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DĚKUJEME ZA VAŠI DŮVĚRU
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Jsme potěšeni, že máme příležitost se opět
ucházet o pozici partnera CzechTourism pro
realizaci mystery shoppingového programu
TIC pro rok 2020.

Velmi rádi budeme dále rozvíjet naši
dosavadní spolupráci - víme, že v CzT a na
TIC s mystery intenzivně pracujete a naše
společná práce tak má smysl a výsledky.
A o to více v letošním roce bychom rádi
společně podpořili rozvoj kvalitních
zákaznických služeb v domácím cestovním
ruchu.

Věřím, že i nadále pro vás budeme
spolehlivým partnerem, pro kterého je kvalita
dodaných výstupů na prvním místě, ale také
partnerem inspirativním a flexibilním, který
bude přinášet do spolupráce oborovou
expertizu i schopnost přizpůsobovat se
aktuálním požadavkům.

Už nyní máme několik nápadů, jak pro letošní
rok program rozšířit – v rámci online portálu
nabízíme školicí modul Active Feedback a
komplexní pohled na TIC pomohou přinést
také agregované Google Reviews. V interní
komunikaci mystery máme výbornou
zkušenost s workshopy za účasti mystery
shopperů a také bychom vám mohli pomoci
se zpracováním servisních „desater“.

Věřím, že pro úspěšnou další spolupráci
máme vše potřebné – tým nadšenců do
výzkumu a zákaznické zkušenosti, zkušený
panel mystery shopperů a zázemí a
technologie inovativní mezinárodní výzkumné
agentury.

Rádi budeme opět s vámi i toto léto a podzim.

Account Director
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Realizace MS programu pro CzT



© Ipsos | Doc Name5 ‒

POKUD MÁTE 5 MINUT, RÁDI BYCHOM SHRNULI 
NAVRHOVANÉ ŘEŠENÍ

PROČ IPSOS?VÝSTUPY/Q

Online reporting

• Včetně modulu Active Feedback 

• Včetně modulu Google Reviews

Kompletní datový soubor Excel

Grafický výstup PowerBI

PPT závěrečná zpráva

ROZSAH A DESIGN PROGRAMU 
VAŠE CÍLE
Zjistit úroveň služeb turistických

informačních center z hlediska

měkkých i tvrdých dovedností a

poskytnou provozovatelům maximální

možnou objektivní zpětnou vazbu ke

zlepšení úrovně poskytovaných

služeb.

LEPŠÍ DESIGN LEPŠÍ REALIZACE VĚTŠÍ VLIV

• mezinárodní zkušenosti

• lokální sektorová expertiza

• měření emocí

• kontinuita měření - index

• panel zkušených mystery shopperů 

s oborovou certifikací

• kontrolní mechanismy – audia, 

mobilní aplikace s GPS, fotografie

• komplexní přístup –

cx konzultace a 

školení, workshopy

500 MS návštěv TIC v ČR
V každém TIC proběhne kontrola minimálně 1x, u

vybraných 2x nebo i 3x.

Předpokládaná realizace léto/podzim 2020 (do 31.10.2020)

PROFIL NÁVŠTĚVNÍKA
Běžný návštěvník TIC s dotazem, sleduje prostředí TIC, 

reakce personálu a vybavení TIC materiály.

Bezprostředně po návštěvě vyplní dotazník v mobilní 

aplikaci (GPS), pořídí fotografii TIC.

KVALITA VÝSTUPŮ - KONTROLNÍ MECHANISMY
Školení mystery shopperů – nutné splnění certifikace

Vyplnění dotazníku bezprostředně po návštěvě do mobilní

aplikace (tracking GPS), pořízení fotografie pobočky

Audio nahrávky pro kontrolní účely – revize kontrolním týmem

Drobný nákup ve vhodných případech

Regionální supervizoři – shopper předem hlásí plánovanou

návštěvu, možnost náhodných kontrol shopperů, HOT LINE pro

konzultace nestandardních situací

Kontrolní scripty v rámci online dotazníku a reportingu (duplicity,

logické rozpory v otázkách apod.)

