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CUSTOMER
INTELLIGENCE

MYSTERY
SHOPPING

COMPETITIVE
INTELLIGENCE

Ménime informace na business

,Pomahame nasim klientim lépe se orientovat na trhu, zlepSovat vztahy se zakazniky,
a tim zvySovat prodeje.”

let realizovanych ~ MS testu zaméstnanc Mystery
na trhu projektd za rok Shopperl

GERMANY
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HUNGARY

mil. K¢
trzby




Jsme historicky prvnim
¢lenem MSPA v CR.

MSPA EUROPE
MSPA 000000
This is to Certifo That

Market Vision s.r.0
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spoluprace na mezinarodnich projektech

dodrzovani etického kodexu MSPA

sdileni know-how v oblasti Mystery Shoppingu

ucast na konferencich MSPA

Clenstvi je prestizni zalezitosti




Odvétvova specializace

&= AUTOMOTIVE
€ BANKOVNICTVI

# STAVEBNICTVI
¥ UTILITY
¥ FARMACIE

. TELEKOMUNIKACE
@ POJISTOVNICTVI
™ RETAIL

® GASTRO A ZABAVA
% LUXUSNI ZBOZI
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MYSTERY SHOPPING -
kontroly dodrzovani kvality
standardu zakaznické obsluhy
pomoci realnych ci fingovanych
zakazniku
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Proces realizace mystery shopping projektu

projektoveé Fizeni Mystery Shoppefi
(zkuSenosti) (kvalita, kvantita)

kvalitni regionalni
koordinatofi

systém Skoleni

Mystery Shopperl
sbér dat

distribuce analyza vysledk{
a prezentace vysledku a doporuceni
do obchodni sité ,next steps*

reporting
Spring

revizni oddéleni
(kontrola vystupt)




vybér zajistuje specializované oddéleni

MYSTERY
SHOPPERI

g

2.600 aktivnich Mystery Shoppert

zakaznici dle pozadovanych profilli

vyuzivame vzdy lokalni lidi

dlouhodobé spoluprace

.

v

‘e
-

systém hodnoceni kvality prace

omezeni poCtu navstév




SPRING
ON-LINE
REPORTING

vlastni aplikace
S moznosti
klientskych uprav

))) market vision

vysledky do 24/48 hodin po navstéve

vysledky podle zemi, regionu, vedoucich apod.

srovnani pobocek, scénafli a vin v ¢ase

spokojenostni grafy

moznost exportu, tisku formulara

rizné urovné pfistupovych prav

Celkowy podel novinay: 11




SPRING
ON-LINE
REPORTING

vlastni aplikace

s moznosti
klientskych Uprav
a systéma tridéni
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Komunikatni  Uzavieni
#  Formulab Region CELKEM Prodejna  schopnosti  rozhovoru

. S
-

4. Bredav, Tesco 100% 67%
5. Praha, Ziitin 100% 67%
8. Brmo, Olympia 71% 67%
9. Ziin 0C Centro 3% 100%

vina 3

Potet  Hodnocent

Prodeina oo N
AL Bylo snadné prodeinu nalézt? 10 0%
A2, Byl oy na prodeiné Esté? 10 0%
BL. 8yl prodena et 0 a0%
82. 8y prodeins automaticky systém front? 10 0%
B13. Spokojencst s métem edndni 10 0%
Komunikacni schopnosti o N

avieni rozhovory 77—

mmm b i
0

(] 80% Praha Praha BlueWin

(] 64% Bmo Jhomoravsk. MobieHome
(] 32% Pheii Plefisky MobieHome
(] 72% Hradec Krdlové  Kralovehradecky BlueWing

° 100% pardubice Pardubicky. MobieHome
° 84% Bredav Jihomoravsky. BlueWing
[ 92% Liberec Liberecky BlueWing
(] 68% Chomutov Ustecky MobileHome
(] 52% Zin Jhomoravsie/ MobieHome
° 100% Ustinad Labem  Ustecy MobileHome

20110503 11;

20110531 10:20

C. KOMUNIKAENI SCHOPNOSTI PRODEICE

ano ® ne - C1. Pozdravil Vas prodejce?  3/3
ano ® ne - €2. Miuvil srozumitelné (nepouzival odborné vyrazy bez vysvétien)?  2/2
ano @ ne - €3. Vénoval se poradce pouze Vam? 22

D. UZAVRENI ROZHOVORU

ano ® ne - D1. Podékoval Vam prodejce za ndvitévu?  3/3
ano ® ne - D2. Rozloutil se prodejce pozdravem?  3/3

ano ne ® -D3.Vzalsina Vas prodejce kontakt?

