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UvoD

V naSej vyskumnej praci sme sa zamerali na analyzu vyuzivania metddy mystery
shopping na hodnotenie zamestnancov a ich prinosu pre podnik. Cielom prace je
charakterizovat' vyuzivanie metddy mystery shopping pri hodnoteni zamestnancov, a tiez
zistit’, ¢ipodniky vyuZzivaju tito metddu na hodnotenie prinosu zamestnancov pre podnik.

Praca je rozdelena do dvoch hlavnych kapitol. Prva kapitola predstavuje teoretické
vychodiska k danej problematike. Vnutorne je ¢lenena na viacero podkapitol, ktoré definuju
systém hodnotenia zamestnancov a vysvetl'ujii podstatu metody mystery shopping. Pri tvorbe
tejto kapitoly sme vychadzali predovsetkym z odbornych prac slovenskych autorov.

Druha kapitola prace je taziskova, obsahuje vysledky realizovaného vyskumu.
Objektom skumania je jeden slovensky a jeden zahrani¢ny podnik. Konkrétne sa jedni o
spoloénost’ VAZO, s. r. 0., ktora sa zaobera vyrobou 167kového nabytku, maloobchodom a
velkoobchodom s nabytkom. Potrebné informacie sme ziskali prostrednictvom
Struktirovaného rozhovoru s majitelom spolo¢nosti. Zahrani¢ny podnik reprezentuji verejné
kniznice v Aucklande a Hamiltone na Novom Zélande. Pre spracovanie problematiky v
zahrani¢cnom podniku sme vyuzili odborny ¢lanok dostupny v podobe elektronického zdroja v

databaze Emerald.



1 TEORETICKE VYCHODISKA K SYSTEMU HODNOTENIA
ZAMESTNANCOV A ICH PRINOSU PRE PODNIK

Zamestnanci reprezentujuci l'udské zdroje podniku su nenahraditelni pre uspech
ktorejkol'vek organizacie. Globalizacia riadenia ako fenomén stfasnej doby vznika ako
dosledok prelinania a prepédjania narodnych ekonomik, vramci ktorého sa integruju ako
technologie, tak aj manazérske schopnosti a znalosti. V globalizujicich sa ekonomickych
procesoch je prioritnym zdrojom Uspechov podnikov a organizacii ich schopnost’ stale
posiliiovat’ kvalitu l'udského kapitalu a vyuzivat' potencial zamestnancov pre rast produktivity
a kvality prace spolo¢nosti (Styblo, 1998). Ludsky potencial sa poklada za samozrejmu sucast’
podniku a nie kazdy manazér v podniku si uvedomuje vyznam ¢loveka v pracovnom procese
a jeho prioritu pred ostatnymi vyrobnymi zdrojmi. Cudsky potencial neznamena len pocet
zamestnanych l'udi v podniku, ale predovSetkym ich vedomosti, sklisenosti a zru¢nosti, ktoré

zamestnanci chcu a vedia vyuzit' v pracovnom procese (Lesakova a kol., 2008).

1.1  Vyznama ciele hodnotenia zamestnancov a ich prinosu pre podnik

Hodnotenia zamestnancov a ich prinosu je vel'mi dolezita a zaroven zlozitd personalna
¢innost a V manazmente l'udskych zdrojov plni vyznamni tlohu. Vysledky hodnotenia
predstavuju dolezity podnikovy nastroj, na zdklade ktorého mdéze podnik ovplyviiovat
vykonnost’, pracovny rozvoj ¢i motivaciu zamestnancov. Hodnotenie je ¢innost’ zamerana na
komplexné posudenie pracovnej spdsobilosti a osobnych predpokladov zamestnanca na
plnenie pracovnych Gloh a povinnosti, ako aj posudenie predpokladov na osobnu a pracovnu
sebarealizaciu (Pichna, 1994). Pojem prinos je v Kratkom slovniku slovenského jazyka
definovany ako ,prinesenie novej hodnoty, nového prvku®, ¢o klasifikuje urciti pridana
hodnotu, ktori pocas vykonu svojej prace prinasaju zamestnanci, a vd’aka ktorej su pre
podnik nenahradite'nym zdrojom (Kacala, Pisarc¢ikova, 2003).

Hodnotenie zamestnancov a ich prinosu ma pre podnik existencny vyznam, ked’ze sa
jednéd o jeden z najdolezitejSich predpokladov plnenia vsetkych zakladnych uloh riadenia
I'udskych zdrojov, a to: dat’ spravneho ¢loveka na spravne miesto, respektive spravne spajat
zamestnanca s pracovnymi tlohami, optimalne vyuZzivat’ jeho schopnosti a rozvijat’ potencidl,
formovat’ pracovné timy, efektivne viest ludi a vytvarat zdravé medzil'udské vztahy

a realizovat’ personalny a socidlny rozvoj zamestnancov (Koubek, 2001).



Hlavnym cielom hodnotenia zamestnancov je dosahovanie trvalého zlepSovania
pracovneho vykonu a spravania sa zamestnancov na zaklade nepretrzitého rozvoja zru¢nosti
a kompetencii zamestnancov. Hodnotenie zamestnancov by malo poskytnat’ obraz o tom, ako
zamestnanec zvlada naroky svojho pracovného miesta, ¢i dosiahol v sledovanom obdobi
pozadované ciele, aké st moznosti jeho d’alsieho uplatnenia v organizacii a ¢o je potrebné pre
to urobit’ (Kachandkova akol, 2007). Za hlavny ciel hodnotenia prinosu zamestnancov
mézeme povazovat dosahovanie zvySujucej sa pridanej hodnoty, ktori zamestnanec
odovzdava podniku pri wykone svojej prace. K napltaniu hlavnych ciefov systému
hodnotenia zamestnancov a ich prinosu dochadza prostrednictvom dalich podpornych
cielov, ktorymi st napriklad:

e rozpoznanie sucasnej Urovne pracovného vykonu zamestnanca.

e rozpoznanie silnych a slabych stranok zamestnanca,

e umoznovanie zamestnancovi zlepSovat’ svoj pracovny vykon,

e motivovanie zamestnancov,

e vytvorenie podkladov pre rozmiestnovanie a odmeiiovanie zamestnancov,

¢ identifikovanie potreby vzdelavania a rozvoja zamestnancov,

e rozpoznanie potencialu pracovného vykonu zamestnanca,

e vytvorenie predpokladov na rozhodnutie o0 povySeni zamestnanca, jeho preradeni,
pripadne uvol'neni,

e vytvorenie podkladov pre planovanie potreby zamestnancov a pre planovanie pokrytia
tejto potreby,

e vytvorenie predpokladov pre posudzovanie efektivnosti procesov ziskavania a vyberu

zamestnancov, a mnohé d’alsie (Koubek, 2001).

1.2 Systém hodnotenia zamestnancov

V kazdom podniku by mal byt prijaty efektivny, spolahlivy a vSeobecne
akceptovatel'ny syst¢ém hodnotenia zamestnancov, ktory je sucastou systému personalnej
prace. Vsystéme hodnotenia zamestnancov velmi doleziti rolu zohrava manaZér
spolupracujuci s persondlnym Gtvarom, ktory definuje zakladné parametre systemu
hodnotenia zamestnancov, vytvara podmienky pre zamestnancov na dosahovanie optimalnych
pracovnych wykonov, poskytuje zamestnancom spdtnd vazbu na ich pracovny wykon a

spravanie, je jednym z moznych hodnotitelov zamestnancov v kontexte definovaného



systemu, prejedndva vysledky hodnotenia so zamestnancami, stanovuje cesty k zlep$ovaniu
pracovnych vykonov a taktieZ sleduje plnenie napravnych opatreni (Sekova a kol., 2013).

Pri hodnoteni zamestnancov dochadza k premene vstupov na vystupy, kde vstupmi su
informéacie o hodnoteni a poziadavky manazérov. Uceleny systém sa sklada z niekolkych na
seba nadvidzujicich prvkov, ktoré umoziuju definovat’ systém hodnotenia zamestnancov pre
konkrétny podnik. Vystupmi systému hodnotenia si informéacie o pracovnom vykone
zamestnanca, pracovnych skupindch aj celej organizacii, ktoré sa s hodnotenym vzdy
prekonzultujt za ucelom spétnej vdzby a vyuziji sa v manaZmente l'udskych zdrojov
(Vetrédkova a kol., 2011).

