Einstieg neuer Firmen in Mystery Shopping nicht leicht gemacht
Nové firmy zacinajici v mystery shoppingu to nemaji snadné

Studien zum Mystery Shopping, einer kundenorientierten Leistungsmessung, enthalten oft nur
wenig Umsetzungsempfehlungen.

Studie k mystery shoppingu, méfeni kvality poskytovanych sluzeb z perspektivy zakazniki,
Casto obsahuji jen velmi malo prakticky vyuzitelnych poznatki.

Es wird oft nicht deutlich, welche Vorgehensweise sich besonders bewéhrt hat und sich auf andere
Unternehmen iibertragen lief3e.

Casto neni jasné, ktery zptisob jednani se osvéd¢il a dal by se aplikovat i v jinych firmach.

Moglicherweise hingt dies damit zusammen, dass Mystery Shopping iiberwiegend als
Auftragsforschung durchgefiihrt wird.

Mozna to souvisi s tim, Ze mystery shopping se provadi predevsim jako prizkum kvality Sity
zadavateli na miru.

Durchfiihrende Unternehmen wollen ihr Know-how vor der Konkurrenz geheim halten.

Firmy provadéjici priizkum chtéji svoje know-how pied konkurenci utajit.

Die Folge ist eine Anhdufung spezialisierten Wissens bei Praktikern, das ohne Diskussion und
Priifung nur schwer weiterentwickelt werden kann.

To vede k nahromadéni odbornych védomosti u praktikii, které mohou byt jen stézi bez
potiebnych diskusi a ovefovani dale rozvijeny.

Es wird eine Kopplung von Mystery Shopping mit Kundenbefragungen empfohlen.

Doporucuje se spojit mystery shopping se zakaznickymi anketami.

Eine Bestdtigung oder Widerlegung der Vorteilhaftigkeit des kombinierten Einsatzes erfolgt jedoch
nicht.

Vyhodnosat takového kombinovaného pouziti v§ak nebyla potvrzena ani vyvracena.

Weder das Marktvolumen noch die Anzahl der Unternehmen, die in Deutschland (aktiv) Mystery
Shopping-Dienstleistungen anbieten und letztlich auch durchfiihren, sind genau bekannt.

Velikost trhu ani poc¢et podnikt, které v Némecku mystery shopping aktivné nabizeji a nakonec
také provozuji, neni presné znam.

Einen Anhaltspunkt {iber die Entwicklung liefern Daten des Berufsverbandes Deutscher Markt-
und Sozialforscher (BVM).

Hrubou ptedstavu o vyvoji poskytuji udaje od Némeckého sdruzeni pro socialni vyzkum a vyzkum
trhu (BVM).

Wiéhrend 1997 lediglich drei Unternehmen als Anbieter von Mystery Shopping-Dienstleistungen
beim BVM registriert waren, belief sich die Anzahl 2007 auf 20 Unternehmen.

Zatimco v roce 1997 byly u BVM registrovany pouze tii spolecnosti, které poskytovaly sluzby
mystery shoppingu, v roce 2007 stoupl pocet takovychto spolecnosti na 20.

Allerdings ist anzunehmen, dass langst nicht alle Unternehmen dort Mitglied sind oder sich



Anbieter registriert haben, denn eine 2005 von diesem Autor durchgefiihrte Internetrecherche
ergab eine Anzahl von 44 Unternehmen, die Mystery Shopping-Dienstleistungen anbieten.

Da se vsak predpokladat, ze ani zdaleka nejsou vSechny firmy ¢leny BVM ani Ze jsou zde
registrovany jako poskytovatelé, protoze internetovy prizkum z roku 2005, ktery provedl tento
autor, prokdzal, Ze existuje 44 firem, které nabizeji sluzby mystery shoppingu.

Die Aktivitdten von Unternehmensberatungen auf diesem Gebiet lassen eine Ausdehnung ihrer
Wertschopfungskette vermuten.

Cinnost podnikatelskych poradenstvi v této oblasti poukazuje na mozné rozsiteni
hodnototvorného retézce.

Zum einen konnen so ,,researchnahe® Leistungen wie Mystery Shopping selbst angeboten werden,
zum anderen konnten die erhobenen Daten zusdtzliche Beratungsleistungen in Form von
Folgeauftragen einbringen.

Na jedné stran¢ je tak mozné nabizet prizkumu podobné sluzby, jako je mystery shopping, na
stran¢ druhé by mohli ziskand data ptinést dodatecné zakazky v podobé poradenskych sluzeb.

Erstaunlich ist der geringe Anteil von Marktforschungsunternehmen.

Je ohromujici, jak maly je podil firem zabyvajicich se prizkumem trhu.

SchlieBlich ist Mystery Shopping eine marktforschungsnahe Dienstleistung, die auf gegebenen
Strukturen aufsetzen kann (etwa Testerstab aus Marktforscherstab rekrutieren, bestehenden
Kundenstamm fiir Mystery Shopping gewinnen, Know-how bei Auswertungen von
Befragungsdaten).

Mystery shopping je konec koncti sluzba blizka prizkumu trhu, ktera miize dale stavét na jiz
existujicich strukturach (napf. rekrutovat tym testerti z prizkumnika trhu, ziskat sit’ stalych
zakaznikd pro mystery shopping, know-how pti vyhodnocovani dat z anket).

Agenturen, die iiber einen groBen Testerstab verfiigen, generieren durch die Uberlassung der Tester
an andere Unternehmen zusitzliche Umsatzerlose und lasten dadurch ihre Kapazitdten stirker aus.

Agentury, které disponuji velkym testovacim Stabem, generuji pfenechani testujicich jinym
spolecnostem dalsi trzby a vic tim vytézuji své kapacity.

Dies konnte zudem Tester stirker an ihr Unternehmen binden, da sie so haufiger die Moglichkeit
haben, als Tester eingesetzt zu werden.

To by také mohlo vést k pevnéj§imu ptipoutani testerti k jejich firmé, protozZe takto najdou castéjsi
uplatnéni.

Die Einbeziehung des Mystery Shopping als Steuerungsinstrument im Einzelhandel, Gastgewerbe
und Fremdenverkehr ist nur eine Frage von Zusammenstellung der Haushaltspldne der Firmen und
der Entscheidung, ob sich die Investition in bessere Dienstlesitungen lohnt oder ob fiir den Kunden
immer nur noch der Preis, nicht Qualitit der Kundenbetreuung ausschlaggebend ist.

Zahrnuti mystery shoppingu jako fidiciho nastroje do maloobchodu, pohostinstvi a hoteliérstvi i
cestovniho ruchu je jen otdzkou sladéni rozpoctovych plant firem a rozhodnuti, jestli se investice
do lepsich sluzeb vyplati, nebo jestli je pro zdkaznika stale rozhodujici cena a ne kvalita
poskytovanych sluzeb.
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