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Metdédou Mystery shopping sme sa na strankach réznych odbornych casopisov
a v prispevkoch na konferenciach uz vel'akrat zaoberali. N&§ zdujem o tato metédu pramenil
z jej praktického vyuzivania v projekte, ktoré Katedra spojov riesi pre podnik Slovenska
posta, a.s. ktora neustale vidi potrebu:

e systematického hodnotenia kvality komunikacie atiez odbornych znalosti
zamestnancov prvého kontaktu so zakaznikom,
zistovania spokojnosti zakaznikov,
zistovania opodstatnenosti vzdeldvania,
rozvijania komunikacnej kultury jej zamestnancov,
e zlepSenia svojho imidzu a pod.

V rokoch 2002 - 2005 sa uskuto¢novalo zistovanie metédou Mystery shopping pod
nazvom ,,Skusobny zakaznik“. Tento projekt vykonali vyskoleni zamestnanci Zilinskej
univerzity. Posudzovatelia mali k dispozicii informa¢ny material o podmienkach merania
a podklady potrebné k vykonaniu predpisanych tkonov, t. j. scenare pripravovanych situacii
s popisom hodnotenia, nalezitosti potrebné pre realizaciu scenarov, presny opis ziadiceho
a neziaduceho stavu, formulére pre zapis a vyhodnotenie a itinerar navstevy jednotlivych post.
Pre objektivitu posudzovania boli vybraté terminy, ktoré neboli ovplyviiované sezonnym
obdobim prevadzky. Posudzovani zamestnanci neboli vopred oboznameni s realizaciou
posudzovania. Posudzovatelmi vypisané formulare boli odovzdané a skontrolované. Udaje
z hodnotiacich formuldrov boli potom vlozené do databazy avzdy vtermine do 10
pracovnych dni po zistovani odoslané objednavatel'ovi tlohy.

Ciel'om prieskumu bolo hodnotenie verbalnej aj neverbalnej komunikécie a odbornosti
priehradkovych zamestnancov v ramci celej Slovenskej republiky.

Hodnotenych bolo tychto 5 oblasti:

e o¢ny kontakt,

* prof. Ing. Maria Rostasova, PhD. Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Zilinska
univerzita v Ziline, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Slovenské republika,

tel.: +4214151331009, fax: +421415655615

e-mail: Maria.Rostasova@fpedas.utc.sk

* Ing. Miroslav Batka, Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Zilinska univerzita v
Ziline, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Slovenska republika,

tel.: +421415133129, fax: +421415655615

e-mail: Miroslav.Batka@fpedas.utc.sk

" Ing. Livia Go¢alové, Katedra spojov, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Zilinska univerzita v
Ziline, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, Slovenska republika,

tel.: +421415133129, fax: +421415655615

e-mail: Livia.Gocalova@fpedas.utc.sk

1/2006 39



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

mimika a ton hlasu,
pozdrav,
odbornost’,

e tolerancia.

Sucastou rieSenia projektu boli aj d’alSie odpori¢ania a pripomienky pre nasledné
hodnotenia odbornosti a komunikacie priechradkovych zamestnancov a navrhnuty motivacny
systém vychadzajuci z tychto hodnoteni.

Napriek tomu, Ze uplathovanie tejto metddy sa dostalo uz do fazy ,,rutinného
zistovania“ s presne zadefinovanymi postupmi, chceme v ramci tohto prispevku poukéazat’ na
mozné inovacie tejto metoddy, ktoré vychadzaju z poznatkov a skusenosti z uplatiiovania tejto
metody v USA.

V USA je velké mnozstvo firiem, ktoré sa zaoberaji mystery shoppingom. Sluzby
niektorych firiem su lacnejsie, ale tie drahSie st spravidla lepsSie. Vysledky mystery shoppingu
sa ukdzali natol’ko uzito¢né, ze sa dnes pouziva v takmer vsetkych odboroch. Vécsina firiem
sa Specializuje len na niektoré odvetvia. Niektoré firmy poveruji ulohou tajného zdkaznika
kazdého, kto sa k tomu prihlasi, ale niektoré firmy uchadzacov najprv vyskolia. Jednodenny
seminar moze stat od 145 do 300 dolarov. Cena dvojdenného seminara pre ziskanie
certifikatu ,,mystery shopper” sa pohybuje od 300 do 500 dolarov, bez ubytovania (Klima,
2003, online).

