


BAKALARSKA
PRACE

Hodnoceni pracovnikd v eventové agenture pomoci metody
mystery shopping

Employee Evaluation in Event Agency using the Mystery
Shopping Method

STUDIJNIi PROGRAM

Ekonomika a management

STUDIJNI OBOR

Persondlni management v prdmyslovych podnicich

VEDOUCI PRACE

PhDr. Lenka Mynafikova Ph.D

MARESOVA

TEREZA 2018



e ZADANI BAKALARSKE PRACE
TECHNICKE

¥ PRAZE

1. OSOBNI A STUDIJNI UDAJE

Ptijmeni: MareSovda ~ méno. Tereza  QOsobnitislo 460918

Fakulta/istav, Masarvk(v stav vy3Sich studii (MUVS) . =

Zadavajici katedra/istav:.  Oddéleni pedagogickych a psychologickych studii

Studijni program: Ekonomika a management o S

Studijni obar: Personalni management v prﬁmyslovych poclmcich - - J
Il. UDAJE K BAKALARSKE PRACI

Néazev bakaldfské price: - .
IHodnocani pracovnik v eventové qggg?yfe_ pomoci metody mystery jshoppi_rgg

Nizev bakalafské prace anglicky. - —
Emplnyee Evaluation in an Event Agency Using the Mystery Shopping Method

Pokyny pro vypracovani: - o o o B
Cilem bakalafské prace je zhodnotit vykon pracovnik(l spolecnosti MyEvent s.r.0. a na zakladé vysledk( |
mystery shoppingu zavést odpovidajici opatfeni.

Prinosem prace je navrh opatfeni, kterd povedou k vy3Simu vykonu pracovnik(l, Tato opatfeni budou vychézet

Ejvysledkb mystery shoppingu.

SNOVA : 1. Uved; 2. Teoreticka &ast - hodnoceni pracovnikl, metody hodnoceni pracovnikil, mystery
hopping: 3. Praktické ¢ast - pfedstaveni spoleénosti, analyza soucasného stavu, navrhy a opatfeni - Gprava |
pracovni pozice dle vysledkll mystery shopping: 4. Zavér |

Seznam doporudené literatury:

HRONIK, Frantiek., 2006. Hodnoceni pracovnikll. Praha: Grada.
PILAROVA, Irena, 2008. Jak efektivné hodnotit zaméstnance a zvy3ovat jejich vykonnost. Praha: Grada.
Vedeni lidi v praxi.

SIKYR, Martin, 2016. Personalistika pro manaZery a personalisty. 2., aktualizované a doplnéné vydani. Praha:
Grada. Manazer.

Robert C. Ford, Gary P. Latham, Gwen Lennox, Mystery shoppers: A new tool for coaching employee

Jméno a pracovisté vedouci(ho) bakalatské price: - )
PhDr. Lenka Mynafikova Ph.D, MUOVS CVUT v Praze Oddéleni pedagognckych a pSychologuckym studii

Jména a pracovidté konzultanta(ky) bakalafské prace:

- |

Datum zadani bakalifské prace: 5. 12 2017 Termin odevzddni bakalsfské prace: _ 9.5.2018

Fprace: 3132019 )
G o] A

Pofpis vedouci(ho) prace pis vedouci{ho) Gstavu/katedry Podpis dékana(ky) J

Platnost zadani bakalar

.

1. PREVZETI ZADANI

75,4 2043 5

Datum plevzeti zadani : ’Pcdpis studenta(ky)

CVUT-C2 I8 20781 i € VT v Prage. Desegre CWIT + Prage. WiC



MARESOVA, Tereza. Hodnoceni pracovnik( v eventové agentufe pomoci me-
tody mystery shopping. Praha: CVUT 2018. Bakalétska prace. Ceské vysoké ueni tech-
nické v Praze, Masaryk(v Ustav vyssich studif

MASARYKOV USTAV
VYSSiCH STUDII
CVUT V PRAZE




~y

Prohlaseni

Prohlasuji, ze jsem svou bakalarskou préci vypracovala samostatné. Dale prohlasuji, ze
jsem vsechny pouzité zdroje spravné a Uplné citovala a uvaddim je v pfilozeném se-
znamu pouzité literatury.

Nemdam zavazny dlvod proti zpfistupfiovani této zavérecné prace v souladu se zdko-
nem ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym
a 0 zméné nékterych zédkond (autorsky zakon) v platném znéni.

V Praze dne: 27.04. 2018 Podpis:



Podékovani

Rada bych touto cestou podékovala vedouci své bakaldrské prace PhDr. Lence Mynafi-
kové, Ph.D. za vedenli, trpélivost, cenné rady a cas, ktery mi vénovala. Dale bych rdda
podékovala spolec¢nosti MyEvent s.r.o. za umoznéni provedeni vyzkumu a také rodiné
a pratelim za psychickou podporu.



Abstrakt

Prace se zabyva hodnocenim zaméstnancl pomoci metody mystery shopping. V teo-
retické ¢asti zahrnuje obecné poznatky o hodnoceni pracovnikd a konkrétnich meto-
déch hodnoceni. Déle je zde predstaven mystery shopping. Praktickd ¢ast se zabyva
vyuzitim metody mystery shopping v praxi v eventové spoleénosti MyEvent s.r.o., zis-
kanéa data jsou vyhodnocena a nasledné jsou na zdkladé vysledk( mystery shoppingu
spolecnosti predlozena doporudent.

Klicova slova

Mystery shopping, Hodnoceni zaméstnanc(, Mystery shopper, Hodnotitel, Hodnocenf
sluzeb

Abstract

The bachelor thesis deals with the evaluation of employees using the mystery shop-
ping method. The theoretical part of the thesis includes general knowledge about em-
ployee evaluation and specific methods of evaluation. Mystery shopping is also intro-
duced here. The practical part deals with the use of mystery shopping in practice in
the event company MyEvent s.r.o., the obtained data are evaluated and subsequently
recommendations are made based on the mystery shopping results of the company.

Key words

Mystery Shopping, Employee Evaluation, Mystery Shopper, Evaluator, Evaluation of-
services
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Uvod

Jednim z nejdilezitéjSich Gkon( fizenf lidskych zdrojC je bezesporu hodnoceni
zaméstnancd, jak ze strany manazera, tak i persondlniho Utvaru. Bakalarska prace se
bude zabyvat hodnocenim zaméstnanci prostfednictvim metody mystery shopping.
Cilem bakalarské prace je zhodnotit vykon pracovnikd spolec-
nosti MyEvent s.r.o. a na zakladé vysledk{ mystery shoppingu zavést odpovida-
jici opatreni. Tato metoda se posledni dobou stala velice oblibenou, protoZze umoznuje
zjistit, jaké je redlné chovani a redlny vykon pracovnikd pfi kontaktu se zdkaznikem.
Podstatou mystery shoppingu je fakt, Ze zamé&stnanec nevi, Ze je hodnocen. Pokud by
byl pracovnik s probihajicim hodnocenim sezndmen, zménil by svoje chovani a vy-
sledky z takového Setfeni by byly bezcenné. Autorka si vybrala praveé toto téma baka-
l&Fské prace proto, Ze ve spolecnosti, kde bude dany vyzkum provadén pracuje a bylo
nutné zjistit, jak se zaméstnanci chovaji a jak pfistupuji k pInéni pracovnich povinnosti
v pfipadé, ze je v danou chvili nekontroluji nadfizeni.

Teoretickd Cast bakalarské prace je nejprve vénovéna hodnoceni zaméstnancd, dale
popisuje jednotlivé metody hodnocenf a chyby, kterych se hodnotitel mdzZe pfi hod-
noceni pracovnik{ dopustit. Nasledujici ¢ast je vénovana samotnému mystery shop-
pingu. V prvni fadé je predstaveno deset zdkladnich podob mystery shoppingu, mezi
které patfi napfiklad Mystery Visits, Mystery Buing a Mystery Shopping s redlnymi za-
kazniky. Nasleduje kratké zminéni historie této metody, popis jednotlivych fazi a v za-
véru teoretické ¢asti se prace zabyva organizacemi, které se této metodé vénuji a jeji
etickou otdzkou.

V praktické ¢asti je uplatnéna metoda mystery shopping v praxi, konkrétné tedy pro
spolec¢nost MyEvent s.r.o.. Spole¢nost se zabyva poradanim riznych eventovych akci,
avsak hodnoceni zaméstnancl pomoci metody mystery shopping probéhne pouze
v jedné oblasti, kterou jsou afterparty po maturitnich plesech. Nejdfive byly stanoveny
tfi vyzkumné otdzky. Prvni otdzka se zabyva problémem, zda koordinatofi akce dodr-
Zuji predepsané postupy k organizaci afterparty. Druhd vyzkumné otdzka se tdze, zda
je mozné pouzit vystup z mystery shoppingu pfi hodnoceni pracovnikd a poslednti,
tedy tfeti otdzka méa zjistit, jak probihd komunikace zaméstnanc( spole¢nosti s Gic¢ast-
niky akce. Nasledné bude predstavena spolecnost MyEvent s.r.o. a obchodni znacka
MyProm.cz, pod kterou vystupuje. Dale bude na zdkladé popisu pracovnich pozic se-
staven dotaznik, pomocikterého budou hodnotitelé zapisovat své zavéry. Po sestaveni
dotazniku je nutné vybrat mystery shoppery, ktefi budou vyzkum provadét a ddkladné
je proskolit. Mystery shoppefi provedou celkem sSest hodnoceni pomoci metody
mystery shopping, které budou nasledné vyhodnoceny. Na zdkladé vysledkd hodno-
ceni budou spole¢nosti predlozena odpovidajici doporucent.
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1 HODNOCENIiI PRACOVNIKU

,Hodnoceni pracovniho vykonu Ize definovat jako formalni posuzovani a hod-
noceni pracovniki jejich manaZzery, obvykle pfi kaZzdoro¢nim setkani za ucelem hod-
noceni (hodnoticiho rozhovoru). Poskytuje to moZnost se zamyslet nad rozhodujicimi
problémy pracovniho vykonu a rozvoje" (Armstrong 2007, str. 416).

Sikyt (2016, str.122) definuje hodnoceni pracovnikd jako ndstroj Fizeni pracovniho vy-
konu zaméstnancl. Pomoci hodnoceni manaZer zameéstnance kontroluje v pribéhu
vykonavanisjednané prace, tim paddem je organizace schopnda dosdhnout predem da-
nych strategickych cild. Podstatou hodnocenije zpétnd vazba, kterd je definovana jako
nastroj fizeni pracovniho vykonu zaméstnancd, tedy systematické ziskadvani a posky-
tovani hodnotici informace.

Pilarova (2008, str.11) uvadi, Ze hodnoceni je silnym motivaénim néstrojem, ale v praxi
se ¢asto mdzeme setkat s tim, Zze hodnoceni ¢asto demotivuje, protoZe systém hod-
noceni byva Spatné implementovan, hodnotitelé vybiraji nevhodna kritéria hodnocent,
chybi vhodny navazujici persondini systém, anebo je hodnotici rozhovor neodborné
veden. Pokud je nastaveni systému hodnoceni spravné a také ve vhodnou dobu, mi-
zeme jim ziskat a poskytnout zpétnou vazbu, navrhnout potfebné zmény a opatreni,
stanovit cile, motivovat k vy$sim vykondm zobjektizovat podklady pro odménovani a
pro rozvoj zameéstnancd a dale také posilovat pozitivni vztah ke spole¢nosti.

Dle Hronfka (2006, str.12) je pro tuto problematiku ¢asto pouZzivan pojem fizeni vykon-
nosti, ktery je vsak Sirsi nez hodnoceni pracovnik(, ale zaroven hodnoceni prevysuje
fizeni vykonnosti.

Koubek (2000, s.166) rozdéluje hodnoceni pracovnikd do nékolika oblasti. Uvadi hod-
noceni pracovnikd jako persondlni ¢innost, kterd hodnoti tfi oblasti. Prvni oblast se za-
byva zjistovanim toho, jak zaméstnanec svou praci provadi, jak je schopny plnit Ukoly
a pozadavky pracovniho mista, které zastava. Dale napfiklad hodnoti jeho vztahy s
ostatnimi zaméstnanci, jeho pfistup k zdkaznikdm, ¢i jinym osobam, se kterymi pfi-
chazi béhem pracovni ¢innosti do styku. Druhd oblast zahrnuje sdélovani vysledkd
hodnoceni dotyénym zaméstnanclm a projednavani téchto vysledkld s nimi. Treti ob-
lasti jsou moznosti, diky kterym se m(ze vykon pracovnika stat efektivnéjsim.

Kocidanova (2010, s. 146) ve své publikaci popisuje termin hodnoceni vykonu. Konsta-
tuje, ze nejde pouze o vysledky pracovni ¢innosti zaméstnance, ale zdroven je hodno-
ceno i pracovni chovani, které obsahuje i pfistup k samotné praci a k lidem. Subjektem
hodnocenijsou tedy i osobnostni charakteristiky daného pracovnika. Pfi hodnocenf je
snaha zodpovédét otdzky jako napfiklad: jak je schopen zamé&stnanec plnit pracovni
Ukol, svou pracovni roli nebo poZzadavky na konkrétni pracovni misto, ddle napfiklad je
hodnoceno i jeho pracovni chovani a plsobeni v organizaci. Posledni zminéné otazka
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zahrnuje napfiklad i pfistup k pracovni ¢innosti, kreativitu, ochotu a vztahy mezi za-
meéstnanci a jejich spolupracovniky, ¢i jinymi lidmi, se kterymi pfichdzi zaméstnanec
do kontaktu v pribéhu pracovni ¢innosti.

Dvorékovéa (2012, s. 251) zdUraznuje, Ze pouhé hodnoceni vykonu zaméstnance je ne-
dostacujici a mélo by byt doplnéno snahou o zvyseni motivace a aktivniho pfistupu.
Hodnoceny zaméstnanec se sam podili na formulaci svych pracovnich cild na jednot-
livd obdobi, je nucen fesit problémy s témito cili spjatymi, dale napriklad navrhuje va-
rianty zlepsSeni svych vlastnich schopnosti a dovednosti. Pracovnik se timto méni z pa-
sivniho prvku hodnoceni na prvek aktivni, tato skutecnost by méla pozitivné ovlivnit
jeho loajalitu, vztah k organizaci a jeho motivacii efektivitu pracovni ¢innosti.

1.1 Metody hodnoceni

Mezi zakladni metody hodnocenifadime takové metody, které majiobecny cha-
rakter. Obvykle mezi né patfi Motivacné-hodnotici pohovor, MBO (fizeni pomoci cid) a
BSC (balance score card). MBO a BSC se vice zaméruji na relativné snadnéji méritelné
hodnoty, a proto se uplatriuji pfedevsim pri hodnoceni vystupi" (Hronik, 2006, s. 55).

Wagnerova a kol. (2008, s.67) déli metody na méreni vlastnosti, méreni vysledkd a mé-
feni chovani.Zminuje, Ze je nutné, aby si kazdy zameéstnavatel sestavil plan, podle kte-
rého bude postupovat. Aby bylo hodnoceni co nejobjektivnéjsi, doporucuje kombino-
vat nékolik systémU hodnoceni.

Horalikova (2000, s. 95-96) rozdéluje metody hodnoceni na verbalni a neverbéalni. Za-
kladem verbdlnich metod je slovni popis, ktery mze byt strukturovany nebo volny.
Tyto metody se pouzivajiv pfipadé, Ze ma byt hodnoceni podrobné. Pfikladem verbalni
metody je hodnotici pohovor. Podstatou neverbdlnich metod jsou hodnotici posudky,
které musi odpovidat stanovenym kritériim. Pfikladem neverbalni metody je sebehod-
nocent.

Sikyt (2016, s. 122) d&li hodnoceni pracovnik( na formaini a neformalni. Neformalnf
hodnoceni se pouziva pribézné pfi posuzovani pracovniho vykonu zaméstnance. Za-
meérem je vcéasné odhalenf a fesenf pfipadnych rozdild v pracovnim vykonu zameést-
nance od pozadovaného pracovniho vykonu. Nasledné je navrhnuta forma napravy a
zplsob, jak by zaméstnanec mohl zlepsit svoje vysledky, chovani, motivaci a Uroven
schopnosti. Formalni hodnoceni se kond periodicky a posuzuje se pracovni vykon za-
meéstnance za urcité obdobi. Manazer zaméstnance seznamuje s dosazenym pracov-
nim vykonem, motivaci a drovni schopnosti. Tato vyména informaci se nej¢astéji usku-
tec¢nuje formou hodnoticiho rozhovoru.



Hronik stejné& jako Sikyf d&lf hodnoceni na formalni a neformaini. Ve své publikaci se
nevénuje neformalnim metoddm hodnoceni, popisuje je jako ,Nepldnované, situacni
hodnoceni, napfiklad pochvalu nebo vytku." (Hronik 2006, s.54) Metody hodnoceni je
dale déli dle toho, jaké oblasti pokryvaji a na jaky ¢asovy horizont se orientuji.

