.
Vzhledem k tomu, ze spotiebni chovani neprobihd samostatné, ale soucasné s dalSimi
soucastmi lidského chovani, je mozné chovani spotiebitele rozd¢lit do ti pristupti.

Racionalni pristupy — spotiebitelé s témito pfistupy vyhledavaji informace, které hovofi
ouzitku a pfinosech daného produktu, tyto informace nasledn€¢ porovnévaji s dalSimi

racionalnimi faktory jako je cena produktu, nebo finan¢ni ptijem spotiebitele.

Psychologické pristupy — na rozhodovani spottebitele zna¢né ptlisobi psychické faktory,

spottebni chovani je zde spojeno s ptisobenim védomi a podvédomi.

Sociologicky pristup — na spotiebitele béhem jeho zivota plsobi socialni prostiedi, ve
kterém zije. Rozhodnuti zakoupit produkt, pak mize svédcit o snaze zapadnout do urcité

skupiny, nebo ziskat urcity socialni status.

(Zamazalova, 2010, s. 116)

2.1 Motivace

Motivace je velmi diilezité téma v psychologii reklamy. ,,Motivace sama piedstavuje vnitini

energetizujici sily, které stoji za kazdym nasSim jednanim. Dava podnét k nastartovani lidské
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¢innosti, urCuje smer a intenzitu motivované ¢innosti a je také odpovédna za délku jejiho

trvani. (Vysekalova, Komarkova, 2002, s. 95)

Nakupni chovani je ovliviiovano dvéma aspekty. Prvnim aspektem je motivaéni sila. Ta
urcuje, co nam dany produkt, nebo sluzba ptinese, pokud si ho koupime. Druhym aspektem
je rozhodovani. Zakonéenim procesu je zakoupeni zbozi, tomuto procesu piedchazi
mnozstvi rozhodnuti. Podle Vysekalové (Vysekalova, 2011, s. 50-51)_jej mtizeme rozdélit

takto:

—  Rozhodnuti, zda viibec zbozi koupit

— Rozhodnuti o tom, které nakupni stredisko navstivit

— Rozhodnuti o navsteve urcitého obchodu

—  Rozhodnuti o ndkupu urcitého mnozstvi Zadaného zbozi
Podle Vysekalové (2011, s. 51) je ovSem tento proces pouze modelovy a nékteré faze
probéhnout viibec nemusi, na druhé strané, mlize nastat mnoho jinych udalosti, které ovlivni

rozhodovani.

Vsichni lidé maji své potieby a z téchto potieb vychdzi motivace lidského chovani. Nejedna
se pouze o fyziologické a biologické potieby, jako je zizen, nebo hlad, ale jsou to také
socialni, citové a intelektudlni potteby. Komarkova ve své knize uvadi tyto potieby jako

nevyznamngjsi:

potreba afiliace — potreba patrit druhym lidem, byt s nimi a mezi nimi

— potireba akvizice — potreba viastnit véci jak pro viastni potrebu, tak jako poklad, ktery

ma hodnotu sam o sobé
— potieba prestize — potreba byt druhymi lidmi hodnocen a vyvolavat u nich respekt
— potieba moci — potireba ridit druhé lidi, ovladat a ovliviiovat je
— potireba altruismu — potieba pomahat druhym lidem, byt pro né uzitecny
— potieba experimentace — potreba objevovat a zkoumat své okoli

Tyto potieby ovliviiuji motivy, které néasledné podnécuji zakoupeni zbozi nebo sluzby.
(Komarkova, Rymes, Vysekalova, 1998, s. 35)

Schiffman (2004, s. 94) ve své knize rozdéluje potfeby na vrozené a ziskané. Vrozené neboli
primarni potieby miizeme popsat jako fyziologické a biologické, jedna se o potravu, vzduch,

obleceni, pfistfeSi a sex. Jako ziskané neboli sekundarni oznacujeme potieby kulturni
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a souvisejici s nasim prostfedim. Jedna se o potieby prestize, citu, sebeucty, moci atd. jak uz
bylo popsano vyse.
2.2 Kupni rozhodovaci

Kazdy z nas musi kazdy den ucinit nespocet rozhodnuti. O nékterych rozhodnutich vibec
nepfemyslime, ale jiné je potieba dlouze promyslet. Rozhodnuti mizeme definovat jako

moznost vybéru mezi dvéma, nebo vice alternativami. (Schiffman, Kanuk 2004, s. 535)
Podle Zamazalové (2010, s. 138) miizeme kupni rozhodovaci proces rozdélit do péti fazi:
— rozpoznani problému

hledani informaci

hodnoceni variant

— nékup a ndkupni rozhodnuti

nakupni chovani

Rozpoznani problému — diivody, které primarné€ odstartuji kupni rozhodovaci proces. Tyto

diivody mizeme rozdélit dvéma sméry:

— spotiebitel je s trovni a formou produktu stile spokojen, zménil se ovSem stav

produktu (napft. produkt se poskodil, nebo doslo k vy€erpani zasob)

— funkce a stav produktu se nezménili doslo ovSem k navySeni ocekavani spotiebitele

(souvisi s vyvojem novych vyrobki) (Zamazalova, 2010, s.138)

V realném svété se oba tyto sméry prolinaji. Velkou roli hraji dva podnéty. Jednim z nich
jsou zmény na strané spotiebitele. Jde o zménu piijmu, nebo zménu zivotniho stylu. Druhym
podnétem jsou zmény na strané obchodnika (snizeni, nebo zvyseni ceny, vznik konkurence

atd.) (Kotler, 2007, s. 337)

Hledani informaci — pokud mé spotiebitel potfebu zakoupit jiny produkt, musi ziskat takové
mnozstvi informaci, aby byl schopny se dale rozhodnout. Pfi tom mu pomahaji jeho vlastni
zkusenosti (tzv. vnitini hledani), podle zavaznosti problému vyuziva dalsi informace (vnéjsi
hledani). Vnéjsi hledani ma dvé podoby, nejprve se jedna o zvysenou pozornost, z které se

muze nasledn€ vyvinout zamérné vyhledavani. (Kotler, 2007, s. 337)
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Podle Zamazalové (2010, s. 138) spotiebitel nasledné vyuziva tyto tii informacni zdroje:
— zdroje referencniho okoli (informacni vliv referencnich skupin)
— neutradlni zdroje (zpravy, vysledky testii, specializovand periodika)

— zdroje souvisejici s marketingovymi aktivitami (reklama, osobni prodej a dalsi

nastroje marketingoveho mixu)

Objem hledanych informaci ovliviiuje mnoho faktort. ,,Patfi mezi né zejména vnimané
riziko, predchozi zkuSenost, trzni prostiedi, charakteristiky vyrobkl, situacni faktory.*

(Zamazalova, 2010, s. 138 — 139)

Hodnoceni variant — jakmile spotiebitel ziskd veskeré informace, ptrichdzi proces
hodnoceni variant a zvazovani, ktery typ vyrobku je ro néj nejvhodnéjsi. Spotiebitel vétSinou
nevybira ze vSech relevantnich vyrobka daného trhu, ale posuzuje produkty, které spadaji
do tzv. vybérového okruhu. ,,Ve svém hodnoceni sleduje pak u vybérového okruhu podle
okolnosti funkéni, symbolické, popt. estetické vlastnosti, charakteristiky vyrobku, ndkupni
kritéria (cena, zaruky, servis apod.) na jejichz zaklad¢ se rozhoduje.” (Zamazalova, 2001,

s. 139)

Néakup a nakupni rozhodnuti — ndkupnim rozhodnutim se nechape pouze uskutecnéni
nakupu vybraného produktu. Spotiebitel se mtize rozhodnout vyrobek viibec nekoupit, zvolit
jinou variantu, nebo nakup odlozit. Na tyto zmény oproti zamyslenému rozhodnuti ptisobi
tyto vlivy: socidlni vliv — chovani personalu v prodejné, pfitomnost ostatnich zékaznik,
situaéni vliv — casové okolnosti, obchodni vlivy — rozmisténi reklamnich pfedméth
v prodejné, vliv vnimaného rizika. Situacni vlivy se objevuji ve vSech fazich kupniho
rozhodovaciho procesu, ale ve fazi nakupniho rozhodnuti jsou nejsilngjsi. (Kotler, 2007, s.

340)

Ponakupni chovani — jedna se o fazi, ktera nastava po zakoupeni vybrané¢ho produktu, nebo
sluzby. Spottebitel pln¢ vyuziva vSechny jeho vlastnosti a hodnoti, jestli byla koupe vhodna,

zda produkt naplnil jeho o¢ekavani. (Zamazalova, 2010, s. 140)

2.2.1 Kupni role

U mnoha vyrobkt je jednoduché fict pro koho jsou uréeny a kdo je jejich kupujicim. Ve
vyjimecnych piipadech se ovS§em nakupni role méni. Podle Kotlera (2001, s. 158) se miize

pfi kupnim rozhodovani vyskytnout pét riiznych roli:



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 18

— Inicidtor — osoba navrhujici koupi sluzby, nebo produktu

— Opvlivnovatel — osoba ovlivitujici svymi ndzory nasledné rozhodnuti

— Rozhodovatel — osoba rozhodujici o okolnostech koupi (kdy, kde, jak a co zakoupi)
— Kupujici — osoba uskutecniujici nakup

— Uzivatel — osoba, pro kterou je vyrobek urcen a nasledné ho pouziva

Podle ndzvi mizeme urcit, o jaké role se jedna. Tyto role se vyskytuji v soukromém

i v podnikovém sektoru. (Urbanek, 2010, s. 147)

Podle Urbanka (2010, s. 147) na kupujici piisobi fada faktorl, které mizeme rozdélit do

dvou skupin:
Interni faktory — psychologické (vnitini vlivy)

— Osobnost, motivace, inteligence, stav mysli ¢i védomi
Externi — vné&jsi vlivy pasobici na zakaznika

— Spolec¢nost, ekonomické vlivy, referencni vlivy, sdélovaci prostfedky, demografie,

vzd¢lani, narodnost, kultura

2.2.2 Kupni chovani

,Rozhodovani spotiebitele se 1i§i podle typu kupniho rozhodnuti. Je velky rozdil mezi
nakupem zubni pasty, tenisové rakety, pocitace ¢i osobniho automobilu. Velké a nakladné
koupé¢ vyzaduji vice uvah a vice ucastniki.* Podle Kotlera (2001, s. 158) je mizeme rozd¢lit

do Ctyft kategorii:

Komplexni kupni chovani — tento proces se sklada ze tii krokti. V prvnim kroku zékaznik
ziskava o produktu povédomi. Néaslednym sbérem informaci zaujme stanovisko a ve tretim
kroku ucini rozhodnuti. Tento model kupniho chovani se nejcastéji uplatituje pii koupi
nakladnych produktii, které se nekupuji Casto napt. automobil. V tomto procesu se projevuje

velka zainteresovanost zakaznika a velké rozdily mezi znackami.

Disonanéné — redukéni chovani — v tomto piipadé je zdkaznik také vysoce zainteresovan,

ale rozdily mezi znackami jiz nejsou tak vysoké. Vysokd zainteresovanost je zptisobena
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vysokou cenou produktu, spotiebitel zprvu zjistuje, jaké jsou moznosti, ale nasledné se
rozhoduje rychle. Nejcastéji se rozhoduje podle vyhodné ceny produktu, nebo naptiklad
podle moznosti dodéani. Typickym produktem muiize byt napt. koberec. (Kotler, 1992, s. 194)

Zvykové kupni chovani — za typicky produkt tohoto modelu mizeme oznacit stl, nebo
cukr. Spotiebitel je velmi malo zainteresovany a rozdily mezi znaCkami jsou nepatrné.
Spotiebiteli zalezi pouze na tom, aby produkt splnil sviij ucel, na zna¢ce mu nezalezi. Pokud
kupuje stale stejnou znacku, jde pouze o zvyk, ne o néklonost ke znacce. (Kotler, 1992, s.
194)

Kupni chovani hledajici rozmanitost — tento model se vyznacuje malou zainteresovanosti
zakaznika a velkymi rozdily mezi znackami. Dochazi k ¢astému stfidani produkti. (Napf.
cukrovinky). Spottebitel si vybere z velkého mnozstvi a zda je spokojen, hodnoti az pti jeho
konzumaci. V pfipad¢, Ze byl s nakupem spokojen, nemusi pii pfistim nadkupu sdhnout po
stejném produktu. To je zpisobeno velkym mnoZzstvim nabizenych produktd, nikoli

nespokojenosti zdkaznika. (Kotler, 2001, s. 158)
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3 MARKETINGOVY VYZKUM

Marketingovy vyzkum ma velice bohatou historii. Uz prvni obchodnici si museli vS§imat
toho, jak se jejich zdkaznici chovaji, jak a které zbozi si vybiraji. Déle také naslouchali tomu,
co fikaji, aby jejich obchod prosperoval. Postupem casu se tyto pozorovaci techniky
zdokonalovali a v dneSni dobé si nedokdZzeme ptedstavit, jak by bez nich podnikatelé

a obchodnici fungovali. (Kotler, 2007, s. 138)
Poznévani zdkaznik 1ze rozdélit do Sesti okruhti:

1. nasi zdakaznici - kdo je nas zdkaznik - sociodemografické udaje, pohlavi, vzdélani,

vek, rodinny stav

2. jejich Zivotni podminky - vyse piijmu urcuje jejich Zivotni iroven, majetek, vybaveni

domécnosti
3. jejich Zivotni styl - jaké aktivity provozuji mimo praci - sport, konicky, kultura
4. jejich hodnotové orientace - ndzory na zivot, politiku, hodnoty a orientace

5. jak se chovaji a rozhoduji - jejich rozhodnuti v riznych situacich bézného zivota -

pfi nakupovani a vybirani produktt, ale i pfi volbach
6. kdo a jak s nimi komunikuje - jaké komunikacni prosttedky pouzivaji a jak jsou
ovliviiovani marketinkovou komunikaci (Foret, 2003, s. 12)

,Marketingovy vyzkum poskytuje informace pomadhajici marketingovym manazerim

rozpoznavat a reagovat na marketingové piilezitosti a hrozby.* (Tull a Hawklins, 1990, s. 5)

,Marketingovy vyzkum zahrnuje planovani, analyzu a sbér dat, kterd jsou relevantni pro
marketingové rozhodovéani a komunikace vysledkl této analyzy fidicim pracovniklim.*

(McDaniel a Gates, 2002, s. 6)

Marketingovy vyzkum je dlouhodoby proces, ktery kombinuje nékolik vyzkumnych
procesti. Uplatiuji se statistické procesy, porovnavani a vyhodnocovani dat ziskanych
riznymi postupy a zriznych zdroji. Na rozdil od toho prizkum trhu, je kratkou

a jednordzovou zalezitosti, ktera udava pouze zakladni popis situace. (Maly, 2004, s. 45)
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3.1 Techniky marketingového vyzkumu

Muzeme charakterizovat jako proces sbéru primarnich dat, diky nimz dokazeme urcit vyskyt
raznych jevt, divod konéni lidi, nebo nazory a motivy zkoumanych jedinct. Mezi zékladni

tii techniky marketingového vyzkumu fadime: dotazovani, pozorovani a experiment.
Dotazovani

Dotazovani fadime k nejoblibenéjSim postupiim marketingového vyzkumu. Je provadéno
prostfednictvim dotaznikd, nebo zdznamovych archi. Tyto dotazniky vypliuji vhodné

vybrani respondenti, ktefi pfedstavuji cilovou skupinu. (Maly, 2004, s. 47)

Velkou nevyhodou oproti mystery shoppingu je, ze dotazovani jedinci nemaji takové

znalosti, aby mohli objektivné hodnotit.
Dotazovani dale d€lime na pisemny kontakt, osobni rozhovor a telefonické dotazovani.

— Pisemny kontakt - Pisemny kontakt se uskutectiuje prostfednictvim dotazniku, nebo

ankety.

— Osobni rozhovor - Existuji dva druhy osobniho rozhovoru a to: interview

a skupinovy rozhovor.