Korporacie, fransizy, majitelia, konkurencia alebo distributori kontaktuju agentiry
zaoberajuce sa marketingovym prieskumom alebo mystery shoppingom, aby vykonali
prieskum alebo tajny nakup a zhromazdili pozadované data (Newhouse, 2004, p. 3). Tajny
zakaznik je tretia strana (obr. 1) a je pre toho, kto si marketingovy prieskum alebo tajny ndkup
objednal u agentiry, anonymny.

Agentury pre marketingovy

Korporacie prieskum
Fransizy Agentury zaoberajlce sa Tajny
Majitelia > mystery shoppingom 5| zékaznik
Konkurencia Agentury zaoberajlce sa
Distribttori vyberom tajnych zdkaznikov

Obr.1 Objednavatelia mystery shoppingu (Zdroj: Newhouse, 2004, p. 4)

Agentliry zaoberajuce sa vyberom tajnych zdkaznikov maji za ulohu priradovat
tajnych zédkaznikov k jednotlivym tlohdm. Agentury zaoberajuce sa mystery shoppingom im
za to platia poplatky.

V USA existuje mnozstvo spdsobov, ako sa moze tajny zakaznik uchédzat’ o tlohy
tykajiice sa tajné¢ho ndkupu. Ide o telefon, fax, postu, internet. Tajny zakaznik si vytvori
najprv list ,,Letter of Intent (LOIS)*, kde je uvedené (Newhouse, 2004, p. 10):

e meno a priezvisko, vzdelanie, pracovna prax, zru¢nosti, atd’.,
e aky prinos modze pre organizaciu zaoberajicu sa mystery shoppingom
znamenat’,
najlepsia ndkupna sktisenost’,
najhorsia ndkupna skusenost’,
oblasti, kde zvykne pravidelne cestovat’,
zaver s kontaktnymi udajmi.
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Na vytvaranie kontaktov s agentirami pre mystery shopping sa najCastejSie vyuziva
internet (e-maily, on-line prihlasky, ,nastenka™). ,Nastenka“ je forma internetovej
komunikécie, ktora umoziuje tajnym zékaznikom poslat’ odkaz na webovl stranku. Napr.
agentury zaoberajuce sa prirad’ovanim tajnych zakaznikov k jednotlivym uloham ju vyuzivaja
na uverejnenie uloh, ktoré je treba okamzite splnit. Tajny zakaznik sa potom moze prihlasit
na splnenie danej ulohy. Dalej mozu tajni zakaznici dostivat e-maily otom, o je na
,hastenke* nové. Existuju aj organizacie, ktoré si za zaradenie tajného zakaznika do svojej
databazy (z ktorej potom, ked’ nejaka agentura potrebuje vykonat tajny nakup, vyberaju
vhodnych kandidatov) Gétuji poplatky. Casto sa vyuZiva aj zasielanie e-mailov, obsahujucich
LOIS, jednotlivym agentiram zaoberajucim sa mystery shoppingom. Ak ma tajny zékaznik
zaujem iba o ur€ity typ uloh tajného nakupu, moze vyuzit’ webové stranky MSPA, kde moze
vyhladdvat’ agentury mystery shoppingu podla zamerania (napr. finan¢né institucie, hotely,
atd’.), mesta, Statu (Newhouse, 2004, p. 21 - 82. Stucker, 2005, p. 77 — 82).

