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ADstrakt

MERTLOVA, Jennifer: Mystery shopping vybranych hotelovych zafizeni.
Bakalarska prace. Vysoka Skola polytechnicka v Jihlavé. Katedra cestovniho ruchu.
Vedouci prace: Ing. Edita Smélikova, Ph.D. Stupen odborné kvalifikace: bakalar.
Jihlava 2015. 56 stran

Bakalarska prace se zabyva popisem marketingovych metod mystery shopping a
mystery calling. Bakalarska prace ma dvé Casti, teoretickou a praktickou Cast, priemz
teoretickd Cast objasfiuje marketingovy vyzkum a jeho metody, které byly v préci
pouzity (mystery shopping a mystery calling). Praktick& ¢ast potom popisuje konkrétni
vysledky vyzkumu v praxi a to konkrétné u hotelu U TFi hrusek.

Kli¢ové slova: Marketingovy vyzkum. Mystery shopping. Mystery calling.

Abstract

MERTLOVA, Jennifer: Mystery shopping of the selected hotels. The Bachelor thesis.
College of Polytechnics in Jihlava. The department of Tourism. Thesis supervisor: Ing.
Edita Smélikova, Ph. D. Level of professional qualification: Bachelor’s degrees. Jihlava
2015. 56 pages.

The Bachelor thesis deals with describing marketing methods mystery shopping and
mystery calling. The Bachelor thesis has got two parts, theoretical and practical part,
whereas the theoretical part explains the marketing research and its methods, which
were used in the thesis (mystery shopping and mystery calling). The practical part
describes the particular outcomes of the research in practice, particulary of the hotel U
TFi hrudek.

Key words: Marketing research. Mystery shopping. Mystery calling
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Hlavnim cilem bakalafrske prace je zhodnoceni kvality nabizenych sluzeb a

poskytovanych informaci vybraného hotelového zafizeni. Pro tuto bakalafskou préaci byl
k hodnoceni vybran hotel U T¥i hrusek v Ceskych Budgjovicich.

K hodnoceni kvality sluzeb hotelu bylo vyuzZito marketingové metody zvané mystery
shopping, ktera k hodnoceni vyuZiva tzv. fiktivniho zdkaznika. Podobné bylo také
vyuZzito obdobné metody mystery calling, kterd vyuziva tzv. fiktivniho volajiciho.

Teoreticka Cast se zabyva objasnénim jak celého marketingového vyzkumu, tak
samotné metody mystery shopping. Déle se zabyva také vysvétlenim pojmu mystery
calling, které je v praci také pouZita.

V praktické Casti se dozvime jiz konkrétni vysledky obou metod aplikovanych na hotel
U T¥i hrudek v Ceskych Budgjovicich.
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V dnesni dobé by méla kazda firma, ktera se chce udrzet na trhu v soucasné konkurenci,

provadét marketingovy vyzkum, aby zjistila, jak se chovat na trhu. Jednou z velmi
ucinnych metod marketingového vyzkumu je mystery shopping, ktera ma riizné obdoby
(napfiklad mystery calling). Ve vSech podobéach vyzkumu mystery vystupuje takzvany
mystery shopper jako fiktivni zakaznik, ktery pfichdzi se svoji mystery story,
takzvanym fiktivnim pfibéhem. Metoda je velmi G€inna pfedevsim proto, Ze fiktivni
zakaznik ziskd primou zkuSenost s chovanim zaméstnance, aniz by zaméstnanec mél

tuseni, Ze je sledovan.

Existuje nékolik firem, které mystery shopping pro jiné firmy provadi. Mystery
shoppefi byvaji obvykle proskoleni profesiondlové. V této bakal&rské praci si autorka
vyzkousela roli mystery shoppera spolu s nékolika oslovenymi zndmymi. Hlavni
zédsadou mystery shoppingu je zOstat v utajeni a zaroveil po celou dobu navstévy

pozorovat chovani zaméstnancii a popfipadé prostiedi firmy.

Bakalarska prace se déli na teoretickou a praktickou Cast. V teoretické Casti se autorka
snazila co nejlépe objasnit Ctenafi nejprve samotny marketing, poté se Ctenar dozvi, co
je to marketingovy vyzkum a jaky je jeho pribéh, jaké jsou jednotlivé faze vyzkumu a
jaké metody mohou byt vyuZity k marketingovému vyzkumu.

Nasleduje popis samotné metody mystery shopping. CtendF se dozvi, co pojem
znamena, jaké je jeji vyuZziti v praxi, kdo ji nejastéji vyuziva, jaké jsou jeji postupy a
také typy tohoto vyzkumu. Déle popisuje pribéh celého mystery shoppingu a pfinos
této metody pro firmu. Teoretickd Cast je pak ukonCena vyjmenovanim zékladnich
zésad mystery shopperd.

Druhou Casti bakalarské prace je Cast prakticka. V té se dostava autorka k popisu
samotného vyzkumu. Pfedmétem vyzkumu je zkoumani kvality sluzeb v hotelu U TFi

hrusek.

Nejprve se ¢tenaf dozvi néco o metodologii a cili vyzkumu, dale o pfipravé hodnoticich

dotaznik( a také o ¢asovém rozlozeni navstév Ci telefonatl do hotelu.

Po naplanovani jednotlivych navstév a telefonatl bylo jesté potreba vybrat a pfipravit
mystery shoppery.

11
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vysledka.

K vyhodnoceni vysledkl jednotlivych mystery navstév a telefonati do hotelu autorka
zvolila metodu grafického zobrazeni. Grafy jsou rozdéleny dle jednotlivych Casti
hodnoticich dotaznikli - pfi mystery shoppingu se jedna o prvni dojem, identifikaci
potfeb, uspokojeni potfeb, hodnoceni interiéru hotelu a vzhledu pokoje, stravovani,
vybaveni pokoje a kone¢ny dojem z navstévy. Celkové byly uskutecnény tfi navstévy a
z kazde ndvstévy byly zvIast vyhodnoceny vysledky.

Grafy popisujici mystery calling jsou rozdéleny také dle jednotlivych ¢asti dotaznik( —
vtomto pripadé zkracenych pouze na prvni dojem, identifikaci potfeb, uspokojeni
potfeb a koneCny dojem. Diky mensi financni i Casove narocnosti byl vyzkum mystery
calling uskute¢nén celkem Sestkrat.

Ke konci bakalarské prace se pak ¢tenar mize docist o celkovém zhodnoceni vysledkii
vyzkumu. Nasleduje shrnuti vysledk(l vyzkumu.

Cela bakalaFska prace je ukoncena zavérem, ktery shrne vSechny informace, které byly
béhem vyzkumu odhaleny.

Cilem této prace bylo tedy predevSim zméfeni kvality poskytovanych sluzeb
zkoumaného hotelu. Préce by mohla byt pro hotel pfinosem v tom, Ze by se na zakladé
hodnoceni mohl zaméfit na své nedostatky.

12
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1. Marketing

Pro pojem marketing existuje cela fada definic. Obecné mlzeme Fici, Ze marketing je
proces Fizeni, jehoZz vysledkem je pfedvidani, poznéni, ovliviovani a v konecné fazi
uspokojeni potieb zékaznika a jeho potfeb co nejvice efektivnim a vyhodnym

zplisobem, zajistujicim spInéni cil(l organizace.

Velmi Casto pouzivanou definici marketingu je definice podle Philipa Kotlera, kterd
presné Fika, Ze: ,,Marketing je spoleCensky a Fidici proces, kterym jednotlivci a skupiny
ziskavaji to, co potfebuji a poZaduji prostfednictvim tvorby, nabidky a smény
hodnotnych vyrobk( ostatnimi.“ [1]

v N7

Spole¢nym znakem vsech definic je zejména to, Ze v podstaté Fikaji, Ze marketing je
proces, pri kterém jsou zjistovany potfeby zakaznik(, na zékladé kterych firmy mohou
vyrabét vhodnou produkci a poté realizovat zisk.