Dle ¢asového horizontu Hronik déli nasledujici 3 skupiny hodnoceni zaméstnanc(
(Hronik, 2006, s.54):

1. Metody zamérené na minulost — Hodnoti to, co uz se stalo.
2. Metody zaméfené na pfitomnost — Hodnoti aktudlni situaci.
3. Metody zaméfené na budoucnost — Pfedpovidaji, co se mize stat.

V nésledujicitabulce ¢. 1 Hronik (2006, s.54) popisuje matici metod hodnoceni, kde jsou
uvedeny jednotlivé metody hodnoceni, avsak zminuje, ze se jednd pouze o metody
hodnocenidruhymi, jelikoz chybi sebehodnoceni, které je velmi vyznamné. Déle je d(-
lezité poznamenat, Zze metody jsou rozdéleny podle toho, kde maji tézisté a fakticky
mohou zasahovat do nékolika poli najednou

Tabulka ¢. 1 Matice metod hodnoceni

Hodnoceni pro-| Hodnoceni

Hodnocenf vstupU , .
cesu vystupl

Zaznam

o Metoda klicové |  vysledk,
Metody zamerené

_ Zhodnoceni praxe (certifikaty) udalosti Srovnani
na minulost , o
vysledku
Metody zametend Assesment Centre Develop- Porovnani na
etody z v , ) . C
3/, ment Centre Manazersky audit| Sociogram 360° | misté Mystery
na pfitomnost . )
Zkouska shopping

Supervize Inter-

Metody zamérené
y Hodnoceni potencidlu vize MBO, BSC

na budoucnost

Zdroj: Hronik: Hodnoceni zaméstnanc(, 2006, s. 54



Bélohldvek (2000, s. 58-59) rozlisuje hodnoceni zcela jinak neZ vysSe uvedeni autofi.
Uvadi pét kategorii hodnocenf.

1)

2)

3)

4)

5)

Kazdodennistyk vedouciho s pracovniky — Reakce manazera na kvalitu
prace odvaddéné podfizenymi pracovniky. Autor uvadi, ze je toto hodno-
ceni frekventovanéjsi, nez si uvédomujeme. V této oblasti se vyskytuje
mnoho chyb, kterymi je napfiklad absence sdélovani ndzoru vedouciho
pracovnika na kvalitu odvedené prace nebo naopak absence pozitivni
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zpétné vazby. Dle autora se vedouci pracovnik dobrovolné vzdava vy-
znamného motivacniho faktoru. Opravovani, omezeni a zesilovani z&-
doucich pracovnich zvyk( je také jednou z ¢asti koucovani.

Hodnocenf pfi dosazenf vysledkd prace — Toto hodnoceni se dé&je po
dokonceni dlouhodobych aktivit, napfiklad predani zakdzky nebo nedo-
drzeni pfedem stanovenych termind, kdy je negativné ¢i pozitivné hod-
nocena ¢innost pracovnikd.

Financni hodnoceni — Slouzi ke stanoveni zaslouzené mzdy zamést-
nanci hlavné v pfipadé, pokud jde o pohyblivou ¢ast. Chybou v této
drovni je napriklad fakt, Ze manazer nevysvétli pracovnikovi, jaky je d0-
vod pro konkrétni stanovenivykonové ¢asti mzdy. DalsSim omylem je ab-
sence rozliseni finanéniho ohodnoceni mezi dobrymi a Spatnymi za-
méstnanci.

Systematické hodnoceni — Tato Uroven hodnoceni se provadi v kon-
krétnich intervalech jako je napfiklad rok, pololeti &i Ctvrtleti. Obvykle
byva spojeno s hodnoticim rozhovorem, kdy manazer s podfizenym dis-
kutuje o jeho vysledcich a zaznamendava hodnoceni pracovniho vykonu
do formulare.

Hodnoceni v 360° — Vyuzivd nejen ndzory nadfizeného, ale ztvariiuje
také pohled jeho koleg(, kteff jsou na stejné Urovni, zaroven pracuje s
minénim vybranych podfizenych. Evaluace kolegl a podfizenych z{-
stdvd anonymni, je zpracovavano pouze odbornym Utvarem a hodnoce-
nému jedinci se dostdva do rukou pouze findIni vysledek. DOvodem ta-
kového zplsobu hodnoceni je zpétna vazba od spolupracovnikl pro
hodnoceného, jiné zavéry se nevyvozuji. V nékterych podnicich je tento
zplUsob hodnoceni organizovan dobrovolné jako hodnoceni pro od-
vazné vedouci pracovniky.
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Hodnotici rozhovor

Hronik (2006, s. 56) zmifiuje motiva¢né-hodnotici pohovor, ktery se rozdéluje na dva
segmenty.V prvnim segmentu zaméstnanec hodnoti sebe samého. Nejprve se zaméfi
na minulost, ddle se presouva do budoucnosti. Jednotlivé otdzky pracovnik dostéva
tyden ¢i dva dopredu, aby se na né mohl peclivé pripravit. V druhém segmentu je za-
meéstnanec hodnocen nadfizenym. Pokud motivacné — hodnotici rozhovor navazuje
na predem stanovené povinnosti, hodnoti se, zda byly spinény.

Kocidanova (2010, s. 153) ve své publikaci popisuje zdsadni pravidla, kterymi by se mél
hodnotitel fidit pfi vedeni hodnoticiho rozhovoru. Rozhovor je oboustranna diskuze,
kterd se musi tykat pfedevsim pracovni ¢innosti. Tato skute¢nost je podloZzena naroky
na konkrétni pracovni pozici. Informace, které hodnotitel vyuzivd k hodnoceni zamést-
nancl, museji byt ovérené, relevantni a spravedlivé, zaroven museji byt sdélovanjasné
a srozumitelné.

Koubek (2015, str. 226) zaroven dopliuje, ze je dllezité dat zaméstnanci zfetelné na-
jevo, ze Ulel rozhovoru slouzi k pomoci zameéstnance, nikoli k ponizovani, ¢i kritizovani.
Je dobré poslechnout si ndzor pracovnika napfiklad pfi sebehodnoceni.

Kocidanova (2010, s. 153) dale zdUraznuje, ze hodnotici pohovor nelze fddné provést v
prfipadé nedostateéné pfipravy hodnotitele a hodnoceného. Z hodnotitelského hle-
diska je ddlezité ujasnit si pozadované naroky na danou pracovni pozici, zpracovani
podklad(l za hodnocené obdobi a vize budouciho rozvoje hodnoceného pracovnika.

Sikyt (2016, 5.123) vysvétluje hodnotici pohovor jako soudast formalniho hodnocenf
pracovniho vykonu zaméstnance za urcité obdobi (vétSinou za rok). V nékterych pod-
nicich dochdazi k tomuto formalnimu pohovoru jednou za pololeti, ¢i ¢tvrtleti. Hodnotici
pohovor musi byt jasné struktury a musi byt uskute¢nén podle daného ¢as. harmono-
gramu.

Management by Objectives (MBO)

Hronik (2006, s.58-59) uvadi, ze MBO, tedy fizeni podle cild je metoda, kterd je zamé-
fend na budoucnost. Skldda se ze Ctyr zadkladnich prvk(d. Prvnim prvkem a také jadrem
celého procesu je stanoveni cild. Nejprve je nutné formulovat dlouhodobé cile, na-
sledné postupovat sestupné pres cile organizace, cile jednotlivych organizacnich
celkd az k cildm individuainim.
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Obrdzek ¢. 1 Schéma Management by Objectives

Stanoveni
cilt

Pravidelné
koucovani

Sebefrizeni

Zdroj: Hronik: Hodnoceni zaméstnanc(, 2006, s. 59

Hronik (2006, s.59-60) dale uvadi, ze cil musi byt méfitelny a pozitivné formulovéan, to
znamena, Ze je nutné se zaméfit na to, Ceho bude dosdhnuto a neni vhodné jej formu-
lovat tak, Ze bude stanoveno, co si pfeji nebo co nechci. U kazdého cile je zfejmy pfinos
a je nutno, aby bylo mozné jej rozpracovat na mensi cile ¢i Ukoly. Kazdy cil je SMART ¢i
KARAT, jednotlivd pismena cile jsou vysvétlena v tabulce ¢.2. Z tabulky je evidentni, Ze
oba zplsoby jsou si velmi podobné. SMART zpUlsob se zamérfuje na méritelnost a KA-
RAT na ambicidéznost. Opakem SMART (chytrych) cild jsou cile DUMB (hloupé). DUMB
cile jsou zndzornény v tabulce ¢.3. Druhym procesem je napldnovani akci a Gkold, tedy
jasné definovat, jak bude cild dosazeno. Dalsim procesem je sebefizeni, kdy je pod-
minkou kvalitni motivace a znalost metody. Nevyhodou MBO je, 7Ze se jednd o adminis-
trativné narocnou zalezitost a néktefi kritikové poukazuji na fakt, Ze orientuje ma-
nagement na ty oblasti, které jsou snadno méfitelné.

Tabulka ¢. 2 SMART a KARAT cile

SMART KARAT

S | Specificky K | Konkrétni

M | Méfitelny A | Ambiciézni

A | Akceptovatelny R |Realny

R | Realisticky (relevantni) A | Akceptovatelny
T |Terminovany T |Terminovany

o

Zdroj: Hronik: Hodnoceni zaméstnanc(, 2006, s. 59
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Tabulka ¢. 3 DUMB cile

D Defektni, nedokonalé
U Nerealistické
M Nespravné zamérené
B Byrokratické

Zdroj: Hronik: Hodnoceni zaméstnanc(, 2006, s. 60

Wagnerové a kol. (2011, s. 26). uvadi, Ze tato metoda najde vyuZziti predevsim pro za-
méstnance ve funkcich odbornych a fidicich. Na zac¢atku kazdého hodnoticiho obdobi
stanovi zaméstnanec i hodnotici urcité cile, které sméfuji ke splnéni strategického
planu podniku. Tyto cile musi zaméstnanec splnit béhem hodnoceného obdobi. Na
konci kazdého hodnoticiho obdobi zaméstnanec vypracuje zpravu o pinéni jeho cild a
nadrizeni jeho vykon a Gspésnost zhodnoti. Hodnoceni dle stanovenych cill je pova-
Zovano za Ucinny systém predevsim proto, ze dochazi ke zlepSovani vztah(l mezi pod-
fizenym a nadfizenym. Nevyhodou MBO je ¢asova narocnost, jelikozZ je zapotrebi neu-
stalé predavani informaci mezi nadfizenym a podfizenym zaméstnancem. Hlavni ne-
vyhodou MBO je to, Ze hodnoti pouze zda byl dosazen urdity cil, nicméné nehodnoti
zplsob, ¢i cestu, jakou bylo cile dosazeno. Témto nevyhoddm lze predejit pfi kombi-
novani s jinymi metodami hodnoceni pracovnik(.

Armstrong (2002, s. 435) uvadi, ze cile jsou charakterizovany predevsim vysledky, které
maji byt splnény, ¢i dosazeny. Je to bod, kam mé byt dosazeno. Cile Ize rozdélit na cile
vysledkové, dale na Ukoly nebo projekty. Vysledkové cile jsou kvantifikované vysledky.
T&chto cild musi byt dosaZeny za ur&ité obdobi. Ukoly a projekty, musi byt termino-
vané, aby doslo ke spInéni cilC.
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Metoda Balanced Scorecard (BSC)

Dle Kaplana a Nortona (2006, s. 15) cile a méfitka metody BSC vychézeji z vize a strate-
gie daného podniku a sleduji vykonnost tohoto podniku ze ¢tyf Ghld pohledu: finanéni,
zdkaznické, internich proces(, uc¢eni se a rlistu. Kazda z téchto Ctyf perspektiv je zapo-
jena do retézce pficinnych vztah(

Obréazek ¢. 2 Schéma Balanced Scorecard

FINANCNI
PERSPEKTIVA
PERSPEKTIVA P|E|\IR$EP :NKiTé\If'A
UCENI SE A RUSTU PROCEST
ZAKAZNICKA
PERSPEKTIVA

Zdroj: Vysusil: Metoda Balanced Scorecard v souvislostech, 2004, s.18

Dle Vysusila (2004, s. 18) je na vyse uvedeném schématu je zndzornéno, Ze vize a stra-
tegie musi byt promitdny do vsech oblasti podniku. V pfipadé zmény vizi a strategif
musi dojit ke zméné i vSech ostatnich oblasti.

Kaplan a Norton, (2005, s. 9). Tato metoda vznikla reakci na skutecnost, Ze finanéni uka-
zatele, s kterymise doposud pracovalo, nebyli pinohodnotné a neplnili efektivné funkci
zpétné vazby pro zlepSovani vykonnosti organizace. Proto doslo ke zamérfeni se najiné
indikatory a usporadani téchto ukazatell do, systému vyvazenych ukazatel( vykon-
nosti podniku”

Dle Bartonikové (2010 s.41) je zakladem Uspésdnosti této metody fakt, Ze bude spravné
pochopena a propojenas cilinejen celé spolecnosti, ale také jejich mensich celkl a cili
kazdého jednotlivého zaméstnance. BSC poskytuje jakysi kdd k interakci vizi a strategii
podniku na vSech drovnich. Strategii je nutné presné definovat a objasnit.

|14



360 zpétnd vazba

Armstrong (2015 s.407—-408) uvadi, Ze tfistasedesatistuprfiova zpétna vazba je vyuzi-
véna za Ucelem rozvoje zaméstnancl a vzdélavani, ale také u mnoha dalsich perso-
nalnich ¢innosti jako je napfriklad pldnovani naslednictvi. Tato metoda se koncentruje
napfiklad na schopnost vést, tedy charakter vedeni lidi, jestli se pracovnik hodi pro
praci vtymu, jestli je s nim mozno komunikovat bez problému nebo napfiklad jaké
jsou jeho organizacni dovednosti. Koncentruje se také na schopnost rozhodovani se
v zatéZovych situacich, profesni odbornost zaméstnance na jeho vize, chut k préaci,
podnikavost a schopnost adaptability na neustalé zmény.

Dle Wagnerové a kol. (2011, s.91) tato metoda motivuje zaméstnance ke zlepseni pra-
covniho vykonu a vytvari podporu pro pribézné zlepsSovani jak samostatné prace je-
dince, tak i ostatnich pracovnik(. Dle Wagnerové je zajisténi Uspésného programu né-
kolika zdrojového hodnoceni cestou k dlvére a kladnym pocitdm diky tomu, Ze za-
meéstnanci maji spravedlivy feedback a jasnéjsi perspektivu svého rozvoje v profesi.
Manazerdm jsou poskytnuty informace o schopnostech a potrebadch zaméstnancl a
diky tomu dochazi k utvareni ddvéry uvnitf organizace. Tfistasedesatistupriova zpétna
vazba zajistuje a udava priority pro edukaci zaméstnanc( a jejich nasledny osobni a
profesni rozvoj, podnikova kultura se zaméruje na vykonnost a zlepseni sluzeb inter-

nim i externim zakaznikGm.

Jako nevyhodu Urban (2003, s. 142) i Armstrong (2015, s. 407—-408) uvadéji skutecnost,
Ze poskytovanad zpétnd vazba mize byt subjektivni napfiklad za Ucelem nékoho vy-
zdvihnout ¢i naopak poskodit. Mize vést k prilisné administrativni zatézi a pracovnici
jsou vystaveni stresu, kdyZz musi onu zpétnou vazbu pfijimat nebo poskytovat.

Dle Koubka (2015, 5.219) je snahou moderniho hodnoceni zaméstnancl hodnotit pod-
fizené co nejvice objektivné a efektivné. Tato snaha je odrdzena pomoci takzvaného
tfistaSedesatistupfiového hodnoceni pracovnikl (tfistraSedeséatistupriové zpétné
vazby). Pfi tomto hodnoceni se uplatfiuje co nejvice kritérii jako jsou napfiklad kritéria
tykajici se vysledkd prace, kritéria tykajici se pracovniho a socidiniho chovani a kritéria
znalosti, dovednosti, potreb, vlastnosti a hodnoceni nékolika hodnotiteli. Pfi tomto
hodnoceni hraje zasadni roli bezprostfedni nadfizeny. Jesté zdsadnéjsi roli nez nadfi-
zeny hraje sdm pracovnik spolu s jeho sebehodnocenim. Nejsirsi variantu tfistaSede-
satistupriového hodnoceni ukazuje obrazek ¢.3.
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Obrazek ¢. 3 Model tristasedesatistupriového hodnoceni pracovnik({

Manazer
o stupen vyssi
Manazer Personalista
l / Externi expert
Kolegové — Pracovnik / Vnitfni zakaznici
r—
T \ Vnéj&i zékaznici
Bezprostredni
podfizeni

= Hlavni zdroje zpétné vazby
—»  Dodate¢né zdroje zpétné vazby

Zdroj: Koubek: Model tfistasedesatistupriového hodnocenf pracovnikd, 2015, 5.218

Dle Siky¥e (2017, s. 124) smé&fuje k uziti 360stupriové zp&tné vazby zapojeni vice hod-
notiteld. Zaméstnanec m0Ze byt hodnocen napfiklad podfizenym, zdkaznikem, spolu-
pracovnikem a nadfizenym. Tato metoda ma za cil zvysit objektivitu hodnoceni. Autor
zminuje, ze pocet hodnotitelld neni zdrukou objektivity hodnoceni, je ddlezité uplatno-
vat objektivni metody a kritéria hodnoceni.