Ako hodnotiace formuléare sa vyuzivaju Styri typy dotaznikov pre tajnych zakaznikov
(Newhouse, 2004, p. 83 — 84. Stucker, 2005, p. 150 — 151):

1) dotaznik typu ,,ano/nie* (najzdkladnejsi, najl'ahsi a najrychlejs$i na vyplnenie,
odmeny za takyto dotaznik sa pohybuju od $6 do $50, priemerne $10, formular
obsahuje jednoduché otdzky, napr. meno zamestnanca, ¢i sa zamestnanec
vludne tvaril, ¢i mal menovku, ¢i tajny zédkaznik dostal vSetko, ¢o si objednal,
ale aj napr. pritomnost’ pera na pulte, kde bola kniha priani a staznosti, atd’.),

2) rozpravanie (ide o najkomplikovanejsi anajtaz§i typ, rozsah sa moze
pohybovat’ od jedného paragrafu do 500 stran, odmeny od $10 do $3000,
priemerne $150, rozpravanie sa pouziva na detailné popisanie udalosti),

3) hodnotiaca $kala (va&sinou sa vyplia prostrednictvom internetu, pozaduje sa
hodnotenie trovne sluzby, Cistoty, ponuky sluzieb, atd’., moze byt pridelenych
1 az 10 bodov, priCom 10 znamena ,,najlepsi, agentura poskytuje aj inStrukcie
pre pridel'ovanie jednotlivych bodov, odmeny od $10 do $120, priemerne $15),

4) kombinacia predchadzajucich troch (sem spadd véc¢Sina dotaznikov, su
pomerne nenarocné a nevyzaduju velké mnozstvo skusenosti, odmeny od $10
do $150, priemerne $30 alebo $40).

Instrukcie st vel'mi dolezitou sucastou realizacie metddy v praxi. Je potrebné si ich
dokladne nastudovat’, pretoze ak urobi tajny zdkaznik zavazni chybu, agentira mu moze
odmietnut’ zaplatit’ (a aj preplatit’ ndklady). Tajny zdkaznik musi eSte pred uskuto¢nenim
tajného nakupu presne vediet’, Co ide hodnotit’. Spolocnosti, ktoré poskytujii sluzby mystery
shoppingu, mézu poziadat’ tajného zékaznika o vyplnenie testu este pred tajnym ndkupom,
aby zistili, ¢i porozumel tomu, ¢o mé hodnotit’.

Podmienky uskuto¢nenia zistovania pozostdvaju z datumu a Casu, kedy ma byt tajny
nakup vykonany a taktieZ je stanoveny denizo dila odovzdania spravy. Je vel'mi dolezité, aby
bol tajny zdkaznik schopny vykonat’ tajny nakup v stanoveny deni a dokoncit hodnotenie
nacas. Kazdé spolocnost’ ma iné poziadavky na ¢as, kedy mé byt tloha dokoncend. Niektoré
pozaduju, aby bola tloha splnend napr. v priebehu mesiaca jun, iné¢ napr. 29.06.2005 medzi
11:00 a 17:00. Deni odovzdania spravy je ureny v ur¢itom ¢asovom rozmedzi (2 — 72 hodin)
po uskuto¢neni tajného nakupu. Vacsina sprav ma byt odovzdand do 24 hodin po tajnom
nakupe. Niektoré spolocnosti znizujii odmeny tajnym zdkaznikom, ak je sprava predlozena
neskoro, alebo nie je kompletna. Spravy su zasielané postou, telefonicky, faxom, alebo ide
o vyplnenie formuldra, ktory zaSle mystery shoppingova agentura e-mailom, pripadne
vyplnenie formuldra on-line na webovej stranke danej spolo¢nosti. Je vel'mi dblezité, aby
tajny zdkaznik vedel vyplnit’ hodnotiaci list spravne a uplne (Newhouse, 2004, p. 92 — 93).

Niektoré spolo¢nosti hodnotia vyplnené hodnotiace formulare a prideluju im urcity
pocet hviezdi¢iek (maximdlne Styri). Agentura, ktord vybera tajnych zdkaznikov pre rozne
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ulohy, kontaktuje najprv tych, ktori dosiahli Styri hviezdicky. Urc€ité spolo¢nosti testuju
tajnych zdkaznikov kazdych 6 mesiacov a podla toho, aké vysledky dosiahnu, mézu im
zvysit odmeny za tajné ndkupy (Newhouse, 2004, p. 103).

Tajny zakaznik moéze pracovat pre neobmedzeny pocet spoloc¢nosti poskytujucich
mystery shopping. Mdze napriklad navstivit’ ti isti banku pre dve r6zne spolo¢nosti, ale nie
v ten isty deil a v ten isty Cas.