Marketing ma takzvanou taktickou a strategickou rovinu. Strategicky marketing
zahrnuje zékladni podnikatelska rozhodnuti ve vztahu k zakaznikdim a konkurenci, bez
nichz nemdze zadny podnik efektivné fungovat. Odpovida ndm na otazky jako ,,kdo je
naS idealni zakaznik“, ,jak zajiStujeme jeho spokojenost”, ,jakou hodnotu mu

nabizime* ¢i ,,jak si udrzujeme pozici vici konkurenci®.

Takticka marketingova rozhodnuti vznikaji na zakladé strategickych rozhodnuti, mezi
néz patfi predevsim konkrétni rozhodnuti tykajici se nabizeného produktu (product),
jeho ceny (price), propagaci (promotion) a dostupnosti (place). Jedna se o takzvana 4 P
neboli marketingovy mix. (Karlicek, 2013)

Pro zjisténi potfeb zakaznik{ a informaci je potfeba uskutecnit marketingovy vyzkum.

13
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Vdneém’ dobé, kdy nabidka velice prevySuje poptavku, je velmi vhodné, aby kazdy
subjekt vyuZival marketingového vyzkumu. Dfive byl marketingovy vyzkum zaleZitosti
pouze nadnarodnich spolecnosti, dnes je tomu vSak jinak. Ani u menSich subjektl
zdaleka nestaCi pouze spoléhat na intuici a zkuSenosti. TéEmér kazdy subjekt na trhu se
potykd s bojem o zakazniky s konkurenci. Marketingovi pracovnici Casto potfebuji
konkrétni odpovédi na konkrétni otazky, které mohou pomoci rozhodnout o
budoucnosti firmy. [2]

Velmi dllezitou funkci marketingového vyzkumu je predpovédét chovani a jednani
zékaznik(l a tim snizit podnikatelské riziko. Vyzkum nam poskytuje specifické a
ovéritelné informace tykajici se trhu, konkurence, prostfedi a zakaznik( a zahrnuje také
jejich reakce na jednotlivé sloZzky marketingového mixu. Pojem marketingovy vyzkum

byva ¢asto zaménovan s pojmem prlizkum trhu, coZ neni totéz.

,.Marketingovy vyzkum je souhrn aktivit, které zkoumaji vSechny Casti marketingové
praxe véetné trhd, vyrobk(, distribuénich cest, cen, chovani zakaznika.* (Svétlik, 2005)

Zatimco prizkum trhu je pouze nejpouzivanéjsi a nejznaméjsi ¢asti marketingového
vyzkumu. (Svétlik, 2005)

2.1 Etapy marketingového vyzkumu:
Marketingovy vyzkum ¢lenime do nékolika etap:
e Definovani problému

NejdFive musi firma definovat sviij problém a ujasnit si cil svého vyzkumu. Firma také

musi urcit, na co ma byt vyzkum zaméren a co ocekava od jeho vysledkd.
e Analyza situace

Firma musi sestavit projekt v ndvaznosti na cile vyzkumu. Musi urcit, jak zvoli metody

a techniku vyzkumu, kde a jak ziska informace a také urcit ¢asové rozvrzeni.

14
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PTT 1610 elape Se ZISK primarni a sekundarni informace a je jednou ze zakladnich.

Shér primérnich dat — je nakladny a vyuZivd metod, jakou jsou individudIni pohovory,
studium ohniskovych skupin, korespondenci, ustni a telefonicka Setfeni a experimenty.

Sbér sekundarnich informaci — jedna se o informace od néarodnich bank, statistickych
urad(l, nakoupena ¢i ziskana od specializovanych instituci nebo také informace z novin,

Casopisl, internetu, publikaci profesnich organizaci, vnitrofiremni ukazatele apod.
e Analyza a interpretace informaci

Analyza vychazi zcild vyzkum( a umoZnuje pfijmout doporudeni. Shromazdéné
informace se zpracuji a zejména se zjiStuji statistické ukazatele (stfedni hodnoty,
Cetnosti vyskytu, miry zavislosti apod.).

e ZavéreCna zprava — reSeni problému

Konec vyzkumu obsahuje zavéreCnou zpravu, ktera zahrnuje predevSim shrnuti
zékladnich poznatkd a zjisténi a doporuceni pro Feseni zkoumaného problému. Tato
doporuceni musi byt konkrétni a realizovatelnd. [3]

i1

Fe3eni problému interpretace
- informaci

Obrazek 1: Proces marketingového vyzkumu [3]

15
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Y ruznych publikacich mizeme najit rlizné definice marketingového vyzkumu,

napfiklad:

,.Marketingovy vyzkum je cilevédoma a organizovana cinnost sméfujici k opatfeni
informaci o vnéjsim okoli podniku, o relevantnim trhu, popF. o néktere Casti takového
trhu.* (Svobodové, 1996)

,.Marketingovy vyzkum predstavuje shromazdovani, zpracovani a analyzu veskerych

informaci potfebnych pro optiméalni fungovani marketingu.* (Pfibova, 1996)

,.Marketingovy vyzkum spociva ve specifikaci, shromazdovani, analyze a interpretaci
informaci, které slouZi jako podklad pro rozhodovéani v procesu marketingového Fizeni.”
(Zbofil, 1998) [4]

Marketingovy vyzkum by mél poskytovat relevantni, kvalitni, aktualni a objektivni
informace, které maji pomoci minimalizovat rizika pfi uskutecfiovani rozhodnuti.
Marketingovy vyzkum se také vyuZiva v oblasti reklamy, pFi distribuci, pfi vyvoji
produktu, stanoveni ceny i vyzkumu spotfebitele nebo konkurence.

Informace, které potfebujeme marketingovym vyzkumem zjistit, Ize ziskat dvéma
zplisoby: ziskani informaci primo v terénu (field research) ¢i ziskani informaci ,,0d
stolu® (desk research). Prvni zplsob je ¢asové i financné vice naroény, ale poskytuje
presnéjsi data. Druhy zplsob vyuziva jiz existujici data, proto neni tak presny a tato
data také rychle podléhaji zastarani.

Podle metodologie mlzeme marketingovy vyzkum rozdélit také na kvantitativni a
kvalitativni vyzkum.
2.2.1 Kvantitativni vyzkum

Cilem kvantitativniho marketingového vyzkumu je pokryt dostatecné velky a
reprezentativni vzorek jednotek. Tento druh vyzkumu vyuZiva metody dotazovani,
pozorovani nebo experimentu. Informace ziskame v méfitelnych jednotkach, které je

nasledné mozné zobrazit v tabulkach a grafech.

16
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ody chovéni a konéni lidi a také jejich motivaci. Je
hlubS§im pozn&nim a Casto se vyuziva pred kvantitativnim vyzkumem. VyuzZiva metody
individualnich hloubkovych rozhovort, skupinové rozhovory, projektivni techniky ¢i se
VyuZivéa pfi vstupu do nové problematiky, ve které je potfeba se nejdfive zorientovat. [5]

2.3 Metody vyzkumu — sbéru informaci

Mezi hlavni techniky sbéru informaci slouZicich k marketingovému vyzkumu patfi
zakladni tfi metody, které se vyuZivaji pfedevsim v kvantitativnim vyzkumu:

2.3.1 Pozorovani

PFi této metodé vyzkumu se zaznamenava skutecné chovani a jednani a to osobné €i
pomoci elektronickych pfistrojd. Vyhodou je ziskani presnych a objektivnich adaju.
Vyuzivé se zejména v pripadech, kdy nositel informaci potfebné informace nechce nebo

nemUZe zverejnit. Tato metoda je Casto spojovana s osobnim dotazovanim.
Pozorovani mizZeme rozliSovat:

- podle prostfedi, ve kterém probiha na pFirozené, v laboratornich podminkach ¢i

experimentalni

- podle pozorovacich Kkategorii, kde rozliSujeme pozorovani strukturované a

nestrukturované

- podle ndvaznosti, kde rozliSujeme pozorovani pfimé a nepfimé (dle navaznosti mistni

a Casové)

- podle role pozorovatele na vnéjsi (nezucastnéné) a vnitini (zaCastnéne)

- podle pozice pozorovatele na zjevné (UCast pozorovatele je zvefejnéna) a skryté
(inspekce)

2.3.2 Dotazovani

PFi vyuziti metody dotazovani je vyzkumnik v pfimém kontaktu s nositelem informaci.