— Telefonické dotazovani- Velmi rychld a stru¢na forma dotazovani. Rozhovor
probihd po telefonu a respondent ma urcitou anonymitu, coz muze v nékterych

ptipadech vést k vétsi otevienosti. (Foret, 2003, s. 46)
Pozorovani

,Pozorovani je zptisob ziskavani primarnich informaci a provadi je vyskoleni pracovnici -
pozorovatelé. Pozorovatel pouze registruje sledované reakce a zpisoby chovani.“ (Foret,

2003, s. 47)
— Nestandardizované pozorovani

U nestandardizovaného pozorovani je urcen pouze cil pozorovani a pozorovatel ma moznost
sdm rozhodovat o tom na co se bude zamétovat. Nevyhodou je nemoznost porovnat vysledky

s ostatnimi pozorovateli. (Foret, 2003, s. 47)
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— Standardizované pozorovani

Na rozdil od nestandardizovaného pozorovéani jsou pfedem urceny jevy, které maji byt
pozorovany. Jsou pfedem urCena kritéria, podle kterych budou vysledky posuzovany.

Jednim typem standardizovaného pozorovani je i mystery shopping. (Foret, 2003, s. 47)
Experiment

,Experimentalni metody sleduji vliv jednoho jevu (nezévisle proménnd) na druhy (zavisle
proménnd), a to v nové vytvorené situaci. Usilujeme o zachyceni reakci na novou situaci

a hledame vysvétleni tohoto chovani.” (Foret, 2003, s. 48)
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4 MYSTERY SHOPPING

Jednad se o typ kvantitativniho marketingového vyzkumu, ktery se tadi do kategorie
zuCastnéného pozorovani. Vyuziva se pro meéfeni kvality osobniho prodeje
v maloobchodnich prodejnach, kvality sluzeb, nebo ziskani informaci o kvalité konkurence.

(Foret, a Stavkova, 2002, s. 47)

Hlavnim aktérem Mystery shoppingu je mystery shopper. Jedna se o faleSného zakaznika,
ktery predstira ndkup zbozi, nebo sluzeb. Mystery shoppefi jsou dobte vyskoleni pracovnici,
ktefi se soustfedi na pozorovani, sbér informaci a hodnoceni sluzeb pro zdkazniky. (Kotler,

2007, s. 541)

4.1 Historie mystery shoppingu

Prvni zminky o Mystery shoppingu pochdzi jiz z prvni poloviny 20. stoleti, kdy si majitelé
obchodi najimali soukromé detektivy, aby se piesveédcili o poctivosti svych zaméstnancii.
V roce 1940 bylo poprvé pouzito oznaceni mystery shopping, tento nazev zavedl Wilmark.
Nejvétsi rozmach mystery shoppingu nastal v 90. letech 20. stoleti, a to diky rozsifeni
internetu. V Ceské republice se mystery shopping rozsifil az po¢atkem 21. stoleti. (About

us. 2012)

Vroce 1948 byla zalozena spole¢nost ESOMAR (European Society for Opinion and
Marketing Research), jejimz cilem byla péce o rozvoj metod a dbani etického kodexu.

(Bougkova, 2003, s. 70)

4.2 Cile mystery shoppingu

Hlavnim cilem mystery shoppingu je pomoci institucim, které maji v naplni prace jakoukoli
formu péce o zdkaznika. Je potfeba kontrolovat tyto normy a zasady, aby se docililo co

nejlepsich vysledkd, a bylo mozné odstranit nedostatky. (Bouckova, 2003, s. 70)

Mystery shopping spolecné s focus group a dotazovanim je nejvhodnéj§i metodou pro
zjistovani spokojenosti zdkaznikl a soucasné také hodnoceni kvality prodejcti. (Wagnerova

a Baarova, 2008, s. 7)

Mystery shopping v mnoha oblastech ptfekovava jiné hodnotici metody. Napiiklad pii
dotazovani se vyzkumnici musi spokojit pouze s vysledky, které ziskaji od respondentt.
Tato data mohou byt zkreslena osobnimi pocity, subjektivnim pohledem, nebo neznalosti

dotazovaného v riznych smeérech. Naopak mystery shopping je provadén peclive
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vyskolenymi pracovniky a je tedy velmi malad pravdépodobnost, ze Setfeni bude zkresleno

emocemi. VSe by mélo probihat objektivné.

V praxi se doporucuje pouzivat mystery shopping a dotaznikové Setfeni spolecné. Mystery
shopping pomaha ziskat informace o tom, zda prodavajici spliiuje cile spolecnosti, nebo jeji
standardy. Tato fakta neni zdkaznik, ktery se v tomto sméru nijak neangazuje, schopen
posoudit. Je ovSem schopen vyzkumnikiim poskytnout jiné informace, které jsou pro né
velice diilezité. Jedna se o mix pocitli, dojmil a zkusenosti, které si zakaznik z nakupu odnasi,
velkou roli také hraje cena produktu, hodnoty zédkaznika a s jakym servisem byl zdkaznik

obslouzen. (Wagnerova a Baarova, 2008, s. 8)

Pti kombinaci téchto dvou metod 1ze dosdhnout velmi kvalitnich vysledkd. (Wagnerova a

Baarova, 2008, s. 8)
Pokud je mystery shopping kvalitné proveden, potom je leh¢i dosahnout fady mensich cila:
— Zhodnoceni servisnich a kvalitativnich standarda spole¢nosti

— Urceni slabych stranek, odhaleni problematickych sektorti a nalezeni oblasti, ve

kterych miize spole¢nost dosdhnout rozvoje
— Zjistovani své pozice na trhu pomoci benchmarketingu a porovnavani s konkurenci
— Motivovani vlastnich zaméstnanct k dosahovani lepsich vysledkl

(Wagnerova a Baarova, 2008, s. 8)

4.3 Mystery shopper

,Fiktivni zédkaznik (mystery shopper) je vyzkumnik, fiktivni nakupujici, ktery vystupuje
jako normalni zakaznik. Jeho ukolem je nakup vyrobku, kladeni otazek, registrace stiznosti

nebo hrani urcité role.” (Kozel, 2011, s.180)

vvvvvv

zucCastnény pozorovatel, proto musi byt svédomité vySkolen a pfipraven. Pokud je totiz
mystery shopper odhalen, celé pozorovani neni mozné povazovat za relevantni. (Wagnerova,

2011, s. 80)

,,PT1 prodejnim rozhovoru, ktery je zinscenovan z iniciativy hodnotitele, je tfeba nevzbudit
pochybnosti o skute¢né identité mystery shoppera, aby zaméstnanec nemodifikoval své

obvyklé jednani.“ (Wagnerova, 2011, s. 80)
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Aby byl mystery shopper dobfe utajen, jsou pro tuto funkci Casto vybirdni napiiklad
psychologové, nebo expertni vyzkumné agentury. Velmi dalezitymi vlastnostmi mystery
shoppera jsou kreativita, herecké nadani, komunikacni schopnosti a pozorovaci talent.

(Wagnerova, 2011, s. 80)

,»Mystery shopper by mél byt nezavisly, kriticky, objektivni a anonymni* (van der Wiele,

Hesselink, van Iwaarden in Wagnerova, 2011, s. 80)

Mystery shopper musi vzbuzovat divéru, musi tedy odpovidat béznému vzorku zékaznik,
ktefi danou sluzbu, nebo kupovany produkt vyuzivaji. Divéru ovliviiuje vzhled, pohlavi

a vek zékaznika. (Wagnerova, 2011, s. 80 — 81)
Wagnerova (2011, s. 81) ve své knize popisuje tfi typy hodnotitelti:

— Checkers (hodnotitelé¢ — jedna se o pracovniky, kteti hodnoti své kolegy, nemusi se
jit pfimo o kolegy na jednom pracovisti, ale o lidi vykonavajici stejnou pracovni

pozici (napf. v odlisné firmé, nebo v jiné pobocce stejné firmy).

— Experti — kvalifikovani hodnotitelé, kteti jsou perfektné vyskoleni, a velmi dobfte se

orientuji v oblasti, kterou hodnoti.

— Zakaznici — opravdovi zdkaznici, ktefi v rdmci svého skute¢ného nakupu provedou

vyzkum.

4.4 Zaznamové dokumenty

Pro kvalitni analyzu je potfeba pfipravit dokument, do kterého bude mystery shopper
zaznamenavat vSechny své poznatky a bude hodnotit navstévu napiiklad v obchodé.
(SIMAR, b.r.) Je potieba provést peclivou analyzu zkoumané pracovni pozice, aby bylo
mozné vytvorit objektivni hodnotici parametry. Je vytvoren dokument, nejcastéji ve forme
dotazniku, do tohoto dokumentu mystery shopper zaznamenéva priibéh navstévy. Nejcastéji
hodnotitel zaznamendva pouze, zda zkoumany jev nastal, nebo kolikrat se opakovala jista
aktivita. Néktera kritéria ov§em neni mozné takto jednoduse ohodnotit, proto je tfeba doplnit
dotaznik o slovni komentéf, aby nedoSlo ke zkresleni. Dale se také mohou vyuzivat

numerické nebo slovni stupnice. (Wagnerova, 2011, s. 77)
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4.5 Techniky Mystery shoppingu

Mystery shopping lze provadét nékolika technikami, kazdd technika ma sva specifika

a zamé&fuje se na ruzné oblasti trhu. (SIMAR, b.r.)
Mystery pozorovani - vyzkum kvality prostfedi, vizualni
Mystery navstéva - navstéva napt. prodejny - zhodnoceni kvality a ziskani informaci

Mystery calling - telefonicky vyzkum - rychlost pfijeti telefonatu, pfistup, pozdrav,

vstticnost

Mystery e-mail - vyzkum kvality v elektronické podobé

Mystery navstéva webovych stranek - vyzkum kvality pomoci webovych stranek
Mystery flying - faleSny pasazér v letadle - vyzkum kvality na palubé¢ letadla
Mystery delivery - vyzkum kvality dorucovacich sluzeb

Mystery s realnymi zédkazniky - vyzkum ve spolupraci se skute¢nymi zakazniky
Mystery audit - zkoumani kvality pozadovanych norem

(Gow, 2003, 5. 32)

4.6 Zasady Mystery shoppingu

(mohlo by dojit k pozménéni chovani a zkresleni vysledk). (SIMAR, b.r.)

Jestlize je mystery shopping provadén odborné a s ohledem na prava zkoumaného subjektu,

jedna se o platnou a legitimni ¢innost. (SIMAR, b.r.)

Vyzkumnici musi dodrzovat zdsady ochrany soukromi zkoumanych subjektti, aby nedoslo

k jejich znevyhodnéni na pracovni pozici. (Woods, 2009, s. 48)

,Mystery shopping musi vzdy odpovidat platné legislativé na ochranu osobnich udaju.*
Osobni informace o zkoumaném subjektu musi byt chranény jak vyzkumnou agenturou, tak

klientem. (Woods, 2009, s. 48)

,» Ve vsech pripadech je zasadni postupovat podle platné legislativy a jurisdikce.* (Zjisténé

vysledky nesmi byt dostupné neopravnénym osobam.) (Woods, 2009, s. 48)
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,Metoda Mystery shopping nesmi byt vyuzivana pro podporu distribuce ¢i prodeje
vyvolavanim zietelné spotiebitelské poptavky po vyrobku ¢i sluzbé.” Vysledky zkouméni

nesmi byt jedinym diivodem pro ukonceni pracovniho poméru. (Woods, 2009, s. 48)

Zkoumanému subjektu nesmi byt pokladany otazky, které nejsou v souladu se zakonem,

nebo by ho ptivedli do situace, ve které by se mél bat o své bezpeci. (Woods, 2009, s. 48)

4.7 Etika Mystery shoppingu

Jako vSechny vyzkumné techniky, tak i Mystery shopping se potyka s kritikou. Odbornici
v oboru poukazuji na problém se zdsahem do soukromi subjektu. Uvadi Ctyfi ptipady, pro¢

se Mystery shopping stava problematickym (SIMAR, b.r.)

Mystery shopper provadéjici vyzkum, neni zaméstnancem firmy, ve které je mystery

shopping provadén. (SIMAR, b.r.)

Neni mozné zarucit stejné podminky pifi vSech navstévach. Rlizné podminky pilisobi na
psychiku zkoumanych subjektt, a to ovliviiuje jejich vykony v zaméstnani. (Wagnerova a

Baarova, 2008, s. 9)

V nékterych ptipadech probihd Mystery shopping v kratkém case a pouze jednorazove, proto
je tézké objektivné zhodnotit praci zaméstnanci. Vyzkum je povrchni a ma uzké rozpéti.

(Wagnerova a Baarova, 2008, s. 9)

I ptes to, ze byl zaméstnanec o mystery shoppingu informovan, nevi ptesné, kdy

nastane. (Wagnerova a Baarova, 2008, s. 9)

,»Agentury, které realizuji pro své klienty marketingové vyzkumy, se proto zavazuji
dodrzovat zakladni opatfeni, kterd chrani zaméstnance firmy pfed moznosti zneuziti
ziskanych dat a zavéri mystery shoppingu v pracovné-pravni oblasti.“ (Wagnerova a

Baarova, 2008, s. 9)
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5 METODIKA A CiL PRACE

Cil prace - cilem bakaléiské prace je zhodnoceni kvality osobniho prodeje a ptistupu
prodavace k zdkaznikovi v prodejnach Datart a porovnani kvality osobniho prodeje ve dvou

krajskych méstech v Olomouci a ve Zliné.

Ugel prace - vysledky prace budou piinosné pro vybranou spoleénost. Informace ziskané

priazkumem bude mozné vyuzit pro zlepSeni péce o zakaznika.
Vyzkumné otazky
VOI: Jsou prodejci schopni podpofit uskutecnéni obchodu?

Cilem, je zjistit, zda maji prodejci dostatecné schopnosti, aby zdkaznika presvédcili

ke koupi produktu.
VO2: Maji prodejci dostatecné znalosti o produktu, které mohou zdkaznikovi predat?

Cilem, je zjistit, jestli se prodejci orientuji ve velkém mnozstvi sortimentu a zda

jsou schopni podle druhu zadkaznika ur¢it, ktery produkt je pro néj nejvhodnéjsi.
VO3: Ve kterém z vySe uvedenych mést je vyssi kvalita osobniho prodeje?

Objektivni vyzkum - vyzkum bude probihat v siti prodejen Datart. Bude vybrano
8 prodejen, ve kterych se uskutecni vyzkum v podobé mystery shoppingu. Pijde
0 4 prodejny v Olomouci a 4 prodejny ve Zlin€é. Cilem bude srovnat kvalitu osobniho
prodeje v téchto dvou krajskych méstech. Vystupem kazdé navstévy prodejny bude tabulka,
ve které budou zaznaceny vysledky, kterych jednotlivi prodejci dosahli. Tabulky s vysledky
mystery shoppingu budou soucésti ptilohy P III — P XVIII. Vyzkum bude probihat v téchto
8 prodejnach: Olomouc - OC B¢lidla — DATART, Olomouc CITY — DATART, Olomouc -
Galerie Moritz — DATART, Olomouc - Galerie Santovka — DATART, Zlin - OC Zlaté
Jablko - DATART, Zlin - OC Cepkov - DATART, Zlin - Centro - DATART a Zlin - Albert
radné vyskoleni mystery shoppefi. Odkaz na audio nahravky navstév bude umistén v ptiloze

PXIX.

Polemika o vhodnosti metod - nejvhodnéjsi metodou vyzkumu, jak uz nazev bakalarské
prace napovida, bude mystery shopping. Jedna se o kvalitativni vyzkum formou pozorovani.
Pozorovani bude pfedem naplanovéano a bude sestaven scénaf. Budou zjistény informace

o prodejci a chodu spolecnosti. Vyzkum probéhne v 8 prodejnach spolecnosti Datart.
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Mystery shopping je nejvhodnéjsi metoda vyzkumu, jelikoz jeho vysledky nemohou byt

zkresleny tim, ze prodejce vi, Ze je zkouman.

Timing

1.

