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Uvod

Tato bakalarska prace se zabyva tématem Vyuziti Mystery Shoppingu u vybrané
spolecnosti. Zvoleni praveé této problematiky bylo na zéklad¢ predchozi autorCiny
zkuSenosti s Setfenim pomoci metody Mystery Shopping. Zaroven je toto téma velice
zajimavé a piinosné pro vsSechny spolecnosti, jejichz zaméstnanci bezprostiedné

komunikuji se zakazniky a chtéji timto zjistit kvalitu sluzeb a jejich piipadné vylepsSeni.

Cilem této prace je realizace Mystery Shoppingového Setfeni u vybrané spolecnosti
a jejiho nejvétsiho konkurenta na trhu a déle interpretace vysledki Setfeni spolu s navrhy

na zlepSujici opatfeni pro vybranou spolec¢nost.

Cela prace je pomyslné rozdélena na dvé ¢asti — teoretickou a praktickou. Teoretické ¢asti
se vénuji prvni dvé kapitoly — marketingovy vyzkum a Mystery Shopping. V prvni
kapitole, marketingovy vyzkum, jsou popsany techniky marketingového vyzkumu,

vvvvv

a v posledni fad¢ je zde prostor pro zdkladni metody sbéru primérnich dat.

Ve druhé kapitole je celkem Sest podkapitol. V uvodu je popséna historie a soucasnost
této metody, poté vyuziti Mystery Shoppingu, jeho formy, etika a etické zasady, agentury
provozujici Mystery Shopping a posledni podkapitola je vénovana jednotlivym fazim

Mystery Shoppingu.

Od tteti kapitoly, vyzkum v provozovnach McDonald’s a jeho zhodnoceni, je bakalaiska
prace vénovana praktické ¢asti. Nejprve je popsdna spole¢nost McDonald’s, ve které je
Setfeni provadeno. Poté je vyuZita kapitola z teoretické Casti faze Mystery Shoppingu a je
aplikovana v praktické ¢asti. I zde jsou dvé podkapitoly — pfiprava a realizace vyzkumu.
Dale je v jedné z podkapitol rozepsana aktualni situace a podminky pro vyzkum a také
popis Setfeni provadéného za normalnich okolnosti. V nasledujicich Castech jsou pak

popsany provozovny vybrané pro Setfeni a diivod jejich vybéru.

Poté je jiz popsdno samotné Setieni, resp. zpravy z Setieni, ve kterych je popsan podrobné
cely proces. Setieni bylo provadéno ve dvou ¢asovych tsecich — v riiznych &astech tydne
(vSedni dny a vikendy). Dale jsou vSechna Setfeni peclivé zhodnocena a je vyvozen zaver
kazdého Setfeni. Nasledné jsou jednotlivé prodejny srovnany podle ohodnoceni
provedené¢ho tajného ndkupu. Posledni, c¢tvrtd kapitola, se vénuje navrhu zmén

v provozovnach.



Metodika prace

Bakalatska prace se sklada ze dvou ¢asti, z teoretické Casti a z praktické ¢asti. Teoreticka
¢ast byla vytvorena na zaklad¢ teoretickych zdrojui a na zakladé védomosti a poznatki
ziskanym béhem studia. Teoretickd ¢ast se zabyva nejprve marketingovym vyzkumem.
V této kapitole jsou popsany jeho techniky, procesy a zakladni metody sbéru primarnich
dat. Druha kapitola teoretické Casti se zabyvd samotnym Mystery Shoppingem. Je
v ni uvedena historie a soucasnost, dale jeho formy, vyuziti, etické zasady, agentury

zabyvajici se Mystery Shoppingem a faze Mystery Shoppingu.

Prakticka cast této bakalatské prace je tvofena vlastnim vyzkumem pomoci této metody,
ktery je aplikovan na vybranou spolecnost, a to McDonald's a také na jejiho nejvétSiho
konkurenta, kterého predstavuje spole¢nost Kentucky Fried Chicken (KFC). U vyzkumu
pro kazdou spole¢nost byla potieba piiprava vyzkumu a nasledné realizace vyzkumu.
Vyzkum provadéla sama autorka a v praci bude dale uvadéna jako ,,Mystery Shopper.
Cely vyzkum u vybrané spolecnosti byl konzultovan s vedoucim jedné z restauraci a po
vyhodnoceni vyzkumu mu byly piedény vysledky, které pozdéji vyuzil k vylepSeni

poskytovanych sluzeb ze strany zaméstnancti smérem k zakaznikiim.

Bakalaiska prace byla vypracovana dle dokumentu ,,Metodika k vypracovani kvalifika¢ni
prace (bakalarské, diplomové) a pribéh jeji obhajoby u statni zavérecné

zkousky* 8. vydani z roku 2020 od autoriit H. KuneSové, J. Dokoupila a J. Hinke.
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1 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum je velice podstatnou ¢asti pro vSechny firmy a jejich management.
Informace ziskané timto vyzkumem maji pro firmu zdsadni vyznam v oblasti
konkurenceschopnosti a nasledného vyvoje. Nejpodstatnéjsi informace jsou o konkurenci
a zakaznicich ziskané z externich dat. Pro dosazeni uspéchu je potieba ziskani co nejvice

téchto informaci (Kozel, 2011).

Definic marketingového vyzkumu je mnoho a s postupem Casu se mohou i ménit.
Napriklad Kozel definuje marketingovy vyzkum takto: , Marketingovy vyzkum je
naslouchani spotrebiteli. “ Zaroven ale ve své knize uvadi i dalsi definice. ,, Svobodova
definuje marketingovy vyzkum tak, Ze se jedna o cilevédomy proces, ktery smeéruje

k ziskani urcitych konkrétnich informaci, které nelze opatrit jinak. “ (Kozel, 2011, s. 12).

Dalsi definice z knihy Marketing management od autora Philipa Kotlera zni nasledovné:
., Marketing je spolecenskym procesem, jehoz prostiednictvim jednotlivci a skupiny
ziskavaji, co potiebuji a chtéji cestou vytvareni, nabizeni a volné smeny vyrobkii a sluzeb

s ostatnimi. “ (Kotler, Keller, 2013, s. 35).

Mezi zasadni charakteristiky marketingového vyzkumu se ftadi jeho jedineCnost
(informaci ma k dispozici pouze zadavatel vyzkumu), vysoka vypovidaci schopnost
(zaméteni se na konkrétni skupinu respondentil) a aktudlnost takto ziskanych informaci.
S marketingovym vyzkumem je ale spojovédna i vysoka finan¢ni naroc¢nost ziskanych
informaci, vysoka naroc¢nost na kvalifikaci pracovnikii, dale pak ¢as a pouzité metody

(Kozel, 2011).
1.1 Techniky marketingového vyzkumu

K technikdm marketingového vyzkumu se fadi kvantitativni a kvalitativni vyzkum.

Kvantitativni vyzkum vychazi ztoho, Ze srovnavani je mozné v piipade, Ze jsou
vSechna data ziskéna stejnym postupem. Tento druh vyzkumu md za cil nasbirat
dostate¢né velky a reprezentativni vzorek jednotek. Vychazi ze statistickych modeli

a metod a pouziva strukturované metody sbéru dat (Bendarcik, 2008).

Kvalitativni vyzkum vychazi z Gvahy, Ze kazdy clovék je jiny a v tom ptipad¢ je potteba

se ptat kazdého jinak a postup 1 znéni otdzek je nutno ptizplisobit respondentovi. Tento
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druh vyzkumu je nestrukturovany a byva zalozen na mensSich vybérovych souborech.

Timto dava hlubsi vhled do problému a umoziuje lepsi porozuméni (Bednarcik, 2008).
1.2 Proces marketingového vyzkumu

V kazdé situaci pii provadéni marketingového vyzkumu je urceno nékolik krokua
a posloupnosti, které jsou fazeny v logickém sledu, aby na sebe navzajem navazovaly.

Tyto kroky se nazyvaji tzv. proces marketingového vyzkumu.
V pribéhu kazdého vyzkumu rozliSujeme dvé hlavni etapy:
1. Etapa piipravy marketingového vyzkumu;
2. Etapa realizace marketingového vyzkumu;
pricemz kazda z etap sestava jesté z nékolika dalsich kroki a ¢innosti (Bouckova, 2011).

Dle Simové (2010) zahrnuje efektivni marketingovy vyzkum zhruba deset nasledujicich

krokd, které jsou schematicky znazornény na nasledujicim obrazku €. 1:

Obrazek 1: Jednotlivé kroky v procesu marketingového vyzkumu

Piehled existujicich informaci
Predvyzkum
Ekonomicka
efektivnost vyzkumu

/ NAVRH KONCEPCE MARKETINGOVEHO WZKUMU\

| Metodologie marketingového vyzkumu |

l 1

{ Metody shéru dat ‘ ‘ Metody vybéru respondenti ‘

2
{ Nivrh a testovini dotazniku ‘

\ | Plian realizace marketingového vyzkumu | /

l Analyza dat a interpretace vysledki |

!

l Zavéredna zpriava marketingového vyzkumu |

Zdroj: Simova (2010, s. 58)
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1.2.1 Pripravna etapa marketingového vyzkumu

Cilem této faze je vytvoftit realné predpoklady a podminky pro realizaci vyzkumu. Tato
etapa do znacné miry urcuje kvalitu a uspéSnost realizace vyzkumu. Proto musi byt
peclivé vypracovana s maximalni pozornosti a s dostatkem ¢asu na pfipravu. Simova
(2010) rozd€luje ptipravnou etapu marketingového vyzkumu do né€kolika nésledujicich

kroka:
e Definovani problému;
e Stanoveni cile problému;
e Priehled existujicich informaci;
e Ekonomicky piinos marketingovych informaci;
e Navrh koncepce marketingového vyzkumu;

e Plan realizace marketingového vyzkumu.

vvvvvvvvvvvv

vyzkumu a nelze ho podcenit. Definovani problému interpretuje ucel vyzkumu
a formuluje cile vyzkumu. Uéel vyzkumu je odpovédi na otdzku, pro¢ se vyzkum provadi

(Kozel, 2006).

Stanoveni cile vyzkumu — na zdkladé ptedchoziho kroku jsou stanoveny cile vyzkumu.
Cile vyzkumu by mély jasné€ definovat, co ma byt zjisténo pii provedeni vyzkumu. Dobie
definovany cil znamena: urCeni feSeni problému; navrZeni, kde hledat informace;

nalezeni alternativnich feSeni; specifikovani, které udaje shromazd’'ovat (Kozel, 2006).

Prehled existujicich informaci — v tomto kroku je dilezité zjistit co nejvice existujicich
informaci, které se tykaji urCitého problému. To napomahd pfiiblizit se k dané
problematice. Casto dochazi k vypracovani predb&zné studie nebo vyzkumu, ktery bud’to

potvrdi nebo vyvrati predbézné nazory na problém (Simova, 2010).

Ekonomicky prinos marketingového vyzkumu - tato cast neodd¢litelné patii
ke kazdému projektu a vramci tohoto kroku by mélo byt zhodnoceni ekonomické
efektivnosti. Ta se posoudi z hlediska ¢asové narocnosti, finan¢niho hlediska a z hlediska
realizovatelnosti. JelikoZ sbér primarnich dat byva nakladny, je nutné zhodnotit pfinos

vysledkl vyzkumu a néklady s nim spojené (Simova, 2010).

13



Navrh koncepce marketingového vyzkumu - jednd se v podstat¢ o navrh
na zrealizovani vlastniho vyzkumu. Podstatou tohoto navrhu je hlubsi analyza feSeného
problému a piipadné rozlozeni na vice Casti, vymezeni vSech faktorii a proménnych
souvisejicich s problémem a ovliviigjicich vyzkum, urceni hlavnich proménnych,
stanoveni konkrétnich ziskanych informaci a navrh metodologie marketingového

vyzkumu (Simova, 2010).

Plan realizace marketingového vyzkumu — poslednim krokem je realiza¢ni plan, coz je
dokument, ve kterém je uvedeno vSe vztahujici se k vyzkumu: cile vyzkumu
a metodologie marketingového vyzkumu, technické zajisténi realizace marketingového
vyzkumu, predpokladané naklady na realizaci a rozpocet, ¢asovy rozvrh jednotlivych etap

(Simova, 2010).

Mezi podstatné kroky pfipravy patii také vytvoreni zdznamového dokumentu, ktery
Mystery Shopper béhem svého Setfeni vyplni. Nejcastéji pouzivanou formou tohoto
dokumentu byva dotaznik. Dotaznik je zpravidla tvofen otevienymi otdzkami, na které
tajny zdkaznik odpovida. Dotaznik ovSem miiZze byt tvofen i hodnoticimi stupnicemi

(Burda, Vavreckova, 2014).

1.2.2 Realiza¢ni etapa marketingového vyzkumu

Realiza¢ni etapa marketingového vyzkumu zahrnuje tfi kroky, a to sbér dat, analyzu dat

a zpracovani a prezentaci zavére¢né zpravy (Omnis Olomouc, a.s., 2015).

Sbér dat — data se mohou sbirat pomoci riznych technik. Napiiklad pozorovanim,
priazkumem ¢i experimentem za pouziti dotazniki nebo technickych feseni. Dotaznik je
formulat, ktery pomuze zjistit pfesné a Uplné informace. Spravny dotaznik ma za tkol

usmeériiovat proces dotazovani (Omnis Olomouc, a.s., 2015).

Analyza dat — v této fazi vyzkumu se zjist'uji potfebné statistické veliCiny vyjadiujici
Cetnosti vyskytu, sttedni hodnoty, miry zavislosti mezi proménnymi atd. Zvoleni metody
analyzy je zavislé na cili vyzkumu a zpisobu ziskavani udajii. Nejcastéji se ziskana data

zpracovavaji v pocitacovych programech k tomu uréenych (Omnis Olomouc, a.s., 2015).

Zpracovani a prezentace zavéreéné zpravy — v poslednim kroku by mély mit vysledky
vyzkumu formu ucelenych zavéri a doporuceni, nikoliv jako ptehled jednotlivych

vysledki ze ziskanych dat (Omnis Olomouc, a.s., 2015).
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1.3 Zakladni metody sbéru primarnich dat

Marketingovy vyzkum disponuje celou fadou ndstroji, metod a technik pro ziskéni
primarnich dat. Hlavni metody pfedstavuje Kozel (2011) ve své knize takto: dotazovani,

pozorovani, experiment. VSe zobrazeno na nasledujicim obrazku €. 2:

Obrazek 2: Zakladni metody sbéru dat

POZOROVANI

METODY
SBERU
DAT

DOTAZOVANI ’ ‘ EXPERIMENT

Zdroj: Kozel 2011, zpracovano autorkou
Dotazovani

Dotazovani se fadi k jedném z nejrozsifenéjSich postupti marketingového vyzkumu.
Dotazovani je uskuteciiovdno pomoci nastrojli, mezi nimiz je napf. dotaznik ¢i
zaznamovy arch, a vhodné¢ zvolené komunikace vyzkumnika s dotazovanym

(respondentem) (Foret, 2008).

Osobni dotazovani — zakladni a tradicni typ dotazovéni. Je zalozeno na osobni
komunikaci s respondentem. Mlize mit format kontaktu Face to face, pficemz jedna osoba
komunikuje s druhou. Dal§im moZnym formatem je Focus Group. V tomto ptipadé¢ jedna
osoba komunikuje pomoci dotazovani s urcitou skupinou. Pfi osobnim dotazovani
vypliluje respondent dotaznik bud'to sdm, nebo odpovédi zaznamenava piimo tazatel

(Cichovsky, 2011).

Telefonické dotazovani — Casto pouzivand metoda dotazovani, avSak posledni dobou je
1 tato metoda nahrazovédna sbérem dat online vyzkumy. Nejvétsi vyhodou je rychlost
dotazovani v ptipadé plosného rozptyleni respondentti. Dalsi vyhodou jsou nizsi ndklady.
Mezi nevyhody patii vysoké naroky na soustiedéni respondenti, jelikoz by hovor nemél

ptekrocit deset minut (Kozel, 2011).
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Online dotazovani — timto zpiisobem se zjist'uji odpovéedi respondentd diky dotaznikiim
v e-mailech nebo na webovych strankdch. Jeho nizsi finanéni narocnost nez u vyse

uvedenych typi, je samoziejmé vyhodou (Kozel, 2011).

Pisemné dotazovani — nejméné rozSifeny typ dotazovani. Nékdy je dotazovani
oznacovano jako postovni. V soucasnosti se uz skoro nevyuziva. Dotaznik byva piilozen
k ur¢itému vyrobku nebo je predan v ramci néjaké udalosti (konference, vystava). Dale
je dotaznik doplnén motiva¢nim dopisem a poukéazkou na bonus, kterou tazatel odmeénuje
respondenta za jeho ochotu spolupracovat. Vyhodou jsou relativné nizké naklady
a adresné osloveni respondentti na Sirokém tizemi. Nevyhodou je velmi nizka navratnost,

asi 5-10 %, ktera prodluzuje dobu vyzkumu (Cichovsky, 2011).
Pozorovani

Pozorovani je proces pozndvani a zaznamenéavani smyslové vnimatelnych skute¢nosti,
aniz by pozorovatel do pozorovanych skute¢nosti né¢jak zasahoval. Pouziti této metody

nevyzaduje piimy kontakt se zkoumanymi objekty (Maly, 2008).

Fiktivni nakup (Mystery Shopping) — velice Casto vyuzivana pozorovaci technika
meétici maloobchodni kvalitu sluzeb nebo ziskévajici informace o produktech a sluzbach
vlastni ¢i konkurenéni firmy. Objevuje se zde fiktivni zdkaznik, ktery zde vystupuje jako
bézny zédkaznik a mé za kol ndkup vyrobku, kladeni otdzek, registraci stiznosti ¢i hrani

urcité role. Timto zplisobem se nejcastéji zkouma:
e Pocet zaméstnancu v prodejné;
o Jak dlouho trva, nez si fiktivniho zakaznika nékdo vsimne;
e Jména zaméstnancii;
e Zda je pozdrav pratelsky;
e Otazky kladené prodavacem pro nalezeni vhodného produktu,
o Druhy predvedenych vyrobkii;
e Prodejni argumenty pouzivané prodavacem;
e Zda prodavac navrhuje prodej néjakého dodatecného produktu;
e Zda prodavac pozval zakaznika k opétovné navstéve prodejny;,
e Cistota prodejny a prislusenstvi;
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e Rychlost sluzby;,

e Dodrzovani norem spolecnosti vztahujici se ke sluzbé, vzhledu prodejny

a prezentace (Kozel, 2011, s. 180).

Online pozorovani — elektronické online pozorovani nabyva stale vétsiho vyznamu nez
kdy dfive. Diky tomuto pozorovani se ziskévaji obzvlasté¢ tyto informace — pocty
zhlédnutych firemnich stranek v daném obdobi, pocty IP adres uzivateli v daném obdobi,
pocty zhlédnutych stranek na jednoho navstévnika, navstévnost konkrétnich stranek,
sledovéni, odkud uzivatel na firemni web pfiSel atd. Jedna z moznych analyz online
pozorovani je analyza cookies, coz je maly textovy soubor, ktery zasSle navstiveny server
webovému prohlizeci osoby pracujici na internetu. Soubor se diky webovému prohlizeci
ulozi na disk pocitace. S dalsi navstévou tohoto serveru si jej server vyzada od prohlizece

zpét, nasledné jej zanalyzuje, vyhodnoti a poptipadé znovu vrati (Kozel, 2011).

