Mystery shopping

J Mystery shopping je velmi vyuZivand metoda - manaZersky nastroj pouZivany ke
sledovani kvality zakaznického servisu.

J Mystery shopping slouzi k identifikaci nedostatk( v procesu obsluhy na vSsech mistech
(tzv. touch points), kde dochazi ke kontaktu se zakaznikem.

° Mystery shopping Ize vnimat v téchto dil¢ich dimenzich:

0 Mystery shopping — osobni kontakt

0 Mystery calling — telefonicky kontakt

0 Mystery mailing — mailovy kontakt

0 Mystery observation — skryté pozorovani

o Mystery shopping je realizovan z pohledu bézného zakaznika — informace o procesu
prodeje / konzultace / nabidce jsou ziskavany tak, jak je to bézné v redlném prostredi.

o Specialni dlraz je kladen na pfistup prodejniho personalu, klientské podpory (back
office) nebo operatoru call centra.

° Mystery shopping predstavuje vyznamny nastroj v rukou manazert, ktefi potrebuji
ziskat predstavu, jak jejich pracovnici jednaji v kontaktu se zakaznikem, zda jsou dodrzovany
standardy a poZzadavky na tyto pracovniky kladené.

Jaké jsou hlavni vyhody Mystery shoppingu?

objektivnost feedbacku — presné zaznamenani prubéhu mystery shoppingu
moznost provést nahravku mystery v pfipadé souhlasu testovanych osob
specialni tym mystery shoppert v ramci nasi tazatelské sité v celé CR

rychly a jednoduchy nastroj umoznujici benchmarky diky unikatnim manazerskym
indexiim
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Mystery shopping (calling, mailing, observation)

Vysledny manazersky index

Podprimérna spokojenost
Index touch point je v rozmezi 0-70 bodu

Nadprimeérna spokojenost
Index touch point je v rozmezi 80-100 bodi

Primérna spokojenost
Index touch point je v rozmezi 70-80 bodi