Vysledky hodnotenia zamestnancov maju Vv podnikoch vel'mi Siroké vyuZitie. Na
jednej strane slizia ako ndstroj na ohodnotenie zamestnanca, pri ktorom sa zist'uje, ¢i
zamestnanec disponuje vhodnymi charakteristikami a kompatibilitou pre dané pracovné
miesto, a ¢i dané pracovné zaradenie vyuZiva plny zamestnancov potencial. Na strane druhej
st vysledky hodnotenia podkladom pre ostatné persondlne ¢innosti, i uz je to planovanie
rozvoja zamestnancov, odmenovanie, motivovanie, identifikovanie prinosu zamestnancov pre
podnik a mnohé d’alsie ¢innosti. Hodnotenie zamestnancov sa v sucasnosti stiva jednou
Z najdolezitejSich praktik persondlnej prace prave tym, Ze sa stava procesom, ktory prepaja
jednotlivé ¢innosti persondlnej prace. Zakladné prvky systému hodnotenia zamestnancov

zobrazuje Obréazok 1.
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Pramen: vlastné spracovanie podla Vetrakova a kol., 2007, s. 56



Hodnotenie zamestnancov modze byt zamerané na jednu ztroch oblasti, ktoré
zobrazuje Obrazok 2: na dosahované vysledky, respektive pracovny vykon, na spravanie
zamestnanca, na odborné spdsobilosti a vlastnosti zamestnanca. Na zaklade tychto oblasti
mozeme vyhodnotit’ prinos zamestnanca pre dany podnik, ktory je urCitym priese¢nikom
spominanych oblasti hodnotenia zamestnancov. Pri hodnoteni je dolezit¢ zabezpecit
objektivnost’ a spolahlivost’ zistenych vysledkov, ¢o je mozné dosiahnut’ zvolenim
adekvatnych kritérii hodnotenia. ,Kritéria hodnotenia st ur¢ité charakteristické znaky prace,
ktoré by mali v ¢o najvdcSej miere odzrkadlovat’ samotni podstatu prace, jej zlozitost' a
dolezitost. Mali by vystihovat’ vSetky zdkladné i1 zvlastne c¢innosti, ulohy, kompetencie

a zodpovednosti jednotlivych zamestnancov* (Blaskova, 2000, s. 202).
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Obrazok 2 Oblasti hodnotenia zamestnancov

Pramen: vlastné spracovanie

Kritériami hodnotenia prinosu zamestnancov pre podnik okrem konkrétneho
pracovneho vykonu zamestnanca a vysledkov jeho prace, mdze byt lojalita zamestnanca,
pracovna iniciativa, podavanie zlepSovacich navrhov, podnikavost’, cielavedomost’, tvorivost’

¢irozvojovy potencial zamestnanca.



1.3 Mystery shopping

Mystery shopping je metoda sliziaca k anonymnému a nestrannému hodnoteniu
kvality poskytovanych sluzieb a zikaznickeho servisu. Pouziva sa na hodnotenie
zamestnancov, ktori prichadzaji do priameho kontaktu so zikaznikmi, pricom sa jedna
0 jednu z najefektivnejSich metdd identifikovania nedostatkov na mieste priameho kontaktu
so zakaznikom. Nevyhnutnou stcastou tejto metddy je pozorovaci plan, podla ktorého sa
zabezpeli, aby bol kazdy zamestnanec, hodnoteny pomocou mystery shoppingu, opakovane
sledovany. Hodnotenie zamestnanca sa realizuje formou simulovaného nakupu
prostrednictvom hodnotitel’a, tzv. mystery shopper, ktory vystupuje ako zikaznik, je teda
v anonymite a pri fiktivnom nakupe overuje celkovl kvalitu zakaznickeho servisu (predajné
postupy, technicki a spoloCenskii urovenn predavajuceho, jeho odborné znalosti a
profesiondlne spravanie), ako aj celkovy vzhlad a priestorové usporiadanie predajnych
priestorov (exteriér, interiér) (Schulte, 2010).

Mystery shopping poskytuje manazérom mnoho neocenitel'nych informacii a existuju
ro6zne dovody preco sa podniky pre mystery shopping rozhodni. Vo vSeobecnosti tato metéda

umoziuje:

monitorovat’ a hodnotit’ vystupovanie zamestnancov,
- identifikovat’, ako zamestnancidodrziavaju interné smernice a Standardy,
- monitorovat’ pracovny postup zamestnancov, ich flexibilitu akomunikéaciu so
zakaznikmi,
- zvySovat’ zédkaznicku spokojnost’,
- merat U¢innost’ prijatych opatreni,
- identifikovat’ potrebu Skoleni a d’alSicho vzdelavania zamestnancov,
- podporovat zamestnancov k zvySovaniu kvality priace vdaka stimulujicemu

odmenovaciemu systému (Vetrakova a kol., 2007).

Na ziklade pravidelnych hodnoteni a zisteni mystery shoppingu je mozné prijat’
nalezit¢ napravné a preventivne opatrenia, s cielom zlepsit kvalitu zakaznickych sluZzieb,
udrzat’ si stcasnych zakaznikov a zaistit’ s vysokym potencialom predpoklady pre ziskanie
novych klientov. Mystery shopping ma priniest riadiacemu manazmentu objektivne,
nezaujaté hodnotenie kvality zdkaznickych sluzieb pohl'adom bezné¢ho zikaznika. UZ samotné
jednorazové zrealizovanie je pre spolo¢nost’ velkym prinosom, avsak plny potencial vyhod

tohto nastroja mozno sledovat az vopakovanom c¢asovom horizonte (Schulte, 2010).



,Obdobou tejto metddy je metdda mystery calling, ktord sa pouziva prevazne na hodnotenie

zamestnancov callcentier* (Olexova, 2010).

Kazdy podnik si moze zvolitt vlastny postup  pri hodnoteni zamestnancov

prostrednictvom mystery shoppingu, avSak vo vSeobecnosti mozeme vymedzit' 7 zdkladnych

krokov:

1.

2
3.
4

plan hodnotenia — vymedzenie ¢asu a priestoru realizovaného hodnotenia,

vyber hodnotenych kritérii,

priradenie maximalneho poc¢tubodov alebo vah k jednotlivym kritériam,

vypracovanie slovného opisu hodnotenia pre jednotlivé kritérid — pre zabezpecenie
objektivnosti,

akcia hodnotenia — realizovana priamo v teréne,

spracovanie a vyhodnotenie vysledkov,

ndvrh opatreni na zvySenie vykonov zamestnancov smerom k zvySovaniu kvality

poskytovanych sluzieb (Vetrakova a kol., 2007).



2 ANALYZA VYUZIVANIA METODY MYSTERY SHOPPING PRI
HODNOTENI ZAMESTNANCOV A ICH PRINOSU PRE PODNIK

Hlavnym cielom nasej prace je analyzovat vyuZivanie metody mystery shopping pri
hodnoteni zamestnancov ako aj pri hodnoteni prinosu zamestnancov pre podnik.
V nasledujucej kapitole najprv vymedzime objekt a metodiku skiimania, d’alej sa zameriame

na konkrétne vysledky, ku ktorym sme pri vyskume dospeli.

2.1 Objekt a metodika skimania

Predmetom na$ho skiimania je vyuZivanie metdody mystery shopping pri hodnoteni
zamestnancov ako aj ich prinosu pre podnik. Ako objekt skimania sme si zvolili jeden
slovensky podnik uplatiiujici v praxi tito metddu a zahraniény podnik. Konkrétne sa jedna
0 spoloénost VAZO, s. I. 0., ktora sa zaobera vyrobou 167kového nabytku, maloobchodom
a velkoobchodom s ndbytkom. Zahrani¢ny podnik reprezentuji verejné kniznice v Aucklande
a Hamiltone na Novom Zélande.

Vychodiskom k pochopeniu problematiky hodnotenia zamestnancov a ich prinosu ako
aj metddy mystery shopping, bolo dokladné Stidium odbornej literatiry zaoberajicej sa
danou problematikou, ktora je uvedena v zozname pouzitej literatiry na konci nasej prace.

Ako techniku zistovania potrebnych Udajov 0 vyuzivani metody mystery shopping pri
hodnoteni zamestnancov a ich prinosu pre spolo¢nost VAZO s. r. 0. sme zvolili techniku
Struktirovaného rozhovoru, ktory patri Kk prirodzenym prostriedkom l'udskej komunikacie.
Rozhovor mdézeme vo vSeobecnosti definovat’ ako systém verbalneho kontaktu medzi dvomi,
pripadne viacerymi ucastnikmi, pri ktorom jedna osoba kladie otazky (vyskumnik) a druha na
otdzky odpovedd (respondent) (Benco, 2001). Na zaklade zozbieranych teoretickych
poznatkov sme si zostavili osnovu rozhovoru, ktory sme absolvovali v spoloénosti VAZO,
S.r.0. s majitelom spolo¢nosti. Pre ziskanie potrebnych informacii o systtme hodnotenia
zamestnancov sme spolocnost’ niekolkokrat navstivili. Ziskané informacie sme analyzovali
a spracovali. Na spracovanie charakteristiky spolo¢nosti sme ako metodu skiimania vyuzili
analyzu dokumentov. Jednalo sa o interné dokumenty spolo¢nosti zachytdvajice organiza¢ni
Struktiru, vyvoj spolo¢nosti od jej zaloZenia, vnutorné predpisy, smernice a organizacny
poriadok. Tieto dokumenty sme mali k dispozicii v tlaéenej podobe, pripadne ako internetové

zdroje.
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Pre spracovanie problematiky vyuZivania metddy mystery shopping pri hodnoteni
zamestnancov a ich prinosu pre podnik v zahrani¢nom podniku sme vychadzali z odborného

¢lanku dostupného v podobe elektronického zdroja v databaze Emerald.

2.2 Charakteristika s polo¢nosti VAZO s. T. 0.

Spoloénost VAZO s. r. 0. vznikla vroku 1991. Zalozili ju dvaja spoloénici so
zamerom preniknat’ na trh s vyrobou nabytku. VAZO s. r. 0. sa od svojho vzniku zaobera
vyrobou 16Zkového nabytku. Vyroba od za¢iatku prebiecha v meste Hriiova v rodinnych
priestoroch, ktoré neboli vyhovujice a prispdsobené na takato vyrobu, ¢im vznikla potreba
vystavby novej vyrobnej haly. Po jej dostavbe sa vyrazne zvysili vyrobné kapacitné moznosti
a spolo¢nost’ sa stala zayjimavym partnerom aj pre velké spolocnosti, ktorych potreby by
vpdvodnych priestoroch nedokazala uspokojit. Od tej doby sa zahajila spolupraca aj
s velkymi nadnarodnymi spolo¢nostami, ako napriklad Tesco, Hypernova a Carrefour.
Spoloé¢nost VAZO s. 1. 0. rozirila svoju ¢innost’ o nové aktivity, ako je velkoobchod a
maloobchod s nabytkom a taktiez zariadovanie interiérov. Predaj nabytku sa uskutocnuje
v predajniach v Banskej Bystrici, Zvolene, Hrifiovej a Detve, v ktorych na ploche 1200 n¥ je
ponukany kompletny nabytkovy sortiment slovenskych aj zahrani¢nych vyrobcov.