Potfebné informace ziskava pokladanim dotazd.
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sobni rozhovor (rozhovor mlze byt strukturovany,
polostrukturovany nebo nestrukturovany), dale mizeme rozdélit rozhovor na

vvvvvv

problémd

- pisemné dotazovani - otazky jsou tisténé a pfedem prFipravené, u této metody je
umoznéna anonymita, je vhodna k feseni méné slozitych problémi a pro predbézné a
méné naroc¢né vyzkumy — nevyhodou miZze byt nizka navratnost dotaznik(, vyhodou

naopak nizkeé naklady

- telefonické dotazovani — je obdobou osobniho dotazovani, vyhodou je rychlost a
nizké nédklady (oproti osobnimu dotazovani), vhodné pro méné obsahlé rozhovory a pro

méné sloZitou problematiku

- elektronické dotazovani — obdoba pisemného dotazovani s vyuZitim pocitaove
techniky, vyhodou je rychlost, nizké néaklady a také rychlé a snadné zpracovani
vysledkd

2.3.3 Experiment

Tato metoda vyzkumu je zaloZena na vytvoreni situace s urCitymi méfitelnymi
parametry. Je vhodnd napfiklad u experimentalniho prodeje spojenym s propagacni
akci, pfi némz jsou zkoumany rozdily v Gc¢inku rdznych propagacnich néastrojl,
testovani vyrobku, nazv(, ochrannych znacek, oballl apod. Nejlépe ndm poskytuje Gdaje

o0 chovani zakaznik.
Experiment rozliSujeme:
- podle mista realizace — na laboratorni (v umélém prostfedi) a terénni

- podle Casového hlediska — na pretest (predchéazejici experiment) a posttest
(experiment nasledny)

- podle metod zjist'ovani informaci — na dotazovaci a pozorovaci [3]
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Mystery shopping je anglicky vyraz pro tajny nakup. Mdzeme se setkat také s vyrazem
mystery customer neboli tajny zdkaznik. Jedna se o velmi efektivni metodu priizkumu
trhu nebo také interniho auditu sluZeb. Pouziva se jiz od 40. let 20. stoleti jako nastroj
zpétné vazby, vsoucCasnosti je tato metoda vyuZivana vétSinou renomovanych

spole¢nosti.

Ucelem vyuZiti metody mystery shopping je shér informaci tykajicich se samotného
nakupu, vstficnosti, odbornosti a profesionality personalu, hodnoceni prostfedi a
celkového dojmu z poskytnuté sluzby.

Jako mystery shopper vystupuje proSkoleny profesional, ktery vyZaduje stejnou
pozornost jako jakykoli jiny zakaznik, nijak se neliSi, ma stejné potfeby a stejné dotazy.
Mystery shoppera nesmi nikdo béhem navstévy odhalit. On vSak pro Vas sleduje kazdy
detail a peClivé vSe zaznamendva. Zpétné vazba nenésleduje ihned, jelikoZ je nezbytné

vysledky nejprve zpracovat. [6]

Mystery shopping mlze mit celou fadu podob, jako napfiklad mystery calling. Rlizné
podoby mystery shoppingu nejsou dany jen tim, jak tajny hodnotitel vystupuje, ale i
tim, jaky mame vystup z mystery shoppingu. (Hronik, 2006)

3.1 UzZiti metody mystery shopping

Mystery shopping se velmi €asto pouZiva tam, kde zaméstnanec pfichazi do pfimého
kontaktu se zkaznikem.

Nejvétsi vyhodou této metody je to, Ze z pozorovani zjistime presné to chovani, se
kterym se setkava zakaznik. Chovani k zadkaznikovi je pravdépodobné jiné, nez kdyz je
v roli zdkaznika nadfizeny, nebo kdyZ se nadfizeny nachdazi v blizkosti situace, kdy
zaméstnanec jednd se zakaznikem, nez kdyZz zaméstnanec nevnima pfitomnost

nadrizeného.

Nezbytnou soucasti mystery shoppingu je pozorovaci plan, diky némuz zajistime, aby
byl hodnoceny zameéstnanec opakované sledovan.
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hopping ma své limity, je tedy tfeba byt obezietny.

neni vhodné vyvozovat dalekosahlé zavéry, jelikoz

mlZe zapricinit fadu nedorozuméni (proto je nezbytné vytvofit pozorovaci plan).

U fady obchodnich Fetézcl se velmi ¢asto metoda uplatiiuje pfi hodnoceni pracovniho
chovani zaméstnancl. U mnohych z nich mlze byt dokonce zasadnim podkladem pro

udileni odmén celym oddélenim ¢i jednotlivym pracovnikim.

PrestoZe dnedni technologie umoznuji sledovat nékteré pracovniky témeér nepretrzité, je
pfimé pozorovani hodnotitele nezastupitelné. Ten je totiz schopen vyhodnotit i dalSi
souvislosti. Do budoucna mlzeme tedy ocekavat, Ze videozaznam bude mit pfi

hodnoceni pracovnika pouze podptrnou roli. (Hronik, 2006)

3.1.1 Hlavni vyhody metody mystery shoppingu:

e poskytuje ndm informace o dlileZitych ¢innostech a nabidce spole¢nosti v takové
podobg, jak je zaziva a chape bézny zakaznik

e odhaluje ndm pfistup a chovani prodejniho personalu, klientské podpory nebo
operatord call centra k zakaznikdim

e diky mystery shoppingu se management dozvi, zda se front line stard o
zakazniky spravné a v souladu se standardy spole¢nosti a trhu [7]

3.2 Vyuziti mystery shoppingu

Mystery shopping byva velmi asto vyuzivan obchodnimi spole¢nostmi a spole¢nostmi

nabizejicimi sluzby.

NiZe uvedené spoleCnosti maji spolecné to, Ze distribuuji zboZi a sluzby pomoci sité
vlastnich prodejen ¢i pomoci sité franchisingovych najemcl a maji tak do jisté miry
kontrolu nad interakci se zkazniky.

Tyto firmy védi, Ze objektivni a pravidelné hodnoceni jejich z&kaznického servisu je
nezbytnou souc€asti jejich uspéchu a konkurenceschopnosti.
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bji vyuZivan:

- Tetézci supermarketl/hypermarketd

- bankami, pojistovacimi spolecnostmi

- sitémi Cerpacich stanic

- hotely

- restauracemi, fetézci rychlého obcCerstveni

- vyrobci automobild

- cestovnimi agenturami, leteckymi spolecnostmi

- zabavnimi centry véetné multiplex( a kin

- maloobchodnimi Fetézci (s obleCenim, elektronikou apod.)

- ostatnimi specializujicimi se Fetézci [8]

3.3 Typy mystery shoppingu

Mystery shopping ma nékolik podob, které se lisi podle pfedmétu a zplsobu hodnoceni
hodnotitelem.

3.3.1 Mystery visits

U této podoby mystery shoppingu se jednd o takzvané tajné navstévy. Hodnotitel
pofizuje hodnoceni prodejny a prodejniho personalu z hlediska obsluhy zékaznika a to
napf. plnéni standardd, vzhled a chovani prodejce, komunikacni schopnosti prodejce,
prodejni drive apod.
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nam pfindSi hodnoceni nabidky doplikovych sluzeb a
produktl - sleduji se napf. slevy, zplsob baleni, nabidka zakaznického klubu, pInéni

pracovnich postupd, forma budovani vztahu se zakaznikem apod.

3.3.3 Mystery shopping retencnich aktivit

PFi této metodé zjiStujeme hodnoceni aktivit vedoucich k udrzeni z&kaznika, ktery je
zcela rozhodnut prestat vyuzivat sluzbu ¢i produkt nebo od spolecnosti zcela odejit. PFi
mystery shoppingu retennich aktivit se zkoumaji napf. aktivita a snaha prodejce
o0 udrzeni zékaznika, zjistovani divodd odchodu, nabidnuti slev ¢i bonust, konkrétni

retencni nabidky, nasmérovani na specialisty apod.

