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ABSTRAKT

DOKSANSKY, T.  Aplikace metody mystery shoppingu pro zvyseni kvality
marketingu firmy: bakaldiska prace. Ceské Bud&jovice: Vysokd kola evropskych a
regiondlnich studii, o. p. s., 2021. 86 s. Vedouci bakalaiské prace: doc. Ing. Marie
Heskova, CSc.

Klicova slova: druzstvo, marketingovy vyzkum, mystery shopping

Prace zkouma tradi¢ni fenomén druzstevnictvi, jeho fungovani, organy a historii.
Duraz je kladen na zkoumani Spotfebniho druzstva COOP a Zapadoceského
konzumniho druzstva Plzen, pfiblizuje jeho vyznam, aktivity a v rdmci provozoven
COOP, poté 1 jejich specifické vyrobky a vérnostni programy. Déle je teoreticky
vymezen marketingovy vyzkum a metody Mystery shoppingu, ktery byl aplikovan pro
dosazeni cilti této bakalatské prace. V ramci provedené¢ho a zhodnoceného Mystery
shoppingu budou vysledky obohaceny o ptfipadnd doporuceni. Prace je doplnéna také o
dotaznik, jehoz cilem bylo porozumét ndkupnimu chovani respondentl a jejich ndzoru

na spolecnost COOP.



ABSTRACT

DOKSANSKY, T. Application of the Mystery shopping method to improve the
quality of the company s marketing: Bachelor thesis. Ceské Budgjovice: The College of
European and Regional Studies, 2021. 86 s. Supervisor: doc. Ing. Marie Heskova, CSc.

Key words: cooperative, marketing research, mystery shopping

This bachelor thesis deals with the traditional phenomenon of cooperative, its
functioning, bodies and history. Emphasis is put on the research of the cooperatives
called “Spottebni druzstvo COOP” and “Zapadoceské konzumni druzstvo Plzen”. It
describes importance, activities and their specific products and offered loyalty
programs. Furthermore, marketing research and Mystery shopping methods, that were
applied to achieve the goals of this thesis, are theoretically described. As a part of the
performed and evaluated Mystery shopping, possible recommendations are added to the
results. The thesis is also supplemented with a questionnaire, the aim of which was to
understand better the shopping behavior of the respondents and also their opinion of the

COOP cooperative.
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UVvOoD

V soucasné dobé by meéla kazda firma, kterd chce byt konkurenceschopna
provadét marketingovy vyzkum, aby zjistila, jak se chovat na trhu. Jednou z metod
marketingového vyzkumu je mystery shopping, ktery ma rGzné podoby. Hlavni
postavou vyzkumu je Mystery shopper neboli fiktivni zékaznik, ktery podle piedem
ptipraveného scénafe provadi ,,utajeny nakup“. Pro ucinnost provedeného vyzkumu je
dalezité, aby zaméstnanci zkoumaného objektu neméli tuSeni o tom, Ze jsou sledovani.
Mystery shoppefi diky profesiondlnimu Skoleni mizou po celou dobu navstévy
pozorovat chovani zaméstnanci a prostiedi firmy. Své poznatky a doporuceni nasledné

interpretuji spole¢nosti, ktera vyzkum zadala.

Tato prace se vénuje tématice marketingového vyzkumu, jeho jednotlivym fazim
a metodam a také Mystery shoppingu. V teoretické ¢asti byly zakotveny zakladni
terminy z téchto oblasti, zamé&feni bylo také na fungovani druZstev vcetné popisu Svazu
Ceskych a moravskych spottebnich druzstev a Zapadoceského konzumniho druZstva

Plzen.

Praktickd c¢ast této bakalafské prace je tvorena aplikovdnim marketingového
vyzkumu a zminéného Mystery shoppingu na Sest provozoven COOP v Plzni a pfilehlé
oblasti. Provozovny jsou zhodnoceny z n¢kolika dil¢ich pohledt, poté je vytvoiena
SWOT analyza a na zavér je tento pruizkum doplnén o dotaznikové Setieni jehoz cilem

bylo porozumét nakupnim zvyklostem zakaznik.



1 CIL A METODIKA BAKALARSKE PRACE

Cilem této bakalaiské prace je obsahnout tématiku marketingu skupiny COOP a
aplikovat marketingovy vyzkum pomoci techniky Mystery shoppingu ve vybranych
prodejnach Zapadoceského konzumniho druzstva a formulovat opatieni pro zvysSeni

spokojenosti zakaznik.

Bakalaiska prace ma standartni strukturu, je rozd€lena do dvou ¢asti, do ¢asti

teoretické a praktické.

V druhé Kkapitole teoretické ¢asti bude optika zaméfena na to, jak funguje
druzstvo a &lenstvi v ném a budou predstaveny organy ¢inné v této organizaci. Ctenaii
budou poté sezndmeni s historii druzstevnictvi. Tato kapitola také popiSe Svaz ¢eskych
a moravskych spotfebnich druZstev, které spojuji druzstva na tomto uzemi. Na konci
kapitoly bude prace informovat o vlastnich vyrobcich skupiny COOP, jejich vé€rnostnim
programu a zejména o ZapadoCeském konzumnim druzstvu Plzen, jemuz se bude

vénovat 1 prakticka ¢ast této bakalarské prace.

Tteti kapitola bude teoreticky vymezovat aspekty marketingového vyzkumu

a metod Mystery shoppingu, jejich faze, techniky a pfinosy.

Ctvrta kapitola bude jiz praktického charakteru. V této &asti bude pomoci
metody Mystery shopping analyzovano nékolik prodejen v Plzni a pfilehlém okoli. Tyto
vysledky budou poté vyhodnoceny v paté kapitole za pomoci grafii, tabulek a SWOT
analyz, spolu s dal§im doporuc¢enim a findln€ i provedenym dotaznikem pro porozuméni
nakupnimu chovani respondentd a také jejich nazortim na skupinu COOP. Na uplném

konci této prace je seznam pouzitych zdroji, obrazki, tabulek, grafii a dalsich ptiloh.
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2 SPOTREBNI DRUZSTVO COOP A ZAPADOCESKE
KONZUMNI DRUZSTVO PLZEN

Jak bylo definovano v Publikaci socialniho ustavu CSR jiz v roce 1931, druZstvo
ma tyto hlavni znaky: ,, Po mém soudé jsou to dva znaky ¢i principy, jez spolecny podnik
c¢ini druzstvem. hospodarska sluzba a hospodarska soucinnost. Hospodarska sluzba, jiz
spolecny podnik prokazuje svym Cclenim v urcitych hospodarskych ukonech,
hospodarska soucinnost clenii (na rozdil od pouhé kapitalové a administracni ucastni)
pri téchto sluzbach ¢i ukonech. “ Publikace poté definici shrnuje: ,, Druzstvo je spolecny
podnik, jehoz ucelem je konati hospoddrské sluzby cleniim za jejich hospodarské

soucinnosti. [ ...] Kazdy spolecny podnik, ktery vykazuje uvedené znaky, je druzstvem. “*

Konzumni spolek ¢i druzstvo je poté definovano takto: ,, Konsumni spolek, jak
vime, zrizuje se za tim ucelem, aby opatioval svym clenum  vyhodny
ndkup: hospodarska sluzba ¢i tikon. Clenové organisuji tento néakup a jsou jeho

odbérateli: hospoddiskad soucinnost ¢lenii pii hospoddiské sluzbé spolku.*?

Pojmy vazané k tomu oboru definuje i Pfirucni slovnik jazyka ceského jiz
ve 40. az 60. letech 20. stoleti. Pojem druzstevnik chéapal jako stoupence, znalce
¢1 znalce druzstva. Druzstvem poté seskupeni osob k vedeni podnikl ¢i spolek, ziize-

nym za Géelem ,, poskytovati éleniim vzdjemnou podporu a vyhody“. 3

Dnes pojmy pojici se k druzstvu a druZstevnictvi chapeme veskrze podobné,

definice vychazeji z dlouhé tradice tohoto oboru, pouze se rozsifily a doplnily.

V modernim pojeti, dle stale aktualniho sdé€leni Deklarace ICA z roku 1995,
chapeme druzstvo jako ,,autonomni asociaci osob dobrovolné sdruzenych za ucelem
jejich spolecnych ekonomickych, socidlnich a kulturnich potreb a aspiraci, skrze jimi
vlastnény a demokraticky rizeny podnik*. Druzstva jsou dle této deklarace ,,zaloZena na

skutecné svépomoci, svépravnosti, demokracii, rovnosti, clenstvi a solidarité“.*

12 pUBLIKACE SOCIALNIHO USTAVU CSR - é&islo 53. MODRACEK, F. Druzstevnictvi a jeho
hospodarské a socidlni poslani v Ceskoslovenské republice, Praha: 1931. s. 25

3 CESKA AKADEMIE VED A UMENI. Piirucni slovnik jazyka ceského. Dil 1. Praha: Statni
nakladatelstvi, 1935-1957. s. 8
4TREACY, M. Review of International Co-operation (ICA). Vol. 88 No.2/1995. [online]. [cit. 2021-06-
01]. Dostupné z WWW: <https://www.ica.coop/sites/default/files/publication-files/review-international-
cooperation-1995-1350821929-688688857.pdf>. Pieklad vlastni.

11


https://www.ica.coop/sites/default/files/publication-files/review-international-cooperation-1995-1350821929-688688857.pdf
https://www.ica.coop/sites/default/files/publication-files/review-international-cooperation-1995-1350821929-688688857.pdf

Existuje 7 zékladnich principi, na kterych druzstevnictvi funguje, a sice:
1. Dobrovolné a oteviené ¢lenstvi

Druzstva jsou pfistupnad a oteviend vSem osobam, bez jakékoliv diskriminace.

Jedinou podminkou je schopnost a viile dodrzovat odpovédnost, jez vyvstava z ¢lenstvi.

2. Demokratické (¢lenské) Fizeni

Zéakladnim prvkem druzstev je demokracie, kterd se promita do fizeni téchto
organizaci. Clenové maji rovnocenna prava, a to i v ptipadé volebniho prava, kdy kazdy

¢len mé jeden hlas.

3. Ekonomicka participace ¢leni

Clenové participuji rovnomérnym dilem 1 po ekonomické strance. Casto jsou
finan¢ni prostfedky vlozeny do zvyseni rezerv ¢i k aktivitdm pojicim se k druzstvu, kte-

ré byly schvéleny c¢leny.

4. Autonomie a nezavislost

Tyto organizace provadéji rozhodovani rtzného charakteru na zakladé nejen
demokracie, ale také s ohledem na autonomii a nezavislost plynouci ze samého zakladu

druzstva.

5. Vzdélavani, vycvik a informace
Vzdélavani svych ¢lent patii také k zakladnim principtim druZstevnictvi. Syste-
matické vzdélavani ma za ukol zvySovani kvality a rozvoj druzstva, nabité védomosti
jsou Casto prezentovany ve formé informovani vefejnosti. Vefejnost je informovana

predevsim o aktivitach druZstva a o benefitech ¢lenstvi ¢i druZstevnictvi samotného.

6. Kooperace druzstev

DruZzstva maji za cil, kromé dalSich aktivit, také podporu druzstevniho hnuti celkové.
Spoluprace miize probihat na mnoha urovnich, at’ uz na urovni lokélni, regionalni, na-

rodni ¢i nadnarodni.

7. Spolecensky prospéch
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Druzstva se snazi o prospéch spolecnosti, naptiklad v ramci trvalé udrzitelnosti,

kter4 je v poslednich letech tématem stale vice sklofiovaného napfi¢ spole¢nosti.

V ramci druzstev miZzeme rozliSovat n¢kolik typt dle ptsobeni a jejich ¢innosti:

e DruZzstva vyrobni
e Druzstva spotiebni
e Druzstva bytova
e Druzstva zemé&d¢lskd a v zeméedé€lstvi
e Druzstva penézni
Kazdé druzstvo ma v nazvu druh aktivit, pro které bylo zaloZeno. Skupina

COOP spada dle tohoto rozdéleni do druhé skupiny — do spotiebnich druzstev. Dalsi

skupiny tato prace rozebirat nebude, nejsou pro ucel této bakalarské prace pottebné.

2.1 Zalozeni a vznik druzstva

Ke vzniku druzstva je zapotiebi dvou fazi:

1) ZaloZeni druzstva
2) Doba od dokonc¢eni zakladatelského procesu do momentu vzniku druzstva jako

pravnické osoby

Dle Obchodniho rejstfiku, druzstvo jako pravnickd osoba vznika zapisem do
OR. Zékladem pro vznik druZstva je jeho zaloZeni. Bez této podminky nelze tudiZ druz-
stvo do OR zapsat. Dle OR nema druZstvo svoji pravni subjektivitu, proto jsou zdkonem

uréené osoby pro tyto dely, které jednaji ve jménu vzniku druzstva. ©
Zalozeni druzstva upravuje obchodni zakonik déle takto: ,, ZaloZeni druzstva ma
podobu slozené pravni skutecnosti. Tuto skutecnost tvori:

a) Platnd ustavujici ¢lenska schiize, kterd prijme
b) Usneseni, v nemz urci zapisovany zdkladni kapitdl a schvali stanovy druzstva, a

5> TREACY, M. Review of International Co-operation (ICA). Vol. 88 N0.2/1995. [online]. [cit. 2021-06-
01]. Dostupné z WWW: <https://www.ica.coop/sites/default/files/publication-files/review-international-
cooperation-1995-1350821929-688688857.pdf>. Pieklad vlastni.

6 CESKA REPUBLIKA. Zikon o obchodnich spolecnostech a druzstvech (Zakon o obchodnich
korporacich). In: Sbirka zadkont. Praha: MVCR, 2012, ¢islo 90, s. 1453-1482. ISSN 1211-1244.
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c)

Zvoli predstavenstvo a kontrolni komisi, pripadné dalsi organy druzstva, pokud
Si jejich zvoleni ve stanovdch clenska schiize vyhradila, druzstevni zalozna navic
Jjesté tivérovou komisi“. '

Vznik druzstva poté vyzaduje splnéni téchto hmotnépravnich podminek:

a)
b)

Doslo k platnému zalozeni druzstva
Byla splacena alesponi polovina zapisovaného zakladniho kapitalu

Nutnymi procesnimi podminkami se poté rozumi:

a)
b)

navrh
uredné overeny podpis vsech clenut predstavenstva na navrhu

V navrhu pripojené:

C) stejnopis notarského zapisu osvédcujici pribéh ustavujici schiize druzstva o
schvdleni stanov

d) stanovy druzstva

e) doklad o splaceni stanovené casti zapisovaného zdkladniho kapitdlu

f) zaplaceny soudni poplatek

Q) opravnéni na predmét podnikdni nebo cinnosti

h) u clenii predstavenstva doklad o tom, Ze spliuji podminky o vzniku funkce

1) u clenii predstavenstva doklad o tom, Ze u nich neni dana prekazka vykonu funk-
cel..]

pripadné:

J) diikaz o tom, Ze cinnost, kterou mohou podle zviastnich predpisit vykonavat pou-
ze fyzické osoby, bude vykondavana pomoci osob, které jsou k tomu podle téchto
predpisu opravneny [...]

K) u zahranicni fyzické osoby, kterd je ¢lenem predstavenstva [ ...] doklad o povo-
leni k pobytu v Ceské republice

) povoleni Uradu pro dohled nad druzstevnimi zdloznami (u druzstevni zalozny).®

2.2 Vznik ¢lenstvi

Zakladnim pozadavkem pro existenci druZstva je jeho clenskd zakladna.