Tajny zakaznik zvyCajne po tom, ako dostane ulohu, tykajucu sa tajného néakupu,
dostane aj dokument, ktory sa nazyva ,,Zmluva s nezavislym dodavatelom* (zmluva medzi
tajnym zdkaznikom a spolo¢nost'ou, ktord poskytuje sluzby mystery shoppingu). V tejto
zmluve tajny zdkaznik (ako nezdvisly dodavatel') okrem iného vyhlasuje, Ze si je vedomy
vlastnej zodpovednosti platit dane, moznosti stidneho sporu, ak si zalozi mystery
shoppingovil spolo¢nost’ v priebehu dvoch rokov a vyuzije hodnotiace formuldre danej
spolo¢nosti, alebo jej ukradne klientov. Dalej v nej vyhlasuje, Ze bude udrziavat ziskané
informdcie v tajnosti a odmietne vykonat’ tajny nakup, ak by malo dojst ku konfliktu
zaujmov. V niektorych zmluvach sa vyzaduje aj to, aby sa tajny zadkaznik zaviazal, Ze tajny
nakup za neho nevykond in4 osoba (Newhouse, 2004, p. 95. Stucker, 2005, p. 57 — 59).

Tajny zdkaznik moze byt zamestnancom spolo¢nosti zaoberajucej sa mystery
shoppingom, alebo jej zmluvnym dodavatel'om.

Roézne spolocnosti vyzaduji od tajného zadkaznika hodnotit’ pri tajnom nakupe rézne
komponenty. Existuje vSak niekol’ko spolo¢nych faktorov hodnotenia. L.
Newhouse (2004, p. 105 — 107) uvadza tieto:

e (istota (napr. Cist¢ pulty, koberce, nerozhadzané papiere a letaky, udrzba
toaliet),

e sluzba zadkaznikovi (tu je dolezitd objektivnost’ pri hodnoteni, cakanie na
obsluhu, privitanie, menovka, verbalna komunikacia, neverbalna komunikacia,
kompetencie zamestnancov, zainteresovanost’, rusivé vplyvy, celkovy dojem),

e kontrola kvality poskytovanej sluzby,

e nebezpecenstvo (Ci v danom zariadeni nehrozi klientovi nebezpecenstvo, napr.
pokrceny koberec alebo odovzdavanie klientom kI'icov od izieb bez dokladne;j
identifikacie, atd’.),

e organizacia a zdsobovanie potrebnym materidlom (napr. oznacenie priehradiek,
informacné tabule, letaky, perd).

Obr. 2 uvadza stru¢ny prehl'ad rad pre tajnych zakaznikov.

Tajnym zakaznikom sa pri tajnom nakupe
odporuca neodporuca
e byt spravodlivy a objektivny, e nezistit meno zamestnanca,
e zistit’ mena a popis zamestnancov, e byt nervézny,
e vytvorit’ scenar tajného nakupu e prili$ sa pondhlat,
eSte pred jeho uskuto¢nenim, e neposlat’ vyslednu spravu nacas,
e zaznamenavat’ vSetky dolezité Casy e predloZit’ netiplna spravu,
(napr. Cas Cakania na obsluhu), e pouZivat' nazory namiesto faktov,
e skontrolovat), Ci si udaje v sprave e nevsimat si instrukcie,
neprotire€ia, e predstavit sa ako tajny zédkaznik,
e dat zamestnancovi priestor e verejne si robit’ poznamky,
na ponuku sluzieb. e zizat* na menovky
zamestnancov.

Obr. 2 Rady pre tajnych zdkaznikov (Zdroj: Newhouse, 2004, p. 114)
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Aby si tajny zdkaznik zapamaital vSetky zistené informacie potrebné pre vypracovanie
spravy (Newhouse, 2004, p. 108) je mozné:

e priniest’ si maly pozndmkovy blok a nepozorovane si poznacit’ v§etko dolezité,

e nahrat’ si svoje najdolezitejSie poznamky na diktafon (taktiez na mieste, kde
zamestnanci neodhalia tajného zakaznika),

e zavolat’ na svoj odkazovac¢ a nechat’ odkaz.