3.3.4 B2B MS and Competitive Intelligence

Jedna se o hodnoceni kvality sluZzeb v podnikatelském prostfedi. Mystery shopping je
také idedlni néstroj ke zjiStovani informaci, které mohou pfinést lepsi znalost trhu a
konkurenéni vyhodu, napfiklad sledovani cenovych parametrd, akénich nabidek
konkurence apod.

3.3.5 Mystery Delivery

Jedné se o0 hodnoceni procesu doruceni objednanych zasilek - terminy dodani, dodrzeni
domluvenych termini, poZadované doklady, stav dorucené zasilky (jeji neporusenost),
vystupovani kuryra a dojem, jakym na zékaznika plsobil apod.

3.3.6 Mystery audit

Jedna se o hodnoceni vybavenosti prodejny aktudlnimi letdky a promo materidly,
pFipravenost marketingové kampané apod.

3.3.7 Mystery shopping s redlnymi zakazniky

V roli mystery shoppera vystupuje realny zdkaznik disponujici konkrétni sluzbou a
spliiujici parametry, které je slozité simulovat, jako napfiklad bankovni Gcet, telefonni
tarif apod.
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zplisobu vyfizeni stiznosti — sleduje se vyuziti kontaktu
se zakaznikem k zjiSténi jeho dalSich aktudlnich potfeb, nabidka ,,pfedschvalenych®
produktl Ci sluzeb (pljcky, kreditni karty,..) s pfidanou hodnotou, vraceni penéz,

vstiicnost komunikace, pristup u neopravnénych reklamaci apod.

3.3.9 Customer journey mystery shopping

Tato podoba mystery shoppingu znamena prechod k dynamickému pohledu na kvalitu
sluzeb poskytovanych soucasnym zakazniklm spole¢nosti. Zaméfuje se na cely Zivotni
cyklus zékaznika, coZ znamena od zfizeni sluzby/koupé vyrobku, pfes jeho vyuZivani,

servis, az po zruseni sluzby.

3.3.10 Mystery calls and emails

Zajistuje hodnoceni telefonni a emailové obsluhy z&kaznika. Sleduje se napf. pocet
dovoléni se, doba odpoveédi, formalni Grover kontaktu, dostupnost, sdélené informace,

prodejni drive, zpétne volani, schopnost identifikovat zdkaznika apod. [7]

3.4 PFinos mystery shoppingu

Diky mystery shoppingu zisk& prodejce hodnotna fakta, ktera mohou pomoci firmé
strategicky se rozhodovat.

Mystery shopping mdze firmé pomoci nabizet jedineénou a nadstandardni péci svym
zékaznikdm, ziskat nové zakazniky, upevnit loajalitu svych stavajicich zakaznik(,
podpofit svoji znacku, odliSit svoji spole€nost od konkurence, Sifit kladné a pochvalné
hodnoceni svych spokojenych zakaznik(, zefektivnit své prodejni procesy ¢i dosahnout
své prodejni cile a celkové zvysit prodej. [8]
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Firmy nabizejici mystery shopping provéadi priizkum podle urcité struktury, kterd ma

nékolik fazi.
Jako priklad je uveden postup pfi spolupraci se spole¢nosti Mystery Diner:

e Prvni faze spoluprace je zamérena na formulaci predstav o fungovani firmy,
nastaveni standard(l a stanoveni cilll, které firma povazuje za klicové, a které
budou pfedmétem hodnoceni.

e Nasledné se provadi takzvany vstupni audit, aby mystery shopper zjistil, do jaké
miry spliuji zaméstnanci oCek&vani dané firmy a to bez toho aniz by védéli, Ze
jejich prace je pfedmétem podrobné analyzy.

e Nasleduje detailni Skoleni teamu — aby mohla firma plné tézit z vyhod, kterée
mystery shopping nabizi, musi i team firmy védét, do jakého projektu je zapojen
a co v3e to pro néj obnasi. Detailni zaSkoleni a prezentace probiha v rezii
spoleCnosti Mystery Diner.

e Spolecnost také nabizi fadu Skoleni ve své rezii i za pomoci externich firem.

e Samotny mystery shopping neboli tajny/kontrolni ndkup pak probiha jednou
meésicné v nadhodné stanoveném terminu. Soucasti reportu z tajného nakupu je i
ucet z pokladny €i audio nahravka, aby nemohly vzniknout nejmensi pochyby o
provedené ndvstéve a jeho hodnoceni.

e Spole¢nost Mystery Diner pFinasi svym zakazniklim dvakrat do roka tzv.

~divokou kartu“, kdy je navstéva v nékterém z mésicd uskutecnéna jesté jednou.

[9]
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Obréazek 2: Priibéh Mystery shoppingu dle Mystery Diner [9]

3.5.1 Z&kladni z&sady mystery shoppingu

e Hlavni charakteristikou mystery shoppingu je, Ze zkoumany subjekt neni v dobé
dotazovani obeznamen s tim, Ze je zkouméan. Kdyby stim obeznamen byl,
mohlo by to vést k jeho atypickému chovani a tim i ke znehodnoceni vysledkii
studie.

e Pokud je mystery shopping veden profesionalné a zaruCuje dodrZovani prav
zkoumaného subjektu, je innosti platnou a legitimni.

e Mystery shoppefi musi v kazdém moZzném ohledu zarucit, Ze bude respektovana
divérnost a také to, aby ziskané poznatky neznevyhodnily ¢i neposkozovaly
zkoumany subjekt v jeho préci.

e Moystery shopping musi vZdy odpovidat platnym zékonlim na ochranu osobnich
udaji. Musi tedy byt vytvoreny odpovidajici bezpecnostni zaruky jak u klienta,
tak ve vyzkumné agentufe, aby byly zabezpeCeny osobni (daje a nebyly
pristupné neopravnénym subjektim.

e Ve vSech pfipadech je zasadni postupovat v souladu s platnou legislativou a

jurisdikei.
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spotrebitelské poptavky po vyrobku ¢i sluzbé.

Vyhodnoceni mystery shoppingu nesmi byt pouzity jako jediny divod k
propousténi nebo postihu zaméstnancd.

e At je pouZit jakykoliv postup pro Mystery shopping, vzdy musi byt
zabezpeceno, aby dotazovani nebyli tazani na cokoliv nezdkonného nebo na
cokoliv, co by v nich vyvolavalo psychickou obavu o jejich osobni bezpecnost,
napf. co se tyce mista, nezplsobilosti, rodu, etnika. [10]
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4. Metodologie prace

4.1 Cil a metodika prace

Hlavnim cilem bakalafske prace je zhodnoceni kvality nabizenych sluzeb a
poskytovanych informaci ve vybraném hotelovém zafizeni, konkrétné v hotelu U TF¥i

hrugek, ktery se nachéazi v Ceskych Budgjovicich.

Ke splnéni tohoto cile bylo potfeba nejprve zvolit metodiku. V této préci bylo vyuZito
marketingové metody zvané mystery shopping, kterd je podrobnéji popsana vyse
v kapitole 3. Tato metoda vyuZiva k hodnoceni tzv. fiktivniho z&kaznika, ktery béhem
své opravdove navstévy hodnoti veSkeré sluzby a jiné aspekty. Své postfehy a
hodnoceni vpisuje do pfedem pripraveného dotazniku. Za pomoci vysledki ziskanych
béhem navstévy by dana firma méla byt schopna zefektivnit ¢i zvysit svlj prodej.

Pro lepSi zhodnoceni poskytovanych sluzeb bylo dale vyuzito také metody mystery
calling, kdy fiktivni zdkaznik vola do dané spole¢nosti a béhem hovoru zaznamenéva do
pfedem pripraveného dotazniku dojmy ziskané béhem telefonniho rozhovoru. Metoda
mystery calling je taktéZ popsana bliZe v kapitole 3.

4.2 PFiprava na vyzkum

Vybér zkoumaného hotelu

Predtim nez mohl byt mystery shopping/mystery calling proveden, bylo nutné vybrat
misto, kde se vyzkum bude odehravat. VVzhledem k tomu, Ze hotely v misté bydlisté
autorky nenabizi pfilis mnoho sluzeb, nezdaly se pro vyzkum vhodné. Proto si vybrala
hotel ve vétsim mésté, konkrétné v Ceskych Bud&jovicich.

