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Práce se zabývá využitím mystery shoppingu pro hodnocení komunikace se zákazníky.V první části práce 

je za pomoci vhodných zdrojů představen mystery shopping. Představení společnosti Market Vision na 

straně 28 postrádá vysvětlení vztahu této společnosti k práci. Při popisu poboček by bylo vhodné uvést v 

práci fotografie (například popis kiosků na straně 32). V praktické části nejdříve sám autor zdařile 

provedl myster shopping a potom hodnotí dříve provedené. Není ovšem úplně jasné, proč autor vlastně 

mystery shopping na pobočkách sám prováděl - konkrétní doporučení / závěry z provedeného výzkumu 

nejsou v práci přímo uvedeny (např. návrhy na změny v dotazníku, pobočkách atd.). V práci také chybí 

hlubší informace o analyzovaných pobočkách. Pobočky jsou označované zkratkami (ABC atd.), které 

nejsou vysvětlené. Samotná analýza poskytnutých dat je spíše jen popisem toho, jestli došlo ke zlepšení 

nebo zhoršení. V praktické části práce jsou také poněkud nepřehledně voleny názvy kapitol a podkapitol. 

Zadané cíle práce jsou ovšem splněny, i když seznam doporučení mohl být bohatší. 
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Otázky a připomínky k bližšímu vysvětlení při obhajobě:
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Jaké závěry by jste vyvodil z Vámi provedeného mystery shoppingu na pobočkách ING?  Je scénář dobře 

konstruovaný - napadá Vás zařazení nějakého dalšího bodu k hodnocení? 
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