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1. CIL PRACE (uved'te do jaké miry byl naplnén)
Cil prace byl naplnén, prace spliiuje poZadavky na prace bakalarske.

2. OBSAHOVE ZPRACOVANI

Téma bakalaiské price “Mystery Shopping jako metoda hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb” autorkou zpracovavané je téma neotielé, zajimavé a inspirativni a ne
tak Casto zpracovavangé.

Mystery shopping je v souasné dob& jednou znejvyuzivanéjSich pozorovacich technik
takzvaného marketingového pozorovéani, jehoz hlavnim cilem je zjiStovat kvalitu
zakaznickych sluzeb.

Bakalafska prace je rozdélena do ti kapitol, Givodu a zavéru prace takto: — 1. Marketingovy
vyzkum, 2. Mystery Shopping, 3. Vyuziti Mystery Shoppingu v soufasné praxi jako
dotaznikové Setfeni. Praktickd &ast bakalaiské prace je zameéfena na bankovni sektor,
konkrétné na Ceskou spotitelnu, CSOB a Komeréni banku.

Autorka prace se zaméfuje v teoretické ¢asti na definici pojmi ,,marketingovy vyzkum® a
,Mystery Shopping®, jejich vyznam, metody a proces realizace. Dale pojednava o druzich
primarnich a sekundéarnich dat i s metodami jejich sbéru. MS je popsdn se vSemi jeho
metodami 1 historii.

3. FORMALNI UPRAVA

Autorka zvolila prehlednou a problematiku dobfe osvétlujici strukturu prace, vychazela
z doporudené literatury, se kterou dokézala dobfe pracovat. Jazykova a stylisticka stranka je
dobré urovng, ale nékde ma autorka potiZe s interpunkci. Poznamkovy aparét je dostatecny.
Prace je doplnéna né&kolika zdznamovymi archy, obrazky, grafy a tabulkami.

4. STRUCNY KOMENTAR HODNOTITELE

Mystery Shopping je mladou metodou marketingového vyzkumu, ktera pomahd odhalit
nedodrzovani  stanovenych  postupi a  standardd v  klientskych  sluzbéch.
Ocefiuji praktickou &ast bakalaiské prace v kapitole ¢.3, kterou vidim jako stéZejni. Je
potfeba vyzdvihnout, Ze se jedna o neotfely zpisob hodnoceni kvality bankovnich sluzeb (i
jinych sluzeb napf. persondlnich agentur) a zplsob prace povaZuji taktéZ za jedineCny i
vzhledem k tomu, jak t&Zce se tato bakalafska prace rodila. Vzhledem k tématu, trochu
negativn€ vnimam nevyuZiti Siroké 3kaly zahraninich pramend, které se také zabyvaji
kvalitou, fizenim a hodnocenim.

5. OTAZKY A PRIPOMINKY DOPORUCENE K VYSVETLEN] PRI OBHAJOBE
e Kdo je mystery shopper a jaka je jeho role
e Jak je realizovan mystery shopping
e Struéné shriite pozitiva Mystery shoppingu. Mohl by byt Mystery shopping aplikovan
i ve vefejné sfére? Jak konkrétn€?




6. NAVRHOVANA ZNAMKA
Praci doporucuji k obhajobé - za podminky sp&sné obhajoby navrhuji hodnoceni bakalafské
prace Kristyny Platovské na znamku vyborné.
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