Druzstvo se od ostatnich obchodnich spolecnosti diferencuje tim, Ze pocet jeho ¢lenti

neni nikdy uzavien. Do druzstva mohou kdykoliv vstupovat novi ¢lenové nebo naopak

mohou kdykoliv vystoupit.

7 STENGLOVA, I, PLIVA, S., TOMSA, M. a kol. Obchodni zédkonik. Komentat. 8. vydani. Praha: C. H.
Beck, 2003, s. 883. ISBN 80-7179-685-9.

8 RIMALOVA, 0., HOLEJSOVSKY, J. Druzstva. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: C.H. Beck, 2004. s.
134-135. ISBN 80-717-9812-6.
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Pravni skute¢nost, na zdklad¢, nichz ¢lenstvi vznikd, jsou dany zdkonem. Jde o:

e Podani pisemné prihlasky

o Slozeni zakladniho clenského vkladu nebo vstupniho vkladu, je-li urcen

o Dokonceni povinné skolni dochazky a dosazeni stanoveného veku
V pripadech, kdy je clenstvi podminéno pracovnépravnim vztahem clena
V druzstvu

e Smlouvu o pracovnim vztahu c¢lena k druzstvu v predesle uvedeném piipade.®
2.3 Organy druZzstva

Do organu druzstva mohou byt zvoleni jen ¢lenové druzstva starsi 18 let a za-

stupci pravnickych osob, které jsou ¢leny druzstva.
Povinnymi orgény druZstva jsou:

e Clenska schiize
e Pfedstavenstvo

e Kontrolni komise®

Clenska schiize je nejvysSim organem druzstva. Schazi se nejméné jednou
za rok. Do kompetenci €lenské schiize patii zmény stanov, voleni a odvolavani ¢lent
pfedstavenstva a kontrolni komise, schvalovani ro¢ni ucetni zavérky, rozhodovani

o rozdélovéni zisku a 0 zméné zékladniho kapitélu.t

Ptedstavenstvo tidi ¢innost druzstva a rozhoduje ve vSech zélezitostech, které
nejsou zakonem nebo stanovami vyhrazené jinému organu. Je statutdrnim orgdnem
druzstva, plni usneseni Clenské schiize a odpovida ji za svou ¢innost. Piedstavenstvo

voli ze svych ¢lent predsedu druzstva, piipadné mistopiedsedu.*?

9 RIMALOVA, O. a HOLEJSOVSKY, J., Druzstva. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: C.H. Beck, 2004. s.
181-183. ISBN 80-717-9812-6.

10 RIMALOVA, O. a HOLEJSOVSKY, J., Druzstva. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: C.H. Beck, 2004. s.
217. ISBN 80-717-9812-6.

11 RIMALOVA, O. a HOLEJSOVSKY, J., Druzstva. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: C.H. Beck, 2004. s.
222. ISBN 80-717-9812-6.

12 RIMALOVA, O. a HOLEJSOVSKY, J., Druzstva. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: C.H. Beck, 2004. s.
237-240. ISBN 80-717-9812-6.
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Pravo vyklada pojem kontrolni komise jako kontrolni organ pro veskerou cin-
nost druzstva. Odpovida pouze ¢lenské schiizi a schazi se alespon jednou za tfi mési-

Ce.13

2.4 Zanik, zruSeni a likvidace druzstva

Ke zruSeni druzstva miize dojit rozhodnutim ¢lenské schlize, rozhodnutim soudu
nebo uplyne-li doba ¢i se dosahne ucelu, pro které bylo druzstvo zalozeno. Nema-li zru-
Sené druzstvo pravniho zastupce, vstupuje do likvidace. Likvidatofi jsou jmenovani
zpisobem stanovenym ve stanovéch, jinak je jmenuje ¢lenska schiize. Druzstvo muze
zménit pravni formu na obchodni spoleénost. Druzstvo zanika dnem vymazu

z obchodniho rejstiiku.

2.5 Historie druzstevnictvi

Druzstevnictvi na tizemi dnes$ni Ceské republiky trva a vyviji se jiz vice nez sto

let. Prvni druzstvo bylo v Evropé zalozeno jiz v roce 1844.

Na nagem tzemi byla na konci 19. stoleti, pfesné&ji roku 1896, zalozena Ustiedni jednota
hospodarskych druzstev. Pod ni spadala zemé&délska druzstva, jez méla po roce
1918 vysostnou pozici na zemédélském trhu. Nékolik let po zalozeni Ustfedni jednoty,
v roce 1908 pak byla v nové vzniklém Usttednim svazu Geskoslovenskych konzumnich,
vyrobnich a hospodatskych druzstev sdruZzovéana druZstva, jeZ svou specifikaci spadala

pod spotiebni a vyrobni.!*

,,Za prvni republiky bylo druzstevnictvi i vyznamnym cinitelem, a to jak ve smys-
lu hospodarskéem, tak i socialnim. Druzstva predevsim umozZnovala sdruzovani

prostredkii obcanii k cilum, kterych by samostatneé nemohli dosdahnout. [...] V dobé

13 CESKA REPUBLIKA. Zikon o obchodnich spolecnostech a druzstvech (Zdakon o obchodnich
korporacich). In: Sbirka zakont. Praha: MVCR, 2012, ¢islo 90, s. 1453-1482. ISSN 1211-1244.

14 NEMCOVA, L. a kol. Vybrané kapitoly z ceského druzstevnictvi. Praha: DA CR 2001. ISBN 80- 238-
7912-X.
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némecké nacistické okupace tzv. Protektordatu Cechy a Morava byla ndsilné provedena

reorganizace druzstevnictvi zakonem z roku 1942, “1

Po roce 1948 druzstevni cinnost omezovaly statni zdsahy a dochézelo
k poruSovani druzstevnich principt. Spotitebni druZstvo se muselo vydat jinou cestou,
a to zasobovanim venkovské Casti republiky. Vratit se zpét do meéstskych casti bylo

druzstviim povoleno az v roce 1964.1°

,Dnem 1. ledna 1992 nabyl ucinnosti zakon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik,
ktery upravil druzstevni vztahy zcela nove. Obchodni zakonik zrusil zakony ¢. 162/1990
Sb., o zemedelském druzstevnictvi, a zakon ¢. 176/1990 Sb., o bytovém, spotiebnim, vy-

robnim a jiném druzstevnictvi, a upravil jednotné pravni vztahy viech typi druzstev. “!

2.6 Svaz ¢eskych a moravskych spoti‘ebnich druZstev (SCMSD)

Svaz ¢eskych a moravskych spotfebnich druzstev (dale jen Svaz) spojuje 46
konzumnich druzstev na tizemi Ceské republiky. Provozuje zhruba 2500 prodejen
a zaméstnava vice nez 13 000 zaméstnancil. Clenské druZstva tohoto Svazu se prezentu-
ji jako znacka COOQOP. Skupina COOP provozuje maloobchodni prodejny, nakupni cen-
traly, odborné Skoly, jeZ se specializuji primarné na obchod, sluzby, hotelnictvi, gastro-
nomii a cestovni ruch. Dale skupina COOP provozuje ¢innosti manazerského institutu,
ktery vzdelava jak v managementech druzstevnich organizaci, tak i samotné pracovniky
V jednotlivych regionech. Svaz také vlastni mobilniho virtualniho operatora COOP Mo-
bil. Spotiebni druzstva skupiny COOP vykazala v loniském roce 2020 celkovy obrat

v hodnoté téméF 33 mld. K¢.18

Jak informuje spolec¢nost COOP ve své vyro¢ni knize, ,, Svaz haji zajmy a potrie-
by svych clenu ve vztahu k politickym a spolecenskym organiim. Pripominkuje navrhy

pravnich predpisu a jejich novely, pomaha rozvoji podnikatelskych aktivit jednotlivych

15 RIMALOVA, O. a HOLEJSOVSKY, J., Druzstva. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: C.H. Beck, 2004.
s. 3. ISBN 80-717-9812-6.

18 VAVROVA, V. 160 let druzstevnictvi v Ceské republice. Praha: Druzstevni asociace CR, 2006, s. 10
ISBN 80-239-7279-0

17 RIMALOVA, O. a HOLEJSOVSKY, J., Druzstva. 2., dopl. a pieprac. vyd. Praha: C.H. Beck, 2004.
s. 8. ISBN 80-717-9812-6.

18 SKUPINA COOP. Profil skupiny COOP [online]. [cit. 2021-05-06]. Dostupné zWWW:
<https://www.skupina.coop/profil-skupiny-coop>
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druzstev a poskytuje jim pomoc v pravni oblasti, v oblasti darnové, ekonomické, pracov-

né pravni ¢i manazerské. “°

Centralni nakup pro vSechna jednotliva druzstva spole¢nosti obstaravaji dveé nakupni

ustiedny: COOP Centrum druzstvo Praha a COOP Morava Brno.

Obriazek 1: Struktura druzstevnich asociaci Ceské republiky 20

DRUZSTEVNI ASOCIACE CESKE REPUBLIKY
- STRUKTURA -

Valne shromazdéni
Druzstevni Asociace Ceskeé republiky

I

Predstavenstvo

g ; ¢ Dozor¢i rada
Druzstevni Asociace CR

|

Svaz ¢eskych Svaz ¢eskych Svaz ¢eskych

a moravskych a moravskych a moravskych Zemédélsky svaz
bytovych spotfebnich vyrobnich Ceské republiky
druzstev druzstev druzstev
StiedoCesky kraj:

— JEDNOTA Benesov, druzstvo

— COOP Horovice, druzstvo

— Druzstvo JEDNOTA KLADNO

— COOP Mnichovo Hradisté, druzstvo

— JEDNOTA, spotiebni druzstvo v Nymburce
— COOP Praha-zapad, druzstvo

— Coop Piibram, druzstvo

— JEDNOTA, spotiebni druzstvo v Rakovniku

19 KORINKOVA, J., CIZKOVA, Z., NEMCIK, L. 170 COOP: 1847-2017 : z historie spotiebniho
druzstevnictvi na nasem tizemi. Praha: pro Svaz ¢eskych a moravskych spotfebnich druzZstev. Delex, spol.
sr.0., 2017. s. 147. ISBN 978-80-87118-11-5.

20 ORGANIZACNI STRUKTURA DA CR. Druzstevni Asociace Ceské republiky [online]. [cit. 2021-05-
23]. Dostupné z WWW: <http://www.dacr.cz/organizacni-struktura>
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Plzensky kraj:
— COOP druzstvo Plasy
— Zapadoceské konzumni druzstvo Plzen
— Jednota, konzumni druzstvo Rokycany
— Zépadoceské konzumni druzstvo SuSice
— Jednota, spotiebni druzstvo v Tachové

Karlovarsky kraj:

— COORP Jednota Touzim, spotfebni druzstvo

Ustecky kraj:
— Spottebni druzstvo Jednota Kadan
— DRUZSTVO JEDNOTA MOST
— JEDNOTA, spotiebni druzstvo v Podboranech

— Jednota, spotiebni druzstvo
— JEDNOTA Usti nad Labem — spotiebni druzstvo

Liberecky kraj:

— Jednota, spotiebni druzstvo v Jilemnici

— KRAJ KRALOVEHRADECKY

— COOP Dvur Kralové n. L., druzstvo

— JEDNOTA, spotiebni druzstvo Nova Paka

Pardubicky kraj:

— Jednota, spotiebni druzstvo Hlinsko
— Jednota, spotiebni druzstvo v Pardubicich
— KONZUM, obchodni druzstvo v Usti nad Orlici

Kraj Vysodéina:

— COOQOP druzstvo HB
— Jednota, spotiebni druzstvo v Kamenici nad Lipou
— COQP druzstvo Velké Mezitici

Jihomoravsky kraj:

— JEDNOTA, spotiebni druzstvo v Boskovicich
— Jednota, spotiebni druzstvo v Hodoning
— Jednota, spotiebni druzstvo, Moravsky Krumlov
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— Jednota, spotiebni druzstvo v Mikulové

Zlinsky kraj:

— Jednota spottebni druzstvo v Uherském Ostrohu
— Jednota, spotfebni druzstvo ve Vsetiné
— Jednota, spotiebni druzstvo ve Zlin¢

Moravskoslezsky kraj:

— COOP Beskydy spottebni druzstvo
— TEMPO, obchodni druzZstvo
— BUDOUCNOST, spotiebni druzstvo v Ostrave

Olomoucky kraj:

— JEDNOTA, spotiebni druzstvo Zabieh

Jihoc&esky kraj:

— JEDNOTA, spotiebni druzstvo Ceské Budé&jovice

— Jednota, spotiebni druzstvo v Jindfichové Hradci

— Jednota druzstvo spotiebitelt v Kaplici

— Jednota, spotfebni druzstvo v Milevsku, okres Pisek
— Jednota, obchodni druzstvo Tabor

— Jednota, spotiebni druzstvo ve Vimperku

— Jednota, spotiebni druzstvo ve Volyni?!

2.7 Vlastni vyrobky COOP

Skupina COOP disponuje vlastni znackou vyrobki, které se déli do ¢cty# skupin.
COOP Premium, COOP Quality standard, COOP Klasik a COOP NaSe zdravi. Vyrobky

jsou jedine¢né, protoze se vyskytuji jen v nabidce skupiny COOP a jsou od ovétenych

a spolehlivych vyrobcu, ktefi dle tvrzeni této spoleCnosti dbaji na kvalitu vyrobku

za nizsi cenu pro zékaznika.??

2L SKUPINA COOP. Adresdr clenskych druzstev a prodejen COOP. [online]. [cit. 2021-05-23]. Dostupné

z WWW: <https://www.skupina.coop/cooperative/list/>

2 COOP CLUB. Viastni vyrobky COOP. [online]. [cit. 2021-06-01].

<https://www.coopclub.cz/vyrobky/>
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2.7.1 COOP Premium

Prvni skupinou privatni znacky jsou vyrobky oznacené logem COOP Premium
(viz ptiloha €. 1). Jedna se o produkty Spickové kvality, které pochdzi z celé Evropy
a jejich cena by méla byt pro zdkaznika pfijatelna ¢i akceptovatelna. V této fadé
produkt najdeme napiiklad zeleninové a rybi vyrobky, téstoviny, ovocné dzemy nebo

také krmivo pro domaci mazlicky.?