Tajny zdkaznik moze byt za urcitych okolnosti odhaleny a preto je potrebné tomu
zabranit’. NajCastejSie k odhaleniu tomu dochadza ak je tajny zakaznik pri tajnom nakupe
o¢ividne nervozny, robi si verejne poznamky, ,,ziza“ na zamestnancovu menovku, sam
prezradi zamestnancom, Ze je tajny zakaznik (tajny ndkup ma byt anonymny), pripadne
navstevuje miesto zistovania prili§ ¢asto.

Mnohé spolo¢nosti vyzaduju od tajnych zakaznikov aj audio alebo videozaznam
tajného nakupu. Co sa tyka otazky legality, plati, Ze tie spolognosti, ktoré pozaduju takéto
zdznamy mystery shoppingu, vyzaduju od svojich zamestnancov podpis dokumentu, v ktorom
je uvedené, Ze zamestnanec si je vedomy toho, Ze moze byt nahravany na audio alebo
videozaznam za ucelom jeho hodnotenia alebo trénovania.

Jednou z neetickych praktik v USA je ,,falosné nakupovanie®. Tajny nakup nie je
uskutocneny, tajny zakaznik v skutocnosti vybrané zariadenie nenavstivil, ale iba telefonicky
kontaktoval, aby zistil meno zamestnanca potrebné pre vyplnenie formulara. Ide o falSovanie
udajov. Pokial’ tajni zakaznici pri tajnom nakupe nie¢o nakupuji, mali by si vzdy odkladat
potvrdenky o zaplateni. Tie st v takomto pripade dokazom, Ze nakup skuto¢ne vykonali.
DalSou neetickou praktikou je predkladanie starych dat (pouzitych z predchadzajucich
hodnotiacich formularov).

Tajny zakaznik moéze byt odmeneny za vykonanie tajného nakupu jednym
z nasledovnych spdsobov (Newhouse, 2004, p. 151. Stucker, 2005, p. 42 — 48):

1) vratenie nakladov (vdcSinou pri uskutocnovani tajného ndkupu v reStauraciach
a hoteloch, pri restauraciach ide o uhradenie nakladov max. vo vyske $50 a pri
hoteloch $300),

2) vratenie ndkladov plus odmena (ide o najcastej$i spdsob, napr. pri tajnom
nakupe v potravinach alebo na Cerpacich staniciach, tu byva zvicSa presne
stanovend suma nakupu),

3) odmena (pri tajnom nakupe u predajcov aut, mobilnych telefénov a pod., tu
nema tajny zdkaznik za ulohu kupit' auto, ale hodnotit’ prezentaciu, ochotu,
odborné vedomosti, atd’.).

Odmena byva vyplatena zhruba 60 dni po odovzdani spravy.

Navrh inovacie pravidiel pre zvySovanie trovne a profesionality pri uskuto¢novanom
mystery shoppingu v podmienkach roznych podnikov sluZieb
Oblast’ rozsahu zist'ovania

e hlavny doraz klast na ochotu zamestnancov (ochota pomdct, sustredene
pocuvat’ klienta), pod’akovanie, usmev, pozdrav;

e nesmierne dblezité je zamerat’ sa na odborné znalosti zamestnancov, aby boli
zamestnanci schopni kvalifikovane odpovedat’ na otazky klientov samostatne
anemuseli sa radit’ s kolegami (minimalizovat’ posielanie klientov za inymi
zamestnancami);

e vytvarat’ scenare mystery shoppingu zamerané aj na reklamacie;

e zistovat’ rychlost’ a odbornost’ odpovede na e-mail (hodnotenie reakcii  na
dopyt zdkaznikov, ktoré sii smerované na webovu stranku, prostrednictvom e-
mailu);
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pri telefonickom mystery shoppingu sa zamerat’ aj na to, aby zamestnanec,
ktory klienta prepojil na druhého zamestnanca, kontroloval, ako dlho klient
cakd na linke (na prihlasenie sa druhého zamestnanca), podakoval mu za
¢akanie, atd’.;

vyuzivat' aj audio a video nahrivanie, na zabezpecenie objektivnosti mystery
shoppingu (priebeh dopytovania vSak nesmie byt zaznamendvany formou
audio alebo video zaznamu, ak s tym respondent dopredu nevyslovi suhlas.
V pripade vyskumu tykajiceho sa iba spoloc¢nosti zadavatela vyskumu je
mozné tato problematiku rieSit pripadnymi ustanoveniami v pracovnych
zmluvach).