Experiment

Experimentalni vyzkum poskytuje kauzalni informace. Béhem experimentu jsou vybrany
skupiny, které jsou nasledné sledovany v urcitych podminkéch s kontrolovanymi
souvisejicimi faktory. Odpovédi téchto skupin jsou poté pozorné sledovany. Experiment
vysvétluje vztah pficina/nasledek. Pozorovani a dotazovani muze shromazdovat

informace diilezité pro samotny experiment (Kotler, 2007).

Laboratorni experiment — je realizovan v umélém prostfedi, které je vytvofené
specidlné pro experimentalni ucely. Respondenti tedy pfichazeji do pfedem piipravenych
mistnosti ¢i do studia agentur, kde provadé;i konkrétni tkony. Laboratorni experimenty

probihaji dle Kozla (2011) vétSinou jako:
e Vyrobkové testy (chut, obal, znacka atd.);
e Testovani reklam (reklamni spoty, tiSténa média);
e Skupinové rozhovory.

Terénni experiment — jeho testovani je provadéno v pifirozenych podminkach.
Respondenti zpravidla nevédi, Ze experiment probihd a chovaji se pfirozené (Kozel,

2011).

Online experiment — tento experiment lze provadét diky internetu a jeho simulaci

nejriznéjSich vyrobkl a sluzeb. Firmy na webovych strankach simuluji konkrétni situace,
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které se mohou tykat naptiklad 3D projekce produktd ¢i sluzeb, simulace vybéru
objednéni zbozi, simulace online plateb atd. Pro splnéni ucelu tohoto experimentu je
zapotiebi sledovani chovani navstévniki t€chto simulaci a poté vyhodnoceni dostupnych

informaci za ucelem dalsiho rozhodovani (Kozel, 2011).
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2 Mystery Shopping

Mystery Shopping je technika pouzivana obchodnimi spole¢nostmi k métfeni zkusenosti
s obsluhou. Tato technika je velmi uzitecna pro mapovani a vyhodnocovani komunikace

mezi obchodniky nebo prodavajicimi a zakazniky (Eger, Micik, 2015).

Pojem ,,Mystery Shopping®“ je anglického ptivodu. Vznikl ve 40. letech a vyjadiuje
podstatu této vyzkumné metody, jejiz princip spoc¢iva v ,,nakupovani v utajeni“ (Tahal

a kol., 2017).

Mezi dalsi dulezité pojmy se fadi ,,Mystery Shopper*, coz v ptekladu znamena tajny nebo
fiktivni zakaznik. Navs§tévuje vybrané obchody, banky, prodejny aut, restaurace atd.
ahodnoti tUroven obsluhy. Tito ,zdkaznici“ prochdzeji specidlnimi tréninky
a certifikacnimi procesy, diky ¢emuz jsou schopni kvalitni prace. Ve vétSin€ ptipadi jsou
to externi spolupracovnici, ktefi pracuji na dohodu ¢i na zivnostensky list. Kvalifikace
a Skoleni jsou u téchto pracovniki velice dulezité a jen diky nim ziskavaji kvalitni data.
Mystery Shopper musi byt objektivni a vnimavy, mél by umét spravné pokladat otazky
a také naslouchat. Musi se pfesn¢ drzet scénafe a nevypadnout z role, jakd mu byla
uréena. Zarovenl na sebe nesmi upoutat pfili§ mnoho pozornosti a mél by splynout

s davem (Market vision s.r.0., 2021).

2.1 Historie a sou¢asnost

Mystery Shopping vznikl v Americe a je znam vice nez 80 let. Poprvé tento pojem pouzila
firma WillMark. Primarné slouzil jako prevence moznych kradezi v obchodech
a k odhaleni nepoctivych zaméstnancl v bankach. Dalsi sektor, ve kterém se Mystery
Shopping zacal vyuZivat, byly pohostinské sluzby. Pozdéji zacaly podniky vyuZivat tajné
nakupy ke zhodnoceni sluZzeb zaméstnancii a kvality prodeje, kvality vyrobku a sledovani
konkurence. V sou€asnosti se spojuji tajné nakupy se vzdéldvacimi a motivacnimi
programy pro prodejni personal a managemet a zjiSténi spokojenosti klienta (Barbara

Hrabalova, 2014).

V Ceské republice se poprvé objevil aZ po roce 1989 a ackoliv si ho zpodatku nékteii
mylné vysvétlovali a zcela nepochopili zdmér, v dneSni dobé ziskavd mnohem vétsi
prostor. Vyuziti Mystery Shoppingu saha do riznych okruhti a neni pochyb o tom, ze by
nékde nebyl pifinosem. Najdeme jej v gastronomii a pohostinstvi, ve sluzbach,

zdravotnictvi, statni spraveé ¢i v nakupnich centrech (Barbara Hrabalova, 2014).
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2.2 Vyuziti Mystery Shoppingu

Vyuziti tohoto druhu Setfeni je velice Siroké a da se uplatnit vSude, kde dochazi k interakci
mezi zédkaznikem a zaméstnancem (prodejcem). Primarni uziti spo¢iva v hodnoceni
kvality a profesionality prodejct. V nékterych ptipadech se ale Mystery Shopping muze
vyuzit k odhaleni nekalych praktik jako je naptiklad Sizeni zékaznikd, okradéani

zaméstnavatele nebo prebirani tplatka (Ipsos CEM, 2016).
Ptiklady oblasti vyuziti Mystery Shoppingu:

Obchod — V tomto ptipad¢ nezalezi na druhu obchodu. At uz je to napiiklad obchod
s odévy ¢i obuvi, potravinami, kvétinafstvi nebo knihkupectvi. Tajny ndkup se zde
provadi za ucelem zjisténi kvality zakaznického servisu a diky Mystery Shoppingu je

to mozné objektivné zméfit a posoudit (Uvod do Mystery shoppingu, 2021).

Sluzby — Mezi Casto hodnotici odvétvi sluzeb pafi tieba doprava, kuryrni sluzby,

taxisluzby, kadefnictvi & &istirny (Uvod do Mystery shoppingu, 2021).

Hotely, restaurace, catering — U t&chto provozoven je velmi dllezité udrZeni jednotnych
standardd na vysoké urovni. V tomto specifickém oboru mtize dojit naptiklad k odhaleni
nekalych praktik persondlu, at’ uz jsou smétovany proti zakaznikiim nebo proti majitelaim

(Uvod do Mystery shoppingu, 2021).

Finanéni instituce — Tajny zékaznik v tomto ptipadé objektivné kontroluje, jak jsou
dodrzovéany tkoly ze $koleni a firemnich smérnic pro veskeré myslitelné scénate (Uvod

do Mystery shoppingu, 2021).

Obchod s motorovymi vozidly — V tomto odvétvi je potifeba dodrZet zakladni prvky,
mezi které fadime kompetentni servis, poradenstvi a podminky. Tyto prvky jsou
uplatiiovany prostiednictvim programii Mystery Shoppingu v oblasti obchodu
s motorovymi vozidly. K otestovani prodejce tajny zakaznik obvykle pouzije simulaci

zéavad (Uvod do Mystery shoppingu, 2021).
2.3 Formy Mystery Shoppingu

Mystery Shopping je mozno uskutec¢iiovat v nékolika riznych podobach, formach.

Nejrozsifenéjsi formy jsou vysvétleny nasledovngé:
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Mystery Visits (tajné navstévy) — Nejcastéji pouzivana forma, pii které tajny zdkaznik
provadi pfimo osobni navstévu provozovny. Béhem navstévy hodnoti celkové prostiedi

provozovny, kvalitu nabizenych sluzeb a schopnosti zaméstnanct (Ipsos CEM, 2016).

Mystery E-Mailing — V tomto pfipad¢ sleduje tajny zakaznik za pomoci e-mailové
komunikace schopnost prodejcii pfedavat informace a také se zaméfuje na kontrolu

psaného projevu (Ipsos CEM, 2016).

Mystery Calling (tajné volani) — Pii telefonnim rozhovoru tajného zakaznika
s prodejcem je sledovan piedevsim ustni projev, vielost a profesionalni ptistup prodejce

a v neposledni fadé¢ také spravnost predavané informace (Ipsos CEM, 2016).

Mystery Delivery (tajné doruceni) — Tajny zakaznik v této situaci zakoupi produkt
na internetu a nasledné peclivé sleduje cely proces doruceni produktu od objednéani az
po doruceni ze strany piepravni spolecnosti. Miize se zde zaméfit i na pripadné reklamace

a zhodnotit jejich prabéh (Ipsos CEM, 2016).

Online Mystery — Zde je predmétem hodnoceni interakce se spole¢nosti prosttednictvim
komunikac¢nich platforem (web, chat, infolinka, socialni sité, online aplikace aj.) (Ipsos

CEM, 2016).

2.4 KEtika

Etika a etickd pravidla jsou pfi provadéni Mystery Shoppingu velmi dilezité. Jedna
z dileZitych organizaci je organizace SIMAR. ,,SIMAR je vybérové neziskové sdruzeni
prrednich agentur vyzkumu trhu a veiejného minéni piisobicich v Ceské republice™.
Organizace propaguje a obohacuje vyzkum trhu, vyzkum vefejného minéni, sociologicky
vyzkum a oblast datové analytiky. Cilem organizace je budovani hodnoty a propagace
vyzkumu, dodrzovani a kontrola vlastnich metodickych a etickych standardt a kultivace

a vzdélavani trhu véetné programi pro vyzkumnou komunitu zadavatele (SIMAR, 2020).

SIMAR spolupracuje s globalnim sdruZzenim datové, vyzkumné a ,,insight” komunity
European Society for Opinion and Marketing Research, dale jen ESOMAR, a je
kontaktnim mistem pro feSeni stiZznosti na poruseni ESOMAR Kodexu (SIMAR, 2020).

2.4.1 Etické zasady

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

se pii své praci zavazuje k nasledujicimu:
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Mystery shopping budu provadét podle svych nejlepsich schopnosti.
Mystery shopping budu provadet cestné, poctivé a uplné.

Vyplnéné dotazniky budu odevzdavat ve stanoveném terminu a podle

predepsanych instrukci.

Vysledky a vystupy z Mystery shoppingu budu povazovat za ditvérné a nebudu
poskytovat jakékoliv informace se zamerenim projektu, pracovni dokumenty s nim

souvisejici nebo informace ziskané v ramci prace na projektu tretim osobam.
Pred zahdjenim projektu se radné seznamim s pridelenym scénarem, dotaznikem
a pokyny pro Mystery shoppery.

Nebudu zkreslovat, falSovat c¢i jinak ovlivitovat vysledky.

Budu dbat na to, aby pri provadeni Mystery shoppingu nedoslo k omezeni bézného

provozu navstiveného obchodniho mista.

Pri Mystery shoppingu nebudu provadet aktivity, které by mohly kohokoliv ohrozit
i jakymkoliv zpiisobem ublizit.

Ziistanu po celou dobu projektu i po jeho skonceni v utajent.

Pokud znam nekoho z pracovnikii, na které je Mystery shopping zameéren, nebudu

na projektu spolupracovat.
Mystery shopping budu provadet bez ucasti dalsi osoby.

Béhem Mystery shoppingu nebudu vystupovat pod vlivem drog nebo v podnapilém
stavu (MSPA Ethics Enforcement for Shoppers, 2018).

Dle organizace SIMAR (2020) existuje 1 fada dalSich etickych zasad. Tyto zasady se

tykaji informovani o realizaci Mystery Shopping a pravidel Setrného provadéni studii, jez

jsou vypsany nasledovné:

Informovani o realizaci Mystery shopping

Pokud se provadi Mystery shopping se zaméstnanci nebo spolupracovniky zadavatele,

musi agentura informovat zadavatele o tom, Ze je zakonnou povinnosti zadavatele predem

transparentné informovat ty, jichz se studie tyka, a také zaméstnanecké organizace (rady,

odbory apod.). Doporucuje se uvést tuto povinnost zadavatele ve smlouvé mezi

zadavatelem a realizatorem. Oznameni by mélo obsahovat:
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v jakém obdobi se studie kond (neni povinnost specifikovat presné datum),
o jaké jsou cile a obecné zaméreni studie,

e zdali budou ziskand data o dotazovanych identifikovatelna, nebo ne,

o [k jakému ucelu budou ziskana data pouzita,

o zdali bude vyuzivano audio-, video- ¢i jinych elektronickych zaznamii pozorovani
nebo rozhovorii (véetne odpovidajici informace o ucelu, prijemcich a uischovné

techto zaznamii) (SIMAR, 2020).

Pravidla Setrného provadeni studii

e Zaznamy nesméji byt drzeny déle, nez je nezbytné pro puvodni ucel studie Mystery

shoppingu a kontrolu kvality provedeni Setreni.

o Predani zaznamii zadavateli smi byt ucinéno pouze za splnéni podminky,
Ze pozorované ci dotazované osoby byly o realizaci prokazatelné informovany

(viz Informovani o realizaci Mystery shoppingu) (SIMAR, 2020).

2.5 Agentury

V Ceské republice ptisobi nékolik desitek agentur zabyvajicich se Mystery Shoppingem.
OvSem je velice dulezité, zvolit tu spravnou profesionalni agenturu. Pfi Spatné
provedeném Mystery Shoppingu muiZe dojit k zdvaznym problémim v prodejni siti.

Nastésti je u nas dostatek kvalitnich agentur a staci si jen vybrat (Ipsos CEM, 2016).

Jak ale takovou agenturu poznat? Nejjednodussi a nejspolehlivéjsi je vyhledani referenct,
sloZeni portfolii klientl a také pocet realizovanych Mystery hodnoceni za rok. V tomto
pfipad¢ je mozné najit agentury, které maji 2 aZ 3 klienty a realizuji stovky hodnoceni
rocné, ale také agentury, které maji vlastni sit’ Mystery Shoppert a realizuji nékolik

desitek tisic hodnoceni za rok (Ipsos CEM, 2016).
Kritéria, kterd by méla spliiovat kazda kvalitni Mystery Shopping agentura:

e Kovalitni sit’ Mystery Shopperii — jedna se o kvalitni a profesiondlni pracovniky,
ktefi Setfeni provadéji a jsou na néj specialné vytrénovani. Podstatné také je,
aby tato sit’ byla dostate¢n¢ Sirokd a méla tak velké pokryti.

e 100% kontrola vSech vystupli — v tomto ptipad¢ je mySleno kontrola doslova

kazdého Mystery hodnoceni. V nékterych agenturach jsou vyuzivané dokonce
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audionahravky, které vedou k vysoké kvalit¢ poskytovanych sluzeb. Tyto
nahravky mohou slouzit pro nasledny trénink ¢i pro ptipadny kouc€ink prodejniho

personalu.

Vysledky Mystery kontrol téméf ihned — standardni byva dorucit vysledek jiz
do 48 hodin od provedeného Setfeni. Toto je velice dulezité. Pro tak rychlé
doruceni je vybornym néstrojem on-line platforma, kterd umoziuje neptetrzity

pfistup k vysledkiim.

Clenstvi v Mystery Shopping Professional Association, dale jen MSPA — jedna
z nejvyznamngjSich  celosvétovych organizaci, kterd sdruzuje agentury
provadéjici nejen Mystery Shopping, ale také tfeba marketingovy prizkum. Jejich
standardy a doporuceni tvoii zédklad celého priimyslu Mystery Shopping ve svéte

a fidi se jimi agentury (Uvod do Mystery shoppingu, 2021).

2.6 Faze Mystery Shoppingu

Samotny prubéh ma hned nékolik fazi. Celkové se jedna o naro¢ny proces, ktery je

zpisoben poctem a odlisnou lokaci zkoumanych provozoven, sledovanymi okruhy, dale

pak uZitou technikou a v posledni fadé specifickym know-how. (Uvod do Mystery

shoppingu, 2021).

Jednotlivé faze Mystery Shoppingu uvedeny néasledovne:

l.

faze — priprava projektu

vvvvvv

Prvnim a dilezitym krokem je stanoveni cile, dale pak sestaveni scénafe
a dotazniku, eticky kodex, ¢asovy harmonogram, rozpocet nakladd, predlozeni
ceny, podpis smlouvy a také vybér a piiprava tajnych zédkaznikt. Po splnéni téchto

krokt je proveden tzv. pilotni nakup.
faze — vlastni tajny nakup

Tajni zakaznici v tomto kroku provedou tajny nakup zptsobem, jaky je pfedem
urceny (osobni navstéva, telefonat, e-mail atd.) a chovaji se podle ptipravené¢ho
scénafe. Thned po skonceni vyplni tajny zédkaznik hodnotici list. Dale pak list

preda pracovniku agentury, ktery zkontroluje pfedané udaje.
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3. faze — vyhodnoceni tajného nakupu a sestaveni zpravy

Diky firemnimu know-how agentura vyhodnoti zpravu, ve které mize pouzit
grafy, popsat zjisténé skutecnosti a urci silné a slabé stranky. To vSe pomtize

ke zjisténi pripadnych nedostatki a k nadvrhu jejich zmén.
4. faze — prezentace vysledkii zadavateli

Vyhodnocena zprava se odevzda zadavateli napt. v listinné podobé ¢i v podobé

osobni prezentace (Uvod do Mystery shoppingu, 2021).
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3 Vyzkum v provozovnach McDonald’s a jeho

zhodnoceni

3.1 Spole¢nost McDonald’s

Historie spolecnosti zacala vroce 1953, kdy Raymond Albert Kroc, syn ceského
emigranta, objevil pfi své obchodni cesté restauraci se zajimavym konceptem. Tuto
restauraci vlastnili bratfi Dick a Mac McDonaldovi, ktefi restauraci otevieli jiz v roce
1940. Bratii méli promysleny systém ,,jak kvalitn€ a rychle obcerstvit co nejvice lidi*
a Raymond byl timto okouzlen. Jiz o rok pozdéji Ray Kroc oteviel svou prvni restauraci
pravé s timto konceptem a jeho snem byla sit’ restauraci po celé Americe. V roce 1962
Raymond koupil firmu McDonald’s za 2,7 milionu dolarti. Ve stejném roce bylo pod jeho
vedenim pfes 500 funkcénich restauraci. V 60. a 70. letech se spolecnost dostala
do Kanady, Japonska, Australie, Némecka a Velké Britanie. V 90. letech expandovala
i do stiedni a vychodni Evropy. (McDonald’s Ceska republika, 2021).

Na ¢eském trhu plisobi spolecnost od roku 1992, kdy byla oteviena prvni restaurace, a to
v Praze v ulici Vodi¢kova. Nasledovala dalsi fada restauraci po Praze a v roce 1993 byla
oteviena prvni mimo Prahu, a sice v Ostravé. V souCasné chvili je spolecnost jednim
z nejvyznamnéjSich rychlych obcerstveni u nas. Tvoifi nejvétsi sit’ restauraci po celé
Ceské republice. McDonald's se stale zdokonaluje, modernizuje a otevira nové a nové
pobocky. MoZznost zaméstnani zde maji vSichni, a to bez ohledu na télesné postizeni,
¢1 vek. Jedinou podminkou zaméstnani u této spolecnosti je dokoncené zékladni vzdélani.
Vétsina pobocek je franSizou. Mezi nejznaméjsi sponzorované akce spolec¢nosti patii
Dale spole¢nost zaloZila nada¢ni fond Diim Ronalda McDonalda, ktery shromazd’uje
prosttedky na stavbu prvnitho domu pro rodiny dlouhodobé nemocnych déti
hospitalizovanych ve Fakultni nemocnici v Motole. (McDonald’s Ceska republika,

2021).