V suc¢asnej dobe spolo¢nost VAZO s. r. 0. vyrdba viac ako 30 roznych modelov
posteli, valand, pohoviek a sedacich suprav. Okrem typovych vyrobkov nie je problém ani
vyroba atypického 16Zkového nabytku. Kvalita vyrobkov je na vysokej urovni, nakol’ko ich
vlastnosti s v sulade s technickymi poziadavkami ustanovenymi nariadenim vlady
Slovenskej republiky, €o je podlozené ziskanim certifikatu kvality. Pre vyrobky spolo¢nosti
VAZO s. 1. o. st charakteristické vysoké uzitkové vlastnosti, estetika a primerana cena.
Technologia a materialy davaji vyrobkom zaruku funk¢nostia dlhej zivotnosti.

Spolo¢nost’ v sucasnosti zamestnava 55 zamestnancov v trvalom pracovnom pomere.
Medzi jej dodavatelov patri mnozstvo velkych nabytkarskych vyrobcov napriklad Decodom,
Kontap, Materasso, Kronospan. OdberateI'mi su napriklad spolo¢nosti Famm, Luto, Tempo
Kondela, Kasvo.

Zakladnym krédom spolo¢nosti VAZO s. I. o. je, aby uzitkové a estetické vlastnosti
ich vyrobkov uspokojovali aj najnaro¢nejSich zdkaznikov, priCom prioritou je stredna vrstva
obyvatel'stva.

Vedenie spolo€nosti tvori konatel, pod ktorym sa nachddzaji jednotlivé organiza¢né
zlozky:
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e Organiza¢nd Struktira predaja: Hlavni vykonni funkciu ma obchodny riaditel’,
pod ktorymi sd veduci jednotlivych predajni. Veddci predajni su zodpovedni za
koordinaciu Soférov, predavac¢ov a skladnikov svojich predajni.

e Organiza¢na Struktira vyroby: Hlavnym zodpovednym je vyrobny veduci, pod
ktorym sa nachadza obchodny zastupca, vedici odbytu, Soféri, stolari, calinnici

a expedienti.

Spolognost’ VAZO s. 1. o. disponuje $tyrmi predajiami, v ktorych je zamestnanych 32
zamestnancov. Na kazdej predajni najdeme nasledujice pracovné pozicie: veduci predajne,
predajcovia, skladnik, Sofér. Za bezproblémowvu a efektivnu prevadzku predajni zodpoveda
obchodny riaditel’.

Majitel spolo¢nosti povazuje realizdciu hodnotenia svojich zamestnancov — za
samozrejmost, ked'Zze mu zalezi na prosperite araste spolo¢nosti Ako zikladné ciele
hodnotenia zamestnancov vymedzuje: identifikovanie silnych aslabych stranok
zamestnancov, respektive urCenie sucasnej Urovne pracovného vykonu zamestnancov,
dosahovanie trvalého zlepSovania pracovného vykonu a sprdvania sa zamestnancov,
dosahovanie zvySujicej sa pridanej hodnoty, ktora zamestnanec odovzdava podniku pri
vykone svojej prace, umoznenie zamestnancom zlepSovat' svoj pracovny vykon ¢i ich
motivovanie. Hodnotenie zamestnancov dalej sluzi na identifikovanie potreby vzdeldvania
arozvoja zamestnancov, vytvorenie podkladov na rozhodnutie o povyseni zamestnanca, jeho
preradeni, pripadne uvol'neni a vytvorenie podkladov pre planovanie potreby zamestnancov
a pre planovanie pokrytia tejto potreby.

Spoloénost VAZO s. . 0. vyuziva vo svojej praxi formalne aj neformalne hodnotenie
zamestnancov. Neformalne hodnotenie spolo¢nost vyuziva pri hodnoteni wvyrobnych
zamestnancov. Tito st hodnoteni priebezne nadriadenym v priebehu vykonu svojej préace.
Toto hodnotenie vychadza z kazdodenného kontaktu nadriadeného so zamestnancom a je
stcastou priebeznej kontroly plnenia pracovnych tloh a pracovného spravania. Formalne
hodnotenie zamestnancov spolo¢nost’ uplatituje pri hodnoteni vedicich predajni, predajcov,
obchodnych zastupcoch a administrativnych pracovnikov.

Na vytvarani systému hodnotenia zamestnancov sa majoritne podiela obchodny
riaditel, ktory zastava poziciu vrcholového manazéra. Pri definovani kritérii hodnotenia,
metdd hodnotenia a podobne vSak spolupracuje aj s majitelom spolo¢nosti ¢i vyrobnym

veddcim.
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2.2.1 VyuZivanie metédy mystery shopping v spolo¢nosti VAZO s. r. o.

Na zaklade zozbieranych teoretickych poznatkov sme si zostavili osnovu
struktirovaného rozhovoru, ktory sme absolvovali v spoloénosti VAZO s. r. 0. s majitefom
spolo¢nosti. Pan majitel’ si na nas nasiel ¢as a bez problémov nam odpovedal na vsetky
polozené otazky. Ziskané informacie v podobe volnych vyjadreni sme obsahovo analyzovali
a spracovali. Takymto sposobom sme dospeli k vystiznému obrazu o vyuzivani metody

mystery shopping pri hodnoteni zamestnancov. Ziskané informécie su nasledovné:

1. Akévyhody a nevyhody vidite vo vyuzivani metddy mystery shopping?

Metoédu mystery shopping zac¢ala spolo¢nost VAZO s. r. 0. vyuZivat, pretoZe vediicim
pracovnikom umoziiuje monitorovat’ a hodnotit’ spravanie a komunikovanie zamestnancov pri
jednani so zdkaznikmi. Velkt vyhodu tejto metédy majitel spolocnosti vidi v mozZnosti
pozorovat’ spravanie zamestnancov v kritickych ¢i stresovych situdciach. Vyhodou metédy je
moznost  zvySovat' zdkaznicku spokojnost, odhalit’ nedostatky a rezervy zamestnancov,
identifikovat’ potrebu Skoleni a dalSieho vzdelavania zamestnancov, podporovat
zamestnancov Kk zvySovaniu kvality ich prace. Za najvacSie nevyhody majitel povazuje

¢asovl a finanénu naro¢nost’.

2. Aky postup uplatiiujete pri hodnoteni zamestnancov prostrednictvom metody mystery
shopping?

V prvom rade je vytvoreny plan hodnotenia, ktory stanovuje ¢as a miesto realizacie
akcie. Naplanovat’ takého hodnotenie je mozné az po konzultacii s 0sobou mystery shoppera.
Nasleduje vyber hodnotenych kritérii a rozhodnutie o spésobe hodnotenia jednotlivych
kritérii. Vytvori sa hodnotiaci formular. Nasleduje samotna akcia hodnotenia, kedy utajeny
zékaznik simuluje ndkup. Neodkladne po akcii mystery shopper zaznaci a spracuje vsetky
zistenia do hodnotiaceho formuléra, ktory odovzda obchodnému riaditel'ovi spolo€nosti. Ten
ma na starosti vyhodnotenie vysledkov, ktoré prekonzultuje s hodnotenym zamestnancom pri
hodnotiacom rozhovore. Obchodny riaditel’ vyvodi z hodnotenia nalezité zavery, napriklad
navrh opatreni na zvySenie vykonov zamestnanca smerom Kk zvySovaniu kvality

poskytovanych sluzieb a podobne.
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3. Kto vytvara plan hodnotenia, vyber kritérii a urcuje sposob hodnotenia jednotlivych
kritérii?
Tvorcom systému hodnotenia je obchodny riaditel’ spolo¢nosti. Ten ma na starosti
dohl'ad nad prevadzkou vSetkych predajni, orientuje sa V sortimente, pozna vSetkych
zamestnancov a predovsetkym ma jasnu predstavu o tom, ako by jednanie so zékaznikmi

malo prebiehat’.

4. Na zaklade coho vyberdate kritéria hodnotenia?

Kritéria hodnotenia vyplyvaju z povahy hodnotenych pracovnych pozcii. Ked'ze sa
jedna o pracu, priktorej zamestnanci prichddzaju do styku so zakaznikmi, je nevyhnutne, aby
ich komunikaéné a prezentané schopnosti boli na vysokej urovni. Kritérid stanovuje
obchodny riaditel’, mnohokrat po konzultacii s majitelom spolo¢nosti, ktori obaja dokladne
poznaju vietky aspekty hodnotenych pracovnych pozicii. Okrem toho mé spolo¢nost’ VAZO
s. 1. 0. vypracovanych ,Desat’” krokov k uspechu®, ktoré definuji pozadované spravanie

a vystupovanie od predajcov.

5. Kto je objektom hodnotenia?
Mystery shopping spolo¢nost VAZO s. r. 0. vyuZiva na hodnotenie zamestnancov
zastavajucich poziciu predajcov.