DOPORUČENÁ ROZŠÍŘENÍ

Webový portál jako školicí a řídicí 

nástroj – Active Feedback modul

Pohled skutečných návštěvníků –

agregované Google Reviews

V případě zájmu (není součástí ceny):

Aktivační WKS se shoppery

Zpracování a revize komunikačních 

standardů

https://ipsos.shopmetrics.com/document.asp?alias=industryFinance_all&identityalias=7D9AE36E451E423DB94187E3F15E6CCC18975B25CDD44646808D0DBDE699F5F47940341A0FDB4DB0A7C860384F2FE0763E3CE6A751964B92A79945FD1071C92E


© Ipsos | Doc Name

PROČ IPSOS
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Představení týmu a oborové zkušenosti
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automotive finance utility retail telco horeca pharma

V roce 2019 běželo více 

než 50 CEX programů

Tým 40 specialistů

CEX benchmarky

Service design

Implementace CEM programů

Vytváření a revize prodejních 

stromů

Trénink prodejního personálu

CEX PROGRAMY CEM PROGRAMY

Výzkumy spokojenosti a 

motivovanosti zaměstnanců

Budování značky 

zaměstnavatele

Pomoc při implementaci 

zjištění a nastavování značky 

zaměstnavatele

MYSTERY SHOPPING

94.000 MS v roce 2019

Více než 1.600 Mystery 

shopperů

Tým 90 interních odborníků

MS provádíme více než 21 let

JSME SPECIALISTÉ NA
AKTIVNÍ ŘÍZENÍ ZÁKAZNICKÉ ZKUŠENOSTI

ERM PROGRAMY

7 ‒ © Ipsos | Doc Name
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GLOBÁLNÍ EXPERTIZA U NÁS DOMA

Ipsos Central Europe Cluster

#1
v České republice

#3 
na Slovensku

#2 
v Maďarsku

Rakouská 

pobočka byla 

založena

v roce 2016

Pražská pobočka je 

centrálou Ipsosu pro 

střední Evropu.

Ipsos Česká republika se stala v roce 2015 globálním mystery support centrem pro všech 90 zemí.

5,000+ klientů po celém světě

Zastoupení v 90 zemích

16,450 zaměstnanců 

Založený v roce 1975

47+ milionů rozhovorů ročně

Ipsos globálně

8 ‒
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IPSOS MYSTERY SHOPPING GLOBAL SUPPORT CENTRE

V roce 2015 bylo v Praze založeno Ipsos Global Support Centre.

Ipsos Global Support Centre (GSC) zajišťuje metodickou podporu

pobočkám Ipsosu v dalších 90 zemích světa v oblasti Mystery

shopping projektů a budování specializovaných Mystery

shopperských panelů.

Velký význam to přináší i tuzemským klientům, neboť vedle

využívání nejmodernějších trendů v Mystery Shopping projektech

mají i klientský servis mezinárodních projektů přímo v Praze.

MS Global Support Centre CX mezinárodní komunita

Více informací:

9 ‒ © Ipsos | Doc Name

https://www.ishopforipsos.com/en_GB/
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ZKUŠENÝ TÝM PRO CZECHTOURISM

Account Director

je hlavním kontaktem pro

CzT a vede řešitelský tým. V

Ipsos působí od roku 2008, vede

tým specializovaný na CEM ve

finančním sektoru, audity a

veřejné správě a retailu. Úzce

spolupracuje s GCS a v rámci

Ipsos je jedním ze sektorových

leaderů. Kromě klíčových klientů z

oblasti finančního sektoru (ČSOB,

KB, ČS) pečuje také o klienty z

oblasti turismu a dopravy

(CzechTourism, České dráhy).

Hlavní kontakt

Account Manager

se stará o realizaci

projektu, ve spolupráci s CzT

připravuje aktuální dotazníky,

scénáře a řeší také průběžnou

exekutivu a podílí se na přípravě

závěrečných zpráv.

Je členem Ipsos Mystery

shopping týmu od roku 2016.

Kromě exekutivní části rozsáhlých

mystery projektů (pro ČSOB, ČS)

se také specializuje na

zákaznickou zkušenost v oblasti

turismu a horeca (Prague

Tourism, TIC Brno, Corinthia

Hotels a další).

Exekuce 

Operations Leader

vede tým, který má na

starosti koordinaci Mystery

shopperů v terénu, plánování a

supervizi projektů, nastavení

interních standardů, školení a

správu revizního týmu.

V Ipsos působí od roku 2008

a specializuje se na dlouhodobé

projekty v oblasti financí,

automotive a kontinuální projekty

velkého rozsahu.

Operativa

Practice Leader

je inspirací týmu v oblasti

trendů CX, působí v roli

moderátora aktivačních

workshopů. Pracuje ve výzkumu

trhu více než deset let,

specializuje se na řízení

zákaznické zkušenosti, inovace

a design služeb. Pomáhá

společnostem z různých oborů

znovu objevit pohled zákazníka

a převést ho do života

redesignem procesů, workshopy

či rozvojovými programy. V roce

2019 vedl školicí program pro

Prague Tourism.