Konkreétni hotel byl vybran na zékladé hledani na internetu a to podle fotografii na
strankach hotelu, nabizenych sluzeb, umisténi hotelu, ceny a také dostupnosti hotelu

v pozadovanych terminech.
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y VSPJ, ktefi sdileli stejné téma bakalaFské prace, pod
dohledem vedouci bakalafské préce, pani Edity Smélikové. Nejprve byl vypracovan
pilotni dotaznik, ktery byl po prvni navstévé hotelu jeSté upraven, jelikoZ vysly najevo
dalSi dotazy, které by se do dotazniku daly zahrnout.

Po zkuSebnim dotazniku byl vedouci prace odeslan novy dotaznik na schvaleni. Na
zakladé poznamek vedouci bakalarské prace byl dotaznik jesté trochu poupraven a
dopInén o nékolik dalSich otazek. Hodnotici dotazniky byly celkové dva, jeden na
hodnoceni mystery shopping a druhy na mystery calling (viz pfilohy 1 a 2).

Dotaznik mystery shopping

Hodnotici dotaznik mystery shopping je zaméfen predevsim na hodnoceni vzhledu
hotelu a jeho okoli, chovani a vystupovani hotelového personalu a celkového dojmu
z navstévy hotelu. Tento dotaznik je rozdélen na sedm €asti, pfiemz v prvni Casti je
hodnocen prvni dojem z navstévy (vstup do hotelu, uvitani, vzhled recepce, chovani
recepCni apod.). V druhé €asti je potom hodnocena identifikace zakaznikovych potfeb
(zplsob zjistovani potieb, ochota personalu, Uplnost poskytnutych informaci apod.). Ve
tfeti Casti je hodnocena Uroven uspokojeni zdkaznikovych potfeb (informovanost
personalu, spokojenost s nabidkou sluzeb, hodnoceni splnéni oCekavani zékaznika
apod.). Ve Ctvrté Casti se pak dostdvame k hodnoceni samotného interiéru hotelu a
vzhledu pokoje (stav a vzhled pokoje, vzhled koupelny, hluk na pokoji apod.). V paté
Casti dotazniku je pak hodnoceno stravovani. V tomto pfipadé se jedna pouze o snidani
a hodnoti se vzhled restaurace, chovani personalu a pestrost podavané snidané. Sesta
¢ast nam prinasi informace o vybaveni pokoje, napfiklad zda a jak rychlé bylo na pokoji
pfipojeni Kk internetu. ZavéreCna Cast zvand ,konecny dojem“ nadm pak poskytne
hodnoceni celé navstévy a odpovi nam také to, zda by host hotel doporucil svym

znamym.
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NySTery 19 je urCen ke zhodnoceni chovani a pFistup personalu
hotelu k volajicimu b&hem telefonického rozhovoru. Zakaznik se snaZi po telefonu
ziskat potrebné informace a zaroveri zhodnotit kvalitu podanych informaci a plsobeni

zameéstnance béhem hovoru.

Dotaznik je rozdélen do Ctyf Casti. V prvni Casti je hodnoceno to, za jak dlouho
zaméstnanec zvedl telefon, jeho pozdrav, pfedstaveni a celkovy prvni dojem z hovoru.
V druhé ¢asti je hodnocen zplisob identifikace potreb. Tim je mysleno predevsim to,
jakym zplsobem zjistoval zaméstnanec zakaznikovu potiebu, zplsob komunikace
zameéstnance Ci zda zaméstnanec nabidl zakaznikovi néjakou doplfikovou sluzbu nebo
nikoli. V dalSi Casti je hodnocen zejména pfehled zaméstnance o nabizenych sluzbéach a
zplsob uspokojeni potieb zdkaznika. V zavérecné Casti zjistujeme informace o tom,
jakym zplsobem se zaméstnanec se zakaznikem rozloucil a celkovy dojem

z telefonického hovoru.

U obou dotaznik{ je u kazdé otazky nékolik odpovédi (konkrétné dvé az pét odpovédi),
pficemz kazda z odpovédi je bodové ohodnocena. Bodové hodnoceni nula je nejméné
uspokojive.

Poté jsou u kazdé Casti hodnoticiho dotazniku seCteny viechny body ziskané u
jednotlivych odpovédi a na zakladé téchto souctll jsou dotazniky vyhodnoceny. Z téchto
souctd mdzeme také zjistit, kolik bod(i zaméstnanec ziskal pFi jednotlivych kontrolach.

Oba dotazniky jsou soucasti bakalarské prace a to v podobé priloh, konkrétné pfilohy 1
a 2.

Casové rozvrzeni navitév/telefonat(l

Po vyhotoveni dotaznik(i bylo potfeba co nejlépe Casové naplanovat navstévy a
telefonaty. Pfedevsim bylo nutné navstévy i telefonaty ¢asové oddélit, aby se predeslo
odhaleni.

Mystery shopping

Aby mél vyzkum mystery shopping vypovidajici hodnotu, bylo potfeba naplanovat
nékolik navstév v riznych dnech v tydnu a v rliznych ¢asech, jelikoZ se pracovnici na

hotelu stfidaji podle smén, a to zdlvodu moznosti jiného chovani jednotlivych
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ych hodin. Pokud na hotel pfijedeme napfiklad vecer,

mize byt obsluha hotelu jiZz unavena a nevénovat zakaznikiim takovou péci, jako kdyby
pfijeli na zaCatku smény. Navstévy musely probéhnout opakované, aviak vzhledem
k financni a Casové narocnosti tohoto vyzkumu byly navstévy vykonany pouze ftfi.
Mystery shopperem byla v tomto pfipadé autorka, jednou sama a dvakrat v doprovodu
jinych osob, které prispéli hodnocenim z jiného pohledu. Vyzkum probihal v terminu od
z&ri do listopadu roku 2015 a to vZzdy po dvoudennich navstévach v rliznych terminech.

Mystery calling

Metoda mystery calling ma vyhodu v tom, Ze je mozno ji vykonat vicekrat bez znacné
Casové a financni narocnosti. Pro tento vyzkum autorka zvolila pocCet Sesti mystery
hovortl, pficemz bylo kvlli zachovani tajnosti telefonovano z riznych telefonnich ¢isel
a rdznymi mystery shoppery. Kazdy z volajicich mél prfipravené jiné dotazy a
pozadavky, takzvanou mystery story. Vyzkum touto metodou probihal v terminu od zafi
do listopadu roku 2015 a to v rliznych Casech, aby byla zajisténa komunikace s vice

v

zaméstnanci a tim i vy3Si vypovidajici hodnota.

4.3 Realizace vyzkumu

Jak bylo jiz vySe zminéno, vyzkum byl realizovan dvéma zplisoby a to metodami
mystery shopping a mystery calling.

Mystery shopping probihal tfemi navstévami ve zkoumaném hotelu, tedy hotelu U TF¥i
hrusek v Ceskych Budgjovicich. U viech navitév byla pFitomna autorka, proto bylo
dilezité navstévy Casové dostatecné oddélit, aby nedo$lo k odhaleni. Jednou byla
ubytovdna na hotelu sama a dvakrét jesté s dalsi osobou, kterd vzdy vyplnila hodnotici
dotaznik, aby byla dostatecné zajisténa vypovidajici hodnota vyzkumu a to z rdiznych
pohledd. Jeden z dotaznikll je tedy zodpovézen autorkou samotnou a dal$i dva jinymi

osobami.

Mystery calling provadéla jednou autorka sama a na zbyvajicich pét hovorl byli
vybrani jini fiktivni volajici (Ctyfi Zeny a jeden muZ). Aby nedo$lo k odhaleni a vzniklo
objektivni hodnoceni, bylo telefonovano v riizné Casy a rGzné dny v tydnu. Kazdy
z volajicich  pouzil svij telefon, aby nemohlo dojit k odhaleni ani na zakladé
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shopperlim hodnotici dotazniky, které byly vyplnény

béhem hovoru ¢i neprodlené po jeho ukon€eni a poté odeslany autorce.