Olomouc - OC Bélidla— DATART
MS €. 1 -19. ¢ervence, 17:12 -17:19
MS €. 2 —29. ¢ervence, 16:43 — 16:53
Olomouc - City - DATART

MS ¢. 1 —-19. ¢ervence, 18:46 — 18:54
MS €. 2 —29. ¢ervence, 13:11 —13:20
Olomouc - Galerie Moritz — DATART
MS ¢. 1 —19. Cervence, 16:34 — 16:44

MS €. 2 —29. ¢ervence, 12:34 — 12:40

Olomouc - Galerie Santovka — DATART

MS ¢. 1 -19. ¢ervence, 18:03 — 18:15
MS €. 2 —29. ¢ervence, 11:03 —11:15
Zlin - OC Zlaté Jablko —- DATART
MS ¢. 1 —15. ¢ervence, 13:59 — 14:04
MS €. 2 —23. ¢ervence, 15:50 — 15:57
Zlin - OC Cepkov — DATART

MS ¢. 1 —15. ¢ervence, 14:32 — 14:38
MS ¢. 2 —23. ¢ervence, 16:13 —16:20
Zlin - Centro — DATART

MS ¢. 1 —15. ¢ervence, 15:58 — 16:07
MS €. 2 —23. ¢ervence, 17:38 — 17:43
Zlin - Albert hypermarket - DATART

MS ¢. 1 —15. ¢ervence, 15:02 — 15:16
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— MS¢. 2-23. ¢ervence, 16:51 — 16:57
Rozpocet
Naéklady vyzkumu provadéného v této bakalaiské praci:
Naklady byly stanoveny na 524 K¢&. V této Castce jsou zapocitany veskeré néklady na
cestovani vSech mystery shopperd.

Naéklady vyzkumu realizovaném vyzkumnou agenturou:

Naklady na mystery shopping provadény agenturou se mohou lisit, uvadi se, ze mzda
mystery shoppera za jednu navstévu se pohybuje od 200 do 1000 K¢ (plus cestovné
8 K&/Km).
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II. PRAKTICKA CAST
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6 SPOLECNOST DATART

Datart je jednou z nejvétsich siti maloobchodu, které prodavaji spotiebni elektroniku, na
tizemi Ceské republiky. Na &eském a slovenském trhu piisobi jiz od roku 1990, za tuto dobu
si podle jejich slov ziskali mnoho vérnych zakaznikd, ktefi se k nim Casto vraci, kvili jejich
sluzbam a péci o zékazniky a také kvuli Siroké nabidce kvalitnich produktd za nizké ceny.

(Datart, ©2019)

Prvni prodejna Datart v Ceské republice se objevila jiz v roce 1992 v palaci Perla v Praze.
Jednalo se pouze o zkuSebni obchod. Uz o rok pozdé€ji vznikla maloobchodni prodejna

ve stanici metra Bud&jovicka v Praze. (Historie, 2019)

Rok 2015 je pro spolecnost Datart zlomovy, protoze pfichdazi mnoho zmén a inovaci.
V tomto roce totiz Datart piedstavuje koncept ,,Prodejna 21. stoleti* jedna se o navazani
spolupréace s architekty a designéry, ktefi maji za ukol zmodernizovat interiér prodejen

a zlepSit vnimani spole¢nosti Datart. (Historie, 2019)

»Specialitou modernich prodejen je interaktivni zpiisob prezentace produktl s vyuzitim
novych technologii. V obchodech jsou i odpocinkové zony, zklidnujici tony zelené, dievéné
prvky a cely prostor ozvlastnuje i specialni viné DATART. V prazskych pobockach jsou
jiz ¢tyfti kuchynska studia, kde si zakaznici mohou navrhnout kuchyni od nabytku az po

spotiebice. Chysta se postupna prestavba dalsich prodejen.* (Datart, ©2019)
Prvni ,,Prodejna 21. stoleti* vznikla v roce 2017 v Jablonci nad Nisou

Diky tomuto konceptu spolecnost Datart vyhrdla v roce 2018 ocenéni finalista soutéze

Mastercard Obchodnik roku 2017 v kategorii Nejlepsi zdkaznicky zazitek v digitalni dobé.

Od roku 1990 na uzemi Ceské a Slovenské republiky vzniklo celkem 111 prodejen, z toho

95 se nachazi v Ceské republice. (Historie, 2019)
Vize spolecnosti Datart

,Nase filozofie se od vzniku spolecnosti nezménila. Chceme nabizet nejlepsi ceny, nejlepsi
zbozi a nejlepsi sluzby.* (Datart, ©2019)

,Chceme ziskdvat nové zdkazniky, a to neustadlym rozSifovanim prodejni a servisni sité.
Nasim zamérem je stale prekvapovat i ty, kteti Datart jiz znaji, a to prostfednictvim novych

sluzeb a specialnich nabidek, které skutecné stoji za to.* (Datart, ©2019)
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,»INasim heslem je 100 % spokojenych zakaznikii. Pokud nés navstivite, udélame vse pro to,

abyste mezi n¢ patfili i vy.” (Datart, ©2019)
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7 VYZKUM

Vyzkum probéhl formou mystery shoppingu. Bylo vybrano osm prodejen spole¢nosti Datart,

ve kterych byla zkoumana kvalita poskytovanych sluzeb.

7.1 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu bylo zhodnoceni formy komunikace personalu dané prodejny z pohledu
potenciondlniho zdkaznika, pfistupu a ochoty zodpovédeét vSechny otazky a poméieni
vstiicnosti a presvédcivosti pti vykladu o daném produktu. Autorka se zaméftila na délku
¢ekaci doby, neZ ji persondl oslovi a hned pfi vstupu do prodejny zhodnotila prostiedi
prodejny, piehlednost a systematicnost umisténi jednotlivych produktti. Posoudila, zda se
zakaznik mlze lehce orientovat po prodejné pii hledani jednotlivych vyrobki. Pti vyzkumu

sledovala jak pozitivni, tak negativni poznatky v rdmci osobniho prodeje.

7.2 Mystery shopping ve zlinskych prodejnach

Vyzkum probehl ve ¢tyfech zlinskych a ¢tyfech olomouckych prodejnach, aby se predesio

pfipadnému zaujeti, byly prodejny navstiveny dvakrat, vzdy jinou osobou.

7.2.1 Prodejna OC Zlaté Jablko, MS ¢. 1

Prvni mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v OC Zlaté jablko (ndm. Miru 174)
ve Zlin€. Vyzkum probéhl 15. 7. 2020 v ¢ase od 13:59 do 14:04. Vyzkum provedla osobné
autorka prace a byl uskute¢nén podle predem ptipraveného scénaie. Ptipraveny hodnotici
formuldf pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut po ukonceni
vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby autorka prace nebyla prozrazena.
Pribéh realizace

Prodejna se nachazi v obchodnim centru Zlaté Jablko ve Zlin¢, ve druhém patie. Prodejna je
dobfe pristupnd. Vzhledem k umisténi prodejny neni velky prostor pro vystaveni vyzdoby
a akci do vylohy, ale i tak byla vhodné vyplnéna. Uspotadani prodejny hodnoti autorka velmi
kladn¢é. VSe bylo umisténo logicky a bylo jednoduché se v prodejné orientovat. Pop
materialy byly nové a lakavé. Upozorniovaly na novinky a akce, které v dané dobé¢ probihaly.
Velmi dobie podporovaly celkovy vzhled prodejny. Veskeré zbozi bylo doplnéno a nikde se
nenachdzely mezery v policich. Prodejna pisobila velmi cCisté, nikde nebyl prach, nebo

Slapoty.
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Pfi vstupu na prodejnu byla autorka mile pfivitdna pozdravem, nechybél ani o¢ni kontakt,
bohuzel autorka postradala ismév. Na prodejné se nachazeli dohromady dva prodejci. Oba
na sobé méli dress code spolecnosti, a to zluté tricko, tmavé kalhoty a uzavienou obuv.
Jmenovky u obou prodejct byly umistény na viditelném misté. Prvni prodavac obsluhoval
zakaznika u vstupu do prodejny a prodavac, ktery nasledné oslovil autorku, stal v zadni ¢asti
prodejny a byl k dispozici. Nabidnuti pomoci se dostavilo téméef okamzité, po tom, co
autorka pfisla k sekci kdvovarti. Prodavac byl mily a profesionalni, jednalo se o brigadnika,
a 1 pres to bylo vidét, Ze ma o produktech ptehled. Zeptal se, jaky druh kavy autorka
preferuje, aby podle toho mohl doporucit ten nejvhodnéjsi. Nasledné z konverzace
vyplynulo, pro koho je kavovar urcen a kolik lidi ho bude pouzivat. BohuZzel se prodavac
nezeptal na finan¢ni strop. Zminil kapslovy kdvovar, ktery ale nedoporucil, kvili chuti kavy.
Nésledné zminil také pakovy kavovar, ten ale také nedoporucil kvili slozitosti ovladani.
Doporucil automaticky kévovar pro jeho jednoduchou obsluhu a udrzbu. Automaticky
kavovar byl podrobné popsan a prodavac¢ také ukazal zpusob ¢isténi. Prodava¢ nevybral
jeden konkrétni kavovar, pouze doporucil automatické kavovary. Sviij vybér podporil
zminkou o tom, Ze mé automaticky kdvovar doma a je spokojen. Bohuzel neprob¢hla skoro
zadna snaha o uzavieni obchodu.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v OC Zlaté Jablko ve Zlin€ byl vyhodnocen jako
uspésny a to z67 %. Prodejna byla v perfektnim stavu. Prodava¢ byl velmi dobfie
informovany, ale bohuZzel neprobéhla snaha o uzavieni obchodu.

Doporuceni

Autorka by doporucila pro pfist¢ zapracovat na snaze uzaviit obchod. Projev prodavace byl
velmi piijemny, ale piisobil spiSe informativni dojmem.

Doporuceny kavovar

Prodavac nedoporucil jeden konkrétni kavovar, ale obecné automatické kévovary.

7.2.2 Prodejna OC Zlaté Jablko MS ¢. 2

Druhy mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v OC Zlaté jablko (ndm. Miru 174)
ve Zling. Vyzkum probéhl 23. 7. 2020 v ¢ase od 15:50 do 15:57 Vyzkum provedla fadné
vySkolend mystery shopperka a byl uskute¢nén podle pfedem pfipraveného scénéie.

Ptipraveny hodnotici formulaf pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut
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po ukonceni vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby mystery shopperka nebyla
prozrazena.

Pribéh realizace

Stejné jako bylo zminéno pfi popisu prvni navstévy prodejny v OC Zlaté Jablko, prodejna
byla v perfektnim stavu, nikde nebyl zaddny nepotradek, prodejna byla logicky uspotadana,
POP materidly odpovidaly nabidce, a i pfes omezené moznosti vyzdoby vylohy, byla
vyborn¢ usporadana.

Pii vstupu byla mystery shopperka pfivitdna pozdravem, nechybél ani o¢ni kontakt a ismév.
Na prodejné se nachazeli tfi prodejci a jeden zakaznik. VSichni prodejci dbali dress codu
spole¢nosti. M¢li na sobé zluté tricko a tmavé kalhoty. VSichni Prodejci méli viditelné
umisténé jmenovky. Mystery shopperka byla témét okamzité po vstupu na prodejnu
oslovena anasmérovana k sekci kavovari a byla ji nabidnuta pomoc s vybérem.
Z konverzace vyplynulo, jaky je finanéni strop mystery shopperky a pro koho kavovar
kupuje. Déle se prodavac zeptal, jaky typ kavy je preferovan. Prodava¢ byl mily a
profesionalni, jednalo se o brigddnika, a i pfes to, mél prehled o nabizeném zbozi a umél
poradit. Pii vybéru vhodného kavovaru byl zminén kévovar pakovy i kapslovy, ale jako
nejlepsi byl vybran kédvovar automaticky, ktery prodavac podrobné popsal a vysvétlil jeho
ovladani. Nasledné vysvétlil jeho tdrzbu a zminil dopliikové zbozi. Své rady podlozil vlastni
zkuSenosti s automatickymi kavovary. BohuZel nendsledovala zadn4 snaha o uzavieni
obchodu.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v OC Zlaté Jablko ve Zlin€ byl vyhodnocen jako
uspésny, ale pouze ze 64 %. Prodejna byla v perfektnim stavu. Prodavac byl mily a umé¢l
poradil, ptisobil vSak trochu znudéné a Gplné chybéla jakakoli snaha uzaviit obchod.
Doporuceni

Stejné€ jako u minulého Setfeni by autorka doporucila projevit snahu uzaviit obchod.
Doporuceny kavovar

Espresso DeLonghi Magnifica ECAM22.110 B

7.2.3 Prodejna OC Cepkov MS &. 1

Tieti mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v OC Cepkov (TyrSovo nabi. 5496)
ve Zliné. Vyzkum probehl 15. 7. 2020 v case od 14:32 do 14:38 Vyzkum provedla osobné

autorka prace a byl uskute¢nén podle ptedem ptipraveného scénaie. Ptipraveny hodnotici
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formuldf pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut po ukonceni
vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby autorka prace nebyla prozrazena.
Pribéh realizace

Prodejna se nachazi v nakupnim centru Cepkov ve Zling. Je velmi dobie piistupna MHD,
pesky 1 osobnim vozidlem, pted prodejnou se nachazi rozlehlé parkovisté. Prodejna ma
vlastni vhod, a velkou vylohu vyvstava tu tedy prostor pro kvalitni vyzdobeni vylohy. Tento
aspekt prodejna splnila na vybornou. Vyloha byla Cistd a plna akénich plakati a novinek.
Ptesto, ze je prodejna velmi velkd, jejimu uspotfadani to neSkodi. VSechny produkty byly
sefazeny logicky a bylo jednoduché se zde orientovat. Cistota prodejny byla velmi dobra.
Nikde nebyla Spina ani jiné nedostatky.

Autorka nebyla pfi vstupu na prodejnu piivitdna. VSichni prodejci dbali dres codu
spolecnosti. Na prodejné byli 4 prodejci, z toho jeden doplnoval zbozi, druhy obsluhoval
zakaznika u pokladny a dalsi dva se pohybovali v prodejné. Autorce byla nabidnuta pomoc
okamzit¢ jakmile pfiSla k sekci kdvovari. Prodavacka byla velmi pfijemnd a profesionalni,
bylo poznat, Ze nabizenym produktim rozumi a uméla dobfe poradit. Sama se na zacatku
zeptala na finan¢ni strop, jaky typ kdvovaru autorka shani a jakou kavu pije. Nasledné
z rozhovoru vyplynulo, pro koho by mél byt kavovar urcen a kolik lidi ho bude pouzivat.
Potom vyhodnotila jako nejvhodnéjsi volbu automaticky kavovar, tento vybér odiivodnila
tim, Ze je nejjednodussi na ovladani a udrzbu, je skladny a z automatického kavovaru je
nejchutnéjsi kava. Byl doporucen piimo kévovar Espresso ETA Nero. Na tomto kdvovaru
pani prodavacka predvedla zplsob ¢isténi a udrzby a doporucila zakoupit konvicku na
mléko. Bohuzel nenasledovala snaha uzavtit obchod.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v OC Cepkov ve Zlin& byl vyhodnocen jako spésny
ato ze 75 %. Stav prodejny byl v perfektnim stavu. Pani prodavacka byla velmi piijemna,
profesionalni a bylo vidét, ze védéla, o cem mluvi. Bohuzel chybél tah na branku.
Doporuceni

Autorka by doporucila zapojit snahu o uzavieni obchodu. Informace poskytnuté pani
prodavackou byly velmi pfinosné a uzitecné, ale autorka nebyla motivovana k uzavreni
obchodu.

Doporuceny kavovar

Espresso ETA Nero 5180 90000
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7.2.4 Prodejna OC Cepkov MS ¢&. 2

Ctvrty mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v OC Cepkov (TyrSovo nabt. 5496)
ve Zling. Vyzkum probéhl 23. 7. 2020 v ¢ase od 16:13 do 16:20 Vyzkum provedla fadné
vySkolend mystery shopperka a byl uskute¢nén podle pfedem pfipraveného scénéie.
Ptipraveny hodnotici formuléf pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut
po ukonceni vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby mystery shopperka nebyla
prozrazena.