6. Kto je hodnotitelom v procese hodnotenia zamestnancov metédou mystery shopping?
Spolo¢nost’ nevyuziva podniky Specializujlice sa na realiziciu mystery shoppingu,
predovsetkym z dovodu vysokych nakladov. Spolonost VAZO s. . 0. ma so spolonostami,
sktorymi je vdodavatel'sko — odberatel'skych vztahoch uzavreti dohodu o vzajomnej
vypomoci, kedy je uréeny pracovnik zo spolupracujiceho podniku vyslany v osobe mystery
shoppera na tajny obchod. Reciproéne spoloénost VAZO s. 1. 0. poskytuje tiito sluzbu svojim
obchodnym partnerom. Osoba hodnotitel’a teda vzdy pochadza z ndbytkarskeho prostredia,

tak ze doverne pozna Specifika prace zamestnanca, ktoré¢ho hodnoti.

7. Ako casto realizujete mystery shopping?
Tato metdédu hodnotenia spoloCnost’ realizuje dvakrat ro¢ne na kazdého zamestnanca
na pozicii predajcu. Spolo¢nost’ celkovo zamestniva na tejto pracovnej pozicii 20
zamestnancov a vramci jednej nav§tevy moze byt vykonané hodnotenie aj na viacerych

zamestnancov pokial pracuji na inom oddeleni.
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8. SuU zamestnanci informovani o vyuzZivani metédy mystery shopping a 0 bliziacom sa
hodnoteni?

Zamestnanci vedia, ze spolo¢nost’ tito metdodu vyuziva, samozrejme nevedia, kedy su

hodnoteni, ale poznaju vSetky hodnotené kritéria, pretoze tie by mali byt automatickou

sucast'ou vykonu ich prace.

9. Aké sukritéria hodnotenia a ich bodové ohodnotenie?

Hodnotené kritéria si rozdelené do piatich kategorii: vzhl'ad zamestnanca, privitanie
zékaznika, starostlivost’ o zakaznika, znalost’ produktov a hodnotenie spésobilosti. Pri prvych
Styroch kategoriach sa hodnotiaci ststredi, ¢ik danému kritériu doSlo alebo nie. V pripade, ze
zamestnanec spifia hodnotené kritérium, hodnotiaci ho zaskrtne v hodnotiacom formulari. Pri
poslednej kategorii sa sleduje spravanie a vystupovanic zamestnanca, kde hodnotiaci urci
bodové hodnotenie 1, 2 alebo 3. 1 znamena, Ze hodnotené kritérium je u daného zamestnanca
na vynikajicej Grovni, 2 znamena priemerni urovenn a 1 podpriemerni. Nakoniec sa urci
vysledné bodové hodnotenie, kedy sa spoéitaju body priradené v piatej kategérii a za kazdé
zaSkrtnuté kritérium v predchadzajucich kategéridch dostane zamestnanec 1 bod. Hodnotené

kritérid aj prislusna Cast’ hodnotiaceho formulara mézeme vidiet' v Tabulke 1.

VzhPad v stlade s predpisanym dress code a
menovka na viditeI'nom mieste u
pred zakaznikmi nefaj¢i, nepije, neje O

Privitanie

zdkaznika vhodne pozdravi s tsmevom O
postavi sa O
privita zdkaznika jeho priezviskom O

Starostlivost’

0 zakaznika sleduje pohyb zékaznika po predajni O
pouziva priatel'sky ton hlasu O
je zdvorily/a O
spdsob oslovenia "Ako Vam moéZzem poradit’?" O
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udrzuje o¢ny kontakt O

venuje pozornost’ len jednému zdkaznikovi O

Znalost’ produktov | ovlada rozmiestnenie sortimentu na predajni O
aktivne poskytuje informéacie o produktoch O
kladie otdzky na bliz§ie vySpecifikovanie tovaru U
poskytuje informacie o splatkovom systéme O
ovlada dodacie doby tovarov a zoznam tovaru na sklade U
prijednani usadi zdkaznika, ponikne mu stolicku O
oboznami zdkaznika so vSetkymi benefitmi U

Bodove
hodnotenie
Hodnotenie
sposobilosti uroven komunikacie

uroven znalosti ndbytkarskej terminologie

jednanie so zakaznikom

samostatnost’

predajné zrucnosti

prezenta¢né zrucnosti

kultivovanost’ prejavu

zist'uje potreby zdkaznika

SPOLU BODOV

Tabulka 1 Hodnotené kritéria pri mystery shoppingu

Prameit: vlastné spracovanie podl'a predlohy formulara spolo¢nosti VAZO s. r. 0.
10. Ako prebieha samotna akcia?

Po dohode obchodného riaditel'a a hodnotitela z partnerskej spolo¢nosti o vykonani

mystery shoppingu je uréeny c¢as a miesto vykonu akcie. Hodnotitel dostane podla
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dohodnutych podmienok hodnotiaci formular, ktory si dopredu nastuduje, aby vedel na aké
kritérid sa ma sustredit’, pripadne akym smerom viest’ svoj nakup.

Od prvého momentu na predajni si hodnotitel v§ima hodnoteného zamestnanca,
sposob ako uvita zdkaznika, ¢i sleduje jeho pohyb po predajni, snazi sa nadviazat ocny
kontakt a podobne. Nasleduje simulovany nakup, kedy hodnotitel’ deklaruje svoje poziadavky
predajcovi, v§ima si jeho vyjadrovanie a spravanie, pohotovost’ odpovedi a profesionalitu.
Hodnotitel' imyselne prehana svoje poziadavky a ndroky na tovar, aby zistil pripravenost’
a odbornost’ zamestnanca. Pri simulovanom nakupe méze dojst’ aj k vypisaniu objednavky,
ktord je nasledne po skonceni akcie zrusend, ale aj tato faza nakupu poskytuje hodnotitel'ovi
priestor na hodnotenie a pozorovanie prace predajcu.

Bezprostredne po skon¢eni nakupu mystery shopper vypiSe hodnotiaci formular, kde
zazna¢i vSetky svoje zistenia. Formuldr podpiSe a odovzda obchodnému riaditelovi. Ten si

formular prestuduje a nasledne absolvuje s hodnotenym zamestnancom hodnotiaci rozhovor.

11. Ako vyzera hodnotiaci formular?

Hodnotiaci formular je tlacivo, ktoré sa sklada z troch ¢asti. Prvii Cast’ tvoria
identifikacné udaje, kde obchodny riaditel uvedie meno hodnoteného zamestnanca, jeho
pracovnll poziciu, miesto vykonu prace, daitum uskuto¢nenia mystery shoppingu a meno
hodnotitela.

Druha ¢ast’ sa sklada z hodnotenych kritérii uvedenych na predchadzajucom Obrazku
¢. 3. Mystery shooper zaznaCuje svoje hodnotenie prislusnym spdsobom hodnotenia. Na
konci urobi sucet bodov zamestnanca dosiahnutych pri hodnoteni.

Tretia Cast’ poskytuje priestor hodnotitelovi k volnému vyjadreniu vysledkov
hodnotenia. M6ze popisat’ s ¢im bol u hodnoteného zamestnanca spokojny, pripadne naopak.
Vyzdvihnat' jeho silné a slabé stranky.

Na konci hodnotiaceho formulara je priestor pre podpisy hodnotitel'a, obchodného

riaditel’a a hodnoteného zamestnanca.

12. Ako a kto vyhodnocujete vysledky hodnotenia?

Hodnotiaci formuldr zpriebehu mystery shoppingu je po vyplneni hodnotitelom
odovzdany obchodnému riaditelovi, ktory vyhodnocuje vysledky. Po kazdom hodnoteni
nasleduje hodnotiaci rozhovor medzi obchodnym riaditefom a hodnotenym zamestnancom,
kde je zamestnanec oboznameny s realizaciou mystery shoppingu na jeho osobu. SU mu

objasnené vysledky hodnotenia, ku ktorym ma moznost’ sa vyjadrit’ a argumentovat’ vysledok
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hodnotenia. Su prediskutované moznosti zlepSenia prace zamestnanca. Podpisany hodnotiaci

formular sa priradi do osobnej zloZky zamestnanca.

13. Vyuzivate mystery shopping na hodnotenie prinosu zamestnancov pre spoloc¢nost?

V spolo¢nosti  vyuzivaji tato metdédu na hodnotenie prinosu zamestnancov,
predovsetkym ztoho dovodu, Ze umoziuje porovnavat’ predajcov v réznych predajniach. Je
prirodzené, ze predajcovia v Banskej Bystrici maju va¢si odbyt ako predajcovia v Hrinovej,
ale prave tato metdda nehodnoti predané objemy tovarov, ale orientuje sa na spravanie

a kompetencie zamestnancov, ktoré¢ by mali byt’ v ktorejkol'vek predajni rovnakeé.

14. Ako vyhodnocujete prinos zamestnancov pre spolocnost prostrednictvom metody
mystery shopping?

Po realiz&cii mystery shoppingu hodnotitel’ vypiSe hodnotiaci formular, na ziklade
ktorého sa ur¢i bodové hodnotenie zamestnanca. Mystery shopping je realizovany na
vSetkych predajcov dvakrat ro¢ne, takze vysledné poradie tspesnosti zamestnancov na konci
roka je vysledkom kumulovaného bodového hodnotenia zamestnanca za kalendarny rok.
Zamestnanci s najlepSim bodovym hodnotenim st automaticky najva¢$im prinosom pre

spolo€nost’.

