MYSTERY SHOPPING

Hodnotici kritéria



Pracovni postup pri uvodnim skoleni

1. Vytisknéte si hodnotici formular Mystery shopera, pripravte si papir
na poznamky a psaci potreby.

2. Vénujte pozornost jednotlivym bodum a piste si poznamky, které
vam umozni lépe si zapamatovat, jak hodnotit.

3. Prezentace je pomeérne dlouha a narocna na vasi pozornost, proto ji
muzete kdykoliv zastavit a vratit se k ni po prestavce ©



Struktura hodnoticich kritérii

* Kritéria hodnoceni vychazi ze dvou zakladnich uhlt pohledu —
marketingovy mix a odbornost:

a) jednotlivé prvky marketingového mixu a mira vyuziti ve firme.

V pripadeé sluzeb nemuzeme hovorit pouze o zakladnich 4P, ale o
rozSireném marketingovém mixu.

Place, Price, Product, Promotion + People, Partnership, Physical
evidence, Packing



Struktura hodnoticich kritérii

b) DalSim kritériem je odbornost.

V této oblasti je prostor pro modifikaci jednotlivych kritérii Mystery
shoppingu. Jednoduse receno, hodnoceni lze prizpUsobit tomu, jestl
posuzujeme kavarny, luxusni Ci venkovské restaurace, nebo zda je
podruznym cilem naseho hodnoceni napriklad regionalni gastronomie
Ci kvalita piva.

Mezi temito kritérii vnimame napriklad odbornost servisu jednotlivych
napoju, komunikaci s hosty, schopnost nabidky atd. Tedy vse, co se
studenti a zaci skol uci, ale s prichodem do praxe Casto zapominaiji...



VZOROVY PRIKLAD — RESTAURACE

* Mystery shopping zaméreny na restaurace byl pivodné provedeny plosné
na uzemi Moravskoslezského kraje a nasledné i na uzemi CR a Slovenska.
NiZze uvedena verze je zjednodusenou modifikaci tohoto priuzkumu.

 Jednotliva kritéria hodnotime body. Vysledny soucet potom slouzi k
porovnani mezi podniky. Bodova hodnoceni se lisi podle durazu kladeného
na jednotliva hodnoceni.

* Soucet vSech bodu je 100. Pouze vyjimecné podniky dosahli hodnoceni
vyssi nez 90 bodu. Pokud podnik dosdahne vice nez 80 bodd, lze jeho sluzby
povazovat za velmi kvalitni. Pri Uspésnosti 60 bodu stoji podnik za navstévu.
Pod touto hranici ma podnik obvykle vazné problémy a praxe ukazala, ze i
nejistou budoucnost.



Atraktivita mista 0-1b

* Hodnoti se umisténi provozovny na atraktivnim mistée z hlediska
polohy v ramci zajimavéeho urbanistickeho celku, historického jadra,
prirodniho prostredi s vyhledem na nékteré z vySe uvedenych celkd,
centrum mesta — namesti, rusné ulice.

* Posuzuje se i kultivovanost okolniho prostfedi jako je napriklad zelen,
odhlucnéni od dopravni infrastruktury apod.



Provozni doba 0-1b

* Posuzuje se rozsah provozni doby i jeji smysluplnost a vstricnost ve
vztahu ke spotrebiteli v navaznosti na déni v okoli posuzovaného
gastronomického zarizeni. Zaviraci dny, vikendy a svatky, nocni
provozni doba.

e Za handicap je povazovano Casté uzavirani provozovny pro ucely
spolecenskych akci.

* Nulou hodnotime v pripadé, ze provozni doba neodpovida
skutecnosti deklarované provozovatelem.



Pristup k provozovne 0-1b

* Hodnotime viditelny vchod do provozovny z ulice.
* Pristup do patra nebo naopak do suterénu je nevyhodou.

* Neumoznéni pristupu osobam se somatickym postizenim nebo ztizeni
pristupu matkam s kocarky, starSim osobam apod. je divodem ke

snizeni hodnoceni.



Viditelné oznaceni provozovny 0-1b

* Grafické a estetické zpracovani oznaceni provozovny — originalita,
viditelnost, vhodnost, soulad s image podniku, schopnost zaujmout,
oslovit hosta.



Nazev ve smyslu kategorizace 0-1b

* Kladné ocenujeme, pokud nazev koresponduje s charakterem sluzeb a
napovida zakaznikovi, co muze od podniku ocekavat (restaurace,
vinarna, kavarna...).