Assessment centre a Developement centre (AC/DC)

JAssessment centre (AC) je komplexni metoda hodnoceni realizovand prostifednictvim
souboru metod (pozorovani, psychologické testy a dotazniky, strukturované rozho-
vory, zadavani individualnich UkolG a cild, zadavani skupinovych UkolG a cild, hrani rolf
aj.) a uzivand k hodnoceni jednotlivct a skupin” (Pilafové 2008, str. 39).

Pilarova (2008, s.39) uvadi, Ze assessment centrum je metoda, kterd poskytuje uceleny
nadhled na uchazece o zaméstnani nebo pracovnika konkrétniho podniku. Je to metoda
komplexni, kterd je sestavena z vice disciplin.

Koubek (2015, str. 224-225) uvadi, Ze tato metoda byvé pouzivana hlavné u manazer-
skych pozic a dalsich klicovych zaméstnancd, jelikoz je jak ¢asové, tak financné na-
ro¢nd. Uvadi, Ze dalsi slabou strankou této metody je fakt, Ze se hodnoti pouze mo-
mentalni vykon pracovnika, a jeSté k tomu v podminkéach, které jsou umélé. Vystup
z tohoto hodnoceni mizZe byt zkresleny a nemusi tedy reflektovat jeho standardni pra-
covni vykon. Jako pozitivum autor uvadi, ze je metoda komplexni.
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Dle Kyridnové (2006, s.15) je tato metoda vhodna k odhaleni chovani jedince pfi praci
v tymu, ale také individudlni ¢ast osobnosti. Mimo to je pomoci cvic¢eni i jinych technik
assessment centra mozné pozorovat manazerské ¢i obchodni schopnosti.

Dle Dvordkové (2012, 5.271) je posledni ¢asti hodnoceni vypracovani prehledu silnych
a slabych stranek zaméstnance spolu s doporu¢enimi, co by mohl pozorovany zlepsit.

Montag (2002, s.18) dale podotykd, Zze zakladni vyzkumnou metodou AC je strukturo-
vané pozorovani. Hodnotitel manipuluje s vybranymi nezavislymi proménnymi (pod-
néty, modelové situace) a pozoruje zavislé proménné (reakce hodnocenych na kon-
krétni podnéty). Pro zaruceni objektivity je nutné dodrzet zdkladni metodologické po-
Zadavky jako je napfiklad udrZzeni konstantnich podminek a vyvazenost.

Sebehodnocenf

,Sebehodnoceni je proces, v némz za pouZiti strategického pfistupu jednotlivi pra-
covnici zkoumaji a posuzuji svij viastni pracovni vykon a vytvareji si tak zakladnu pro
diskuze se svymi manaZery v pribéhu setkani za ucelem zkoumani a posuzovani pra-
covniho vykonu” (Armstrong, 2011, str. 155)

Wagnerové a Baarova (2008, s.75) uvadi, Zze podstatou sebehodnoceni je zapojeni pra-
covnika do procesu hodnoceni. Pracovnik si sém mUze uvédomit, v jakych oblastech
by se mé&l vice rozvijet a celkové jaké jsou jeho silné a slabé stranky. Diky sebehodno-
ceni mlze dojit ke zlep&enf pracovniho vykonu, protoze bude motivovan. Castym je-
vem u tohoto typu hodnocenfje, Ze zamé&stnanci nejsou pfilis prisni, proto je sebehod-
noceni pojato spise jako prostredek k rozvoji nez jako podklad pro administrativni roz-
hodnuti.

Dle Mlddkové a Jedindka (2009, s.36) maji schopnost objektivniho sebehodnocenf
pouze lidé s vyzrdlou osobnosti. Jednd se o ¢lovéka se zdravym sebevédomim, ktery
je schopen se na svoji vlastni praci a dosazené vysledky divat kriticky. Tento pracovnik
umi posoudit své silné a slabé stranky.

Mystery shopping

Hronik (2006 s.74) popisuje mystery shopping jako obdobu pozorovani na misté, jako
rozdil uvadi, ze pfi mystery shoppingu je hodnotitel vanonymité, tedy nenf jej mozné
rozeznat od bézného zdkaznika. Ke zpétné vazbé dochdziaz za néjakou dobu, protoze
je nutné hodnoceni zpracovat. Mystery shopping méa nékolik moznych podob, jako pfi-
klad autor uvadi mystery calling.

Popisu této metody se budeme podrobnéji vénovat v kapitole 2.
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Cile hodnocenf

Méjte na paméti, Ze hlavnim cilem hodnoceni vykonu je zajistit maximaini vyuZiti
schopnosti znalosti a zajm{ kazdého zaméstnance." (Arthur, 2010)

Dle Kocidnové (2010, s.148) je nejdUlezitéjSim cilem hodnoceni z hlediska hodnoceni
pracovnika ziskani zpétné vazby od nadfizeného k vykonavané praci zaméstnance. In-
formovanost o moznostech kariérniho postupu ve spole¢nosti a mozZnostech dalsiho
osobniho rozvoje. Dalsim cilem je diskuze s pracovnikem o jeho ambicich a nésleduji-
cim plsobeni.
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1.2 Chyby v hodnoceni

Podle Dvorakové (2012, s.277) jsou chyby v hodnoceni nejcastéji zplsobovany
nedostatecnou pfipravou ze strany hodnotitell. V prvni fadé se jednd o nespravné na-
stavena kritéria, Spatny vybér metod hodnoceni a nespravné vyhodnoceni vysledkd.

Styblo (2011, s. 314-316) jako chyby pfi provadéni hodnoceni uvadi nedostatek pod-
kladUd, malou pozornost vénovanou dosazenym pracovnim Uspéchdm zameéstnance,
celkové nedostacujici pozornost vénovanou pracovnim vysledkdim, nepostacujici
vazbu mezi hodnocenim a odménovanim, rozdilné uplatfiovanou metodiku hodno-
ceni, prilisné formalini charakter hodnoceni, pfi kterém nenf pfi vyhodnocovani zavérd
vénovan potrebny ¢as a pozornost.

Koubek (2015, s.230) uvadi, Ze problematicky mdze byt postoj pracovnikd k hodnoceni.
Pokud zaméstnanci vnimaji hodnoceni jako zdroj problémd, nemUzZe organizace ole-
kavat, Ze se k nému budou stavét vstricné.

Pilafova (2008, s. 91-92) déli chyby v hodnoceni na tfi oblasti.

1. Chyby zplsobené nespravnou interpretaci informaci — Ktémto chybam
muZe dojit napriklad nedostate¢nym naslouchanim, neovérenim, zda doslo ke
sprdvnému dorozumeéni, nesoustredénosti, ¢i pokud informacim nepfisuzu-
jeme nalezity vyznam.

2. Chyby zplsobené aktualnim stavem hodnotitele — Pokud m& hodnotitel na-
ladu negativni, mé tendenci ostatni hodnotit zdporné a pokud ma néladu dob-
rou, hodnoti ostatni vlidnéji.

3. Chyby zplisobené osobnosti a Grovnf sociadlnf percepce — Hodnocenfi, at uz
pozitivng, ¢i negativné, mlZe ovlivnit osobni vztah s hodnocenym. Pokud se
hodnotitel zamé&fuje spise na lidi, m& tendenci byt pfi hodnoceni spise mirny,
ale pokud se naopak zamé&fuje na cile, byva prisny. Dalsimi chybami v hodno-
ceni je napfiklad neoprdvnénd generalizace, hald efekt, predsudky, atribucéni
chyby a mnohé dalsi. Pilafova podotykd, ze k odstranéni chyb je nejprve nutné
si uvédomit jejich existenci a nasledné zachytit, jaké chyby se vyskytuji u nés
samych. Zadvérem zjistit, jak je mozné tyto chyby odstranit.
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2 MYSTERY SHOPPING (MS)

Mystery shopping je skrytym zicastnénym pozorovanim, prostfednictvim
kterého lze subjektivné vnimané pracovni chovani zaméstnance v prodejni interakci
objektivné posoudit. V praxi to znamena, Ze hodnotitel, jehoZ tkol neni zaméstnanci
znam, predstird nakupni zamér, pozaduje sluzbu, nebo si nechava poradit. V rémci
takto vymezené situace se uskutecriuje kvazirealny prodejni rozhovor, ktery je
ndsledné zhodnocen" (Bohm a kol., 2005, s.2)

Wagnerova a kol. (2011, s. 70-71) uvadi, ze termin mystery shopping se z ddvodu zna-
mosti samotného pojmu neptekladd, ale mizeme se v Ceské republice setkat s ozna-
¢enim jako tajny nakup Ci testovaci ndkup. Mystery shopping je behaviordlni systém
hodnoceni, ktery vétSinou provadi odborné vyskoleny hodnotitel zvenci. Nej¢astéjsi
vyuziti je v oblasti prodeje a sluzeb, ale mizZeme se setkat i s provedenim mystery
shoppingu mimo komeréni obory podnikani.

Bohm a kol. (2005, s.2) pouzivé vyraz secret shopping, phantom shopping, scheinkaufe
nebo trfeba kontrolkaufe.

Ford, Latham a Lennox (2011, s. 157-164) uvadéji, Ze mystery shopper navstivi uréitou
organizaci v predem daném case a poté vyplni systematicky formular pro posuzovani
vSech aspektl této sluzby. MS je metoda, kterd prindsi vétsi miru redlného chovani za-
meéstnance k zakaznikovi, nez pokud je sledovan nadfizenym ¢i pokud zakaznici vyplIni
dotazniky spokojenosti. Hodnoceni probiha v bankach, zdravotnich zafizenich, restau-
racich, hotelech ¢ijinych organizacich poskytujicich sluzby, mystery shopper poskytuje
hodnoceni jak objektivnich, tak subjektivnich aspektl kvality a hodnoty sluzby. N&-
vStévy mystery shoppera se v kazdé prodejné bézné uskutecnuji pfiblizné jednou za
rok, tudiz poskytuji managementu celkové hodnoceni organizace a jejich standard(
kvality. Analyza téchto (dajl v pribéhu ¢asu umozniuje manazerdm zjistit, zda dochazi
ke zlepSeni kvality. Ddle se da posoudit, zda tyto kvality plati pro celou organizaci nebo
jen pro konkrétni celky.

Hrabalovéa (2014) popisuje vyuziti mystery shoppingu v souc¢asné dobé predevsim pro
kontinudlni monitoring a vyhodnocovani poskytovanych sluzeb a jejich kvality. MS se
stal velmi prfinosnou technikou, kterd byvd nezfidka vyuzivdna napftiklad v bankach,
pojistovnach, gastronomii, sluzbach ¢i dokonce v telekomunikaénim prostfedi opera-
tord apod.

Hazdra (2013, s. 72) podotyka, ze Mystery Shopping Ize vyuzit i pro hodnoceni sluzeb

konkurenénich spole¢nosti. Ktomuto Ucelu je MS vyuzivdn pouze malym poctem fi-
rem, jelikoz jsou ndklady na néj pomérné nakladné.
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Stucker(2015,5.114-115) podotyka, Ze v soucasné dobé je béZzné, aby mystery shopper
disponoval vybavenim, jako je mobilni telefon ¢i pocitac s pfipojenim kinternetu, dik-
tafon, digitaIni fotoaparat a hodinky se stopkami. Vybaveni poskytne budto agentura,
pres kterou je mystery shopping provddén, nebo s nim disponuje samotny mystery
shopper. Autorka knihy doporucuje si vybaveni vyzkouset pred uskute¢nénim samot-
ného mystery shoppingu z dlvodu, aby se hodnotitel zbytecné neprozradil.

Dle Burdy a DrahoSové (2011, s. 19) se MS stava ukazatelem kvality produktl poskyto-
vanych sluzeb jak vlastnich, tak i konkurencnich. Diky analyze a vyhodnoceni vysledk(
fiktivnich ndkupl Ize odstranit slabiny, ¢i nedostatky a zlepsit zdkaznicky servis. Spo-
kojeny zédkaznik se poté vraci,je loajainia poté sdéluje svij dojem dalsim potencidlnim
zdkaznikdm.

Dle Mulacové a Mulace (2013, str. 284), mUize byt MS zaloZen na pouhém pozorovani
prodejniho mista a zaméstnancl. Mohou nastat i komplikovanéjsi situace, na néz jsou
mystery shoppefi proSkoleni. Pfi téchto situacich pokladaji mystery shoppefi predem
prfipravené otdzky a hraji dané role dle stanovenych pravidel zadavatele a pfi nich do-
chdzi k hodnoceni odpovédi a dalsich kritérii stanovenych zadavatelem. Hodnoceni
nemusi podléhat pouze vlastni organizace, provozovny a jeji zaméstnanci, ale také na-
priklad spolupracujici organizace, distribuce spolecnosti, ¢i dokonce konkurent.

Wagnerové a Baarova (2008, s. 24) poukazuji na fakt, Ze metoda MS je ¢asto prezento-
vana jako metoda prodeje a marketingu, ale jde hlavné o metodu hodnocenia rozvoje
zaméstnancd.

Web mystery shopping.cz (2017), rozdéluje mystery shopping na deset zdkladnich po-
dob:

e Mystery visits — Hodnoti se persondl prodejny z hlediska obsluhy zdkaznika.
Konkrétné tedy zda obsluha jedné dle predem stanovenych standard(, jak pro-
dejce vypada a jak se chova, jaké md komunikacni schopnosti. Dadle dochéazi
k hodnoceni prodejny jako takové.

e Mystery Buying — Vtomto pfipadé se hodnoti nabidka doplnkovych sluzeb a
produktl. Vyzkum je zaméren na sledovani, jakym zplsobem se buduje vztah
se zadkaznikem, dodrzovani pracovnich postupl, pozoruji se akéni nabidky a
moznost balent.

e Mystery shopping retencnich aktivit — Pfi tomto vyzkumu se hodnoti aktivity,
které vedou kudrzeni zdkaznika, ktery ma zdjem prestat vyuzivat produkt ci
sluZzbu, nebo dokonce prejit kjiné spolecnosti. Zjistuji se dlvody k odchodu,
snaha prodejcl klienta udrZet a dalsi retencni aktivity.

e Mystery calls a emails — Hodnoceni emailové a telefonické komunikace se za-
kaznikem.

e Mystery delivery —V tomto pfipadé se hodnotiproces dorucovani objednanych
zasilek. Zejména zda byly doruceny vcas, zda byly dodany vsechny pisemnosti,
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stav dorucené zasilky, chovani dorucovatele a celkovy dojem, kterym na zakaz-
nika pGsobil.

e Complaint Mystery Shopping — Tento typ hodnoceni se zaméruje na reSeni ne-
gativni zpétné vazby. Rychlost a zplsob, jakym bylo vyfeseni problému dosah-
nuto. Sleduje se kontakt se zdkaznikem, zda byl vstficny, zda doslo k vraceni
penézajiné.

e Mystery audit — Hodnoceni, zda je prodejna vybavena reklamnimi materialy,
zda ma pripravenou promodéni kampan a zda jsou vyuzivané letdky aktudlni.

e Mystery shopping sredlnymi zdkazniky — Mystery shopping provadi oprav-
dovy zdakaznik, ktery splfiuje predpoklady, které je obtizné uméle simulovat.
Tento zédkaznik disponuje urditou sluzbou, jako je napfiklad bankovni Ucet u
konkrétni banky, telefonni tarif u mobilniho operadtora a podobné.

o B2B Mystery shopping a Competitive Intelligence — Pri této sluzbé& se hodnoti
kvalita sluzeb v podnikatelském prostfedi. MS je vhodny néastroj ke zjisténi in-
formaci, které mohou odhalit konkurenéni vyhody, objeveniinformaci, které po-
vedou k ddslednéjsi znalosti trhu. VyuZzivaji se nabidky konkurence a zjistuji se
cenové parametry vdaném odveétvi.

o CustomerJourney Mystery Shopping — Pohled na kvalitu sluzeb, které jsou po-
skytovany nynéjsim zékazniklim firmy se stava dynamicky. Zameéreni na cely Zi-
votni cyklus klienta — od zakoupeni produktu ¢i vyuziti sluzby pres jeji vyuzivani
az po zruseni.