V sou¢asné dob& se nachazi po Ceské republice celkem 104 restauraci. Piimo
v Plzeniském kraji se nachazi sedm pobocek: MCD Olympia, MCD U Prazdroje, MCD
Rokycanska, MCD Rondel, MCD Borska Pole, MCD Americk4d, MCD Rozvadov.
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Vsech téchto sedm pobocek ma spolecného majitele a tim je Mgr. Ivo Jarkulis. Je
provozovatelem fransizy po celém Plzeniském kraji. Dfive pasobil v Brné¢ a poslednich

6 let pod ngj spadaji tyto pobocky (McDonald’s Ceska republika, 2021).
3.2 Faze Mystery Shoppingu v praxi

Tato ¢ast je zamétfena na vyuziti znalosti teoretickych poznatkli k dané problematice
a jejich praktické uziti. Tyto poznatky jsou podrobné vypracovany v kapitole 2.6 Faze
Mystery Shoppingu. V kapitole jsou zminény Ctyfi faze Mystery Shoppingu, pficemz
prvni faze se tyka samotné piipravy projektu a zbylé tii faze se zabyvaji realizaci projektu.

Diky této kapitole je umoznéno vypracovani teoretické Casti.
3.2.1 Piiprava vyzkumu

Piipravé vyzkumu (projektu) se vénuje prvni z celkovych Etyt fazi Mystery Shoppingu.
Tato faze je nejdulezitéjsi casti celého projektu, protoze umoziuje dostateCny piehled

o vSech dulezitych informacich.

Prvnim krokem v této fazi je stanoveni cile projektu. Cilem tohoto projektu je
zhodnoceni provozoven restaurace McDonald’s. Hodnotit se bude kvalita produkta,
ale také poskytovanych sluzeb a zaméstnanci. V pfipadé pravé zminovanych
zaméstnanci se budou zohlediovat jejich schopnosti a dovednosti efektivni komunikace
se zakazniky, dale pak nabidkovy prodej a také jejich vielost a milé chovani. U produktl
se bude hodnotit jejich spravnost (zda zédkaznik obdrzel své objednané produkty), déle
pak zda zdkaznik obdrZzel v§echny své objednané produkty, vydej produktl ve spravném
mnozstvi, a hlavné vydej produktii ve spravné a dostacujici kvalité (spravnost kompletace
produktti). Dale pak bude hodnocena i Cistota restaurace a jejiho okoli, coz mize mit vliv
na celkovou atmosféru pfi navstéve restaurace. Tyto aspekty budou hodnoceny v kazdé

prodejné a nasledné budou prodejny srovnany mezi sebou.

Druhym krokem v piipravné ¢asti vyzkumu je sestaveni scénare a dotazniku. Scénaf
obsahoval nasledujici: Mystery Shopper se pfedev§im musi chovat obycejné, pfirozen,
jako bézny zadkaznik, a o tajném ndkupu se nesmi nikde zmiflovat a musi ho drzet
v tajnosti. Tajny zdkaznik pfijede autem k McDrivu dané pobocky, kde si objedna.
Obsahem objednavky budou pokazdé stejné produkty. Témito produkty budou dva
cheeseburgery a maly syceny ndpoj na slevu diky studentskému prikazu ,,International

Student Identity Card®, dale jen ISIC, a déle jedny velké hranolky a libovolné zvolena
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omacka. Mystery Shopper zaplati objednavku bezkontaktni platebni kartou a vzdy si
vezme Uuctenku. V pribéhu objednavky tajny zakaznik pozoruje zaméstnance
provozovny, aby pozdé&ji mohl ohodnotit jejich chovani. Po pfevzeti své objednavky se
Mystery Shopper za¢ne vénovat kontrole produkta kvili jejich kvalité. Vse potiebné si
Mystery Shopper zaznamend, aby pozd¢ji mohl vyplnit dotaznik a sepsat podrobnou
zpravu o jeho tajném ndkupu. Tento zminény scénaf je nutné dodrzet pii kazdém tajném
nakupu, aby nedoslo ke zkresleni vyzkumu. Dilezity je také dotaznik, ktery obsahuje
skutecnosti, na které se Mystery Shopper musi béhem svého tajného nakupu zamétit
a pozdéji je zhodnotit. Pfedmétem dotazniku je naptiklad kontrola kvality produkti,
hodnoceni sluzeb zaméstnancii (pratelskost, pozornost, presnost, efektivni komunikace),

rychlost provedeni objednédvky a Cistota okoli restaurace.

Tretim krokem v piipravé projektu je stanoveni si etického kodexu. V této prici je jiz
problematika etického kodexu zminéna, a to v kapitole 2.4.1 Etické zasady. Témito
zasadami se fidi 1 autorka pfi zpracovani samotného Setfeni. Mezi dulezité zasady patii
napiiklad: Mystery Shopper bude provadét vyzkum objektivné, svédomité a jak nejlépe
dovede. Mystery Shopper si nejprve pred kazdym ndkupem musi pozorné prostudovat
scénat a dotaznik. Pokud Mystery Shopper zna n¢koho ze zaméstnancti v kontrolované

provozovné, vyzkum pterusi a nebude ho dale hodnotit.

Ctvrtym krokem je piehled ¢asového harmonogramu. Jednotlivé vyzkumy budou
provedeny béhem ctyt tydnll. Predpokladany cas trvani kazdého jednotlivého Setfeni by

nemél prekrocit vice nez 30 minut.

Patym krokem je rozpocet nakladi. Jelikoz predmétem vyzkumu je provedeni tajného
nakupu, Mystery Shopper (autorka) musi v tomto ptipadé€ kazdou jednotlivou objednavku
uhradit a tyto naklady jsou povaZovany za vlastni v ramci vyzkumu. Kazda objednavka
bude obsahovat stejné produkty, vime uz ptfedem, kolik kazd4 objednévka €ini korun.
Jelikoz se ale nékteré provozovny lisi cenou produktli, najdeme zde nepatrny rozdil
v konecné cené¢ objednavky. V restauracich McDonald’s Borska pole, Rondel
a U Prazdroje bude kazda objednavka stat 120 K¢ a v restauraci McDonald’s Rozvadov

bude stejna objednavka €init 124 K¢.

3.2.2 Realizace vyzkumu

Do realiza¢ni ¢asti vyzkumu (projektu) se fadi zbylé tii faze z celkovych Ctyt fazi Mystery

Shoppingu.
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Prvni z téchto tii fazi se zabyva samotnym tajnym nakupem. Tento nakup provedou
tajni zdkaznici takovym zplisobem, jaky je ptedem urceny. V nékterych situacich to mize
byt telefonat, e-mail, doruceni atd. V této konkrétni situaci to vSak byla pfimo osobni
navstéva na danych provozovnach. Tajni zakaznici se béhem tohoto nakupu chovaji podle
pfedem pfipraveného scénafe. Neprodlené¢ po dokonceni Mystery Shoppingu je tajny
zakaznik povinen vyplnit tzv. check list (hodnotici list). Tyto dokumenty Mystery
Shopper zpravidla preda pracovnikiim agentury, pro kterou vyzkum provadg¢l, a ti ho poté
museji zkontrolovat. V ptipad¢ této prace ovSem provadi cely vyzkum pouze autorka,

a tak vSechny ukony vykonava jen ona sama.

Druha faze se vénuje vyhodnoceni tajného nakupu a poté sestaveni zpravy. Obvykle
byva zprava sestavena na zéklad€ hodnoticiho listu nebo dotazniku. Tato zprava miize
obsahovat naptiklad grafy pro lepsi piehlednost. Ve zpravé se také popiSou zjisténé
skutecnosti a diky nim je mozné urcit silné a slabé stranky. Zavér z téchto zprav je také

velmi dulezity ke zjisténi ptipadnych nedostatkti a navrhu jejich zmén.

Ve treti fazi se vykonava prezentace vysledkii zadavateli. Ta probiha tak, Ze se vSe
dosud zjisténé, vcetné vyhodnocené zpravy, odevzdd piimo zadavateli. To muze
probéhnout nékolika zpisoby, napt. pfedani informaci pouze v listinné podobé nebo

v podob¢ osobni prezentace.

3.3 Prubéh vyzkumu

Z dtivodu pfretrvavajici virové pandemie covid-19 neni piizniva situace pro kompletni
a dostate¢ny vyzkum. Z diivodu uzavieni vSech restauraci bylo mozné pro Seteni vyuZit
pouze vydejni okénko (Drive Thru). Toto Setfeni je samoziejmé pro vyzkum také
dilezité, ovsem nedokéze poskytnout tolik informaci, jako naptiklad provadéné Setieni
uvniti restaurace v bézném provozu. Samotné produkty ze vSech druhti provadéného
Setfeni se hodnoti samoziejmé uplné stejné a v tomto piipad€ zde neni rozdil. To samé je
mozno z¢asti fict 1 o0 hodnoceni zaméstnanct a jejich komunikaci se zdkazniky. OvSem
podstatny rozdil nastava v situaci, kdy je hodnoceno okoli, prostfedi ¢i atmosféra v dané
restauraci. V ptipad¢ pouziti McDrivu Mystery Shopper vidi pouze zevnéjSek restaurace,
ktery neni pro Setfeni tolik zajimavy jako vnitfek restaurace, uz jenom z hlediska poctu
hodnocenych aspektii. Z toho diivodu zde budou popsany vSechny aspekty, na které se
Mystery Shopper za béZnych okolnosti soustiedi pii navstéve restaurace a poté je hodnoti.

Nutno podotknout, Ze pifi provadéni Setieni prostfednictvim McDrivu se 1 pfes tuto

29



nepiiznivou situaci nic nezménilo a tajny nakup probihal bez jakychkoliv omezeni jako

za obvyklé¢ situace.

Pribéh Mystery Shoppingu za béznych okolnosti, ktery v souCasnosti nelze provést, je

popsan v nasledujicich podkapitolach:
3.3.1 Mystery Shopping Instore

Jednim ze zpisoblu provadéného Setieni v provozovnach McDonald’s je provedeni
tajného nakupu pifimo v restauraci s hlavni nabidkou. Scénaf pro toto Setfeni miize
vypadat napiiklad nasledovné: Tajny zdkaznik ma jiz pfedem urceno, jaké produkty si
zakoupi. Mystery Shopper pied vstupem do restaurace zkontroluje Cistotu okoli
restaurace. Poté se postavi v blizkosti prodejnich kas a ¢eka, nez ho pracovnik restaurace
oslovi. Po osloveni pracovnikem si Mystery Shopper objedna svou objednavku a béhem
tajného nakupu hodnoti zaméstnancliv postoj k zakaznikiim, jeho nabidkovy prodej
a efektivitu komunikace. Zaroven méfi celkovy cas trvani piipravy objednavky.
Po obdrZeni objednavky se tajny zdkaznik odebere ke stolu, kde zacinad s kontrolou
kvality produktd. Po této kontrole je na fad¢ jesté kontrola Cistoty restaurace. Déle se
tajny zdkaznik zabyva i kontrolou toalet. Po téchto provedenych ukonech je tajny
zakaznik povinen vyplnit dotaznik, kde sepise vSechny zkontrolované skute¢nosti. Tento
zminény scénaf je predem jasn¢ dén a tajny zdkaznik se jim musi fidit.

V dotazniku je Mystery Shopper tdzan na spoustu skutecnosti, které musi zodpovédét
pravdivé. Dotaznik je tvofen dvéma ¢astmi. V prvni ¢asti dotazniku se kontroluji skoro
stejné véci jako v pripadé kontroly na McDrivu. V prvni fadé se méfi Cas ¢ekani (tj.
¢as, po ktery zdkaznik cekd, nez pfijde na fadu nebo nez je osloven zaméstnancem
restaurace), ¢as obsluhy (tj. ¢as, po ktery je objednavka pfipravovana) a poté celkovy cas
(tj. secteni dvou predchozich méfenych casli). Dale je hodnocen zaméstnanec. Hodnoti
se, zda byl pratelsky, zda byl pozorny a zda byla jeho komunikace efektivni. Kontroluje
se ale také, zda jidlo a napoj byly spravné vydané a zda byly spravné vydané
1 kondimenty. Poté uz se hodnoti piimo kvalita produkti. Kvalitou produkt se rozumi
spravna kompletace sendvice, dale pak Cerstvost a spravna teplota sendvice a také spravna
teplota hranolek, jejich slanost a kiupavost. V posledni tfad¢ je dotaznik zameéifen
na Cistotu. Ta je kontrolovdna v interiéru restaurace (Cistota stolli, podlahy), dale pak
na toaletach, a dokonce je kontrolovana i Cistota odévii zamé&stnancl. Tyto zminéné

aspekty jsou jednotlivé bodovany a z celkového poctu bodl je pak vyvozen zavér.
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Pti dostateéném poctu bodu restaurace prosla kontrolou a pii nedostatecném poctu bodt

nikoliv.

r wr

Ve druhé ¢asti dotazniku Mystery Shopper odpovida na primo poloZené otazky.
V téchto otazkach se uvadi naptiklad: Typ platby a celkova castka objednavky, uvedeni
poctu zdkaznika stojicich ve fronté pred tajnym zakaznikem, uvedeni poctu otevienych
pokladen, ¢as objednani - uvedeni ptesného ¢asu (v sekundéach) od ptistoupeni k pultu az
do vygenerovani uctenky, uvedeni celkové délky cekani — uvedeni pfesného casu
(v sekundach) od okamziku zatazeni se do fronty do okamziku obdrzeni kompletni
objednavky, vydani uctenky, uvedeni objednaného jidla, uvedeni objednaného napoje,
uvedeni navstivenych toalet (panské/damské), zhodnoceni celkové spokojenosti
s navstévou restaurace, zhodnoceni celkové spokojenosti s rychlosti obsluhy v restauraci,
spravnost namarkovani ndkupu na tctence (IN/OUT) kviili rozdilnému DPH, provedeni
zvySovani obratu ze strany zaméstnavatele (vétSi porce, dalsi produkt). Z téchto
zminénych informaci poté Mystery Shopper sepiSe zpravu o celkovém prubéhu Setieni

s kratkym zavérem.
3.3.2 Mystery Shopping McCafé

Druhym zpiisobem, jak provadét Setfeni v provozovnach McDonald’s je Setfeni u pultu
McCafé. Toto Setieni se v nékterych ¢astech vyrazné lisi od predchozich dvou Setfeni. Je
to hlavné z dlivodu nabidky kompletné rozdilného sortimentu. I pro toto Setfeni plati,
ze Mystery Shopper ma predem dany scénafF, kterého se musi striktné drzet,

aby neporusil etické zasady celého Setfeni. Tento scénadi mize vypadat naptiklad takto:

Mystery Shopper si nejdiive peclivé projde scéndi a dodrzuje jeho pribéh. Tajny
zakaznik pfed vstupem do restaurace zkontroluje i okoli restaurace kvili pfipadnému
zneCisténi. Po vstupu do restaurace se zakaznik bud’to zatadi do fronty nebo do blizkosti
prodejni kasy. Pokud zde Zadny jiny zédkaznik neni, Mystery Shopper ¢eké na osloveni
zaméstnancem. Pokud stoji ve fronté, ¢ekd, az na né&ho pfijde fada. Po osloveni
zamé&stnancem si tajny zdkaznik objedna ndpoj a dezert a v pribcéhu objednavky se
zamétuje na chovani zaméstnance a na jeho pozornost a efektivni komunikaci. Béhem
kompletace jeho objednavky je zaroven méten Cas trvani. Kontroluje také ¢istotu prostoru
samotného McCafé. Po obdrzeni objednavky se Mystery Shopper odebere ke stolu, kde

zkontroluje kvalitu produktd. Zarovenn kontroluje Cistotu vnitiku restaurace (Cistota
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podlahy a stolti) a toalet. Po dokonceni vSech kontrol se tajny zdkaznik odebere

do dostate¢né vzdalenost od restaurace a zde vyplni dotaznik.

r wr

Dotaznik se i v tomto piipad¢ sklada ze dvou casti. V prvni ¢asti dotazniku jsou otazky
rozdéleny do tii Casti, a to kvalita, servis a €istota. V sekci kvalita se hodnoti teplota,
chut a vzhled zakoupeného napoje, Cerstvost desertu a jeho servirovéni, prezentace
produktu dle standardu McDonald’s (talit, 1zicka/vidlicka, ubrousek), podani dezertu

s dekoraci na talifi.

Oblast servisu je dale rozdélena jesté do tii podurovni. Témi jsou pratelskost, piesnost
a méfeni ¢asu. Pratelskost — pfivitdni zaméstnancem pii zahdjeni nakupu a rozlouceni
pii ukonceni nakupu, pratelskost a zdvofilost zaméstnance, spravné chovani
k zdkaznikovi ze strany zaméstnance, navazdni hovoru v pribéhu obsluhy,
srozumitelnost komunikace se zaméstnancem. Pfesnost — obdrZeni spravného népoje
a dezertu, oznameni zaméstnancem o nabidce kondimentti (cukr, smetana, sladidlo),
v piipadé¢ objednani kéavy espresso obdrzeni sklenice vody, k objednanému napoji
automaticky vydani malého dezertu (ve formé mandli v ¢okoladg). Méteni ¢asu — celkova
doba stravena ndkupem v McCafé v sekundach. V pfipadé Cistoty se tajny zdkaznik
béhem nakupu zaméiuje na Cistotu vitriny a zaroveil na obsah dostate¢ného mnozstvi
produktii, upravenost a Cistotu interiéru McCafé, Cistotu talitti a pfibord, Cistotu odévu

zamestnanc, Cistotu objednavkového pultu McCafe.

Ve druhé casti dotazniku tajny zdkaznik opét odpovidd na pfimo poloZené otazky.
Pifedmétem téchto otazek byva naptiklad: Typ platby, celkova hodnota objednavky v K¢,
uvedeni poctu zdkaznikl stojicich ve fronté pred Mystery Shopperem, ¢as objednéani —
uvedeni presného Casu (v sekundach) od ptistoupeni k pultu az do vygenerovani uctenky,
uvedeni celkové délky cekani — uvedeni pfesného Casu (v sekundach) od okamziku
zatazeni se do fronty do okamziku obdrZeni kompletni objednavky, vydani uctenky,
uvedeni objednaného néapoje, uvedeni objednané¢ho dezertu, v pfipad¢ objednéni kavy
espresso obdrzeni sklenice vody, zhodnoceni celkové spokojenosti s navstévou McCafé,
zhodnoceni celkové spokojenosti s rychlosti obsluhy, zda byl spravné namarkovan nakup
na uctence (IN/OUT) kvuli rozdilnému DPH, provedeni zvySovani obratu ze strany
zaméstnavatele (vetsi napoj, dal§i produkt). Z téchto zminénych informaci poté tajny

zakaznik sepiSe zpravu o celkovém pribéhu Setfeni s kratkym zavérem.
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3.4 Prodejny vybrané pro vyzkum

Pro vlastni Setfeni pomoci metody Mystery Shopping musely byt zvoleny provozovny,
které budou vtomto vyzkumu zkoumdny a ndasledné hodnoceny. Kvuli ziskéani
dostateCnych informaci bylo rozhodnuto vybrat alespoii Ctyfi provozovny. Vybér
jednotlivych provozoven se odvijel na zékladé¢ dvou kritérii. Prvnim faktorem bylo
uréeni, ze vyzkum bude probihat pouze na pobockach, které umoznuji objednavky
pomoci McDrive a zn¢ho bude také objednavka pofizena. Druhym faktorem byla
vzdalenost prodejen od mista bydlist¢ autora (Mystery Shoppera, tajného zékaznika),
aby mohl bez zdlouhavého dojizdéni a bez zbyte¢nych komplikaci s nim spojenych
provadét vlastni Setfeni. Po zvazeni obou kritérii byly nakonec vybrany tyto ctyii
pobocky. Prvni — restaurace McDonald’s v Rozvadov¢ a dalsi tii v Plzni — McDonald’s

Borska pole, Rondel a U Prazdroje.