2.7.2 COOP Quality standard

Vyznam této skupiny spociva v kvalit¢ vyrobkli za pfijatelnou cenu
od zejména tuzemskych vyrobct. Podle zaméru vyuziti daného vyrobku jsou dale
vyrobky s logem Quality standard (viz pfiloha ¢. 2) rozdéleny do dalSich kategorii

v ramci 21 nabizenych znacek.?*

2.7.3 COOP Klasik

Tteti skupina privatni znacky skupiny COOP nese nazev COOP Klasik. Tato
skupina zahrnuje vyrobky pro kazdodenni potfebu, které jsou opét piehledné oznaceny
danym logem (viz ptiloha €. 3). Jedna se o potraviny, které¢ miiZzeme nazvat zdkladnimi.
Vyrobky jsou zaméteny na zékazniky, ktefi upfednostituji co nejlevnéjsi nakup a necili
pouze na vyrobky nejvyssi kvality. Miuzeme zde najit napt. mouku, sul, ale také

toaletni papir a dalsi.?®

2.7.4 COOP NasSe zdravi
Posledni a zaroveii nejnovéjsi skupinou vlastnich znafek spolecnosti je oznaceni
COQOP Nase zdravi. Jedna se o riizné zdravotnické prostfedky, kosmetické piipravky
nebo vitaminy a dalsi 1é¢ivé produkty. Na vyrobcich jo opét viditelné intuitivni logo

(viz ptiloha &.4).%8

3 COOP CLUB. Viastni vyrobky COOP. [online]. [cit. 2021-06-01]. Dostupné z WWW:
<https://www.coopclub.cz/vyrobky/>
2 COOP CLUB. Viastni vyrobky COOP. [online]. [cit. 2021-06-01]. Dostupné z WWW:
<https://www.coopclub.cz/vyrobky/>
% COOP CLUB. Viastni vyrobky COOP. [online]. [cit. 2021-06-01]. Dostupné zWWW:
<https://www.coopclub.cz/vyrobky/>
% COOP CLUB. Viastni vyrobky COOP. [online]. [cit. 2021-06-01]. Dostupné z WWW:
<https://www.coopclub.cz/vyrobky/>
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2.8 Vérnostni program skupiny COOP

2.8.1 COOP Mobil

COOP Mobil je virtudlni mobilni operator, ktery je provozovan skupinami
COOP, Vodafone Czech Republic a.s. a COMVERGA a.s. Hlavni vyhodou COOP
mobilu jsou zvyhodnéné sluzby za nakupy v prodejnaich COOP. Pifi nakupu
nad 100 K¢ obdrzi zakaznik 20% slevu na voldni na cely nasledujici tyden. Dalsi
je stanovena na 150 K¢. Dale nabizi razné tarify a datové balicky v raznych

variantach.?’

2.8.2 COOP Dobra karta

Veérnostni program s nazvem Dobra karta je uréen kazdému zakaznikovi, ktery
dosahl plnoletosti. Hlavnim principem karty, je sbirani bodu, které¢ zdkaznik poté miize
vymeénit za rizné odmény, jakou jsou naptiklad slevy na produkty do domécnosti nebo
volné minuty s jiz zminénym mobilnim operatorem COOP Mobil. Pokud zakaznikovi
nevyhovuje ani jedna z moznosti, jak vyuzit své nasbirané body, mize je dobrocinné

vénovat riiznym neziskovym organizacim.?®

2.8.3 Spole¢na véc COOP
Skupina COOQOP se zaroven snazi o osvétu udrzitelnosti, redukci plytvani a vznik-
1ého odpadu. V roce 2019 skupina COOP odstartovala kampan s nazvem Spole¢na véc

COOP, kterd mé mifit na kazdého zdkaznika. Vé&fi, Ze kazdy zédkaznik je schopen zmény

K lepsimu a tuto moznost chtéji kazdému predlozit.

Zékladni hesla kampané jsou napftiklad tato:

., Nejlepsi ekologii je si poradné rozmyslet nez néco koupime a vyhodime.

Pokud véci vyhazujeme, tiidme. “?°

27 COOP MOBIL. O COOP mobil. [online]. [cit. 2021-06-01]. Dostupné zWWW:
<https://www.coopmobil.cz/>

22 DOBRA KARTA COOP. O Dobré karté. [online]. [cit. 2021-06-01] Dostupné z WWW:
<https://dobrakartacoop.cz/>

2 CR 2030. Vzdélavani nasich zdkazniki k recyklaci. [online]. [cit. 2021-06-05]. Dostupné z WWW:
<https://www.cr2030.cz/zavazky/zavazek/vzdelavani-nasich-zakazniku-k-recyklaci/>
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Pomoci firemnich propagacnich letakti a casopisu, které jsou volné¢ k dispozici
na kazdé prodejné skupiny COOP, se ma zékaznik naptiklad dozvédét, jak 1épe tridit.
Soucasti kampané je 1 vytvoieni nakupnich tasek zrecyklovaného materialu, které

je doporuceno vyuzivat opakované.

2.9 Zapadoceské konzumni druzstvo Plzen

Zapadoceské konzumni druzstvo Plzen (dale jen ZKD Plzeil) mé nékolikaletou
historii v oblasti obchodu a sluzeb. V soucasné dobé ZKD Plzen provozuje 58 prodejen,
které jsou umistény v okresech Plzen-mésto a Plzen-jih. Kromé bézné nabidky zbozi
denni potfeby se pysSni také rozsdhlou Skalou sortimentu cerstvého chlazeného zbozi
i na malych prodejnach, a to diky provozovani velkoobchodniho skladu téchto potravin
v méstské ¢asti Litice. Druzstvo také provozuje jiz od roku 1972 Hotel Central, ktery
se nachdzi na plzenském namésti Republiky. Dal§im oborem c¢innosti ZKD Plzen
je vlastni cukrafskd vyroba, kterd je realizovana V obchodnim domé Centrum

Doubravka v Plzni, kde se zaroveii nachazi nejvétsi prodejna spolecnosti.*
Ziakladni udaje:

Sidlo: Zapadoceské konzumni druzstvo Plzen
Podébradova 1389/31
301 00 Plzen

ICO: 00031976
DIC: CZ00031976

Pravni forma:

ZapadocCeské konzumni druzstvo Plzent je pravnickou osobou, zapsanou
v souladu s ustanovenimi § 3 odst. 1 pism. a), § 28 odst. 1 a § 225 odst. 1 zdkona
¢. 513/1991 sb. ve znéni pozdéjsich zmeén a doplitkit do obchodniho rejstiiku, vedené¢ho
krajskym soudem v Plzni, pod oddilem Dr XXVI, €. vlozky 217, dne 17.10.1956, jako
druZstvo se sidlem v Plzni, Podébradova 1389/31.3!

% COOP PLZEN. ZKD Plzeii, zdkladni informace. [online]. [cit. 2021-06-05]. Dostupné z WWW:
<http://www.coopplzen.cz/index.php?page=info>

81 KURZY.CZ. Obchodni rejstiik-ZKD Plzeii. [online]. [cit. 2021-06-05]. Dostupné z WWW:
<https://rejstrik-firem.kurzy.cz/00031976/zapadoceske-konzumni-druzstvo-plzen/>

23


http://www.coopplzen.cz/index.php?page=info
https://rejstrik-firem.kurzy.cz/00031976/zapadoceske-konzumni-druzstvo-plzen/

ZKD Plzen je ¢lenem téchto organizaci:

e Svaz Ceskych a moravskych spotfebnich druzstev Praha
e COOP Centrum druzstvo Praha

e Svaz obchodu a cestovniho ruchu Ceské republiky

e Hospodatska komora Ceské republiky

e Asociace hotelll a restauraci®

Pifedmét podnikani:

e Prodej kvasného lihu, konzumniho lihu a lihovin

e Silni¢ni motorové doprava

e Reznictvi a uzenafstvi

e Pekafstvi a cukrafstvi

e Zamecnictvi a nastrojarstvi

e Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 zivnostenského zakona
e Vodoinstalatérstvi a topenarstvi

e Hostinsk4 ¢innost®

%2 COOP PLZEN. ZKD Plzeii, zdkladni informace. [online]. [cit. 2021-06-05]. Dostupné z WWW:

<http://www.coopplzen.cz/index.php?page=info>
8 KURZY.CZ. Obchodni rejstiik-ZKD Plzeii. [online]. [cit. 2021-06-05]. Dostupné z WWW:

<https://rejstrik-firem.kurzy.cz/00031976/zapadoceske-konzumni-druzstvo-plzen/>
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Prodejny: Celkem 58
Tabulka 1: Prodejny ZKD Plzen

Maloobchodni prodejny | Retézec
Brezi Konzum
Ci¢ov Konzum
Cizice Konzum
Dnesice TUTY
Dvorec TUTY
Honezovice Konzum
Horni Lukavice Konzum
Hradec u Stoda TUTY
Chlum u Blovic Konzum
Chlumcany TUTY
Chocenice Konzum
Chocenicky Ujezd Konzum
Chotésov Konzum
Chvalenice Konzum
Kasejovice TUTY
Kasejovice Konzum
Kotoun Konzum
Letiny Konzum
Lipnice Konzum
Losina TUTY
LuZany Konzum
M¢écholupy Konzum
Merklin TUTY
Mlady Smolivec Konzum
Nekvasovy Konzum
Nepomuk Konzum
Nepomuk TUTY
Nezvéstice TUTY
Nové Mitrovice Konzum
Otésice Konzum
Plzen — Americka Konzum
Plzen — Bozkov Konzum
Plzeti — Cechurov TUTY
Plzen — Druzba TUTY
Plzen — Lhota Konzum
Plzen — Hiimalého TIP

3 ZAPADOCESKE KONZUMNI DRUZSTVO PLZEN. Provozovny. [online]. [cit. 2021-06-05].
Dostupné z WWW: <http://www.coopplzen.cz/index.php?page=provozovny>
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Plzen — Litice Konzum
Plzen — Podébradova Konzum
Plzen — Supermarket TIP
Plzei — Zluticka TIP
Pradlo Konzum
Pfichovice Konzum
Roupov Konzum
Rende Konzum
Sec Konzum
Sedlec TUTY
SkaSov Konzum
Spalené Pofici TUTY
Stary Smolivec Konzum
Stod TUTY
Stiizovice Konzum
Stahlavy TUTY
Sténovice TUTY
Sténovicky Borek Konzum
Tymakov TUTY
Vrcen Konzum
Zakava Konzum
Zdirec Konzum
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3 TEORETICKE ASPEKTY MARKETINGOVEHO
VYZKUMU A METOD MYSTERY SHOPPINGU

3.1 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum muzeme definovat jako zplisob ziskavani komplexnich
informaci o obchodnim trhu. ,, Marketingovy vyzkum je disciplina vychazejici z poznatkii
rady védnich oborti — matematiky, statistiky, ekonometrie, psychologie, sociologie,
informatiky a dalsich. Postupné si vybudoval sviij specificky systém metod a postupu
pro praci s marketingovymi informacemi. “*® Tato stale se rozvijejici disciplina je mimo

jiné specificka konstantnimi aktualizacemi a novinkami.

Cilem marketingového vyzkumu je promyslené planovani s ohledem
na stanovené podnikové cile, shromazd’ovani informaci, jejich analyza a nasledné
vyhodnocovani. Tento komplexni pohled je nezbytny pro efektivni feseni daného

marketingového problému ¢&i cile.®

3.2 Techniky marketingového vyzkumu

Jak vime, metody vyzkumu jsou dvé zakladni. Na§ vybér zélezi vzdy na tom,
Vjaké podobé zamyslime mit vysledky. Na zakladé toho si muizeme vybrat
z kvantitativni metody, metody kvalitativni, anebo zvolit ,nad rdmec* i1 metodu

smiSenou.

Kvantitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum je specificky vétSim poctem respondentii zapojenych
do zkoumaného jevu. V tomto typu vyzkumu se setkavame s informacemi vyjadienymi
Vv matematické podobé — ve form¢ dat, Cisel a grafii. Pii aplikaci se mizeme nejcastéji

ptat otazkami ,,Kolik?*, ,Jak moc?, ,,O kolik?*. V kvantitativnim vyzkumu je role

% PRIBOVA, M. Marketingovy vyzkum v praxi. Praha: Grada, 1996. s. 13. ISBN 80-716-9299-9.
3% KOTLER, F., ARMSTRONG, G. Marketing. Praha: Grada, 2004. s. 227. ISBN 80-247-0513-3.
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vyzkumnika spiSe potlacena a nema vliv na zménu postoji respondenta. Jde o vysoce

objektivni zpiisob vedeni vyzkumu.®’

V naSem piipad¢ se tato metoda vyuzije naptiklad pro zjisténi, jaky bude zajem
o vyrobené zbozi. ,, Kvantitativni vyzkum vyuziva nahodné vybery, experimenty a silné
strukturovany sber dat pomoci testii, dotaznikii nebo pozorovani. Konstruované
koncepty zjistujeme pomoci méreni, v dalsSim kroku ziskand data analyzujeme
statistickymi metodami s cilem explodovat je, popisovat, pripadné ovérovat pravdivost

nasich predstav o vztahu sledovanych proménnych. “*8

Kvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum patra po pfi¢inach a divodech lidského chovani, motivi,
divodt, myslenek apod. Oproti kvantitativnimu vyzkumu je to zpisob rychlejsiho,
levnéjSitho a mén¢ komplikovaného sbéru informaci. Tento vyzkum je mimo jiné
vhodny pro prvni seznameni s problematikou. Mezi pouzivané metody patii
napf. hloubkovy rozhovor, skupinovy rozhovor nebo brainstorming, ¢imz mame

na mysli skupinové nachazeni néapadi a feSeni pro dany problém.*®

Kromé vysSe zminénych dvou metod vyzkumu — kvantitativni a kvalitativni,
se muzeme setkat i S tzv. smiSenou, neboli kombinovanou metodou. Pfi ni jde
o kombinaci zékladnich dvou, kterd muze byt v mnoha pfipadech velice uZite¢na
¢1 1 nutnd. Muze jit napiiklad o doplnéni kvantitativni metody, na niz dostaneme

vysledky v é&islech, o kvalitativni divody a pii¢iny, které ktomu vedly.*

3.3 Faze marketingového vyzkumu
Proces marketingového vyzkumu ma ctyti faze:

1. Definovani problému a cile vyzkumu

8T HENDL, J. Kvalitativni vyzkum: Zéakladni teorie, metody a aplikace. 2. aktual. Vydani. Praha: Portal,
2008, s. 44. ISBN 978-80-7367-485-4.
38 HENDL, J. Kvalitativni vyzkum: Zakladni teorie, metody a aplikace. 2. aktual. Vydani. Praha: Portal,
2008, s. 44. ISBN 978-80-7367-485-4.
39 HENDL, J. Kvalitativni vyzkum: Zakladni teorie, metody a aplikace. 2. aktual. Vydani. Praha: Portal,
2008, s. 50. ISBN 978-80-7367-485-4.
40 HENDL, J. Kvalitativni vyzkum: Zakladni teorie, metody a aplikace. 2. aktual. Vydani. Praha: Portal,
2008, s. 62. ISBN 978-80-7367-485-4.
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2. Ptiprava planu vyzkumu
3. Realizace vyzkumu, sbér a analyza dat

4. Formulace a prezentace vysledki*!
Definovani problému a cile vyzkumu

Definovani problému a cile daného vyzkumu je vzdy nejtézs$im a zaroven
vyzkumu. Po stanoveni definice problému musi byt zvolen cil vyzkumu. Cil vyzkumu
ma piinést napiiklad informace o budoucim sméfovani podniku. V rdmci cile musime

formulovat hypotézu & soustavu hypotéz.*?