Ceny srovnatelné s konkurenci 0-1b

* Hodnoceni probiha na zakladé subjektivnich zkusenosti hodnotitele
se sluzbami v dané lokalité

e Sortiment musi byt hodnocen komplexné, ne pouze dil¢i polozky.

* Nékteré podniky pouzivaji tzv. eliminacni ceny, obvykle u piva,
vyCepnich lihovin nebo pokrmu, které maji ,,punc” levného jidla. K
témto faktum musi byt tolerantni, jsou podnikatelskou filosofii
podniku a zaroven ochranou vetsiny klientely nikoliv cenou luxusni.



Ceny adekvatni kvalité produktu 0-1b

* Hodnotime napt. velikost porce, vzhled a kvalitu vyrobku v zavislosti
na jejich ocenéni prodejcem.

* Hodnoceni probiha na zakladé subjektivnich zkusenosti hodnotitele
se sluzbami v dané lokalite.

* \/ souvislosti s timto musime posuzovat i kvalitu surovin pouzitych na
pripravu nebo znacku zbozi.



Ceny adekvatni prostredi 0-1b

* Posuzujeme cenovou hladinu ve vztahu k moralnimu a materialnimu
zastaravani inventare a vybaveni provozovny.

* VV zorném poli hodnotitele musi byt fyzicky stav stolového a sedaciho
inventare, inventare na servis napoju a pokrmu, podlahovych krytin,
dekoraci a vSeho co tvori dojem z podniku, ktery mizeme posoudit
vizualné.



Ceny napri€¢ zakaznickym spektrem 0-
1b

* S vyjimkou luxusnich restauraci hodnotime schopnost podniku
nabidnout odpovidajici produkty vSem skupinam zakaznikd.
Zohlednéni detskeho zakaznika, levnéjsi jidla a napoje x pokrmy za
luxusni ceny, Ci drahé lihoviny a vina, nabidka dennich menu apod.

* \VétSina podnikatell se snazi oslovit vSechny zakazniky napfric
spektrem, existuje vsak i snaha , byt drahy” a oslovit pouze tzv. ,,lepsi
klientelu®. To neni na skodu podnikani, ale objektivnhé musime
hodnotit snizenim bodu.



Image — vyrazna tvar podniku 0-1b

* Hodnotime soulad nazvu podniku s jeho vzhledem, dekoracemi a
sortimentni nabidkou.

* Posuzujeme jeho originalitu a celkové pojeti konceptu Ci tematicke
Zamereni.



Design a soulad interieru 0-1b

* Pfedmétem hodnoceni jsou interiérové prvky, hudba, design atd. Vse,
co utvari vyraz a snadnou zapamatovatelnost provozovny a odlisuje ji
od ,,Sedé a neosobni“ nabidky konkurence.

* Dobra kondice materiali — hodnotime opotrebeni materidlu,
veskerého vybaveni a inventare provozovny. Zaroven hodnotime
uSlechtilost pouzitych materialu.



Atmosfeéera prostredi 0-1b

* Posuzujeme, jak se stav a design interiéru podili na atmosfére
podniku.



Zalozeni na stolech 0-1b

e Pékné upraveny stul dokaze navodit dokonalou atmosféru a
zprijemnit ¢as s rodinou nebo blizkym clovéekem straveny u jidla.



Grafické a estetické hledisko JL 0-1b

* Hodnoti se vzhled jidelniho listku, volba materialu — obalu, papiru.

* Rez a velikosti pisma, kontrast s podkladem a ¢itelnost, mnoZstvi styld
pouzitého pisma.

* Prehlednost, fotografie, prezentace dalsi Cinnosti, soulad estetickeho
pojeti jidelniho listku s prostfedim provozovny.

* Napaditost ve smyslu designu a image podniku.
* Dobra fyzicka kondice JL a Cistota.



Originalita nabidky a pestrost JL 0-1b

* Pozitivné hodnotime vyjimecnost i za cenu uzsi sortimentni nabidky,
negativem je kopirovani a opisovani nabidek od konkurence.

* Racionalnim trendem je tvorba JL ve smyslu sezonnosti, regionalni
nabidka, vyvazenosti mezi znamymi - atraktivnimi a nepfilis obvyklymi
pokrmy, které mile prekvapi.



Nabidka napric zakaznickym spektrem
0-1b

* [dealni JL zahrnuje nabidku bezmasych — vegetarianskych pokrmd,
lehkych zdravotnich pokrmu — salatu, aktualni nabidku — menu,
pokrmy pro déti i cenovou diferenciaci.