Pro lepsi ptedstavu o jednotlivych prodejnach byla zpracovana nasledujici tabulka €. 1
s podrobnymi informacemi (trzba za cely rok 2019, pocet mist k sezeni uvnitf restaurace,

pocet mist k sezeni venku, pocet obslouzenych aut na McDrive za hodinu):

Tabulka 1: Obecné informace o prodejnach McDonald’s

Nazev Trzba Mist k sezeni Mist k sezeni | Obslouzena auta
pobocky (v mil. K¢) uvnitf venku za hodinu
Borska pole 84 98 24 94

U Prazdroje 70 86 42 86
Rondel 50 44 12 76
Rozvadov 35 110 48 40

Zdroj: M. Borovicka, osobni komunikace, 16. 3. 2021, zpracovano autorkou

Z kazdého Setieni byla poté zpracovéana tzv. zprava, ve které autor slovné popisuje, jak
cely tajny nakup probihal. Od pfijeti do aredlu restaurace, ptes objednani objednavky,
placeni objednavky az po samotnou kontrolu objednanych produktti a poskytnutych
sluzeb zaméstnanci a jejich komunikaci se zdkaznikem. Pro zachovani stejnych
podminek pfi provadéni Setfeni bylo potieba zvolit, jak bude objednavka vypadat a jaké
produkty bude obsahovat. Bylo zvoleno pon¢kud netradi¢ni ,,menu®, které sestavalo
ze slevovych produkti diky studentskému prikazu ISIC. Témito produkty byly dva

cheeseburgery a maly syceny ndpoj dle vlastniho vybéru, a to celé¢ za 65 K&. DalSim

33



pfedmétem objednavky byly jedny velké hranolky. Cena za velké hranolky se lisi
v zavislosti na navstivenych pobockéach a pohybuje se od 45 K¢ do 49 K¢. Diivodem
vybrani pravé téchto produktl bylo ovérit si znalosti, dovednosti a schopnosti
zaméstnanct. U produkti poskytovanych na slevu byla potieba zjistit, zda zaméstnanci
o téchto nabizenych slevach védi a zda je umi zadat do kasy. U hranolek to potom byla
schopnost nabidkového prodeje ze strany zaméstnanci, tedy zda nabidnou potiebné

kondimenty — omacky.

Pted provadénim samotného Setieni byly zvoleny celkem ¢Etyfi zachytné a kontrolni
body pro rychlé shrnuti a srovnéni jednotlivych vyzkumii. Témito body byly zvolené
Ctyfi jednotlivé situace v pribéhu tajného nakupu. Prvni z nich byla kontrola slevového
prikazu ISIC ze strany zamé&stnanct, aby mohla byt opravnéné poskytnuta poZzadovana
sleva. Druhy bod byl kontrolovan pfi objednani hranolek. Bylo kontrolovano, zda
zaméstnanec provadi nabidkovy prodej a nabidne néjakou omacku. Tietim bodem bylo
vydani uétenky. At uz automaticky, nebo se nejdiive dotazal zakaznika, zda ji pozaduje.
Poslednim kontrolnim bodem bylo ¢asové rozpéti, béhem kterého bude objednavka
sestavena. Pro uspokojivé hodnoceni byl zvolen limit péti minut, ktery pokud piekroci,

bude se brat jako nesplnéni bodu.

Dalsim vystupem z hodnoceného tajného nakupu byla tabulka, ktera obsahuje bodové
ohodnoceni. Toto hodnoceni se rozdéluje do tii casti, a to kvalita, servis a Cistota.
U kvality produktii se hodnotilo, zda byl sendvi¢ spravné zkompletovan, zda byl horky
a Cerstvy a zda hranolky byly horké, osolené a kiupavé. Dale pak u servisu — ptatelsky
pozdrav a rozlouceni, pozornost pii objednavce, efektivni komunikace, spravnost jidla
a ndpoji, spravnost kondimentli, doba reakce a ¢as obsluhy. A u hodnoceni Cistoty se
kontrolovalo ¢isté okoli restaurace a ¢isté Drive Thru (okna a stény). Kazdéa z uvedenych
polozZek byla nasledné ohodnocena body od 1 do 10, pfi¢emz 1 znamenalo nespokojenost

a 10 maximalni spokojenost. Tyto body byly poté secteny.

3.4.1 Prvni Setieni

Pti prvnim kole vyzkumu bylo zvoleno jako hodnotici kritérium provedeni objednavky
v odpolednich hodinach v jakykoliv v§edni den. Vybér tohoto Casového useku byl zvolen
zamérne z toho divodu, Ze se predpokladalo, Ze v uvedeném casovém horizontu budou
mezi zaméstnanci provozoven pievazovat spise stali zaméstnanci a provedeni vyzkumu

provéti jejich schopnosti a dovednosti pti komunikaci se zdkaznikem.
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1.1.1.1 MCD Rozvadov

Pobocka restaurace McDonald’s Rozvadov byla navstivena ve vSedni den, v odpolednich
McDrivu, aby byla zjisténa Cistota. Zde bylo skoro vse v potfadku, jen okoli jednoho
z odpadkovych kosi bylo trochu znec€isténé a samotny kos bylo nejspiSe potfeba vymeénit.
Po zkontrolovani okoli se pfijelo k samotnému Drive Thru, kde si zdkaznici objednavaji.
Mystery Shopper byl osloven v podstaté hned po piijezdu — zhruba po dvou vtefinach byl
osloven zaméstnankyni. Mystery Shopper fekl zaméstnankyni svoji objednavku, tedy dva
cheeseburgery a maly syceny ndpoj, to vSe se slevou na prikaz ISIC a poté si jesté
objednal jedny velké hranolky. K hranolkim mu byla nabidnuta omacka. Nabidka byla
vyuzita a byla vybrana omacka barbecue. Pii objednavani nastaly hned dva problémy.
Jeden byl technicky, za ktery sle¢na prodavacka urcité¢ nemohla a dost moZzna o ném ani
nevédéla. Jednalo se o nepatrnou poruchu v komunikacnim zafizeni, které béhem
objednavani nepiijemné Sumélo a z toho diivodu bylo $patné slyset sle¢nu prodavacku
na druhém konci mikrofonu. Druhy problém byl ovSem v tom, Ze sle¢na nepochopila, co
pfesné mélo byt pfedmétem objednédvky, jelikoz zprvu neposkytla poZzadovanou slevu
a namarkovala produkty za plnou cenu. Tento problém se pak vyiesil osobné na dal$im
okénku, kde se objednavka plati a vyzvedava. Nejprve byl tajny zdkaznik pozadan
o slevovou prikazku ISIC, aby mu mohla byt poskytnuta sleva. Poté slecna musela
zavolat na pomoc kolegu, ktery ji poradil, jak mé poskytnout pozadované produkty se
slevou. Objednéavka byla zaplacena bezkontaktni kartou a byla pfedana Gc¢tenka a vzapéti
1 samotna objednédvka. Cely proces od objedndni aZ po vydani objednavky trval 255 s,

coz spliuyje limit obslouzeni do 5 min.

Po rozbaleni objednavky a vSech produktli byla zkontrolovana jejich spravnost a kvalita.
Vse bylo spravné tak, jak bylo objednano, akorat pocet ubrouskli byl nedostacujici. Oba
cheeseburgery byly spravné ptipravené, houska byla piijemné kiupava a oba sendvice
byly teplé. Hranolky byly také v potadku, horké, kiupavé a spravné slané. K sycenému
napoji bylo vydéano papirové brcko. Navstéva byla ohodnocena celkové kladné, prestoze
nastaly n¢jaké komplikace, vSe se v€as vyfesilo a Mystery Shopper byl s celou navstévou

spokojen.

Vysledky zobrazeny nasledovné v tabulce €. 2 a zaroven na obrazku €. 3:
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Tabulka 2: Vysledky 1. tajného niakupu v prodejné MCD Rozvadov

Kontrola prikazu ISIC ANO
Nabidka omacky ANO
Vydani Gctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min | ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Obrazek 3: Podrobné vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD Rozvadov

Piedmeét hodnoceni Bedové chodnoceni
(1-10)

KVALITA
Kompletace sendvice 9
Horky a erstvy sendvic 9
Horké, osolené a kiupavé hranolky 9
SERVIS
Piatelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouéeni 8
Pozornost
Efektivni komunikace 8
Piesnost
Spravneé jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 10
Cas obsluhy 8
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 7
Cisté DT okna a stény 8
Pocet bodu celkem 100

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

3.4.1.1 MCD Borska pole

Drive Thru na pobocce Borska pole byla navstivena ve vSedni den v odpolednich
hodinach. Provoz aut byl mirnéjsi, pfi zafazeni do fronty byla pfed tajnym zdkaznikem
dvé auta. Po ptijezdu bylo zkontrolovano okolni prosttedi McDrivu, které bylo dostate¢né
Cisté a nebyly nalezeny Zadné viditelné necistoty. Kratce po zatazeni do fronty se Mystery
Shopper dostal na fadu a mohl si objednat. Objednavka zde neprobihala klasicky
pies mikrofon, ale namisto toho zde stdla slecna, ktera piijimala objedndvky osobné

a zadévala je rucné do malého tabletu, ktery drzela v ruce. U sle¢ny byly objednany dva
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cheeseburgery a maly syceny ndpoj na slevu diky prukazu ISIC a dale pak velké hranolky
s barbecue omackou. Kdyz bylo pozddano o zlevnéné produkty, tajny zdkaznik byl
opravnéné pozadan o predlozeni prikazu ISIC, aby mohla byt sleva udélena.
Pfi objednani hranolek nebyl nabidnut zadny kondiment, a tak si Mystery Shopper
o omacku musel sdm pozadat. Objednévka probehla rychle a bez problémt, slecna sdélila
cenu a Mystery Shopper byl poslan k dalsimu okénku, ve kterém probihala platba
objednavky. Po pfijezdu k tomuto okénku byla opét oznamena cena a objednavka byla
zaplacena bezkontaktni kartou. Obsluha se zeptala, zda je potieba uctenka a pti souhlasu
tajn¢ho zdkaznika byla uctenka vydana. Obsluhujici zaméstnanec se velmi pifijemné
rozloucil a tajny zakaznik se pfesunul k vydejnimu okénku. Zde chvilku setrval, nez mu
byla objednavka predana. Objednavka byla obdrZzena od mladé pfijemné sle¢ny, ktera
poptala dobrou chut’ a Mystery Shopper odjel, aby mohl pokracovat v kontrole vydanych
produktt. Cely proces od objednani po vydani objednavky byl velice rychly a trval
pouhych 110 s.

Po rozbaleni objednévky zac¢ala kontrola produkti. Oba cheeseburgery byly teplé, houska
byla v potadku, avSak jeden ze sendvici byl ne pfili§ kvalitné nakompletovany. Velky
kus syra presahoval pies housku a kecup byl rozmazany zvenku po sendvici a po obale.
Na chut byly oba sendvice v potradku. Hranolky byly horké, piijemné kiupavé
a dostatecné¢ slané. Syceny napoj byl vydéan ve spravném mnoZstvi s pfilozenym brc¢kem.
Celkové byl Mystery Shopper s navstévou nadmiru spokojen anemd zde téméf co

vytknout.
Vysledky ukazuje nésledujici tabulka €. 3 a zaroven obrazek €. 4:

Tabulka 3: Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD Borska pole

Kontrola prikazu ISIC ANO
Nabidka omacky NE

Vydani uctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 4: Podrobné vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD Borska pole

Piedmét hodnoceni Bodové ohodnoceni
(1-10)

KVALITA
Kompletace sendvice 6
Horky a éerstvy sendvié 0
Horké, osolené a kiupavé hranolky 10
SERVIS
Piatelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouéeni 0
Pozornost 10
Efektivni komunikace 9
Piesnost
Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakee 0
Cas obsluhy 10
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 10
Cisté DT okna a stény 9
Pocet bodu celkem 111

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
3.4.1.2 MCD Rondel

McDrive pobocky na Rondelu byl navstiven ve vSedni den a v odpolednich hodinach.
Hned pf1 pfijezdu k arealu restaurace byl zkontrolovan vzhled okoli a bylo zjiStovano,
zda se zde nenachdzi n&jaké necistoty v podobé¢ oball ¢i papirii z restaurace. Ve fronté
na McDrive stalo 5 aut, pfi¢emz jedno z aut ¢ekalo, aZ se uvolni misto, aby mohlo vjet
na vedlejsi parkovisté. TakZze v okamzZiku piijezdu tajného zdkaznika cekala
na obslouzeni ve skutecnosti Ctyfi auta. Pfi objednavani si fidi¢i neobjednavali klasicky
ptes mikrofon jako obvykle, ale misto n¢ho zde stéla slecna, ktera méla v ruce maly tablet
a se vSemi fidi¢i mluvila osobné a objednéavala ru¢né. Od okamzZiku zatfazeni se do fronty
az po okamzik objednani se ¢ekalo 128 s. U sleCny byly objednany dva cheeseburgery
a maly syceny napoj, a to na slevu s ISIC kartou, dale pak velké hranolky. K hranolkiim
nebyla nabidnuta zddna omacka, a tak si o ni musel Mystery Shopper fict sém. Pfedchozi
auta byla odbavovana vcelku rychle. Kdyz se pfijelo k okénku, kde se objednavka plati,
byla oznamena cena a objednavka byla zaplacena hotové. Poté se slena u platby zeptala,

zda je potfeba uctenka a po souhlasu tajny zdkaznik uctenku obdrzel. Ani jedna ze sleCen
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si neovétila, zda Mystery Shopper prukaz ISIC opravdu vlastni a zda mu muze byt
poskytnuta sleva. Témét okamzité po piijezdu k vydejnimu okénku byla vydana
objednavka. Objednavku vydaval mlady zaméstnanec, ktery poptal dobrou chut
a pratelsky se rozloucil. Doba od objednani po vydani objednavky byla vzhledem k poctu

aut pomérné kratka, a to 210 s.

Po obdrzeni objednavky se zacala kontrolovat kvalita produktti. Oba sendvice byly teplé
a houska kiupava. Ovsem jeden ze sendvicl byl nepftilis peclivé nakompletovany a skoro
po celém sendvic¢i byl okolo keCup, takze se sendvi¢ nedal uchopit poradné do ruky
bez uspinéni. Na chut’ ale byly oba v potadku. Hranolky byly spravné teplé a kiupavé,
avsak nebyly viibec slané. Syceny napoj byl v potadku, bylo k nému pfilozeno 1 brcko.
Vsechny produkty byly vydany spravné, kromé neslanych hranolek byla navstéva Drive

Thru hodnocena velmi kladné.
Vysledky je mozno vidét v tabulce €. 4 a zaroven na obrazku €. 5:

Tabulka 4: Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD Rondel

Kontrola prikazu ISIC NE
Nabidka omacky NE
Vydéni uctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 5: Podrobné vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD Rondel

Piedmét hodnoceni Bodové ohodnoceni
(1-10)

KVALITA
Kompletace sendvice 5
Horky a éerstvy sendvié 0
Horké, osolené a kiupavé hranolky 6
SERVIS
Piatelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouceni 0
Pozornost 7
Efektivni komunikace 7
Piesnost
Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 8
Cas obsluhy 10
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 10
Cisté DT okna a stény 9
Poéet bodi celkem 100

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

3.4.1.3 MCD U Prazdroje

Pobocka U Prazdroje byla navstivena v odpolednich hodinach ve vSedni den. Okoli
restaurace, které¢ bylo zkontrolovano hned pii piijezdu k aredlu, bylo v potadku
a bez jakychkoliv viditelnych necistot. Fronta aut na McDrive byla pomémé dlouha,
celkem cekalo ve fronté 5 aut. Od okamziku zatazeni se do fronty po okamzZik objednani
uplynulo 198 s. I v tomto ptipadé¢ si fidi¢i neobjednévali klasicky pies mikrofon, ale misto
toho zde stala sleCna, kterd vSechny objednala osobné a ru¢né zadala objednavku
do malého tabletu, ktery drZela v ruce. Sle¢né byla nadiktovana objednavka — dva
cheeseburgery a maly syceny napoj, a to vse se slevou diky prukazu ISIC, a k tomu jeste
velké hranolky. K hranolklim nebyla nabidnuta Zddna omacka. Sle¢na neméla se zadanim
objednavky vcetné slevy Zadny problém a samotné objednani trvalo jen malou chvili.
Byla sdélena cena objednavky a poté slecna poslala tajného zédkaznika k dal§imu okénku,
ve kterém probihala platba objednévky. Vzhledem k vysokému poctu aut byli vSichni
zakaznici odbaveni pomérné rychle. U okénka byla sdélena cena a objednavka byla

zaplacena bezkontaktni kartou. Zaméstnanec, ktery platbu provadél, se po zaplaceni
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ani nezeptal, zda je potieba uctenka a rovnou po zaplaceni zaviel okénko. V tomto
pfipad¢ ani sle¢na, kterd zadavala objednavku, ani obsluha u platebniho okénka
nepozadali o prikaz ISIC, aby si ovéfili, zda mohou poskytnout pozadovanou slevu.
Tajny zakaznik se pfesunul k vydejnimu okénku, kde mu byla téméf ihned vydana
objednavka, poté se zaméstnanec mile rozloucil a Mystery Shopper odjel. Cely proces

od objednani az po vydani objednéavky trval 191 s.

Nasledn¢ zacala kontrola kvality produktii. Oba cheeseburgery byly velmi teplé, spravné
nakompletované a houska byla spravné kiupava. Hranolky byly také velmi teplé,
az horké, kiupavé, avsak nebyly vibec slané. Syceny napoj byl v potadku i s ptilozenou
papirovou sldmkou. S celkovym pribéhem obslouzeni a kvalitou sluzeb byl tajny

zakaznik primérné€ spokojen, produkty az na neslanost hranolek byly v potadku.
Vysledky popsany nasledovné v tabulce €. 5 a na obrazku €. 6:

Tabulka 5: Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD U Prazdroje

Kontrola prikazu ISIC NE
Nabidka omacky NE
Vydéni uctenky NE
Sestaveni objednavky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 6: Podrobné vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD U Prazdroje

Piedmeét hodnoceni Bodové ohodnocen
(1-10)

KVALITA
Kompletace sendvice 9
Horky a ¢erstvy sendvi¢ 9
Horke, osolené a kiupavé hranolky 6
SERVIS
Pratelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouéeni g
Pozornost 6
Efektivni komunikace 6
Presnost
Spravné jidlo a napoj 10
Spravne kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 8
Cas obsluhy 10
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 10
Cisté DT okna a stény 9
Poéet bodi celkem 101

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

3.4.2 Druhé Setfeni

Ve druhém kole provadéného Setfeni byl zvolen casovy horizont provedenych
objednavek od 14 h do 17 h, tedy v odpolednich hodindch a objednavky musely
probéhnout o vikendu. Zvoleni tohoto kritéria bylo z toho divodu, Ze v téchto dnech se
v provozovnach pohybuji prevazné brigddnici a bylo zapotiebi provéfit 1 jejich

komunikacni schopnosti a dovednosti.