Konzultace

Platform Director

zodpovídá za IT řešení

v oblasti Mystery shopping

projektů, především za správu

Mystery Shopping portálu

iShopforIpsos a reporting v Power

BI.

Jeho tým je součástí Global

Support Centra, v němž poskytuje

podporu a předává zkušenosti

pobočkám Ipsos v zahraničí –

školí, zavádí a optimalizuje jejich

procesy v Mystery Shoppingu.

IT

10 ‒ © Ipsos | Doc Name
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A CO O NÁS ŘÍKAJÍ NAŠI KLIENTI?

Projektový manažer Market Research & Analysis Ombudsman a klientská zkušenost

„Spolupráce byla vždy bezproblémová a

příjemná. Zaujal nás především

koncepční a analytický přístup společnosti

Ipsos. Velmi pozitivně hodnotíme

profesionální postupy při řešení

problematiky dané oblasti a také

příjemnou komunikaci. Reporty byly

dodávány včas a přehledně zpracované.

V případě potřeby změn, poskytnutí

informací, doložení doplňujících podkladů,

reagovala společnost Ipsos, velice rychle

a pružně.

Věříme, že i v budoucnu bude Ipsos

spolehlivým dodavatelem kvalitních

výstupů.“

„Ipsos má jako přední česká výzkumná

agentura velmi propracovaný systém pro

realizaci průzkumů formou mystery

shopping.

Oproti zkušenostem s jinými dodavateli

oceňuji především celkovou kvalitu

procesu od příprav až po vyhodnocení,

propracovaný systém kontroly, školení a

práci s mystery shoppery, aktivní návrhy

jak inovovat nebo doplnit standardní

řešení MS, způsob vedení projektu jako

takového, a to především v anticipaci,

rychlosti, a flexibilitě během projektu či

okamžité reakci na změny, případně na

situace, které nebylo možné dopředu

předvídat.“

„Na Ipsos oceňujeme schopnost

porozumění klientovi, flexibilitu a

profesionální přístup. Kromě vlastní

profesionální analýzy dat se agentuře

Ipsos daří vnášet do měření emoce,

vyvolávat diskuse a podněcovat

manažery k vlastnímu kritickému

myšlení.

Nejlépe užitečnost mystery dokládá fakt,

že způsob, jakým agentura MS pojímá,

vedl k tomu, že pobočková síť si sama

vyžádala zvýšení frekvence měření.

Díky Ipsos je mystery v ČS "živým

měřením", o kterém se mluví, na jehož

výsledky se manažeři těší a akceptují je

jako nastavení zrcadla reality na

přepážkách, které není možné jiným

kanálem nahradit.“

http://www.csas.cz/banka/appmanager/portal/banka?_nfpb=true&_pageLabel=home
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S MYSTERY SHOPPINGEM CZT TIC MÁME ZKUŠENOSTI
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NA TIC JSME PROVEDLI JIŽ VÍCE NEŽ 1 600 MS

MS TIC JSME REALIZOVALI V LETECH 

2012, 2016 A 2018

Proto můžeme plynule navázat na minulé

roky a zajistit tak kontinuitu projektu.

Můžeme poskytnout srovnání výsledků s

minulými vlnami.

Naši Mystery shoppeři navíc mají s

projektem zkušenost, a tak přesně ví, na co

se zaměřit.

Stále hlídáme kvalitu výstupů a pro projekt

bychom použili osvědčené kontrolní

mechanismy.
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ZAMĚSTNANCI LETIŠTĚ INFORMAČNÍ CENTRA INFORMAČNÍ CENTRA

Od roku 2014 realizujeme

pravidelný mystery shopping pro

ČEZ informační centra. V rámci

MS programu se zaměřujeme na

komunikaci s návštěvníky, kvalitu

předaných informaci a dostupnost

IC. Je využíván i video mystery

shopping.

V letošním roce proběhne série

workshopů s průvodci a mystery

shoppery s cílem připravit

desatero průvodce IC.

Na přelomu roku 2018 a 2019

agentura Ipsos realizovala

individuální rozhovory a

focused groups ve spolupráci s

Letiště Praha.

Hloubkové rozhovory se

zaměstnanci odbavení,

informací a bezpečnostní

kontroly poskytly podněty pro

zlepšení obsluhy cestujících na

letišti.