4.4 Zplsob vyhodnoceni vysledk

Na zéakladé souctl bod( u jednotlivych otazek byly vypracovany vysledky celého
vyzkumu. Pro zobrazeni vysledkl z jednotlivych navstév mystery shopping a
jednotlivych telefonatl mystery calling bylo zvoleno zpracovani do grafi, které jsou
soucasti kapitoly 6.
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Hotel U T hrusek (Suites&Apartments U TFi hrusek****) se nachazi v Ceskych
Budgjovicich na adrese Ceska 236/23, coZ je asi 300 metrli od namésti Pfemysla
Otakara Il. Hotel stoji také v blizkosti Cerné véze, ktera je od néj vzdalena asi 200
metr(. Hlavni vlakové nadrazi lezi asi 1,2 km od hotelu. [11]

V celém hotelu je k dispozici zdarma pfipojeni k internetu (Wi-Fi) a satelitni TV
systém. [12]

Sluzby hotelu

Kromé vhodného umisténi prakticky v centru mésta hotel také nabizi svym hostiim

rlizné sluzby, mezi které patfi:

e Donéaska jidel a napojl na pokoj z nedalekého hostince U T¥i sedlakd
e Rucni myti automobilu v hotelové garézi

e Pronajem salonku pro firemni Skoleni, workshopy aj. (max.24 osob)
e Obcerstveni k vySe uvedenym akcim na miru

e Zajisténi pdjceni kol, kolobézek a automobild

e Parkovaci misto v objektu za poplatek [12]

Vedle ubytovani ve dvouldzkovych a tfildZzkovych pokojich ma hotel v nabidce jesté
apartmany (az pro 5 osob). VSechny pokoje jsou rozliseny dle Grovné na pokoje typu
»Standard“ nebo ,,Deluxe®, coZ se odrazi na cené. [13]

Informace o cenach jednotlivych pokojli naleznete nize v pfiloze ¢islo 3.
Sluzby recepce

Hlavnim objektem vyzkumu byly sluzby a personal recepce, jelikoZz obé metody
vyzkumu vzdycky probihaly za pomoci recepce. | kdyZ se pfi mystery shoppingu
hodnotilo vice aspektd (prostfedi, umisténi hotelu, Cistota pokoje apod.) nejéastéjsi
kontakt probihal pravé s personalem recepce (zajiStovani rezervace, check-in...).

PFi mystery callingu byl dokonce celkovy kontakt a dojem tvofen pouze komunikaci
s personalem recepce. JelikoZ k samotné navstévé ani nedoslo, vyplnéni hodnoticiho
dotazniku zaviselo pouze na jednani pracovnika recepce, jeho pfistupu a

informovanosti.
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e Check in, check out

e Parkovisté

e Taxisluzbu

e Etazni sluzby

e Objednavku pokrmii

e Pronajem automobilu, kol
e Turistické informace

e Objednavku vstupenek do kina €i divadla [14]
Snidané

Duilezitou soucasti vyzkumu je i hodnoceni snidani. JelikoZ pfimo hotel jiné stravovani

nenabizi, je pfedmétem hodnoceni, co se tyCe stravovacich sluzeb, pouze snidané.

Hotel nabizi snidané za priplatek 110 K& na osobu a to formou studeného i teplého
bufetu. Snidané probihaji v historické mistnosti s gotickymi klenbami.

Obsahem snidani jsou r(izné napoje: snidariova kava, variace ¢ajd, horka Cokolada,
stolni voda, ovocné dzusy a mléko. Co se tyce pokrmd, hotel nabizi: Gerstvé pecivo,
michana vejce, pecenou slaninu, vybérové uzeniny, Sunky, syry, salamy, maslo, med,

dzem, jogurty, cornflakes, musli a ovoce. [15]

33


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary
- use period has ended.
* C om p I ete Thank you for using

PDF Complete.
Click Here to upgrade to

Unlimited Pages and Expand

(0 mystery shoppingu

6.1 Prvni dojem
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Graf €. 1: Prvni dojem Mystery shopping

Jak mlzeme vidét z vysledkd v grafu, nejlepsi hodnoceni prvniho dojmu vzniklo pfi

tfeti navstévé. Maximalni mozny pocet bod(, kterého mohl hotel dosahnout, je 25. P¥i

prvni navstévé dosahl hotel hodnoceni 21 bodd, pri druhé navstévé 19 bodl a pfi tieti

navstéveé 22 bodd.

Divodem ke snizeni bodového hodnoceni bylo ve vsech pripadech to, Ze hotel neni

bezbariérovy a mize se v ném ubytovat pouze host s mensim handicapem, nikoliv host

na vozicku.

PIného poctu bod( dosahl hotel pfi kazdé navstévé za otazky tykajici se vzhledu

recepce, rychlosti reakce recepcni na prichod hosta na recepci a také za vzdy upraveny a

reprezentativni vzhled pracovnika na recepci.
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Graf €. 2: Identifikace potfeb Mystery shopping

V této Casti hodnoticiho dotazniku hotel obstal nejlépe pfi prvni a tfeti navstévé. Shodné
pri téchto navstévach dosahl hodnoceni 14 bodl, pFi druhé navstévé pak 13 bodl ze 17
maximalné moznych.

PFi vSech ndvstévach byly body odelteny za to, Ze zaméstnanec recepce nedoprovodil
hosty na pokoj, ale pouze slovné vysvétlil cestu k pokoji. Ve dvou pripadech pak nebyla
nabidnuta Zadnad doplfikova sluzba. PFi jedné navstévé musel host chvili Cekat, nez
recepCni dokonci predchozi Cinnost, coz vSak nebyl Zadny problém, jelikoz
zaméstnanec slusné pozadal o vyckani. V jednom pfipadé zaméstnanec zapomnél podat
jednu z dllezitych informaci, konkrétné ¢as snidani, ale po dotazu hosta se omluvil a
informaci ihned poskytl.

Naopak pfi vSech navstévach ziskal hotel plny pocet bod( za rychlé zjistovani
zakaznikovych potfeb, pfijemné vystupovani zaméstnance na recepci a za velmi
uspokojivy vzhled pokojl, kdy vsichni hosté hodnotili vzhled pokoje jako odpovidajici
zvefejnénym fotografiim na webovych strankach a v nékterych pfipadech dokonce jesté
lépe.

AZ na malickosti tedy dopadly otazky tykajici se identifikace potieb velmi kladné.
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Uspokojeni potieb

Graf €. 3: Uspokojeni potfeb Mystery shopping

V oblasti uspokojeni potfeb zédkaznika doséahl hotel pfi prvnich dvou navstévach shodné
10 bod a pfi tfeti navstéve 9 bodd, pritemz maximalni mozny pocet bodd byl 11.

PFi prvnich dvou navstévach hotel ztratil pouze jeden bod a to pfi prvni navstéve kvili
tomu, Ze zaméstnanec recepce musel chvili dohledavat nékteré informace. PFfi druhé
navstévé host uvedl, Ze byl spokojen dle ofekavani, pricemz u zbyvajicich dvou navstév
hosté uvedli, Ze byli spokojeni dokonce nad sva ocekavani.

PFi jedné z navstév musel host ¢aste¢né ustoupit ze svych pozadavki ohledné parkovani
u hotelu, jelikoz hotelové parkovisté bylo pIné.

PFi vSech ndvstévach viak hosté uvedli vysokou spokojenost s nabidkou sluZeb hotelu.
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Interiér hotelu/vzhled pokoje

Graf €. 4: Interiér hotelu/vzhled pokoje

Co se tyCe vzhledu interiéru hotelu a hotelového pokoje, obstal hotel v hodnoceni velmi
dobre. PFi prvnich dvou navstévach dosahl hodnoceni 19 bodl a pfi tfeti navstévé 18

bodll z 21 maximalné moznych.

Vsichni hosté se pfi svém hodnoceni shodli na tom, Ze pokoj i koupelna byly nové,
moderni a veSkeré vybaveni pIné funk¢ni. Také Cistota pokoje i koupelny jsou shodné u
vSech navstév hodnoceny maximalnim poctem bodt. Dale také hosté uvedli spokojenost
s poctem prikryvek, polstari a rucnikd. Pouze v jednom pripadé host uvedl nedostatek
hygienickych potieb v koupeln&, coz miiZze byt povazovano za subjektivni nazor. Hotel
totiz nabizel pouze hotelovd mydélka a maly sprchovy gel, Sampon chybél. Pro ostatni
hosty tento fakt v3ak nebyl problémem.

