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» 1. mysteryshopper(

DEFINICE MYSTERY SHOPPING

Mystery shopping vyuZiva vedeni spolecnosti na zlepSovani sluzeb zdkaznikiim a zakaznické zkusenosti, a to na
zakladé objektivné ziskanych informaci o tom, jak kvalitné se tyto sluzby v realité provadeéji. Mystery shopping
se obvykle realizuje jako pozorovani na misté prodeje ¢i v misté poskytovani sluzeb. Provéfuje se zejména
jasnost a presnost informacniho systému, poskytovani informaci, Cistota, Cekaci doba, doba vyfizeni, upoutani
zakaznika, stav uzivaného vybaveni, dodrzovani standardl spolecnosti atd.

Techniky Mystery shopping také zahrnuji zjiStovani zplsobu prodeje ¢i nabidky, pfi kterych Mystery shopper
predstavuje potencialniho zakaznika, jednajiciho na zakladé jednoduchého i slozitéjSiho scénare. Techniky
Mystery shopping vyuZivaji rdzné formy kontaktu a komunikace - osobni, telefonické, online.

Klicovou charakteristikou Mystery shopping je, Ze zkoumany subjekt neni v okamziku dotazovani obeznamen s tim,
Ze je zkouman, protoZe tato znalost by mohla vést k atypickému chovani, a tim i k znehodnoceni vysledkl studie.

CiL STANDARDU

Cilem tohoto standardu je zajistit co nejlepSi kvalitu sebranych dat ve vSech clenskych agenturach SIMAR, a to za
pomoci dodrzovani zédkladnich principC realizace a kontroly. Stejné tak se vénuje minimalnim poZadavkdm na
transparentnost a korektnosti vi¢i mérenym subjektdm a dodrzovani platného legislativniho ramce.

V téchto studiich vystupuji Mystery shoppefi, ktefi odpovidaji profilu odsouhlasenému s klientem a jsou
dlouhodobé skoleni k tomu, aby pozorovali, sbirali zkuSenosti a mé¥ili (hodnotili) jakoukoliv sluzbu pro
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zakazniky, vystupujice jakoZto stavajici nebo potencialni zakaznik se zajmem o informace nebo pofizeni
produktu / sluzby. Mystery shoppefi kladou sérii pfedem stanovenych otazek a hodnoti odpovédi ¢i realizaci
poZadavkl na zakladé predem stanovenych kritérii. Nasledné podavaji zpravu o svych zkusenostech ve
srovnatelné a shodné podobg.

KLICOVE PRINCIPY KVALITY

Otazky, které by si kazdy zadavatel mél klast pfed zahajenim, béhem zadanf a po realizaci projektu.
Za jakym ucelem realizuji Mystery shopping? Napr. vyhodnoceni Grovné kvality mé distribucni sité na trhu,
individualni vykon pracovnika nebo konkrétni pobocky, dodrzovani internich pravidel a standardd, fyzicky
audit zboZi na prodejné.
Jedna se o MS Vyzkum (bez identifikace zkoumané osoby) nebo MS Projekt (dojde k identifikaci zkoumanych
osob a budou zpracovavany individualizované vystupy)?
Jaké osobni Gdaje mérenych subjektd mam v ramci opravnéného zajmu a smluvnich dohod s mérenymi
subjekty pravo od agentury ziskat a poZadovat?

Splriuje mé zadani projektu pozadavky platné legislativy na ochranu osobnich Gdajd a dalSich
pracovnépravnich norem, zejména povinnost informovat své zaméstnance?

Budu distribuovat detailni vysledky za jednotlivda méreni pfimo mérenym subjektdim (pokud jde o MS v ramci
organizace zadavatele)?

Co mUze zapricinit odhaleni Mystery shoppera pfi vykonu prace a jak tomu predejit (napf. definici zadan,
zaminek nebo i interni komunikaci ¢i rychlosti distribuce vysledk()?

Jak jsou Mystery shoppefi vybirani a Skoleni na konkrétni projekt?
Jak je provadéna kontrola sesbiranych dat a jaké podklady jsou pfi ni vyuZity?

» 2. GEEE———

PODMINKY REALIZACE A OCHRANA OSOBNIiCH UDAJU

Mystery shopping musi vzdy odpovidat platné legislativé na ochranu osobnich Gdaj a pracovnimu pravu (blize
viz bod 4.). Proto musi byt vytvofeny odpovidajici bezpe€nostni zaruky jak u klienta, tak ve vyzkumné agenture,



aby, pokud je to mozné, byly osobni Gidaje minimalizovany a v prvnim mozZném kroku anonymizovany. Je také
tfeba zabezpecit Udaje tak, aby nebyly pfistupné pro neopravnéné subjekty. Pfed sbérem dat je také nutné
predem stanovit, zda se jedna o MS Vyzkum ¢i MS Projekt. Tyto dva pFistupy vyZaduji jinou Uroven ochrany
zkoumanych subjektt a nakladani s daty.