Bohm a kol. (2005, s. 22) déli hodnotitele do tfi skupin:

e Checkers — Pracovnici, ktefi maji hodnotit své kolegy. Pokud bude MS neu-
spésné proveden, mlzZe dojit k naruseni socidlnich vztahd v kolektivu, proto je
velice nutné, aby byl hodnotitel opatrny.

o Experti — Hodnotitelé, ktefi k hodnoceni prostfednictvim metody mystery
shopping potrebuji odborné znalosti.

o Zdakaznici — Redlni zdkaznici, ktefi jsou pfi ndkupu osloveni ke spolupraci. Stin-
nou strankou této skupiny je fakt, Ze mohou byt negativné ovlivnéni predchozi
negativni zkusenosti s danou spolecnosti, tento vyzkum pak nenf objektivni.

Wagnerovéa a kol. (2011, s.81) pfidava k vyse zminénym skupindm jesté jednu dalsi,
kterou je Mystery shopper expert. Externi hodnotitel, ktery proSel odbornym skolenim
pro potreby urcitého hodnoceni.

Dle Kotlera (2007, s.541) by mél management vyzkouset, jak se jejich podfizeni chovaji
k zdkazniklim. Mohou napfiklad telefonovat do firmy s dotazy a stiznostmi pfi ¢emz
zjisti, jak jejich podfizeni se zdkazniky zachazi.
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Historie Mystery shoppingu

Dle www.jobmonkey.com © (2018) mystery shopping zapocal svou existenci okolo
roku 1940. Prvni utajované ndkupy probihaly hlavné v bankdch a maloobchodnich pro-
dejnach, aby zhodnotili integritu zaméstnancd, kteff tam pracuji. VySetfovatelé vystu-
povali jako zaméstnanci, aby zjistili, zda néktefi zaméstnanci kradou, nebo ohroZuji
Uspéch spole¢nosti. Termin "mystery shopping" byl vytvoren ve 40. letech, kdy se za-
¢alo pouzivat k definovani sluzeb kazdodenné pouzivanych béznymi zdkazniky. Na-
sledné se vyvinul do préimyslu, ktery hodnoti mnoho oblasti spokojenosti zdkaznik{
napfi¢ rdznymi odvétvimi. V dnesni dobé mystery shoppefi pouzivaji pomdcky, napfi-
klad video a audio zafizeni, kterym doklddaji své navstévy. Tyto pomdicky jsou mno-
hem pokrocdilejsinez v zacatcich mystery shoppingu, kdy bylo nutné spoléhat se pouze
na slovni popis hodnotitele, tedy zadkaznika. V 80. A 90. letech se tato metoda hodno-
ceni diky internetu vyrazné rozsifila. V této dobé zadali firmy na tuto praktiku vyuzivat
spolec¢nosti zamérené na vyzkum trhu misto jednotlivcd, aby hodnotili jejich zamést-
nance a sluzby.

Pappas (2015) uvadi, ze za revoluci v oblasti MS stoji internet. Mystery shoppefi vypliuji
zdznamové archy online a prostfednictvim internetu jsou i odmeénovani. Mobilni tele-
fony usnadnuji praci s obrazky a pozndmkami, stejné jako propojeni pldnovacd, pro-
stfednictvim kterych mystery shoppefi dostavaji tkoly.

2.1 Faze Mystery Shoppingu

Faze mystery shoppingu jsou dle Kotlera (2007, s.407) shodné s béZznym marke-
tingovym vyzkumem: ,Zahrnuje &tyfi kroky: definovani problému a stanoveni cili
vyzkumu, vytvoreni planu vyzkumu, implementace pldnu, interpretace a sdéleni
zjisténi.”

Stankovéa (2010, s.77) popisuje pribéh mystery shoppingu ve tfech elementérnich fa-
zich. Prvninazyva fazi pfipravnou, pfi které je nutné vytycit cile projektu, ustanovit scé-
nar navstévy a vytvorit zdznamovy arch. Dale jsou presné stanovena etickd pravidla,
casovy rozvrh a predbéznd ndkladova kalkulace. Tato faze probihd v Uzké spolupraci
agenturou, kterd realizuje vyzkum a zadavatele, kterym je spolecnost, jez si vyzkum
objednala. Druhou fazi je vlastnf prlbé&h, kdy jiz vySkoleny mystery shopper provadi
vyzkum, pfi kterém se dostavi na pobocku, nebo ji telefonicky kontaktuje. Jeho postup
se odviji od pfedem stanoveného scéndre. Mystery shopper budto pfimo uskutecnuje
nakup nebo se pouze dotazuje. Podstatnym predpokladem je, aby se choval pfirozené
a neodchyloval se od tématu scénéare. Okamzité po skonceni utajeného ndkupu hod-
notitel vypIni zdznamovy arch. Po vyplnéni archu musi z pravidla nasledovat kontrola
pracovnikem agentury, zda byl vypInén spravné. Posledni, tedy tfeti fazi je vyhodno-
ceni. Vyzkoumané poznatky jsou vyhodnoceny agenturou, kterd vyzkum provadéla.
Agentura vytvori kone¢nou zpravu, kde dle mystery shoppingu vyhodnoti silné a slabé
stranky firmy.
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Dle Wagnerové a kol. (2011, s. 74-83) je realizace mystery shoppingu provddéna v péti
na sebe navazujicich fazich. V prvni fazi je nutné definovat kritéria, dle kterych je
mozné hodnotit pracovnika, déle je nutné definovat, jak bude hodnoceni provadéno.
V druhé fazi se dle pfedem stanovenych kritérii nadsledné vyhotovuji zdznamové doku-
menty. Aby bylo zaznamenani vysledkd pro hodnotitele prehledné a ¢asové nena-
ro¢né, pouzivaji se nejc¢astéji dotazniky. Dalsi ¢asti druhé faze je planovani ¢asového
rozvrhu mystery shoppingu. Terminy by se méli rozvrhnout tak, aby nasledné hodno-
ceni probihalo mimo hlavni sezonu. Treti fazi je vybér vhodnych mystery shopperd.
Hlavnim kritériem vybéru hodnotitell je podoba se skutecnymi zédkazniky, aby nedoslo
k jejich odhaleni. Nedilnou soucasti treti faze je také Skoleni mystery shopper(, které
zarucuje vyssivaliditu hodnoceni. Hodnotitelé jsou sezndmenise zdsadami zapisovani
hodnoceni, hlavné tedy faktem, Ze zdpis by mél probéhnout neprodlené po opusténi
prodejny, protoze ¢asova prodleva mezi provedenim mystery shoppingu a zapsanim
vysledkd mdzZe vést ke zkresleni dat. Ctvrtou fazi je samotny sbé&r dat. Po obdrzenf{
vSech dotaznikd jsou data vyhodnocena a jsou vytvoreny vystupy. Posledni, tedy paté
faze predstavuje zpracovani dat a vysledkd hodnoceni. Vysledky jsou v organizaci vy-
uzity k riznym tceldm, ale nikdy k postihdm Ci restrikcim. Vyuziti vysledk( se lisi napfic
rliznymi organizacemi a oblastmi, ze kterych firma pochéazi. Mystery shopping pouka-
zuje hlavné na nedostatky pfi vykonu prace a je vyuzivan primarné jako podklad k dal-
Simu vzdélani zaméstnancl. Jednotlivé faze jsou graficky zobrazeny na obréazku c&islo
4.,
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Obréazek ¢.4 Zakladni faze mystery shoppingu

Definovani problém

estanoveni ciltl vyzkumu, vybér vyzkumné
organizace a cilové skupiny

Tvorba vyzkumného nastroje

ezaznamové archy, scénare nakupu, dotazniky

Vybér vhodnych mystery shopperi
a jejich odborna ptiprava, skoleni

Sbér dat

eanalyza, vyhodnoceni informaci, tvorba
vystupl

Zpracovani dat, vysledku Setfeni

eanalyza, vyhodnoceni informaci, tvorba
vystupl

Zdroj: Bohm a kolektiv, Z&kladni faze mystery shoppingu, 2005, s. 5

Dle B6hma a kolektivu (2005, s. 5) je béhem prvni faze ddlezité podrobné definovat
problém, ktery ma byt prozkoumadn, a odvodit odpovidajici vyzkumné cile. Stanovené
cile pak musi byt zaznamendany v seznamu pozadavk{. Seznam pozadavkd je odvozen
z vyzkumnych cil@, jejichZ kvalita urcuje kvalitu hodnoceni. Za timto Gc¢elem jsou defi-
nované vyzkumné cile preklddany do méritelnych ukazatell. Plan navstév urcuje pocet
navstév mystery shoppera, pocet pobocek a dobu, béhem které se uskutelni. Ve treti
fazi probiha vybéra vycvik mystery shopperd. Je velmi dllezité, aby hodnotitelé splinily
pozadovany profil a pfislusnou cilovou skupinu klienta. Komunikac¢ni schopnosti, vy-
skyt a autenti¢nost jsou nezbytné pro to, aby mystery shopper nebyl odhalen.V dalsim
kroku je uskutenéno samotné hodnoceni. Hodnotitelé se chovaji tak, jak bylo predem
domluveno. Neprodlené po skonceni hodnoceni vypini mystery shopper dotaznik. Tim
je zajistén presnéjsivystup. V zavérecné fazi jsou data analyzovéna, vyhodnocovéna a
vytvorena zprava o vysledku. S pomoci ziskanych vysledk( je mozné provadét hodno-
ceni pracovnikd nebo srovnavani s konkurenty.
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Agentury zabyvajici se mystery shoppingem:

MSPA (Mystery Shopping Providers Association,www.mspa-ea.org, 2018) — Nej-
vyznamnéjsi mezindrodni organizace, kterd sdruzuje spole¢nosti, které mystery
shopping provadi. Agentura pUsobi po celém svété, prostfednictvim spolecen-
skych akci sjednocuje jednotlivé spole¢nosti za Gcelem posileni mystery shop-
pingu. Hlavni cile organizace jsou zavedeni profesnich standardd a etiky pro
toto odvétvi, vzdélavani klient(, agentur a zdkaznikd s cilem zlepsit kvalitu slu-
zeb a celkovy obraz odvétvi.

ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research,
https://www.esomar.org, 2018) — Evropskd spole¢nost pro marketingovy vy-
zkum, kterd sdruzuje témér 5000 Clenl. Spolecnost poskytuje etické vedeni a
spolupracuje s mnoha organizacemi po celém svété. Hlavnim cilem ESOMAR je
vypracovat kodex etickych a profesnich standardd.

SIMAR (www.simar.cz, 2018) — Sdruzeni agentur pro vyzkum trhu a verejného
minéni, které je neziskovou organizaci, kterd vznikla v roce 1994. Spole¢nost se
zabyvd vyzkumem trhu, vyzkumem verejného minéni, sociologickym vyzku-
mem a oblasti datové analytiky. Cilem organizace je budovani hodnoty a pro-
pagace vyzkumu trhu, déle kontrola dodrzovani metodickych a etickych stan-
dard® a kultivace a vzdélavani trhu.

2.2 Etika v Mystery Shoppingu

Wagnerové a kol. (2011, s.72) uvadi, ze etika je spornou oblasti metody mystery

shopping. Otdzkou je, do jaké miry je MS zdsahem do soukromi zaméstnance. Agen-
tury, které MS provadi jsou povinny dodrzovat elementérni opatreni, které chrani pra-
covniky zkoumanych spolec¢nosti pfed zneuzitim vytéZzenych dat.

Brender-llan a Schultz ve své studii hodnoti, zda je hodnoceni pomoci Mystery Shop-
ping v ramci fair play”. Zminuji ¢tyfi fakty, kvli kterym je uziti Mystery Shoppingu z po-
hledu etiky problematické (Brender-llan a Schultz 2005, s. 231-243):

1)
2)

3)

4)

Hodnotitelé nejsou ¢leny hodnocené organizace.

Situace se pfi kazdé navstévé mUlze lisit, tudiz nelze zarudit shodné podminky
pro vSechny testované.

Hodnoceni zachycuje kratkou oblast pracovni ¢innosti. Mnohdy je uskutecho-
vano jednorazové a v kratkém casovém Useku.

Pracovnik v ¢ase hodnoceni nevi, ze je hodnocen a monitorovan, i kdyz vétSinou
je obecné seznamen s faktem, Zze hodnoceni prostfednictvim metody MS je ve
spolecnosti provadéno.
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Dle Burdy a DrahoSové (2011, s. 14) je dale kladen d(raz na soulad kazdého MS s plat-
nou legislativou, tykajici se ochrany soukromi a osobnich Gdajd. Jinymi slovy jakakoliv
osoba bez adekvatniho opravnéni nesmi mit volny pfistup k osobnim Gdajdm, které se
tykaji spolec¢nosti vykondvajici MS. Zaroven nesmi mit pfistup k soukromym Udajim
klienta. Organizace SIMAR zajiStuje kvdty, dle kterych se musi spole¢nosti, které vyko-
navaji MS, musi drzet.

Mezinarodni Kodex ICC/ESOMAR pro vyzkum trhu, vyzkum vefejného minéni, socio-
logicky vyzkum a datovou analytiku SIMAR (2018):

1. ,Kodexje seberegulacnindstroj, soubor pravidel pro odborniky, kteri na-
bizi feseni zaloZzena na datech pro podnikani a statni sektor.

2. Kodex je spolecné dilo ESOMAR, globadlniho sdruzeni datové, vyzkumné
a ,insight” komunity, a ICC, Mezinarodni obchodni komory. Prijmuti Ko-
dexu je podminkou ¢lenstvi v ESOMAR. Clenové SdruZeni SIMAR se k do-
drzovani Kodexu prihldsili a SIMAR propaguje uplatiiovani Kodexu a je
kontaktnim mistem pro feseni stiznosti na poruseni Kodexu.

3. Kodex je zaloZen na tfech zakladnich principech:

(a) Pri shromazdovani osobnich udajd od subjektd ddajd pro ucely
vyzkumu musi vyzkumnici transparentné sdélit, jaké informace
planuji shromazdovat, sdélit ucel, pro ktery budou Udaje shro-
maéazdény, a uvést, s kym budou informace sdileny a v jaké formé.

(b) Vyzkumni pracovnici musi zajistit, aby osobni Udaje uZité ve vy-
zkumu byly dikladné chranény pfed neoprdavnénym pfistupem a
nebyly bez souhlasu subjektu tdajd zvefejnény.

(c) Vyzkumnici se musivZzdy chovat eticky a nedélat nic, co by mohlo
zpUsobit Ujmu subjektu Udaji nebo poskodit povést vyzkumu
trhu, verfejného minéni a sociologického vyzkumu.

4. Vyzkumnici jasné oddéluji vyzkumné a nevyzkumné c¢innosti, tedy odli-
suji vyzkum od aktivity spojené s obchodni ¢innosti (propagace ¢i pro-
dej) a transparentné tuto skutecnost sdéluji icastnikdm vyzkumu.

5. Vyzkumnici nesmi sdilet osobni Udaje Ucastniki vyzkumu s klientem,
pokud k tomu subjekt Udaji nedal vyslovny souhlas a nebyl udan speci-
ficky Gcel, pro ktery se data budou pouZivat.

6. Vyzkumnici jsou transparentni vaci klientdm; poskytovana zjisténi jsou
zjevné a pfimérené podporena daty, umozni kontrolu kvality sbéru a
Upravy dat a poskytnou klientim takové technické informace o realizo-
vanych vyzkumech, které umozni posoudit platnost vysledki vyzkumu.

7. Vyzkumni pracovnici musi vyhovét vsem platnym mezinarodnim a na-
rodnim zakonim, mistnim kodex(m chovani a profesnim standardim i
pravidldm. Vyzkumni pracovnici musi byt Cestni, pravdomluvni a objek-
tivni a zajistit, aby jejich vyzkum byl provadén v souladu s pfislusnymi
védeckymi principy vyzkumu, metodami a technikami. Vyzkumnici se
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musi vZdy chovat eticky a nesmi délat nic, co by mohlo neoprdvnéné po-
skodit povést vyzkumu nebo vést ke ztraté davéry verejnosti v néj.”
Simar (www.simar.cz, 2018)

SIMAR (2018) predstavuje sedm zésad, kterymi se musi Fidit kazda ¢lenskd agentura
pfi uskutecnéni mystery shoppingu.

1. ,Klicovou charakteristikou Mystery shopping je, Ze zkoumany subjekt neni v
dobé dotazovani obeznamen s tim, Ze je zkoumadn, protoze tato znalost by
mohla vést k jeho atypickému chovani a tim i k znehodnoceni vysledkd studie.

2. Za predpokladu, Ze je Mystery shopping veden profesiondlné a zarucuje dodr-
Zovani prav zkoumaného subjektu, je Cinnosti platnou a legitimni.

3. Vyzkumnici, provadéjici Mystery shopping, musi v kazdém mozném ohledu za-
rucit, aby byla respektovana divérnost a aby ziskané poznatky neznevyhodnily
¢i neposkozovaly zkoumany subjekt v jeho praci.