15. Aké dosledky méa hodnotenie prinosu zamestnanca na pracu zamestnanca?

Najlepsi zamestnanci spolo¢nosti su odmeniovani. Po prvom kole mystery shoppingu
je zverejneny rebri¢ek Gispesnosti zamestnancov, aby boli zamestnanci motivovani a prejavili
pri vykone svojej prace viac Usilia a zdokonalovali sa pri jednani so zakaznikmi. Na konci
kalendarneho roka usporadiiva spolo¢nost VAZO s. r. 0. vianoé¢ni kapustnicu pre vietkych
zamestnancov spolo¢nosti, ktora je spojena s vyhodnotenim uplynulé¢ho roka, tspeSnosti
jednotlivych predajni podla objemu predaja, ale aj vyhodnotenie uspeSnosti zamestnancov
podl'a kumulovaného bodového hodnotenia dosiahnutého pri mystery shoppingu.

Najuspesnejsi zamestnanci okrem finanénej prémie dostavaju zaujimavé nefinancné
odmeny, napriklad vikendovy pobyt vo Vysokych Tatrach, vstupenky do aquaparku, vyrazné
zlavy na ponikany sortiment v predajniach, vylet do partnerskych spolo¢nosti so zaujimavym
viacdennym programom a podobne. Ticto odmeny st pre zamestnancov vel'mi zaujimavé
a majitel’ spolo¢nosti pozoruje vysSiu zainteresovanost’ zamestnancov pri plneni si svojich

pracovnych povinnosti v snahe dosiahnut’ na konciroka odmenu.
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16. Su pre vas vysledky hodnotenia relevantné?
Spolo¢nost’ vo velkej miere vyuziva vysledky hodnotenia zamestnancov napriklad
prirozhodovani tykajiceho sa daliej spoluprace s danym zamestnancom, pri zadavani uloh,
odmenovani. Je pravda, Ze najSikovnejSim a najispeSnejSim zamestnancom su zverené

naro¢nejSie tlohy, ktoré su ale samozrejme adekvatne ohodnotené.

17. Vidite nejaké nedostatky v hodnoteni zamestnancov prostrednictvom metody mystery
shopping?

Za ur¢ity nedostatok tejto metdody majitel’ spolo¢nosti poklada subjektivny charakter

hodnotenia zamestnancov, avsak si uvedomuje, Ze hodnotenie kvalitativnych kritérii sa bez

subjektivneho posudku nezaobide. Rolu mdZe zohrat' aj sympatia, respektive antipatia

hodnotitel'a k hodnotenému, ktora by ale nemala mat’ vplyv na vysledky hodnotenia.

18. Vyuzivate aj iné metody hodnotenia zamestnancov?

Spoloé¢nost VAZO s. r. o. vyuziva aj iné metédy hodnotenia zamestnancov. Pri
vyrobnych pracovnikoch uplatituje metédu priameho pozorovania zamestnancov pri praci,
hodnotenie na zaklade plnenia noriem a hodnotiaci rozhovor. V ramci formulara mystery
shopping sa vyuZzivaji hodnotiace stupnice, vol'ny popis a sebahodnotenie zamestnancov.
Vedenie spolo¢nosti vyhodnocuje ¢innost jednotlivych predajni metddou hodnotenia na

zdklade plnenia cielov.

19.V akych persondlnych oblastiach vyuzivate vysledky hodnotenia zamestnancov?

V prvom rade vysledky hodnotenia zamestnancov sa vyuzivaju na ohodnotenie prace
aprinosu zamestnanca pre spolo¢nost. Vysledky su zarovenn dolezitym nastrojom pri
odmenovani, pri planovani rozvoja zamestnanca, pri identifikacii potreby jeho dalSieho
vzdelavania alebo aj ako nastroj na zvySenie kvality prace zamestnanca. Hodnotenie

zamestnancov vyuziva spolo¢nost’ aj na zvySenie motivacie a ZAujmu zamestnancov o pracu.

2.2.2 NaSe zhodnotenie vyuZivania mystery shoppingu v spolo¢nosti VAZO s. r. 0.

Systém hodnotenia zamestnancov V spoloénosti VAZO s. r. 0. pokladame za
prepracovany a efektivny, ked’ze v praxi vyuzivaji mnohé metédy hodnotenia zamestnancov,

avSak ako ni¢ nie je dokonalé, a aj tento systém méa svoje slabé strAnky. Pri dékladnom
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skiimani vyuzivania metody mystery shopping pri hodnoteni zamestnancov a ich prinosu pre
spolo¢nost’ sme natrafili na mnohé prednosti, ale aj nedostatky tohto systému.

Vel'mi pozitivne hodnotime Siroku $kdlu hodnotiacich kritérii, na ktoré sa mystery
shopping Vv spolo¢nosti VAZO s. r. 0. zameriava. Zahffia nielen kritéria hodnotenia
sposobilosti zamestnanca ¢i jeho produktovych znalosti, ale orientuje sa aj na vzhlad
zamestnanca, privitanie a starostlivost o zdkaznika. Kritéria sice nevychadzaju z
vysledkov analyzy prace, ale existuji pisomné standardy spravania sa a jednania SO
zékaznikmi, takzvanych Desat’ krokov k uspechu predajcu. Myslime si, ze spolocnost ma
ucelené a jasné ciele hodnotenia zamestnancov, ako aj plan hodnotenia formou mystery
shooping. Velkym plusom v ramci mystery shoppingu je kvalitne prepracovany hodnotiaci
formulér, ktory kombinuje viaceré metdédy hodnotenia.

Prednostou mystery shopping v spolo¢nosti VAZO s. r. 0. je pravidelna realizacia,
uskuto¢nuje sa dvakrat rocne na kazdého zamestnanca, pricom vysledky sa kumuluji do
vysledného celkového hodnotenia zamestnanca. Odporucali by sme realizovat mystery
shopping castejSie pre zabezpeCenie doveryhodnejSich a presnejSich informacii, ale
uvedomujeme si Casovll a finanén naro€nost’ stym spojent. Velmi pozitivne je, Ze
spolo¢nost’ hodnoti prinos zamestnancov pre spolo¢nost, na ¢o vyuziva mystery shopping.
My si v8ak myslime, ze hodnotenie prinosu by malo vychadzat' aj zrealnych vysledkov
zamestnanca, teda pri hodnoteni prinosu zamestnancov by sa mohlo vychadzat' na jednej
strane z vysledkov mystery shoppingu, na druhej strane z vysledkov hodnotenia podla cielov
¢ipriameho pozorovania zamestnanca pri praci obchodnym riaditelov.

Nevyhodu vidime vosobe hodnotitela, ktory sice vzdy pochadza z ndbytkarskeho
prostredia, ale nemusi pochadzat zo spolo¢nosti, ktora disponuje predajnami nabytku s
predajcami, na ktorych sa mystery shopping sustred’uje, a teda nepozné dokladne hodnotenu
poziciu. Suhlasime s tym, Z¢ hodnotiaci rozhovor vykonava vzdy jedna osoba, konkrétne
obchodny riaditel, ¢im je zabezpeCeny jednotny spdsob prekonzultovania wvysledkov
hodnotenia so zamestnancami. Hodnotenie formou mystery shopping je pre zamestnancov
dostato¢ne motivujuce vdaka systému odmien, ¢o je dalSia silnd stranka vyuzivaného

mystery shoppingu, rovnako ako vyvodenie zaverov a vyzitie vysledkov hodnotenia v praxi.

2.3  Charakteristika vyuzivania mystery shoppingu vo verejnych kniZniciach

Kniznice taktiez patria k organiziciam, ktoré mozu, a aj vyuzivaji mystery shopping.

Ciel’ je vo vicsine pripadov rovnaky ako v sikromnom sektore sluzieb. Kniznice uznavaju
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tradicné hodnoty, ale uvedomuju si hodnotu zikaznika, ktora je potrebné si udrzat’
prostrednictvom zlepSovania poskytovanych sluzieb réznymi metddami vratane mystery
shoppingu. Zamestnanci kniznic si vyzyvani K nav§tevam inych kniznic a podobnych
organizécii, aby sledovali a testovali nimi poskytované sluzby.

Uvddzame priklady vyuZivania metody mystery shopping na hodnotenie
zamestnancov realizované v USA.

Devit verejnych kniznic v Michigane (USA) vyuzilo metddu mystery shopping na
zistenie, na akej trovni dochadza k uspokojovaniu potrieb a o¢akavani zakaznikov. Testovali
predovsetkym kvalitu odpovedi pri telefonickych hovoroch. Testovanie reakcii zamestnancov
pri hovoroch bolo realizované vyskolenymi vyskumnikmi vystupujucimi v Glohe zakaznikov,
ktori uskuto¢nili az 60 volani do kazdej kniznice. Ako hodnotiace kritéria boli zvolené
nasledovné poziadavky:

e presnost poskytnutych Gdajov (odpoved zamestnanca bola priama alebo odkazal
zdkaznika na kolegu),

e miera Ustretovostia priatel'skej pomoci preukazana zamestnancom kniZnice,

e pridana hodnota odovzdana zamestnancom V pripade, Ze ponika zikaznikovi d’al$iu
pomoc ¢iradu.

Vysledky hodnotenia ukazali, Ze zamestnanci vo vacSine aspektov vykonavaji svoju
pracu na vysokej urovni, avSak chyba pridanda hodnota pre zakaznikov. Podla riaditelov
kniznic, ktori sa podiel'ali na mystery shoppingu, boli hodnotiace spravy cennym materialom
vyuzitym pri zlepSovani kvality sluzieb. Riaditelia sa taktiez rozhodli podelit’ s vysledkami so
vietkymi zamestnancami kniZznice, ktoré tvorili podklady pre strategické planovanie a
Skolenie zamestnancov.

