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Abstrakt Abstract

The aim of this bachelor thesis is to use Mystery
Shopping to evaluate the quality of service providing
process in selected stores owned by DATART
International company and EURONICS CR company. The
purpose of the thesis is to identify faults in this process
and to suggest possible solutions of these
shortcomings. The thesis is divided into theoretical and
practical part. The theoretical part describes service
marketing mix, marketing research and Mystery
Shopping method. The practical part describes both
companies, methodology and the preparatory process
of the research. Then the data collection is carried out
and in the second half of the practical part collected da-
ta are analyzed and possible solutions are suggested at

Cilem bakalarské prace je pomoci metody Mystery
Shopping zhodnotit kvalitu procesu poskytovani sluzeb
ve vybranych prodejnach spolecnosti DATART
International a EURONICS CR. Cilem je identifikovat v
této oblasti nedostatky a navrhnout mozna reseni
techto nedostatku. Bakalarska prace je rozdélena na
teoretickou a praktickou cast. V teoreticke casti prace
je popsan marketingovy mix sluzeb, marketingovy
vyzkum a metoda Mystery Shopping. V praktické casti
jsou strucne popsany obeé spolecnosti a je zde popsana
metodika a pfiprava vyzkumu. Naslednée je proveden
sber dat, ktera jsou v druhé polovine praktické casti
vyhodnocena, a v zaveru jsou navrzena mozna reseni
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kaZdé spolednosti — tfi prazskych a dvou mimoprazskych. Pro = |2 |2 s | s3] s 52
ucely Mystery Shoppingu byly stanoveny pozadavky, na \“é S gié’ v, 25 @ s 20
zakladé kterych byl vypracovan dotaznik a scénaf. Dotaznik 5 | S¥|2g|sy]|wc| mo | w8
celkem obsahuje 33 otdzek — 27 uzavienych, 5 otevienych a B S8 | %3 g E §§ g E §§
1 Skalovou. Sbéer dat probéhl v breznu a dubnu 2017. O |ao|laoawmjaclaal oo a0
Datart Narodni 9 2 7 3,5 21,5
Hyp°tézy Datart Galerie Harfa 7 0 6 2,8
H1: Prodejny spolecnosti Datart budou z duvodu delsi Datart OC Novy Smichov | 8 2 6 3,2
existence na ceském trhu vykazovat vetsi kvalitu poskytovani Euronics OC Palladium 9 3 9 4
sluzeb zakaznikovi nez prodejny spolecnosti Euronics. Euronics NC Fénix 10 3 6 3,7
H2: \Vzhledem k vyssi konkurenci a vyssim narokdm Euronics OC DBK 13 0 8 4,3
zakaznikl v Praze dosahuji prazské prodejny obou Datart MI. Boleslav 9 2 4 3,2
zkoumanych spolecnosti vyssi kvality poskytovani sluzeb nez Datart Hr. Kralove 9 2 6 38 | 20,8 47 223
prodejny mimopraiské. Euronics MI. Boleslav 13 2 9 5 29
Euronics Hr. Kralové 10 0 7 42 21,2
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Datart Narodni 9 2 7 3,5 | 21,5 Dalsimi kritickymi oblastmi bylo pokladani otazek
Datart Galerie Harfa / O 6 2,8 zakaznikovi a celkové vystupovani prodejce. V
Datart OC Novy Smichov | 8 2 6 3,2 prodejnéch, kde byly zjistény vyse zminéné nedostatky,
DRSO CY 2 2 41 3.2 se doporucuje pro zaméstnance pripravit kolenf, které
Datart Hr. Kralové 9 2 6 3,8 , v . e , v , ,

_ _ by sestavalo ze cviceni ruznych mekkych dovednosti.
=uronics 9¢ Pafladium > > > : £ Doporucuje se zaroven i nadale vyuzivat metodu Mystery
Euronics NC Fénix 10 3 6 3,7 22,7 _ ¥ o, _ _ j -
Furonics OC DBK = 5 - 23 | 253 | 246 123 Shopping predevsim pro monitoring budouciho vyvoje.
Furonics M. Boleslay = > 5 - 59 Pro doplnéni se doporucuje vyuzivat pruzkumy
Euronics Hr. Kralové 10 0 7 4,2 | 21,2 spokojenosti zakazniku.

Celkovy pocet moznych
ziskanych boda: b2 1] s s 12 sl Ao v VR N