Mystery Shopping Vyzkum (MS Vyzkum) stoji na principu, Ze zkoumanou osobu nelze identifikovat. PFi
dotazovani tedy nedochéazi ke sbéru osobnich Gidajd a zkoumanou osobu nelze identifikovat ani na zakladé
jinych Gdajd. Zpracovatel pfi sbéru a zpracovani dat zajisti plnou anonymizaci tak, aby ziskané poznatky
neznevyhodnily ¢i neposkozovaly zkoumany subjekt.

Mystery Shopping Projekt (MS Projekt), kdy dochazi pfi sbéru dat k identifikaci zkoumanych osob a soucasti
zpracovani jsou individualizované vystupy, které obsahuji osobni Gdaje, a vystupy jsou i pouZity jinym zplsobem
nez klasicky védecky pojaty vyzkum - napt. pfi Skoleni zaméstnancd, nebo jsou vysledky napojeny na systém
odmeénovani.

At je pouzit jakykoliv scénar pro studie Mystery shopping, vZzdy musi byt zabezpeceno, aby dotazovani nebyli
tazani na cokoliv, co je nezdkonné nebo co by v nich vyvolavalo obavu o jejich osobni bezpecnost, napf. co se
tyCe mista, nezpUsobilosti, rodu, etnika.

Metoda Mystery shopping nesmi byt vyuzivana pro podporu distribuce ¢i prodeje vyvolavanim zfetelné
spotrebitelské poptavky po vyrobku ¢i sluzbé. Vystupy z Mystery shoppingu nesmi byt pouzity jako jediny divod
k propousténi nebo postihu zaméstnanct.

INFORMOVANI O REALIZACI MYSTERY SHOPPING

Pokud se provadi Mystery shopping se zaméstnanci nebo spolupracovniky zadavatele, musi agentura
informovat zadavatele o tom, Ze je zdkonnou povinnosti zadavatele (a doporu¢enou dobrou praxi) pfedem
transparentné informovat ty, jichZ se studie tyka, a také zaméstnanecké organizace (rady, odbory apod.).
Doporucuje se uvést tuto povinnost zadavatele ve smlouvé mezi zadavatelem a realizatorem Setfeni. Oznameni
by mélo obsahovat:

v jakém obdobi se studie kona (neni povinnost specifikovat pfesné datum)

jaké jsou cile a obecné zaméreni studie

zdali budou ziskana data o dotazovanych identifikovatelna, nebo ne

k jakému Ucelu budou ziskana data pouZita

zdali bude vyuzivano audio-, video- i jinych elektronickych zaznam( pozorovani nebo rozhovort (véetné
odpovidajici informace o Gcelu, prijemcich a Uschové téchto zaznam)




PRAVIDLA SETRNEHO PROVADENI STUDII

Pokud se provadi studie Mystery shopping u konkurencnich subjekt(, je dllezZité, aby casové a ostatni
pozadavky vyplyvajici z této ¢innosti byly v minimalnim mozném rozsahu. Doba by méla byt, pokud mozno,
nejkratsSi a nemélo by dochazet k vétSimu plytvani casu nez pfi dotazech bézného zakaznika. Je tfeba zajistit, aby
nedoslo k vyznamnému znevyhodnéni pozorovanych ¢i dotazovanych osob ¢i jejich organizace. To se zvlasté
tykd samostatné vydélecnych osob, pro néz cas straveny rozhovorem mUzZe znamenat ztratu penéz.

Pokud nedochazi k prodeji vyrobku ci sluzby, doba straveného ¢asu by méla odpovidat povaze trhu
a zjistovanym skutecnostem, nemélo by dojit k neprimérené ztraté ¢asu a prostredkd nebo zneuziti dobré vile
zkoumanych subjektl. Prijatelna délka straveného Casu je uréena mistnimi zvyklostmi, neméla by prekrocit 30
minut pro jeden konkrétni rozhovor (pokud to povaha poskytnuti dané sluzby / produktu / informace nevyzaduje).

V pripadé jednoduchych pozorovacich navstév (sledovani stavu filidlky, pozorovani chovani personalu
k zakaznikaim) ¢i v pripadé konecné realizace nakupu zboZzi nebo sluzby se na celkovou dobu vyzkumu
nevztahuji zadna casova omezeni.

Pokud studie Mystery shopping zahrnuje i naslednou aktivni souc¢innost organizace (napr. opatreni
brozury apod.), toto by mélo byt také vyuzivano v minimalnim mozném rozsahu.

Pokud studie Mystery shopping zahrnuje i rezervaci nebo vyZzaduje opatfeni néjaké nasledné sluzby
nebo Cinnosti, ktera neni soucasti hlavniho zjiStovani v rdémci studie Mystery shopping, mélo by byt zruseno ci
odvolano co mozna nejdfive po skonceni rozhovoru.

Odpovidajici pozornost musi byt vénovana zabezpeceni proti nepovolenému zpracovani, ztraté nebo
poskozeni ¢i zni¢eni ziskanych Gdaja.
Zaznamy nesméji byt drzeny déle, nez je nezbytné pro plvodni Ucel studie Mystery shopping a kontrolu

kvality provedeni Setfeni.

