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Hodnocení práce:

Předkládaná diplomová práce se orientuje na problematiku hodnocení kvality poskytovaných služeb 
metodou Mystery Shopping. V tomto smyslu se jedná o novátorskou a aktuální práci. 

V Úvodu autor vcelku pregnantně, byť poněkud vyhraněně, popisuje výhody metody ve srovnání 
s obvyklými postupy pro zjištění kvality služeb či spokojenosti zákazníka. Zmiňuje také potřebu zabývat 
se péčí o stávajícího zákazníka, i když hned v úvodním odstavci má poněkud zmatek v tom, co je 
vlastně pro organizaci výhodnější – jestli udržet si stávajícího zákazníka nebo získat nového. Jedná se 
spíše o nepozornost diplomanta, která je patrná také na dalších místech práce. Příkladem může být 
hned následující kapitola Cíle a úkoly práce, kde zejména cíl zde formulovaný nekoresponduje plně 
s cílem stanoveným v abstraktu práce.

Teoretická část je zpracována pečlivě. Autor postupuje od obecnějších témat  k těm konkrétním, 
kterým je zejména pojem Mystery Shopping. Zde autor prokazuje potřebnou znalost této problematiky 
včetně etického rámce. Z mého pohledu však nakopírované zásady zbytečně kazí dojem z celkové 
úpravy práce.

Metodická část práce podle mého názoru vhodným způsobem kombinuje teoretické poznatky 
s popisem konkrétních kroků, kterých bylo využito k dosažení stanoveného cíle. Neobvyklou, přesto 
v tomto případě žádoucí, součástí metodické části jsou scénáře nákupů, které vhodným způsobem 
doplňují potřebné informace. Plán výzkumu je logicky strukturován do celkem sedmi kroků, což ovšem 
opět plně nekoresponduje s úkoly práce, kde například chybí rekrutace mystery shopperů či pilotáž.



Analytická část práce začíná představením společnosti a jejího konkurenčního postavení na trhu se 
sportovním zbožím v České republice. Autor zde popisuje problémy se stanovením celkové výše 
velikosti trhu a sám se do problémů dostává, když uvádí, že „řadou odborníků je objem trhu se 
sportovním zbožím odhadován na 20 mld. Kč“. Jako zdroj tohoto čísla uvádí Lidovky.cz z roku 2014  
Žádný takový odkaz však v závěrečném seznamu literatury nefiguruje.

Následuje kapitola 6, která je věnována sociodemografickým a psychografickým charakteristikám 40 
Mystery Shopperů zapojených do výzkumu. Autor však nijak nezdůvodňuje potřebu této 
charakteristiky a ani později v práci s ní nijak nepracuje.

Stěžejními kapitolami s ohledem na stanovený cíl práce je kapitola 7 a 8. Výsledky jsou přehledným 
způsobem zpracovány a poskytují řadu cenných informací. Prezentovaná doporučení mají svá 
opodstatnění a jeví se mi v praxi jako realizovatelná. 

Práci považuji za velmi kvalitní, ve srovnání s ostatními za nadprůměrnou. A to jak s ohledem na 
náročnost zpracování, tak i s ohledem na její teoretickou i praktickou využitelnost. Domnívám se, že 
nejen velké, ale také menší sportovní prodejny, se mohou prací inspirovat a bez toho, aniž by využily 
služeb specializované agentury, mohou v praxi tuto metodou využít.

Otázky k obhajobě:

1) Z jakého důvodu se doporučuje, aby Mystery Shopper navštívil prodejnu nejpozději hodinu 
před zavírací dobou?

2) Z grafu 2 je patrné, že narozdíl od svých největších konkurentů tržby společnosti Hervis klesají. 
Máte pro tento trend nějaké vysvětlení?

3) Proč je důležité vědět, jaký sport Mystery Shopper ve svém volném čase preferuje, popř. jak 
často?

Práce je doporučena k obhajobě.
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