SE ZKUŠENOSTÍ NÁVŠTĚVNÍKŮ PRACUJEME KOMPLEXNĚ

Od roku 2019 realizujeme

pravidelný mystery shopping pro

Prague City Tourism a TIC

BRNO, který cílí na zkvalitňování

obsluhy a služeb poskytovaných

infocentry v Praze a Brně a na

Staroměstské radnici.

Pro Prague City Tourism jsme

zrealizovali v roce 2020 sérií

aktivačních školení (mimo jiné

na téma zákaznická zkušenost,

řešení nestandardních situací,

emoce v zákaznickém servisu).

13 ‒ © Ipsos | Doc Name
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SLEDUJEME PRO VÁS TRENDY V ZÁKAZNICKÉ ZKUŠENOSTI

14 ‒ © Ipsos | Doc Name

VÍCE NAJEDETE  ZDE

https://mam.cz/marketing/2019-10/vyzkum-chat-chatbot-nebo-operator/
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BUDEME VÁS INSPIROVAT NOVINKAMI ZE ZAHRANIČÍ

15 ‒ © Ipsos | Doc Name

VÍCE NAJEDETE  ZDE

https://www.ipsos.com/en-vn/five-forces-customer-experience-science-strong-relationships
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DOPORUČUJEME SE ZÁKAZNICKOU ZKUŠENOSTÍ 
PRACOVAT NA WKS I PŘÍMO SE SHOPPERY

Celý workshop trvá vždy zhruba 2-3 hodiny a je 

vždy postaven na míru Vašim potřebám.

Vychází z reálných výsledků Mystery  shoppingu, 

což umožňuje zaměřit se na konkrétní témata a 

slabé stránky.

Při workshopech se umíme zaměřit i na vedoucí 

pracovníky, poskytnout jim informace o výsledcích 

a pomoci jim nastavit, jak s nimi dále efektivně 

pracovat.

Zaměřujeme se na transparentní představení 

Mystery shoppingu i samotných mystery shopperů.

Víme, jak jsou emoce důležité pro úspěch 

obchodu,

a proto se na workshopech snažíme předávat 

informace zábavnou formou.

Zpětná vazba na WKS
WS hodnotíme jako velmi dobře postavený a přínosný pro naši další 

obchodní činnost a zkvalitňování proklientského přístupu na našich  

pobočkách. Oceňujeme, že prezentující i samotní mystery shoppeři 

dokázali zaujmout posluchače a velmi trefně vystihnout ZV pro náš 

region. Nasdíleny nám byly konkrétní klientské příběhy včetně 

doporučení, která povedou ke zlepšení. Zároveň zazněla srovnání, kde 

si řada VP měla možnost uvědomit si svoji cenu na trhu finančních 

služeb a možnosti a kvality, na kterých lze dále stavět. V předání 

výstupů prezenční formou vidíme velkou přidanou hodnotu.
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INSPIRACÍ MŮŽE BÝT PROGRAM, KTERÝ JSME PŘIPRAVILI 
PRO CPI

Kromě zapojení a aktivace prodejní sítě program přinesl i velmi

pozitivní reakce u investorů a samotných nájemců, kteří velmi

oceňují pozitivní přístup.

Provozovatel 14 obchodních center CPI chce ve svých centrech

doručovat špičkovou zákaznickou zkušenost. Proto nás požádali o

vytvoření kompletního školícího program.

JAK JSME NA TO ŠLI?

GAMIFIAKCE

ELE ŠKOLENÍ

WORKSHOPY

KOMUNIKACE

EVALUACE

Pro úspěšné zapojení vše bylo nutné připravit

komplexní R program celé akce, využili jsme video

i audio spoty, webové stránky, newslettery apod.

Osobně se setkáváme s vedoucími jednotlivých

prodejen, s kterými diskutujeme o zákaznické

zkušenosti

V rámci projektu vzniká ele školící program, kde

prodejcům radíme formou animovaných videí.

Součástí je samozřejmě i test.

Aby to nebylo jen o učení, celý program provází

několik soutěží, výherci získají od certifikační

samolepky až po wellness víkend.