3.4.2.1 MCD Rozvadov

Pobocka McDonald’s v Rozvadové byla navStivena za Ucelem provedeni Setfeni
o vikendu v pozdéjSich odpolednich hodinach. Ptfi piijezdu k aredlu restaurace bylo
zapocato kontrolovani okoli restaurace pro vyskyt pfipadného odpadu. Vse se zdalo
na prvni pohled v potadku a bez velkych necistot. Pfi pfijeti pfimo k McDrive bylo
zjiSténo, Ze zde neni Zadné jiné auto, a tak tajny zdkaznik zastavil u mikrofonu, kde se
objednava. Mystery Shopper byl osloven béhem tii sekund. Objednal si dva

cheeseburgery a maly syceny ndpoj na studentskou slevu diky studentskému prikazu
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ISIC. Déle pak byly objednany hranolky. Slecna se zeptala na velikost a byly zvoleny
velké hranolky. Poté slecna spravné nabidla kondiment — omacku na hranolky. Nabidka
byla pfijata a byla zvolena barbecue omacka. Slecna vybidla tajné¢ho zdkaznika
ke zkontrolovani objedndvky na displeji a poté oznamila cenu a navedla tajné¢ho
zakaznika k pfesunu k poslednimu (vydejnimu) okénku. Zde slecna jesté jednou
pozdravila a oznamila cenu objednavky. Sle¢na nepozadala o ptedlozeni studentského
prikazu ISIC, aby mohla opravnéné poskytnout pozadovanou slevu. Objednévka byla
zaplacena bezhotovostné — bezkontaktni platebni kartou. Sle¢na automaticky
po zaplaceni objednavky vydala G¢tenku. Na objednavku se néjakou dobu cekalo.
V pribéhu ¢ekani Mystery Shopper obdrzel napoj se slamkou. Objednéavka byla vydéna
mladym zaméstnancem, ktery se piijemné rozloucil. Cely proces od objednani po vydani

objednavky trval 178 s, coz splituje ¢asovy limit 5 minut.

Po obdrzeni objednavky bylo pokracovano v kontrole produktti. Oba cheeseburgery byly
az na malé nedostatky spravné nakompletované, erstvé a teplé. Hranolky byly také teplé,
ovSem nebyly Uplné Cerstvé, a tudiz ani moc kiupavé. Jejich slanost byla v potadku.
Syceny napoj byl obdrZen ve spravném mnozstvi. VSechny produkty vcetné napoje byly
vydané spravné podle objednavky. Navstéva této provozovny byla hodnocena vcelku

lehce nadprimérné.
Vysledky zobrazeny v nasledujici tabulce €. 6 a zaroven na obrazku €. 7:

Tabulka 6: Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD Rozvadov

Kontrola prikazu ISIC NE

Nabidka omacky ANO
Vydani uctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 7: Podrobné vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD Rozvadov

Piedmeét hodnoceni Bodové ehodnoceni
(1-10)

KVALITA
Kompletace sendvice 0
Horky a ¢erstvy sendvié 0
Horké, osolené a kiupavé hranolky 7
SERVIS
Piatelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouéeni 9
Pozornost 8
Efektivni komunikace 10
Piesnost
Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 10
Cas obsluhy 6
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 8
Cisté DT okna a stény 0
Pocet bodh celkem 105

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

3.4.2.2 MCD Borska pole

Setieni v provozovné McDonald’s na Borskych polich probihalo v odpolednich hodinach
a o vikendu. Jiz pfi pfijezdu k aredlu nakupniho centra, kde se nachazi pobocka
restaurace, bylo vidét, Ze fronta na Drive Thru je opravdu dlouha. Celkovy pocet aut
cekajicich ve fronté€ byl 12. Po zatazeni do fronty tedy nezbyvalo nic jin¢ho nez vyckat.
Béhem cekani a popojizdéni ve front€é mél tajny zdkaznik dostatek Casu a prostoru
pro kontrolu okoli restaurace. Kontrolovano bylo ptipadné znecisténi prostiedi riznymi
obaly ¢1 jinymi odpadky. Po kontrole bylo zjiSténo, ze okoli az na malé¢ nedostatky je
v poradku a pomémé ¢&isté. Cekani ve fronté trvalo dlouhych 23 minut. Po této dobé si
Mystery Shopper mohl konecné objednat. Misto tradiéniho objednévani ptes mikrofon
zde stala slecna, kterd vyfizovala objednavky osobné a zapisovala si je do tabletu.
Objednavka obsahovala dva cheeseburgery a maly syceny napoj, a to se slevou diky
studentskému prikazu ISIC. Slecna spravné pozadala tajného zdkaznika o predlozeni
slevového prikazu, aby mu mohla poskytnout poZzadovanou studentskou slevu. Déle

objednéavka zahrnovala jedny velké hranolky a omacku. Pti objedndvani hranolek sle¢na
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okamzité nabidla kondiment v podobé omacky a nabidka byla tajnym zédkaznikem pfiijata.
Po dokonceni objednavky sle¢na ozndmila celkovou cenu a Mystery Shopper tak musel
dal ¢ekat, nez se dostane k okénku, kde za svoji objednavku zaplati. Po néjaké chvili dojel
k platebnimu okénku, kde mu byla opét ozndmena cena. Objednavka byla zaplacena
bezkontaktni platebni kartou. Po provedeni platby sle¢na automaticky vydala zakaznikovi
uctenku a mile se rozloucila. Po pfijeti do dal§iho okénka, tedy vydejového, obdrzel
Mystery Shopper svou objednavku a pokraCoval v kontrole kvality produktt. Cely proces
od objednani az po vydani objednavky trval 11 minut, coz nespliuje limit pro obslouzeni

zakaznika.

I ptes dlouhé ¢ekani, kvalita produktti byla vcelku v poradku. Oba cheeseburgery byly
teplé, spravné nakompletované a chutné. Hranolky byly Cerstvé, teplé, kiupavé a spravné
slané. Syceny napoj byl vydan v pofadku ve spravném mnoZstvi a s piilozenym
papirovym brckem. Celkové byla navstéva hodnocena primémé. Velmi zdlouhavé
¢ekani ve fronté bylo nepfijemné a unavujici, avsak kvalita produkti a sluzeb byla spise
nadprimeérna.

Vysledky je mozno vidét v nésledujici tabulce €. 7 a také na obrazku ¢. 8:

Tabulka 7: Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD Borska pole

Kontrola prikazu ISIC ANO
Nabidka omacky ANO
Vydéni uctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 8: Podrobné vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD Borska pole

Piedmét hodnoceni Bodové chodnoceni
(1-10)

KVALITA

Kompletace sendvice 9
Horky a cerstvy sendvié 10
Horké, osolené a kiupavé hranolky 10
SERVIS

Pratelskost

Piatelsky pozdrav a rozlouceni 7
Pozornost 10
Efektivni komunikace 7
Piesnost

Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost

Doba reakee 4
Cas obsluhy 4
CISTOTA

Cisté okoli restaurace g
Cisté DT okna a stény 8
Pocéet bodn celkem 07

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
3.4.2.3 MCD Rondel

Provozovna McDonaldu na Rondelu byla navstivena o vikendu v odpolednich hodinach.
Jiz pti ptijezdu do arealu bylo kontrolovano okoli McDrivu a poté celé restaurace kvili
pfipadnému znecisténi ¢i n€jakému odpadu. Zaroven hned pfii piijezdu bylo na prvni
pohled patrné, Ze zde nestoji Zadné auto ¢ekajici na objednavku. Tajny zdkaznik se tedy
v tomto piipad¢ vydal hned ke slecné, ktera zde stala a vyfizovala objednavky osobné
a ukladala je do tabletu, ktery méla s sebou. Sle¢na pftivitala tajného zakaznika a zacala
s objednavkou. Objednavka zahrnovala dva cheeseburgery a maly syceny napoj, coz
mélo byt diky slevovému prikazu ISIC za zvyhodnénou cenu. Déle pak byly objednany
jedny velké hranolky s omackou. Pfi objednévani hranolek sle¢na spravné zareagovala
a ihned nabidla omé&cku. Nabidka byla vyuzita a byla tak objednana barbecue omacka.
Poté byla zakaznikovi ozndmena cena a popojel tak k okénku, kde se objednavka plati.
Zde mu byla opét oznamena cena objednavky. Ani jedna ze sleCen nevyzvala Mystery

Shoppera k ptedlozeni slevového pritkazu ISIC, aby mu mohla byt opravnéné poskytnuta
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sleva. Objednavka byla placena bezhotovostné platebni kartou. Slecna se zeptala, zda je
potfeba vydani vystavené uctenky a po souhlasu Mystery Shoppera uctenku piedala.
Hned poté tajny zédkaznik pfijel k vydejnimu okénku, kde mu téméi okamzité byla vydana

celd objednavka. Mlady zaméstnanec u vydeje poptal dobrou chut’ a rozloucil se.

Poté prisla na fadu kontrola samotné objednavky. VSechny produkty byly spravné, tak
jak si tajny zdkaznik objednal. Oba cheeseburgery byly velmi teplé, spravné
zkompletované ana chut dobré. Hranolky byly horké, kiupavé a spravné slané.
Na produktech bylo poznat, Ze jsou opravdu Cerstvé a prave pripravené. Syceny napoj byl
vydan ve spravném mnozstvi a bylo k nému pfidano papirové bréko. Objednavka
probéhla velmi rychle, cely proces od objednani az po vydéani trval pouhych 63 s.
Néavstéva celkoveé byla piijemnd, bez Zadnych nedostatkii a hodnoceni je vice nez

pozitivni.
Zobrazeni vysledktl je mozno vidét v néasledujici tabulce €. 8 a na obrazku ¢. 9:

Tabulka 8: Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD Rondel

Kontrola prikazu ISIC NE

Nabidka omacky ANO
Vydéni uctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 9: Podrobné vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD Rondel

Piedmét hodnoceni Bodové chodnoceni
(1-10)

KVALITA
Kompletace sendvice 0
Horlky a cerstvy sendvic 10
Horké, osolené a kiupavé hranolky 10
SERVIS
Piatelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouceni 8
Pozornost 7
Efektivni komunikace 9
Presnost
Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 10
Cas obshihy 10
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 8
Cisté DT okna a stény 9
Pocet bod celkem 110

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

3.4.2.4 MCD U Prazdroije

Pobocka restaurace McDonald’s U Prazdroje byla navstivena o vikendu v odpolednich
hodinach. U McDrivu byla jiz viditelna fronta aut, a to pfesné péti. Pfi zafazeni se
do fronty bylo zapocato kontrolovani okoli a samotného McDrivu, zda se zde nenachazeji
néjaké necistoty ¢i obaly od produktl. Fronta utikala pomaleji a po 114 s se tajny
zakaznik dostal na fadu. Samotné objednani probihalo tak, Ze zdkaznik si neobjednéval
klasicky ptes mikrofon jako obvykle, ale stila zde sle¢na, kterd objednavku vytizovala
osobné a poté ji ruéné zadala do tabletu, ktery drZela v ruce. Pfedmétem objednavky byly
dva cheeseburgery a maly syceny napoj, coz mélo byt poskytnuto se slevou diky
studentskému priikazu ISIC. Déle pak objednavka obsahovala jedny velké hranolky
a omacku. Pfi objednani nebyla nabidnuta omacka na hranolky, a tak o ni musel tajny
zakaznik sam pozadat. Poté sleCna oznamila cenu a poslala tajného zdkaznika k dal§imu
okénku, kde se plati. I zde byla ozndmena nejprve cena a poté byla objednavka zaplacena

bezkontaktni platebni kartou. Sle¢na pfedala automaticky ti¢tenku k objednavce. V tomto

48



pfipad¢ ani jedna ze slecen nepozadaly o prikazku ISIC, aby mohly zkontrolovat, zda ma
Mystery Shopper na slevu néarok ¢i nikoli. Fronta ubihala pon¢kud pomaleji a Mystery
Shopper musel chvili setrvat, nez se dostal k vydejnimu okénku. Kdyz k nému piijel, byla
mu vydana objednavka a zaméstnanec se mile rozloucil a poptal dobrou chut’. Poté uz se
pteslo na kontrolu samotnych produkti. Cely proces od objednani az po vydani

objednavky trval 375 s, coz ptekracuje limit péti minut.

Cela objednavka vypadala, ze byla piipravena o néco diiv, nez ji tajny zékaznik obdrzel.
Oba cheeseburgery byly spiSe vlazné a jejich kompletace nebyla provedena spravné
na stied. Kecup byl rozmazany po vnéjsku sendvice a velky kus syra presahoval
pres housku. Hranolky nebyly uplné¢ Cerstvé a kiupavé, avsak slané byly akorat. Syceny
napoj byl v pfesné mite a s pfilozenym brékem. Celkova névstéva byla hodnocena spise
primérné, nevyskytly se zde zddné vyrazné nedokonalosti, avSak kvalita produktii nebyla

uplné perfektni a ¢as ¢ekani také nebyl uspokojivy.
Vysledky umistény v nasledujici tabulce €. 9 a na obrazku €. 10:

Tabulka 9: Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD U Prazdroje

Kontrola prikazu ISIC NE
Nabidka omacky NE
Vydéni uctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 10: Podrobné vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD U Prazdroje

Piedmeét hodnoceni Bodove ehodnoceni
(1-10)

KVALITA

Kompletace sendvice 6
Horky a ¢erstvy sendvié 7
Horke, osolené a kiupavé hranolky 7
SERVIS

Pratelskost

Piatelsky pozdrav a rozloudeni 0
Pozornost 4
Efektivni komunikace 7
Piesnost

Spravné jidlo a napo; 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost

Doba reakce 6
Cas obsluhy 5
CISTOTA

Cisté okoli restaurace 0
Cisté DT okna a stény 9
Pocet bodu celkem 89

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

3.5 Srovnani prodejen

VSechny restaurace McDonald’s je moZzné porovnat diky provedenému Setfeni
a vyhotovenym zpravam z tajnych nakupt uvedenych v kapitolach 3.4.1 Prvni Setfeni
a 3.4.2. Druhé Setieni. Prodejny jsou srovnany ze dvou moznych hledisek. Prvni srovnani
je na zaklad€ kratkého shrnuti za kazdou vypracovanou zpravou v podobé tabulek,
je na zéklad¢ rozsahlejSich tabulek také uvedenych za kazdou vypracovanou zpravou.
Tyto tabulky zahrnuji celkem dvanact hodnocenych aspektt z kazdého tajného nakupu,
které jsou obodovany od 1 do 10. Restaurace budou sefazeny na zakladé¢ ziskanych bodi.
Ackoliv vybrané provozovny pro vyzkum byly celkem ctyfi, Setieni v kazdé provozovné

probihalo dvakrat. Z tohoto diivodu se bude hodnotit kazdé jednotlivé Setfeni zv1ast'.
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3.5.1 Srovnani prodejen na zikladé kratkého shrnuti

Prodejny byly pfi provedeném Setfeni hodnoceny na zakladé ¢tyr dulezitych situaci —
kontrola prikazu ISIC, nabidka omacky, vydani u¢tenky a sestaveni objednavky
do 5 minut. Tyto situace byly vyhodnoceny bud’ ANO — v ptipad¢ splnéni nebo NE —
v ptipad€ nesplnéni. Pti zaddném z Setfeni nedoslo k situaci, ze by vSechny sledované
kroky vysly 100% negativni, tedy vSechny NE. To je samoziejmé& dobra zprava, nebot’
nesplnéni ani jednoho bodu by znamenalo Spatné fungovani restaurace. Naopak jen
pfi jednom jediném Setfeni vysly vSechny sledované kroky 100% pozitivni, tedy vSechny
ANO, a to pii prvnim probihajicim Setfeni na pobo¢ce v Rozvadové. Déle pak ziskani 3x
ANO a pouze 1x NE ziskala pobocka na Borskych polich pfi prvnim i druhém Setient,
provozovna v Rozvadové pti druhém Setfeni a provozovna Rondel pti druhém Setfeni.
Vysledek 2x ANO a 2x NE byl zjistén pouze v jednom piipadé provadéného Setieni, a to
v provozovné Rondel pii prvnim Setfeni. Nejhor§i mozny vysledek, 3x NE a pouze 1x
ANO obdrzela provozovna U Prazdroje pfi prvnim, a i druhém Setfeni. Z téchto vysledkii
je jednoznaéné nejlépe ohodnocena restaurace v Rozvadové a nejhlite dopadlo Setteni

v restauraci U Prazdroje.

Pro zjisténi néjakého konkrétniho zavéru z této Casti Setfeni a pro piipravu moznych
naprav byla provedena statistika Uspésnych a netspé$nych krokl. V piipadé kontroly
prikazu ISIC to bylo nejhorsi. Pouze ve tfech piipadech zaméstnanci zkontrolovali
prukaz a ve zbylych péti ptipadech ne. V ptipad€ nabidnuté omacky to bylo ve ¢tyfech
ptipadech splnéno a ve ctyfech ptripadech nesplnéno, coz ukazuje 50%
uspéSnost/netispéSnost. Vydani uctenky probéhlo az na jednu vyjimku pii vSech
provedenych Seteni. Sestaveni objednavky do 5 minut bylo splnéno v Sesti pfipadech,

zatimco ve dvou pripadech byl tento limit pfekrocen a tudiz nesplnén.
Celkové zhodnoceni rozepséano piehledné v tabulce ¢. 10:

Tabulka 10: Celkové zhodnoceni tajnych nakupii v prodejnach MCD

Celkovy pocet ANO a NE | Restaurace McDonald's
7x ANO, 1x NE Rozvadov
6x ANO, 2x NE Borska pole
5x ANO, 3x NE Rondel
2x ANO, 6x NE U Prazdroje

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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3.5.2 Srovnani prodejen na zakladé rozsahlejSich tabulek

Jak jiz bylo zminéno, v této Casti byla jednotliva Setfeni ohodnocena body, které byly poté
jsou jesté body secteny dle jednotlivych provozoven. Maximalni pocet ziskanych bodl
byl 120. Nejvice bodii bylo ud€leno pfi prvnim Setfeni v restauraci Borska pole (111 b),
dale jen o jeden bod méné¢ dostalo druhé provadeéné Setfeni v provozovné Rondel (110 b),
poté druhé Setfeni v restauraci Rozvadov (105 b), nasledovano prvnim Setfenim
v restauraci U Prazdroje (101 b), poté stejny pocet bodl obdrzely restaurace Rozvadov
a Rondel (100 b), obé¢ pfi jejich prvnim provadéném Setieni, druhy nejmensi pocet bodl

cvwr

pfi prvnim Setfeni v restauraci U Prazdroje (89 b).