Na zéklad¢ cili mizeme vyzkum rozdé€lit mezi Ctyfi kategorie: informativni
vyzkum, jehoz cilem je ziskat o dané situaci informace a nové poznatky, vyuZzivame
ho, pokud mame cil velice Siroce zamétfen a nemame dostatek predb&znych informaci;
deskriptivni neboli popisny vyzkum ma popsat marketingové prostiedi daného objektu,
Casto je vyuzivana metoda dotazovani; kauzalni vyzkum, kdy adjektivem ,kauzalni
muzeme rozumét ,,piicinny*, snazime se tedy odhalit a pochopit divody, pti€iny a poté
nasledky, vyuzivd se metody experimentu; a monitorovaci vyzkum, ktery je specificky
systematickym sbérem dat a informaci a nasledné analyze, vyuZivadn piedevSim

pro odkryti problémi@i a moznosti ¢i piilezitosti.*®

Esencialni je fadné promysleni a zvazeni nakladi vzniklych pfi realizaci
vyzkumu a ziskll plynoucich zné&j. V pfipadé, Ze by zisk byl niZ§i neZ investované

naklady, marketingovy vyzkum se nevyplati.
Piiprava planu vyzkumu

Jakmile je presné stanoven problém a cil marketingového vyzkumu, musi
si analytik urcit, jaké informace bude pozadovat a déle sestavi plan vyzkumu. Pted
schvdlenim planu vyzkumu ale musi odhadnout vysi nakladi na jeho provedeni.
V rdmci pfipravné faze volime tzv. vybérovy soubor, ktery vyzaduje odpovédi

na nasledujici otazky:

4 VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2. aktualiz. a rozsifené vydani. Grada
Publishing. Praha: 2014. s. 69. ISBN: 978-80-247-5037-8
2 VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2. aktualiz. a rozsifené vydani. Grada
Publishing. Praha: 2014. s. 69. ISBN: 978-80-247-5037-8
8 VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2. aktualiz. a rozsifené vydani. Grada
Publishing. Praha: 2014. s. 70. ISBN: 978-80-247-5037-8
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e Kdo bude dotazovan (sledovan)?
e Kolik lidi se méa vyzkumu zucastnit?

e Jak ma byt vybérovy soubor vybran?+*

Realizace vyzkumu, shér a analyza dat

Tieti faze marketingového vyzkumu obsahuje shromazd’ovéni, zpracovani
a analyzu informaci. Shromazd’'ovani dat muize byt realizovdno externi firmou
prostfednictvim zakézky, nebo si jej mize dand firma provést sama. Jednim z faktort
pro rozhodovani, zda se vyuzije sluzeb externistii, ¢i podnikovych kapacit, mize byt

kromé pozadované kvalifikace napiiklad i cena za provedeni, ale mnoho dalSich prvkad.
Formulace a prezentace vysledki

V posledni fazi vyzkumu musi pracovnici ziskané udaje vhodnymi ndstroji
zpracovat, stanovit vysledek a prezentovat jej vedeni firmy S ptipadnym doporucenim
kroki do budoucna. Cilem je dodat duilezitd data, kterd budou mit nasledné hlavni

vyznam pfi rozhodovani managementu.®

3.4 Mystery Shopping

Mystery Shopping je volné piekladan jako tzv. ,utajené” ¢i ,,zdhadné*
nakupovani. Jedna se o jeden z marketingovych procesu, kdy se Mystery Shopper
neboli fiktivni kupujici, nachazi vroli zikaznika. Ukolem Mystery Shoopera
je predstirat imysl nakupu, potfeby sluzby nebo ziskat informace. Mystery Shoppefi
jsou proto Skoleni, aby pozorovali, sbirali zkuSenosti u uméli nasledné¢ zhodnotit

jakoukoliv sluzbu.*®

., Podle predem domluvenych zasad a pravidel pak Mystery Shopper provede
kontrolni ndkup, béhem kterého pozorne sleduje chovani, znalosti a dovednosti
obsluhujiciho personalu. Na zaklade pozorovani pak vypracuje zpravu, ktera se stane

podkladem pro hodnoceni efektivnosti prodeje produktii a sluzeb. Toto hodnoceni

4“4 VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb: efektivné a moderné. 2. aktualiz. a rozsifené vydani. Grada
Publishing. Praha: 2014. s. 70-71. ISBN: 978-80-247-5037-8.

% KOTLER, P., ARMSTRONG, G. Marketing. Praha: Grada, 2004. s. 230. ISBN 80-247-0513-3.

% KRISCHKE, S. Mystery Shopping im Dienstleistungssektor: Qualitiitsmessung fiir ein Unternehmen in
der Freizeitindustrie. Hamburg: Diplom.de, 2008. s. 12-15. ISBN 978-3-8366-1390-3.
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se pak miize stat zakladem pro provedeni zmén a opatreni vedoucich ke zkvalitneni

nabidky. “*'

Zakladnim principem spravné provedeného Mystery Shoppingu je, ze dany
objekt, na kterém je provadéno pozorovani, neni S danym vyzkumem obeznamen.
Mystery Shopping miize byt provadén dvéma typy zkoumdni. Prvni typ vyzkumu
se oznacuje jako ,,Mystery Shopping research* a byva vyuzivan pro védecké vyzkumy.
Druhy typ se oznacuje jako ,,Mystery Shopping project™ a je pouzivan zejména pro

podporu prodeje.

Techniky Mystery Shoppingu:

e Mystery pozorovani

e Mystery navstévy

e Mystery telefonické rozhovory
e Mystery e-maily nebo faxy

e Mystery navstévy webovych stranek

Mystery shopping se miize tykat:

e Vlastni organizace
e Zprosttedkovatelt (prodejci, distributofi atd.)

e Konkurence

,, Pokud je Mystery Shopping provadeén profesiondlne, vyznacuje se vlastnostmi,
které jej odlisuji od ostatnich metod vyzkumu. Charakteristické je predevsim to, Ze
hodnoceny nevi, ze je predmétem vyzkumu, a tak nedochazi ke zkresleni jeho jednani a
chovani, hodnotitel je specidlné vyskolen nejen Vv technice pozorovani, ale zejména

V technice hodnoceni a méveni kvality poskytovanych sluzeb. “*

4T BURDA, A., DLUHOSOVA, R. Mystery shopping: prolegomena. Opava: Slezska univerzita v Opavé,
Filozoficko-ptirodovédecka fakulta, Ustav lazefstvi, gastronomie a turismu, 2011. s. 12. ISBN 978-80-
7248-663-2.
48 BURDA, A., DLUHOSOVA, R. Mystery shopping: prolegomena. Opava: Slezska univerzita v Opavé,
Filozoficko-ptirodovédecka fakulta, Ustav lazefstvi, gastronomie a turismu, 2011. s. 17. ISBN 978-80-
7248-663-2.
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3.5 Historie Mystery shoppingu

Prvni zminky o ,Mystery shoppingu® sahaji az do prvnich dvou dekad
2. poloviny 20. stoleti v USA. Tehdejsi prizkumy byly vyuzivany ke kontrole
zaméstnancl ze strany jejich zaméstnavateld. Cilem bylo odhaleni kradezi apod. Dale se
Mystery shopping vyuzival v gastronomii, ptip. hotelnictvi. Aktualné¢ vnimame Mystery
shopping a jeho funkci jako nastroj k hodnoceni prace personalu, kontrolu cenové

politiky, kvality vyrobkt a sledovani konkurence aj. 4

3.6 Hlavni faze Mystery shoppingu
Mystery shopping ma ¢tyfri faze:
1. Pftiprava projektu

Prvni faze Mystery shoppingu se zabyva pfipravou projektu. Dochézi zde
ke komunikaci mezi zadavatelem a agenturou. Nejprve se stanovi cil vyzkumu, sestavi
se scénaf a dotaznik, urci se ¢asovy harmonogram, stanovi se cena vyzkumu a nasledné

mize dojit k podpisu smlouvy.
2. Tajny nakup

V druhé fazi vyzkumu Mystery shopper osobné navstivi podnik nebo
ho kontaktuje telefonicky nebo jinym zpiisobem, pii ¢emZ se chova piesné¢ podle
pfedem pfipravené¢ho scénafe. Po ukonceni navstévy podniku ¢i kontaktu, Mystery

shopper vyplni hodnotici list.
3. Vyhodnoceni a sestaveni vysledkti zkoumani

Nasledné¢ Mystery shopper vyhotovi zpravu o provedeném vyzkumu, vytvori

grafy a stanovi silné a slabé stranky prodejny a doporuéi postupy ke zlepseni. >

4. Prezentace vysledkl

# MYSTERY SHOPPING.CZ. Uvod do mystery shoppingu. [onling]. [cit. 2021-06-10]. Dostupné
z WWW: <http://www.mystery-shopping.cz/pages/uvodDoMs.html>
5 MYSTERY SHOPPING.CZ. Uvod do mystery shoppingu. [online]. [cit. 2021-06-10]. Dostupné
z WWW: <http://www.mystery-shopping.cz/pages/uvodDoMs.html>
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4 APLIKACE MYSTERY SHOPPINGU

Marketingovy vyzkum pomoci metody Mystery shopping, je zaméfen na
prodejny Zapadoceského konzumniho druzstva Plzenn s oznaCenim Konzum, které se

nachazi v Plzni a jedna v ChotéSove.
Pro aplikaci Mystery shopping jsou vybrany tyto prodejny:

e COOP Americka, Plzen

e COOP Plzen-Bozkov

e COOP Plzen-Litice

e COOP Plzen-Lhota

e COOQOP Pod¢bradova, Plzen
e COOP Chotésov

Marketingovy vyzkum v prodejnach COOP bude zaméfen na umisténi dané
prodejny; na moznost parkovdni pro zdkazniky; na vzhled provozovny zvenci;
na Cistotu prodejny; na personal, zda je dostate¢n¢ kvalifikovany a ochotny;
na sortiment, na jeho S§if1 a pravidelné¢ doplnovani do regalli a na oteviraci dobu.
Vyzkum bude probihat v obdobi biezen-duben. V tomto Mystery shoppingu nebude

porovnavana cenova hladina sortimentu, protoze se jedna o stejny fetézec.

Prodejny COOP Konzum budou navstiveny dvakrat s odstupem jednoho mésice.
Pti Mystery shoppingu bude fotograficky zachycena prodejna zvenci i1 zevnitt a bude
proveden nakup. Po zakon¢eni Mystery shoppingu budou zjisténé informace zachyceny
do tabulek sohodnocenim 1-10 (kdy 10 je nejlepsi a 1 nejhorsi). Nasledné bude
vytvofena celkovd tabulka, kde se dozvime umisténi zvolenych prodejen COOP
Vnasem vyzkumu v porovnani s ostatnimi. Na zavér bude zvefejnéno doporuceni

pro jednotlivé prodejny.
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4.1 Mystery shopping — COOP Americka, Plzen

Fotodokumentace v piiloze ¢. 5-9

Analyzu probéhlého mystery shoppingu zacneme na Americké ulici v centru Plzné.
Tato provozovna je umisténa na velice rusném misté, pfimo u autobusové zastavky
pro mnoho dopravnich spojii. Denné¢ zde projdou stovky ¢i pravdépodobné i tisice
chodcti, a tudiz i (potenciadlnich) zdkaznika. I proto je zapotiebi, aby provozovna

na prvni pohled pusobila ¢isté a nezanedbang.
Vzhled zvenci:

Zvenci pusobi provozovna dojmem primérnym az podprimérnym. Na vzhledu
ji pfidava zelen v podobé vysdzenych stroml na chodniku pted ni. Urcit€ by bylo
vyhodné, dosadit dalsi, alesponn minimalni rostliny, naptiklad v blizkosti vstupnich

dveri.

Vzhled ovSem snizuje mnozstvi vylepenych letakli a informaci na vstupnich
dvetich, coz muize pusobit chaoticky a zbrkle. Z hlediska moderni optiky je tento
zplsob inzerovani ¢i oznamovani jiz zastaraly, nyni je vétSinou kladen diiraz
na moderni vzhled, jasny a pifehledny. Coz se bohuzZel o tomto pfipadé fici neda.
Otazkou ohledn¢ vzhledu provozovny je to, zda se na tuto rusnou (a uz tak velmi
reklamné vyuzivanou) ulici neptidava styl zevnéj$iho designu na tzv. ,,vizualnim
smogu‘. I pfesto, ze je tento vzhled dany a neménny, v této lokalité ptisobi tak trochu

rusive. Uréitym krokem kuptedu by bylo jakési ,,zjemnéni* vzhledu.

Ne pfili§ kladné hodnotim i vzhled informaéni tabule, kterd neni Cista
a inzerované zbozi tak nepftili§ vynikne. Také odvétravaci miizky pod provozovnou

nepusobi Cisté a mistu nedodavaji pékny vzhled.

Urcitym plus by bylo i1 instalovani ¢ist€¢ a modernéji vypadajicich odpadkovych
ko3t v blizkosti vstupu provozovny a jejich pravidelné vyprazdiovani. Casto se stava,
ze odpadkové koSe u autobusové zastavky, ktera je hned pfed vchodem, jsou preplnéné
a vSude okolo tak poletuji igelitové pytliky ¢i obaly od produktii, které mohly byt

zakoupeny i prave zde.
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Uvnitf provozovny:

Vnitiek provozovny hodnotim primérmé v porovnani s ostatnimi hodnocenymi
prodejnami. Kladné hodnotim relativné uklizeny interiér, vyskladané zbozi mimo regaly
je zde opravdu velmi minimalné¢ a puasobi to tu vcelku upravenym dojmem. Také
podlaha je zde téméi vzdy cCista a nepiisobi, na rozdil od jiné provozovny, pfili$

zastaralym dojmem. ZboZi je celkove thledné srovnano.

Co hodnotim ale negativné, je napiiklad vyuZiti otevienych lednic. Cast
chladicich regalii je nevyuzita, a to nevypadd dobfe. Dale, co se tyce lednic,
je nedostacujici a moznd i matouci popis kategorii zbozi. Podivejme se naptiklad
na oznaceni ,,OVOCE — ZELENINA®, kde hned v prvnim regalu pod timto napisem
vibec neni zminované zbozi. Déle v této sekci jsou dal§i produkty, at’ uz vejce,
energetické drinky ¢i dalsi, 1 alkoholické, nédpoje. Na samotné ovoce a zeleninu pak
zbyva minimum prostoru — a to je pak, jaksi nelogicky feseno, lednici pravé s témito
dvéma typy zbozi za rohem. Pokud se podivame na sekci TUKY, najdeme v ni zhruba
jen polovinu vyrobki, které opravdu do této skupiny spadaji. Mizeme zde najit mnoho
mlécnych produkti, které zde nemaji co délat, protoze maji byt umisténé v sekci vedle
s nazvem MLECNE VYROBKY & SYRY. V§imame si tedy zde napiiklad ochucenych

mlécnych napojl, ledové kavy, jogurty atd.
Personal:

Provozovnu jsem v rdmci mystery shoppingu navstivil nékolikrat. Pfi kazdé
navstéve pisobil persondl mile, vstficné, napomocné a byl v dobré naladé. 1 tyto
aspekty jsou pro zakaznika dulezité. Personal byl obleeny ve znamém podnikovém
dresscodu, ve slabych uvédzanych vestach typické oranZové barvy. V provozovné
panovala pfijjemna atmosféra a byla mi dokonce b&éhem mych navstév nékolikrat

nabidnuta pomoc.
Shrnuti:

Jako hlavni problém této provozovny v centru meésta tedy hodnotim prave
zmifovanou nelogicnost v fazeni zboZi a produktid. Zakaznik se tak muze snadno
v nabidce ,,ztratit a mize si nebyt jisty, kde co pfesné najit. Nutno brat v potaz praveé
lokalitu provozovny, a sice par krok od autobusové zastdvky, na kterou zakaznici

z provozovny casto spéchaji. A pravé pokud je zboZzi nesystematicky feSeno, mize je to

35



stat cenny cas. Vzhled provozovny neni Spatny, ale rozhodné je zde co zlepSovat,
a tfeba 1 malymi kricky — at’ uz pfiddnim zelené (pokud je to v rdmci méstského
prostoru viibec mozné), redukei informacnich papirti vylepenych na vstupnich dvetich

¢1 vycCisténim odvétravacich miizek a ptidanim dobfe vypadajiciho odpadkového kose.

4.2 Mystery shopping — COOP Bozkov — Plzen

Fotodokumentace v pfiloze ¢. 10-14

Nyni se pfesuneme do jihovychodni casti mésta Plzen, do Bozkova. Tato Cast
je typickd svym obytnym charakterem a tamni prodejna COOP je hojné navstévovana

svymi obyvateli zejména pro drobné&j$i nakupy zbozi denniho charakteru.

