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Co je Mystery Calling?
Mystery Calling řadíme mezi často vy-
užívané metody. Jedná se o manažerský 
nástroj, který se využívá k monitorování 
kvality zákaznického servisu. Jeho cílem 
je odhalení nedostatků v procesu obsluhy 
především na zákaznických linkách (tou-
chpoints), které zprostředkují přímý kon-
takt se zákazníkem. Mystery Calling je pro-
váděn z pohledu běžného nakupujícího, 
tudíž atmosféra odpovídá reálnému náku-
pu. Nejvíce je hodnocen individuální pří-
stup operátorů zákaznické linky, call cent-
ra, zákaznického centra, klientské podpory 
a prodejního personálu.

Plán a metodologie
Celý projekt byl realizován v březnu a dub-
nu v roce 2020 v průběhu celého týd-
ne. Hovory probíhaly jak dopoledne, tak 
i v pozdějších časových hodinách. Pro oba 
Mystery Shoppery platily následující pod-
mínky: zjišťování první záminky proběh-
ne v době mezi 19. a 21. hodinou, volání 
ohledně druhé záminky se uskuteční mezi 
13. a 16. hodinou a třetí záminka bude re-
alizována mezi 9. a 11. hodinou. Důvodem 
bylo zjištění, zdali výkon mobilních operá-
torů není ovlivňován např. pozdními hodi-
nami. Vše se neobešlo bez předem vypra-
covaného scénáře a hodnoticích archů.

K hodnocení byly stanovené následující 
záminky:
● poptávka na studentský tarif,
● poptávka na telefon Apple iPhone 8 

(64 GB) s podmínkou zakoupení student-
ského tarifu

● poptávka na ceny roamingu v USA s pod-
mínkou vlastnictví studentského tarifu.
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Abstrakt
Tématem bakalářské práce je využití marketingové metody Myste-
ry Calling u mobilních operátorů. V teoretické části jsou popisová-
ny jednotlivé kapitoly týkající se jak marketingového výzkumu, tak 
Mystery Shoppingu samotného. Praktická část je věnována samot-
nému projektu Mystery Calling, jehož cílem je získat potřebné in-
formace o kvalitě poskytovaných služeb a zaměstnanců na zákaz-
nických podporách vybraného mobilního operátora. Dále porovnat 
nabízené služby a vystupování pracovníků s konkurencí, zpracovat 
získané informace a na základě toho poskytnout doporučení na 
zlepšení.

The topic of the bachelor’s thesis is the use of marketing method 
Mystery Calling by mobile operators. The theoreti cal part includes in-
dividual chapters, which are aimed at the marketing research and 
Mystery Shopping method. The practical part is focused on the Mys-
tery Calling project. The fi rst part of the project is about getting infor-
mation about quality of o� ered services and employees on custom-
er lines. The second part is focused on comparing o� ered services 
and behaviour of the employees of competing companies. In the last 
part there is a summary of the research and recommendations for 
the companies.
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