Hotel ztratil pouze nékolik malo bodd, a to kvili tomu, Ze hotelové pokoje nenabizi
prilis hezky vyhled (pouze do ulice). Alespori tomu tak bylo pfi vSech tfech navstévach.
Ve dvou pripadech hosté pfi své ndvstévé zaznamenali hluk z ulice, coZ je vzhledem
k umisténi pochopitelné. Hluk se v3ak ve vecCernich hodinach vytratil a v noci jiz hosté
nebyli rudeni. Ve tfetim pfipadé, kdy host pfijel na hotel az vecCer, nezaznamenal Zadny
hluk po celou dobu pobytu.
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Graf €. 5: Stravovani Mystery shopping

V ¢asti dotaznikl o stravovani hosté hodnotili pouze snidang, jelikoZ hotel neni vybaven
vlastni restauraci a jeho rozsah stravovani je proto omezen - kromé vlastnich snidani
nabizi hotel pouze dondSku jidel z nedaleké restaurace, coZz samoziejmé nebylo

pfedmétem hodnoceni.

PFi prvni navstévé hotel ziskal hodnoceni 6 bodd, pri druhé 8 bodU a pfi tieti navstéve 7
bod( z celkovych 9 moznych. Nejlépe tedy v tomto ohledu dopadla druha navstéva, kdy
hotel ztratil pouze jeden bod.

Snidané na hotelu probihaji v docela malé mistnosti, za coz vSichni hodnotici hosté
hotelu strhli ze svého hodnoceni body. Ve viech pfipadech take hosté uvedli dostatecné
velky vybér pokrmd, ovéem ve dvou z téchto pripad(l zaroven uvedli, Ze ob¢as néjaké
suroviny na stolech chybély.

Vv s

Co se tyce obsluhy u snidani, ziskala nejvyssi pocet bodi ze vsech otazek — ve dvou
pfipadech 3 body ze 3, v jednom pfipadé 2 body ze 3.
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Vybaveni pokoje

Graf €. 6: Vybaveni pokoje Mystery shopping

V oblasti hodnoceni vybaveni pokoje si hotel vedl velmi dobrfe. P¥i prvnich dvou
navstévach hosté ohodnotili tuto oblast plnym poctem bodd, tedy 7. PFi treti navstéve
ziskal hotel od hosta 6 bod(l a to pouze z toho dlivodu, Ze byl v dobé navstévy na hotelu
pomalejsi internet, coZz mohlo byt podle autorky zapfic¢inéno napriklad vlivem pocasi Ci
vétsi vzdalenosti pokoje od Wi-Fi routeru.

Nicméné celkové vybaveni pokoje bylo hodnoceno viemi navstévniky jako velmi
moderni, funkéni a neposkozené, za coz hotel ziskal pIny pocet bodd.
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Graf €. 7: KoneCny dojem Mystery shopping

ZavéreCna Cast dotazniku dopadla bezchybné, jelikoZz celkové hodnoceni pobytu
dopadlo nejlépe, jak bylo mozZne.

Vsichni odpovidajici uvedli, Ze by hotel doporucili svym zndmym a hotel i jeho
zaméstnance ohodnotili jako vyborné, tedy nejvyssim moznym poctem bodd.

Celkové by se tedy dalo fici, Ze hotel aZz na drobné nedostatky vyhovoval viem

fiktivnim hostdim témérF perfektné.
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Graf €. 8: Celkové hodnoceni Mystery shopping

Hotel mohl celkové za vSechny Casti dotazniku dohromady dosédhnout maximalniho
hodnoceni 101 bod.

Jak je z grafu patrné, vysledky jsou velmi vyrovnané. Nejvice bodl vSak hotel ziskal za
prvni ndvstévu a to 88 bod, pri dalSich dvou navstévach dosahl 87 bod.

Hotel tedy v hodnoceni obstal velice dobre pfi viech tfech navstévach. Jak jiz bylo vyse
zminéno, vétSina odectenych bodl byla za drobné nedokonalosti, nikoli za zavazné

nedostatky.
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7.1 Prvni dojem
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Graf €. 9: Prvni dojem Mystery calling

Cést dotazniku hodnotici prvni dojem z hovoru dopadla pomérné dobfe. Jak mizeme
vidét z grafu, vysledky jsou docela vyrovnané. V jednom pFipadé hotel dosahl plného
poctu bodl (7). Pouze pfi jednom hovoru ztratil hotel v této ¢asti 2 body a dosahl tedy 5
bodd. Zbyvajici hovory dopadly totozné a to s vysledkem 6 bod.

V prvnim dojmu je hodnocena rychlost zvednuti telefonu, pozdrav a jeho obsah. Ve
Ctyfech pfipadech z celkovych Sesti volajici uvedli chybéjici informace pfi pozdravu a
predstaveni (konkrétné chybélo uvedeni jména pracovnika).

Interval zvednuti telefonu pracovnikem byl vzdy maximalné do péti zazvonéni. Ani
jednou se nestalo, Ze by pracovnik telefon nezvedl vibec, coz je velmi kladné.
Predmétem hodnoceni byl také hlas pracovnika (jeho hlasitost a srozumitelnost),
pricemz za tuto otazku ziskali vSichni pracovnici vzdy pIny pocet bodd.
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Graf €. 10: Identifikace potfeb Mystery calling

V oblasti identifikace potfeb volajiciho bylo mozno ziskat maximalné 11 bodd.
Vysledky jsou podobné jako u pfedchozi Casti dotazniku velice vyrovnané. PFi viech
navstévach dosahl pracovnik vzdy 7 nebo 8 bodd.

V této Casti dotazniku se hodnotilo, jakym zplsobem pracovnik zjistoval potfeby
volajiciho potenciondlniho zakaznika. Dale se hodnotila také Uroveri komunikace
pracovnika a to, jak na volajiciho celkové plsobil. Volajici také zjistoval, jak se
pracovnikovi podafi vystihnout presné to, co zakaznik hleda. To se podafilo vystihnout
ve Ctyfech ze Sesti pripadd.

Nejhorsiho hodnoceni doséhla otazka tykajici se doplfikovych sluZeb. Pouze pfi jednom
hovoru byla volajicimu néjaka doplikova sluzba nabidnuta, pfi zbyvajicich hovorech
nikoli.
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Graf €. 11: Uspokojeni potfeb Mystery calling

V oblasti uspokojeni potfeb zakaznika se hodnotila pfedevsim otézka, zda byly potfeby
volajiciho uspokojeny podle jeho predstav. U této otdzky obstal pracovnik v poloviné
pripadd k maximalni spokojenosti zakaznika. V dalsich tfech pfFipadech pak museli
volajici v nékterych poZadavcich ustoupit. To vSak nebylo vZdy vinou pracovnika

hotelu, ale bylo to spiSe zapFi¢inéno omezenou nabidkou sluZzeb hotelu.

Déle je hodnoceno to, jaky mél personél prehled o nabizenych sluzbéch a jejich cenéch.
Ve Vétsiné pripadll se zaméstnanec skvéle orientoval v nabidce sluzeb i cendch, pouze
ve dvou pfipadech musel pracovnik néco dohledavat, coz vsak nikdy netrvalo tak
dlouho, aby to bylo volajicimu nepfijemné.

Co se tyCe spokojenosti s nabidkou sluzeb, byli vSichni volajici spokojeni, ve dvou
pfipadech dokonce uvedli hodnoceni ,,velmi spokojeni®.

PFi prvnim hovoru obstal zaméstnanec nejlépe, jelikoz ziskal plny pocet bod(, tedy 7.
Ve druhém pfipadé dopadl se ztrdtou jednoho bodu, v ostatnich pfipadech pak dosahl 5
bod.
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Graf €. 12: KoneCny dojem Mystery calling

Co se tyce konec¢ného dojmu, pracovnik dosahl plného poctu bod( pouze v jednom
pripadé a to pfi druhé nadvstévé. U zbyvajicich hovor(l dosahl trikrat 5 bodl a ve dvou
pripadech 4 bodl z 6 celkové moznych.