Pribéh realizace
Pfi vstupu na prodejnu nebyla mystery shopperka ptivitdna. V prodejné se nachazeli ¢tyii

prodavaci, vSichni prodavaci dbali dress codu spolecnosti, prvni prodavac¢ byl u pokladny,
dva dalsi se vénovali zdkazniklim a ¢tvrty prodavac se pohyboval po prodejné. Prodejna byla
v perfektnim stavu, byla logicky uspotadana a vSude bylo Cisto. POP materidly umisténé
v prodejné myly aktudlni a odpovidaly nabidce. Prodejna ma vlastni vchod, proto se nabizi
velky prostor pro vyuziti velké plochy vylohy. Vyloha byla ¢ist4 a byly v ni logicky a vhodné
rozmisténé propagacni materialy.

Mystery shopperce byla nabidnuta pomoc po dvou minutach od pfichodu na prodejnu.
Prodava¢ mél drobné problémy s vyjadfovanim a bylo mu obcas Spatné rozumét. Prodavac
se mystery shopperky nezeptal na zadné informace, podle ktery by vyhodnotil nejvhodné;jsi
kavovar. Z konverzace pouze vyplynulo, jaky je finanéni strop, pro koho je kdvovar uréen a
jaké jsou zkuSenosti s pouzivanim kavovart. Nasledné byl zminén pakovy kavovar, nebyl
ale doporucen, Toto doporuceni bylo odiivodnéno tim, Ze jemu osobné se pakové kavovary
nelibi. Byl doporucen a popsan automaticky kavovar DeLonghi. Vybér automatického
kavovaru byla odivodnéna jeho skladnosti a tim, Ze ma s podobnym kavovarem zkusenost.
Byla také okrajové zminéna udrzba. Doplikové zbozi, nebo Cistici prosttedky prodavac
vibec nezminil. Nasledoval ,,ptimy tah na branku®, prodavac se zeptal, jestli mize kavovar
nachystat.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v OC Cepkov ve Zliné byl vyhodnocen jako pramérny.
Bylo dosazeno 60% tspésnosti. Prodejna byla v perfektnim stavu. Bohuzel projev prodavace
a schopnost poradit byly pouze primérné. Nésledovala snaha uzavtit obchod. Tato snaha
byla velmi pfima a prodava¢ neodhadl situaci. Autorka prace ovSem kladné hodnoti

skute€nost, ze snaha uzavfit obchod probéhla.
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Doporuceni

Autorka prace by doporucila, aby prodavaci byli 1épe informovani o produktech, které
prodéavaji, aby mohli zdkaznikim spravné poradit a vybrat produkt, ktery je pro né
nejvhodnéjsi.

Doporuceny kavovar

Espresso DeLonghi Magnifica ECAM22.110 B

7.2.5 Prodejna OC Albert Hypermarket MS ¢. 1

Paty mystery shopping prob¢hl v prodejné Datart OC Albert Hypermarket (Pfima 671) ve
Zling. Vyzkum probéhl 15. 7. 2020 v Case od 15:02 do 15:16. Vyzkum provedla osobné
autorka prace a byl uskute¢nén podle ptedem ptipraveného scénaie. Ptipraveny hodnotici
formuldf pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut po ukonceni
vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby autorka prace nebyla prozrazena.
Pribéh realizace

Prodejna je soucasti obchodniho centra Albert hypermarket ve Zlin€. Pfistup do Obchodniho
centra i do samotné prodejny je velmi jednoduchy. Je mozné se sem dostat pésky, dojet
méstskou hromadnou dopravou, nebo dokonce i vlakem. Pfistup osobnim automobilem je
samoziejmosti. Autorka velice kladné¢ hodnoti moznost zaparkovat v podzemnich garazich,
které jsou zastfeSené a také zadarmo. Do obchodniho centra 1ze vyjet prostornymi vytahy,
nebo vyjit po ramp¢, ktera umoznuje piepravu vétsich spotfebict do auta. Kviili umisténi
prodejny neni velky prostor pro vylohu. Prodejna byla velmi dobife uspotddana a bylo
jednoduché se v ni orientovat. Na prodejné se nachdzeli dva prodavaci a jeden zdkaznik. Oba
prodavaci dbali dress codu spolecnosti. Jeden prodavac se vénoval zakaznikovy a druhy se
pohyboval po prodejné.

Pfi vstupu na prodejnu nebyla autorka pozdravena. Po dvou minutach byla autorce nabidnuta
pomoc. Prodavac¢ byl velmi mily a mél ptehled o proddvaném zbozi. Velmi ochotné vse
vysvétlil a ukazal. Vyklad prodavace byl misty trochu zmateny, ale byly pfedany pottebné
informace. Padkovy a kapslovy kavovar nebyl viibec zminén. Za to byl dopodrobna popsan
a pfedveden automaticky kavovar a jeho udrzba a Cistici prostiedky. Zminéno bylo také
ptisluSenstvi. Prodavac se zeptal, jak ¢asto se bude kdvovar pouzivat a dale z konverzace
vyplynulo, pro koho je kdvovar urena a jaky je finan¢ni strop. Prodavac zdiraznil, aby

autorka urcité¢ vybirala kdvovar z keramickym, a ne kovovym mlynkem na kévu. Prodavac
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projevil snahu o uzavieni obchodu, nabidl, Ze ji autorce pomuze najit kdvovar, ktery by ji
nejlépe vyhovoval, na internetu.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart OC Albert hypermarket byl vyhodnocen jako uspésny
a to ze 70 %. Prodejna byla ve velmi dobrém stavu a projev prodavace byl vstiicny. Autorka
velmi kladn€ hodnoti, Ze prob&hla snaha o uzavieni obchodu. Chybél pozdrav pii vstupu do
prodejny a nebyl zminén pakovy a kapslovy kavovar.

Doporuceni

Autorka by doporucila zminit i jiné typy kdvovarti, ne pouze automaticky. Prodavac¢ by m¢l
na zacatku rozhovoru zjistit vice informaci o zakaznikovy.

Doporuceny kavovar

Espresso DeLonghi Magnifica ECAM?22.110 B, Espresso ETA Nero 5180 90000, Espresso
Phillips EP2224/40

7.2.6 Prodejna OC Albert Hypermarket MS ¢. 2

Sesty mystery shopping probéhl v prodejné Datart OC Albert Hypermarket (P¥ima 671) ve
Zling. Vyzkum probéhl 23. 7. 2020 v ¢ase od 16:51 do 16:57. Vyzkum provedla fadné
vyskolend mystery shopperka a byl uskute¢nén podle pfedem pfipraveného scénare.
Ptipraveny hodnotici formulaf pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut
po ukonceni vyzkumu v dostatecné vzdalenosti od prodejny, aby mystery shopperka nebyla
prozrazena.

Pribéh realizace

Prodejna se nachéazi uvnitt obchodniho centra, z toho diivodu neni prostor pro vylohu.
Prodejna je i pies svou rozlohu velmi dobfe uspotadana a je lehké snadné se v ni orientovat,
bylo zde také mnoho odpovidajicich a aktualnich POP materiali. Veskeré zbozi bylo

doplnéno a prodejna byla Cista.

Pii pfichodu na prodejnu nebyla mystery shopperka pfivitana, na prodejné se totiz
nenachazel zadny prodavac. Nikdo se neobjevil ani po peti minutach, kdy mystery shopperka
prochazela celou prodejnu, aby néjakého prodejce nasla.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné¢ Datart OC Albert hypermarket byl vyhodnocen jako

neuspesny. Prodejna dosahla pouze 30 % uspésnosti, a to pouze diky stavu prodejny.
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Doporuceni

Autorka préace by doporucila, aby se prodejci nachazeli béhem pracovni dobé€ na prodejné.

Z tohoto ditvodu bohuzel nebylo mozné v podstaté provést vyzkum.

7.2.7 Prodejna OC Centro Zlin MS ¢. 1

Sedmy mystery shopping prob¢hl v prodejné Datart OC Centro (3. kvétna 1170) ve Zling.
Vyzkum probéehl 15. 7. 2020 v ¢ase od 15:58 do 16:07. Vyzkum provedla osobn¢ autorka
prace a byl uskutecnén podle pfedem ptipravené¢ho scénare. Pripraveny hodnotici formulaf
pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut po ukonceni vyzkumu
v dostatecné vzdalenosti od prodejny, aby autorka prace nebyla prozrazena.

Prubéh realizace

Prodejna Datart se nachdzi v obchodnim centru Centro Zlin. Je velmi dobie ptistupna
méstskou hromadnou dopravou, nebo osobnim automobilem. Prodejna je umisténa uvnitf
obchodniho centra, neni tu tudiz velky prostor pro dekoraci vylohy. I pfes to byla vyloha
v dobrém stavu. Uspotfadani prodejny autorka hodnoti na vybornou. I pfes to, ze je plocha
prodejny opravdu velkd, bylo velmi jednoduché se zde orientovat. VSe bylo rozmisténo
logicky a nebyl zadny problém zde najit potfebny produkt. Na prodejné se nachézelo dvanact

zakazniki a pét prodavacu.

Pfi vstupu na prodejnu nebyla autorka pozdravena, bylo to ale zptisobeno velkym poctem
zakaznika, ktefi se nachazeli na prodejné. Autorka byla oslovena prodava¢em velmi rychle
po vstupu na prodejnu. Prodavac¢ byl velmi profesionélni ale na druhou stranu i pfatelsky.
M¢l zajem o potieby autorky a ptal se na informace, podle kterych nésledné doporucil
nejlepsi kdvovar. Prodavaé se zeptal, jakou kavu autorka preferuje, jestli chce kavovar
s mlé¢nou jednotkou a zda chce kdvovar na mletou, nebo zrnkovou kévu. Pédkovy kavovar
pouze zminil a nasledné¢ podrobné popsal a ukdzal automatické kavovary. Skvéle popsal
udrzbu a distici prostiedky a zduraznil benefity produktu. Doporucil také vhodnou kévu.
Autorka velmi kladné hodnoti fakt, ze prob¢€hla snaha o uzavieni obchodu. Prodavac se

zeptal na nazor autorky, chtél védéet, ktery kavovar by se ji nejlépe zamlouval.
Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné OC Centro Zlin bylo vyhodnoceno jako tispésny a to z 83 %.

Prodavac byl velmi ochotny a mél potiebné informace. Prodejna byla v perfektnim stavu.
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Doporuceni

V ptipadé této prodejny, nema autorka v podstaté co doporucit. Chybél pouze pozdrav pii

vstupu na prodejnu.
Doporuceny kavovar

Espresso DeLonghi Magnifica ECAM?22.110 B, Espresso ETA Nero 5180 90000, Espresso
DeLonghi Magnifica Smart Ecam 250.31

7.2.8 Prodejna OC Centro Zlin MS ¢. 2

Osmy mystery shopping probéhl v prodejné¢ Datart OC Centro (3. kvétna 1170) ve Zliné.
Vyzkum probehl 23. 7. 2020 v ¢ase od 17:38 do 17:43. Vyzkum provedla fadné vyskolena
mystery shopperka a byl uskute¢nén podle pfedem piipraveného scénare. Pripraveny
hodnotici formulat pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut po
ukoncéeni vyzkumu v dostatecné vzdalenosti od prodejny, aby mystery shopperka nebyla
prozrazena.

Pribéh realizace

Prodejna byla ve velmi dobrém stavu, nikde nebyl nepotadek, byla logicky uspotadana,
veskeré zbozi bylo doplnéné a byly zde velmi vhodné pouzit¢ POP materialy. Na prodejné
se pohybovalo osmnact zédkaznikli a pét prodavaci. VSichni prodavaci dbali dress codu
spole€nosti a vénovali se zdkazniklim.

Pfi vstupu na prodejnu nebyla mystery shopperka pfivitana, byla ji vSak ptiblizné€ po minuté
od pfichodu nabidnuta pomoc. Pani prodavacka byla pfijemna, ale mystery shopperka se
nedozvédéla mnoho informaci, jeji vyklad byl velmi stru¢ny. Zeptala se, jak ¢asto si budou
majitelé kdvovaru vatit kavu, nasledné z rozhovoru vyplynulo, pro koho je kdvovar urcen a
jaky je finan¢ni strop mystery shopperky. Byl zminén kapslovy kavovar, ale nebyl
doporucen, kvili financni naro¢nosti na kapsle. Dale byl stru¢né¢ popsdn a ukézan
automaticky kéavovar, ktery byl také doporucen. Déle pani prodavacka ukéazala tdrzbu
kavovaru. Jako ve vét§in€ prodejen uplné chybéla snaha uzavtit obchod.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné OC Centro Zlin bylo vyhodnoceno jako primérné. Usp&$nost
byla pouze 56 %. Prodejna byla ve velmi dobrém stavu, ale projev pani prodavacky byl ptilis
struény a nebylo poskytnuto dostateéné mnozstvi informaci. Uplné chybéla snaha uzaviit

obchod.
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Doporuceni

Pani prodavacka by méla poskytnout vétsi mnozstvi informaci, projevit zajem o zédkaznika
a jeho potfeby. Dale by méla probéhnout snaha o uzavieni obchodu.

Doporuceny kavovar

Espresso DeLonghi Magnifica ECAM22.110 B

7.3 Mystery shopping v olomouckych prodejnach

Vyzkum probéhl ve ¢tyfech olomouckych prodejnach, aby se piedeslo piipadnému zaujeti,

byly prodejny navstiveny dvakrat, vzdy jinou osobou.

7.3.1 Prodejna Nakupni park Bélidla MS ¢&. 1

Devaty mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v Nakupnim parku Bélidla
(Pavlovicka 272/18) v Olomouci. Vyzkum probéhl 19. 7. 2020 v ¢ase od 17:12 do 17:19.
Vyzkum provedla osobné autorka prace a byl uskute¢nén podle ptedem pfipraveného
scénafe. Pfipraveny hodnotici formulaf pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do
10 minut po ukonceni vyzkumu v dostatecné vzdalenosti od prodejny, aby autorka prace
nebyla prozrazena.

Pribéh realizace

Prodejna se nachazi v Nakupnim parku Bélidla v Olomouci. Nakupni park neni umistén
pfimo v centru Olomouce, ale i tak je velmi dobfe pfistupny pésky nebo MHD. Protoze se
pted obchodnim centrem nachézi prostorné parkovisté je jednoduché se sem dostat i pomoci
osobniho automobilu. Prodejna ma vlastni vchod, diky tomu se nabizi velky prostor pro
vyuziti vylohy. Tento aspekt prodejna splnila na vybornou. Prodejna byla taktéz
v perfektnim stavu, vSude bylo Cisto, zbozi bylo doplnéné a uspofadani prodejny bylo
logické a prehledné.

Pii vstupu na prodejnu byla autorka pfivitana, chybél ovSem ocni kontakt a ismév. Na
prodejné se nachazely dvé pani prodavacky. Ob€ na sobé mély zluté tricko spolec¢nosti
a tmavé¢ kalhoty. Prvni prodavacka vypliiovala dokumenty u kasy a druha stala u pokladny.
Témér okamzité po vstupu na prodejnu byla autorka oslovena a byla ji nabidnuta pomoc.
Pani prodavacka byla velmi pfijemna a uméla dobfe poradit. Sama se zeptala, jestli ma
autorka né&jaké zkusenosti s pouzivanim kavovaru a kolik lidi ho bude pouZzivat. Z rozhovoru
vyplynulo, pro koho je kdvovar uréen a jaky je finan¢ni strop. Vzhledem k poctu lidi, ktefi

by méli kavovar pouzivat, pani prodavacka doporucila zakoupeni pétileté zaruky. Nasledné
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byl zminén pakovy kdvovar, ale nebyl doporucen, kviili slozitému ovladani. Pani prodavacka
vyhodnotila jako nejlepsi variantu kdvovar automaticky, doporucila ovSem z vlastni
zkuSenosti zakoupit kdvovar bez mlékovky. Automaticky kavovar byl dostatecné popsan
a pfedveden. Byl také ukazan zpisob udrzby a moznosti Cisticich prostfedkti. Nasledné bylo
zminéno, Ze neni potieba dokupovat ptislusenstvi, jako naptiklad kovovou konvicku na
mléko, protoZze je mozné mléko naslehat pifimo v $alku ze kterého se bude pit kava. Pani
prodavacka také doporucila zakoupeni prodlouzeni zaruky, vzhledem k tomu, kolik lidi bude
kavovar pouzivat. Nakonec bylo navrhnuto navstivit e-shop, kde je mozné si v§e znovu
v klidu prohlédnout.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v Nakupnim parku Bélidla v Olomouci byl vyhodnocen
jako uspésny a to ze 69 %. Prodejna byla v perfektnim stavu. Projev pani prodavacky
a schopnost poradit byla také velmi dobra, pani prodavacka byla mild a ochotna. Bohuzel,
jako ve vétsing prodejen chybéla snaha uzaviit obchod.