Kniznica Stanislaus County Free v Kalifornii (USA) ma za ciel’ poskytovanie
excelentného zakaznickeho servis. Mystery shopping vyuzivaji na hodnotenie sluzieb
vsUlade s kritériami Baldrige (Baldrige National Quality Program, 2004). Prvy mystery
shopping bol zamerany na pomerne mali $kélu kritérii. Zdmerom bolo takzvané ,prebudenie
zamestnancov*, aby zvysili kvalitu poskytovanych sluzieb. Druhy mystery shopping bol
organizovany prostrednictvom Siestich dobrovol'nikov, ktori vystupovali v tlohe Castych
a informovanych zakaznikov. Kazdy z nich dostal Sest’ referenénych otdzok plus dotaznikovy
formular.

Zamestnanci boli informovani 0 moZnom hodnoteni prostrednictvom mystery
shoppingu, avSak datum a ¢as navStevy bol utajeny, aby nedo$lo k skresleniu vykonu

zamestnancov, ked’ si uvedomujti, Ze vysledky hodnotenia mézu byt pouzité proti nim.
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Vysledky, ako v predchddzajicom priklade, pomohli identifikovat’ aspekty zakaznickeho
servisu, ktoré bolo potrebné zlepsit, a teda boli predmetom d’alsieho sledovania. Vysledky
tiez ukazali, Zze vkniznici v Kalifornii chyba pridana hodnota pre zikaznikov. N iektori
zamestnanci kniznice odmietli vysledky a ich presnost’ z roznych dévodov. Odmietali prijat
vysledky mystery shoppingu z dévodu, Ze sa nejedna o ,skuto¢nd situaciu®, spochybiovali

tiez objektivnost’ vyskumnych pracovnikov, ale aj prezentaciu vysledkov.

24  Vyuzivanie metéody mystery shopping vo verejnych kniZniciach na Novom

Zélande

Niektoré verejné kniznice na Novom Zélande pouzivaju mystery shopping ako
hodnotiacu techniku zamestnancov. Pre zacCatim hodnotenia bolo dolezit¢ polozZit' si
nasledujuce otazky:

e AKy je hlavny ciel mystery shoppingu? ZlepSit' pracovné vykony zamestnancov,
zlepsit spravanie zamestnancov, porovnat organizaciu s inymi podobnymi
institiciami?

e Budu zamestnanci vopred obozndmeni 0 vyuziti metody mystery shopping?

e Bude mystery shopper osoba z interného alebo externého prostredia?

e Ako sa vyuziju vysledky hodnotenia?

Uvadzame dva priklady vyuZitia metddy mystery shoppingu so zimerom hodnotenia

zamestnancov Vv knizniciach v Aucklande a v Hamiltone.

2.4.1 Mystery shopping v kniZnici v Aucklande

V roku 2000 zrealizovalo vedenie verejnej kniznice v Aucklande mystery shopping.
Jeho zikladnym cielom bolo zskat komplexné informacie o spokojnosti zakaznikov
vzhl'adom na spravanie a vystupovanie zamestnancov. Zamerom kniznice nebolo porovnavat
vysledky s inymi kniznicami (v ¢ase, ked’ bol mystery shopping realizovany, pravdepodobne
Ziadne iné kniznice na Novom Zélende tuto metdédu nevyuzivali). Uvadzame zakladné

informacie tykajuce sa realizovaného mystery shoppingu:

- mystery shopping bol uskuto¢neny Styrikrat v priebehu roka, kazdy stvrt'rok jeden,
- kniZnica na osobu mystery shoppera zvolila osobu z externého prostredia, jednalo sa

0 spolo¢nost’ Specializujicu sa na vyskum trhu,
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- objektom hodnotenia boli vSetci zamestnanci kniznice pracujici v Styku So
zakaznikmi,

- zamestnanci boli informovani o vyuziti metody mystery shopping, rovnako aj
0 frekvencii navstev mystery shoppera,

- po zhodnoteni vysledkov kazdy $tvrtrok, zamestnancidostali vysledky s vymazanymi
menami, aj ked’ vysledky zamestnancov boli spravidla veI'mi dobré,

- ak sa vyskytli nejaké nedostatky aslabé wysledky, tieto boli prekonzultované
individualne medzi zamestnancoma jeho nadriadenym liniovym manazérom,

- hodnotenie obsahovalo prili§ malo udajom, aby sa mohli porovnavat vysledky
zamestnancov navzajom,

- vysledky ukazali Ze =zdkaznici vnimaji kniznicu ako celok a nie ako sériu
samostatnych funkcii,

- zadkaznici reaguji negativne, ak ich jeden zamestnanec odkdze na svojho kolegu, aj
napriek zameru ¢o najlepSic vyhoviet' poziadavkam a potrebam zakaznikov,

- vysledky boli vyuzité v roznych zlepSovacich oblastiach a procesoch, napriklad
prehladnej$ie usporiadanie tovaru na policiach pre zabezpecenie rychleho a presného

obslizenia zdkaznikov a teda zvySenie kvality sluzieb.

Mystery shopping je len jednou z metdd, ktoré vyuziva kniznica v Aucklande na
hodnotenie zamestnancov. Uplatfiuju tiez pisomné prieskumy spokojnosti zakaznikov,
prieskumy spokojnosti cielovych skupin na konkrétne témy, telefonické prieskumy,
formulare "Vyjadrite svoj nazor".

Vyuzitie metddy mystery shopping povazuje vedenie kniznice za prinosné a dobre
zrealizované, ked'ze pontika hibkovy pohl'ad na poniikané sluzby v uréitom okamihu. Spolu
s uskutocnenymi prieskumami spokojnosti, ktoré prinasaju SirSie informacie, ale menej
podrobné dokaze vedenie kniznice usmerniovat’ pracovny vykon a spravanie zamestnancov,
ako aj zvysovat’ kvalitu poskytovanych sluzieb.

HodnotiteI'skd spolocnost’ zostavila zoznam vsSetkych hodnotenych zamestnancov
podla vysledkov dosiahnutych pri mystery shoppingu. Niektori zamestnanci mali pocit, ze to
bolo nespravodlivé a odmietli tieto vysledky z dovodu, ze kazda pozicia poskytuje iny druh

sluzby a nie je ich moZzné porovnavat’.
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2.4.2 NaSe zhodnotenie mystery shoppingu v kniZnici v Aucklande

Mystery shooping realizovany v kniznici v Aucklande hodnotime uréite pozitivne ¢o
sa tyka formulacie a stanovenia ciel'a a vyberu osoby mystery shoppera. Kniznica zvolila
spoloc¢nost’ Specializujucu sa na mystery shopping, ¢o je velkym prinosom pre zisk kvalitnych
informacii. Moézeme vidiet, Ze vedenie kniznice prikladd oblasti hodnotenia patri¢ni
pozornost,, ked’ze v praxi vyuzivaji mnohé metddy hodnotenia zamestnancov.

Za najvicsie minus povazujeme vel'mi maly okruh hodnotenych kritérii, ktoré nie su
postacujice pre zabezpecCenie vysledkov, ktoré mozno v praxi vyuzit. Ked’ uz sa vedenie
kniznice rozhodlo investovat’ do tejto formy hodnotenia a zvolilo aj Specialistu na mystery
shopping ur¢ite mali klast via¢s§i doéraz na vyber hodnotiacich kritérii a zostavenie
komplexného hodnotiaceho formulara. Pozitivne hodnotime periodicitu hodnotenia, teda
Stvritro¢né obdobia, kedy zamestnanci boli obozndmeni s touto formou hodnotenia, avsak
vysledky hodnotenia boli prekonzultované len s tymi zamestnancami, ktorych vysledky boli
slabé alebo ukazovali ur€ité nedostatky zamestnanca. Taktiez vedenie kniZnice
nevyhodnocovalo kumulativne vysledky jednotlivych hodnoteni.

Nedostatkom celéeho systému hodnotenia zamestnancov v kniznici v Aucklande je, Ze
nedochadza k vyhodnocovaniu prinosu zamestnancov pre spolo¢nost. Zamestnancov
navzajom neporovnavaju, nemotivujii ich ziadnym systémom odmien, dokonca ani mena
zamestnancoV s najlepSimi vysledkami mystery shoppingu nie su zverejnené. Hodnotitel'ska
spolo¢nost’ sice zostavila na zdklade vysledkov mystery shoppingu rebri¢ek zamestnancov,
ktory ale u zamestnancov nenaSiel ofakavané pochopenie a ocenenie, ked’Ze hodnotenych

bolo prili§ mélo kritérii.

2.4.3 Mystery shopping v kniZnici v Hamiltone

Mestska kniznica v Hamiltone prvykrat realizovala mystery shopping v roku 2003
aod tej doby sa stala stcastou hodnotiaceho procesu. Zodpovednost' za chod kniznice
v Hamiltone nesie Urad, takzvanid ,Rada® ktord reprezentuje miestny samospravny organ.
Zaroven zodpoveda aj za vSetky verejné mulzea, bazény, Stadidny, zoologické zahrady
adivadla. Mystery shopping uskuto¢neny v kniznici v Hamiltone bol odliSny od vacSiny
mystery shoppingov, pretoZze v o0sobe mystery shoppera vystupovali interni zamestnanci
zd’alsich inStitacii spadajucich pod dozor ,,Rady®“. Rozhodnutie obsadit do roly mystery

shoppera internych zamestnancov suvisel s jednym z hlavnych cielov realizacie projektu,
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ateda zvysit povedomie o pontkanych sluzbach a informovanost vSetkych zamestnancov
pod dohladom ,,Rady“. Bolo to nevyhnutné, pretoze hoci zamestnanci pracuji pre jeden
miestny samospravny organ, medzi jednotlivymi aktivitami Uplne absentovala interakcia
a spolupraca.