Na závěr nesmí chybět i reálná zpětná vazba,

proto proběhne zhodnocení programu pomocí

mystery shoppingu i doptávání reálných

zákazníků.
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NÁŠ PŘÍSTUP
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Lepší design, lepší realizace, větší vliv
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NÁŠ PŘÍSTUP JE ZALOŽEN NA TŘECH PILÍŘÍCH

LEPŠÍ DESIGN LEPŠÍ REALIZACE VĚTŠÍ VLIV

A co to znamená pro vás a váš program?
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VÍME, ŽE NESTAČÍ JEN NAPLNIT ZÁKLADNÍ POTŘEBY 
ZÁKAZNÍKA

…marketérů vnímá CX jako zásadní 

konkurenční výhodu. Předpokládá se, že 

do roku 2020 předběhne CX cenu

a produkt jako hlavní konkurenční 

diferenciátor.

89 %
Naplnění základních potřeb vašeho zákazníka je 

nutným předpokladem k vytvoření emočního 

pouta, které má dokazatelný vliv na prodejní 

výsledky.

84 71 82

55 38

30 1610

Emoční pouto 

se zákazníkem

Naplnění 

základních potřeb 

zákazníka

Nenaplnění 

základních potřeb 

zákazníka

Vrátí se Doporučí Vás Nakoupí 

víc

Vrátí se Doporučí Vás Nakoupí 

víc

Vrátí se Doporučí Vás Nakoupí 

víc

%

26
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DÍVÁME SE NA PROCESY JEHO OČIMA

Ale pozor, to co zákazníkům firmy slíbí, musí také doručit! 

Rozpor mezi očekáváním a realitou silně ovlivňuje 

vztah ke značce.

Jedním si však můžeme být jisti – ať již bude CX 

jakákoliv, zákazníci si ji nenechají pro sebe.

CX lepší

než slíbená

CX horší

než slíbená

Budou dále používat

Možná budou používat

Nebudou dále používat

Proto je tolik důležité v rámci CX 

sledovat, jak dodržování standardů, 

tak i emoce zákazníka.

PROCES

EMOCE

Nakolik ho pracovníci 
splňují? 

Jak interakce působí 
na zákazníka?
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VYUŽÍVÁME SPECIÁLNÍ METODU NA ZACHYCENÍ EMOCÍ

ZÁKAZNÍCI SI CHTĚJÍ 

PROCES HLAVNĚ UŽÍT

JAK SE CÍTÍ PO 
ZKUŠENOSTI S VAŠÍ 

SPOLEČNOSTÍ? 

EMOCE MĚŘÍME JÍŽ VÍCE NEŽ 5 LET A DÍKY TOMU MÁME BENCHMARK

SKLÁDAJÍCÍ SE Z VÍCE NEŽ 80 000 NÁVŠTĚV A TELEFONÁTŮ NAPŘÍČ

RŮZNÝMI SEKTORY Z RŮZNÝCH ČÁSTÍ SVĚTA.

Překvapení/

ohromení

Lhostejnost/ 

nezájem
Šok

Normální
Nadšení/

dychtivý Hrdost

Osamělost/

opomíjený
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KONTROLNÍ 
MECHANISMY

Návrh konkrétních nástrojů a procesů pro 

zajištění kvality realizace MS TIC

23 ‒
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JAK HODLÁME PROJEKT REALIZOVAT? VÝBĚR MYSTERY SHOPPERŮ A PROŠKOLENÍ TÝMU:

Mystery Shoppeři budou pečlivě 

vybráni na základě předchozích 

zkušeností s obdobným typem 

Mystery shoppingu

(tj. MS na informačních centrech, MS 

se zpětnou vazbou apod.)

Návštěvě TIC přizpůsobí svůj vzhled, 

aby vypadali jako běžný 

turista/návštěvník.

Jejich proškolení bude probíhat 

osobně, ať už za fyzické přítomnosti 

shopperů nebo skrze online školící 

konferenci

2

4

3

1
VÝBĚR MYSTERY 

SHOPPERŮ A PROŠKOLENÍ 

TÝMU

REALIZACE MYSTERY 

NÁVŠTĚV

APLIKACE KONTROLNÍCH 

MECHANISMŮ

ZVEŘEJNĚNÍ VÝSLEDKŮ

Každý bude muset porozumění 

požadavkům projektu

a poskytnutému manuálu stvrdit 

složením online certifikace

K realizaci Mystery použijeme co 

nejmenší počet shopperů, aby jsme 

dosáhli co nejvyšší objektivity 

výsledného hodnocení

2 4

31



© Ipsos | Doc Name25 ‒

KVALITNÍ REALIZACI ZAJISTÍ JEN KVALITNÍ MYSTERY 
SHOPPEŘI

NEJSOU TAZATELÉ 
TRHU ANI STUDENTI 
NA BRIGÁDĚ

JSOU VE VŠECH 
REGIONECH ČR

Musí složit certifikační test 
před každým projektem

Bydlí v regionu, ve 
kterém se mystery 
shopping provádí

Mají diktafon / 
smartphone

Dostávají 
známku za 

každý dotazník

Mají mystery 
shopping rádi

58,6%

41,4%
Muži

Ženy

• Pracují pro nás dlouhodobě – i 7 let.

