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Posudek zaverecné prace

1. Vyznam a naro¢nost tématu 2.0

Poznamka:Hodnoceni kvality sluzeb a jeho jednotlivé metody jsou principialné vzdy
aktualnim tématem i s ohledem na promény ekonomiky. Na druhou stranu mystery shopping
je dnes povazovan za pomeérné tradi¢ni a béZznou metodu.

2. Logicka struktura prace 3.0

Poznamka:Struktura prace je v porfadku. Metodologicky autorka realizuje kvantitativni
vyzkum, pocet respondentu spiSe odpovida kvalitativnimu vyzkumu, zde bylo ke zvazeni
(poCet respondenttl) mirné upraveni designu vyzkumu. H4 neni pfesna.

3. Naplnéni cile prace 3.0

Poznamka:DoSlo k ovéfeni hypotéz, ale na daném malém vzorku to je naprosto
nevypovidajici.

4. Metodicky postup 2.0

Poznamka:Pouzité metody Ize povazovat za zvladnuté, ale zobecnitelnost vyzkumu neni
mozna, vlastni navrhy jsou malo propracované.

5. Hodnoceni teoretického zobecnéni a pfinosu 3.0

Poznamka:Prace nepfinasi zadné cenné poznatky, nicméné alespor vhodné shrnuje ty
aktualni.

6. Prace s literaturou 2.5

Poznamka:Chybi vyuZiti vétSiho spekira védeckych ¢lanka.

7. Formalni stranka 2.5

Poznamka:Autorka se nevyvarovala gramatickych chyb a dal$ich nepfesnosti - napf.
"atypickému chovani a tim i k znehodnoceni" (s. 9); "Proto zde ma mystery10 shopping dosti
zasadni postaveni" (s.14), "mohly respondenti odpovidat" (s. 40)

Zaver

Hodnoceni prace (znamka): dobre
Doporucuji praci k obhajobé: ANO

Otazky pro diskusi a poznamky

Kritické poznamky a celkovy pfinos, celkova hodnota prace



Autorka se v praci zabyva problematikou mystery shopping s cilem "navrhnout efektivnéjsi metody
vyuziti mystery shoppingu jako nastroje hodnoceni procesu poskytovani sluzeb ve vybranych
ubytovacich zafizenich". Mystery shopping jako metoda je popsana vhodné, reSersni Cast mohla v
uvodu mystery shopping zaradit mezi dal$i metody zjistovani kvality (nakonec i v realizovaném
vyzkumu autorka ubytovaci zafizeni dotazuje i na jiné moznosti ziskani zpétné vazby). ReSerse
mohla byt "hlub&i" s vyuzitim vétsi palety zdroju.

V celé praci chybi pfiklad "dotazniku" ¢i scénare pro mystery shopping.

Autorka zvolila kvantitativni vyzkum (dotaznik), ale i kdyZ oslovila Sirokou paletu ubytovacich
zafizeni ziskala odpovédi od pomérné malého vzorku respondentu. Ziskana data sice vhodné
zpracovava (vcetné vyhodnoceni hypotéz statistickymi metodami), ale pfi daném poctu
respondentl to je skoro az nadbyte€né. Je logické, Ze signifikance zjisténych vysledkud je mala.
Povazoval bych za vhodné, kdyby autorka pfi omezeném poctu ziskanych respondentd doplnila
metodiku napt. o formu pfipadové studie, €i hloubkového rozhovoru se zastupci jednoho €i vice
ubytovacich zafizeni a pro tato zafizeni pfipravila naprosto konkrétni plan realizace mystery
shoppingu, €i ho i cviéné provedla. V kapitole 4.6 zminéné navrhy jsou jisté vhodné, ale malo
konkrétni.

Zaujalo meé stanoveni hypotézy €. 4 - viz otazky. Podle mého nazoru jeji vyhodnoceni nemuze
pfinést néjakou informaéni hodnotu pro cil prace, zvlasté uvazim-li napf. specifi¢nost
Karlovarského kraje (méalo obyvatel, ale vyznamné mnozstvi HUZ).

Za béznou nepfesnost povazuji oznaceni nakladd na mystery shopping za investici. Kromé jiz
zminénych nepfesnosti je v seznamu literatury Spatné oznacen zdroj Moravcikova (2014).
Autorka pfi danych omezenich cil prace naplnila. Praci navrhuji hodnotit klasifikaénim stupném
dobre.

Otazky nebo témata pro diskusi pfed komisi

Vysvétlete smysl a konstrukci hypotézy &. 4?

Je jedinym cilem mystery shoppingu "vytvoreni pfedpist a norem pro poskytované sluzby a
zavedeni standardd pro hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb" - viz str. 87

"Kazdéa ubytovaci provozovna musi byt oznacena kategorii a tfidou" (s. 15) - opravdu je to tak?
Jaké pracovni pozice zastavali respondenti?

Myslite si, Ze je vhodnéjsi koncipovat mystery shopping v hotelech spiSe uz8im zpusobem (napft.
pouze v zaméfeni na komunikaci &i rezervacni proces), nebo spide SirSim zplusobem (zaméreni se
na vice aspektu od Cistoty pfes komunikaci az k poméru kvalita cena)?
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