Doporuceni

Autorka prace by doporucila zapracovat na snaze uzaviit obchod. Poskytnuté informace byly
velmi piinosné, ale pasobily spise informativnim dojmem.

Doporuceny kavovar

Espresso De Longhi Autentica ETAM29.513., Espresso Phillips EP2224/40

7.3.2 Prodejna Nakupni park Bélidla MS ¢. 2

Desaty mystery shopping byl proveden v prodejné¢ Datart v Nakupnim parku Bélidla
(Pavlovicka 272/18) v Olomouci. Vyzkum probéhl 29. 7. 2020 v ¢ase od 16:43 do 16:53.
Vyzkum provedli fadné¢ vyskoleni mystery shoppefi a byl uskutecnén podle piedem
pfipraveného scénare. Pripraveny hodnotici formulaf pro vyhodnoceni mystery shoppingu
byl vyplnén do 10 minut po ukonceni vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby
mystery shoppefi nebyli prozrazeni.

Pribéh realizace

Prodejna byla v perfektnim stavu, byla logicky uspotfadand a bylo zde Cisto. Vyloha prodejny
poskytuje velky prosto, ktery byl dobte vyuzit. Na prodejné se nachézeli Ctyti prodejci a pét
zakaznikl. Pfi vstupu na prodejnu byli mystery shoppefi pfivitani, bohuzel chybél oc¢ni
kontakt a ismév. Po prodejné se pohybovali vice nez pét minut, a i pies to, ze dva prodavaci

nebyli zaneprazdnéni, nebyla mystery shoppertim nabidnuta pomoc. Po péti minutach tedy
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oslovili pani prodavacku, ktera se jim zacala vénovat. Dojem mystery shopper
z prodavacky nebyl moc dobry. Bylo vidét, Ze se ji o produktech nechce mluvit a jeji vyklad
byl odbyty. Skakala do feci a snazila se co nejrychleji predat informace, které méla, aby
mohla zase odejit. Popsala a ukazala pakovy kavovar, ale nedoporucila ho, kvili tomu, ze
na ném priprava kavy trva pfili§ dlouho. Dale zminila automaticky kdvovar. Nakonec byl
doporucen kavovar kapslovy, diky jednoduchému pouzivani, byla také zminéna jeho udrzba.
Neprobehla zadna snaha o uzavieni obchodu.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v Nakupnim parku Bélidla v Olomouci byl vyhodnocen
jako pramérny. Uspé&snost byla pouze 53 %. Prodejna byla v perfektnim stavu, ale projev
prodavacky nebyl piili§ dobry. Bylo vidét, ze informace pfedavala az pfili§ rychle, aby
mohla co nejrychleji odejit. Jako ve vétsin€ prodejen neprobéhla snaha o uzavieni obchodu.
Doporuceni

Autorka by doporucila zapracovat na snaze uzavtit obchod a na projevu prodavacky. Méla
by mit vétsi zdjem o zékaznika a chtit mu poradit.

Doporuceny kavovar

Espresso Krups NESCAFE Dolce Gusto Piccolo KP100

7.3.3 Prodejna Galerie Santovka MS ¢&. 1

Jedenacty mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v Galerii Santovka (Polska 1)
v Olomouci. Vyzkum prob¢hl 19. 7. 2020 v case od 18:03 do 18:15. Vyzkum provedla
osobn¢ autorka prace a byl uskutecnén podle predem pfipraveného scénare. Pripraveny
hodnotici formulat pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut po
ukonceni vyzkumu v dostatecné vzdalenosti od prodejny, aby autorka prace nebyla
prozrazena.

Pribéh realizace

Prodejna se nachazi v nakupnim centru Galerie Santovka. Nékupni centrum je umisténo
pfimo v centru Olomouce, je tedy velmi jednoduché se sem dostat pésky, pomoci MHD,
nebo osobnim automobilem. Nékupni centrum maé své vlastni vnéj$i, podzemni a stfeSni
parkovisteé. Vchod do prodejny je umistén uvniti nakupniho centra, i pfes to, je velky prostor
pro vylohu, kterd ovSem nebyla skoro vyuzita. Vzhled prodejny byl také velmi dobry, nikde
se nepovalovaly krabice od nového zbozi a vSude bylo Cisto. Prodejna byla logicky

uspofadana a dobie se v ni orientovalo.
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U vstupu na prodejnu nebyla autorka bohuzel ptivitana, bylo to ale zptisobeno tim, ze vSichni
prodavaci byli zaneprazdnéni svou praci. Na prodejné se nachdzeli ¢tyti prodejci. VSichni se
vénovali zakaznikiim. Kazdy z prodejci mél na sobé zluté triCko spolecnosti a tmavé
kalhoty. Po prodejn¢ se pohybovalo dvanact zakaznikl. Autorka byla oslovena pfiblizné po
minuté od vstupu na prodejnu. Prodavac byl mily a mél prehled o produktech, které nabizel.
Zeptal se, jaky kdvovar autorka shéani a jak ¢asto pije kavu, dale z konverzace vyplynulo, pro
koho je k&vovar urcen, kolik lidi ho bude pouzivat a jaky je finan¢ni strop. Prodavac
nedoporucil kapslovy kavovar, odiivodnil svou radu tim, ze z kapslového kavovaru neni
mozné uvafit dobrou a kvalitni kdvu. Néasledn¢ popsal 1 pakovy kavovar, ale ten také
nedoporucil kvali tomu, Ze pfiprava kdvy na pakovém kévovaru trva pfili§ dlouho.
V souvislosti s pakovym kévovarem popsal také moznosti zakoupeni mlynku na kévu.
Nakonec vybral jako nejlepsi variantu automaticky kavovar, ktery podrobné popsal, ukazal
zpusob Cisténi, Cistici prostiedky a udrzbu. Nésledovala snaha uzavtit obchod se slovy ,, Tak,
nedofeSime to rovnou?” Velmi kladné¢ autorka hodnoti, Ze prodejce ptredal materidly
s informacemi o vybraném kavovaru.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v Galerii Santovka byl vyhodnocen jako tisp&iny a to
z 81 %. Prodejna byla jako u vétSiny navstév v perfektnim stavu, az na nevyuzitou vylohu.
Schopnosti prodejce byly také velmi dobré. Bylo vidét, Ze nabizenému zbozi rozumi a umél
poradit s vybérem. Kladné také autorka hodnoti fakt, Ze prob&hla snaha o uzavieni obchodu,
nebyla ale bohuzel vyjadifena moc vhodnou formou.

Doporuceni

Autorka by pro piisté doporucila preformulovat vyjadieni snahy o uzavieni obchodu. Bylo
by vhodné taky vyuzit prostornou vylohu a vyplnit ji.

Doporuceny kavovar

Espresso ETA Nero 5180 90000, Espresso DeLonghi Magnifica ECAM22.110 B, Espresso
DeLonghi Magnifica Smart Ecam 250.31

7.3.4 Prodejna Galerie Santovka MS &. 2

Dvanacty mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v Galerii Santovka (Polska 1)
v Olomouci. Vyzkum probehl 29. 7. 2020 v ¢ase od 11:03 do 11:15. Vyzkum provedli fadné
vyskoleni mystery shoppetfi a byl uskuteCnén podle predem piipraveného scénare.

Ptipraveny hodnotici formulaf pro vyhodnoceni mystery shoppingu byl vyplnén do 10 minut
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po ukonceni vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby mystery shoppeii nebyli
prozrazeni.

Pribéh realizace

Pii vstupu na prodejnu nebyli mystery shoppefi ptfivitani. Bylo to ale zpisobeno tim, Ze se
na prodejné nachazelo velké mnozstvi zakaznikii a prodejci byli pouze tfi. VSichni prodavaci
na sob¢ méli zluté tricko spolecnosti a tmavé kalhoty. Prodejna byla ve velmi dobrém stavu,
vSude bylo Cisto a veskeré zbozi bylo doplnéno. POP materidly odpovidaly nabizenému
zbozi a byly aktudlni. I pfes to, ze na prodejné byl konzultant, ktery se nevénoval zdkaznikiim
a dival se na mystery shoppery, nebyla jim nabidnuta pomoc ani po péti minutach stravenych
na prodejné. Museli tedy sami oslovit prodejce, aby jim poradil s vybérem. Prodavac ptsobil
chladnym, az piili§ profesiondlnim dojmem. M¢l ale potfebné informace, a mystery
shopperim dokézal poradit. Prodava¢ se nezeptal na zadné informace, podle kterych by
vyhodnotil, jaky kdvovar bude nejvhodnéjsi. Nasledn¢ byl zminén kavovar kapslovy
a pakovy, ani jeden ovSem nebyl doporucen. Prodavac doporucil kavovar automaticky, tento
kavovar také podrobn¢ popsal, vysvétlil jeho udrzbu a doporudil Cistici prostiedky. Bohuzel
nenasledovala zadnd snaha o uzavieni obchodu.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v Galerii Santovka byl vyhodnocen jako primérny.
Uspé&snost byla pouze 58 %. Prodejna byla ve velmi dobrém stavu. Projev prodavade byl
odtazity, nezeptal se na zadné otazky, podle kterych by vyhodnotil, ktery kdvovar se nejlépe
hodi pro mystery shoppery, na druhou stranu mél ptehled o nabizeném zbozi a poskytl
dostatek informaci o produktech. Snaha o uzavieni obchodu tipIné chybéla.

Doporuceni

Autorka prace by doporucila projevit vétsi zajem o zdkaznika a snahu uzavtit obchod.
Doporuceny kavovar

Espresso Phillips EP2224/40, Espresso DeLonghi Magnifica Smart Ecam 250.31

7.3.5 Prodejna Olomouc CITY MS¢. 1

Ttinacty mystery shopping byl proveden v prodejné¢ Datart v nakupnim centru Olomouc
CITY (Prazska 255/41, Repé&in) v Olomouci. Vyzkum prob&hl 19. 7. 2020 v ¢ase od 18:46
do 18:54. Vyzkum provedla osobn¢ autorka priace a byl uskute¢nén podle predem

pfipraveného scénaie. Pripraveny hodnotici formulaf pro vyhodnoceni mystery shoppingu
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byl vyplnén do 10 minut po ukonceni vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby
autorka préace nebyla prozrazena.

Pribéh realizace

Prodejna je umisténa v obchodnim centrum Olomouc CITY. Obchodni centrum se nachazi
na kraji Olomouce, je tedy dobie dostupné osobnim automobilem, dostupnost pésky
a pomoci MHD je trochu ztizena. Kviili umisténi prodejny bohuZzel neni prostor pro vylohu.
Prodejna byla logicky sefazena a bylo jednoduché se v ni orientovat. Cistota prodejny byla
také velmi dobrd, pouze v jedné Casti prodejny staly uklidové prostiedky.

Pfi vstupu na prodejnu nebyla autorka pozdravena. Na prodejné se pohybovalo pét zakazniki
a tfi prodejci, vSichni prodejci na sobé méli Zluté tricko spolecnosti a tmavé kalhoty. Autorce
byla nabidnuta pomoc po Ctyfech minutich strdvenych na prodejné i pies to, ze dva
prodavaci stali celou dobu u poklady a povidali si. Prodavac, ktery se autorce vénoval byl
mily, ale nebyl pfili§ aktivni ve zjiStovani a poskytovani informaci. Zeptal se, jaky je
finan¢ni strop a dale z konverzace vyplynulo, pro koho je kdvovar urcen a kolik lidi ho bude
pouzivat. Kapslovy kavovar nebyl viibec zminén, pakovy a automaticky kadvovar byl popsan,
ale ne pfiliS§ do detailu. Byla také letmo ukézdna udrzba. Nasledné¢ byl doporucen
automaticky kavovar a toto doporuceni bylo zdivodnéno tim, Ze z automatického kdvovaru
je nejchutnéjsi kava. BohuZzel nenasledovala Zadné snaha o uzavieni obchodu.
Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejn¢ Datart v obchodnim centru Olomouc CITY byl vyhodnocen
jako primérny. Bylo dosazeno pouze 57% uspéSnosti. Prodejna byla v dobrém stavu.
Prodejce nemél velky zajem o uzavieni obchodu, bylo poznat, Ze o produktech ma potiebné
informace, ale nebyl motivovan je pfedat. Déle tipln€ chybéla snaha o uzavieni obchodu.
Doporuceni

Autorka prace by doporucila projevit snahu o uzavieni obchodu. Bylo by také vhodné
projevit vétsi zapaleni a pomoct 1épe zdkaznikovi s vybérem.

Doporuceny kavovar

Espresso ETA Nero 5180 90000

7.3.6 Prodejna Olomouc CITY MS ¢. 2

Ctrnacty mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v nakupnim centru Olomouc
CITY (Prazska 255/41, Repéin) v Olomouci. Vyzkum probéhl 29. 7. 2020 v ¢ase od 13:11
do 13:20. Vyzkum provedli fadn¢ vysSkoleni mystery shoppetfi a byl uskute¢nén podle
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pfedem pfipravené¢ho scénatfe. Pripraveny hodnotici formuldf pro vyhodnoceni mystery
shoppingu byl vyplnén do 10 minut po ukonceni vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od
prodejny, aby mystery shoppefi nebyli prozrazeni.

Pribéh realizace

Pfi vstupu na prodejnu byli mystery shoppefi pozdraveni. Prodejna byla v idedlnim stavu,
vSude bylo Cisto, POP materidly odpovidaly nabidce a veskeré zbozi bylo doplnéno. Pomoc
byla nabidnuta téméf okamzit€ po pfichodu na prodejnu. Projev prodavace byl velmi
pfijemny, mél zdjem o mystery shoppery a bylo vidét, Ze se vyznd v nabizeném zboZzi. Sdm
se zeptal, jaky kdvovar mystery shoppefti shani a jakou kavu si chtéji vatit. Dale z konverzace
vyplynulo, jaky je finan¢ni strop, pro koho je kavovar urcen a kolik lidi ho bude pouzivat.
Prodavac¢ zminil pakovy kavovar, ale nedoporucil ho kvili slozitému ovladani. Nedoporucil
klasicky kapslovy kavovar, protoze kava z tohoto kédvovaru je nekvalitni. Jako nejvhodné;jsi
variantu doporucil pfimo automaticky kévovar, ale doporucil také specidlni kapslovy
kavovar, do kterého se vkladaji kapsle s opravdovou kavou. Tento kdvovar byl dostatecné
popsan a piedveden, byla také ukazana jeho udrzba, byly také zminény Cistici prostiedky.
Neprobehla zadna snaha o uzavieni obchodu.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejn¢ Datart v obchodnim centru Olomouc CITY byl vyhodnocen
jako uspésny a to ze 66 %. Prodejna byla v perfektnim stavu. Projev prodavace byl také
velmi dobry, zajimal se o mystery shoppery a byl schopny doporucit vhodny kavovar.
Bohuzel neprobéhla snaha o uzavieni obchodu.

Doporuceni

Autorka by doporucila projevit snahu o uzavieni obchodu. Navstéva plsobila pouze
informativnim dojmem.

Doporuceny kavovar

Espresso DeLonghi Nespresso Lattissima EN500.W

7.3.7 Prodejna Moritz MS ¢. 1

Patnacty mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v nakupnim centru Galerie
Moritz (8. kvétna 24) v Olomouci. Vyzkum probéhl 19. 7. 2020 v Case od 16.34 do 16:44.
Vyzkum provedli fadn¢ vysSkoleni mystery shoppefi a byl uskuteénén podle piedem

pfipraveného scénaie. Pripraveny hodnotici formulaf pro vyhodnoceni mystery shoppingu
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byl vyplnén do 10 minut po ukonceni vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby
mystery shoppefi nebyli prozrazeni.