Oblast’ etiky uskutoéiiovaného mystery shoppingu

mat’ plan pre pouZitie vysledkov mystery shoppingu;

nezameriavat sa na to, ¢o je na poskytovanej sluzbe zl¢, ale objektivne
zhodnotit’ cely proces poskytovania sluzby;

nepostihovat’ zamestnancov za vysledky zistené mystery shoppingom (mystery
shopping mé slizit’ na zistenie kvality poskytovanych sluzieb, za ucelom ich
zlepSenia, planovanie $koleni zamestnancov ateda na zvySenie spokojnosti
zdkaznikov, nie napr. na disciplinarne a financné potrestanie konkrétnych
zamestnancov);

spojit’  vyhodnotenie vysledkov tajného nakupu s financnym odmenenim
pobocky (posty, atd’.), ktora dosiahla v prieskume vyborné vysledky;
vykonavat' mystery shopping aj vobdobi sezénnych vykyvov (pretoze
zamestnanci sa aj vtedy musia spravat’ slusne a postupovat’ odborne);
uskutocnovat’ aj mystery shopping konkurencie, za i¢elom ziskania porovnania
pre hodnotenie trovne kvality poskytovanych sluzieb.

Oblast’ osobnosti tajného zakaznika

vyberat’ tajného zakaznika podla nasledovnych kritérii: vyborné vyjadrovacie
schopnosti, vyborna pamét, schopnost’ udrzat’ v tajnosti doverné informaécie,
schopnost’ dodrzat terminy pre vykonanie tajného nakupu, vyplnenie
hodnotiaceho formulara a odoslanie vysledkov, schopnost’ dodrzat’ inStrukcie
objednévatela, schopnost’ nevyjadrovat subjektivne nazory, ale objektivne
fakty, byt odbornikom v danej oblasti, v ktorej vykonava tajny nakup, vediet
doveryhodne zndzornit’ (zahrat) situdciu v scendari, zmysel pre detail,
trpezlivost’;

preverovat’ objektivnost’ anketara (napr. jeho otestovanie na urcitej pridelenej
ulohe);

v malych pobockach uz zamestnanci vel'mi dobre poznaju stalych klientov,
preto je vhodné pouzivat’ v takychto pripadoch ako tajnych zakaznikov stalych
klientov a prisposobit’ scenare a modelové situdcie tak, aby ich zamestnanci
nemohli odhalit’.

Z naSich néavrhov je zrejmé, ze nie vSetky ndvrhy je mozné okamzite akceptovat
v praxi. Domnievame sa vsak, Ze je potrebné podrobit’ ich analyze s cielom nasledného
dosiahnutia vyssej kvality pri uplatiiovani metody Mystery shopping v praxi.

Spokojnost’ zakaznika predstavuje subjektivny pojem, ma vSak objektivny dopad na
predaj produktov a sluzieb. Spokojny zakaznik sa rad vracia na predajné miesto, kde dobre,
rychlo alacno nakupil, alebo tam, kde ho obsluzil prijemny persondl. Spokojny zékaznik
odporuca vyrobok/sluzbu alebo predajné miesto svojim znamym, priatelom, ¢i rodine, a tak
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Sir1 dobré meno organizacie. Spokojny zakaznik je nielen motivovany k opakovanej ktipe, ale
jeho odporti¢anie moze byt pohnutkou pre nakupné rozhodnutie inych l'udi.

V sucasnej ekonomike potrebuju spolo¢nosti vyuzivat’ mystery shopping, aby dosiahli
konkurenént vyhodu. Kvalita produktov a sluzieb je pre sucasnych zakaznikov extrémne
dolezita. Podniky, ktoré nezistuji svoje nedostatky, nemdzu udrzat rychle tempo
napredovania svojej konkurencie.
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