Charakteristika pokrmu, slozeni 0-1b

* Informace o struéném vyctu zdkladnich surovin ve slozeni pokrmu
* Pokrmy vcetné doporucenych priloh
* Usnadnuje hostu vyber



Gastronomicky sled, prehlednost 0-1b

* V jidelnim listku hodnotime dodrzeni ¢lenéni gastronomickéeho sledu
ve skupinach a podskupinach. V napojovém listku i dalsi clenéni dle
kritérii: napr. barva, stari, vinarsky zakon atd.

e Pokud je gastrosled narusen z marketingovych divodu — prezentace
urcCitého sortimentniho segmentu, nesnizujeme hodnoceni.



Prijemna a komunikativni obsluha 0-
5b

* Hodnoceni zaCina u pozdravu (vhodny, adresny, v€asny, srozumitelny),
osloveni hosta, pouzivani zdvorilostnich vyrazu (prosim, mohu,
s dovolenim...).

* Obsluha pouziva prijemnou mimiku, usmev, prijatelnou gestiku.

* Negativnhim jevem je odstup, familiarnost, hlucnost, anoncovani,
nedodrzovani vzdalenosti k hostu, prehnana gestikulace, nesrozumitelny
projev.

e Ocenujeme vstricnost jako uvedeni ke stolu, usazeni hosta, nabidka
otevreného JL, nabidka aperitivu.

* Schopnost resit problémy a zvlastni pozadavky hosta jako teplota napoje,
propecenou masa, zmena mista u stolu, zména priloh apod.



Jednotny odéev obsluhy 0-5b

e Odév a obuv hodnotime z hlediska originality, kvality materialu,
materialniho opotrebovani, spolecenského vzhledu.

* Posuzujeme existenci dress code podniku a jak jej zaméstnanci
dodrzuiji.

* Posuzujeme, jak se odév podili na image a atmosfére podniku.



Odbornost a osobni prodej 0-5b

* Pfrehled o usazeni hostl na restauraci, pri objednavkach, vhodna
frekvence navstev u stolu hosta.

 Jednotny servis a debaras u stolu, koordinace objednavek,
prehlednost a presnost vyuctovani, organizacni poradek na stole
hosta, doplfiovani a dolévani napoiju.



Ustni nabidka 0-5b

* Nabidka musi prichazet v souladu s gastronomického sledem pokrmu
vV menu.

* Obsluha doporucuje a upozornuje na zajimave produkty. Vystupuje
flexibilné, spontanné a ma schopnost empatie, ktera vede k odhaleni

skrytych prani zakaznika.
« Uméni prodat je realizovano pfijemnou a nendsilnou formou. Casté

dotazy a uklizeni veskerého inventare ze stolu je negativhim
projevem.



Znalost sortimentu napoju 0-5b

e Znalost prodavanych produktu, charakteristika prodavanych pokrmd.

Znalost sortimentu pokrmu 0-5b

e Znalost prodavanych produktu, charakteristika prodavanych napoiju,
dodrzovani etiky prodeje (vhodné sklo, dodrzovani znacky).



Hygiena provozu - vstup do
provozovny 0-2b

» Cisty vstup do provozovny, osvétleni, ¢istota ovzdusi v provozovné.
Negativem jsou zapach prepaleného tuku, prasnost, povadla zelen,
nevhodné napisy (graffiti).



Hygiena — odbytova cast 0-2b

* Prostredi odbytoveé casti — Cistota stolU, Zidli, parapetU, oken,
baroveého pultu, textilii, podlahovych krytin, dekoraci, poradek za
barem, kvetiny.



Hygiena - obsluhujici personal 0-5b

* Osobni hygiena a dodrzovani hygienickych navykd na pracovisti
souvisi s upravou zevnejsku personalu, ktery hodnotime jako celek.

* Upravenost a Cistota vlasu, vousU, nehtu a rukou. Spravné a citlivé
pouzivani deodorantu, vod po holeni a parfémd.

» Cistota odévu a obuvi.
e Strizlivost v doplncich odévu a Spercich.



Hygiena — inventar 0-5b

» Cistota inventare na pokrmy a ndpoje, ¢istota drobného stolniho
inventare.

* Sklo bez mapovani, vylesténé, ulozené kalichem nahoru tak, aby
dychaly.

 Inventar na pokrmy bez daktyloskopickych znaku pracovniku kuchyné
apod..

e Zalozené pribory jsou vylesténé atd.