Po secteni bodl z obou Setieni jednotlivych restauraci bylo potadi nésledujici. Nejlépe
probéhlo Setfeni v restauraci Rondel (210 b), poté jen o dva body méné dosahlo Setfeni
v restauraci Borska pole (208 b), dale Setieni v restauraci Rozvadov (205 b) a i po secteni

bodu se ziskalo pii Setfeni v restauraci U Prazdroje bodl nejméné (190 b).
Celkové zhodnoceni rozepsano piehledné v tabulce ¢. 11:

Tabulka 11: Celkové zhodnoceni tajnych nakupi v prodejnach MCD dle bodi

Pocet bodli Restaurace McDonald's
210b Rondel
208 b Borska pole
205 b Rozvadov
190 b U Prazdroje

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

3.6 Interpretace vysledku

Prakticka ¢ast a zeyména dotazniky, diky kterym byly hodnoceny navstévy na pobockach,
byly vytvofeny za pomoci znalosti a zkuSenosti sredlnym Setfenim zaméstnanct
McDonald's pracujicich na vy$$ich manazerskych ¢i pfimo vedoucich pozicich. Diky této
pomoci bylo Setfeni pro bakalafskou praci velmi podobné jako Setfeni provadéné
profesionalni agenturou v provozovnach McDonald’s. Z tohoto divodu bylo domluveno
s vedoucim zaméstnancem jedné z plzenskych pobocek zpétné piedani informaci

po vSech provedenych Setfenich. Pfedmétem téchto informaci jsou podrobné sepsané

52



zpravy z kazdého Setteni, dale srovnani prodejen na zakladé kratkého shrnuti v podobé

tabulky z kazdého Setfeni a také srovnani prodejen na zdklad¢é rozsahlejsiho shrnuti

v podobé tabulky s poc¢tem bodt z kazdého Setieni. Dle zpétné vazby od vedouciho jedné

z pobocek bylo zajisténo informovani vSech zaméstnanct ze vSech zminénych pobocek

a bylo jim pfedano vyhodnoceni Setieni. Na zdklad¢ toho byli vSichni zaméstnanci

pouceni zejména ve tiech nasledujicich bodech:

1.

Pti pozadované slevé zakaznikem je vzdy potfeba ovérit, zda ma zakaznik
na slevu narok. At uz v podob¢ kontroly studentského ¢i jiného prikazu nebo
jinych slevovych kuponti. Tuto kontrolu provede zaméstnanec, ktery od zakaznika
pfijima objednavku. V piipadé normalniho provozu kontrola probéhne piimo
u pokladny, v ptipadé objednavky ptes McDrive kontolu provede zaméstnanec,
ktery piijde jako prvni do osobniho kontaktu se zdkaznikem. V néckterych
pfipadech je to zaméstnanec u platebniho okénka a v nékterych ptipadech

zameéstnanec u vydejniho okénka, kde probiha platba i vydej objednavky zaroven.

Pii objednévce produkti, ke kterym je mozno zakoupit kondimenty, tyto
kondimenty budou vZdy nabidnuty (tzv. nabidkovy prodej). Mezi kondimenty
fadime naptiklad omacky, extra zalivky ¢i extra polevy ¢i posypky na zmrzlinu.
Nabidkovy prodej se tyka také nabidnuti vétsi velikosti produktu, nez jaky
zakaznik poZaduje (napf. velky napoj misto malého, velké hranolky misto malych,

nabidka vytvofeni menu pii koupi sendvice a hranolek apod.).

Pfi zaplaceni objednavky zdkaznikem na McDrive se uftenka automaticky
nevyhazuje. Zakaznik je v této situaci dotazan, zda si pieje vydat kopii uctenky
¢1 nikoliv. Také je mozné umistit uctenku pifimo do sacku s objednavkou bez
pfedchoziho zeptani se zakaznika a diky tomu ji ma zdkaznik v pifipadé potieby

k dispozici.
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4 Vyzkum v provozovnach konkurenta a jeho

zhodnoceni

Vybér nejvétsiho konkurenta spole¢nosti McDonald’s byl proveden na zakladé
zhodnoceni dotazniku zodpovézeného 75 respondenty. Vybér spocival v tom,
ze konkurent byl vybran na zaklad¢ vetejného minéni osob a jejich osobniho nazoru.
Dotaznik tvofila pouze jedna otdzka. Diky povaze potiebnych informaci nebylo dilezité
do dotazniku zahrnovat i dalsi otazky, naptiklad, jak byva velmi bézné, otazky na pohlavi,
vek, spolecensky status apod. Otazka tedy znéla vice nez jasné, a to ,,Jaka spolecnost je
dle Vaseho néazoru nejvétsim konkurentem spole¢nosti McDonald’s?*“ Otazka byla
oteviend, tudiz kazdy respondent mohl napsat opravdu jakykoliv nézor. Ze 75 odpovédi
bylo zaznamenano celkem 57 odpovédi ,,KFC*. Timto zjisténim bylo hned jasné, ze nazor
na nejvetsiho konkurenta je v drtivé vétsing shodny. Zbylym odpovédim uz nebyla nadale
vénovana pozornost. Ta se naopak obratila na spolecnost Kentucky Fried Chicken, dale

jen KFC.

4.1 Spolecnost KFC

Prvni provozovnu s ndzvem Kentucky Fried Chicken zalozil Harland Sanders v roce
1952 spolec¢né s jeho spolecnikem, kterym byl Pete Harman. Samotné otevieni praveé této
provozovny piedchézela léta zkuSenosti Sanderse. Ten jiZ v roce 1930 zacal prodavat sva
jidla na Cerpaci stanici. Jeho jidlo se dockalo velkého ohlasu a za dosaZené uspéchy mu
byl udélen Cestny titul Kentucky Colonel. V roce 1937 rozsitil svou restauraci s ndzvem
Sanders Court & Café na 142 mist. Poté se rozhodl zacit podnikat a prodat svilj ojedinély
recept a vyrobni postupy a nabizel jej restauracim ve Spojenych statech. Prvni, kdo chtél
vyuzit receptu a vyrobnich postupli, byl pravé Pete Harman, ktery se stal
spoluzakladatelem Kentucky Fried Chicken. Na poc¢atku 60. let bylo prodano jiz pies
600 licenci ve Spojenych stitech a Kanadé a vroce 1971 bylo v provozu jiz

neuvéfitelnych 3 500 restauraci (Wiliam Whitworth, 1970).

Prvni restaurace v Ceské republice se oteviela v roce 1994, a to ve Vodickove ulici
v Praze. V soucasnosti se nachazi v republice vice nez 110 provozoven, pfi¢emz témef
40 je v Praze. Nékteré restaurace jsou obohaceny o vydejni okénko, Drive Thru.

V Plzeniském kraji se nachazi celkem 6 provozoven. (el5.cz, 2021)
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4.2 Prodejny vybrané pro vyzkum

Pro samotné Setfeni pomoci metody Mystery Shopping musely byt vybrany provozovny,
ve kterych bude Setfeni probihat. Vybér jednotlivych provozoven se odvijel na zaklade
dvou kritérii. Prvnim Kkritériem bylo urCeni, Ze vyzkum bude probihat pouze
na pobockach, které umoznuji objednavky pomoci vydejniho okénka, tzv. Drive Thru
azncho bude také objednavka pofizena. Druhym Kkritériem byla vzdalenost
jednotlivych pobocek od mista bydlist¢ autora (Mystery Shoppera, tajného zadkaznika),
aby mohl bez zbyte¢ného dojizdéni a bez zbytecnych komplikaci s nim spojenych
provadét vlastni Setfeni. Po zvazeni obou kritérii byly nakonec vybrany tii pobocky.
Prvni — pobocka KFC v Rozvadové a dalsi dvé v Plzni — KFC Plzent Area Bory a KFC

Plzen Pisecka.

Z kazdého Setieni byla poté zpracovana tzv. zprava, ve které autor slovné popisuje, jak
cely tajny nakup probihal. Od pfijeti do aredlu restaurace, pfes objednani objednavky,
placeni objednavky az po samotnou kontrolu objednanych produktl a poskytnutych
sluzeb zaméstnancti a jejich komunikaci se zakaznikem. Pro zachovani stejnych
podminek pfi provadéni Setieni bylo poteba zvolit, jak bude objednavka vypadat a jaké
produkty bude obsahovat. Bylo zvoleno pon¢kud netradi¢ni ,,menu®, které sestavalo
ze slevovych produktii diky studentskému prikazu ISIC. Timto produktem byly dva
twistery za zvyhodnénou cenu, a to 129 K¢. DalSim produktem byly vybrany hranolky,
jejichz cena se odviji v zavislosti na velikosti. Cena malych hranolek je 39 K¢. Dtivodem
vybrani pravé téchto produktii bylo ovéfit si znalosti, dovednosti a schopnosti
zaméstnanct. U produkti poskytovanych na slevu byla potieba zjistit, zda zaméstnanci
o téchto nabizenych slevach védi a zda je umi zadat do kasy. U hranolek to potom byla
schopnost nabidkového prodeje ze strany zaméstnanci, tedy zda nabidnou potiebné

kondimenty — omacky.

Pied provadénim samotného Setfeni byly zvoleny celkem €tyFi zachytné a kontrolni
body pro rychlé shrnuti a srovnani jednotlivych vyzkumi. Témito body byly zvolené
Ctyti jednotlivé situace v pritbé¢hu tajného ndkupu. Prvni z nich byla kontrola slevového
prikazu ISIC ze strany zamé&stnanct, aby mohla byt opravnéné poskytnuta pozadovana
sleva. Druhy bod byl kontrolovan objednani hranolek a to tak, zda zaméstnanec provadi
nabidkovy prodej a nabidne n¢jakou omacku. TFetim bodem bylo vydani uctenky.

At uz automaticky, nebo s dotazem k zdkaznikovi, zda ji poZaduje. Poslednim
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kontrolnim bodem bylo €asové rozpéti, béhem kterého bude objednévka sestavena.
Pro uspokojivé hodnoceni byl zvolen limit péti minut, ktery pokud ptekroci, bude se brat

jako nesplnéni bodu.

Dalsim vystupem z hodnoceného tajného nakupu byla tabulka, kterd obsahuje bodové
ohodnoceni. Toto hodnoceni se rozdéluje do tii casti, a to kvalita, servis a Cistota.
U kvality produktt se hodnotilo, zda byl twister spravné zkompletovan, zda byl horky
a Cerstvy a zda hranolky byly horké, osolené a kiupavé. Dale pak u servisu — pratelsky
pozdrav a rozlouceni, pozornost pii objednavce, efektivni komunikace, spravnost jidla
a napoju, spravnost kondimentti, doba reakce a ¢as obsluhy. A u hodnoceni Cistoty se
kontrolovalo ¢isté okoli restaurace a ¢isté Drive Thru (okna a stény). Kazdé z uvedenych
polozek byla nasledné ohodnocena body od 1 do 10, pficemz 1 znamenalo nespokojenost

a 10 maximalni spokojenost. Tyto body byly poté secteny.
4.2.1 Prvni Setfeni

Prvni kolo provadéného Setfeni se konalo o vikendu, v odpolednich hodinach v ¢asovém
horizontu od 14 do 17 hod. Tento ¢as byl zvolen z toho diivodu, Ze o vikendu v restauraci
pracuji pfevdzné brigadnici, u kterych je také potieba otestovat jejich komunikaéni

schopnosti a dovednosti a vstiicnost k zdkaznikiim.

42.1.1 KFC Rozvadov

Pobocka restaurace KFC v Rozvadové byla navStivena o vikendu, v odpolednich
hodinach. Po pfijezdu k aredlu restaurace zacalo pozorovani okoli restaurace za tcelem
kontroly Cistoty. VSe bylo ¢isté a nebyl zde nalezen Zadny odpad ani pieplnéné odpadkové
koSe. Bezprostfedné po piijezdu k mikrofonu, kde se objednava, byl tajny zékaznik
osloven. Byl pfivitin muzskym hlasem a vybidnut k objednani. Mystery Shopper si
objednal nasledujici produkty — dva kusy twister za zvyhodnénou cenu diky slevovému
prikazu ISIC a dale pak hranolky. Pii objednavce hranolek byl dotdzan na velikost porce.
Nebyl nabidnut Zadny kondiment a tajny zdkaznik tak musel sdm pozadat o omacku
na hranolky. Po shrnuti objednavky byla ozndmena cena a tajny zédkaznik byl poZzadan
o presun k vydejnimu okénku. U okénka byl opét pozdraven a opét mu byla ozndmena
cena objednavky. Objedndvka byla zaplacena bezhotovostné — platebni kartou.
Zamg¢stnanec si neovertil, zda tajny zdkaznik opravdu vlastni studentsky prikaz ISIC a zda
mu muze tedy opravnéné poskytnout pozadovanou slevu. Po zaplaceni objednavky byl

tajny zédkaznik vybidnut k pfejeti na odstavné parkovisté, kde ¢ekal na svou objednavku,
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z diivodu pfijeti dalSiho vozu za nim. Objednévka byla poté pfinesena zaméstnancem
pfimo do auta i s ptilozenou ucétenkou uvnitt. Cely proces od objednani az po vydani

objednavky trval 131 s, coz splnilo pozadovany limit.

Po obdrzeni objednavky mohl Mystery Shopper zacit s kontrolou produktti. Oba twistery
nebyly horké, ale spiSe vlazné. To bylo zaptic¢enéno ne pfilis teplou tortilou. Kompletace
ovSem byla v potadku a chut byla také uspokojiva. Hranolky byly spravné slané, kiupavé,
avsak také byly méné¢ teplé. VSechny produkty i kondimenty byly vydany spravné. Pocet
obdrZenych ubrouskil také odpovidal mnozstvi produktd. Celkova navstéva restaurace

byla hodnocena lehce nad primérem.
Vysledky zobrazeny v tabulce €. 12 a na obrazku ¢. 11 nésledovné:

Tabulka 12: Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné KFC Rozvadov

Kontrola prikazu ISIC NE
Nabidka omacky NE
Vydéni uctenky ANO
Sestaveni objedndvky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 11: Podrobné vysledky 1. tajného niakupu v prodejné KFC Rozvadov

Bodoveé
Piedmeét hodnoceni ohodnoceni
(1-10)
KVALITA
Kompletace twisteru 0
Horky a éerstvy twister 7
Horké, osolené a kiupavé hranolky 8
SERVIS
Piatelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouéeni 8
Pozornost 7
Efektivni komunikace 7
Presnost
Spravneé jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 9
Cas obshihy 8
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 9
Cisté DT okna a stény 10
Poéet bodi celkem 102

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

42.1.2 KFC Area Bory

Restaurace KFC v ndkupnim aredlu Area Bory byla navstivena o vikendu v brzkych
odpolednich hodinach. Pti ptfijezdu do areédlu bylo vidét, Ze Drive Thru je pln€ obsazeny
cekajicimi auty. Aut, ktera stala ve front€, bylo celkem 5 a tajny zdkaznik byl Sesty
v poradi. Po zatfazeni do fronty mél Mystery Shopper €as zabyvat se kontrolou ¢istoty
okoli restaurace, kterou provadél po celou dobu ¢ekédni na objednavku. Okoli restaurace
bylo vcelku ¢isté, bez odpadku ¢i obalti od produktii restaurace, jen jeden odpadkovy kos
se zdal pteplnény a bylo potifeba ho vymeénit. Po zhruba 2 minutadch se Mystery Shopper
dostal k mikrofonu, kde se objednava. Hned po pfijezdu byl tajny zakaznik osloven
a pfivitdn zaméstnankyni. Tajny zédkaznik si objednal dva twistery za zvyhodnénou cenu
diky studentskému slevovému pritkkazu ISIC. Dale si objednal hranolky. Byly mu
nabidnuty tfi moZzné velikosti hranolek — malé, stfedni, velké. Mystery Shopper zvolil
malou velikost. Poté mu byla nabidnuta omécka na hranolky a tajny zakaznik nabidku

pfijal a vybral si omacku. KdyZ byla objednavka kompletni, zaméstnankyné oznamila
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celkovou cenu objednavky a Mystery Shopper byl vyzvan k piejeti k vydejnimu okénku.
Kdyz se tajny zakaznik dostal na fadu u vydejniho okénka, zaméstnankyné znovu
pozdravila a oznamila cenu objednavky a zaroven pozadala o predlozeni prikazu ISIC
zaucelem jeho kontroly a poskytnuti opravnéné slevy. Objednavka byla zaplacena
bezhotovostng, a to platebni kartou. Uétenka byla vydéna automaticky spoleénd

s objednavkou a byla vlozena do sacku.

Po obdrzeni kompletni objednavky se zaméstnankyné rozloucila a s ptanim dobré chuti
tajny zéakaznik odjel kontrolovat kvalitu produktti. Oba twistery byly teplé, na chut’ dobré
a spravn¢ nakompletované. Hranolky byly horké, kiupavé a slané. Celkova kvalita
produktii byla vice nez v potadku. Pocet prilozenych ubrouskli souhlasil s poctem
produktl v objednéavce. Cely proces od objednani az po obdrzeni objednavky trval 375 s,
coz nesplituje limit. OvSem vzhledem k poctu ¢ekajicich objednavek pfed objednavkou
Mystery Shoppera je doba ¢ekani odpovidajici. Celkova navstéva az na dobu ¢ekani

probéhla bez problémt a tajny zdkaznik byl spokojen.
Vysledky uvedeny v tabulce €. 13 a na obrazku €. 12 nasledovné:

Tabulka 13: Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné KFC Area Bory

Kontrola prikazu ISIC ANO
Nabidka omacky ANO
Vydani uctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 12: Podrobné vysledky 1. tajného niakupu v prodejné KFC Area Bory

Bodové
Piedmeét hodnoceni ohodnoceni
(1-10)
KVALITA
Kompletace twisteru 0
Horky a éerstvy twister 9
Horké, osolené a kiupavé hranolky 10
SERVIS
Piatelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouceni g
Pozornost 9
Efektivni komunikace 9
Presnost
Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 9
Cas obsluhy 6
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 7
Cisté DT okna a stény 9
Poéet bodi celkem 105

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
4.2.1.3 KFC Pisecka

Pobocka restaurace KFC Piseck4 byla navstivena o vikendu v odpolednich hodinach.
Po ptijezdu byla zjiSténa pfitomnost pouze jednoho cekajiciho auta, a tak se tajny
zakaznik dostal ihned na fadu k mikrofonu, kde se objedndva. U mikrofonu byl hned
osloven a pfivitdn zaméstnancem restaurace a po vyzvani zacal s objednavkou.
Objednavka obsahovala dva twistery za zvyhodnénou cenu diky prikazu ISIC. Dale si
Mystery Shopper objednal hranolky. Nebyla nabidnuta moznost vybéru hranolek, ani
omacka na hranolky. Z toho diivodu musel tajny zakaznik sam pozadat o malou velikost
hranolek a dale o oméacku. Po dokonceni objednavky byla tajnému zékaznikovi ozndmena
cena objednavky a byl vyzvan k piejeti k vydejnimu okénku. U vydejniho okénka byl
Mystery Shopper znovu piivitan a byla mu opét oznamena cena objednavky. Objednavka
byla zaplacena bezhotovostné platebni kartou. Zaméstnanec se po platbé zeptal, zda je
potieba ucCtenka a po souhlasu tajného zdkaznika mu byla vloZena do sacku

s objednavkou. Priikaz ISIC nebyl zkontrolovan, aby zaméstnanec mohl opravnéné
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poskytnout tajnému zakaznikovi pozadovanou slevu na produkty. Po obdrzeni
objednavky se zaméstnanec rozloucil a Mystery Shopper odjel kontrolovat kvalitu

produkti.

