Potkate je v restauraci, autoservisu i na
pohovoru. 5 zajimavych faktu o mystery
shopperech
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Ziskavat objektivni pohled na uroven svého zakaznického servisu je dulezitym
predpokladem pro zkvalitiovani vlastnich sluzeb. Jelikoz zpétna vazba od klientii muze byt
mnohdy zkreslena, firmy se casto spoléhaji na takzvany mystery shopping. Kdy tato metoda
vznikla a kde vSude lze na utajené zakazniky narazit? Odpovédi nabizi nasledujici clanek.

Mystery shopping mé své koreny ve 30. letech minulého stoleti. Tehdy jej spole¢nosti v USA zacaly
vyuzivat k odhalovani nepoctivych zaméstnanct, primarné v bankovnim sektoru a maloobchodu.
Prvni tajni zdkaznici byli ¢asto najimani jako detektivové, kteri sledovali chovani pracovnikl pri
manipulaci s hotovosti. ,Mystery shopping se jako metoda pIné etabloval po druhé svetové vdlce, kdy
se s rostouci konkurenci a profesionalizaci trhu zvysSila potreba objektivné mérit a zlepsovat kvalitu
sluzeb,” uvadi Jan Nedélnik, CEO spolecnosti Konecta Czech, Hungary a Slovakia, kterd pasobi v
oblasti zdkaznického servisu.

Mystery shopping se do povédomi verejnosti dostal i diky popkulture. Utajeni zdkaznici se stali
Kridylko nebo stehynko, kde legendarni Louis de Funeés v roli experta na gastronomii testuje uroven
vybranych restauraci.

Podobny koncept vyuziva i americka reality show Mystery Diners, nebo britska Undercover Boss,
ktera je v ceském prostredi znama pod nazvem Utajeny $éf. Tento televizni porad zobrazuje vysoce
postavené manazery, kteri inkognito pracuji na béznych pozicich ve svych vlastnich firmach. Cilem je
ziskat autenticky pohled na provoz spolec¢nosti a odhalit pripadné nedostatky i ocenit vyjimecné
zameéstnance.

Ackoliv si mnoho lidi spojuje mystery shopping predevsim s obchody, bankami, hotely nebo
restauracemi, ve skutecnosti se tajni zékaznici pohybuji i v mnohem méné ocekavanych prostredich.
Setkat se s nimi lze napriklad v soukromych nemocnicich a klinikach, kde testuji ochotu
zdravotnického persondlu a profesionalitu doktort. Ke zkvalitnovani sluzeb je vyuzivaji i privatni
vzdélavaci instituce, kasina nebo autorizované autoservisy. Jako uchazeci o praci se rovnéz zapojuji
do vybérovych rizeni, aby otestovali proces naboru, chovani personalistii nebo transparentnost
podminek nabizené pozice.

Stat se mystery shopperem v dnesni dobé nevyzaduje zadné vyjimecné detektivni dovednosti. Jedna
se o oblibenou formu privydélku, kterou casto vykonavaji studenti, seniori i matky na materskeé.
,Mystery shopper obvykle dostane konkrétni zadani, které miize zahrnovat ndvstévu obchodu,
restaurace, hotelu nebo treba telefonicky hovor na zdkaznickou linku. Jeho tikolem je hodnotit
predem stanovené aspekty, napriklad pristup persondlu, dodrzovani firemnich standardi, kvalitu
sluzeb nebo celkovy dojem z prostredi,” popisuje Jan Nedélnik. Po ndkupu ¢i interakci pak vyplni
podrobny report, kde zaznamena své zkusenosti a pripadné nedostatky. Odménou je nejen financni
honorar, ale ¢asto i moznost vyzkouset nové produkty ¢i sluzby zdarma.

Mystery shopping je pro radu firem prvnim krokem k systematickému zlepSovani zékaznické
zkuSenosti. V praxi vSak Casto prerustd ramec samotného hodnoceni sluzeb a rozsiruje se o dalsi



formy spoluprace. ,Nasi klienti stdle casteéji vyuzivaji outsourcing celych provoznich jednotek,
napriklad prodejnich mist v ndkupnich centrech, kde zajistujeme kompletni chod vcetne
persondlniho a manazerského zabezpeceni,” uvadi Jan Nedélnik. Déle dopliiuje, ze dalezitou roli v
terénnich aktivitach hraji také hostesky a promotéri, kteri zajistuji primy kontakt se zakazniky a
podporuji vniméni znacky.
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