Pribéh realizace

Kviili umisténi prodejny neni velky prostor pro vylohu, ale i pfes to, byla dobie vyuZita.
Prodejna je velmi mald, a to bohuzel Skodi jejimu uspofadani, prodejna je sice prehledna,
ale nelogicky usporadana.

Pfi vstupu na prodejnu byli mystery shoppefi pfivitani, nechybél ani o¢ni kontakt a pozdrav.
Na prodejné se nachézeli dva prodavaci, oba dbali dress codu spolecnosti. Mystery shoppeti
nebyli osloveni ani po péti minutach stravenych na prodejné¢, sami se tedy obratili na pani
prodavacku. Pani prodavacka byla milé a ochotnd. Zeptala se mystery shoppert, kolik maji
na kdvovar mista a jakou kavu piji. Déle z konverzace vyplynulo, jaky je finan¢ni strop.
Automaticky kavovar nebyl vibec zminén. Pani prodavacka zminila pakovy kavovar
a nasledn¢ doporucila kdvovar kapslovy. Nebylo vSak poskytnuto velké mnozstvi informaci.
Udrzba a &istici prostiedky myly zminény pouze okrajové. Uplné chybéla snaha uzaviit
obchod.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v nakupnim centru Galerie Moritz byl vyhodnocen jako
pramérny. Dosazena uspeésnost byla pouze 56 %. Mystery shoppeti si museli o pomoc pani
prodavacky zazadat sami. Jeji vyklad byl stru¢ny, pouze nékolikrat zopakovala to, co uz
fikala. /pIn€ chybéla snaha o uzavieni obchodu.

Doporuceni

Autorka prace by doporucila pfedat zakaznikovy vice informaci o produktech a nabidnout
vice typt produktu. Déle by bylo vhodné projevit snahu o uzavieni obchodu.

Doporuceny kavovar

Doporuceny obecné kapslové kavovary

7.3.8 Prodejna Moritz MS €. 2

Sestnacty mystery shopping byl proveden v prodejné Datart v nadkupnim centru Galerie
Moritz (8. kvétna 24) v Olomouci. Vyzkum probéhl 29. 7. 2020 v ¢ase od 12:32 do 12:40.
Vyzkum provedli fadn¢ vysSkoleni mystery shoppefi a byl uskuteénén podle predem
pripraveného scénaie. Pripraveny hodnotici formulaf pro vyhodnoceni mystery shoppingu
byl vyplnén do 10 minut po ukonceni vyzkumu v dostate¢né vzdalenosti od prodejny, aby

mystery shoppefi nebyli prozrazeni.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 51

Pribéh realizace

Prodejna se nachazi v ndkupnim centru Galerie Moritz je tu tedy prostor pouze pro velmi
malou vylohu. Prodejna byla ve velmi dobrém stavu, vSude bylo ¢isto a vSechno zbozi bylo
doplnéno. Bylo jednoduché se zde orientovat, ale uspotadani nebylo ptili§ logické, kavovary
se napiiklad nachazely vedle vysavact. Toto uspoiadani bylo ale nejspiSe zpiisobeno velmi
omezenymi prostorami prodejny.

Pfi vstupu na prodejnu byli mystery shoppefi pfivitdni, nechybél ani o¢ni kontakt a ismév.
Na prodejné se nachazeli dva prodavaci a jeden ¢ekajici zdkaznik. Oba prodavaci na sobé
m¢éli dress code spolecnosti. Téméer okamzité po prichodu jim byla nabidnuta pomoc. Pani
prodavacka byla velmi ochotnd a mild, sama se zeptala, jakou kdvu maji mystery shoppefi
radi, a jak Casto kdvu piji. Kapslovy kavovar nebyl doporucen, kvili nizké kvalité¢ kavy.
pouzivani kavovaru) a kévovar automaticky. Oba kdvovary byly dostate¢né¢ popsany
a predvedeny. Cisténi a udrzba nebyla ani u jednoho kavovaru zminéna. Na konci rozhovoru
pani prodavacka nabidla vytisténi dokumentli ke kavovarim, potom se musela jit vénovat
druhému zékaznikovi. Neprobé&hla snaha o uzavieni obchodu.

Vyhodnoceni

Mystery shopping v prodejné Datart v nakupnim centru Galerie Moritz byl vyhodnocen jako
uspésny a to ze 67 %. Prodejna byla ve velmi dobrém stavu, pouze uspotfadani byla trochu
nelogické. Pani prodavacka byla velmi mila a ptedala dostatek informaci o produktech. Za

velky problém autorka povazuje fakt, ze neprob¢hla snaha o zavieni obchodu.
Doporuceni

Autorka prace by doporucila projevit snahu o uzavieni obchodu, navstéva pisobila pouze

informativnim dojmem.

Doporuceny kavovar

Espresso DeLonghi DEDICA EC 685.BK, De'Longhi ECAM 22.110 W Magnifica S
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7.4 Vyhodnoceni zlinskych prodejen

Vsechny prodejny byly podrobeny stejnému zkoumdani. Vzdy bylo hodnoceno chovéni
prodavace, vzhled prodejny, ¢ekaci doba, zjistovani potieb, nabidnuté feSeni a snaha uzaviit
obchod.

Nejlépe ze zlinskych prodejen dopadla prodejna v OC Centro Zlin, jeji primérné uspésnost
byla 64 %. Ani pii jedné navstéveé nebyli mystery shoppeii pozdraveni, prodejna je ovSem
velkd a vzdy vni bylo hodné¢ zdkaznikd. Vzhled a usporadani prodejny bylo v obou
ptipadech bez chyby. I ptes velké mnozstvi zakaznik, byl mystery shopper pokazdé osloven
béhem prvnich dvou minut po ptfichodu na prodejnu. Vzdy byl projeven zéjem o zékaznika,
prodavaci byli ochotni a pfijemni. Oba prodavaci se mystery shoppert ptali na otazky, podle
kterych vyhodnotili nejvhodnéjsi produkt. Prodavaci byli dobie informovani o kdvovarech,
které nabizeli. Pouze v jedné z navstév ov§em probéhla snaha o uzavieni obchodu.

Na druhém misté se umistila prodejna v OC Cepkov, jeji primérna Gspésnost byla 68 %.
Ani pfi jedné navstéve nebyli mystery shoppeti pozdraveni. Vzhled prodejny byl pti obou
navstévach perfektni. Mystery shoppefti byli osloveni do tfi minut po ptfichodu na prodejnu.
Prodavaci byli vzdy ochotni a ptali se mystery shoppert na informace, podle kterych vybrali
nejvhodnéjsi kavovar. Oba prodavaci méli pottebné informace o produktech. Autorka kladné
hodnoti, Ze v obou prodejnach probéhl pokus o uzavieni obchodu.

Na tfetim misté se umistila prodejna v OC Zlaté Jablko, jeji primérna uspeésnost byla 66 %.
Pfi obou néavstévach byli mystery shoppeti ptivitani pozdravem. Stejné jako u predeslych
dvou prodejen byl vzhled a uspofadani prodejny v OC Zlaté¢ Jablko v perfektnim stavu.
V obou ptipadech byla mystery shopperim nabidnuta pomoc témét okamzité po prichodu
do prodejny. Pii obou néavstévach se mystery shoppertim vénoval stejny prodavac. Bylo
vidét, ze ma potfebné informace o nabizenych kavovarech. Jeho projev byl piijemny
a profesionalni. Prob¢hla pouze velmi mal4 snaha o uzavieni obchodu.

Nejhtite dopadla prodejna v OC Albert hypermarket, jeho primérna uspésnost byla pouze
50 %. Tato skutecnost byla zptisobena tim, ze pti druhé navstéveé se na prodejné nenachazel
zadny prodavac, nebylo tedy mozné tuto navstévu ohodnotit. Prvni navstéva dopadla velmi
dobte, prodavac byl mily a ochotny, poskytl velké mnozstvi informaci. Jeho projev byl obcas
trochu zmateny. Autorka velmi kladn€¢ hodnoti fakt, Ze prodava¢ projevil snahu uzavfit
obchod. V obou ptipadech byla prodejna ve velmi dobrém stavu. Vsude byl poradek a dalo

se v prodejné lehce orientovat.
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7.5 Vyhodnoceni olomouckych prodejen

Vsechny prodejny byly podrobeny stejnému zkoumdani. Vzdy bylo hodnoceno chovéni
prodavace, vzhled prodejny, ¢ekaci doba, zjiStovani potieb, nabidnuté feSeni a tah na
branku.

Nejlépe z olomouckych prodejen dopadla prodejna v Galerii Santovka, jeji usp&snost byla
70 %. Ani pfi jedné navstéve nebyli mystery shoppeti pozdraveni, prodejna je ovsem velmi
prostorna a vSichni prodejci se v obou piipadech vénovali zédkazniklim. Vzhled prodejny byl
dobry, vSude bylo Cisto, ale vyloha nebyla dostatecné vyuzita. V ptipad¢ této prodejny byly
vidét velké rozdily mezi prodavaci. Pfi prvni navstéveé byl prodavac¢ velmi ochotny poradit,
pomoc nabidl béhem prvnich dvou minut a bylo vidét, Ze ma potfebné informace
o produktech, které nabizel. Také projevil snahu o uzavieni obchodu. Pfi druhé navstéve
museli mystery shoppeti o pomoc pozadat prodavac sice piedal informace, ale nebylo jich

velmi mnoho. Byl pfili§ profesiondlni a odtazity. Neprojevil snahu o uzavieni obchodu.

Na druhém misté se umistila prodejna v Galerii Moritz, jeji GspeSnost byla 62 %. Pfi obou
navstévach byli mystery shoppeti pozdraveni, nechybél ani o¢ni kontakt a usmév. Vzhled
prodejny byl pokazdé ve velmi dobrém stavu, ale kvili malému prostoru byla prodejna
trochu nelogicky uspotadand. Pfi prvni navstévé musel mystery shopper pozadat o pomoc
s vybérem, pfi druhé ndvstéve byla pomoc nabidnuta téméi okamzité po vstupu na prodejnu.
Projev prodavacek byl ptijemny, ale nepodali ptilis velké mnozstvi informaci. Ani v jednom

ptipadé neprob¢hla snaha o uzavieni obchodu,

Na druhém misté se se stejnou uspésnosti 62 %, se umistila také prodejna OC Olomouc
CITY. Mystery shoppefi byli pfi ptichodu na prodejnu pozdraveni pouze pii druhé navstéve.
Prodejna byla ve velmi dobrém stavu, pouze pti prvni navstéveé se na prodejné nachazely
Cistici prostfedky. V obou piipadech byli mystery shoppeti osloveni prodavacem. Projev
obou prodavact byl spiSe primérny a ani v jednom piipad¢ neprobéhla snaha o uzavieni

obchodu.

Na poslednim misté¢ se umistila prodejna v Nakupnim parku B¢lidla, jeji uspéSnost byla
61 %. V ptipadé¢ obou navstév byli mystery shoppefi pozdraveni. Prodejna byla vzdy
v perfektnim stavu. U obou prodavacek bylo vidét, ze maji potiebné informace, ale nemély
zajem je mystery shopperim ptedat. Ani pfi jedné navstévé neprobchla snaha o uzavieni

obchodu.
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7.6 Celkové vyhodnoceni

Po vyhodnoceni vSech prodejen vyslo najevo, ze olomouckeé i zlinské prodejny dosahly 64%
uspésnosti. Ve vétsing ptipadi byly prodejny v perfektnim stavu, az na malé vyjimky. Pouze
v poloviné navstév byli mystery shoppefi pii vstupu na prodejnu pfivitani. Prodejci méli
dostate¢né znalosti o produktech a snazili se predat zdkaznikim veskeré informace.

Nejvétsim problémem vétsSiny navstév byl fakt, Ze neprobéhla snaha o uzavieni obchodu.

7.7 Navrh reSeni

Reseni prodejen a jejich uspoiadani je velmi dobré, pouze prodejna v Galerii Moritz byla
uspotadana nelogicky, bylo to ale zptisobeno nedostatkem prostoru. Ve vsech prodejnach
bylo doplnéné zbozi a vSude bylo Cisto. Veskeré POP materidly odpovidaly nabidce a byly

spravné umistény.

U vsech prodejcii bylo vidét, Ze maji dostate¢né informace a znalosti o produktech, bohuzel
nékteti z nich nebyli ochotni tyto informace pfedat. Nékteti prodavaci museli byt osloveni
mystery shoppery kazdy z prodejct si ovSem na mystery shoppery ud¢lal ¢as a poradil jim.
Za plné€ nejvetsi problém autorka povazuje chybéjici snahu uzaviit obchod. Pouze u dvou
navstév byla tato snaha opravdu projevena. V ostatnich prodejnach bud’ viitbec neprobéhla,
nebo byla pouze miziva. Snaha uzaviit obchod a tah na branku jsou spole¢né s pomoci feseni
nebo ne. Proto by se na n¢ nemélo zapominat, naopak by méli byt prodejci podporovani ve
vzdélavani se v oboru a méli by védét veskeré informace o produktech, na které se
specializuji. Samoziejmé pro uzavieni obchodu mohou mit néktefi prodavaci talent a jsou
schopni prodat cokoli. Tém, ktefi tento talent nemaji, by mélo byt poskytnuto Skoleni, na

kterém se vSechny tyto dovednosti nauci ovladat.

Autorka by rozhodné doporucila, aby Skolenim prosli vSichni prodavaci, ktefi byli soucasti
mystery shoppingu. Pro nékteré by bylo skoleni pouze zopakovanim toho, co uz védi a tidi
se podle toho. Na druhou stranu nékterym by to otevielo o¢i a uvédomili by si, jak se spravné
chovat k zakaznikéim. Skoleni rozhodné& prospéje viem, ktefi se ho zacastni.

Je dulezité poznamenat, ze kazda prodejna je individudlni, a proto neni mozné dosahnout
stejnych vysledki. Je mnoho faktori, které ovliviiuji chovani prodejct. Jejich naladu mtize
ovliviiovat pocasi, osobni problémy, nevolnost, nebo zdkaznik, kterému se prodavac¢ vénoval

pred vami.
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Vsechny tyto aspekty jsou pochopitelné, protoze prodejci jsou stale jen lidé a neni mozné
mit stale dobrou naladu a Siroky ismév. Pies vSechny problémy by se ovSem prodejce mél

snazit podat co nejlepsi vykon a pomoci zdkaznikovi s vybérem produktu.
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8 ZODPOVEZENI VYZKUMNYCH OTAZEK

Vyzkumna otazka €. 1: Jsou prodejci schopni podpofit uskutecnéni obchodu?

Podle ziskanych informaci bylo zjisténo, ze ve vétSin¢ piipadii nejsou prodejci schopni
uzavfit obchod. Jejich tah na branku byl velice mizivy. Lze mluvit pouze o dvou piipadech,
kdy se prodejci vazné snazili pfesvéd¢it zakaznika si produkt koupit. V ostatnich piipadech
se tato snaha vlibec neprojevila, byla velmi malé, nebo byla vyjadfena Spatnym zpiisobem.

to tedy prodejci zaméfit.

Vyzkumna otdzka ¢. 2: Maji prodejci dostate¢né znalosti o produktech, které mohou

zakaznikovi predat?

Bylo zjisténo, Ze prodejci potiebné informace maji. Néktefi prodavaci byli velmi ochotni
a sami nabidli pomoc s vybérem produktu, nasledné produkt do detailu popsali a predvedli
jeho pouzivani a udrzbu. Zduraznili benefity produktu a aktivné se o mystery shoppera
zajimali. Na druhou stranu nékteti prodejci budili dojem, Ze je mystery shoppefi tolik
nezajimali. Byli ovS§em doporuc¢ovany vétsinou stejné kavovary, nebo kavovary stejného
typu, proto se autorka domnivd, ze prodavaci maji piehled o nabizeném zbozi, ale pouze

u nekterych chybi zajem tyto informace piedat.
Vyzkumna otdzka €. 3 Ve kterém z vySe uvedenych mést je vyssi kvalita osobniho prodeje?