• Mají za sebou v průměru okolo 300 mystery návštěv.

• Jsou nejčastěji v produktivním věku mezi 30-38 let.

• Mají min. středoškolské vzdělání.

• Pracují na plný úvazek nebo podnikají.

JAK VYPADAJÍ NAŠI SHOPPEŘI?
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S MYSTERY SHOPPPERY DLOUHODOBĚ PRACUJEME

HOT LINE - Jsme mystery shopperům k 

dispozici v případě jakýchkoliv nejasností 

či nestandardních situací.

Po výběru správného mystery shoppera 

obdrží shopper detailní scénář k návštěvě.

Každý mystery shopper musí splnit 

certifikační test. Až poté může realizovat 

MS.

Připravujeme tréninková animovaná videa, 

která simulují reálný průběh návštěvy.

Zábavnou a efektivní formou, tak 

shopperům představíme důležité body 

návštěvy.
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JSOU VYBAVENI IPSOS MOBILNÍ APLIKACÍ

VYUŽÍVÁME 
NOVÉ 

TECHNOLOGIE, 
KTERÉ NÁM 

POMÁHAJÍ BÝT 
RYCHLEJŠÍ

A PŘESNĚJŠÍ.

APLIKACI PRO MOBILNÍ TELEFONY / TABLETY

POSTUP VYUŽITÍ

• Mystery shopper vyplňuje dotazník 

ihned do mobilu

• Jednoduše pořídí i fotodokumentaci –

přímo do mobilu

• Fotku připojí k dotazníku a odešle 

data k nám na server

• Aplikace navíc trackuje GPS 

souřadnice – velmi užitečný kontrolní 

mechanismus
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Bezpečnost shopperů je pro nás na prvním místě. Abychom nejen pro vás, naše 

shoppery, ale i pro naše klienty a jejich zaměstnance zajistili maximální bezpečnost, 

vytvořili jsme certifikační program iShopSafe.

Jak program funguje?

• Školení bezpečnosti: Shoppeři obdrží materiály s podrobnými pokyny, jak bezpečně 

vykonávat mystery shopping na základě vyhlášení vlády dané země a to včetně:

• Nutnosti mít během mystery návštěvy nasazenou roušku

• Dodržovat po celou dobu trvání návštěvy minimální rozestup 2 metry 

• Dodržovat správnou hygienu mytí a dezinfekce rukou před a po mystery

• a mnoho dalšího…

• Prohlášení: Po nastudování bezpečnostních pokynů a pro jejich splnění musí shopper 

odsouhlasit všechny body daného prohlášení.

• Priorita realizovat mystery návštěvu: Shoppeři, kteří splní všechna bezpečnostní 

opatření a odsouhlasí prohlášení v systému, budou prioritně vybráni pro její realizaci

Vzdělávaní bezpečnosti 

našich shopperů

Podrobné bezpečnostní tipy 

zasílané našim shopperům 

skrze e-mail a veřejně 

publikované na přihlašovací 

stránce iShopFor Ipsos

iShopSafe prohlášení

Kampaně skrze sociální 

média, jak správně nosit 

roušky, dodržovat správná 

hygienická opatření apod.
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JAK HODLÁME PROJEKT REALIZOVAT? REALIZACE MYSTERY NÁVŠTĚV:

Mystery shopper uskuteční 

návštěvu dle dohodnutého scénáře 

(zvolený termín předem nahlásí 

IPSOS a IPSOS předá CzT)

Za použití mobilního telefonu nebo 

tabletu a aplikace IshopForIpsos 

vyplní dotazník o návštěvě 

2

4

3

1
VÝBĚR MYSTERY 

SHOPPERŮ A PROŠKOLENÍ 

TÝMU

REALIZACE MYSTERY 

NÁVŠTĚV

APLIKACE KONTROLNÍCH 

MECHANISMŮ

ZVEŘEJNĚNÍ VÝSLEDKŮ

V případě problematického průběhu 

bude shopperovi po celou dobu k 

dispozici „hotline“, na které může s 

designovaným pracovníkem Ipsos 

konzultovat další postup2

3

1

Tým zkušených regionálních koordinátorů:

• 4  v Čechách

• 3 na Moravě a ve Slezsku

HOTLINE 
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JAK HODLÁME PROJEKT REALIZOVAT? REALIZACE MYSTERY NÁVŠTĚV:

Na každé návštěvě bude pro účely 

interní kontroly pořízena 

audionahrávka, zachycující celé 

jednání.