4. Mystery shopping musi vzdy odpovidat platné legislativé na ochranu osobnich
Udajd. Proto musi byt vytvoreny odpovidajici bezpelnostni zaruky jak u klienta,
tak ve vyzkumné agenture, aby byly zabezpecleny osobni Udaje a nebyly pri-
stupné pro neopravnéné subjekty.

5. Ve vsech pripadech je zdsadni postupovat podle platné legislativy a jurisdikce.

6. Metoda Mystery shopping nesmi byt vyuZzivana pro podporu distribuce i pro-
deje vyvolavanim zretelné spotrebitelské poptavky po vyrobku ¢i sluzbé. Vy-
sledky z mystery shoppingu nesmi byt pouZity jako jediny ddvod k propousténi
nebo postihu zaméstnancd.

7. Atje pouZitjakykoliv scénar pro studie Mystery shopping, vZdy musi byt zabez-
peceno, aby dotazovani nebyli tdzani na cokoliv, co neni zdkonné nebo co by v
nich vyvolavalo psychickou obavu o jejich osobni bezpecnost, napr. co se tyce
mista, nezplsobilosti, rodu, etnika.” Simar (www.simar.cz, 2018)
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3 CILAVYZKUMNE OTAZKY

Cilem bakaladrské prace je zhodnotit vykon pracovnikl spolec¢nosti MyEvent
s.r.o., kterd vystupuje pod obchodni zna¢kou MyProm.cz a vénuje se porddani maturit-
nich plesd a naslednych afterparty. K hodnocenivykonu pracovnik( je pouZita metoda
mystery shopping a hodnoceni budou konkrétné pracovnici afterparty, které spolec-
nosti pordda zatim vyhradné v Prazskych klubech. Tato metoda hodnoceni zamést-
nancd byla pro tento Gcel vyuzita zcela poprvé, proto bylo nutné sestavit ji od zaklad.
Metodu mystery shopping spole¢nost zatim nevyuzila ani v jinych oblastech svého pU-
sobeni. Nejprve bude sestaven hodnotici dotaznik, dle vybradn vhodny mystery shop-
per a nasledné dojde k uskutec¢néni samotnych navstév a jejich vyhodnoceni. Terminy
navstév nebudou stanoveny ndhodné, ale budou ddkladné vybrany na zakladé pra-
covnik{, kteff se budou na akcich vyskytovat. Hodnoceni je primarné zaméreno na ko-
ordinatory akce a az v druhé fadé na ostatni pracovniky. Pomoci této metody se usku-
te¢ni celkem Sest hodnoceni, pfi c¢emz kazdy koordindtor bude hodnocen trikrat. Na
zakladé vysledk( mystery shoppingu budou navrzena odpovidajici opatrfeni, kterd au-
torka prelozi spolecnosti.

Vyzkumné otazky:
Dodrzuji koordinatofi akce predepsané postupy k organizaci afterparty?

Je mozno vyuzit vystup z mystery shoppingu pfi hodnoceni pracovnik{?
Jak probihd komunikace zaméstnanc( spole¢nosti s Gcastniky akce?
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4 REALIZACE MYSTERY SHOPPINGU

Vyzkum hodnoceni pracovniho vykonu pomoci mystery shopping se uskutecnil
pro spolec¢nost MyEvent s.r.o., kterd vystupuje pod obchodni znackou MyProm.cz. Tato
znacka se zabyva prodejem produktl a poskytovanim sluZzeb spojenych s maturitnim
plesem. Znacka je na trhu druhym rokem. V pribéhu tohoto Skolniho roku poradala
padesat devét afterparty a dalsi akce spojené predevsim se stfednimi skolami. Dalsi
oblasti plsobeni MyProm.cz jsou maturitni plesy. Pfi porddani maturitniho plesu si kli-
enti mohou vybrat mezi dvéma cestami, kterymi pdjdou. Prvni moznosti je vybér jed-
notlivych produktl a sluZzeb prostfednictvim e-shopu a druhou je nechat si cely ples
zorganizovat na kli¢. Pokud se maturitni tfida rozhodne porddat jak afterparty, tak ma-
turitni ples prostrednictvim MyProm.cz, dochézi obvykle nejprve k osobni schlzce
v kanceldfi, kterd se nachazi prazském Karling, kde jsou domluveny vSechny podminky
a podepsana smlouva. Z ddvodu, ze cilova skupina je velice mladg, je i tym MyProm.cz
mlady. Rediteli spole&nosti jsou dva studenti ve véku 23 a 26 let. Fakt, Ze jsou vsichni
pracovnici, ktefi se stykaji s klienty, mladf je povazovan vyraznou za konkurencni vy-
hodu.

Prdce bude zamérena na zaméstnance, kteff zajistuji takzvanou afterparty, tedy veci-
rek bezprostfedné po maturitnim plese. Hodnocen bude zejména koordindtor akce,
ktery je jakymsi manazerem na dané akci. Odpovida za préaci security, fotografa a DJ,
ktefi budou dil¢imi objekty hodnoceni.

Tato metoda byla ve firmé pouZita poprvé. Nejdfive byly osloveny spolecnosti, které se
zabyvaji mystery shoppingem, aby bylo zjisténo, jakd je cena této sluzby. Spolecnosti
byly vybirdny prostfednictvim internetu a nasledné telefonicky osloveni. Z osmi posky-
tovateld sluzby cenovou nabidku poslaly dvé spolecnosti. Prvni, spolec¢nost Hello XY,
zaslala cenovou nabidku emailem po osobnf schiizce, na které se jeji zastupce infor-
moval o tom, jak akce, na které by se mél mystery shopping pofadat vypada a infor-
moval mne o dalsim postupu. Cena sluzby byla 3 000 K¢ za nastaveni dotaznikd pro
mystery shoppera, jez nastavi koordinator, ktery se prvni akce osobné zGcastni. Nasle-
duje pfimo mystery shopping, cena kazdé navstévy ¢ini 1 250 K& Nasledné dalsich 3
000 K¢ za vystupy z mystery shoppingu a prezentaci, kde bude vSe shrnuto. Druhd spo-
le¢nost YZ mne telefonicky kontaktovala tfi dny po domluveném datu. Telefonicky roz-
hovor byl velmi rychly a strohy, pficemz mi bylo sdéleno, ze spolecnost uskutecnuje
projekty od 40 000 K¢, takze bude vyslednd cena nejspis jesté vyssi. Cenovou nabidku
mi tato spole¢nost zaslala vice jak po mésici. Po zasldni cenovych nabidek bylo roz-
hodnuto, Ze bude mystery shopping proveden autorkou bakalarské prace.
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4.1 Priprava mystery shoppingu

Jako prvni krok jsem si stanovila popis pracovni pozice koordintora akce a dal-
sich pracovnich pozic, které jsou vyuZivany na afterparty. Popis pracovnich pozicje pro
Ucel mystery shoppingu klicovy a ve spolecnosti zcela chybél.

Koordinator akce (afterparty) tzv. event koordinator

s

Event koordindtor je Clovék, ktery dohliZzi na jednotlivé akce, (afterparty maturitnino
plesu stfedni Skoly) aby probihaly bez problému. Pokud né&jaky problém nastane, vy-

fesi ho.

Pracovni napln:
Pracovni ¢innosti:

Soustavné kontroluje svoje podfizené (fotografa, DJ, Security),
zda odvadeéji praci podle predem danych poZzadavk( vedeni.
Po kazdé akci predéd vedeni spolecnosti zpétnou vazbu.

Pracovni Ukoly sefazené chronologicky:

Kompetence:

Komunikace s manazerem klubu, komunikace s podfizenymi —
potvrzeni terminu.

Vyzvednout si vie potfebné v kancelafi.

Pripravit drobné obderstveni, welcome drinky, cokolddovou fon-
tanu.

Kontrola, zda spole¢nost zajistujici rauty dovezla obcerstveni
vcas, nasledné umisténi rautu do klubem predem pfipraveného
prostoru.

Vyzdoba VIP prostor pro maturanty.

Instalace rollupu.

Koordinace akce.

Odpéleni konfetovych dél.

Podani zpétné vazby vedeni spolecnosti.

Pravomoci: zpétna vazba podfizenym, ndkup dodatecného ob-
Cerstveni, delegace podfizenych

Odpovédnosti: bezproblémovy chod akce, stfezeni majetku spo-
le¢nosti

Vztahy s ostatnimi:

Nadfizeni — Pfimymi nadfizenymi koordinatora akce jsou feditelé
spolecnosti.

Podfizeni — Pfimymi podfizenymi koordindtora akce jsou fotogra-
fové, DJ, security, pripadné dalsi zaméstnanci spolenosti, ktefi se
eventudlné budou podilet na realizaci afterparty.

132



Pracovni podminky:

Koordinator akce svoji praci vykonava v klubu, ktery je pfredem ur-
¢en jako misto konani konkrétni akce.

Koordinator praci vykondava pfiblizné od 22:00 do 3:00.
Koordindtor dostane od spole¢nosti odév, ktery je povinen nosit
pfi vykonu préace.

Odpovédnost za zdroje:

Fotograf

Lidské — Odpovidéa za praci svych podfizenych.

Financni — Disponuje s penézi ur¢enymi na nepfedvidatelné na-
klady, které budou nutné k bezproblémovému chodu akce.
MateridIni — Odpovidé za stav pracovnich pom(cek, které mu byly
prfidéleny k vykonu.

Nehmotné — Zna Know-how spolecnosti o organizaci akci a nesit
jej.

.
I

Fotograf je pracovnik, ktery zachycuje obrazovy zdznam z afterparty, nasledné pro-
vede postprodukci a fotografie pfedd vedeni spole¢nosti.

Pracovni napln:
Pracovni ¢innosti:

Zachycovani fotografického zdznam z akce, aktivni oslovovani
Ucastnikl s nabidkou foceni.
Nasledna postprodukce a tfidéni vhodnych fotografii.

Pracovni Ukoly sefazené chronologicky:

Kompetence:

Fotograf se dostavina misto konéni akce ve 23:45, nastavi si foto-
aparat dle aktudlnich svételnych podminek.

Zdznam doddvaného obcerstveni a ¢okoladové fontany.

Aktivni fotoreporting akce, nabizeni i¢astnikdm spolecnych foto-
grafii, zaznamendani vSech ddlezitych moment{ ve spolupraci
s koordinatorem.

Fotografovani odpalu konfetovych dél ve spolupraci s DJ a koor-
dindtorem akce.

Tridéni fotografii, fotograf vybere pfiblizné 200 fotografii, které
budou nasledné zvefejnény na facebookovém profilu spolec-
nosti.

Uprava fotografii.

Pfeddni vytfizenych a upravenych fotografii vedeni spolecnosti.

Pravomoci: Fotograf mlze pozédat koordindtora ¢i provozniho
klubu o zménu osvétleni v dlsledku zlepseni kvality foto reportu.
Odpovédnosti: Zachyceni vSech dileZitych momentd na akci, do-
state¢né mnoZstvi dodanych fotografii.
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Vztahy s ostatnimi:
e Nadfizeni — Pfimym nadfizenym je koordindtor akce, dale vedeni
spolecnosti.
e Podfizeni — Fotograf na afterparty nema podfizené.
Pracovni podminky:
e Fotograf akce svoji praci vykonava v klubu, ktery je pfedem urcen
jako misto kondnf konkrétni akce.
e Fotograf praci vykondva pfriblizné od 23:45 do 3:00.
e Fotograf dostane od spolecnosti odév, ktery je povinen nosit pfi
vykonu prace.
Odpovédnost za zdroje:
¢ Nehmotné — Znd Know-how spolecnosti o pofizovani fotografic-
kych zabérd.
e Hmotné — Pracovni odév.

DJ
DJ je pracovnik, ktery na akci pfehrava reprodukovanou hudbu.

Pracovni napln:
Pracovni ¢innosti:
e Komunikace s koordinatorem akce, zjistovani poZzadavk( zakaz-
nik® na hudebni repertoar.
e Prehrdvani reprodukované hudby.
Pracovni Ukoly sefazené chronologicky:
e DJ se dostavi na misto konéni akce ve 23:30 a nastavi si potieb-
nou techniku.
e DJ od koordindtora akce obdrzi playlist na prisluSnou akci se se-
znamem preferovanych pisni.
e Vprlbéhuveclera pfijima a vyhodnocuje pozadavky zdkaznik na
zahrani konkrétnich skladeb.
Kompetence:
e Pravomoci: DJ rozhoduje, jaké skladby budou zahrdny a jaké se
na danou akci nehodi.
e QOdpovédnosti:DJje odpovédny za narusovani mravnostniho prd-
béhu akce, tedy Ze nebudou prehradvany vulgarni, nendvistné di
dokonce extrémistické pisné.
Vztahy s ostatnimi:
e Nadfizeni — Pfimym nadfizenym je koordinator akce, dale vedeni
spolecnosti.
e Podfizeni — DJ na afterparty nema podfizené.
Pracovni podminky:
e DJsvoji praci vykonava v klubu, ktery je pfedem urcen jako misto
konani konkrétni akce.
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DJ préaci vykondva pfiblizné od 23:30 do 5:30.
DJ dostane od spole¢nosti odév, ktery je povinen nosit pri vykonu
prace.

Odpovédnost za zdroje:

Security

Nehmotné — Zn& Know-how spole¢nosti o pofizovani fotografic-
kych zabérd.
Hmotné — Pracovni odév.

Security kontroluje, zda vSechny osoby, které byly vpustény do klubu zaplatili vstupné
at uz v predprodeji ¢i na misté.
Pracovni napln:
Pracovni ¢innosti:

Kontroluje platné vstupenky.
Prodava vstupenky.
Kontroluje spravné rozliseni barev pomoci identifikacnich pasek.

Pracovni Ukoly sefazené chronologicky:

Kompetence:

Security se dostavi na akci ve 23:45.

Pfepocitd identifikacni pasky a prekontroluje, zda pocet kore-
sponduje s evidenci trzeb.

Kontroluje, zda Gcastnici, kterf si koupili vstupenku v predprodeji
maji sprdvnou barvu identifikaéni pasky, tuto skutecnost kontro-
luje vyzadanim obcanského prlkazu, ¢i jiného prlkazu totoz-
nosti. Barvy jsou rozdéleny do tfi skupin. Prvni skupina jsou ma-
turanti, ktefi maji pfistup do VIP, dalsi skupinou jsou nezletili
Ucastnici akce. Této skupiné nenf tfeba kontrolovat prikaz totoz-
nosti. Posledni skupinou jsou zletili, u kterych je potfeba zkontro-
lovat, zda opravdu dosahli 18. roku zivota.

Sprava guest listu.

Jeden ze clend security hlidd VIP prostor maturantl. Stoji u
vstupu a kontroluje, zda vSechny osoby, které vchazeji dovnitf
jsou oznaceny VIP ndramkem pro maturanty.

Pravomoci: Security manazer, ktery zastfesuje celou sekci secu-
rity deleguje préaci ostatnich security.

Odpovédnosti: Security odpovidd za spravné oznaceni vSech
Gcastnikl akce pomoci barevnych pasek.

Vztahy s ostatnimi:

Nadfizeni — Pfimymi nadfizenymi béznych ¢len( security je secu-
rity manazer. Nadfizenym security jako celku je event. Koordina-
tor, ddle vedeni spolecnosti.

Podfizeni — Security manazer ma podfizené bézné pracovniky
security, ktefi nemaji jiz dalsi podfizené.
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Pracovni podminky:
e Security svoji praci vykonava v klubu, ktery je pfedem urcen jako
misto konani konkrétni akce.
e Security praci vykonava priblizné od 23:45 do 5:00.
e Security manazer pridéll podfizenym pracovnikdm odév, ktery
jsou povinni pfi vykonu prace pouzivat.
Odpovédnost za zdroje:
e lidské — Security manaZer odpovida za praci svych podfizenych.
e Financni — Disponuje s penézi v pokladné a se vstupenkami.
e MateridIni — Odpovidé za stav pracovnich pom(cek, které mu byly
prfidéleny k vykonu.
¢ Nehmotné — Znd Know-how spole¢nosti o organizaci akci a nesifi
jej.

Na zékladé popisl pracovnich pozic autorka prédce zacala sestavovat dotaznik
k mystery shoppingu. Dotaznik byl na prvni akci pouzivan v papirové podobg, ale zjis-
tilo se, ze je mnohem efektivnéjsi, kdyz bude cely v elektronické podobé, a tak byl se-
staven na Google formulafich pro kaZzdou udalost zvlast. Elektronickd verze dotazniku
je bezesporu praktic¢téjsi, protoze ji mize mystery shopper vyplnit pfi ukonceni jed-
notlivé ¢asti ndvstévy na akci, aniz by byl odhalen. Spole¢nost na kazdou akci zpfistup-
nuje Ucastnikdm dotaznik spokojenosti, ktery bude ndsledné porovndn svysledky
mystery shoppingu na kazdé jednotlivé afterparty, na které mystery shopping probi-
hal.