Vzhled zvenéi:

Zvenku plsobi prodejna spiSe zastaralym dojmem, trochu ndm mize pfipominat
posledni dekadu 20. stoleti ¢i typickou dobovou prodejnu na menSim mésté ¢€i vesnici.
To si miiZze najit zalibeni u ¢asti zejména generacné starsi skupiny obyvatel, pro mladsi
ovSem uz takové kouzlo pravdépodobné neskyta. Moderni optikou je zde mnoho véci
K feseni, pokud nechceme ulpét na nostalgickém nadechu provozovny. Prvni véc, ktera
zachyti zdkaznikliv pohled na jinak sympatické budové, jsou vstupni dvefte, které jsou
velice zastaral¢ a kazi prvni dojem. Navic je na nich opét nalepeno mnoho informacnich
listh. VSimam si vyveéSené provozni doby, kterd pii bystfejSim pohledu neni idedlné
feSena, je zameénén prechodnik s pomlckou a zarovnani zde také stejné. Toto je presné

ptiklad toho, jak bychom pomoci mali¢kosti mohli udélat velky a piijemny rozdil.

Pokracuji K okoli vstupu, hned u né&j je vétSinou vylepeno nékolik reklamnich
sdéleni tykajicich se nabidky dané provozovny COOP. To hodnotim neutrdlng,
neshleddvam to jako zasadni problém. Co je zde rusivé, je Casto nedostatecné strhnuti
téchto sdéleni ¢i letakli, po nichZz poté zistavaji jejich pfilepené pozistatky. Opét
si v§imam dalSich zastaralych dveti do prodejny. V jejich blizkosti je jesté informacéni
tabule, které jsou typické pro tyto provozovny. Informuji na nich o akénim zbozi. Nutna
davka by se méla sousttedit na jejich Cisty a upraveny vzhled. Tak jako u dalSich
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prodejen i tato disponuje tabuli, ktera je po vétSinu navstév nedostateCné smazana, napis

pusobi nepekné. Jako ,,bonus® je Casto na téchto tabulich ptidan né¢jaky symbol, v tomto

.....

vvvvvv

muzeme délat véci lépe, v ,pratelském* duchu, a pfitom neptsobit kycovité

a nemoderné.

Uvnitf provozovny:

Provozovna na Bozkové plsobi v porovnani s ostatnimi vcelku piijemnym
dojmem. Zde mlizeme vidét uz uzaviratelné lednice, coz velmi chvalim, ne vzdy tomu
tak je. Na prvni pohled plsobi provozovna ¢iste, upravené, bez chaosu a zmatku. Zbozi
je zde thledn¢ srovnané do piehlednych fad a srovnani zde 1 ,,davd smysl“. Produkty
jsou fazeny vétSinové podle typu. Nemixuje se zde vice typi produkta v jednom
prostoru. To hodnotim kladné, naptiklad v ptipadé COOP na Americké v Plzni se pod
napisem dané kategorie misilo mnoho typll zbozi a zdkaznik tak mohl byt zmateny
a mohlo mu to zbytecné prodlouzit dobu nékupu. I pfesto, ze je zde v malém mnoZzstvi
i vyskladané zbozi mimo regaly (v prfipadé ndpoji), i tak to neplsobi rusivé
a provozovna budi piijemny dojem. ,,Klasicka* kasa je odd€lena od kasy urcené pouze

pro uzeniny a syry, netvoii se tu tudiz zbytecné dlouh¢ fronty a nevznika zmatek.
Personal:

Personal se po vétSinu naSich navstév prezentoval piijemnym vystupovanim.
Pfi jedné znavstév ovSem jedna zaméstnankyné nebyla obleCend do podnikového
predpisového dresscodu, proto by zakaznik v pfipadé potieby neveédél, za kym zajit,
pokud by napiiklad druhd zaméstnankyné nebyla aktudlné k dispozici. Kromé tohoto
mensiho pochybeni neshleddvam v piipad¢ persondlu Zadné chyby. Patii v tomto sméru

Kk tém lep$im provozovnam.
Shrnuti:

V ramci provedeného mystery shoppingu zaméfeného na provozovnu COOP
na Bozkové jsem dosel Kk zavéru, ze provozovna patii k tém lepSim v ramci vsech
hodnocenych provozoven. Jsou zde jist¢é nedostatky, které neni téZké odstranit

a napravit, ale aktualné jsou dost rusivé. Pokud by provozovna zapracovala na prvnim
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dojmu pii pohledu vstupni prostor, dostala by v hodnoceni jesté o to vice bodu
a moznad by na potencidlni zakazniky pusobila piijjemnéji a moderngji. Interiér
provozovny pusobi kladné, zejména pro logi¢nost fazeni
a pocit bez chaosu a zmatku. Ptistup personalu byl opakované pfivétivy, jedinou chybou

je neplné dodrzeni predepsaného dresscodu.

4.3 Mystery shopping — COOP Litice, Plzen

Fotodokumentace v pfiloze ¢. 11-15

Dalsi navstivenou provozovnou byl COOP v Liticich. Provozovna se nachézi
na navsi, jde tudiz o velice praktické umisténi. Provozovna puisobi na prvni dojem

velice pekné, zajimalo mé tedy, zda tento dojem nabydu i po vstupu do provozovny.
Vzhled zvenéi:

Pohled zven¢i hodnotim kladn€. Provozovna je diky své praktické lokaci
na navsi oblibenym mistem pro drobné nadkupy. Velice kladné¢ hodnotim i alespoi malé
parkovisté pro zakazniky (3 mista). Pro provozovnu méstské Casti Plzné€, ktera ptisobi
piijemnym venkovskym dojmem, jsou alespon tato parkovaci mista pravdépodobné
dostatecnd, v piipadé ze nelze zafidit v&tsi mnoZstvi. Budova plisobi Cisté a upravené,
nabizi 1 prakticky bezbariérovy nijezd mimo schodli na druhé strané. Drobnym
nedostatkem v jejim zevnéj$Sim vzhledu mize byt vzrostly plevel u chodniku hned pted
ni ¢1 v jednom misté rozbita Cast chodniku. Kladné hodnotim 1 minimalni pocet
vylepenych informacnich sd€leni na vstupnich dvefich a nechaotické reklamni sdéleni,
které je oddéleno po levé strané od sdéleni informaéniho charakteru. Razeni ptisobi
logicky a smysluplné, zakaznik vi, ktera plocha je urcena k ¢emu. Informacni tabule
pied vstupem poukazuje vétSinou na jedno ¢i dvé zbozi, které je aktudlné v akéni
nabidce. To hodnotim kladnéji neZ snahu vméstnat na tabuli co nejvice informaci,
coz muze ve vysledku pasobit dojmem pieplacanosti a pravdépodobné nepiehlednosti.
Velice pozitivné hodnotim 1 piehlednou provozni dobu, kterd je piehledna, upravena,

neni psané rucné a je bez oc¢ividnych chyb.
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Uvnitf provozovny:

Nakolik byl zevnéjsek této provozovny v minulém odstavci vychvalen, tak ted’
bude kritizovan. Provozovna piisobi ihned po vstupu velice chaoticky, neptehledné,
neupravené a vicemén¢ spiSe negativnim dojmem. Uz pii letmém pohledu si vSimame
obrovského mnozstvi nelogicky sefazeného zbozi, zbozi které je v t€sné blizkosti zbozi,
se kterym ,nesouvisi. V§imame si také pultu s lahidkami, ke kterému se zakaznik
nemuze potradné pfiblizit, protoZze mu stoji v cesté brambory, slané krekry a dalsi zde
nesmysIné ulozené produkty. Pult je v oblezeni dalSich potravin, které s lahtidkami
uvnitf n¢j nesouvisi. Rozumim, ze se tomu tak déje pravdépodobné z prostorového
nedostatku, nicméné to neplsobi vibec dobie. Stejné tak neptisobi dobie pult hned
vedle pokladny. V provozovnach, kde je pouze jedna zaméstnankyné, se to zda logické
a pravdépodobné to nejde v tomto poctu ani jinak stihat. Nicméné ne vzdy si pfi mé
navstéve persondl umyl ruce nebo vzal potravinafské rukavice na obsluhu potravin
thned poté, co piijal penize od zdkaznika. To hodnotim velice negativn¢ z pohledu
hygieny. V tomto systému se také velice Casto tvoti fronta, protoze zdkaznik vybirajici
si lahtdky je obsluhovan tou samou zaméstnankyni, ke které druzi stoji frontu
na placeni nakupu. Prostor pokladny se zda byt az ,,zahdzeny* zbozim, coz nepisobi
viibec dobfe. Na fotce si mizeme vSimnout napiiklad jednoho volné visicitho kusu
obleceni, cemuZ moc nerozumim. Stejné tak nerozumim rozhdzenym krabicim v tomto
prostoru. Negativné také hodnotim volné vyskladané baliky s napojovymi lahvemi
v prostorach provozovny. Celkové nepilisobi interiér moc p&kné. Nepifidavd mu ani

velice stara podlaha nebo ob¢asné prazdna mista v regalech.
Personal:

Personal na této provozovné byl Casto bez ptfedepsaného pracovniho odévu,
miiZe se stat, Ze je k nerozeznani od b&zného zikaznika. Casto byla na prodejné pouze
jedna zaméstnankyné. V radmci mystery shoppingu jsme otestovali i rychlost obslouzeni
u pultu s lahtidkami, bohuzel trvalo pomémn¢ dlouhou dobu, nez si mé¢ zaméstnankyné

vSimla, i pfesto Ze jsem v obchod¢ byl sam. Pti obsluze byla ale velice pfijemna.
Shrnuti:

Provozovna ma pii pouhém pohledu zvenci dobry potencidl, ktery se ale bohuzel
rozplyne s momentem vstupu dovnitt. Chaos, nepotadek, nelogi¢nost fazeni produkta,

pocit neptehlednosti. Co se tyce persondlu, ktery je velice mily, zde hodnotim negativné
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hygienicky aspekt (rukavice pii obsluze lahtidek) a poruseni predepsané¢ho dresscode.
Pouhym prestrukturovanim zbozi a regdll s produkty by mohlo byt docileno
piehledného a sympatického dojmu. Provozovnu hodnotim kviali vyraznym

nedostatkiim v interiéru podprimeérme.

4.4 Mystery shopping — COOP Lhota, Plzen

Fotodokumentace v ptiloze ¢. 16-24

Pfesouvame se na jihozapadni ¢ast mésta Plzn¢ — do obvodu Lhota. Provozovna
je zde umisténa v obytné ¢asti, coz z ni déla prakticky umisténou moznost k ndkupu

pro zdejsi obyvatele.
Vzhled zvenci:

Vzhled této provozovny zékazniky zaujme, v tomto piipad€ spiSe v negativnim
slova smyslu. Vzhled zven¢i plsobi spiSe zastarale, opét pocitujeme pozistatky
minulého rezimu, které mohou pro nékteré zakazniky plsobit piijemné nostalgicky,
pro zbytek skupiny zdkaznikii ovSem klidné i nemoderné a nesympaticky. Zejména
co se tyCe mladsich zakaznikd, kteti mohou uptfednostiiovat moderni piistup v feseni
designu staveb. Pied prodejnou je nékolik parkovacich mist, které jsou vzhledem
k velikosti této oblasti dostacujici. Navic prodejna je v obytné oblasti, kde je poptipadé
také moznost parkovani. Zakazniky pfivitaji staré vstupni dvete, které jsou polepené
velkym mnozstvim informacnich sdéleni. Rozmisténi a mnoZstvi reklamnich polept je
pfiméfené. Co zde pfed provozovnou chybi, je informacni tabule, kterou miZeme
na jinych provozovnach bézné vidét. Pokud by byla tabule uhledné a struéné popséana
vybranou akéni nabidkou, jisté by to pomohlo propagaci a vizualni stranka by netratila.
Pékné viditelna je provozni doba, opét neni psand runé¢ a neplsobi tak odbyté.
Zakaznik by zde mozna uvital odpadkovy kos hned u vychodu z provozovny, a nikoli
pouze velké kontejnery modré barvy na vhodny tfidény odpad. Pravdépodobné by misto

»povzneslo® 1 pokud by byly dosazené zivé kvétiny v blizkosti vstupnich dvefi.
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Rusivé plsobi cedule s nabidkou zmrzlin, kterd je umisténa (slozend) piimo
u kasy. Tento artikl je zde naprosto zbytecny, protoze ocividné akce neplati, proto

si kladu otazku, pro¢ neni cedule uklizena mimo plochu pro zakazniky.
Uvnitf provozovny:

Negativné hodnotim opét umisténi pultu s lahtidkami, ktery je hned vedle
klasické pokladny. V. mém pfipadé jsem byl obslouzen zaméstnankyni, ktera pii
pfesunu od finan¢ni hotovosti ke krajeni a fyzického manipulovani s lahidkami
nepouzila potravinarské rukavice, ani dezinfekci ¢i podobny prostfedek k dodrzeni
hygieny. Zakaznika toto mtize lehce odradit od dalSiho nakupu, zvlaste¢ v nynéjsi dobg,
kdy je na hygienu (nejen kvili vSudypfitomnému onemocnéni Covid-19) kladen velky
daraz. Negativné také hodnotim oteviené lednice. Dnes se spiSe vyuzivaji uzaviratelné
boxy, a to z mnoha divodii. Provozovna plsobi jinak velice ¢isté, veelku upravené
a srovnan¢. Nev§imam si sortimentu vyskladaného mimo regaly, pokud ano, tak velice

minimaln¢ a tak, ze nas to pfi nakupu a orientaci ,,nerusi*.

Zbozi je logicky a systematicky fazeno, az na par viditelnych vyjimek. Také
nevidime nezaplnéné regaly, coZ je ur¢itd plus. Cast s pedivem, cerealiemi apod.

je v poradku srovnana a pecivo pusobi Cerstve.

Co zde ale hodnotim nedostatecné, je odd¢leni s ovocem a zeleninou, kdy
si v§imame poloprazdnych kos$ikl. I na malé provozovné je mozné zasobit zakazniky
kvalitnim a cerstvym sortimentem z fady ovoce i zeleniny. Pry¢ jsou doby, kdy
si zékaznik mohl v obchod¢ vybrat z minimalni nabidky, proto by se tato zména méla
promitnout také do vSech COOP provozoven. Nemélo by se stavat, Ze bude nabidka

v riznych provozovnach takto diametralné odlisna.
Personal:

Mnozstvi persondlu na této provozovné je nedostacujici, je zde pouze jedna
zaméstnankyné, kterd nemusi v ptipad¢ vetSiho mnozstvi zdkaznikl stihat vSechny
obslouzit v pfijemném case. To se stalo 1 v pfipadé mé navstévy, kdy telefonicky
objednévala zbozi do prodejny a mezitim se vytvorila mensi fronta. Zaméstnankyné
neméla predepsany pracovni dresscode, coz hodnotim také negativné. Prili§ pozitivni
dojem nemam ani z vystupovani této zaméstnankyné. Sice nebylo nepiijemné, ale urcité

I v

nebylo primarné ptivétivé. Tento piistup pravdépodobné pramenil z nespokojenosti
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kvtli nedostacujicimu poctu pracovnikli na prodejné a pfiliSnému mnoZzstvi prace, coz

pani poté mimochodem zminila.
Shrnuti:

Negativné hodnotim vchodové dvefe, jejich modernizace by ptidala
na sympati¢nosti dané provozovny. Chybi zde odpadkovy ko§ hned u vychodu
z provozovny. Uvnitf provozovny je pouze jedna zaméstnankyné, kterd je ochotna,
ale chybi ji pfedepsany pracovni odév. Také nedodrzeni hygienickych podminek
hodnotim siln¢ negativné. Pozitivné hodnotim parkovaci mista pied provozovnou. Také
uvniti provozovny je vSe thledné srovnané a vcelku Cisté a systematicky fazeno. Uvnitf
provozovny je také dostatek prostoru, odpada zde tudiz pocit chaosu na malém prostoru.