Dochucovaci prostredky 0-2b

e Zalozené menazky na stole, Cistota
* Pfinos zakladnich dochucovacich prostredku pred servisem pokrmu



Etiketa 0-5b

* Privitani, pozdrav, osloveni, rozlouceni



Cinnost vyéepniho 0-5b

* Hodnoti se ulozeni skla, Cista mokra sklenice, uhel ¢epovani, kvalita a
konzistence pény, presnost miry.

* Servis s pivnim podtackem, sklenice logem k hostu.

* Odborny debaras pivniho skla, prace s platem a prirucnikem.
* Teplota napoje.

* Péna - pivo



Servis a debaras pokrmu 0-5b

 zakladni forma jednoduché obsluhy (ZFJO) - pokrm vcetné prilohy je
upraven na jednom taliri, zakladame pred hosta z pravé strany, salaty
v miskach vlevo s vidlickou, kompoty v miskach vpravo se |zickou

* vysSSi forma jednoduché obsluhy (VFJO) - pokrm je upraven na
masovem taliri, priloha je podavana zvlast na dezertnim taliri,
zakladame pred hosta z pravé strany, nejprve prilohu na levou stranu
s prekladacim priborem, poté masovy talir s pokrmem pred host



Prirucnik 0-3b

* Pouzivani prirucniku pri servisu



Strana obsluhy 0-2b

* Dodrzovani servisniho postupu



Vhodny pomochny inventar 0-2b

e VVolba vhodného inventare

* Inventar dava pokrmu prostor a umoznuje jeho vyniknuti, atraktivni je
servis na dreve, [avovych kamenech, keramice rucni vyroby aj.
neobvyklém inventari.



Nahrate talire 0-2b

* Talife na teplé pokrmy jsou nahraté.



Vzhled pokrmu (food design) 0—2b

* Velikost a vzhled porce koresponduje s velikosti a vzhledem inventare.

* Food design — oku lahodici vzhled pokrmu, obzvlasté cenéna je
stylizace ve smyslu modernich trendu (na stred, jemné dekorovani,
soulad barev a tvard, originalita vzhledu), zvyraznéni pokrmu
pouzitym inventarem.



Chut pokrmu I. — lI. 0-5b

* Pozitivem je chutovy soulad jednotlivych slozek ve smyslu harmonie
souladu a harmonie kontrastu. Negativem je prevaha tuku, cukru, soli,
jedné chutové slozky. Dale pripaleny pokrm nebo nedopeceny pokrm,
neodpovidajici teplota nebo konzistence pokrmu atd.



Negativni hodnoceni

Doporucuji vzdy pecliveé zvazit situaci a nutnost pristoupit k negativnimu
hodnoceni. Vzdy minus 5 bodu

* nevhodné chovani obsluhy

* neschopnost resit reklamaci

e poskozeni hosta zaménou suroviny, cenou, mnozstvim

* nekvalitni nebo nebezpecné (zkazené) suroviny

* hrubé poruseni osobni a provozni hygieny

* Pokud hodnoceny subjekt ziska vice nez 10 zapornych bodu, je odborny
hodnotitel povinen svuj nazor obhajit pred provozovatelem telefonicky a
upozornit prislusny kontrolni organ (KHS a COl).



Postup prace v terenu

1. Vybér restaurace je volny. Podminkou je predpokladana vyssi mira
kvality sluzeb a celorocni provoz. Navstivte web restaurace.

2. Z etickych duivodu nikdy neprovadime pruzkum ihned po zahajeni
provozu podniku ani 30 minut pred ukoncenim provozu.

3. V dobé zvyseného provozu jsme tolerantni k tomuto faktu nebo
prijdeme hodnotit v jinou dobu.

4. V restauraci z divodu utajeni nikdy nepracujte s vytisténym
formularem. Méné napadny je v elektronické podobé.

5. V terénu si déelame poznamky, ale celkovy zapis provedeme az v
klidu domova nebo kancelafri.



Eticke zasady mystery shoppingu

* Nasim cilem neni néekoho nachytat na svestkach, ale objektivné a bez
emoci zhodnotit kvalitu poskytovanych sluzeb.

* \/Sechny poznatky zjiSténé pruzkumem jsou uréeny manazerovi
podniku nebo zadavateli a neni je mozno Sifit verejné.

e Zjisténi maji pomoct vytvorit obraz podniku, odhalit jeho silné a slabé
stranky ana téchto zakladech stavet pri doporuceni managementu
podniku, ktera by méla vést ke zlepseni sluzby.



Zaver

* Nezbyva mi nez poprat vSem, kteri se rozhodli pustit do mystery
shoppingu mou metodou hodné objektivity a pozorovaciho talentu.

Dékuji za vasi pozornost

Mgr. Alexandr Burda