V prvni fadé byl sestaven dotaznik koordindtora akce a nasledné byli pfridani i dalsi
pracovni pozice, které na afterparty vykondvaji svoji praci pod spolec¢nosti MyEvent
s.r.o.. Témito pozicemi jsou mysleni konkrétné security, fotografové a DJ. JelikozZ je ko-
ordinator akce jakymsi manazerem celé akce, odpovida za to, aby vSechny tyto pozice
byly provadény bezproblémové dle pokynd vedeni spolecnosti.

Dalsim krokem bylo zajisténi samotného mystery shoppera. Prostfednictvim socidlni
sité Facebook, jsme podali inzerdt, ktery jsme skryly zdosahu zaméstnancdm, byly
pfedmétem zkoumani pomoci mystery shoppingu. Pfihlasilo se 12 uchazec(, se kte-
rymi jsme vedli osobni pohovor, pfi kterém bylo hlavnim cilem zjistit, zda maji zkuSe-
nosti s hodnocenim zaméstnancd. Pro 4 uchazece bylo prekazkou, ze vSechny kontroly
probihaji v noci, a tak o nabizenou praci neméli zdjem. Ze zdjemcl jsme vybrali 3 nej-
vhodngjsi. JelikoZ se jednd o kratkodobou spolupraci, rozhodli jsme se, Ze Gcastniky
zaméstnadme na zdkladé dohody o provedeni prace. Vybrani mystery shoppefi byli po-
zvani na osobni rozhovor, kde jim byl cely dotaznik vysvétlen a byly predany vsechny
informace, které potrfebuji pri vykonu této prace. Dale byly mystery shopperim pre-
dany pomdcky, které jsou nezbytné k vykonu mystery shoppingu, tedy VIP pasky a mo-
bilni telefon. VIP pasky proto, aby se mohli dostat do VIP prostoru, kam maji pristup
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pouze maturanti a mobilni telefon byl pouZit k pofizeni zvukovych a obrazovych za-
znam( na samotné akci. Dale byly mystery shopperlim predany fotografie koordinéa-
torek akce, fotografl a DJ. Po kazdé jednotlivé navstévé byla vyZzadovdna osobni
schlizka, na které se dotaznik podrobné probiral.

Dotaznik pro Mystery shoppera

Jak uz bylo vyse zminéno, dotaznik byl na prvni ndvstévé pouzivan v papirové podobg,
které nebyla vyhovujici. Pokud nastala konkrétni situace, kterou chtél mystery shopper
neprodlené zaznamenat, musel si situaci nejdrive zapsat do mobilniho telefonu a na-
sledné prepsat do papirové podoby. Pokud by v pridbéhu akce zapisoval poznamky
pfimo do dotazniku, mohlo by dojit k odhaleni. Dalsi vyhodou elektronického formu-
|ate je, Ze vedeni spolecnosti ma pristup k datlim bezprostfedné po ndvstévé a nemusi
cekat, az jej hodnotitel pfedd osobné.

Dotaznik pro mystery shoppera byl sestaven na zdkladé jednotlivych pracovnich pozic
a rozdélen na Ctyfi sekce. Kazdy dotaznik je oznac¢en ndzvem skoly, pro kterou se af-
terparty porada, datem a ndzvem klubu, ve kterém se porddé. V Gvodu dotazniku ma
mystery shopper za Ukol vyplnit, v kolik hodin ndvstéva zacinala a v kolik koncila. Déle
vyplniuje, zda nastaly okolnosti, které bychom jako zadavatel méli védét, tedy napfiklad
Ze se na akci vyskytoval nékdo, kdo by ho mohl odhalit a tim by celd ,tajnost” akce byla
ohrozena.

4.2 Provedeni Mystery Shoppingu

Mystery shopping probéhl celkem Sestkrat. Tfikrat u kazdého koordinatora akce.
Spolec¢nost ma dohromady 3 koordindtory akce, avSak jeden ve své funkci nebude jiz
nadale pokracovat, proto nebyl do hodnoceni zahrnut. Jednotlivé akce byly také vybi-
radny tak, aby byly hodnoceni i vsichni DJ a fotografové alespori jednou.

Navstévy probihaly v ndsledujicich datech a ¢asech:

. 25.2.2018 v P.M. Clubu 0:25 - 3:15

. 27.2.2018 v P.M. Clubu 0:30 — 4:25

. 5.3.2018 v P.M. Clubu 0:30 - 3:20

. 9.3.2018 v MeetFactory 0:50 — 3:45

. 15.3.208 v Theatro music bar 0:15 — 2:50
. 22.3.2018 v klubu Futurum 1:05 - 3:40

Mystery shopping sice vZzdy probihal az nasledujici den, nékolik minut po pGlnoci, ale
oficidIni zacatek akce je 5 minut pred pdlnoci, aby bylo datum kondni afterparty
shodné s datem konani plesu. V prvni fadé bude hodnoceni zaméreno na hodnoceni
pracovniky a jejich vykonu na jednotlivych akcich. Koordinatofi, fotografové a DJ budou
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vyhodnocenijako samostatné osoby a ¢lenové security, kterych je na kazdé afterparty
4-6, jako celek. Nasledné bude kazda afterparty srovndvéana s dotaznikem spokoje-
nosti. Tyto dotazniky jsou k dispozici na facebookové strance udalosti po kazdé pofa-
dané afterparty a ma k nim pfistup kazdy Ucastnik. Dale bude porovnavan vykon koor-
dinatora ,A" s koordindtorem ,B" a hodnoceni jednotlivych DJ a fotograf0.

4.2.125.2.2018 v P.M. Clubu afterparty Karlinské obchodni

akademie

Na této akci pozici koordindtora akce vykondaval pracovnik, kterého budeme
oznacovat jako pracovnik ¢i koordinadtor A. Hodnoceni bylo zahdjeno v 0:25 a skoncilo
ve 3:15.

Hodnoceni sekce koordinator:

Mystery shopper uvedl, ze kdyz pfiSel do klubu, stadl nejprve 10 minut ve fronté, stale
se nedostal na fadu a ndsledné se zeptal klubovych security, ktefi stoji u dvefi, zda je
tato fronta na vstup na afterparty. Bylo mu sdéleno, ze fronta neni na vstup do klubu,
ale na Satnu a pokud si nechce dat obleceni do Satny, m{ze projit kolem fronty pfimo
k security, ktefi prodavaji vstupenky. Event koordindtorka se nachazela u prodeje vstu-
penek a frontu tedy nekorigovala. Rollup byl umistén ihned u vstupu, logo bézelo na
platné a konfety byly vystfeleny. Pfi kontrole VIP prostor mystery shopper uvedl, Ze se
v prostordch nachédzela Cokolddové fontédna, vedle ni talitky, Spejle a pomerance. Na
druhém stole byly ¢tyfi talitky s chipsy a sklenicka se slanymi tyinkami. VSe vypadalo
usporddané a Cisté. Koordindtorka akce byla nékolikrat vidéla, Ze Sla prostory zkontro-
lovat. Koordindtorka akce Udajné celkem casto prochéazela klubem. Byla oblecena do
tricka s logem spolecnosti a na stupnici bylo jeji vystupovani ohodnoceno &islem 4.

Hodnoceni sekce DJ:

Na této akci byl DJ, kterého mizeme oznacit ¢.1.

Mystery shopper aplikoval pfedem zadanou modelovou situaci. Poprosil DJ, aby mu
zahral vybranou pisni¢ku. Mystery shopper si vybral pisni¢kou, kterou DJ neznal a dale
uved: "Rozhovor probéhl zhruba 10 minut pfed vystfelenim konfet, coz byla zfejmé
hloupé chvile na Zzddost o pisni¢ku. Skladbu nyni odmitl zahrat. Co se mi ale libilo, ze
DJ vi, co hraje, jak ma sklddat do koncepce celé akce pisnicky a vi, co se v danou chvili
hodi a co ne. PriSel jsem za nim vSak s timto pozadavkem jesté zhruba ve 3:15 a opét
mi fekl, Ze to zahraje az na konci — na coz jsem odpovédél, Ze uzZ je polovina parketu
prdzdnd a Ze uz by mohl, aby to rozproudil. On, ale fekl, ze az na konci. Pisnicku mi
nakonec vibec nezahral.”

Na stupnici mystery shopper ohodnotil DJ i pfes nezahranou skladbu &islem 5.
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Hodnoceni sekce Fotograf:

Na akci pofizoval obrazové zdznamy fotograf ¢. 1.

Mystery shopper fotografa na akci vidél a byl svédkem toho, Ze fotograf aktivné oslo-
voval Uc¢astniky akce a nabizel jim skupinovou fotografii. Kdyz mystery shopper vznes|
pozadavek, aby ho vyfotil na druhé strané klubu, fotograf s Gsmévem na tvafi vyhovél.
Fotograf byl ohodnocen ¢&islem 5.

Hodnoceni sekce security:
Hodnotitel nezaznamenal, ze by security po nékom nechtéli ob¢ansky priikaz. Vystu-
povani security hodnoti &islem 3. Security u vstupu nezdravili kazdého UGc¢astnika a né-
kterym studentdm tykali. Mystery shopper zkousel, zda bude schopen projit do VIP
prostoru bez prislusné pasky a neuspél. Mystery shopper predal zvukovy zdznam, kde
je slySet, Ze ¢len security nepouZzil pfilis vhodny zplsob komunikace. Prepis zvukového
zdznamu je nasledujict:

Security: ,Sem m({Zou jenom maturanti.”

Mystery shopper: ,Prosim?”

Security: ,Jenom maturanti.”

Mystery shopper: ,Mdm pdasek od maturantky.”

Security: ,No, ale nem4as."

Mystery shopper: ,To neni sem?”

Security: ,Neni."

Mystery shopper: ,Aha, tak ja se ji jdu zeptat.”

Dotaznik spokojenosti vyplnilo 22 G¢astnikl akce. Celkova spokojenost s akci (na stup-
nici 1-5 pricemz 5 znamena velmi spokojen a 1 nespokojen) byla hodnocena prdmérné
¢islem 4.50 % respondent( uvedlo, Ze viibec necekali frontu a byli tedy ihned vpusténi
dovnitf 27 % Gcastnikd cekalo maximalné 10 minut a dalsich 23 % procent cekalo
dlouho, tedy vice jak 10 minut. V tomto pripadé je dllezité zminit, Ze opravdu zalezi,
v kolik hodin dany Ucastnik na akci prisel. Spokojenost s DJ byla primérné hodnocena
¢islem 4. Fotografa a jeho aktivni pristup zaregistrovalo 62 % Gcastnikl a 38 % si ho na
akci vibec nevsimlo.

4.2.227.2.2018 v P.M. Clubu Afterparty SOU Odévni

Na této akci byl koordindtorem opét pracovnik A. Hodnoceni zapocalo v 0:30 a
skoncilo ve 4:25.

Hodnoceni sekce koordinator:

Mystery shopper uvedl, Ze kdyz prisel do klubu byl prostor pred pokladnami prazdny,
tudiz nebylo nutné cekat ve fronté, na Satnu, ani na zakoupeni vstupenek. Rollup byl
umisténihned u vstupu, avsak nebyl pIné nainstalovan, nebylo tedy mozné vidét celou
¢ast textu. Logo bézelo na platné a konfety byly vystfeleny ve spolupraci s DJ. Hodno-
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titel navstivil VIP prostory nékolikrat. Jiz pfi prvni navstéveé zaregistroval Spinavou c¢o-
kolddovou fontdnu a nepofadek v jeji blizkosti. Oblerstveni bylo snédené a na stole
byl nepotfddek. Proilustraci pfipojil fotografie ovoce vedle ¢okolddové fontdny a nepo-
fddek z obcerstveni, obrazky ¢. 5 a ¢. 6 jsou k nalezeni v pfiloh&ch. Koordinatorka akce
celkem casto prochédzela klubem. Koordinatorka na sobé méla tricko s logem spolec-
nosti, avSak protoze byla zima, méla pres tricko mikinu. Na stupnici bylo jeji vystupo-
vani ohodnoceno c&islem 4.

Hodnoceni sekce DJ:

Na této akci vystupoval DJ, kterého mizeme oznacit DJ ¢.2.

Mystery shopper opét aplikoval pfedem zadanou modelovou situaci. Pozddal DJ o ab-
solutné se nehodici pisni¢ku, argumentoval Ze pisnicka ma pro jeho tfidu velkou cito-
vou hodnotu. Mystery shopper (tentokrat zena) vybrala pisni¢ku od Evy Farné Mél si mé
vibec radd, na kterou DJ reagoval tak, ze takovouto pisen nyni nezahraje, jedind moz-
nost, kdy ji zahrat je tésné pred koncem akce. Na zakladé této reakce byla vybrana
pisni¢ka od interpreta Eda Sheerena, ktery je v cilové skupiné velice oblibeny. Tuto pis-
ni¢ku zahral DJ ihned.

Na stupnici mystery shopper ohodnotil DJ ¢islem 4.

Hodnoceni sekce Fotograf:

Na akci pofizoval obrazové zdznamy fotograf ¢. 2.

Fotograf aktivné pofizoval snimky skupinek i jednotlivcl. Mystery shopperovi ochotné
odpovidal na vSechny jeho dotazy. Hodnotitel udélil fotografovi 5 bod0.

Hodnoceni sekce security:

Hodnotitel nezaznamenal, ze by security po nékom nechtéli ob¢ansky priikaz. Vystu-
povani security hodnoti ¢islem 4. Do VIP prostoru nebylo mozné projit ani pfes opako-
vané prosby. Hodnotitel uvadi, ze komunikace se security byla na velice profesionalni
drovni, a i kdyz se Gcastnici snazili vyvolat konflikt, nenechali se ¢lenové security vy-
provokovat.

Dotaznik spokojenosti vyplnilo pouze pét Gcastnikl, pricemz kazdy Gcastnik hodnotil
celkovou spokojenost jinak, to znamena Ze byly zvoleny vSechny moznosti na stupnici
1-5. Jeden Gclastnik odpovédél, ze ¢ekal frontu velice dlouhou dobu, ale po kontakto-
vani security a koordinatora akce se ukdzalo, ze tato informace je nepravdiva. Velice
spokojeny s DJ byl pouze jeden Ucastnik ostatni byli spise nespokojeni. S fotografem
byla spokojena vétsina Gcastnikd.

4.2.35.3.2018 v P.M. Clubu Afterparty Hotelové skoly Radlicka

Na této akci byl koordindtorem pracovnik B. Hodnoceni pomoci metody
mystery shopping zacalo pll hodiny po plinoci a skoncilo v 3:00.
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Hodnoceni sekce koordinator:

Mystery shopper uvedl, Ze kdyzZ pfisel na misto konani, byla u vstupu mirna fronta. Ko-
ordinator vital kazdou nové pfichozi skupinu a vysvétloval, kam maji jit maturanti, kam
Gcastnici, ktefi si zakoupili vstupenku v podobé pasky jiz v pfedstihu a kde se d& vstu-
penka koupit. Tato organizace dle mystery shoppera spéla k rychlejsimu odbaveni
fronty. Rollup byl umistén ihned u vstupu, logo bézelo na pladtné a konfety byly vystre-
leny ve spoluprdci s maturanty a DJ. Pfi kontrole VIP prostor si mystery shopper vsimi
pfehledné srovnaného obcerstveni. Cokolddové fontdna byla lehce potfisnéna ¢okola-
dou, ale kdyz hodnotitel ndvstévu VIP prostor opakoval pfiblizné za hodinu, byla fon-
tdna Cistd a uvedl, Ze koordindtorku vidél minimalné Ctyfikrat opoustét VIP prostor.
Dale koordinatorka akce celkem casto prochézela klubem a ptala se Ucastnikd akce,
hlavné tedy maturantd, zda je vSe v poradku. Méla na sobé tricko s logem spolecnosti
a na stupnici bylo jeji vystupovani ohodnoceno ¢&islem 5. Mystery shopper vyslovné
v dotazniku zminil, Ze jednani a vystupovani koordindtorky na néj plsobilo velice pro-
fesionalné.

Hodnoceni sekce DJ bylo nasledujici:

Na této akci vystupoval DJ, kterého mizeme oznacit jako DJ ¢.3.

Modelova situace, kdy si mystery shopper chtél nechat zahrat pisnicku se udala po-
dobné jako u prvni ndvstévy, kdy DJ fekl, ze se pisnicka do jeho aktudlniho programu
pisni nehodi a zahraje ji pfiblizné kolem 4:00. V tuto dobu jiz hodnotitel na akci nebyl
a nemohl tedy vyhodnotit, zda pisni¢ku opravdu zahral. DJ nereagoval pfilis mile a fekl
hodnotiteli, ze k nému neustéle chodi Uastnici, aby jim zahral konkrétni pisnicku a
opravdu nem(ze fungovat jako jukebox.

DJ hodnotitel udélil &islo 3.

Hodnoceni sekce Fotograf:

Na akci pofizoval obrazové zdznamy fotograf €. 3.