ano ® ne - D5a. Kontaktovanim prodejce

ano ne @ - Dsb. Kontaktovanim infolinky

ano ne ® - Dsc. Vyhledavanim informaci na internetovych strankéch banky
KomentaF:

1de 0 velmi elegantni a hezkou prodejnu. Pracovnice pijemn3 a kutivovand, mohla by
projevic vice snahy. Zbo nemaji prehledné ulozeno - pracovnici déle trvalo, e se
zorientovala a nakonec mi sdal, 7e boty stejné v poZadovans barvé nem. Ochotné mi
sdia viastni ZkuSenost s obuvi. To bylo fajn. S pribshem névitévy jsem byla jirak cekem
spokojena k emu? prispél hiavné atraktvni vzhled prodejny. de o velmi hezkou prodejnu.
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20110506 10:15

W110524 1550 c-nmmasuiss-vios ceeonsy |

2011-05-24 15:50

wnosa | um eom—— =
miosm s ) B
wiros2 1030

a0 o 0 100

10




K cemu [ £+ obsluha na servisu 1l srovnani provozoven
Zjisténi, jak funguje obsluha zakaznika, ktery porovnani jednotlivych provozoven, zobrazeni

MYST E RY S H O P P | N G pijel s realnym servisnim pozadavkem vjvoje vysledkii v ¢ase

G-I-D srovnani s konkurenci |H|HH|||| realné ceny
cenové analyzy a informace o aktuélnich

benchmark kvality obsluhy v daném odvétvi,
realnych "street" cenach a slevach

srovndme Vasi spolecnosti
s konkurenty na trhu
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SLEDOVANE
OBLASTI

+ index kvality

dle vyznamu
korporatnich standardu a
zamereni projektu.
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SERVISNI INDEX

ZAKAZNICKY INDEX

STATISTICKE HODNOCENI
OTAZEK ANO/NE

KO KRITERIA

objektivni hodnoceni

telefonické objednani do servisu
parkovani na servisnim misté
privitani

vstupni prohlidka

pfijem vozu do servisu
vyzvednuti vozu

(pfedani zékaznika na prode))
pribéh servisu

vyzvednuti vozu

nabidka néslednych sluzeb
servisni doporuceni

nasledny (spokojenostni) kontakt




KONSTRUKCE
INDEXU
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PRODEJNI INDEX

ZAKAZNICKY INDEX

STATISTICKE HODNOCENI
OTAZEK ANOINE

KO KRITERIA

subjektivni hodnoceni

spokojenostni otazky

doporuceni prodejny

kvalita opravy

(emoce — velka diskuse

— spiSe nedoporuéujeme)




KONSTRUKCE
INDEXU

Informativni otazky
(nevstupuji do indexu).
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PRODEJNI INDEX

ZAKAZNICKY INDEX

STATISTICKE HODNOCENI
OTAZEK ANO/NE

KO KRITERIA

statisticka data

* otazky nevstupuji do celkového vysledku
(indexu prodejny)

* vyjadreni Cetnosti jednotlivych odpovédi (v %)




KONSTRUKCE
INDEXU

Kritéria pro
bonusy/malusy
autorizovanych
opravcd.
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PRODEJNI INDEX

ZAKAZNICKY INDEX

STATISTICKE HODNOCENI
OTAZEK ANOINE

KO KRITERIA

klicové body
servisniho procesu

* podminky, které musi spinit kazdy servis

* 1i8i se dle znaCek (klicové otazky, procentudlni

uspésnost, kombinace)
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SILNE
STRANKY
SERVISU

Identifikované silné stranky
— €0 zakaznici ocenuiji

Objednani pfimo technikem, ktery se nasledné vénuje vozu.

Prodiskutovani zavad na zakladé vstupni prohlidky
— €0 a jak fesit Ci nefesit.

Nabidka originalnich i znackou doporuéenych neoriginalnich dild
a vysvétleni vyhod/nevyhod/zvazeni priorit a porovnani ceny.

@ Zakaznici oceiuji ukazku starych vyménénych dild.
@ Nabidka obcerstveni.

@  Zzajisteni mobility - odvozu domu/do zaméstnani
nebo zapujéeni ndhradniho vozu za vyhodnych podminek.
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SLABE
STRANKY
SERVISU

Pravidelné identifikované nedostatky 1/2

. Chybéjici ochranné prvky.

. Provadéni dodatec¢nych praci bez souhlasu zakaznika.