Po vyhodnoceni vSech navstév bylo zjisténo, ze priméernd uspesnost jak v olomouckych, tak
i ve zlinskych prodejnach je 64 %. Kvalita osobniho prodeje by méla byt tedy v obou
krajskych méstech na stejné trovni. V prodejnach byly vidét rozdily mezi jednotlivymi

prodejci. N&kteti jevili o mystery shoppera zajem, jini neméli motivaci se mu vénovat.
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ZAVER

Cilem této prace s tématem mystery shopping v prodejnach s elektronikou, bylo zhodnoceni
kvality sluzeb. Posouzeni, zdali jsou prodejci schopni podpofit uskutecnéni nakupu, zda maji
znalosti odpovidajici prodavacim elektroniky, a ve kterém z uvedenych mést je vyssi kvalita
osobniho prodeje.

Po dokonceni teoretické Cisti a ziskani potfebnych informaci a znalosti, byl vytvofen
hodnotici formulaf, ktery poslouzil k vyhodnoceni kvality sluzeb v jednotlivych prodejnach.
Bylo vybrano osm prodejen spolec¢nosti Datart, které se nachazi ve Zlin¢ a v Olomouci.
Vsechny prodejny byly navstiveny dvakrat, vzdy jinou osobou, aby se piedeslo ptipadnému
zaujeti a prili§ subjektivnimu pohledu. Kazda série navstév byla provedena v jednom dnu
a prodejny byly navstiveny hned po sob¢. Pro autorku vyzkum probéehl tspésné, nedoslo
k odhaleni mystery shoppert a vS§echny potifebné informace byly vzdy zapsany do hodnotici
tabulky okamzité po ukonceni jednotlivych mystery shoppingt. Kazd4 navstéva prodejny
byla sepsédna a byla vyhodnocena jeji tispéSnost. Dale autorka vytvotila doporuceni, ve
kterém sepsala aspekty, na kterych by se mélo pracovat.

Z vyzkumu vyplynulo, ze schopnosti vétSiny prodejcii spole¢nosti Datart jsou na vysoké
urovni a jsou schopni kvalitné zadkaznikovi poradit s vybérem produktu. Déle bylo zjisténo,
ze vétsina prodavacii neni schopna uzavtit obchod. Pouze v n¢kolika prodejnach se objevila
snaha o uzavieni obchodu. Prodejci bud’ projevili pouze malou snahu, nebo mystery
shopperiim pouze piedali informace o produktu a nasledné se rozlou¢ili.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze v obou zkoumanych méstech je stejna primérna kvalita péce
o zékaznika.

V Uplném zavéru by autorka chtéla uvést, ze prodavaci jsou lidé, ktefi maji své potieby

a starosti a neni tedy mozné vzdy podat ten nejlepsi vykon.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
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PRILOHA P I: zdiznamovy formulaf pro mystery shopping
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PRILOHA P XIV: Santovka MS ¢. 2
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PRILOHA P XIX: Audionahravky



PRILOHA P I: ZAZNAMOVY FORMULAR PRO MYSTERY
SHOPPING

Zakladni informace o prodejné

Prodejna
Adresa

Datum

Cas prichodu
Cas odchodu
Vyzkum provedla

Téma navstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika
Pohlavi pracovnika
Volny popis
Vstup
Pozdrav ano/ne 1/0
O¢ni kontakt ano/ne 1/0
Usmév ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota
Usporadani
Vyloha
Doplnéné zboZzi
Pop
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle neZ 5 minut ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznikl nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultantli nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév ano/ne 1/0
Pozdrav ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pti jednani ano/ne 1/0
Spravna fed téla a gestikulace ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materialy ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozlouéil ano/ne 1/0
Skakani do fedi ne/ano 1/0




Zjistovani potieb

1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci
Otdazky poloZzené prodejcem
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi

Finanéni strop klienta 0/1/2

Kolik lidi bude kdvovar uZivat 0/1/2

Pro koho kavovar kupujeme 0/1/2

ZkuSenosti s uréitym druhem kdvovaru 0/1/2

Nabidka reseni
1b 2b 3b 4b

Ukazka kavovaru pakového

Ukazka kavovaru automatického

Ukézka kavovaru kapslového

Ukézka zplsobu udrzby

Prodejce zdiraznil benefity produktu

Ukazka doplitkového zbozi - mlynek na kavu

Ukazka Cisticich prostredkl

Argumentace pro nabidnuté Feseni
nehodnoti se
Snaha uzavfit obchod
Snaha uzavrit obchod
max5b
[VyjadFeni snahy uzaviit obchod
max 5b
Hodnoceni
body max %

Celkem 88

Vstup 3

Prodejna 25

Cekaci doba 1

Obsluhujici prodavac 8

Zjistovani potfeb 5

Zjisténi zakladnich informaci o zakaznikovi 8

Nabidka rfeseni 28

Tah na branku

10




PRILOHA PII: POMOCNY ZAZNAMOVY FORMULAR MYSTERY
SHOPPINGU

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Oznaceni prodejny
Adresa Adresa prodejny
Datum Datum ndvstévy
Cas prichodu PFichod

Cas odchodu Odchod

Vyzkum provedla

Jméno mysteryshoppera

Téma navstévy

Zakoupeni kdvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Kfestni jméno
Pohlavi pracovnika  |muz/Zena
Volny popis Jak prodavac vypadal
Vstup
Pozdrav 1/0 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt 1/0 ano/ne 1/0
Usmév 1/0 ano/ne 1/0
Prodejna
1 b nejhorsi| 2bhorsi [3bprdmérny 4 blepsi |5 b nejlepsi
OdloZené
Neporddek, Nepordadek C{zene: ;
& ., e krabice pri Pouze drobné .
Cistota prach, $pinavd | pouze v édsti L, Cisto
X vybalovéni nedostatky
podlaha prodejny ..
zbozi
Chaos Dobré
Spatné/nelogi | Chaotické zpusobeny umisténi Logické
Usporadani cké rozmisténi | rozmisténi napt: produktii s uspofiddni,
produkti produkti chybéjicimi malymi bez vyhrad
popisky neodstatky
Dobr
Neauktudini %7€ | Lakavd vloha, | Lakavd vyloha,
} L, usporadand . i
, vyzdoba Neldkajici ) pouZity novinky,
Vyloha P , vyloha, ale , v .
vylohy, Spinavd vyloha .. .| nevhodné prizptisobeno
’ neodpovidajici S Ly
wloha o produkty cilové skupiné
novinkém
Doplnéné zbozi 250% a méné 260% 280% 290% ze 100%
P teridly Aktudini, ale
Neaktudini, opma Lina 4 ; , vua i Va € Nové, aktudlni
Y, vdobrém Nevyrazné pop Spatné ) ,
Pop ponicené pop =, Lo a lakavé pop
~, stavu, ale materidly umisténé pop M
materidly L, ., materidly
neaktudini materidly
Celkem
Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1/0 nefano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zdkaznikl nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultantii nehodnoti se




Obsluhujici prodavac

Usmév 1/0 ano/ne 1/0
Pozdrav 1/0 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pii jednani 1/0 ano/ne 1/0
Spravna te€ téla a gestikulace 1/0 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 1/0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materialy 1/0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozlou¢il 1/0 ano/ne 1/0
Skakani do fedi 1/0 ne/ano 1/0
Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
5 minut/
prodavad . . . .
) 4-5 minut | 3-4 minuty | 2-3 minuty | 1-2 minuty
musel byt
Nabidnuti pomoci osloven
Otazky poloZené prodejcem
Otazky, které prodavac polozi.
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
otazka nezaznéla /
Financni strop klienta vyplynulo z konverzace / 0/1/2
prodavac se sam zeptal
otdzka nezaznéla /
Kolik lidi bude kdvovar uzivat vyplynulo z konverzace / 0/1/2
prodavac se sam zeptal
otazka nezaznéla /
Pro koho kdvovar kupujeme vyplynulo z konverzace / 0/1/2
prodavac se sam zeptal
otazka nezaznéla /
Zkusenosti s uréitym druhem kévovaru vyplynulo z konverzace / 0/1/2
prodavac se sam zeptal
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Pdkovy
Pdkovy Pdkovy Pdkovy Kdvovar
Ukézka kavovaru pakového kdvovar kdvovar kavovar predveden a
nezminén zminén ukdzadn dostatecné
popsdn
Automaticky
Automaticky | Automaticky | Automaticky kdvovar
Ukéazka kavovaru automatického kdvovar kdvovar kdvovar predveden a
nezminén zminén ukdzadn dostatecné
popsdn
Kapslovy
Kapslovy Kapslovy Kapslovy kdvovar
Ukazka kavovaru kapslového kdvovar kdvovar kdvovar predveden a
nezminén zminén ukdzdn dostatecné
popsan




Udrzba

. o .1 Udrzb Udrzb Udrzb fedved
Ukazka zpisobu udrzby ena % e predvedend @
nezminéna zminéna ukdzéna dostatecné
vysvétlena
. Benefity . Benefity
. N . Benefii L Benefii .
Prodejce zdtiraznil benefity produktu ,f ty zminény f v dostatecné
nezminény L popsdny .
okrajové vysvétleny
Doplrikové Dopliikové Dopliikové Doplrikové
. ¥ . v , . ., oplrikové oplrikové o
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu zboZi POV POV | 2bosi ukdzdno
L zboZizminéno | zboZi ukdzdno ,
nezminéno a popsdno
N o N Cistici
Cistici Cistici Cistici rostiedk
Ukazka Cisticich prostiedkt prostredky prostredky prostredky pk . y
ukazany a
nezminény zminény ukdzdny , y
popsdny
Argumentace pro nabidnuté feseni
Argumentace prodejce, ktery vyrobek je nejleosi a proc si ho koupit.
nehodnoti se
Snaha uzavfit obchod
Snaha uzavfit obchod
max5b
Vyjadreni snahy uzavfit obchod
max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 88
Vstup 3
Prodejna 25
Cekaci doba 1
Obsluhujici prodavac 8
Zjistovani potieb 5
Zjisténi zakladnich informaci o zakaznikovi 8
Nabidka reSeni 28

Tah na branku

10




PRILOHA P III: ZLATE JABLKOMS C. 1

Zakladni informace o prodejné

Prodejna |Datart OC Zlaté Jablko 1
Adresa nam. Miru 174, Zlin
Datum 15.07.2020

Cas pfichodu 13:59

Cas odchodu 14:04

Vyzkum provedla Jana Bartorikova

Téma navstévy

Zakoupeni kdvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Brigadnik
Pohlavi pracovnika  [muz
Volny popis stfedni postava, cca 25 let, zluté tritko
Vstup
Pozdrav ano ano/ne 1/0
O¢ni kontakt ano ano/ne 1/0
Usmév ne ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zboZi X
Pop X
Celkem 25

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut ne ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznikt 1 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultanti 2 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév ne ano/ne 1/0
Pozdrav ne ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt pii jednani ano ano/ne 1/0
Spravna fec téla a gestikulace ano ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce ne ano/ne 1/0
Prodejce ptedal/nabidl propagaéni materialy ne ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil ano ano/ne 1/0
Skakani do Fedi ne ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jaky druh kdvy pijete?
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 0 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Vlastni zkuSenost s kavovarem. Jednoduché ovladani a prace s kavovarem. Jednoducha
Udrzba.

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

snaha uzavrit obchod byla minimalni. 1 max 5 b

Vyjadreni snahy uzaviit obchod
Zopakovani benefitl produktu 1 max 5b
Hodnoceni
body max %

Celkem 59 88 67%
Vstup 2 3 67%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavaé 38%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 2 8 25%
Nabidka reseni 19 28 67%
Tah na branku 2 10 20%




PRILOHA P IV: ZLATE JABLKO MS C. 2

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Datart OC Zlaté Jablko 1
Adresa nam. Miru 174, Zlin
Datum 23.7.

Cas prichodu 15:50

Cas odchodu 15:57

Vyzkum provedla

Tereza Skrabalova

Téma navstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Brigadnik
Pohlavi pracovnika  |muz
Volny popis mlady muz stiedni postavy
Vstup
Pozdrav ano/ne 1/0
O¢ni kontakt 1 ano/ne 1/0
Usmév ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zdkaznikl 1 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultanti 3 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 0 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pii jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna tec téla a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce piedal/nabidl propagacni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloudil 0 ano/ne 1/0
Skakani do redi 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jaky typ kavy preferujete?
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 0 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu
X

Ukazka Cisticich prostiedki

Argumentace pro nabidnuté reSeni

pouze doporucil aktomatické kavovary obecné

kdva je lepsi z automatického, doporuceni z vlastni zkuSenosti, nevybral jeden kavovat,

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

Snaha uzavrit obchod neprobéhla 0 max 5 b

Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %

Celkem 56 88 64%
Vstup 3 3 100%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavac 4 8 50%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 2 8 25%
Nabidka feseni 16 28 57%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P V: CEPKOV MS C. 1

Zakladni informace o prodejné

Prodejna 0C Cepkov

Adresa TyrSovo nabf. 5496, Zlin
Datum 15.07.2020

Cas pfichodu 14:32

Cas odchodu 14:38

Vyzkum provedla Jana Bartorikova

Téma navstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Lenka K.
Pohlavi pracovnika zena
Volny popis cca §¢ let, zluté tricko
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zdkaznikl 5 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 3 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejn¢ konzultant 4 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pii jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fec t¢la a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 1 ano/ne 1/0
Prodejce piedal/nabidl propaga¢ni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil 0 ano/ne 1/0
Skakani do redi 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jaky kdvovar shénite? Jakou kdvu pijete?
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 2 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Velikost, jednoduché ovladani, z automatického kavovaru je nejchutné;jsi kava

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

snaha uzavrit obchod skoro neprobéhla 1 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
Pani prodavacka poze ZS:lurazmIa benefity vybraného 1 D
kdvovaru
Hodnoceni
body max %
Celkem 66 88 75%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavaé 75%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 4 8 50%
Nabidka feseni 23 28 82%
Tah na branku 2 10 20%




PRILOHA P VI: CEPKOV MS C.2

Zakladni informace o prodejné

Prodejna 0C Cepkov

Adresa TyrSovo nabf. 5496, Zlin
Datum 23.07.2020

Cas prichodu 16:13

Cas odchodu 16:20

Vyzkum provedla Tereza Skrabalova

Téma ndvstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Petr
Pohlavi pracovnika  |Muz
Volny popis 40 let, mensi postavy
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zédkaznikt 10 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 3 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné¢ konzultantii 4 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 0 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pfi jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fec t¢la, gestikulace, vyjadiovani 0 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce ptedal/nabidl propagacni materialy 1 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozlou¢il 0 ano/ne 1/0
Skakani do redi 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Prodavac se na nic nezeptal
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 1 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X

Ukazka Cisticich prostiedki

Argumentace pro nabidnuté reSeni

skladnost kavovaru, vlastni zkusenost, pakovy kavovra nedoporucen - "Mné osobné se ty

pakové nelibi"

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzaviit obchod
Snaha uzavrit obchod probéhla, prodejce bohuzel
] . 2 max 5 b
neodhadl situaci.
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
"Tak, mGzZzeme nachystat?" 1 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 53 88 60%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavac 4 8 50%
Zjistovani potieb 4 5 80%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 2 8 25%
Nabidka feseni 12 28 42%
Tah na branku 3 10 30%




PRILOHA P VII: HYPERMARKET ALBERT MS C. 1

Zakladni informace o prodejné

Vyzkum provedla

Prodejna Albert Hypermarket
Adresa Pifima 671

Datum 15.07.2020

Cas pfichodu 15:02

Cas odchodu 15:16

Jana Bartorkova

Téma navstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Martin K.
Pohlavi pracovnika  |muz
Volny popis cca 24 let, stiedni postava, tmavé vlasy
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota
Usporadani
Vyloha X
Doplnéné zbozi
Pop
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle neZ 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zdkazniki 1 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultantti 2 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pii jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fec téla a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce piedal propagacni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil 1 ano/ne 1/0
Skakani do redi 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jak Casto pijete kavu?
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Prodavac doporucil vybirat kavovar s keramickym mlinkem, Delongi