Celkova ptehlednost ptidava body této provozovné.

4.5 Mystery shopping — COOP Podébradova ulice, Plzen

Fotodokumentace v piiloze ¢. 25-28

Tento mystery shopping se zamétoval na provozovnu COOP v Podébradoveé
ulici v Plzni. Jde zaroven o sidlo firmy, tudiZz existuje hypotéza, ze bude patfit

k nejlepsim hodnocenym provozovnam.
Vzhled zven¢i:

Pfi prvnim pohledu na provozovnu nutno podotknout, Ze neni novému
zakaznikovi moc zfejmé, ze se jednd o prodejnu COOP. Provozovna neni zvenci
oznacena typickym COOP designem a polepenymi vylohami, nepfitahuje na sebe
zvenci pozornost pomoci reklamy. Je zde pouze ndzev ZKD Plzen nad vchodovymi
dvefmi a po stran¢ jesté pravdépodobné dalsi informace o tom, Ze se jedna o misto
k nakupu pro zdkazniky. Tato informace je ale prezentovana na postranni ceduli, ktera
je ponicend a nejde tak s jistotou fici, jaky byl plivodni napis a zda by takovato
prezentace byla dostacujici pro to, aby naladkala zakazniky k nékupu. Zhodnoceno
v tomto stavu zachyceném na fotografiich, prodejna plisobi nendpadnym dojmem
a osoby netusSic, ze je zde prodejna, pravdépodobné jeji existenci ani nezaregistruji.
Nutné si kolemjdouci vSimne také zamiizovanych oken, d¢je se tomu pravdépodobné
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z divodu lokace této provozovny, ktera je tésné Centralnimu autobusovému nadrazi
v Plzni. V tomto okoli se velice ¢asto pohybuji osoby pod vlivem omamnych latek
a lidé bez domova. I proto tato provozovna nebude ¢astym mistem k nakupu pro drtivou
vetsinu plzenské populace. PEknym dojmem piisobi ale vstupni dvete, které jsou nové
a moderni, a také relativné nizky pocet vylepenych informaci na nich. V ramci pohledu
zvenci chybi provozni doba jasné prezentovana na vnéjsku budovy. V blizkosti je velké

parkovisté, nicméné to je témet vzdy plné jiz od brzkych rannich hodin.
Uvnitf provozovny:

Po vstupu do provozovny zakaznika ¢eka mensi chodbicka a dalsi vstupni dvefte,
ke kterym nevede bezbariérovy vstup, ale pouze schody. Pro osoby s n¢jakou prekazkou
pohybu tato provozovna neni vibec vhodna. Na jejich konci zdkaznika pak cekaji
rozeviené¢ zamfiizované dvete, které nepiisobi viibec dobfe a nedélaji z mista nakupu

pocitove vibec milé a bezpecné misto.

Kladn¢ hodnotim umisténi letak a Casopisi k rozebrani — ihned po vstupu
do provozovny po pravé stran€ na misté k tomu uréeném. SpiSe neefektivné vnimam
vylepené reklamni sdéleni s akénimi vyrobky pravé v téchto prostorach u schodi (viz
foto), kde uz zakaznik jisté¢ reklamu nevnimd a mifi pravé k vybéru zbozi. Kladné
hodnotim prezentovanou provozni dobu, ktera je thledna, piehledna, neni psand ru¢né
a jde pravdépodobné o vzorovou prezentaci téchto informaci. Nicméné je zarazejici
a velice nepraktické misto jejich vystaveni — namisto prvnich vstupnich dvefi
viditelnych zven¢i pro lepsi informaci zakaznikim je tato doba prezentovana
az na vnitinich dvetich, coz plsobi velice nelogicky a neefektivn€, vnimano optikou

nového zakaznika.

Samotny prostor se zboZim pulisobi trochu jako z minulého rezimu. I pfesto,
ze zbozi je p€kné srovnano, v§imadm si obcas nelogického feSeni fazeni produkti.
Trochu nepochopeni budi napiiklad srovnani marmelad a dzemi vedle kosmetickych
a hygienickych potieb, hned vedle koSe se zeleninou, v blizkosti napoji a trvanlivych
konzervovanych potravin. Toto misto plisobi trochu zmaten¢, ale vice neZ chaos je zde
citit zavan nevymanéni se z minulého rezimu, pro ktery bylo casto takovéto fazeni
a vzhled provozoven typické. Cast s pecivem, kavou a &aji je zakaznikovi z dosahu, aby

zbozi dostal, musi pozadat obsluhu, aby mu je podala. V tomto sméru tak neni zadkaznik
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pln€ samostatny. V pifipadé zaneprazdnénosti prodavacky tak musi vyckat do jejiho

ptichodu. Také nemuze blize prozkoumat slozeni, a fidit se i podle této informace.

Celkové je provozovna jedna z menSich, alespon dle vizudlniho dojmu
a rozdéleni regalti a produktli, nicméné pusobi vcelku Cisté, ale rozhodné ne moderné

a pokrokové. Zakaznik mize mit pocit, Ze se zde ,,zastavil ¢as*.
Personal:

Pti mych navstévach byla na prodejné pouze jedna zaméstnankyné, ktera byla
velice mild, napomocna a piivetiva. Byla také obleCena v predepsaném podnikovém
dresscode. Vzhledem k domnénce, ze provozovna neni moc navstévovana (vzdy jsem
byl v obchodé sam, ani v okoli nebyli zdkaznici) i ptesto, ze jde o sidlo firmy, asi takto
nizky pocet zaméstnancli postaci. V piipad¢ vyssi narazové navstévnosti by nebylo

v silach pouze jedné zaméstnankyné obslouzit vSechny kvalitng a za kratky cas.
Shrnuti:

Prodejna zvenéi plisobi primémé — jsou zde pékné vstupni dvefe, nicméné
nedostatecné oznaceni mista k ndkupu a rozbitd informacni cedule postranné vstupu.
Vstup je jaksi komplikovany, pfimo do mista nakupu se musi projit pfes dalsi vstupni
dvefe a poté pfes zamiizovanou Cést, coz nepusobi vilbec dobfe. Prodejna je jasné
nevyhovujici pro vSechny osoby se ztizenou moZnosti pohybu, chybi zde bezbariérovy
vstup. Interiér provozovny plsobi nemoderné, trochu dojmem pozistatku minulého
rezimu. Je zde k zastiZeni pouze jedna zaméstnankyné, coz mize v piipadé piilivu
vétsiho mnozstvi zékaznikll byt nedostacujici. Zameéstnankyné je ale velice mild a velmi

ochotna, mé ptedepsany dresscode.
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4.6 Mystery shopping — COOP ChotéSov

Fotodokumentace v pfiloze ¢. 29-32

Ptesouvame se k COOP provozovné v ChotéSové. Jedna se o mensi vesnici

ve vzdalenosti pfiblizn€ 20 km jihozépadné od mésta Plzné.
Vzhled zvenéi:

Provozovna je umisténa ve velmi pékné budové, ktera piisobi vcelku novym
dojmem. Lokaci je tésna blizkost hlavni tfid¢, tudiz je tato provozovna hojné vyuzivana
projizdé&jicimi osobami. Nékterd parkovaci mista jsou v tésné blizkosti budovy. Budova
nema, co se tyce vzhledu, vétsi chyby. Disponuje modernimi vstupnimi dveimi, coz
hodnotim pozitivné v porovndni s mnoha dalSimi provozovnami, které maji dvefe velmi
star¢ a vyvolavajici prvni dojem minulého rezimu. Reklamni sd¢€leni
je prehledné oddéleno od ostatnich, informacénich (kterych je mozna také zbytecné
mnoho). Nebyly zde k dispozici reklamni letaky. Pékné a ptehledné je prezentovana
provozni doba, kterd neni psana ru¢né, je jasna a thledna. Tabule informujici o aktuélni
akeni nabidce je Casto popsdna nethlednym pismem a ocividné v rychlosti, ale to miize
byt Cist¢ subjektivni vnimani kazdého. Okoli provozovny je Cisté, plsobi klidnég,

bezpecné a tthledné. Nedostatkem by mohla byt absence bezbariérového néjezdu.
Uvnitf provozovny:

Negativné nahliZim na mnoZstvi vyskladanych balikd s ndpojovymi lahvemi u
pultu s lahtidkami. Na provozovné chybél mrazici box se zbozim, jako je mrazena
zelenina, maso a dal§i hluboce mrazené produkty. Z chlazeného zbozi je zde minimalni
nabidka chlazenych produkt v otevienych lednicich. Pultovy prodej je primérny, co
V tomto piipad¢ vnimam pozitivne je jeho oddéleni od bézné pokladny. Dalsi produkty

v regélech jsou vecelku thledné srovnany, v obchodé je jinak primérné Cisto.
Personal:

Kladné hodnotim pocet zaméstnancii na provozn¢, v dobé mé pfitomnosti byly
na prodejné dve a poté tii zaméstnankyné. Netvofi se tak zbytecné fronty, zakaznici jsou
obslouzeni bez zbyte¢ného cekani. Pfi jedné z navstév neméla jedna zaméstnankyné

pracovni dresscodu, ale bézné obleCeni, takze mohla byt k nerozeznani od zakaznika,

45



coz mohlo sniZzovat kvalitu obsluhy ve smyslu pfipadného vyhledani pomoci ze strany
zakaznika v ptipad¢ jeho potfeby. Personal byl mily, napomocny a vstficny. Byla mi

nabidnuta pomoc v pfipad¢ potieby jiz po malé chvilce hleddni zamysleného zbozi.
Shrnuti:

Exteriér provozovny hodnotim velice kladné. Provozovna je zvenci uhlednd a
Cistd. Interiér patii mezi Cistéj$i a uhledné&jsi provozovny, az na drobnéjsi nedostatky
vV podobé¢ vyskladaného zbozi mimo regaly pod pultem s lahtidkami. Pozitivné vnimam
odd¢€leni pultového prodeje od pokladny, dale mnozstvi zaméstnancii na provozovné a
jejich ptivétivost. Mensi chybou je poté netuplné dodrzeni pracovniho predepsaného

odévu.
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5 EFEKT MYSTERY AKTIVIT PRO ZVYSOVANI
KVALITY MARKETINGU

5.1 Vyhodnoceni Mystery shoppingu
Umisténi prodejny

Graf 1: Umisténi prodejny >

Umisténi prodejny
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Americks, Plzef-Boikovw Plzen-Litice  Plzefi-Lhota Podébradova, Chotésov
Plzer Plzen

Z hlediska umisténi, nejlépe hodnocenou prodejnou je prodejna COOP
v rus$né ulici Americkd v centru Plzné, jen par krokli od autobusové zastavky, kde
se stfidd mnoho dopravnich spoji. Tato prodejna je ve vzdélenosti do péti minut
od plzenského nameésti. Naopak nejhtufe dopadla prodejna v Podébradové ulici, jez
je v blizkosti autobusového nadrazi, kde se potuluji osoby pod vlivem omamnych latek

a celkové v této lokalité nepanuje pocit bezpeci.

51 Zdroj: Vlastni tvorba
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MozZnost parkovani

52
Graf 2: Moznost parkovani

MozZnost parkovani
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Americka, Plzef-BoZkow Plzen-Litice Plzefi-Lhota Podébradova, ChotéSov

Plzefi Plzefi

Z hlediska moznosti parkovani vyhrala provozovna v ¢asti Plzen-Lhota.
Disponuje nékolika parkovacimi misty a parkovani je zde pohodlné. Na druhém misté
se umistila provozovna v ChotéSov€. Zdaleka nejhiife hodnotim z pohledu parkovani
provozovnu V ulici Americka v centru Plzné. Tato ulice je velice rusna a parkovaci
mista jsou pouze v okoli, a to pouze placend. Po vétSinu dne neni jednoduché nalézt
v okoli volné parkovaci stani. Z toho dtvodu kon¢i tato provozovna z tohoto pohledu

na poslednim misté.

Vzhled zven¢i

53
Graf 3: Vzhled zvendéi

Vzhled zvenci
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52 7droj: Vlastni tvorba
53 Zdroj: Vlastni tvorba
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Vzhledem vynikala prodejna v Chotésové, jez je umisténa v pékné, Cisté a nove
vypadajici budoveé. Velice dobfe ale dopadla také provozovna v Plzni-Liticich, ktera
navic disponuje bezbariérovym piistupem. Nejhlife dopadla prodejna v Podébradoveé
ulici, a to hlavn¢ z dtivodu, ze zakaznik muze mit veliké problémy s rozpoznanim toho,
ze jde viibec o prodejnu. Vstupni prostor nenapovida, ze by $lo o misto k ndkupu. Navic
je vchod opatien miizemi, coz pisobi velice nesympaticky (ackoliv jejich vyznam prave

Vv této lokalité je pochopitelny).

Cistota prodejny

Graf 4: Cistota prodejny °*

Cistota prodejny
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Provozovna v Bozkové a v Americké ulici se umistili na stejném misté s poctem
deviti bodl. Takto vysoky pocet bodi dostaly zdlvodu piehlednosti prodejny
a nabizeného zbozi. Zakaznik ma také pfijemny pocit z této navstévy, interiér je Cisty
a uhledny. Nejhtife se umistila provozovna v Liticich a v Chotésove, a to z divodu

piesné opacného — provozovna je nethledna a zdkaznik ma pocit chaosu.

% 7droj: Vlastni tvorba
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Personal

Graf 5: Personal

Personal
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V ptipadé¢ hodnoceni persondlu fungujictho na prodejné, nejlépe ze vSech
hodnocenych provozoven dopadla ta v ulici Americka, a to predevs§im z divodu velké
ochotnosti a vstficnosti personalu. Personal byl navic obleCen do predepsaného
firemniho dresscodu, takze zdkaznik mohl jednoduSe rozeznat zakaznika od personalu.
Ne na kazdé provozovné tomu tak bylo. Nejhiife dopadla prodejna ve Lhoté,
a to pfedevsim z divodu, ze zde plsobi pouze jeden zaméstnanec, ktery vétSinou
nestihd obslouzit zakazniky v pfijatelném Case. Zaméstnanci také chybél pracovni odév.
Jako zasadni pochybeni povazuji nedodrzeni hygienickych zasad pfi obsluze lahtidek.
V aktudlni dobé, kdy jsme se sotva dostali z pandemie Koronaviru, povazuji tento

prestupek za zv1ast€ hruby.

% Zdroj: Vlastni tvorba
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Sortiment

56
Graf 6: Sortiment

Sortiment
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Na prvnim misté se umistila provozovna v ¢asti Plzen-Bozkov. Prvni,
co zakaznika zaujme, je Uhledné a logicky srovnané zboZzi. Chlazené zbozi je navic
prakticky uzavieno v uzaviratelnych lednicich. Celkovy sortiment je dostacujici,
a pii provedeném Mystery shoppingu jsem nenarazil na chybé&jici produkty bézné
potteby. Nejhiife se umistila provozovna v ulici Podébradova, z vystaveného sortimentu
mame pocit, ze se vracime o dekddy rokl zpét. Zasadnim problémem na této
provozovné je ten fakt, ze zbozi je Castokrat zakaznikovi z dosahu a musi pozadat
obsluhu, aby mu zbozi z regalu za pokladnou podala. Pokud je personal zaméstnany
nékym jinym, musi vyckat. Nevyhodou v tomto systému, je také to, ze zdkaznik si

nemuZe peclivé prozkoumat sloZeni na obalu vyrobku ¢i dalsi dilezité informace.