Fotograf aktivné pofizoval snimky skupinek i jednotlivcd. Mystery shopper ho nepoza-
dal o fotografii, ale sledoval a popsal, Ze velice aktivné fotil G¢astniky na podiu a vidél
ho v pravidelnych intervalech prochazet vsemi prostory klubu. Fotograf byl ohodnocen
Cislem 5.

Hodnoceni sekce security:

V tomto pfipadé mél hodnotitel vstupenku, tedy nalepeny identifikacni padsek s barvou
odpovidajici G¢astnikovi nad 18 let, jiz v dobé pfichodu. Mystery shopper sice dosahl
plnoletosti jiz pred nékolika (8) lety a ma zarostly obli¢ej plnovousem, ale i pfes tento
fakt méla probéhnout kontrola identifikacniho dokladu s fotografii, a to se vtomto pfi-
padé nestalo. Nebyli kontrolovani ani pratelé mystery shoppera, se kterymi se na akci

sV v

pres opakované prosby. Vystupovani security hodnotil mystery shopper ¢islem 4.
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Na této akci vyplnilo dotaznik spokojenosti 11 uchazecd. Primér hodnoceni celkové
spokojenostilehce presahuje ¢islo 3,6. Nikdo neoznadil frontu za dlouhou. Spokojenost
s DJ byla tésné pod ¢islem 3. S fotografem byli spokojeni vSichni Gcastnici, ktefi se zU-
¢astnili hodnoceni.

4.2.49.3.2018 v MeetFactory afterparty Gymnazia Arabska

Na této akci byl koordindtorem opét pracovnik B. Hodnoceni pomoci metody
mystery shopping zacalo v 0:50 a skoncilo v 3:45.

Hodnoceni sekce koordinator:

Pfi vstupu do prostoru MeetFactory hodnotitel zaznamenal vyraznou frontu, kterd jej
vylekala. Ihned co se do fronty postavil zpozoroval koordinatora akce v tri¢cku s logem
spolenosti, jak konverzuje s Gcastniky ve fronté a déli je na tfi skupiny. Prvni, tedy ma-
turanty si bral k sobé a provadél je kolem ¢lenl security rovnou do VIP prostoru, druhou
skupinu, kterd si v predprodeji zakoupila vstupenky navadél do jedné fronty, kterd po-
stupovala velice rychle a posledni, tedy tfeti skupinu prosil o chvilku strpeni. Diky této
organizaci ¢ekani netrvalo dlouhou dobu. Rollup byl umistén ihned u vstupu, logo bé-
Zelo na platné a konfety byly vystreleny za hlasitého nadseni Gcastnikd akce. VIP pro-
stor, a¢ byl znacné opotifebovany, vypadal upravené a slavnostné. Koordinatorka akce
pribézné doplnovala oblerstveni a kontrolovala, zda je vSe v poradku. Mystery shop-
per ohodnotil koordindtorku ¢islem 5.

Hodnoceni sekce DJ:

Na této afterparty vystupoval DJ ¢.3, ktery je jiz zminén vyse. Na zadost hodnotitele,
aby zahral absolutné se nehodici pisni¢ku reagoval mile, ale vysvétlil mu, Zze se na da-
nou akci viibec nehodi. Hudebni repertoar a vystupovani DJ bylo hodnocen ¢islem 4.

Hodnoceni sekce Fotograf:

Na akci pofizoval obrazové zdznamy fotograf ¢. 4.

Hodnotitel zminil, Ze ubéhla vice jak hodina, neZ spatfil fotografa. Fotograf pofizoval
zdznam akce, ale nezdal se byti velice aktivni. Skupinové fotografie fotil pouze na vy-
74dani. Hodnotitel udélil fotografovi bodové ohodnoceni ¢islem 3.

Hodnoceni sekce security:

Clenové security byli hodnotitelem popsani jako pFateléti pracovnici, kte¥f profesio-
nalné vykondvaji svoji praci. Mystery shopper byl svédkem incidentu, kdy slySel G¢ast-
nici akce, jak bezdlvodné hrubé urdzi security za to, ze ji nechtéli prodat identifikacni
pasku pro zletilé Gcastniky. Tato Ucastnice odmitala ukdzat sv0j doklad totoZnosti.
Hodnotitel byl dale svédkem situace, kdy se jeden UGcastnik snazil dostat do VIP pro-
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storu bez pfislusné pasky tak, ze se rozbéhl a snazil se kolem ¢lena security probéh-
nout. Ten ho vSak v prostoru dobéhl a sdélil mu, Ze do prostoru nema pfistup. Mystery
shopper ohodnotil pracovniky security ¢islem 5.

Dotaznik spokojenosti na této akci vyplnilo 44 uchazecd. Jednalo se o jednu z nejvét-
Sich akciza celou sezonu, ai pres tento fakt vétSina Gcastnikd odpovédéla, Ze ve fronté
necekalivibec, nebo pouze do 10 minut. Celkovéa spokojenost s akci byla prdmeérné na
Cisle 4. Spokojenost s DJ byla rovnéz primérné hodnocena c&islem 4, avsak bylo ve
znacné mife uvedeno, ze nehral na prani hostd. V souvislosti s fotografem bylo ¢asto
zminovano, ze si Ucastnici viibec nevsimli jeho pfitomnosti.

4.2.515.3.2018 v Theatro music bar afterparty Gymnazia Oty
Pavia

Koordindtorem byl pracovnik B. Navstéva zacala v 0:10, mystery shopper pfisel
nedlouho po otevreni klubu a mohl tak vidét, jak jsou pracovnici spole¢nosti pfipraveni
na prichod Ucastnikd. Navstéva skondila ve 2:50.

Hodnoceni sekce koordinator:

Jelikoz hodnotitel navstivil danou akci brzy, nebyla u vstupu zaddné fronta. Vydal se
tedy rovnou podivat do VIP prostoru, zda je nachystané obcerstveni, Cokolddova fon-
tdna a welcome drinky. Mystery shopper uvedl, Ze obcerstveni bylo Ghledné& vyrovnano
na stolech, welcome drinky byly nalité a fontdna i s ovocem byla pfipravena. V sekci
pro maturanty byla plsobivé vyzdoba z balonk(. Rollup byl spravné umistén ve VIP
prostoru, konfety byly vystieleny za spoluprdce DJ. Hodnotitel si vsiml, ze na akci neni
vidét logo spolec¢nosti, které ma bézet na platné. Mystery shopper prochazel klubem,
dokud se nazacal naplfiovat Ucastniky, ndsledné Sel znovu zkontrolovat frontu. Fronta
byla velice dlouhd, tudiz nékolik Gcastnikd muselo dokonce ¢ekat venku. Hodnotitel
zminil, Ze se koordindtorka spolu se security snazila frontu organizovat, ale praci ji
komplikovali klubovi security pfi kontrole osobnich véci. Vystupovani koordinatorky
bylo ohodnoceno &islem 4.

Hodnoceni sekce DJ:

Na afterparty, kterd se konala 15.3. vystupoval externi DJ, ktery nebyl zajistovan agen-
turou, ale klubem. Spolec¢nost se rozhodla hodnotit i externistu, protoze uvazovala o
navazanispoluprdce na pristi rok. Mystery shopper poZadoval pfehrani skladby Despa-
cito. DJ reagoval tak, ze skladba se mu nelibi a rozhodné ji nebude hrat. Kdyz se hod-
notitel za DJ vydal znovu s prosbou o jinou pisen, znovu mu nevyhovél, a jesté mu fekl
at uz znovu neotravuje. JelikoZ se jednd o externiho pracovnika, s kterym nemé spo-
le¢nost podepsany souhlas s pofizovanim fotografii a zvukovych zdznam(, nebylo
mozné tento rozhovor nahrat. Hodnotitel si dale vSiml, Ze DJ nevybird pisné dle pfedem

domluveného play listu a nevyhovuje i ostatnim Gcastnikdm. Na zakladé této navstévy

|43



jsme se rozhodli, Ze chovani DJ budeme déle fesit se zprostfedkovatelem, tedy klubem
arozhodné s nim nebudeme spolupracovat na dalSich akcich. Hudebni repertoar a vy-
stupovéani DJ bylo hodnoceno &islem 1.

Hodnoceni sekce Fotograf:

Na afterparty Gymndzia Oty Pavla pofizoval obrazové zdznamy fotograf, ktery zde byl
jiz zminén jako fotograf ¢.1. Jelikoz bylo v relativné malém prostoru opravdu velké
mnozstvi lidi, mél mystery shopper problém fotografa najit. Kdyz ho po né&jaké dobé
nasel, pozaddal ho o fotografii na druhé strané klubu a oba se museli obtizné dostat
pres plny prostor. Fotograf hodnotitele celou dobu nésledoval a s Gsmévem na rtech
mu fotografii u baru na druhé strané klubu udélal. Kdyz mystery shopper stal u baru
s prateli, fotograf celé skupiné sdm od sebe navrhl, ze jim udéla fotografii. Fotograf byl
ohodnocen cislem 5.

Hodnoceni sekce security:

Mystery shopper uvedl|, Ze vystupovani security u vstupu bylo profesiondlni, kdyz Sel
podruhé zkontrolovat frontu vSiml si, Ze si pracovnici rozdéluji praci tak, aby ubihala co
nejrychleji bez zbytec¢ného zdrzovani. Jako vytku mystery shopper uvedl, Ze si nékoli-
krat vsiml, ze se do VIP zény pro maturanty dostali i G¢astnici, ktefi nebyli oznaceni
prislusnou paskou. K tomuto problému hodnotitel ddle uvedl, Ze na akci bylo opravdu
hodné lidi a prostor kolem vstupu do VIP nebyl pfilis prehledny. Pracovnici security byli
ohodnoceni &islem 4.

Dotaznik spokojenosti byl vyplnén pouze 18 Gcastniky. Hodnoceni spokojenosti s akci
bylo lehce pod ¢islem 3. Nejvétsim problémem byl DJ, ktery se podle Gc¢astnikd choval
neprofesionalné, arogantné, nehral pisni¢ky podle playlistu a opakoval porad stejné
skladby dokola. V tomto pripadé (V sekci DJ) se poprvé hodnoceni mystery shoppera
shoduje s hodnocenim Ucastnik{ akce. Zajimavy je fakt, Ze dobu ¢ekani ve fronté ozna-
Cil jako dlouhou pouze jeden respondent, i kdyz mystery shopper uvedl|, Ze pfiblizné 2
hodiny byla podle jeho pohledu fronta dlouhd. Na zdkladé toho m{zeme odhadovat,
Ze security a koordinatorka svym pristupem docilili toho, Ze ,odbaveni” bylo rychlé.
V pripadé fotografa byla vétsina respondentl spokojena, pouze 27,8 % uvedlo, Ze ho
na akci vibec nezahlidli. Tento fakt mdZeme prisuzovat velké Gcasti, kdy ho mél pro-
blém najiti samotny mystery shopper.
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4.2.622.3.2018 v kilubu Futurum afterparty Gymnazia Jana
Palacha

Ve Ctvrtek 22.3.2018 se uskutecnilo posledni hodnoceni pracovnik( prostred-
nictvim mystery shopping. Navstéva hodnotitele zapocala v 1:05 a skoncila v 3:40.

Hodnoceni sekce koordinator:

Na pozici event koordindtora byl v pfipadé této akce pracovnik, ktery byl oznacen pis-
menem A. V. momenté, kdy mystery shopper dorazil na akci, u vstupu nebyla témér
z4dné fronta. Koordinator akce se u vstupu nenachdzel, hodnotitel se tedy rozhodl pod
zaminkou, Ze si da jesté venku cigaretu, zOstat u vstupu a pozorovat praci tymu secu-
rity a zda se koordindtor akce objevi. Postup security bude popsdan v pfislusné sekci.
Koordindtorka akce se po dobu pfiblizné deseti minut neobjevila, a tak mystery shop-
per vstoupil do klubu. Na platné béZelo logo spolednosti. Koordindtorku nenasel ani
pfi prochazeni klubu, rozhodl se tedy rovnou jit podivat do VIP zény. Vstupu do VIP
zény predchdzela situace, kterd je blize popsédna v sekci security. V oddéleném pro-
storu hodnotitel nasel koordinatorku akce, jak konverzovala s maturanty a pribézné
doplfiovala obclerstveni. Koordinatorka na sobé méla tricko s logem spolecnosti, pres
které méla nasazenou rozepnutou mikinu. Mystery shopper zminil, Ze v mistnosti bylo
pomeérné chladno. Na stole byla funkéni cokolddovd fontdna s ovocem a nékolik po-
slednich welcome drink{, které si maturanti jesté nestihli rozebrat. V rohu mistnosti
byl vytazeny rollup s nabidkou produktl a sluzeb spole¢nosti. Mistnost byla vyzdo-
bena balonky ve tvaru kvétin. Prostor pro maturanty se zdal hodnotiteli naprosto v po-
réddku, a tak se rozhodl znovu zkontrolovat vstup do klubu a dalsi zaméstnance, které
meél hodnotit. Pfi opakované kontrole vstupu di mista konani zjistil, Zze se zalala tvofit
fronta. Security u vstupu se sice snazili G¢astniky kontrolovat tak rychle, jak jen to bylo
mozné, ale dochdzelo k nejasnostem, zda i maturanti a Gcastnici, kteri si koupili listek
v pfedprodeji musi stdt dlouhou frontu na koupi listku. Koordindtorka akce nepfisla ke
vstupu po dobu dalSich 15 minut, a tak se hodnotitel znovu vydal do klubu. Hodnotitel
nezaznamenal, ze by koordindtorka organizovala frontu. Pfiblizné ve 3:15 byly vystre-
leny konfety. Vystupovani koordindtora akce ohodnotil ¢islem 4.

Hodnoceni sekce DJ:

Na afterparty 22.3. pdsobil opét DJ, kterého jsme v predchozim vystupu z mystery
shoppingu oznacili jako DJ ¢. 2. Mystery shopper sledoval, jaka je interakce mezi (cast-
niky akce a DJ. Zddalo se mu, Zze Gcastnici pozitivné reaguji na slozeni a vybér konkrét-
nich pisni, které DJ zvolil. Toto hodnotil na zadkladé faktu, Ze byl po témér celou dobu
navstévy zaplnén tanedni parket a Gcastnici aktivné tandcili a svoji spokojenost davali
najevo i hlasitymi zvukovymi projevy. Hodnotitel se rozhodl vyzkousSet pfedem danou
modelovou situaci, kdy DJ Sel poprosit, aby mu zahral pisen Happy od Pharrella Willi-
amse. DJ mu na to odpovédél, Ze na tuto pisnicku ma vytvoreny vlastni tanedni remix
a do pllhodiny ji zahraje. Hodnotitel se tedy podival na hodinky a Sel dale prochézet
klubem. Zpozoroval, Ze za DJ velice ¢asto chodi G¢astnici s prosbou o zahrani konkrétni
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skladby, ze vSech proseb ostatnich Gcastnikd mdze vyhodnotit pouze jednu, protoze
zbytek vidél pouze z dalky a neslySel, jaké konkrétni skladby si Gcastnici preji zahrat.
Onu preferovanou skladbu, o kterou Gcastnik zadal, DJ zahréal priblizné do deseti minut.
Zhruba po dvaceti minutach zacala hrat pisni¢ka, o kterou pozadal sdm hodnotitel.
Mystery shopper uvedl, Ze jednani DJ bylo velice pfijemné a ohodnotil ho &islem 5.

Hodnoceni sekce Fotograf:

Pfi prvotnim prochazeni klubu hodnotitel fotografa viibec nevidél i pfes to, Ze na akci
nebylo zatim pfiliS mnoho Ucastnikd. Fotografa zpozoroval az kolem druhé hodiny
ranni. Pozddal ho o fotografie u DJ, ktery se nachédzel na druhé strané mistnosti a foto-
graf mu vyhovél. Hodnotitel zminil, Ze vystupovani fotografa bylo v pofadku a udélil
mu cislo 4.

Autorka préace by réda k této sekci uvedla, Ze pdvodné mél tuto akci fotografovat UpIné
jiny fotograf, ale ten se pfi fotografovani maturitniho plesu zranil a byl nucen vyhledat
lékafskou pomoc v nemocnici. Koordindtorka akce zavolala fotografa, ktery byl pfi
predchozim mystery shoppingu oznacen ¢islem 3 a ten pfiblizné do hodiny od upo-
zornéni dorazil a zacal fotit. Tuto skutec¢nost mystery shopper nevédél, a tak neméla
vliv na jeho hodnoceni.