Stratégia realizacie projektu bola spojena s dvomi ciel'mi. Prvym bolo, Z vsetky
zariadenia dostani Struktirovanu spdtnii vdzbu a druhym cielom bolo dat’ zamestnancom
moznost’ zazit’ sluzby poskytované celym tradom. Boli postaveni do pozicie, kedy sa priamo
od inych mohli uéit’ a pozorovat” vynikajuce vysledky v akcii. Cely personal zapojeny do
mystery shoppingu sa zicastnil informacnych stretnuti, kde boli objasnené povinnosti
hodnotitel'a ako aj hodnotené kritéria a v zavere vysledky hodnotenia a mozné navrhy
zlepSenia. Program mal Styri zdkladné ciele:

1. Ziskat kvalitativnu spatnii vizbu na poskytované sluzby a zariadenia.

2. Zvysit ohodnotenie zamestnancov zastupitel'stva.

3. Zvysit povedomie zamestnancov o kvalite sluZieb a propagovat’ inovacie v kvalite

sluzieb.

4. Poniknut’ zamestnancom prileZitost’ byt’ vo vodcovskej pozicii.

Treti ciel’ bol naplneni vd’aka realizdcii mystery shoppingu samotnymi zamestnancami, kedy
sa zvy§ilo ich povedomie o zdkaznickom servise, a lepSie porozumeli otdzkam ohladom
sluzieb. Stvrty ciel’ bol naplneni pri informaénych stretnutiach, kde zamestnanci mohli
navrhovat’ inovacie a podavat zlepSovacie nadvrhy v oblasti poskytovania sluzieb. Veduci
pracovnici pozorovali ako zamestnanci vyuZzivaju a zdokonal'uju svoje vodcovské schopnosti
pri informaénych stretnutiach. Dalej uvadzame zakladné informécie tykajlce sa realizovaného

mystery shoppingu:

- hodnotiteI'mi boli zamestnanci Stadiona Waikato, Hamiltonskej zoologickej zéhrady,
divadiel, bazénov a kniznic,

- hodnotiaci formular bol zostaveny manazérmi jednotlivych oddeleni kniznice,

- hodnotené kritéria zahfnali napriklad: celkovy vyzor zamestnanca, vystupovanie
zamestnanca pri jednani so zdkaznikom, viditeI'nost’ menovky, pozdrav zamestnanca,
spravanie zamestnanca, ¢akacia doba, pohotovost’ odpovedi,

- cielom mystery shoppingu bolo tiez zistit’ odbornost pracovnikov a ich znalost
produktov, preto si hodnotitel’ nahodne vybral t¢ému a zamestnanec mu mal odporucit
knihy venujlce sa tejto téme,

- kazdé hodnotené kritérium malo ur¢ené vahy na celkovom bodovani.
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Vedenie Hamiltonskej kniznice vyhodnotilo, Zze pri mystery shoppingu bol naplneny
ciel' hodnotenia, zvysilo sa povedomie zamestnancov o tom, ¢o je potrebné urobit, aby
poskytovali zakaznikom excelentné sluzby. Vyznamnu tlohu zohrali informa¢né stretnutia
a brainstorming.

Hamiltonska kniznica vyvodila z vysledkov mystery shoppingu urCité opatrenia na
zvySenie kvality sluzieb, napriklad zacala budovat’ organiza¢nii kultiru orientovani na
zékaznika, stanovila Standardy pre poskytovanie sluzieb a realizovala mnoho Skoleni pre

svojich zamestnancov.

2.4.4 NaSe zhodnotenie mystery shoppingu v kniZnici v Hamiltone

Pri mystery shoppingu realizovanom v kniznici v Hamiltone mdzeme opét’ pozitivne
zhodnotit’” pripravu planu realizacie, napriklad stanovenie jasnych cielov, oboznimenie
zamestnancov s hodnotenim metédou mystery shopping, zostavenie hodnotiaceho formulara
veducimi jednotlivych oddeleni, zaradenie velkého mnozstva kritérii do hodnotiaceho
formulara ¢1 pravidelnost’ realizadcie hodnotenia. Kniznica zaradila metddu mystery shopping
do pravidelného procesu hodnotenia zamestnancov, ¢o poukazuje na spokojnost vedenia
s vysledkami a informaciami, ktoré je mozné touto formou ziskat'.

Za hlavny nedostatok hodnotenia pokladame osobu mystery shoppera, ktora bola
zvolend z interného prostredia. Jednalo sa 0 zamestnancov pracujucich pod vedenim ,,Rady*,
ktori nemaju potrebné skusenosti a zruénosti na zastavanie tejto funkcie. Cely proces tym
straca na kvalite vysledkov a ich cennej vypovedacej schopnosti. Zamestnanci sice ziskali
nové informéacie, prehibili si svoje znalosti o poskytovanych sluzbach, aviak myslime si, Ze
hlavny ciel, teda hodnotit zamestnancov, bol odsunuty do ustrania a nebol naplneny.
Zamestnanci nedostali ziadnu cennfi spatni vdzbu na svoj pracovny vykon a spravanie, a
vedenie kniznice nezaradilo do vyhodnotenia vysledkov Ziadne hmotné ¢i nehmotné odmeny
¢istimuly pre zamestnancov.

Na druhej strane uréite velkym prinosom boli informa¢né stretnutia, kde mohli
zamestnanci slobodne prezentovat’ svoje myslienky a napady, podavat’ zlepSovacie navrhy
a idey na inovacie. Bolo im umoZnené prezentovat’ sa V liderskej pozicii, Co je pre mnohych

I'udi velkym stimulom a motivaciou k lep$im vykonom.
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2.5

Zhrnutie vysledkov

Mystery shopping je vel'mi popularna metoda hodnotenia zamestnancov a na zaklade

prechddzajucich prikladov z praxe mézeme vyvodit’ nasledujice zavery:

vsetky spominané spoloc¢nosti, v ktorych bol realizovany mystery shopping, povazuji
tito metédu za vel'mi uzito¢ni formu hodnotenia zamestnancov a planuji ju vyuzvat
aj v buddcnosti,

pri pouziti metddy mystery shopping v kombinacii s inymi spdsobmi zhromazd’ovania
informacii o zamestnancoch, ako su rozhovory, telefonické prieskumy, priame
pozorovanie €1 dotazniky spokojnosti zdkaznikov je mozné zskat' vel'mi uceleny
obraz o tom, ako zamestnanec vykonava svoju pracu, na akej drovni jedna so
zakaznikmi, aké je jeho spravanie, kvalifikovanost a podobne,

podnik, ktory realizuje mystery shopping by si mal dopredu stanovit’ jasné ciele, ktoré
chce touto metddou naplnit, aby vedel ziskané¢ informacie adekvatne a uzitoCne
pouzit’,

hlavnym cielom mystery shoppingu je odhalit spravanie a vystupovanie
zamestnancov, ktoré by ale malo byt posudzované az na ziklade kumulovanych
vysledkov viacerych opakovani mystery shoppingu,

zamestnanci musia byt obozndmeni so spravanim aké sa od nich o¢akéva, najlepSie je
ak podnik ma vytvorené pisomné Standardy spravania sa zamestnancov, ktoré su
predmetom Skoleni a po ich osvojeni je mozné hodnotit’” spravanie zamestnancov
formou mystery shoppingu,

mystery shopping je vhodnd metéda na porovnavanie zamestnancov
a vyhodnocovanie ich prinosu pre spolo¢nost, kedze kazdy zamestnanec sam
ovplyviluje svoj vykon a urCuje svoje spravanie a vystupovanie so zakaznikmi, preto
by sucastou vyhodnotenia vysledkov malo byt aj odmenenie najlepSich
zamestnancov, respektive zamestnancov s najvac¢$im prinosom,

hodnotenie zamestnancov metddou mystery shopping je tcelné len v tom pripade, ak
zamestnanci su obozndmeni s vysledkami hodnotenia, vedia aki maju pre nich
a manazérov hodnotu a aké stt moznosti ich napredovania,

je dolezité, aby manazéri so zamestnancami komunikovali, aby zamestnanci nevnimali
hodnotenie formou mystery shoppingu len ako nastroj kontroly ¢i odhalenia chyb

a nedostatkov, ale ako prilezitost’ odhalit’ svoje rezervy a moznost’ zlepSovat’ sa,
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v pripade, Ze dochadza k vyhodnocovaniu prinosu zamestnancov pre podnik, v zaujme
kazdého zamestnanca by malo byt zlepSovat’ svoj pracovny vykon, spravanie aj
spOsobilosti a zru¢nosti a vhodné je, aby mal podnik vytvoreny systtm odmien, aby
boli zamestnanci motivovani a citili, Ze vedeniu podniku zaleZi na ich spokojnosti a
napredovani,

vysledky hodnotenia je vzdy potrebné prekonzultovat’ s hodnotenym zamestnancom,
objasni’ mu jeho silné stranky, vyzdvihnit' pozitiva, pochvalit ho, ale nasledne
rozobrat’ jeho nedostatky a rezervy,

wysledky je potrebné uchovavat a nasledne jednotlivé hodnotenia kumulovat
a kombinovat’ aj s inymi formami hodnotenia, aby manaZri a vedenie spolo¢nosti
ziskalo  ¢o a najdoveryhodnejSie  informacie

najcennejSie,  najpresnejsie

0 zamestnancoch.

V nasledujucej tabulke 2 uvadzame prehlad silnych aslabych stranok systému

vyuzivania metody mystery shopping na hodnotenie zamestnancov a ich prinosu pre podnik

Vv spolo¢nostiach, ktoré sme v tejto pracianalyzovali.