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzaviit obchod
nabidl ukazku kdvovrl na internetu, zopakoval
el yiixiwg 3 max 5 b
nejdllezitéjsi informace
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
3 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 62 88 70%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 24 25 96%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavaé 75%
Zjistovani potieb 4 5 80%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 3 8 38%
Nabidka feseni 18 28 64%
Tah na branku 6 10 60%




PRILOHA P VIII: HYPERMARKET ALBERT MS C.2

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Albert Hyperparket
Adresa Pfima 671

Datum 23.07.2020

Cas pfichodu 16:51

Cas odchodu 16:57

Vyzkum provedla

Tereza Skrabalova

Téma navstévy

Zakoupeni kdvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika X
Pohlavi pracovnika X
Volny popis X
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna
1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem
Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 0 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznika 0 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultantii 0 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac
Usmév 0 ano/ne 1/0
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt pfi jednani 0 ano/ne 1/0
Spravna fed téla a gestikulace 0 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propaga¢ni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil 0 ano/ne 1/0
Skakani do redi 0 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb

1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem

X
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 0 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 0 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 0 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového
Ukézka kavovaru automatického
Ukazka kavovaru kapslového
Ukazka zpisobu udrzby
Prodejce zdtiraznil benefity produktu
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu
Ukazka Cisticich prostiedki
Argumentace pro nabidnuté reSeni
X
nehodnoti se
Snaha uzavfit obchod
Snaha uzaviit obchod
0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %

Celkem 26 88 30%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 0 1 0%
Obsluhujici prodavac 0 8 0%
Zjistovani potieb 1 5 20%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 0 8 0%
Nabidka feseni 0 28 0%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P IX: CENTRO ZLINMS C. 1

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Centro Zlin
Adresa 3. kvétna 1170
Datum 15.07.2020
Cas pfichodu 15:58

Cas odchodu 16:07

Vyzkum provedla Jana Bartorikova

Téma navstévy

Zakoupeni kdvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Tomés 7.
Pohlavi pracovnika  [muz
Volny popis cca 30 let, vy$$i postava, tmavé vlasy
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznikt 12 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 3 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultant 5 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt pti jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fe¢ t€la a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 1 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materidly 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil 1 ano/ne 1/0
Skakani do reci 1 ne/ano 1/0




N

iStovani potfeb

1b 2b 3b 4b 5b

Nabidnuti pomoci

X

Otazky poloZené prodejcem

Jakd nejcastejsi kdva? Kavovar s mléénym systémem? Na

mletou, nebo zrnkovou kavu? Automat, nebo pakovy?

Zjisténi zakladnich informaci o klientovi

Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 2 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X
Argumentace pro nabidnuté reSeni
Doporucena prodlouzend zaruka. Delongi. Eta. Delongi
nehodnoti se
Snaha uzavfit obchod
Snaha uzaviit obchod
Prodavac se zeptal na nazor autorky. 4 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
Ktery kavovar by se Vam libil? 4 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 73 88 83%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavaé 88%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 4 8 50%
Nabidka feseni 23 28 82%
Tah na branku 8 10 80%




PRILOHA P X: CENTRO ZLINMS C.2

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Datart
Adresa Malenovice
Datum 23.07.2020
Cas pfichodu 17:38
Cas odchodu 17:43

Vyzkum provedla

Tereza Skrabalova

Téma navstévy

Zakoupeni kdvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Jitka L.
Pohlavi pracovnika  |Zena
Volny popis 30 let, stiedni postava, tmavé vlasy
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakazniki 18 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 3 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultantli 5 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pii jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fe€ t€la a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloudil 0 ano/ne 1/0
Skakani do redi 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jak Casto si vafi kavu?
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 0 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby
Prodejce zdtiraznil benefity produktu
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu
Ukazka Cisticich prostiedki

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Vlastni zkusenost. Nedoporucéen kapslovy kavovar - nedoporucen - drahé kapsle

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

Snaha o uzavreni obchodu neprobéhla 0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 49 88 56%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavaé 63%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 2 8 25%
Nabidka feseni 11 28 39%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P XI: BELIDLAMS C. 1

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Datart Nakupni park Bélidla
Adresa Pavlovicka 272/18, Olomouc
Datum 19.07.2020

Cas ptichodu 17:12

Cas odchodu 17:19

Vyzkum provedla

Jana Bartonkova

Téma navstévy

Zakoupeni kdvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Andrea J.
Pohlavi pracovnika zena
Volny popis asi 40 let, svétlé vlasy
Vstup
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznikli 1 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultanti 2 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 0 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt pfi jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fe€ téla a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil 0 ano/ne 1/0
Skakani do reci 1 ne/ano 1/0




N

iStovani potfeb

1b 2b

3b

4b

5b

Nabidnuti pomoci

X

Otazky poloZené prodejcem

kavovar urcen

jaky typ kdvovaru, jaké jsou zkuSenosti s kavovary, pro koho je

Zjisténi zakladnich informaci o klientovi

Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 2 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 2 0/1/2

Nabidka feseni

1b 2b 3b 4b

Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

zaruka! 5let, delongi magnifica, nedoporucila kavovar s mlékovkou - $patna Gdrzba - vlastni

zkuSenost, pani prodavacka navrhla projit si e-shop

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

snaha o uzavieni obchodu neprobéhla 0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 61 88 69%
Vstup 1 3 33%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavac 4 8 50%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 6 8 75%
Nabidka feseni 19 28 68%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P XII: BELIDLA MS C. 2

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Datart Nakupni park Bélidla
Adresa Pavlovicka 272/18, Olomouc
Datum 29.07.2020

Cas prichodu 16:43

Cas odchodu 16:53

Vyzkum provedla

Michaela Konstackd, Jan Cikryt

Téma navstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Martina C.
Pohlavi pracovnika zena
Volny popis cca 28 let, stiedni postava, svétlé vlasy
Vstup
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 0 nefano |  1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakazniki 5 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejn¢ konzultant 4 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 0 ano/ne 1/0
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pfi jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fec téla a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil 0 ano/ne 1/0
Skakani do reci 0 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jakou kavu pijete, kolik mate ¢asu na piipravu kavy,
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 0 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Pakovy kdvovar je pracnéjsi, kapslovy je nejjednodusi na pouzivani

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

Snaha uzavrit obchod neprobéhla 0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 47 88 53%
Vstup 1 3 33%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 0%
Obsluhujici prodavac 8 25%
Zjistovani potieb 5 20%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 8 25%
Nabidka feseni 16 28 57%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P XIII: SANTOVKA MS C. 1

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Galerie Santovka
Adresa Polska 1, Olomouc
Datum 19.07.2020

Cas ptichodu 18:03

Cas odchodu 18:15

Vyzkum provedla

Jana Bartonkova

Téma navstévy

Zakoupeni kadvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Petr J.
Pohlavi pracovnika  |muz
Volny popis cca 30 let, mensi postavy, svétlé vlasy
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
O¢&ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani
Vyloha X
Doplnéné zboZzi X
Pop
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznikd 12 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultanti 4 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt pfi jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fec téla a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materialy 1 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil 1 ano/ne 1/0
Skakani do reci 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jaky kdvovar byste chtéla? Jak casto pijete kdvu?
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Nedoporucil kapslovy kdvovar z dlivodu nekvalitni kdvy - nezdravé, umélé. Priprava s

pakovym kavovarem je delsi. Automaticky kavovar je jednodussi na zachazeni.

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavrit obchod
Tah na branku probéhl. 2 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
Tak, nedoresime to rovnou? 2 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 71 88 81%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 22 25 88%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavac 7 8 86%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 3 8 38%
Nabidka reseni 24 28 86%
Tah na branku 4 10 40%




PRILOHA P XIV: SANTOVKA MS C.2

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Galerie Santovka
Adresa Polska 1, Olomouc
Datum 29.07.2020

Cas pfichodu 11:03

Cas odchodu 11:15

Vyzkum provedla

Michaela Konstacka, Jan Cikryt

Téma navstévy

Zakoupeni kdvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Jiri L.
Pohlavi pracovnika  |muz
Volny popis cca 28 let, vys$$i postava, tmavé vlasy
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota
Usporadani
Vyloha X
Doplnéné zbozi
Pop
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 0 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznikli 15-20 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultantli 3 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 0 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pii jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna teC t€la a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propaga¢ni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozlouc¢il 0 ano/ne 1/0
Skakani do redi 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb

1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Prodavac se na nic nezeptal

Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 1 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X
Argumentace pro nabidnuté reSeni
X
nehodnoti se
Snaha uzavfit obchod
Snaha uzaviit obchod
snaha o uzavreni 0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %

Celkem 51 88 58%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 24 25 100%
Cekaci doba 0 1 0%
Obsluhujici prodavac 4 8 50%
Zjistovani potieb 1 5 20%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 4 8 50%
Nabidka feseni 18 28 64%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P XV: MORITZMS C. 1

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Galerie Moritz

Adresa 8. kvétna 24, Olomouc
Datum 19.07.2020

Cas ptichodu 16:34

Cas odchodu 16:44

Vyzkum provedla

Jan Bartonék

Téma navstévy

Zakoupeni kdvovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Lucie S.
Pohlavi pracovnika Zena
Volny popis cca 23 let, mensi postava, svétlé vlasy
Vstup
Pozdrav ano/ne 1/0
O¢ni kontakt ano/ne 1/0
Usmév 1 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zboZi
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 0 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznikl 2 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultanti 2 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt pfi jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fe¢ téla a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednéni rozloucil 1 ano/ne 1/0
Skakani do redi 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb

1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Kolik mate mista na kavovar? Jakou kdvu pijete?

Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 0 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X
Argumentace pro nabidnuté reSeni
Delongi, Prodavaca doporucila kapslovy kdvovar
nehodnoti se
Snaha uzavfit obchod
Snaha uzaviit obchod
Neprobéhla 0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %

Celkem 49 88 56%
Vstup 3 3 100%
Prodejna 24 25 96%
Cekaci doba 0 1 0%
Obsluhujici prodavac 6 8 75%
Zjistovani potieb 1 5 20%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 2 8 25%
Nabidka feseni 13 28 46%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P XVI: MORITZ MS C. 2

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Galerie Moritz

Adresa 8. kvétna 24, Olomouc
Datum 29.07.2020

Cas pfichodu 12:32

Cas odchodu 12:40

Vyzkum provedla

Michaela Konstackd, Jan Cikryd

Téma navstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Marcela S
Pohlavi pracovnika  |Zena
Volny popis cca 40 let, mensi
Vstup
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt 1 ano/ne 1/0
Usmév ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha
Doplnéné zboZzi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle neZ 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakazniki 1 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultanti 2 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pii jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fed téla a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/ nabidl propagacni materialy 1 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloucil 0 ano/ne 1/0
Skakani do redi 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jakou méte radi kdvu? Jak Casto pijete kavu?
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 2 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 0 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 1 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Kapslové ne - kdva neni dobra. Vlastni zkuSenost.

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

Snaha uzavrit obchod neprobéhla 0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 59 88 67%
Vstup 3 3 100%
Prodejna 24 25 96%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavac 5 8 63%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 4 8 50%
Nabidka feseni 17 28 61%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P XVII: OLOMOUC CITY MS C. 1

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Olomouc CITY

Adresa Prazska 255/41, Repé&in, Olomouc
Datum 19.07.2020

Cas prichodu 18:46

Cas odchodu 18:54

Vyzkum provedla

Jana Bartonkova

Téma navstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Tomas M.
Pohlavi pracovnika muz
Volny popis cca 35 let, stiedni postavy, tmavé vlasy
Vstup
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt 0 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakaznikti 5 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejné konzultant( 3 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 0 ano/ne 1/0
O¢ni kontakt pfi jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fec téla a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propaga¢ni materialy 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloudil 0 ano/ne 1/0
Skakani do reci 1 ne/ano 1/0




Zjistovani potieb
1b 2b 3b 4b 5b
Nabidnuti pomoci X
Otazky poloZené prodejcem Jaké jsou finanéni moznosti?
Zjisténi zakladnich informaci o klientovi
Finanéni strop klienta 2 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2
Nabidka feseni
1b 2b 3b 4b
Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického X
Ukazka kavovaru kapslového X
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Kéava z automatického kdvovaru je chunéjsi.

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

Snaha o uzavieni obchodu neprobéhla. 0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 50 88 57%
Vstup 0 3 0%
Prodejna 24 25 96%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavac 4 8 50%
Zjistovani potieb 2 5 40%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi 4 8 50%
Nabidka feseni 15 28 54%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P XVIII: OLOMOUC CITY MS C.2

Zakladni informace o prodejné

Prodejna Olomouc CITY

Adresa Prazska 255/41, Repéin, Olomouc
Datum 29.07.2020

Cas prichodu 13:11

Cas odchodu 13:20

Vyzkum provedla

Michaela Konstackd, Jan Cikryd

Téma navstévy

Zakoupeni kavovaru

Informace o prodavaci

Jméno pracovnika Michal S.
Pohlavi pracovnika  |muz
Volny popis cca 25 let, vyS§i postava, tmavé vlasy
Vstup
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt 1 ano/ne 1/0
Usmév 0 ano/ne 1/0
Prodejna

1b 2b 3b 4b 5b
Cistota X
Usporadani X
Vyloha X
Doplnéné zbozi X
Pop X
Celkem

Cekaci doba
Cekaci doba déle nez 5 minut 1 ne/ano | 1/0
Kolik bylo ¢ekajicich zakazniki 0 nehodnoti se
Kolik bylo obsluznych mist 2 nehodnoti se
Kolik bylo na prodejn¢ konzultantti 3 nehodnoti se
Obsluhujici prodavac

Usmév 1 ano/ne 1/0
Pozdrav 1 ano/ne 1/0
Oc¢ni kontakt pfi jednani 1 ano/ne 1/0
Spravna fec t¢la a gestikulace 1 ano/ne 1/0
Prodejce se ujistil, zda klient rozumi nabidce 0 ano/ne 1/0
Prodejce predal/nabidl propagacni materidly 0 ano/ne 1/0
Prodejce se na konci jednani rozloudil 1 ano/ne 1/0
Skakani do reci 1 ne/ano 1/0




N

iStovani potfeb

1b 2b

3b

4b

5b

Nabidnuti pomoci

X

Otazky poloZené prodejcem

jak Casto si budete délat kdvu? Jaky druh kdvovaru chcete?

Zjisténi zakladnich informaci o klientovi

Finanéni strop klienta 1 0/1/2
Kolik lidi bude kdvovar uzivat 1 0/1/2
Pro koho kavovar kupujeme 1 0/1/2
ZkuSenosti s ur¢itym druhem kavovaru 0 0/1/2

Nabidka feseni

1b 2b 3b 4b

Ukazka kavovaru pakového X
Ukézka kavovaru automatického
Ukazka kavovaru kapslového
Ukazka zpisobu udrzby X
Prodejce zdtiraznil benefity produktu X
Ukazka dopliikového zbozi - mlynek na kavu X
Ukazka Cisticich prostiedki X

Argumentace pro nabidnuté reSeni

Kava z kapslového kavovaru neni dobra. Vlastni zkusenost. Prodavac nabidl napl kapslovy a

napll automaticka kdvovar (kapsle s kvalitni kavou)

nehodnoti se

Snaha uzav¥it obchod

Snaha uzavfit obchod

Snaha o uzavieni obchodu neprobéhla. 0 max 5 b
Vyjadreni snahy uzaviit obchod
0 max 5b
Hodnoceni
body max %
Celkem 58 88 66%
Vstup 2 3 67%
Prodejna 25 25 100%
Cekaci doba 1 1 100%
Obsluhujici prodavac 6 8 75%
Zjistovani potieb 5 5 100%
Zjisténi zakladnich informaci o zdkaznikovi s 8 38%
Nabidka feseni 16 28 57%
Tah na branku 0 10 0%




PRILOHA P XIX: AUDIO NAHRAVKY

https://drive.google.com/drive/folders/10F8q1 WBtNpV89ZTC02hWC8CT4JwRT-

e?usp=sharing