Pfedmétem hodnoceni v Casti dotazniku ,kone¢ny dojem* je predevsim zplisob
rozlouCeni a také celkovy dojem z hovoru. Druhy hovor ziskal hodnoceni nejvyssi, tedy
vyborné. Ostatni hovory pak chvalitebné hodnoceni.
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Graf €. 13: Celkové hodnoceni Mystery calling

Co se tyce celkovych vysledk( mystery calling, dopadli pracovnici hotelu docela dobe.
PFi prvnim hovoru ziskal pracovnik hodnoceni 24 bodd, pfi druhém hovoru 27 bodd, pfi
tfetim a Sestém hovoru opét 24 bodd, pfi Ctvrtém a patém shodné 22 bodd, tedy

v v s

Lze konstatovat, Ze vysledky jsou pomérné vyrovnané, ale Zadny z hovor( neprekrogil
hranici 30 bod(.
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Z vysledkl Ize vidét, jakym zplsobem hosté hodnotili jednotlivé oddily hodnoticich

dotaznik{ u mystery shopping a mystery calling.

Co se tyCe mystery shopping, vedl si hotel vice neZz dobfe. AZ na drobné nedostatky
byla vSechna hodnoceni kladna. Hosté béhem navstév, které trvaly od dvou do tfi dnd,
sledovali vzhled hotelu, nabizené sluzby a také chovani a ochotu personalu.

Naproti tomu mystery calling dopadl v tomto ohledu ponékud hiife. Volajici nasli vice
nedokonalosti v komunikaci se zaméstnanci hotelu na recepci. Volajici méli vzdy
pripraveny rlizné mystery story, kterymi zjistovali, jak moc jsou zaméstnanci

informovani a jak rychle se orientuji v nabidkach sluzeb hotelu, jejich cenach apod.

Béhem mystery shoppingu patfilo mezi odhalené nedostatky napfiklad to, Ze nebylo
k dispozici témeér Zadné parkovani. Pfi jedné z navstév bylo hostovi feCeno, Ze je
hotelové parkovisté plné a musel se o parkovani postarat sam, coZ nebylo v daném
misté viibec jednoduché. PFi dalSi navstévé bylo soukromé parkovisté sice volné, avsak
nebylo doporuceno na misté parkovat vzhledem k velikosti vozidla. Po dotazani bylo
hostovi sdéleno, Ze toto parkovisté pojme pouze Ctyfi vozidla a to pouze urlitych
rozmérd kvili stisnénému prostoru na parkovani. Za dalSi nedostatek tohoto parkovani
by se dalo povazovat to, Ze je parkovani navic placené (150 K¢/den). Podle navstévnikd
by mohlo byt nabizeno hostdim zdarma (s ohledem na ceny pokoja).

Za dal$i mensi nedostatek by se daly povaZzovat snidangé. Dva ze tfi mystery shopper(
uvedli, Ze na snidanich byl sice velky vybér, ale Casto nebyly vSechny polozky
dopInény. Dal$im problémem snidani bylo to, Ze se na né muselo jit pfes dvlr, kde byla
docela zima, coZ rdno nemusi byt kazdému pfijemné. Mistnost na snidani byla velmi
mald, ale ani béhem jedné navstévy se vSak nestalo, Ze by byla pIné obsazena a host se
nemél kam posadit.

Dalsim, podle mystery shopperd, zavaznym nedostatkem byl fakt, Ze hotel nemél Zadny
bezbariérovy pokoj, a tudiz mize ubytovani nabizet pouze hostdm, ktefi nejsou

handicapovani timto zplisobem.
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, Ze zameéstnanec prfi pozdravu vynechal nékterou

z dllezitych informaci (pozdrav, nazev hotelu, jméno pracovnika). Jednalo se o to, Ze se

pracovnik jmenovité nepfedstavil, pozdrav a ndzev hotelu nechybély v Zadném hovoru.

U dvou z hovor( se také zaméstnanec nezeptal na dlvod volani a volajici se musel na
svoji potfebu zeptat sdm. V nékolika pfipadech také nebylo UpIné vyhovéno prani
volajiciho. To vSak nemusela byt vZdy chyba na strané zaméstnance, ale mohlo se
jednat o nedostatky v nabidce hotelu.

TémeéF vibec (pouze v jednom z pfipadll) byla volajicimu nabidnuta néjaka dopliikova
sluzba, a to konkrétné v podobé moznosti zapljceni jizdnich kol. Tato nabidka vsak
mlZe byt zavisld na poZadavcich volajiciho. Proto by bylo vhodné, aby pracovnici
dostali od vedeni instrukce, v jakych pfipadech dopliikové sluzby nabizet a také které.
To by mohlo vést k dalSimu zisku hotelu.

Dale by mohlo byt zaméstnancm doporuceno, aby byli prijemnéjsi pfi rozlouceni a
nezapominali na prani hezkého dne, coZ se pfi nékterych hovorech nestalo.
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Hlavnim cilem této bakalarské prace bylo objasnit marketingovy vyzkum a nékteré jeho

metody, pfedevsim metodu zvanou mystery shopping. O to se autorka prace snazila
v teoretické Casti, kde se Ctendf dozvédél zékladni informace o marketingovem

vyzkumu i 0 metodé zvané mystery shopping.

Na zékladé této metody byl proveden vyzkum ve vybraném hotelu a to sice v hotelu U
TFi hrusek v Ceskych Budgjovicich. Vybrany hotel je &tyFhvézdickovy, coz by mélo byt

jistou zarukou toho, Ze sluzby hotelu budou na ur¢ité drovni.

V praci byla zminéna metoda pouZita k hodnoceni kvality a rozsahu sluzeb hotelu. Jak
se zjistilo, hotel opravdu nabizi sluzby na vysoké drovni. Co se tyCe vybaveni a Cistoty
hotelu a pokojl, neda se hotelu témér nic vytknout. Pracovnici na recepci byli pfi vSech
navstévach dle hostl perfektné upraveni a velmi usmévavi a mili. Hned pfi pfichodu na
recepci vypadal hotel uklizeng, Cisté a nelze si nevSimnout i hodnoceni ziskaného

z internetove stranky, ktera slouZi k zajisténi ubytovani, www.booking.com, kde hotel

dosahuje hodnoceni 9,2 bodid z 10. Toto hodnoceni méa hotel vystavené na recepénim
pultu.

Jediné, co by se dalo hotelu vytknout je jiz vySe zminéné Spatné FeSené parkovani,
mensi snidariova mistnost a také absence bezbariérového pokoje. Jedina vytka VUi
personalu se tykala snidani, kdy zaméstnanci obcas nestihli v€as doplnit vSechny

suroviny.

VSichni mystery shoppefi by hotel i pfes tyto malé nedostatky doporucili svym znamym
a celkovou navstévu hodnotili jako vybornou, coZ je pro hotel velmi kladné.

Déle byla aplikovana metoda mystery calling, diky které se zjistilo chovani personélu
pfi telefonnim hovoru. Vtomto pfipadé bylo také identifikovano pouze nékolik
nedostatkd, jak bylo jiz zminéno vyse.

Presto byla vétSina pozadavkl vyfizena ke spokojenosti zakaznika a komunikace po
telefonu byla pro volajici ,,mystery* pfijemna.

Dalo by se tedy Fici, Ze pokud by vyzkum provadéli skute¢ni mystery shoppefi a hotel
by na zakladé vysledk chtél hodnotit své zaméstnance, nejspis by dopadli velmi dobe.
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ét skuteCny mystery shopping i mystery calling, jsou

hodnotné.

Tato bakalarskd prace by mohla hotelu poslouZit jako zpétna vazba, mohl by se na
zakladé uvedenych vytek pokusit o ndpravu svych nedokonalosti. Diky tomu, Ze dopadl
v hodnoceni takto dobfe, mohlo by pro néj byt také motivaci k tomu, aby si danou

Groven udrzel i nadale.
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