. NavySovani ceny servisu bez souhlasu zékaznika.

. Objednavani recepénim + jednani s vice lidmi béhem navstévy

(rizni zaméstnanci pfi telefonatu, navstéve, predani).

. Nevysvétieni oprav a zavad na vozidle.

. Absence doprovodu k vozidlu.
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SLABE >
A = Neodhalena skryta zavada — elementarni véc — nedéla
STRANKY

) dobry dojem.
SERVISU °

Pravidelné identifikované nedostatky 2/2

Nerealizovana vstupni prohlidka - riziko nedorozuméni
+ pravni riziko.




otazky ANO/NE
- Bl. Dovolal/a jste se do servisu nebo Vam ze servisu zavolali neprodleng zpatky?
BZ.

Predstavil se Vam pracovnik, se kterym jste resgil/a telefonickou objednavku do servisu?
B3. Pozadal Vas pracovnik b&hem dvodniho telefonatu o Vase kontaktni informace (telefonni ¢islo)?
B4. Bylo snadné najit servisni misto?
E5. Bylo snadne u servisniho mista zaparkovat?
B6. Proved| pracovnik pfijmu prohlidku vozu pfi prijmu vozidla do servisu?
BT. Pokud prohlidka odhalila nedostatky, zaznamenal je pracovnik pfijmu do zakazkovehao listu?
B&. Byly na servisnim misté viditelné umistény informacni/propagacni materialy?
BS9. Nabidl Vam pracovnik servisu nejake servisni ukony, které je na voze potreba provest na
-~ zakladeé absolvovang prohlidky?
B10. Pfedal Vam servisni technik pisemny seznam vSech servisnich ukonu, které je na voze potieba

— provest?

B11. Nabidl Vam pracovnik servisu termin pristi navstewy?

- rozhodné ano
spise ano
spise ne
razhodngé ne
pocet navstev

Market Vision BENCHMARK - Automotive Servis - 2016

20%
2%
A%

1490

25%
04%
53%
86%
03%
20%
Filk.
O91%

23%

23%

32%

1516
1516
642
1485
417
1516
1148
240

1490

1516

1378




AUDITY -

kontrola plneni a dodrzovani stanovenych
internich servisnich standardu v servisni siti
poverenym auditorem za soucinnosti
personalu provozovny.
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Corporate Identity (identifikace spole¢nosti ve shodé se standardy
dané znacky): Vybavenost vnéjSich a vnitfnich prostor, véetné
orientace zakaznika ve vnitfnim i vnéjSim prostredi provozovny.

SLEDOVANE
OBLASTI

Provozovna: navadeéci systém; prostory pro zakazniky,
prostory dilny; informacni systém.

Personal (lidé na provozovné) a rozvoj personalu: pocet;
kvalifikace; odbornosti; Skoleni.

Komunikace/marketing: Komunikace kampani znacky; lokalni
marketingové aktivity pobocky a jejich plan.

Nahradni vozidla (vozidla k zapujéeni po dobu opravy).

Servisni procesy: Zajisténi kvality sluzeb;
management feSeni stiznosti;
vysledky a informovanost o programu spokojenosti zakaznikd.

Finanéni stabilita a zaruky (hlida importér).
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DALSI VYSTUPY

AUDIO VIDEO
qudio (Vi d eo) / pfesny pribéh navstévy J neverbalni komunikace
a foto dokumentaci " objektivni vyhodnoceni " zachyceni prostedi
A nutny souhlas prodejce A anonymizace tvafi

= =

] [
S

SCAN DOKUMENTU FOTOGRAFIE (U AUD|TU)
« faktura ze servisu « nedostatky na dilné

« sklady, uskladnéni pneu
" servisni recepce - POS materialy

" senvisni protokoly, doporuceni

J informacni materialy

3)) market vision



ANALYZA |
VYSLEDKU

Co se zjistenymi

vysledky délat dale...

))) market vision

grafy a tabulky za sledované oblasti

vyhodnoceni a srovnani pobocek

podrobné komentare z navstév

shrnuti vysledku

doporuceni ,next steps® ‘




N
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AUTORIZOVANE

VERSUS =
NEAUTORIZOVANE
SERVISY

A Agtt-=

Autorizované servisy - atributy

. Zpravidla kvalitngjSi sluzby (obCerstveni, pékné prostfedi)
— dano standardy znacky, které musi servis dodrzovat,
(viz audity, mystery shopping).