. Predani zaznam( zadavateli smi byt uc¢inéno pouze za splnéni podminky, Ze pozorované ¢i dotazované
osoby byly o realizaci prokazatelné informovany, viz bod 2.2.




KONTROLA A OVERENI{ KVALITY PRACE MYSTERY SHOPPERU A JIMI
VYPLNENYCH DAT

Skoleni Mystery shoppert musi zahrnovat z&kladni okruhy, a to nejméné:

informace o skolici agenture a jejim plsobenf

smysl, cile a pravidla Mystery shopping

etické zasady prace Mystery shoppera v souladu s ICC/ESOMAR Kodexem

vyznam presného dodrzeni technickych postup(, etickych zasad Mystery shopping a prace s daty
vysvétleni typU Setreni, s nimiz se Mystery shopper ve své ¢innosti mdze setkat

techniky Mystery shopping

vyuzivani pfirucek Mystery shopping

zpUsob hodnoceni prace Mystery shoppera

informace o zplsobu odménovani

Kazda ¢lenska agentura SIMAR odpovida za vydani a distribuci pfirucek / manudld vSsem svym Mystery
shoppertim. Prirucky musi obsahovat minimalné ty ¢asti, které jsou soucasti vstupniho sSkoleni.

V pripadé realizace Mystery shopping bude kontrola provedena minimalné u 30% rozhovor0 /
pozorovani. O kontrole musi existovat zaznam o datu, ¢asu, jménu kontrolora a vysledku kontroly (pisemné i
elektronicky v ramci software agentury).

Kontrolu provedou kontrolofi specialné proskoleni pro vykon kontroly na konkrétnich projektech.
Kontrola kvality se provadi kombinaci zékladnich a doplrikovych prvkd.

Zakladni: Kontrola realizace, mista a ¢asu dle pofizené dokumentace (fotografie mista, Uctenky, ziskanych
tisténych dokumentd, snimky obrazovky apod.)

Doplnkové: Audio / video zaznam, kontrola otevienych otazek, logicka navaznost odpovédi, geolokace,
fotodokumentace




» 3.

PFi kontrolach SIMAR agentura specificky pro Mystery shopping dolozi:
Popise, zda se jednalo o Mystery shopping Projekt, nebo Vyzkum a doloZi zpisob minimalizace, anonymizace SI MA R
a ochrany osobnich Uidaji zkoumanych osob.

Pokud je to moZné, agentura doloZi, Ze informovala zadavatele o povinnosti informovat zaméstnance
o realizaci Setfeni.

Evidenci provedeni kontroly prace a dat dodanych Mystery shopperem obsahujici datum, ¢as, jméno
kontrolora, vysledek kontroly

Instrukce a zpUsob zaskoleni Mystery shoppert
Instrukce a zpUsob zaskoleni kontrolord

» 4.

ICC/ESOMAR Code - Mezinarodni kodex ICC/ESOMAR o trhu, vefejném minéni a socialnim vyzkumu a analyze
Udajt, ktery byl vypracovan spolecné s Mezinarodni obchodni komorou (ICC), stanovi globalni standardy pro
samoregulaci vyzkumnikd a analytik( Gdajd a je podepsan vsemi cleny ESOMAR.

https://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ICCESOMAR_Code_Czech_.pdf

https://www.esomar.org/uploads/public/knowledge-and-standards/codes-and-guidelines/ICCESOMAR_Code_English_.pdf

Kvalitativni standardy EFAMRO (EMRQS - EFAMRO Market Research Quality Standards), mezinarodni normu
ISO 20252 ,Vyzkum trhu a vefejného minénf a socialni vyzkum — Terminologicky slovnik a poZadavky

na provadéné sluzby” (Market, Opinion and Social Research - Vocabulary and Service Requirements) vc.
formulovanych definic a specifické kodexy a guideliny ESOMAR.

Pravidla ESOMAR MYSTERY SHOPPING STUDIES (2005)
Guidelines for Mystery Shopping, MSPA (srpen 2011)

NARIZENI EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych
0s0b v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdajl a o volném pohybu téchto Gdajl (tzv. GDPR).

Zakon ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udajd



v Zakon €. 262/2006 Sb., Zakonik prace

v Dale tento standard souvisf s nize uvedenymi dokumenty:

+ Standard pro osobni dotazovani prostfednictvim tazatelské sité
+ Standard pro Databaze SIMAR Sl MAR
* Pravidla realizace vyzkumnych Setfeni s détmi, mladeZzi a dalSimi zranitelnymi osobami

* Doporuceni SIMAR pro spolupraci klient - agentura
+ PRO VYZKUM Desatero ochrany osobnich udajt

2 5. SCHVALOVACI DOLOZKA, PLATNOST STANDARDU

Tento standard byl pfipraven pracovni skupinou a schvalen fediteli clenskych agentur dne 8. 10. 2020 s platnosti
od 1.1.2021.

Rusi se tim standard SIMAR pro Mystery shopping z Ginora 2012.