Oba twistery byly teplé, dobfe nakompletované a spravné zabalené, chut’ byla také
v poradku. Hranolky byly teplé, dobte slané, avsak malo kiupavé. VSechny produkty byly
obdrzeny spravné ve spravném mnozstvi. Pocet ubrouski odpovidal pocétu produkti.
Celkovy proces od objednani po vydani objednavky trval 144 s. Okoli restaurace
a samotného Drive Thru bylo ¢isté, bez odpadkl ¢i jakychkoliv obali od produkta

restaurace. Tajny zédkaznik byl s navstévou spokojen a hodnoceni je primérné.
Vysledky uvedeny v tabulce €. 14 a na obrazku ¢. 13 takto:

Tabulka 14: Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné KFC Pisecka

Kontrola prikazu ISIC NE
Nabidka omacky NE
Vydéni uctenky ANO
Sestaveni objedndvky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 13: Podrobné vysledky 1. tajného niakupu v prodejné KFC Pisecka

Bodoveé
Piedmét hodnoceni ohodnoceni
(1-10)

KVALITA

Kompletace twisteru o
Horky a éerstvy twister 9
Horké, osolené a kiupavé hranolky 7
SERVIS

Piatelskost

Piatelsky pozdrav a rozlouéeni 8
Pozornost 5
Efektivni komunikace 5
Piesnost

Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost

Doba reakce 10
Cas obsluhy 8
CISTOTA

Cisté okoli restaurace 8
Cisté DT okna a stény 9
Pocet bodu celkem o8

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
4.2.2 Druhé Setreni

Druhé kolo provadéného Setieni probihalo ve vSednich dnech v odpolednich hodinach,
resp. v¢ase od 14 do 17 hod. Tento ¢asovy horizont byl zvolen za ptedpokladu,
ze ve vSednich dnech jsou v restauraci pfitomni stali zaméstnanci. U téchto zaméstnanct

je velmi dualezité provéfit jejich komunikaci se zdkazniky.

42.2.1 KFC Rozvadov

Pobocka restaurace KFC v Rozvadové byla navstivena v odpolednich hodinach ve vSedni
den. Pfi ptijezdu k areédlu restaurace bylo zkontrolovano okoli restaurace, zda se v ném
nevyskytuje n&jaky neporadek, odpad ¢i obaly od produktl restaurace. VSe bylo Cisté
a uklizené, odpadkovy koS byl v poradku a nebyl pieplnény. Hned po této kontrole
nasledoval tajny zdkaznik k mikrofonu, kde se objednava. Jelikoz Drive Thru byl prazdny
a nenachazelo se zde zadné jiné auto, Mystery Shopper pfisel ihned na fadu a v okamziku

pfijeti k mikrofonu byl osloven a pfivitdn zaméstnancem restaurace. Tajny zakaznik si
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objednal dva twistery za zvyhodnénou cenu diky slevovému prikazu ISIC, dale pak
hranolky. Pfi objednani hranolek byla hned nabidnuta moznost vybrat si ze tii moznych
velikosti a Mystery Shopper zvolil nejmensi velikost. K hranolkim byla déale nabidnuta
omacka, tu vSak tajny zakaznik odmitl. Poté se zaméstnanec zeptal, zda si tajny zakaznik
oznamil cenu objednavky a vyzval Mystery Shoppera k pfesunu k vydejnimu okénku.
U vydejniho okénka byla opét ozndmena cena a tajny zakaznik byl také pozadan
o predlozeni ISIC prikazu ke kontrole, aby mu mohla byt opravnéné poskytnuta sleva
na vybrané produkty. Objednavka byla zaplacena bezhotovostné — platebni kartou.
Zameéstnanec se tajného zdkaznika zeptal, zda potfebuje vydat uctenku a po souhlasu mu
jiptedal. Poté mu byla vydédna cela objednavka, zaméstnanec se rozloucil a tajny zdkaznik

odjel kontrolovat kvalitu produkti.

Oba vydané twistery byly teplé a dobfe zabalené. Chut byla také dobra a twistery byly
spravné sestavené. Hranolky vlazné, avSak kiupavé a spravné slané. VSechny produkty
byly obdrZeny ve spravném mnozstvi. Pocet ubrouskii souhlasil s mnozstvim produkta.
Cely proces od objednani az po vydani objednavky trval 158 s, coz je v casovém limitu.

Celkové byl tajny zakaznik s navstévou restaurace praimérné spokojen.
Vysledky zapsany v tabulce €. 15 a na obrazku ¢. 14 nasledovné:

Tabulka 15: Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné KFC Rozvadov

Kontrola prikazu ISIC ANO
Nabidka omacky ANO
Vydani uctenky ANO
Sestaveni objednavky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 14: Podrobné vysledky 2. tajného niakupu v prodejné KFC Rozvadov

Bodové
Piedmét hodnoceni ohodnoceni
(1-10)
KVALITA
Kompletace twisteru 8
Horky a éerstvy twister 7
Horke. osolené a kiupavé hranolky 6
SERVIS
Piatelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouc¢eni 8
Pozornost 9
Efektivni komunikace 8
Priesnost
Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 10
Cas obsluhy 7
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 9
Cisté DT okna a stény 9
Poéet bodii celkem 101

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

42.2.2 KFC Area Bory

Pobocka restaurace KFC v ndkupnim aredlu Area Bory byla navstivena ve vSedni den
v brzkych odpolednich hodinach. Pii ptijezdu k arealu restaurace bylo zjisténo, Ze se zde
nenachazi jediné auto, a tak se Mystery Shopper dostal hned na fadu. V okoli restaurace
byla v prvni fad¢ zkontrolovana Cistota. VSe bylo uklizené a nebyl zde nalezen Zadny
odpad ¢i piipadné obaly od produktti KFC. Pfi ptijezdu k mikrofonu, kde se objednéva,
byl tajny zakaznik ihned osloven a pfivitdn zaméstnankyni. Hned poté byl Mystery
Shopper vyzvan k objednani. Byly objednany dva twistery za zvyhodnénou cenu diky
studentskému priikazu ISIC. Dale byly objednany hranolky. Zaméstnankyné se nezeptala
na velikost, pozd¢ji bylo zjiSténo, Ze namarkovala automaticky velkou porci hranolek.
K hranolkam byla nabidnuta omécka. Poté byla zaméstnankyni oznamena koncend cena
objednavky. Po dokonceni objednavky byl tajny zakaznik vyzvan k piejeti k vydejnimu

okénku. U vydejniho okénka byla opét zopakovana cena objednavky a zaroven byl tajny
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zakaznik pozadan o pfedlozeni ISIC prikazu z divodu kontroly a opravnénému vydani
zlevnénych produkti. Mystery Shopper zaplatil bezkontaktni kartou a zaméstnankyné
automaticky vydala uctenku, kterou piilozila k objednavce do sacku. Objednavka byla

sestavena velmi rychle a cely proces od objednani po vydani objednavky trval 71 s.

Po obdrzeni objednavky zacala kontrola vSech produktl. VSechny produkty byly vydany
kompletni. Oba twistery byly velmi teplé, az horké, kompletace byla v pofadku a chut’
twisterti byla velmi dobra. Hranolky byly méné teplé, malo kiupavé a viibec nebyly slané.
Pocet ubrouski odpovidal velikosti objednavky a mnozstvi objednanych produkta.

Navstéva Drive Thru byla celkové hodnocena spise nadpriimérmé.
Vysledky je mozno vidét v nasledujici tabulce €. 16 a na nasledujicim obrazku €. 15:

Tabulka 16: Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné KFC Area Bory

Kontrola prikazu ISIC ANO
Nabidka omacky ANO
Vydéni uctenky ANO
Sestaveni objedndvky do 5 min ANO

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obriazek 15: Podrobné vysledky 2. tajného niakupu v prodejné KFC Area Bory

Bodove
Piedmét hodnoceni ohodnoceni
(1-10)
KVALITA
Kompletace twisteru 10
Horky a éerstvy twister 9
Horke, osolené a kiupave hranolky 5
SERVIS
Pratelskost
Piatelsky pozdrav a rozlouéeni 7
Pozornost 6
Efektivni komunikace 6
Priesnost
Spravné jidlo a napoj 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 10
Cas obsluhy 9
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 9
Cisté DT okna a stény 9
Pocet bodi celkem 100

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
4.2.2.3 KFC Pisecka

Pobocka restaurace KFC Pisecka byla navstivena ve vSedni den v odpolednich hodinéach.
Pt1 ptijezdu do aredlu byl zjiStén pocet cekajicich aut na Drive Thru, a to celkem 5 aut.
Z tohoto diitvodu musel Mystery Shopper ¢ekat, nez se dostal na fadu a mohl si objednat.
Doba ¢ekani byla 98 s. Béhem ¢ekani byla kontrolovana ¢istota okoli Drive Thru a okoli
celé restaurace. VSe bylo v potfadku a nebyly zde objeveny Zadné velké necistoty
nebo odpadky ¢i preplnéné odpadkové koSe. Kdyz tajny zakaznik ptijel k mikrofonu, byl
thned osloven a pfivitdn zaméstnankyni a byl vyzvéan k objedndni. Mystery Shopper si
objednal dva twistery za zvyhodnénou cenu diky studentskému prikazu ISIC. Déle si
objednal hranolky. Zaméstnankyné nedala tajnému zdkaznikovi na vybér z velikosti
hranolek, a tak Mystery Shopper musel sim dodatecné fict, jakou velikost chce. Zaroven
nebyla nabidnuta ani omacka na hranolky. Poté byla oznamena celkova cena a tajny

zakaznik byl vyzvan k pfesunu k vydejnimu okénku. U vydejniho okénka byla opét
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oznamena celkova cena objednavky a zaméstnankyné pozadala o prikaz ISIC
pro kontrolu a pro opravnéné poskytnuti pozadované slevy. Objednavka byla zaplacena
bezhotovostné platebni kartou. Uétenka byla pfiloZzena automaticky k objednavce
do sacku. Celkove proces od objednani po vydani objednavky trval 345 s, coz nespliuje
limit.

Po obdrzeni objednavky tajny zakaznik zacal s kontrolou kvality produktti v objednévce.
Vsechny produkty byly vydany spravné a ve spravném mnozstvi. Oba twistery byly teplé,
kompletace prob¢hla v potadku a chut’ byla dobra. Hranolky byly horké, kiupavé, a tak
akorat slané. Pocet obdrzenych ubrouskii byl vzhledem k poctu produkti zcela

dostacujici. Mystery Shopper byl celkové s navstévu spokojen, i pres drobné nedostatky.
Vysledky zobrazeny v tabulce €. 17 a na obrazku €. 16 takto:

Tabulka 17: Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné KFC Pisecka

Kontrola prikazu ISIC ANO
Nabidka omacky NE
Vydéni uctenky ANO
Sestaveni objedndvky do 5 min NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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Obrazek 16: Podrobné vysledky 2. tajného niakupu v prodejné KFC Pisecka

Bodove
Piedmét hodnoceni ohodnoceni
(1-10)
KVALITA
Kompletace twisteru 10
Horky a ¢erstvy twister 9
Horke, osolené a kiupavé hranolky 10
SERVIS
Piatelskost
Pratelsky pozdrav a rozlouceni 9
Pozornost 7
Efektivni komunikace 7
Presnost
Spravneé jidlo a napo; 10
Spravné kondimenty 10
Rychlost
Doba reakce 6
Cas obsluhy 4
CISTOTA
Cisté okoli restaurace 9
Cisté DT okna a stény 9
Poéet bodu celkem 100

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

4.3 Srovnani prodejen

Provozovny KFC je mozné porovnat diky provedenému Setfeni a vypracovanym zpravam
z tajnych nakupi, které jsou obsaZeny v kapitolach 4.2.1 Prvni Setfeni a 4.2.2. Druhé
Setfeni. Prodejny jsou srovnany ze dvou riznych hledisek. Prvni srovnani je na zakladé
kratkého shrnuti za kazdou vypracovanou zpravou v podobé tabulek, ve které jsou
rozsahlejSich tabulek, které jsou také uvedeny za kazdou vypracovanou zpravou. Tyto
tabulky zahrnuji dvanact hodnocenych aspektti z kazdého tajného nakupu, pticemz kazdy
z nich je obodovan od 1 do 10. Restaurace budou setazeny na zéklad¢ sectenych bodi.
Ackoliv vybrané provozovny pro vyzkum byly celkem tfi, Setfeni v kazdé provozovné

probihalo dvakrat. Z toho diivodu se bude hodnotit kazdé jednotlivé Setfeni zvIast.
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4.3.1 Srovnani prodejen na zakladé kratkého shrnuti

Prodejny byly pfi provedeném Setfeni hodnoceny na zakladé ¢tyr dulezitych situaci —
kontrola prikazu ISIC, nabidka omacky, vydani u¢tenky a sestaveni objednavky
do 5 minut. Tyto situace byly vyhodnoceny bud’ ANO — v ptipadé¢ splnéni nebo NE —
v pripade€ nesplnéni. Pii provadéni vyzkumu doslo ve dvou ptipadech k tomu, ze vSechny
Ctyfi hodnocené situace byly ohodnoceny kladn€, tudiz obsahovaly pouze ANO.
K tomuto doslo pfi Setfeni v restauraci v Rozvadové a v restauraci Area Bory. Druhé
nejlepsi hodnoceni, a to 3x ANO a 1x NE, ziskalo Setfeni v provozovné Area Bory. Zbyla
tfi Setfeni ziskala stejné hodnoceni, a to 2x ANO a 2x NE. V téchto ptipadech mizeme
tict, Ze zde doslo k 50% uspéchu/neuspéchu. Pti Setfeni v provozovnach KFC nedoslo
k z&sadné Spatnym vysledklim a v Zddné z provozoven nebyl zjistén 100% netspéch, tedy

4x NE.

Pro zjisténi konkrétniho zavéru a moznosti naslednych néprav bylo provedena nasledujici
statistika: Kontrola studentského prikazu ISIC probéhla celkem 4x ze Sesti Setieni.
Omacka byla nabidnuta v poloving pifipadd, tudiz 3x ANO a 3x NE. Jediny 100% tGspéch
byl zaznamenan pti kontrole vydani uctenky, ktera byla vydana pii vSech tajnych

nakupech. Sestaveni objednavky v limitu do 5 min prob¢hlo ve Ctyfech ze Sesti Setieni.
Celkové zhodnoceni rozepsano piehledné v tabulce €. 18:

Tabulka 18: Celkové zhodnoceni tajnych nakupii v prodejnach KFC

Celkovy pocet ANO a NE Restaurace KFC
7x ANO, 1x NE Rozvadov
6x ANO, 2x NE Area Bory
5x ANO, 3x NE Pisecka

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

4.3.2 Srovnani prodejen na zakladé rozsahlejSich tabulek

Druhé srovnani probihalo na zékladé secteni bodi, kterymi byly ohodnoceny jednotlivé
kroky v pribéhu tajného ndkupu. Kazdy tajny ndkup byl ohodnocen nejprve zvlast’ a poté
se body jednotlivych prodejen secetly, aby mohly byt prodejny ohodnoceny 1 celkové.

Nejvyssi hodnoceni bylo ziskano pti prvnim Setfeni v provozovné Area Bory (105 b),
druhy nejvyssi pocet bodil byl zjiStén pii prvnim Setfeni v prodejné v Rozvadove (102 b),

dale byla ohodnocena prodejna v Rozvadové pii druhém Setfeni (101 b), poté provozovny
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Area Bory a Pisecké ziskaly pfi druhém Setfeni 100 b a nejhorsi vysledek byl zjistén
z prvniho Setfeni provadéného v prodejné Pisecka (98 b).

Po secteni vSech bodii z jednotlivych Setieni byl zjistén nasledujici vysledek: nejlépe si
vedla restaurace Area Bory, ktera ziskala celkem 205 b. Druhy nejvyssi pocet byl secten

z vysledkil v restauraci Rozvadov (103 b) a nejhorsi vysledek byl prokdzan na prodejné

Pisecka s pouhymi 198 b.
Celkové zhodnoceni rozepséano pichledné v tabulce ¢. 19:

Tabulka 19: Celkové zhodnoceni tajnych nakupi v prodejnach KFC dle bodu

Pocet bodu Restaurace KFC
205 b Area Bory
203 b Rozvadov
198 b Pisecka

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
4.4 Interpretace vysledki

V ptipadé provadéného vyzkumu v restauracich spole¢nosti McDonald’s byla navazéna
spoluprace a naslednd konzultace této Casti prace s vedoucim zaméstnancem jedné
z pobocek spolecnosti. K tomuto doslo zejména proto, Ze prace se zamétuje v prvni fadeé
na spolecnost McDonald’s. V pfipad¢ u spole¢nosti KFC k ni¢emu takovému nedoslo,
a tak byly vysledky z provedeného vyzkumu pouZity pouze pro Ucely této bakalaiské
prace a spolecnost KFC byla brana spiSe jako konkurenéni spole¢nost k jiz zminéné

priorité, kterou je spole¢nost McDonald's.
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5 Srovnani spole¢nosti

Pro ziskani lepsiho piehledu o vysledcich vyzkumu je zapotiebi porovnani realizovanych
tajnych nakupt u obou spolecnosti. Stejn¢ jako u predchoziho srovnani prodejen kazdé
spolecnosti, 1 toto srovnani bylo rozdéleno na dvé casti. Kazda ¢ast se zabyva jinymi

hodnoticimi kritérii. Z tohoto diivodu vzejdou ze srovnani dva riizné vysledky.
5.1 Srovnani spole¢nosti na zakladé kratkého shrnuti

Jednotliva Setfeni byla zhodnocena na zaklad¢ Ctyt zdsadnich situact, které béhem Setieni
nastaly — kontrola prikazu ISIC, nabidka omacky, vydani Gctenky a sestaveni objednavky
do 5 minut. Tyto situace byly vyhodnoceny bud” ANO — v ptipadé splnéni nebo NE —
v piipad¢ nesplnéni. U kazdé spole¢nosti se jednotliva Setfeni brala jako jeden hodnotici
celek, aby se jednoduse zjistil vysledek. Jelikoz se pocet navstivenych prodejen u kazdé

spole¢nosti neshoduje, vysledky jsou brany pomérné.

Celkové zhodnoceni tajnych nakupt v prodejnach McDonald’s vypadalo nasledovné:
kontrola prikazu ISIC probéhla ve tfech ptipadech z celkovych osmi (37,5 %), omacka
byla nabidnuta Ctyfikrat, coz je presné polovina ptipadi (50 %), Gétenka byla vydéana
v sedmi ptipadech z osmi (87,5 %) a splnéni vydani objednavky v ¢asovém limitu 5 min
probéhlo celkem v Sesti ptipadech z osmi (75 %).

Celkové zhodnoceni tajnych nakupt v prodejnach KFC dopadlo nésledovné: kontrola
prikkazu ISIC probéhla ve Ctyfech ptipadech z celkovych Sesti (66,66 %), omacka byla
nabidnuta tfikrat, coz je piesné polovina ptipadi (50 %), uctenka byla vydana ve vSech
pfipadech (100 %) a splnéni vydani objednavky v €asovém limitu 5 min probéhlo celkem
ve Ctyfech piipadech ze Sesti (66,66 %).