% Zdroj: Vlastni tvorba
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Oteviraci doba

Graf 7: Oteviraci doba '

Oteviraci doba
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Optikou zaméfenou na oteviraci dobu vysla nejlépe provozovna v Americké
ulici, jez je oteviena od 6:30 do 18:00 a provozovna v plzenské c¢asti Bozkov,
jez disponuje provozni dobou od 7:30 do 18:00. Nejhtte hodnocenou provozovnou je ta

v Podébradové ulici, jejiz oteviraci dobu hodnotim velice nedostate¢né: 6:00 do 13:00.

Celkové hodnoceni Mystery shoppingu

Graf 8: Celkové hodnoceni Mystery shoppingu

Celkové hodnoceni Mystery shoppingu
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COOP Americka ul., Plzen

Tabulka 2: Hodnoceni COOP Americka ul., Plzeni®

Zkoumané atributy Hodnoceni
Umisténi 10
Moznost parkovéni 1
Vzhled zvenci 5
Cistota prodejny 9
Personal 10
Sortiment 6
Oteviraci doba 8

Tabulka 3: SWOT analyza COOP Americka ul., Plzen®

S w
e  Personal Moznosti parkovani
e Umisténi Vzhled provozovny
e Cistota prodejny zvenci

O T

e  Pultovy prodej

. Modernizace zevnéjsku

Konkurence obchodt v
blizkosti

COOP Plzen-Bozkov

Tabulka 4: Hodnoceni COOP Plzen-Bozkov®!

Zkoumané atributy

Hodnoceni

Umisténi

Moznost parkovani

Vzhled zvenéi

Cistota prodejny

Personal

Sortiment

Oteviraci doba

0 |©|00 (WO |O|00 |00

%9 Zdroj: Vlastni tvorba
60 Zdroj: Vlastni tvorba
61 Zdroj: Vlastni tvorba
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Tabulka 5: SWOT analyza — COOP Plzen-Bozkov®?

S w
e  Pultovy prodej e Vzhled provozovny
e  Parkovaci moznosti zvenci
e Cistota prodejny

@] T

Celkova modernizace

Konkurence obchodt v
blizkosti

COOP Plzeini-Litice

Tabulka 6: Hodnoceni COOP Plzefi-Litice®

Zkouman¢ atributy

Hodnoceni

Umisténi

10

Moznost parkovani

Vzhled zvenéi

Cistota prodejny

Personal

Sortiment

Oteviraci doba

~N |01 [0 | 00|00

Tabulka 7: SWOT analyza — COOP Plzen-Litice®

S W
e Vzhled provozovny e  Personal
e Umisténi e Sife sortimentu
e  Parkovaci moznosti e  C(istota prodejny
O T
e  Modernizace vnitfnich e  Konkurence obchodu v
prostort blizkosti
e  ZvySeni stavu
zaméstnanci

Rozsifeni sortimentu

62 7Zdroj: Vlastni tvorba
83 Zdroj: Vlastni tvorba
84 Zdroj: Vlastni tvorba
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COOP Plzen-Lhota

Tabulka 8: Hodnoceni COOP Plzeii-Lhota®

Zkoumané atributy Hodnoceni
Umisténi 9
Moznost parkovéni 10
Vzhled zvenci 6
Cistota prodejny 8
Personal 5
Sortiment 5
Oteviraci doba &)

Tabulka 9: SWOT analyza — COOP Plzen-Lhota®%

S W
e  Parkovaci moznosti e  Persondl
e Cistota prodejny e  Oteviraci doba
e Umisténi e  Prazdné regily
o T

e  ZvySeni stavu
zaméstnanct

e  Uprava venkovnich

prostor

e  Rozsifeni sortimentu

Konkurence obchodi
V blizkosti oblasti

COOP Podébradova ul., Plzen

Tabulka 10: Hodnoceni COOP Podé&bradova ul., Plzen®’

Zkoumané atributy

Hodnoceni

Umisténi

Moznost parkovéni

Vzhled zvenci

Cistota prodejny

Personal

Sortiment

Oteviraci doba

AW |N|A~ |~

85 Zdroj: Vlastni tvorba
66 Zdroj: Vlastni tvorba
87 Zdroj: Vlastni tvorba
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Tabulka 11: SWOT analyza — COOP Podé&bradova ul., Plzei®

S w
Personal Vzhled provozovny
Prakticka lokalita pfi Sife sortimentu
vyuzivani ptilehlé dopravy Oteviraci doba
o T
Bezbariérovy vstup Konkurence mensich
Rozsiteni oteviraci doby obchodut v blizkosti
Vy¢€lenéné parkovani pro Nedostate¢né oznaceni
zékazniky prodejny
e  Problémy plynouci z
nepfili§ bezpecné lokality
COOP Chotésov

Tabulka 12: Hodnoceni COOP Chot&sov®®

Zkoumané atributy Hodnoceni

Umisténi 9

MozZnost parkovani

Vzhled zvenéi

Cistota prodejny

Personal

Sortiment

~N[(O1|O || |©

Oteviraci doba

Tabulka 13: SWOT analyza — COOP Chotésov

S W
e Vzhled provozovny e Sife sortimentu
zvenci .
e  Mnozstvi personalu

Cistota prodejny

e Umisténi

Konkurence obchodii
V blizkosti

e Modernizace vnitinich .
prostor
e Bezbariérovy vstup

88 Zdroj: Vlastni tvorba
89 Zdroj: Vlastni tvorba
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Tabulka 14: Celkové hodnoceni Mystery shoppingu’

Zkoumané —
q — + = — b= 5, \ =
atributy 5| 25| 8| 88| ¢ 5 S| 28| %
é N 2 IS o % % 8 = g S = 2 =
- ).'-4 — S b~ © S~
Prodejny 5 | 28| 28 Q5| & S | 3 SE| ~
Americka
Plzeit ’ 10 1 5 9 10 6 8 49 4
Plzen—
Bozkov 8 8 6 9 8 9 8 56 1

Plzen—Litice 10 8 8 6 6 5 7 50 £,

Plzeni—Lhota 9 10 6 8 5 5 5 48 S.

Podebradova, | g 4 4 7 8 3 4 38 | 6
Plzen
Chot&Sov 9 9 9 6 9 5 7 54 | 2.

5.2 Doporuceni

U vsech hodnocenych prodejen jsem odhalil chyby spiSe mensiho charakteru,
které pfi jejich odstranéni mohou mit pozitivni vliv na celkové vnimani ze strany
zakaznikd. Jen v n¢kolika malo pfipadech byly chyby velice hrubé. Velice doporucuji
zajiSténi bezbariérovych vstupii u vech provozoven, dale zachovani piijatelné oteviraci
doby a zeyjména modernizaci nejenom prostor vnitinich, ale 1 vnéjSich. Skupina COOP
je specificka svym vnéj$Sim designem a vnitinim rozlozenim sortimentu v regalech.
Hrozbou muzZe byt fakt, Ze pro ¢ast zdkazniki miiZze byt i cenova hladina produktt, jez
je mirn€ vyssi neZ cena velkoobchodni (supermarkety, hypermarkety apod.), faktorem
pro nevybrani této prodejny k uskutecnéni nakupu. Osobné si myslim, ze skupina
COOP a jeji prodejny budou stale ptitahovat urcitou sociodemografickou skupinu svych
stalych zékaznikd. MoZnosti do budoucna by bylo také vétSi zaméfeni se ¢i pouhé
pfidani nékolika variant produkti zdravého a alternativniho stravovéani (vegetarianské
a veganské moznosti), v€etné produktii pro ty zédkazniky, ktefi trpi ur€itou potravinovou
alergii (lepek, laktoza apod.). Tito zédkaznici zde mohou mit, vzhledem k nizké nabidce
tohoto sortimentu, potiz vybrat si dle svych preferenci, a to mize mit za nésledek odliv
této skupiny do jinych obchodii. Pro zvyseni motivace pracovnikli doporucuji zvysit
finan¢ni ohodnoceni, bonusy z prodeje vybraného zbozi a navrhnout novy pracovni

dresscode.

70 Zdroj: Vlastni tvorba
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5.3 Dotaznik

Na uplny zavér celého vyzkumu je prezentovan vytvoreny online dotaznik
pomoci sluzby survio.com, §ifeny ptes on-line platformy potencidlnim respondentim
ve svém okoli, u kterych bylo zjisténo, ze alespoii minimalné navstévuji prodejny
COOP. ™ Dotaznik se nachazi v pfiloze & 33. Cilem dotaznikového Setieni bylo
pochopit ndkupni chovani respondentil a zjistit ndzory na provozovny COOP ve smyslu
spokojenosti ¢i nespokojenosti s danym sortimentem, ale i dalSich prvka tykajicich se
skupiny COOP. Celkovy pocet respondentd je 51. Jde tak o vzorek, ktery dostate¢né

splni tcely tohoto doplnujiciho dotaznikového Setteni.

Vysledky dotaznikového Setieni:

72

Graf 9: Uvedte Vase pohlavi.

— 49.0%
51,0% —

&« MoZnosti odpovédi Responzi Podil
® MuZ 25 49,0 %

© Zena 26 51,0 %

Z celkového poctu 51 respondentd, ktefi se rozhodli odpovidat, bylo 26 Zen
a 25 muzh. Seslo se tak témét stoprocentni rovnomérné rozdéleni. Z tohoto vysledku
muzeme vycCist ten fakt, ze prodejny COOP jsou navstévovany rovnhomérné obéma

pohlavimi.

"l Odkaz na dotaznik: https://www.survio.com/survey/d/A6J2A904H6CIEQATM
72 Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 10: Kolik je Vam let? ™

#a  Moznosti odpovédi
18-30 let
31-45 let
46-60 let

61-75 let

e & & & o

76 avice

Z dotazniku vyplyva,
v provozovnach COOP je skupina 46-60 let, ktera byla v dotazniku

— 19,6%

Responzi

10
10

20
9

2

7e nejpocetndjsi

Podil

196 %
19,6 %
39,2 %
17,6 %

39%

vékovou

nakupujici

zastoupena

20 respondenty. Déle je poté rovnomérne zastoupena skupina 18-30 a 21-45 let. Vékova

skupina 61-75 se umistila tésné za ptedchozi skupinou, ziskala pouze o jeden hlas mén¢.

Dotaznik byl Sifen tak, aby na néj mohli odpovédét i ty nejvyssi vekové skupiny,

vysledky tudiz nejsou ovlivnéni moznou domnénkou, ze byl dotaznik

a mohli tak odpovédet spiSe mladsi generace.

78 Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 11: Jak ¢asto nakupujete potraviny?

17,6 % ——

#a  MoZnosti odpovédi
Kazdy den
Témér kaZdy den
1x tydné

1x mésitné

Vicekrat do mésice

Na otéazku, jak ¢asto nakupuji respondenti potraviny, odpovédéla témét polovina
moznosti ,,téméf kazdy den®. Jednalo se o 25 hlast. Kazdy den nakupuje neceld ¢tvrtina

respondentt (11 hlast). Na tfetim misté se umistila moznost ,,1x tydné* (9 hlast).

Graf 12: Kde nejcastéji nakupujete potraviny? (Zvolte jednu ¢i vice odpoveédi.)

Responzi
11
25
9
0

5

Podil
216%
49.0 %
17.6 %
0%

1.8 %

100%

80%

60% —

Podil

40% ——|

20% —

0%
#a« MozZnosti odpovédi
Supermarket/Hypermarket
Malé obchody/Konzumy
Veterky

Trhy

Internet

Zdrava vyZiva

Responzi

33

34

10
5
6

8

74 Zdroj: Vlastni tvorba
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Pfi zjistovani informace, kde respondenti nejCastéji provadi své nakupy
potravin, t¢éméf se stejnym vysledkem se umistily moznosti ,,Malé obchody/Konzumy*
a ,,Supermarket/Hypermarket”, prvni moZnost ma o 1 hlas vice. ProtoZe jsou tyto
moznosti k ndkupu vyuzivany nejvice a velkym mnozstvim osob, jisté by piislo vhod
nékolik inovativnich zmén, naptiklad v rdmci konzumi, viz provedeny Mystery

shopping.

Graf 13: Jak ¢asto nakupujete v prodejnach COOP? 6
3.9%
15,7 % —
T M12%

# 4  Moznosti odpovédi Responzi Podil
® Kaidy den 5 9.8 %
® Teémér kazdy den 21 41,2 %
@ 1xXtydné 9 17,6 %
® 1xmésiéné 8 15,7 %
® NéEkolikrat roéné 6 11,8 %

Touto otazkou se dostavame piimo knaSemu zkoumanému objektu,
k provozovnam COOP. V ném nakupuje témé&f kazdy den pies 40 % dotazovanych (21

hlasti), druha nejcastéjsi volena moznost je ,,1x tydné* (9 hlast).

76 Zdroj: Vlastni tvorba
61



Graf 14: Je pro Vas dulezita cena potravin?

353%

#a  MoZnosti odpovédi
Ano
Spie ano

Spi%e ne

Ne

77

—— 52,9%

Responzi

27
18
3

3

Podil

52,9%
353 %
59%

5.9 %

Na otazku, zda je pro respondenty pii ndkupu potravin dileZitd jejich cena,

odpovédéla vétsina, Ze ano ¢i spiSe ano. Mlizeme z toho tak vycist dillezitou informaci

pro provozovny COOP, které by se mohly zaméfit jesté vice na uspokojovani zakazniki

Z pohledu cenové hladiny nabizenych produkta.

Graf 15: Je Vam znamo, ze skupina COOP ma své oznaceni pro kvalitu ¢asti

78

nabizeného sortimentu (COOP Premium, COOP Quality standard, COOP Klasik,

COOQOP Nase zdravi)?

#a  MoZnosti odpovedi
® Ano
Castefné

Ne

" Zdroj: Vlastni tvorba
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V otazce, zda respondenti znaji Cast specidlné oznacenych produktil, vétSina
odpovédéla, Ze nezna, a to v ptipadé vice nez 60 %. Témer 20% respondentii poté volilo
moznost ¢asteéné znalosti tohoto sortimentu. Ukézalo se, ze ozna¢eni COOP Premium,
COOP Quality standard, COOP Klasik, COOP NaSe zdravi zna jen necelych
20 % dotazanych (9 hlast).

Graf 16: Jak jste spokojeni se $ifi a pestrosti sortimentu?”

5,9% [39%
1 |

31,4% —,

T~ ss8u
#a  MoZnosti odpovédi Responzi Podil
® Ano 2 3,9%
® Spiteano 30 58,8 %
© Spisene 16 31.4%
® Ne 3 5.9 %

Pii zjistovani miry spokojenosti s nabizenym sortimentem, odpovédelo celkem
30 respondenti moznosti ,,spiSe ano“, dva poté ,,ano“. Procentudln¢ secteno, vice
nez 60 % je s nabizenym zboZim spokojena ¢i spiSe spokojena. Necelych 40 % poté

snabidkou jsou spiSe nespokojeni (16 hlasi) ¢i nespokojeni (3 hlasy).