Shopper zakoupí drobný 

suvenýr/pohled/mapku pokud to bude 

vhodné a doloží to předložením 

účtenky (tento postup však IPSOS 

nedoporučuje jako hlavní kontrolu, 

neboť případné  vyžadování účtenky 

za drobný nákup zvyšuje riziko 

prozrazení).

2

4

3

1
VÝBĚR MYSTERY 

SHOPPERŮ A PROŠKOLENÍ 

TÝMU

REALIZACE MYSTERY 

NÁVŠTĚV

APLIKACE KONTROLNÍCH 

MECHANISMŮ

ZVEŘEJNĚNÍ VÝSLEDKŮ

Shopper vyfotí pobočku a foto připojí k 

hodnocenému dotazníku. Systém 

„IshopforIpsos“ současně zaznamená 

čas a GPS souřadnice vyplnění.

Shoppeři nejsou žádní nováčci. Prošli 

speciálním školením, jak se vyhýbat 

odhalení a zvládat podezření z něj.

2 4

31
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DOTAZNÍK VŠAK VŽDY JEŠTĚ PROJDE INTERNÍ KONTROLOU

DVOUFÁZOVÁ 

KONTROLA 

STANDARDEM!

NAD RÁMEC SIMAR STANDARDŮ 100% DOTAZNÍKŮ PROJDE DALŠÍ

KONTROLOU

SPECIALIZOVANÝ 

REVIZNÍ

TÝM

KONTROLUJE JEJ:

• mystery shopper

• kontrolor z revizního týmu

KDO JE REVIZNÍ TÝM?

• samostatná skupina 45 osob

• hodnotí kvalitu dodaných dat 

pohledem klienta

• podrobně znají dotazníky a mystery 

story

CO KONTROLOŘI KONTROLUJÍ?

• kvalitu provedení shopperem (dodržení 

scénáře)

• dotazník s přílohami

• logické souvislosti odpovědí

• otevřené komentáře včetně gramatiky

JAK JE HODNOCENÝ MYSTERY SHOPPER?

• známkou za každý odevzdaný dotazník

• výsledná známka se průměruje a slouží 

k celkovému hodnocení kvality daného 

shoppera
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JAK HODLÁME PROJEKT REALIZOVAT?

2

4

3

1
VÝBĚR MYSTERY 

SHOPPERŮ A PROŠKOLENÍ 

TÝMU

REALIZACE MYSTERY 

NÁVŠTĚV

APLIKACE KONTROLNÍCH 

MECHANISMŮ

ZVEŘEJNĚNÍ VÝSLEDKŮ

Po vyplnění dotazníku v shopperově 

tabletu jsou výsledky okamžitě 

odeslány do IPSOS.

Před zveřejněním výsledků prochází 

dotazník a nahrávku tým kontrolorů, 

kteří zaručují maximální kvalitu 

odevzdaného výstupu a splnění 

předepsaných kritérií.

Výsledky každé návštěvy jsou 

zveřejněny ve webovém portálu do 5 

pracovních dnů od vykonání 

návštěvy a zároveň budou v PDF 

formátu zaslány na vybrané e-

mailové adresy.

Po realizaci všech MS budou také 

finální  výsledky agregovaně 

zpracovány v Power BI (včetně 

historických výsledků).

2

3

1

REALIZACE MYSTERY NÁVŠTĚV:
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HODNOTÍCÍ 
ZPRÁVA

Návrh designu a struktury výstupů – online 

reporting, hodnotící zpráva a Power BI dashboard
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VÝSLEDKY PRO VÁS 24/7 V ONLINE PORTÁLE

Naše platforma je komplexní software na projektové řízení sběru 

dat, jejich analýzu a reporting a aktivní práci s nimi.

Možnost nastavení různé úrovně přístupů

Indexy (celkové i parciální)

Detaily návštěvy 

Data podle různých filtrů

Možnost automatického zasílání e-mailem

Přílohy (audio, fotografie u konkrétního dotazníku – nástroj na 

správu audií a materiálů z mystery shoppingu, nástroj na 

předávání anonymizovaných audií)

Speciální modul na reportování NPS

Individuální i agregové reportu v PDF, Excel, verze pro tisk

PODÍVEJTE SE NAŽIVO:
Demo portal

Login: Demo_CZT Heslo: czechtourism

https://ipsoscz.shopmetrics.com/
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PORTÁL UMÍME ROZŠÍŘIT I O TRÉNINKOVÝ MODUL

Na základě výsledků mystery shoppingu identifikujeme

oblasti, které je nutno zlepšit.