Celkové zhodnoceni rozepsano piehledné v tabulce €. 20:

Tabulka 20: Celkové zhodnoceni tajnych nakupi u obou spole¢nosti

McDonald's KFC
Kontrola prikazu ISIC 37,5 % 66,66 %
Nabidnuti omacky 50 % 50 %
Vydani Gctenky 87,5 % 100 %
Sestaveni objednavky do 5 min 75 % 66,66 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

71



Z tabulky je patrné, ze ve vétSiné ptipadd bylo Setfeni provadéné u spolecnosti KFC

vvvvvv

5.2 Srovnani spolecnosti na zakladé€ rozsahlejSich tabulek

Druhé srovnani Setfeni probe&hlo na zakladé dosazenych bodi z jednotlivych Setfeni, které
jsou umistény za kazdou vypracovanou zpravou. Vsechna Setfeni z kazdé jednotlivé
spoleCnosti se brala jako jeden hodnotici celek pro zjisténi vysledku. I v tomto ptipadé
bylo potfeba vysledky porovnat pomérné, jelikoz pocet navstivenych prodejen u kazdé

spolecnosti se lisil.

Celkovy pocet bodu ze vSech provedenych Setieni u spolecnosti McDonald’s dosahl
souctu 813 b z celkovych 960 moznych ziskanych bodt (84,6875 %). Celkovy pocet bodl
ze vSech provedenych Setfeni u spole¢nosti KFC dosahl sou¢tu 606 b z celkovych

720 moznych ziskanych bodl (84,166 %).

Z téchto vysledkil je jasné viditelné, ze na zdkladé bodi byla Setfeni ve spolecnosti

vvvvvv
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6 Navrhované zmény

Z vysledkti provedenych tajnych nakupt v jednotlivych prodejnach vyplyvaji urcité
nedostatky. Tyto nedostatky vSak nejsou nepiekonatelné a pro jejich napravu by bylo
potieba ucinit nckolik krokl. Jelikoz byly provedeny tajné ndkupy jak u vybrané
spolecnosti, tak u jejiho nejvétSiho konkurenta na trhu, bylo mozno jejich vysledky

porovnat.

Prvnim zjisténym nedostatkem byla nedlslednd kontrola studentského prikazu ISIC.
Diky tomuto pritkazu Mystery Shopper zadal béhem tajného nakupu o produkty, které
mély byt poskytnuty za zvyhodnénou cenu. OvSem aby tato zvyhodnéné cena mohla byt
opravnéné poskytnuta, melo by dojit k ovéfeni vlastnictvi studentského prikazu.
V ptipadé¢ Setfeni v prodejnach McDonald’s byl prukaz zkontrolovan pouze u tfi tajnych
nakupt a ve zbylych péti ke kontrole viibec nedoslo. Tento vysledek byl nejhorsi ze vSech
nedostatki. Témto nedostatkim je mozno zamezit v jednom jednoduchém kroku.
Pti pozadovani jakékoliv slevy je zaméstnanec povinen ovéfit, zda ma zdkaznik na slevu
narok. Toto ovéteni provede tak, ze pozada zakaznika bud’ o slevovy pritkaz ¢i o slevové
kupony. V ptipad¢é normalniho provozu probéhne kontrola ptimo u pokladny a v ptipadé
objednavky ptfes McDrive provede kontrolu zaméstnanec, ktery pfijde jako prvni

do osobniho kontaktu se zakaznikem.

DalSim zjiSténym nedostatkem bylo nedostatecné provozovani nabidkového prodeje,
zejména kondimentti. V piipad¢ provedenych tajnych nakupt to byly konkrétn¢ omacky
k objednané porci hranolek. V tomto piipadé je krok ke zlepSeni nasledujici:
Pii objedndvce produktl,, ke kterym je moZno zakoupit jakykoliv kondiment, tyto
kondimenty budou zikaznikovy nabidnuty. V tomto pifipad¢ se tedy jednad o tzv.
nabidkovy prodej. Mezi kondimenty fadime napfiklad jiz zmifilované omacky k porci
hranolek, ale také extra zalivky na salat ¢i extra polevy nebo posypky na zmrzlinu.
Nabidkovy prodej také znamena nabidnuti vétsi velikosti produktu, nez jaky si zdkaznik
objedna. To muze byt chapano jako napt. velka porce hranolek misto malé porce, velky

napoj misto malého apod.

Posledni nedostatek se beéhem Setfeni vyskytl pouze jednou, avSak je nutno na n¢j
upozornit a tim 1 predejit tomu, aby k takovym situacim dochazelo. Jedna se o nevydani
uctenky. V tomto piipad¢ je potieba védeét, ze pfi vytisknuti Uctenky se uctenka
v Zadném pripadé automaticky nevyhazuje. Pti vytisknuti u¢tenky mize zaméstnanec
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podniknout nésledujici kroky: Zaméstnanec se zdkaznika zeptd, zda Gctenku potiebuje
vydat. V ptipad¢ souhlasu mu bud’ vloZi uétenku do sacku s objednavkou nebo mu
preda uctenku primo do ruky. Az v piipad¢ zakaznikova odmitnuti, ji zaméstnanec
muze vyhodit do koSe. Zaméstnanec se zakaznika nemusi na tuto otazku viibec ptat, avsak

v tomto piipad¢ je povinen dat uctenku automaticky do sacku k objednévce.
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Z.aveér

Prvnim cilem této bakalaiské prace bylo seznameni se s terminem ,Mystery
Shopping* a objasnéni tohoto terminu a pojmt s nim spojenych. Tento cil byl realizovan
v prvni ¢asti prace, a to v ¢asti teoretické. Druhym cilem bylo provedeni Setieni metodou
Mystery Shopping ve vybranych provozovnach u vybrané spole¢nosti, kterou
predstavovala spolecnost McDonald’s, a jejiho nejvétSiho konkurenta na trhu, coz byla

spole¢nost KFC. Tento cil byl realizovan v druhé ¢asti prace, v praktické casti.

Pfi provadéni Setfeni u vybrané spolecnosti McDonald’s byla urcena navstéva kazdé
prodejny dvakrat. Jednou v jakykoliv vSedni den a podruhé béhem vikendu. Divodem
bylo porovnani zaméstnancl pracujicich ve vSedni den (vétSinou stalych zaméstnancit)
a pracujicich o vikendu (brigadnikii). Z vysledkti podrobnych tabulek bylo zjisténo,
ze béhem Setieni ve vSedni den bylo ziskdno vice bodl, nez kolik bylo ziskano béhem
Setfeni o vikendu. Z toho lze vyvodit, ze kvality a schopnosti zaméstnanct pracujicich
ve vSedni den, tedy stalych zaméstnancl, jsou ponc¢kud vétSi nez u zaméstnancii

pracujicich o vikendu, tedy brigadnikd.

Stejny rozbor byl proveden i u Setfeni konkurencni spolec¢nosti. Vysledky dopadly stejné
jako u vybrané spolec¢nosti. Soucet bodi ziskanych ve vSedni den byl vyssi nez soucet
bodi ziskanych o vikendu. Z té€chto vysledk je tedy jasné, Ze i u konkurencni spole¢nosti
jsou kvality a schopnosti zaméstnanci pracujicich ve vSedni den, tedy stalych

zaméstnancl vetsi nez u zaméstnancu, ktefi pracuji o vikendu, tedy brigadniki.

75



76



Seznam pouzitych zdroju

Barbara Hrabalova, (2014). Ipsos. Objasnéni zahady jménem mystery shopping.
Dostupné 8. 4. 2021 z: https://www.ipsos.com/sites/default/files/2017-
12/ipsos_firemni_obchod unor 2015.pdf

Bouc&kova, . (2011). Zdiklady marketingu. Praha, Cesko: Oeconomica.

Burda, A., & Vavre¢kova, E. (2014). Mystery shopping: analyza. Opava, Cesko:
Slezska univerzita v Opave.

Czech news center a.s. (2019). E15. KFC se v Ceské republice tési stale vétsi. Dostupné
8.4. 2021 z: https://www.el5.cz/byznys/obchod-a-sluzby/kfc-se-v-ceske-republice-tesi-
stale-vetsi-oblibe-1362391

Cichovsky, L. (2011). Marketingovy vyzkum. Praha, Cesko: Vysoka $kola ekonomie a
managementu.

Eger, L., & Micik, M. (2015). Improving the quality of customer service by using the
technique of Mystery Shopping. ACC Journal, 21(2), 65-76.

Foret, M. (2008). Marketingovy priizkum. Brno, Cesko: Computer Press.

Ipsos CEM, (2016). Mysteryshopping. O mystery shoppingu. Dostupné 8. 4. 2021
z: https://www.mysteryshopping.cz/o-mystery-shoppingu

Kotler, P. (2007). Moderni marketing. (4. vyd.) Praha, Cesko: Grada.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2013). Marketing management. (14. vyd.) Praha, Cesko:
Grada.

Kozel, R. (2006). Moderni marketingovy vyzkum. Praha, Cesko: Grada.

Market vision s.r.o. (2021). Marketvision. Mystery ShopperDostupné. Dostupné 8. 4.
2021 z: https://www.marketvision.cz/mystery-shopping Omnis Olomouc, a.s., (2015).
Markeing-mix. Marketingovy vyzkum — jeho techniky a faze. Dostupné 8. 4. 2021

z: http://www.marketing-mix.cz/reklama-oftline/152-marketingovy-vyzkum-jeho-
techniky-a-faze-a.html

McDonald’s Ceska republika, (2021). Mcdonalds. Historie, hodnoty a lidé. Dostupné
8.4.2021 z: https://www.mcdonalds.cz/o-nas/historie-hodnoty-a-lide/

MSPA Ethics Enforcement for Shoppers, (2018). MSPA. Code of Professional
Standards and Ethics Agreement for Mystery Shoppers. Dostupné 8. 4. 2021 z:
https://www.mspa-ea.org/files/documents/ethics&standards/new%202018/4-
MSPA%?20Ethics%20Enforcement%20for%20Shoppers Updated%20April%%202018%
20-%20Final%20basis.pdf

SIMAR, (2020). Simar. Mystery shopping. Dostupné 8. 4. 2021
z: https://simar.cz/standardy/

Simova, J. (2010). Marketingovy vyzkum. Liberec, Cesko: Technicka univerzita
v Liberci.

Tahal, R. a kol. (2017). Marketingovy vyzkum: Postupy, metody, trendy. Praha, Cesko:
Grada.

Uvod do Mystery shoppingu (2021). Dostupné 8. 4. 2021 z: http://www.mystery-
shopping.cz/pages/uvodDoMs.html

71



Wiliam Whitworth, (1970). Newyorker. Kentucky Fried. Dostupné 8. 4. 2021
z: https://www.newyorker.com/magazine/1970/02/14/kentucky-fried

78



Seznam tabulek

Tabulka 1:

Tabulka 2:

Tabulka 3:

Tabulka 4:

Tabulka 5:

Tabulka 6:

Tabulka 7:

Tabulka 8:

Tabulka 9:

Tabulka 10:

Tabulka 11:

Tabulka 12:

Tabulka 13

Tabulka 14:

Tabulka 15:

Tabulka 16:

Tabulka 17:

Tabulka 18:

Tabulka 19:

Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD Rozvadov ..........cccccvveeeeneene. 36
Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné¢ MCD Borska pole...........c...c......... 37
Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné¢ MCD Rondel............cccccuveurrennnnee. 39
Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné MCD U Prazdroje...........ceeeuneene. 41
Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MD Rozvadov...........cccceevveennennn. 43
Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné¢ MCD Borska pole...........c...c......... 45
Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD Rondel............c.cccuveuvennnee. 47
Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD U Prazdroje.........ccc.couenuenee 49
Celkové zhodnoceni tajnych ndkupti v prodejnach MCD ...........ccccoeeneeeee. 51
Celkové zhodnoceni tajnych nakupti v prodejnach MCD dle bodi............ 52
Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné KFC Rozvadov ..........ccccceevvennennne 57
Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné KFC Area Bory.........ccccveevvennnne 59
: Vysledky 1. tajného nakupu v prodejné KFC Piseckd ..........cccceeiieinennnen. 61
Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné KFC Rozvadov .........cccceeueennenn. 63
Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné KFC Area Bory......cccceeevvveenneen. 65
Vysledky 2. tajného nakupu v prodejné KFC Piseckd .........ccocvvveeveeennneen. 67
Celkové zhodnoceni tajnych nadkupii v prodejnach KFC ............ccceceee. 69
Celkové zhodnoceni tajnych nakupti v prodejnach KFC dle bodi ............ 70
Celkové zhodnoceni tajnych nakupti u obou spole¢nosti............c.cccvvennennne 71

79



Seznam obrazku

Obrazek 1: Jednotlivé kroky v procesu marketingového vyzkumu ...........cccccvveenveenneen. 12

Obrazek 2: Zakladni metody SBEru dat ..........ocvieviieeiieiiiiiieeceee e 15

Obrazek 3: Podrobné vysledky 1.
Obrazek 4: Podrobné vysledky 1.
Obrazek 5: Podrobné vysledky 1.
Obrazek 6: Podrobné vysledky 1.
Obrazek 7: Podrobné vysledky 2.
Obrazek 8: Podrobné vysledky 2.

Obrazek 9: Podrobné vysledky 2.

tajného nadkupu v prodejné MCD Rozvadow............. 36
tajného nakupu v prodejné¢ MCD Borska pole.......... 38
tajného nakupu v prodejné¢ MCD Rondel ................. 40
tajného nédkupu v prodejné MCD U Prazdroje.......... 42
tajného nakupu v prodejné MCD Rozvadov............. 44
tajného ndkupu v prodejné MCD Borska pole.......... 46

tajného nakupu v prodejné MCD Rondel ................. 48

Obrazek 10: Podrobné vysledky 2. tajného nakupu v prodejné MCD U Prazdroje........ 50

Obrazek 11: Podrobné vysledky 1. tajného ndkupu v prodejné KFC Rozvadov............ 58
Obrazek 12: Podrobné vysledky 1. tajného nakupu v prodejné KFC Area Bory ........... 60
Obrazek 13: Podrobné vysledky 1. tajného ndkupu v prodejné KFC Pisecka................ 62
Obrazek 14: Podrobné vysledky 2. tajného ndkupu v prodejné¢ KFC Rozvadov............ 64
Obrazek 15: Podrobné vysledky 2. tajného ndkupu v prodejné¢ KFC Area Bory ........... 66
Obrazek 16: Podrobné vysledky 2. tajného ndkupu v prodejné KFC Pisecka................ 68

80



Seznam zKkratek

DPH — dan z ptidané hodnoty

ESOMAR — European Society for Opinion and Marketing Research
ISIC — International Student Identity Card

KFC — Kentucky Fried Chicken

MCD — McDonald’s

MSPA — Mystery Shopping Professionals Association

SIMAR — Sdruzeni agentru pro vyzkum trhu a vefejného minéni

81



Seznam priloh

Priloha A: Dotaznik pro prodejny McDonald’s

Ptiloha B: Dotaznik pro prodejny KFC

82



Piiloha A: Dotaznik pro prodejny McDonald’s

Dotaznik pro Setieni Mystery Shopping v prodejnach
McDonald’s

Nazev restaurace:

Cas navstévy:

Den v tydnu (vSedni den, vikend):

KVALITA

1.

NS AW

Byl sendvi¢ spravné nakompletovany?
Byl sendvi¢ horky?

Byl sendvic¢ Cerstvy?

Byly hranolky horké?

Byly hranolky cerstvé?

Byly hranolky kiupavé?

Byly hranolky spravné osolené?

SERVIS

1.

© *® N kWD

Jak dlouho ¢ekal zédkaznik na osloveni zaméstnancem?
Pozdravil zaméstnanec?

Provedl zaméstnanec nabidkovy prodej?

Provedl zaméstnanec kontrolu slevového priikazu?
Byl zaméstnanec pratelsky?

Rozlou¢il se zaméstnanec?

Vydal zaméstnanec spravné jidlo a napoj?

Vydal zaméstnanec spravné kondimenty?

Jak dlouho trval cely proces od objednani objednavky az po vydani objednavky?

CISTOTA

l.
2.

Bylo okoli restaurace Cisté?

Byla okna McDrivu a stény ¢isté?



Priloha B: Dotaznik pro prodejny KFC
Dotaznik pro Setieni Mystery Shopping v prodejnach KFC

Nazev restaurace:
Cas navstévy:

Den v tydnu (vSedni den, vikend):

KVALITA

1. Byl twister spravné nakompletovany?
Byl twister horky?

Byl twister Cerstvy?

Byly hranolky horké?

Byly hranolky cerstvé?

Byly hranolky kiupavé?

NS AW

Byly hranolky spravné osolené?

SERVIS

1. Jak dlouho ¢ekal zédkaznik na osloveni zaméstnancem?
Pozdravil zaméstnanec?

Provedl zamé&stnanec nabidkovy prodej?

Provedl zaméstnanec kontrolu slevového priikkazu?
Byl zaméstnanec pratelsky?

Rozlou¢il se zaméstnanec?

Vydal zaméstnanec spravné jidlo a napoj?

Vydal zaméstnanec spravné kondimenty?

© *® N kWD

Jak dlouho trval cely proces od objednani objednavky az po vydani objednavky?

CISTOTA
1. Bylo okoli restaurace Cisté?

Byla okna Drive Thru a stény ¢isté?



Abstrakt

Simkova, L. (2021). Vyuziti Mystery Shoppingu u vybrané spolecnosti (Bakalaiska

prace), Zapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka.

Klicova slova: marketingovy vyzkum, Mystery Shopping, tajny zakaznik, Setfeni,

prodejny

Tato bakalafska prace se zabyva provedenim marketingového vyzkumu v podobé¢ Setfeni
pomoci metody Mystery Shopping. Setieni je zaméfeno na kontrolu kvality
poskytovanych sluzeb ze strany zaméstnancii k zdkaznikim a na kontrolu kvality
produkti. Prace obsahuje teoretickou ¢ast, ktera se vénuje vysvétleni—pojmil
marketingovy vyzkum a Mystery Shopping a tyto pojmy jsou déale podrobnéji popsany a
rozebrany. V praktické Casti prace je predstavena vybrana spole¢nost McDonald's a jeji
nejvetsi konkurent na trhu — spolecnost KFC. U obou spole¢nosti bylo vybrano nékolik
jednotlivych prodejen, ve kterych byla provedena Setfeni v podobé tajného nakupu. Tato
Setfeni byla provedena samotnou autorkou bakalatrské prace, jakozto tajnym zédkaznikem.
Vysledky z Setfeni jsou dale analyzovany a je z nich vyvozen zavér a poté predloZeny

navrhy na zlepseni kvality sluzeb zaméstnancti vybrané spole¢nosti vici zdkazniktim.
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This bachelor thesis is pursuing with the implementation of marketing research in the
form of research using the method of Mystery Shopping. The survey is focused on quality
control of services provided by employees to customers and on product quality control.
The thesis contains a theoretical part devoted to explaining the concepts of marketing
reseaarch and Mystery Shopping and these concepts are further explained and analyzed
in more detail. The practical part of the thesis presents the selected company —
McDonald’s and its largest competitor on the market — KFC. For both companies were
selected several individual shopes, in which was pursued the survey by using the Mystery
Shopping method. These survey was made by the author herselfs who presents Mystery
Shopper. The results of the survey are further analyzed and conclude and suggest

improvments.