‘ Moznost zajisténi mobility zakaznika.
. Tlak na dodrzeni Casu opravy.
@ Dily v&tsinou na skladé — povinnost drzet skladové zasoby.

‘ Disponuji aktualnimi servisnimi daty a informacemi
od importéra.




N
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AUTORIZOVANE

VERSUS =
NEAUTORIZOVANE
SERVISY

A Agtt-=

Neautorizované servisy — atributy

NizSi ceny.

Nékdy familiarnéjsi prostfedi, ale méné pfijemné.

VZdy nabidka neoriginalnich dild.

Protahovani servisnich zakazek — nedostate¢né skladové zasoby,
omezené personalni kapacity.

Nedodrzovani standardnich postupt
— typicky opomijeni vstupni prohlidky.

Nedisponuji aktualnimi daty — problém pfi servisu novych voz(.




DOPORU CE Ni Prostudujte si web importéra

r 1 . ohledné nabizenych servisnich akci.
PRO JEDNANI
S E S E RV | S E M Mate-li vozy starsi 4 let, zeptejte

2 se pfijimaciho technika moznost
*  slevy na material i na praci.

Vyuzijte jiz existujicich
moznosti, byt Vam
nejsou aktivne
komunikovana.

Domluvte se pfedem na nakladech
3 . Jpfipravy pfed STK® (velky prostor pro kreativitu servisu).

Hlidejte si mnozstvi, intenzitu a cenu
4 vymeén naplni a spotiebnich soucastek — nékdy je tendence provadét jejich vymény
" fleetovym zakaznikum pfi kazdé navstévé (typicky stérate a smés do ostfikovad,
zarovky, brzdové desti¢ky a kotouce, naduzivani rezijniho materialu, atp.).
Nejde o vysoké Castky, ale v souctu to déla hodné!

3)) market vision



DOPORUCENI
PRO SERVISOVANI
VOZOVEHO PARKU

Cenové rozdily i zakladnich
ukonu mohou byt az v
fadech nasobku.

))) market vision

2.

3.

Rozdily v pfistupu a obchodni politice
viCi zakaznikim existuji i mezi
autorizovanymi dealery!

Pro neautorizované servisy stale nejsou dostupné zadné
nezavislé ukazatele kvality zakaznické obsluhy,

ani po nich neni poptavka.

| pro business sféru je orientace v nich obtizna.

Napf. rozdil v cené za vyménu oleje (prace + napln)
mUZe byt obecné napfi¢ servisy vice nez dvojnasobny az trojnasobny!




DOPORUCENI
PRO SERVISOVANI
VOZOVEHO PARKU

Brzdy — kvalita prace
rozhoduje o zivotnosti.
Predplacené servisy.

3)) market vision

4.

.

6.

Casta vyména brzdovych desti¢ek mize byt zapFicinéna jejich
nestejnomérnym ojetim — muze jit o trvaly problém nedbalé prace
servisu - zkontrolovat a pfipadné pozadovat napravu

(vyGisténi a ,rozhybani). Mize mit i vliv na spotifebu a bezpeénost.
Casty problém velkych servis(.

Pokud vyuZivate nékterou z vice variant pfedplaceného servisu,
prubézné se uijistujte, Ze stale vyuzivate/volite optimalni variantu
vzhledem k realnému najezdu vozidel.

Personalni problematika autorizované vs. neautorizované servisy
- mzdové ohodnoceni mechanikd.




TREND 1 -
POSLEDNICH |

LET: Mezi jednotlivymi sitémi viak jsou nezanedbatelné
2 rozdily v cené poskytovanych sluzeb — mdze byt
cenove vyrazné vyhodnéjsi, ale neni vzdy pravidlem .

Sité pneuservisu
rozsiruji sve
portfolio.
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SOUTEZNI

OTAZKA B&hem auditu byla vjloha tak vylesténa,
r v Ze si o ni pfitomny zakaznik rozbil hlavu.

NA ZAVER:

Mystery shopperka byla pozvana
pfijimacim technikem na rande.

Kter&,l z techto pthOd Na domnélého Mystery Shoppera byl
se nam NESTALA? vypustén pes.

Na auditora se v servisni dilné vylil sud s
olejem.

© © 0 o
~D
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CUSTOMER

N R Dekuji Vam za pozornost !

MYSTERY ) ,
SHOPPING AlesS Holakovsky
project manager
+420 602 705 066

ales.holakovsky@marketvision.cz

COMPETITIVE

INTELLIGENCE

Market Vision s.r.o. | Baarova 1405/3a | Praha 4 | www.marketvision.cz