7 Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 17: Jak hodnotite personal této (Vasi) prodejny? &

2,0% -

~— 37,3 %

#a  MoZnosti odpovédi Responzi Podil

® \Velmi dobfe 19 373 %
@ Dobie 22 431 %
® Primé&mé 9 17,6 %
® Spatné 1 2.0%

Co se tyce personalu, naprosta vétSina respondentd je s personalem spokojena,
jak ukazuji vysledky. 22 respondentti hodnoti personal ,,dobte®, 19 poté ,,velmi dobie®,

»prumérné“ 9 respondentd a Spatné pouze 1 dotazovany. Tato bilance muizZe byt

pro provozovny COOP pozitivnim zjisténim.

Graf 18: Vyhovuje Vam oteviraci doba Vasi navitévované COOP prodejny?8!

15,7 % -,
b

843 %

#a  MoZnosti odpovédi Responzi Podil
® Ano 43 54,3 %
® Ne 8 15,7 %

80 Zdroj: Vlastni tvorba
81 Zdroj: Vlastni tvorba
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U otazky, kde byla zjiStovdna oteviraci doba respondenty navstévované
prodejny, bylo zjisténo, ze ve vice nez 80 % (43 hlast) tato doba vyhovuje. Ve zbytku
(8 hlasti) je tato doba nedostate¢nd. I to muze byt dilezité zjisténi pro skupinu COOP,

pokud se chtéji setkavat se stale vétsi oblibou ze strany zakazniki.

Graf 19: Co nej¢astéji nakupujete v prodejné COOP? (Zvolte jednu i vice odpovédi.)®

100%
80%

60%

Podil

40%

20% I I
0% I I .

#«  MozZnosti odpovédi Responzi Podil
® Petivo 40 78,4 %
® Masné vyrobky 29 56,9 %

MieEne vyrobky 17 333 %
® Ovoce a zelenina 10 19,6 %
® Trvanlivé vyrobky 15 29,4 %
® Napoje 10 19,6 %
@ Drogerii i) 15,7 %

Jak ukazala tato otazka, zékaznici v prodejné COOP nejcastéji nakupuji pecivo,
masné a mlécné vyrobky a ovoce a zeleninu. Nejmén¢ je zde nakupovana drogerie.
Muze tomu byt z divodu vyssich prodejnich cen tohoto sortimentu nez v jinych, vétsich
obchodech. Alternativou by mohla byt naptiklad nabidka cenové dostupnéjsich

nebo lakavéjsich produktt drogerie.

82 7droj: Vlastni tvorba
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Graf 20: Nakoupite v COOP prodejné vie potiebné? &

9,8% —

#a  MozZnosti odpovédi Responzi Podil

® Ano 4 78 %
® Spideano 32 62,7 %
© Spidene 5 9.8 %
® Ne 10 19,6 %

V prodejné COOP ,,spiSe nakoupi® vSe potiebné vice nez 60 % dotédzanych.
Na druhém misté¢ se umistila odpovéd’ negativni, kdy zdkaznik zde nenakoupi vse
pottebné. Opét za to miZe napiiklad cenova hladina ¢i nepfili§ Siroky vybér znacek

a produkti.

8 Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 21: Nakoupite i zboZi, které jste neméli ptivodné v planu? 8

- 373%

#a  MozZnosti odpovédi Responzi Podil
Ano, velmi éasto 19 373%
Obtas 23 451 %
Ne 9 17,6 %

Z vysledkt této otdzky muzeme zjistit to, jak je to s nakoupenim véci, které
zékaznik primarné nepotieboval nebo nezamyslel. ,,Obc¢as‘ takto nakoupi i nezamysleny

sortiment 23 zékaznikl, ,,velmi Casto* poté 19 zdkaznikii. Tato situace se nestdva

9 zakaznikum.

Graf 22: Zkousite radi nové vyrobky, které jsou v nabidce poprvé?%®

— 353%

#«  MoZnosti odpovédi Responzi Podil
® Ano 18 353 %
® Obcas 24 471 %
® Nikdy 9 17,6 %

84 Zdroj: Vlastni tvorba
8 Zdroj: Vlastni tvorba

67



Nové vyrobky, které jsou v nabidce nové, rado ,,obcas*™ zkousi 24 respondentt,
coz je témét polovina dotazovanych. 18 dotazovanych tuto moznost vyuzije,

odpovédé€la proto moznosti ,,ano*. Zbylych 9 zdkaznikii nerado zkousi novinky, pokud

jde o vyrobky.

15. Napiste, prosim, co hodnotite pozitivné v prodejnach COOP.

Respondenti zhodnotily zkuSenosti z prodejen COOP a odpovidali nasledovné:

Tabulka 15: Napiste, prosim, co hodnotite pozitivné v prodejnach COOP.8

Rychlost ndkupu (5x)

Prehledné uspofadané
zboZi

Velka nabidka uzenin.
Dobry vybér vod.
Oteviraci doba. (3x)
Sortiment

Levné zmrzliny.

vy3ka regall, jsem
men&i postavy, ale

v3ude tady dobfe
dosahnou.

Nic nenakupuji tam
rychlost nakupu

masné vyrobky

Jsou teméf .
vsude, snadno dostupné
i na vesnicich

Ochotné prodavacky
Prodejna je Cistd,
vyrobky prehledné
usporadane.

Ochotné prodavaiky.
(3x)

Qchotny personal.
Laskave prodavacky.
Dobfe se vraci prazdné
lahve - maji novy
automat

Rychlost odbaveni
rychlost nakupu, pfistup

persondlu, umisteni
prodejny

8 Zdroj: Vlastni tvorba

Nic
Hezky prodavacky
Dobré uzeniny.

Pestry sortiment
produktu.

Nejsou fronty u
pokladny.

Viechno

Prijemné a Cisté
prostredi

Neni tam néaval lidi jako
v Globusu.

Rychlost

rychlost nakupu,
personal

Spokojenost

68

Hodné pani prodavacky
WZdy koupim Ci potfebuji
i kdyZ tam nakupuji
ziidka

Hodné prodavacky.
MaoZnost on line nakupu.
Dobré uzeniny a chieb.

Cistotu v prodejné

Celkem slusny vybér
uzenin

Hezké prodavacky.

klid pfi nakupovani,
nikdo se na mé netlaci.

rychlost (3x)
rychlost nakupu, velky

wybér z masnych
wyrobku



Zakaznici vnimaji negativné tyto aspekty na provozovnach COOP:

Tabulka 16: Napiste, prosim, co hodnotite negativné na provozovnach COOP.

Zakladni potraviny
Nevim

Obcas neochaotny
personal.

Postradam vetsi vybér v
produktech zdravé
VYZIvY.

Malo parkowacich mist
Horko v kramu.

Obcas rozhazeng zboZi
v regalech.

IMalo tvrdého alkoholu.
Ve je OK.
Nicnenakupuji tam

cena ovoce a zeleniny,
3pina

zastarala budova, Sife
sortimentu je
nedostatecna, ovoce

Nicc

Mate podnét na zlepSeni prodejen COOP (sortiment, oteviraci doba, umisténi apod.)?

Pod¢lte se o néj:

Nic (3x)

KdyZz zboii, které kupuji
¢asto, najdu v jinem
sektoru nez jsem zvykli.
Fronta u pokladny.

IMalo pokladen = fronta
a zaplaceni.

Nic mne nenapada

Ve 3picce fronta u
pakladny.

Nic mé& nenapada, je to
daobre.

Pivo-chtélo by to vice
znacek.

Nic mé& nenapada.
Prostory

iife sortimentu, hlavné
ovoce a zelenina

Cena, §ife sortimentu

Obéas je tam Spina na
zemi

Nizka nabidka znacek
piva.

Provozni doba.
Uzke uliGky mezi regaly.
Vybér ovoce a zeleniny.

U zboZi jsou malé
cenovky, nepreciu je.

Predkrajene uzeniny

Chtélo by to vétsi vybér
uzenin.

VEechno je v pohodé.
poloprazdne regaly
zastarale prodejny
interiér, exteriér

cena, ovoce, zelenina

Prodejny - staré,
znecistEng

Na tuto otazku respondenti odpovidali nasledovné:

Tabulka 17: Mate podnét na zlep$eni prodejen COOP?%

Rozmanitost sortimentu

V I&té vysoka teplota v
prodejné.

rozsifit druhy peciva,
jenom jeden druh
vanocky.

Instalovat automat na

vraceni prazdnych lahvi.

Ne{3{

Uzka parkavaci mista
pred prodejnou. Nékdo
mi tuk do blatniku.

Del3i prodejni
doba,alespon do 20,00

Objednat vice tisku
Sport-pfi otevieni
obchodu jsou v regall
pouze tfi kusy.

celkova vizualni stranka
prodejny

Nemam (5x)

Oteviraci doba - otvirat
v 5:00 hod.

Provozni doba do 20
hodin.

Udé&lat bezbariérovy
vstup do prodejny, mam
male dité, s koCarkem
nemuZu vjet do
prodejny.

Dejte tam klimatizaci.
Roz&ifit sortiment
¢asopisQ, hlavné
kfizovkarsky.

Na vybér pfidat tvrdy
alkehol.

Davat vice piva do
chladaku.

nova vizualni stranka
prodejen

87 Zdroj: Vlastni tvorba
8 Zdroj: Vlastni tvorba

Mohli by nosit nakup
domu

Roz&ifit vwybér znacek
piva.

WEtS parkovisté u
prodejny.

Vice produktu zdravé
VYZivy.

Maly wybér alkoholu

Cteviraci doba, jsem
diichodce a rano brzy
vstavam, ale obchod
otevira az v 7:00 hod.

Malo prodavadek, obéas
otfebuji poradit a
Zadnou nemiZu najit.

NedostateCny vybér
zmrzlina.

Nékdy je ovoce,
zelenina scvrklé.

Furt prehazuji
usporadani regall

Obéas fronta na (seku
uzenin.

Maly vybér

poloprazdné regaly,
maly vybér ovoce a
zeleniny, cena

Cena

prostiedi

Zvetsit vybér
alkoholickych napoju

Roz&ifeni sortimentu o
vyrobky zdravé vyZivy.

Roz5iTit sortiment
zdravé vyZivy.

Instalovat moderné&jsi

mrazaky.

Anine

Lepsi osvétleni v
prodejné

Newim

Roz5ifit nabidku uzenin.

Vice druhti zeleniny.
roziifeni sortimentu
nemam (8x)

Vizualni stranka
prodejny

69

U nas mame schody do
obchodu, udélat néjakou
plo3iny, at nemusim do
schodu.

Rozsifit sortiment ovoce
a zeleniny,uzeniny krajet
aZ na Zadost zakaznika

Viz. wyse - pivo

Mizko tuéné jogurty -
rozsifit sortiment.

nemam.
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ZAVER

Zakladnim cilem bakalaiské prace bylo aplikovat marketingovy vyzkum pomoci
techniky Mystery shoppingu ve vybranych prodejnach Zapadoceského konzumniho

druzstva Plzen, k tomu byly definovany zakladni terminy pojici se k témto oblastem.

V marketingovém vyzkumu bylo zkoumano Sest provozoven skupiny COOP
V Plzni a prilehlém okoli s ozna¢enim Konzum. Hodnocené prvky spadaly do téchto
kategorii: umisténi prodejny, moznost parkovani, vzhled zvenci, Cistota prodejny,

persondl, sortiment a oteviraci doba.

Z vyzkumu vysla jako nejlepsi provozovna v plzeniské casti Bozkov, ktera
vynika §ifi nabizené¢ho sortimentu a cistou a upravenou prodejnou. Jako nejhorsi
prodejna byla vyhodnocena ta v ulici Podébradova v Plzni, ktera je umisténa v sidle
Zapadoceského konzumniho druzstva Plzen. Negativnimi prvky této provozovny
jsou: Sife nabizené¢ho sortimentu, nedostacujici oteviraci doba, a pfedevSim vzhled

prodejny, ktery zakaznik lehce ptehlédne.

Na zaklad¢ zjisténych informaci a analyzy vysledki Mystery shoppingu byla

navrzena opatieni pro zvySeni motivace zaméstnanct a spokojenosti zakazniki.

Prvnim doporu¢enim pro zlepSeni zkoumanych prodejen je vystavba
bezbariérovych vstupt. Dalsimi doporu¢enimi pro prodejny jsou: zachovani ptijatelné
oteviraci doby, modernizace vnitinich a vnéjSich prostor, vizudlni Gprava vstupni ¢asti,
dodrZzovani hygienickych podminek a dodrZzovani firemniho dresscodu. Doporucena
opatieni pro zvySeni motivace zaméstnanci jsou: navySeni finan¢niho ohodnoceni,
bonusy z prodeje vybraného zbozi, a navrhnuti modernéjsiho dresscodu, ktery bude

hrd¢ nosit kazdy zamé&stnanec.

Pokud zkoumané provozovny pfijmou tato doporuceni, miize se zlepSit vnimani

skupiny ze strany zakaznikd.
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Piiloha ¢. 33
Vazeni respondenti,

jako student Vysoké regionalni a evropské Skoly v Piibrami Vas prosim o vyplnéni
nasledujiciho kratkého dotazniku, ktery mi bude napomocny pii zpracovani zavérecné

bakalaiské prace.
Predem dékuji za jeho vyplnéni.
Tomas Doksansky

1. VasSe pohlavi?

e Muz

e Zena

2. Kolik je Vam let?

e 18-30 let
o 31-45let
e 46-60 let
e 61-75let

e 76 avice

3. Jak casto nakupujete potraviny?
e Kazdy den
e Témeét kazdy den
e Ixtydné
e 1x mésicné
e Vicekrat do mésice

4. Kde nejcastéji nakupujete potraviny? (Zvolte jednu ¢i vice odpovédi.)
e Supermarket/Hypermarket
e Malé obchody/Konzumy

e Vecerky
o Trhy
e Internet

e Zdrava vyziva

5. Jak Casto nakupujete v prodejnach COOP?
e Kazdy den

Témét kazdy den

1x tydné

e Ix mésicné
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e Nikdy

. Je pro Vas diilezita cena potravin?

e Ano

e SpiSe ano
e SpiSe ne
e Ne

Je Vam znamo, ze skupina COOP ma své oznaceni pro kvalitu ¢asti nabizené¢ho
sortimentu (COOP Premium, COOP Quality standard, COOP Klasik, COOP
Nase zdravi)?

e Ano

o (Céstetnd

e Ne

. Jak jste spokojeni se §ifi a pestrosti sortimentu?
e Rozhodné ano

e SpiSe ano

e SpiSe ne

e Ne

Jak hodnotite personal této prodejny?
e Velmi dobfe

e Dobie
e Primérné
e Spatné

. Vyhovuje Vam oteviraci doba prodejny?
e Ano
e Ne

. Co nejcastéji nakupujete v prodejné COOP? (Zvolte jednu 1 vice odpovédi.)
e Pecivo

e Masné vyrobky

e Milécné vyrobky
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e Ovoce a zelenina
e Trvanlivé vyrobky
e Napoje

e Drogerii

e Denni tisk

12. Nakoupite v COOP prodejné vse potiebné?

e Ano

e SpiSe ano
e SpiSe ne
e Ne

13. Nakoupite 1 zbozi, kter¢ jste neméli piivodné v planu?
e Ano, velmi Casto
e Obcas
e Ne

14. Zkousite radi nové vyrobky, které jsou v nabidce poprve?

e Ano
e O(Obcas
o Ni kdy

15. Napiste, prosim, co hodnotite pozitivné v prodejnach COOP.

16. Napiste, prosim, co hodnotite negativné na provozovnach COOP.

17. Méte podnét na zlepSeni prodejen COOP (sortiment, oteviraci doba, umisténi

apod.)? Pod¢lte se o né;j:
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