
Abstrakt

Název:     Mystery shopping ve vybraných prodejnách specializovaného řetězce Hervis.

Cíle: Cílem této diplomové práce bylo v prvé řadě představit specifickou techniku 

marketingového výzkumu zvanou Mystery shopping jakožto marketingový 

nástroj využitelný na poli maloobchodního prodeje se sportovním zbožím. 

Hlavní těžiště práce však spočívalo v praktické realizaci výzkumu ve 

vybraných prodejnách sportovního řetězce Hervis na území hlavního města 

Prahy, jejich vzájemného porovnání z hlediska definovaných kritérií 

hodnocení a na jejich základě navržení případných zlepšení.

Metody: K získání potřebných dat pro identifikaci doporučení byla použita technika 

zvaná Mystery shopping, představující kombinaci dotazníkového šetření a 

skrytého pozorování.  Výsledky pozorování byly zanášeny ihned po návštěvě 

prodejen do předem připraveného archu.

Výsledky: Výsledky zkoumání nám identifikovaly řadu nedostatků, ke kterým dochází 

během vzájemné interakce mezi prodejci a zákazníky, a to zejména 

v oblastech prodejních dovedností, úvodního kontaktu a zjišťování potřeb. 

V syntetické části práce proto byla navržena určitá opatření, která by mohla 

vést ke zkvalitnění péče o zákazníky.  
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