Silné stranky

Slabé stranky

VAZOs. r. 0.

jasne formulované ciele aplan
hodnotenia
vyuZzivanie
hodnotenia zamestnancov
hodnotenie prinosu zamestnancov
pre spolo¢nost’

Siroké spektrum hodnotenych kritérii
vypracovan¢ pisomné¢ Standardy
spravania sa a komunikéacie

kvalitne vypracovany  hodnotiaci
formular, ktory kombinuje viaceré
met6dy hodnotenia

hodnotiaci rozhovor sa uskuto¢iiuje
vzdy  skazdym = zamestnancov
s obchodnym riaditelom
kumulacia  vysledkov
shoppingu

vytvoreny systém odmien
vyuzivanie vysledkov hodnotenia

r6znych metod

mystery

mystery shopping realizovany
len dvakrat ro¢ne
osoba hodnotitela nie vzdy

zpraxe poznd hodnotend
poziciu
hodnotiace Kritéria

nevychadzaju z analyzy prace
hodnotenie prinosu
zamestnancov pre spolo¢nost’
len na ziklade jednej
hodnotiacej metody
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KniZnica

jasne formulované ciele hodnotenia

malo hodnotenych kritérii

v Aucklande pravidelné  opakovanie = mystery nedochadza k porovnavaniu
shoppingu zamestnancov
spolo¢nost’ Specializujuca sa na nevyhodnocuje sa  prinos
mystery shopping v 0sobe zamestnancov pre spolo¢nost’
hodnotitel’a hodnotiaci rozhovor
vyuzitie a kombinovanie viacerych absolvuju len zamestnanci so
metdd hodnotenia zamestnancov slabymi vysledkami a
vyuzitie vysledkov hodnotenia v nedostatkami
praxi

KniZnica jasne formulované ciele hodnotenia interni zamestnanci v osobe

v Hamiltone pravidelné  vyuzivanie = mystery mystery shoppera
shoppingu v hodnotiacom procese zamestnanci nedostavaju

zamestnancov

informa¢né stretnutia

moznost’ pre zamestnancov podavat
zlepSovacie navrhy, inovacie
a slobodne prezentovat’ svoje nazory
Siroké Skala hodnotenych kritérii
formular zostaveny  veddcimi
jednotlivych oddeleni

spétnd vazbu na svoj vykon
nie je vytvoreny systém
odmien  astimulov  pre
zamestnancov

Tabul’ka 2 Silné a slabé stranky mystery shoppingu v analyzovanych spolo¢nostiach

Pramen: vlastné spracovanie
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ZAVER

Hodnotenie zamestnancov je jednou z najdolezitejSich a zaroven najzlozitejSich
personalnych ¢innosti a v mnohych podnikoch patri k najcitlivejSim problémom prace
S 'ud'mi. Prostrednictvom hodnotenia zamestnancov dokdzu manaZéri identifikovat’ rezervy
svojich zamestnancov, zvySovat produktivitu prace a zvySovat' prinos jednotlivcov pre
organiza¢nu jednotku ako aj pre cely podnik. V manazmente I'udskych zdrojov sa hodnoteniu
zamestnancov priklad4 velka vaha, pretoze tito ¢innost’ sa poklada za dolezité vychodisko pri
zdokonal'ovani fungovania podniku, ako aj pri dosahovani jeho celkovej efektivnosti.

V nasej prdci sme sa zamerali na analyzu systému hodnotenia zamestnancov
sdorazom na vyuzivanie metdody mystery shopping na hodnotenie zamestnancov a ich
prinosu pre podnik. Praca prezentuje vysledky vyskumu zameraného na vyuZzivanie metody
mystery shopping pri hodnoteni zamestnancov a ich prinosu pre podnik. Objektom skimania
je slovenska spoloénost VAZO, s. r. 0., ktord sa zaobera vyrobou I6zkového nabytku,
maloobchodom a velkoobchodom s ndbytkom a zahraniény podnik, ktory reprezentuji
verejné kniznice v Aucklande a Hamiltone na Novom Zélande.

Praca analyzuje moznost vyuzitia metddy mystery shopping pri hodnoteni
zamestnancov, ako aj nastroj na hodnotenie prinosu zamestnancov pre podnik. Vysledky
vyskumu ukazuji praktické vyuzitie spominanej metddy ako vhodny nastroj na hodnotenie
zamestnancov, ktory je ale pre dokladnejSie a presnejSie informacie o zamestnancoch
potrebné doplnit’ aj inymi metddami hodnotenia.

Mystery shopping je vel'mi popularna metdda hodnotenia zamestnancov a pri vyskume
sme dospeli k zaujimavym zisteniam, na zaklade ktorych sme mohli vyvodit’ zikladné zasady
vyuzitia tejto metddy na hodnotenie zamestnancov a ich prinosu pre podnik. Zostavili sme
prehl'ad silnych aslabych stranok systému vyuzivania metddy mystery shopping na
hodnotenie zamestnancov a ich prinosu pre podnik Vv spolo¢nostiach, ktoré sme v nasej
vyskumnej pracianalyzovali.

Vo vseobecnosti hodnotime na§ vyskum ako prinosny, ked'ze sme splili ciel
vyskumu, ateda sme charakterizovali praktické vyuzivanie metédy mystery shopping na

hodnotenie zamestnancov a ich prinosu vo vybranom slovenskom aj zahrani¢nom podniku.
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Priloha 1 Struktiira rozhovoru v spoloénosti VAZO s. . 0.

VyuzZivanie metédy mystery shopping v systéme hodnotenia zamestnancov a ich prinosu

vo vybranom slovenskom a zahrani¢nom podniku

Struktirovany rozhovor

Cielom nasho Struktirovaného rozhovoru je charakterizovat vyuzivanie metody

mystery shopping v systéme hodnotenia zamestnancov a ich prinosu pre podnik v spolo¢nosti
VAZOs. T. 0.

10.

11.

12.

13.

14.

Aké vyhody a nevyhody vidite vo vyuzivani metédy mystery shopping?

AKky postup uplatitujete pri hodnoteni zamestnancov prostrednictvom metddy mystery
shopping?

Kto vytvara plan hodnotenia, vyber kritérii a urCuje sposob hodnotenia jednotlivych
kritérii?

Na zdklade ¢oho vyberate kritéria hodnotenia?

Kto je objektom hodnotenia?

Kto je hodnotitelom v procese hodnotenia zamestnancov metédou mystery shopping?
Ako casto realizujete mystery shopping?

S0 zamestnanci informovani 0 vyuzivani metédy mystery shopping a 0 bliZziacom sa
hodnoteni?

Ake su kritéria hodnotenia a ich bodové ohodnotenie?

Ako prebieha samotna akcia?

Ako vyzera hodnotiaci formular?

Ako a kto vyhodnocujete vysledky hodnotenia?

Vyuzivate mystery shopping na hodnotenie prinosu zamestnancov pre spolocnost’?
Ako vyhodnocujete prinos zamestnancov pre spolo¢nost’ prostrednictvom metody

mystery shopping?
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15. Aké dbsledky méa hodnotenie prinosu zamestnanca na pracu zamestnanca?

16. Su pre Vas vysledky hodnotenia relevantné?

17. Vidite nejaké nedostatky v hodnoteni zamestnancov prostrednictvom metédy mystery
shopping?

18. Vyuzivate aj iné metddy hodnotenia zamestnancov?

19. V akych personalnych oblastiach vyuzivate vysledky hodnotenia zamestnancov?
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Priloha 2 Desat’ krokov k Uspechu predajcu

DESAT KROKOV K USPECHU PREDAJCU

1. PRIVITANIE ZAKAZNIKA

2. NAVODENIE PRIJEMNEJ ATMOSFERY USMEVOM

3. PRECITANIE ZAKAZNIK A

= zistit), ¢ije potrebné zakaznika hned oslovit’ alebo mu dat’ ¢as na prezretie sortimentu

4. PRI JEDNANI SO ZAKAZNIKOM POUZIVAT ARGUMENTY

* nébytok od tohto partnera je vel'mi prakticky, moderny, vytvara Gtulny dojem, dobre sa

osetruje...
=  momentélne je v méde harmdnia kontrastov
= privybere postele nie je ani tak dolezita farba ako matrac

* nabytok je sice v demonte, ale neriskujete poskodenie pri dovoze

5. ARGUMENTOVAT NENASILNE

* ak Vam méZem poradit’...
* verim, Ze pri uzivani vel'mi ocenite...

= eSte by som si Vamdovolila odporucit’...

6. PRIDAT BONUS PRI NEROZHODNOSTI

= dovoz Vam zabezpecime zdarma...
= vieme Vam zabezpeCit aj montaz...

= nepotrebyjete hotovost’, platit’ mdzete aj kartou...

7. SNAZIT SA O UKONCENIE PREDAJA

* mamdojem, Ze ste sa uz rozhodli, spiSeme objednavku?

=k akému rozhodnutiu ste dospeli?

8. DOPLNIT PONUKU

= Kk tejto sedacke mate moznost’ si u nas kupit’ aj koberec
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k tomuto nabytku sa hodia parkety, mame §iroktl ponuku...

na postele mame vel'mi pekné obliecky aj periny...

PORADIT (tzv. dobra rada zdarma)

pri montdzi rozbal'te len ti krabicu, ktort idete skladat’
na klzéky je dobré nalepit’ si filcové krizky, neposkriabete parkety

. INFORMACIA NA ZAVER, POZDRAV

radi Vas zase uvidime, dovidenia
ak ste si nevybrali, zastavte sa buduci tyzden, urCite budeme mat’ nie€o nové

na buduci tyzden vyjde novy letdk
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