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Stručné zdůvodnění navrhovaného klasifikačního stupně:2 

 

Tato bakalářská práce se zaměřuje na marketingový výzkum technikou mystery shopping. Je třeba uvést, 

že technika se používá při měření kvality poskytovaných služeb zákazníkům v široké škále odvětví. Cílem  

bakalářské práce je teoreticky vymezit marketing bankovních služeb, marketingový výzkum a jeho základní 

metody, v rámci těchto metod zařadit techniku mystery shopping, a využít tuto techniku pro průzkum 

spokojenosti poskytovaných služeb na vybraných pobočkách České spořitelny a Československé obchodní 

banky. Teoretická část této práce poskytuje teoretické poznatky z oblasti marketingu bankovních služeb a 

marketingového výzkumu, které jsou později využity v praktické části práce. Část praktická obsahuje 

představení vybraných subjektů, kterými jsou konkrétní pobočky České spořitelny a Československé 

obchodní banky. Dále je součástí této části práce příprava, provedení i vyhodnocení výzkumu.  

Slabou stránkou této bakalářské práce je to, že počet provedených mystery shoppingů na každé z poboček 

nebyl dostatečný. Pro použití těchto výsledků v praxi je potřeba provést další šetření technikou mystery 

shopping v těchto pobočkách.  

Autor této bakalářské práci uvádí doporučení ke zlepšení úrovně poskytovaných služeb na základně 

zjištěných nedostatků. Práci považuji za dobře zpracovanou z teoretického a praktického hlediska na 

aktualní tema. Hodnotím ji velmi dobře.       
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Otázky a připomínky k bližšímu vysvětlení při obhajobě:3 

 

Kolik návštěv zkoumaných poboček banky by měl mystery shopping uskutečnit například během jednoho 

měsíce, aby získal relevantní výsledky a nabídl vhodná opatřeni? 
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