Na webovém portále se poté u každého nesplněného

bodu zobrazí informace, jak má pracovník postupovat

správně.

Zobrazení Active feedbacku u negativně hodnocených

otázek probíhá automaticky u všech dotazníků.

Active feedback může mít podobu buď textového popisu,

nebo krátkého animovaného videa.

získej analyzuj jednej

Zobrazení Active feedbacku u negativně hodnocené otázky

Možnost vložení textového návodu na zlepšení i možnost 

přiložení animovaného videa

Podívejte se, jak vypadá Active Feedback u konkrétního dotazníku::

Dotazník s Active Feedback

https://ipsoscz.shopmetrics.com/document.asp?alias=survey.view&InstanceID=300304&uID=130482&layout=10984&identityalias=CB07C2D80D604B3D82315DF563D46BD399679EA711F74A94A05F384955624B3B99679EA711F74A94A05F384955624B3B99679EA711F74A94A05F384955624B3B
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GOOGLE REVIEWS INTEGROVANÉ DO WEBOVÉHO PORTÁLU 
UMOŽNÍ PRACOVAT SE ZKUŠENOSTÍ NÁVŠTĚVNÍKŮ

získej analyzuj

Nejlépe a nejhůře hodnocené lokality,                              

detail jednotlivých hodnocení

Automatické načtení 

hodnocení z Google 

Reviews včetně komentářů
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VÍME, ŽE JE DŮLEŽITÉ PRO KOMUNIKACI PŘIPRAVIT 
ZAJÍMAVÉ REPORTY



© Ipsos | Doc Name38 ‒

CO BUDE OBSAHOVAT VAŠE ZÁVĚREČNÁ ZPRÁVA?

SOUHRNNÁ ZÁVĚREČNÁ ZPRÁVA

Kromě souhrnných výsledků stavu TIC – INDEX  za celou ČR Vám také poskytneme 

odpovědi v následujících oblastech:

Silné a slabé 

stránky TIC

• V čem si vedou 
pracovníci dobře?

• A na čem je třeba 
pracovat?

• Jak si pracovníci vedli 
v porovnání s naším 
oborovým 
benchmarkem?

INDIVIDUÁLNÍ REPORT ZA KAŽDÉ TIC

• V PDF formátu na vybrané e-mailové adresy

• K dispozici zároveň na webovém 

reportingovém portálu, kde si můžete prohlížet 

nejenom individuální reporty, ale i průběžné 

výsledky za celou kampaň/kraj atd.

• Celkový index MS návštěvy i jednotlivých 

sledovaných sekcí /otázek

• V případě jakékoli nejasnosti shoppera rádi 

kontaktujeme a záležitost vyjasníme

Minireporty 

za regiony

• Existují rozdíly mezi 
jednotlivými regiony? 

• Na co je potřeba se 
soustředit?

• Na co v tom a onom 
regionu zaměřit 
trénink?

Měření 

emocí
Doporučení a 

další kroky

• Jak chybám 
předcházet?

• Jak zajistit zlepšení? 
• Jaká opatření/procesy 

nastavit?

• Jaký pocit si z 
návštěvy lidé 
odnášejí? 

• Stačí dobře zvládnutý 
proces obsluhy ke 
spokojenosti 
zákazníka?
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UKÁZKA ZÁVĚREČNÉ HODNOTÍCÍ ZPRÁVY
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UKÁZKA VÝSTUPU V POWER BI

Výstup v POWER BI
(bude upraven dle potřeb CzT)

• Bude připraven až po 

skončení  realizace na 

základě finálních výsledků

• Součástí bude i porovnání 

s předešlými šetřeními –

agregovaná data za kraje, 

CzT poskytne potřebné 

datové podklady ke 

zpracování historických 

výsledků

• Součástí bude i otevřený 

datový soubor

https://app.powerbi.com/reports/6c9ddbf1-2f6d-438e-8752-96f760e77b32/ReportSection?pbi_source=PowerPoint
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NABÍDKU PŘIPRAVILI A NA SPOLUPRÁCI SE TĚŠÍ

Account Director Account Manager Practice Leader