Hodnoceni sekce security:

KdyZ se mystery shopper vyskytoval u vstupu, zpozoroval, Ze security u vstupu kontro-
lovaliobcansky prikaz kazdému, az na skupinu tfech muzd okolo 30 let, ktefi jim sdélili,
Ze jsou ucitelé. Tito Ucastnici se rovnéz pokouseli do klubu dostat bez platnych vstu-
penek pod zdminkou, Ze od studentd slyseli, Ze ucitelé maji vstup zdarma. Tato infor-
mace je pravdiva, ale pouze v pfipadé, Zze jméno uditelé maturanti pred akci uvedou
na guest list. Jména téchto osob na seznamu nebyla, a tak security dale trvali na uhra-
zeni vstupného, které nakonec Ucastnici uhradili. Mystery shopper, ktery navstivil tuto
akci je ve véku 26 let, a jesté ktomu nosi plnovous. Ukdzal tedy security vstupenku,
v podobé identifikacni pasky, kterd symbolizuje plnoletost a ani po ném nechtéli vidét
identifika¢ni doklad. Pfi vstupu do VIP zény pro maturanty nejprve zkousel projit bez
pfislusné identifikacni pasky, pod zdminkou zZe je ucitel a studenti ho do prostoru
pozvali. Security tato informace nezajimala a fekl hodnotiteli, ze bez prislusné pésky
se do prostoru nedostane, at danou situaci fesi s koordindtorem akce, ¢i s maturanty.
Hodnotitel tedy odpovédél, ze se jde obratit na maturantku. Po chvili si nasadil identi-
fikacni pasek, ktery obdrzel od vedeni spole¢nosti jesté prfed samotnou navstévou a
vydal se do VIP prostoru znovu. Clenovi security u vstupu fekl, e uZ maturantku nasel
a ta mu pésku dala, ¢len security odpovédél, ze nyni je uz vSe v porddku a samozrejmé
do VIP prostoru mUze vstoupit. Hodnotitel popsal komunikaci se security jak u vstupu
do samotného klubu, tak u vstupu do VIP zdny jako profesiondlni a udélil hodnoceni
Cislem b.
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Dotaznik spokojenosti vyplnilo po této akci 19 Gcastnikd. Primérnd spokojenost vsech
Gcastnik{, kteri se podileli na hodnocenf byla hodnocena lehce pod ¢&islem 4. 68,4 %
dotazovanych uvedlo, Ze front(l vibec necekali a Sliihned do klubu. Pouze dva respon-
denti uvedli, ze ¢ekali dlouhou dobu. Otdzka, kterd byla hodnocena negativné byla oh-
ledné DJ na akci. Primérné respondenti hodnotili DJ &islem 2, coZ se zcela rozchazi
s hodnocenim mystery shoppera, ale také z celkového dojmu koordinatorky akce i ma-
turantky, kterd byla hlavnim objednatelem. Respondenti uvedli, Ze DJ viibec nehral na
prani hostl nebo Ze nevi, Zze by néjakou skladbu na pozadani zahral. Tato tvrzeni se
taky rozporuji sinformacemi, které predal mystery shopper. Dale se vyskytla stiZznost,
Zze DJ neznal pisni¢ku, kterou chtél Ucastnik zahrat. Dédle 68,4 % respondent(, uvedlo,
Ze vidélo na akci fotografa, ale ze nefotil nijak aktivné. V&tSina dotazovanych uvedla,
Ze fotograf vyhovél pozadavku na uskutecnéni fotografie.

4.3 Vyhodnoceni Mystery Shoppingu

Vyhodnoceni sekce koordinator:

Mystery shopper se ani na jedné navstévé nesetkal s tim, ze by koordinatorka
oznacend pismenem A organizovala frontu. Tato ¢innost je velice d(lezitd, protoze se
jednd o jedno z hlavnich kritérii, které jsou ndm v dotaznicich spokojenosti nejéastéji
vytykany. Koordinatorka oznacena pismenem B organizovala frontu na pfi kazdé na-
vStéveé, na které se fronta utvofila.

DalSi otadzka se tykala rollupu, kdy hodnotitel sledoval, zda je na konkrétni akci vyta-
zeny. Na vSech akcich byl rollup spravné vytazen a umistén u vstupu, kromé afterparty,
kterd probéhla 27.2. v P.M. clubu. Na této akci byl sice rollupu umistén u vstupu, ale
nebyl spravné nainstalovan nebo v pribéhu akce doslu k jeho ¢astecnému stazeni. Ko-
ordinatorka akce oznacend pismenem A postaveni rollupu neupravila. Logo spolec-
nosti bézelo rovnéz témeér na vSech akcich, kromé 15.3. v Theatro music baru. O tomto
problému nas vsak koordindtorka sama od sebe informovala nasledujici den a sdélila
nam, ze doslo k technickym problémdm, a proto jej nebylo mozné promitat. Konfety
byly vystfeleny na vsech akcich ve spoluprédci s DJ a fotografem. Na vystielovani kon-
fetovych dél se k vedeni spolec¢nosti mnohokrat dostala pozitivni zpétna vazba od ma-
turant a dalsich Ucastnik( akce.

Pfi hodnoceni VIP prostor, které jsou urceny témér vyhradné maturantdm, byly vy-
sledky velmi dobré. Pfi vétSiné navstév byly VIP prostory Uhledné usporddany a koor-
dindtor se staral, aby v oblasti obc¢erstveni nebyl nepotéddek. Cokolddova fontédna byla
pfi v8ech ndvstévach spravné nainstalovana a nechybélo ani dostate¢né mnozstvi
ovoce. Na nékolika akcich mystery shoppefi zaznamenali, Ze si maturanti vyrazné
chvali pribézné doplfiovani obcerstveni a jsou udiveni jeho kvantitou. Na afterparty
27.2.v P.M. clubu, kdy byl koordindtorem pracovnik A, mystery shopperzaznamenal, ze
v oblasti ¢okolddové fontédny byl neporddek, ktery bohuzel nebyl odstranén. Déle
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mystery shopper zaznamenal, Ze 5.3. v P.M. clubu, kde byl pro zménu koordindtorem
pracovnik B, byla ¢okolddova fontdna rovnéz potrisnéna ¢okolddou a ovoce bylo od
cokolady Spinavé, ale vtomto pripadé byly nedostatky pfi dalsi ndvstévé VIP salonku
jiz odstranény. Dalsi otdzka se zabyvala problematikou pracovniho odévu. Na vsech
udélostech, které mystery shoppefi hodnotili, mély koordinatorky tricko s logem spo-
leCnosti. Mystery shopper nékolikrat uvedl, ze pfes tricko byla nasazena mikina i svetr,
a tak nebylo pIné vidét logo spolecnosti a hodnotitel koordindtora akce tak snadno
nepoznal. Ktomuto problému je mozné predchdzet pomoci opatreni, které bude
popsano nize. Ddle mystery shopper uvedl|, ze pokud by nedostal od vedeni spolec-
nosti dopredu fotografie koordinatord, nebylo by lehké je na akci nalézt a identifikovat.

Pokud se zamérime na vystupovani koordinatord, miZzeme fici, Ze vSechny navstévy
dopadly velmi dobfe. Zadny z pracovnik{ nebyl hodnocen niz§im &slem neZ 4. Koor-
dindtor B si vedl| vétSinou o jednu zndmku lépe nez koordinator A. Porovnani jednotli-
vych koordinatorl z hlediska vystupovani (konkrétné udéleného poctu bodl) je zob-
razeno v grafu ¢.1.

Graf ¢. 1 Porovnani jednotlivych koordinatorQ
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Zdroj: Jednotlivé zpravy mystery shopper@

Z probéhlych mystery shoppingl je zfejmé, Ze v pfipadé koordindtorky oznacené pis-
menem A méli mystery shoppefi rdzné vyhrady, proto budou niZe predstavena dopo-
ruceni, prostfednictvim kterych mohou byt nedostatky odstranény. V pfipadé koordi-
natorky oznacené pismenem B byl vykon témér bezchybny, avSak ani tento pracovnik
se neobejde bez doporuceni.
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Vyhodnoceni sekce DJ:

Na zékladé vysledkd Mystery shoppingu mizeme fici, Ze hodnoceni DJ, s kterymi
MyProm.cz dlouhodobé spolupracuje dopadlo velmi dobre. DJ byly dle hodnotitel( ve-
lice pratelsti, jejich predstaveni bylo velice pdsobivé a na vétsiné akci se Gcastnici diky
jejich praci opravdu bavili. Jediné hodnoceni, kde by se dalo DJ vytknout jednani
s Ucastniky probéhlo 5.3. v P.M. clubu. Jednalo se konkrétné o DJ, ktery byl oznacen ¢&is-
lem 3. DJ byl ohodnocen pouze znamkou 3, hlavné z dlvodu, Ze jeho vystupovani bylo
nepfijemné a stéZzoval si hodnotiteli, Ze nebude hrat vSechny pisnicky, které si Gcastnici
urci. Velky problém se ukdzal 15.3. v Theatro music baru, kdy byl hodnocen externi DJ.
DJ vystupoval velice arogantné a hrél pisnicky podle svého uvazeni, misto toho, aby
hral skladby, které si maturanti predem vybrali a které mu jesté pred akci byli predany.
Hodnoceni externich pracovnik{, kdy existuje mozZnost ndsledné spoluprace, pomoci
metody mystery shopping se na této navstéve velice osvédcil a spole¢nost ho tedy
bude vyuzivat nadédle. Pokud se zamé&fime na spojitost hodnoceni mystery shoppera a
dotazniku spokojenosti vypliovaném Gcastniky akce, mlZzeme fici, Ze se ve vétsiné
piipadd neshoduje. Volba hudby je velice rozmanitd a kazdy Ucastnik preferuje jiny
styl, proto se v dotaznicich spokojenosti objevovaly vSechny mozné body na stupnici
od jedné do péti. Vtomto pripadé miZeme fici, Ze na tento ukazatel se da ohliZzet
pouze v pfipadgé, ze stfedni hodnoty nejsou prdmérné (tedy kolem ¢isla 3), ale vyrazné
vychylené na obé strany. V pfipadé, Ze je hodnoceni silné naklonéno k ¢islu 5, mdzeme
DJ pochvalit, protoZe je velice obtizné vyhovét vSem Gcéastnikdm akce. V pfipadé, Ze je
hodnoceni DJ vychylené na opac¢nou stranu, tedy sméfuje k ¢islu 1, je na misté vyvo-
zovat zavér, ze jeho vystoupeni bylo Spatné a podrobit DJ dalSimu hodnoceni. V pfi-
padé externiho DJ se udéleny pocet bodd mystery shopperem shodoval s po¢tem
bodd v dotazniku spokojenosti. V Grafu ¢islo dva je mozné pozorovat procentudlini za-
stoupenijednotlivych bod(, které udélili mystery shoppefi vsem DJ na vSech hodnoti-
cich navstévach.

Graf ¢. 2 Bodové ohodnoceni DJ na stupnici
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H 3 body

4 body
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Zdroj: Jednotlivé zpravy mystery shopper@
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Vyhodnoceni sekce Fotograf:

Hodnoceni fotografd ukdzalo velice nadprdmérné vysledky. Ukazalo se, ze fotografové
spole¢nosti MyProm.cz jsou velice pratelsti a maji milé vystupovani. Nejvice udélovany
pocet bodd byl 5, toto ¢islo bylo uvedeno celkem Ctyfikrat. Fotografové privétsiné hod-
noceni byli velice aktivni a komunikativni. Sami zapojovali G¢astniky do spolecnych fo-
tografii. Fotografové vzdy spolupracovali s koordindtorem akce pfi vystreleni konfeto-
vych dél, aby vznikly plsobivé obrdzky padajicich konfet. Jednou byly udéleny Ctyfi
body, avsak v pfipadé, kdy fotograf na akci vibec nemél byt. Nejhorsi pocet bod(, tedy
3, byl udélen fotografovi ¢islo Ctyfi, ktery pofizoval obrazovy zdznam akce 9.3. v Meet-
Factory. Fotograf na akci nebyl aktivni a pouze pasivné fotil prlibéh akce. Pocet bodd,
které udélili jednotlivi hodnotitelé je mozné vidét v grafu &. 3. Pokud porovndme od-
povédi, které uvedli Ucastnici akce v dotazniku spokojenosti a hodnoceni mystery
shoppera, neni mozné v nich najit zddnou vétsi spojitost. | kdyz Ucastnici uvadéli, ze
fotografa na akci nezahlédli, mystery shopper uvedl, Ze fotograf aktivné fotil.

Graf ¢. 3 Bodové ohodnoceni Fotografll na stupnici
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Zdroj: Jednotlivé zpravy mystery shopper@

|50



Vyhodnoceni sekce Security:

Vétsina mystery shopperl uvedla, Ze vystupovani security bylo velice profesionalini. |
pres velice kreativni vymluvy se zddnému z hodnotitelld nepodafilo presvéddit security
u vstupu do VIP zdény, aby je pustil dovnitf bez prislusného identifika¢niho ndramku.
Jedinou vyjimkou byla komunikace. Mezi mystery shopperem a Security u VIP prostoru,
kterd probéhla na afterparty 25.2. v P.M. klubu. Dle prfedloZzeného hlasového zdznamu
Ize fici, Ze vystupovani ¢lena security bylo velice strohé a nepfijemné. V tomto pfipadé
je zde velice vyznamny prostor pro zlepsSeni. Nejvyznamnéjsim problémem, ktery vy-
plynul z mystery shoppingu je fakt, Ze ¢lenové security nepozaduji obansky priikaz
po kazdém Ucastnikovi. V dnesni dobé je velice obtiZné po vizudlni strdnce rozeznat,
ktery Gcastnik je plnolety a ktery nikoliv, i kdyz ma napfiklad plnovous ¢i ustupujici
vliasy. Vedeni spolecnosti vyzaduje kontrolu ob¢anskych prikaz( v kazdém pripadé, i
kdyZ je na prvni pohled jasné, Ze se jednd o ucitele v didchodovém véku. V grafu cislo
4 mlzeme vidét, Ze i bodové ohodnoceni vystupovani security na stupnici 1-5 dopa-
dlo nadprimérné.

Graf ¢. 4 Bodové ohodnoceni Security na stupnici
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Zdroj: Jednotlivé zpravy mystery shopper@
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4.4 Vyhodnoceni vyzkumnych otazek

Pokud se podivdme na vysledky hodnoceni pomoci metody mystery shopping
jako celek mizeme fici, ze dopadlo velice dobfe. Nicméné i pres celkové pozitivni vy-
sledek se pfi hodnoceni objevily nedostatky, které je nutné odstranit. Doporucenimi
k odstranéni nedostatk( se prace bude zabyvat v nasledujici kapitole.

Dodrzuji koordinatofi akce prfedepsané postupy k organizaci afterparty?

Z hodnoceni vyplynulo Ze koordindtorka B striktné dodrzuje vsechny predepsané po-
stupy, které byly stanoveny vedenim spolecnosti. Koordindtorka A dodrZuje vétsinu
postupd, kromé organizace fronty u vstupu na afterparty. DalSi pracovni postupy, kon-
krétné tedy priprava obcerstveni, welcome drink(, sestaveni ¢okolddové fontany, vy-
zdobenfi VIP prostor, instalace reklamnich materialQ, byly velmi dobre spinény. Pokud
se podivdme jesté na ostatni pracovniky, mdzeme vytknout pouze zjisténi, Ze security
nekontroluji prikazy totoznosti u Ucastnikd, ktefi plsobi plnoleti. Na zdkladé hodno-
cenf je tedy mozné fici, Ze koordinatofi dodrzuji vétSinu postupd, které vedeni spolec-
nosti stanovilo.

Je mozno vyuzit vystup z mystery shoppingu pfi hodnocenf pracovnik(?
Hodnoceni pracovnikl pomoci mystery shopping Ize bezesporu vyuzit jako soucést
hodnoceni. Dle autorky neni vhodné pouzivat k hodnoceni pouze tuto metodu, ale je
vhodné ji kombinovat s dalsimi metodami hodnoceni. V souc¢asné dobé& spole¢nost
pouziva jesté hodnotici pohovor, ktery probihd dvakrat za sezonu. V doporuceni se
bude autorka vénovat zafazeni dalsich metod hodnoceni.

Jak probfha komunikace zaméstnancl spolecnosti s Gcastniky akce?

Primérny pocet bod( na stupnici, kterd hodnoti vystupovani pracovnik( je 4,3 z 5. Pro-
centudini hodnotu udélenych bod0 je mozné vidét v grafu ¢islo 5. Z grafu byla vynata
¢isla, kterd vyjadruji hodnotu 0 %. Zde je nutno podotknout, Zze byl z hodnoceni vyrazen
externi DJ, ktery neni pracovnikem spolecnosti. Na zdkladé hodnoceni pomoci mystery
shopping mUzeme fici, ze pracovnici spole¢nosti MyEvent vétSinou komunikuji s Gcast-
niky akce velice profesionalné.
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Graf ¢. 5 Bodové ohodnoceni zaméstnancl MyEvent s.r.o. na stupnici
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Zdroj: Jednotlivé zpravy mystery shopper@
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4.5 Doporuceni

Na zdkladé vysledkd mystery shoppingu doporucuji spole¢nosti usporadat tea-
mbuildingovou akci, které se budou Ucastnit vSichni pracovnici zahrnuti do hodnoceni
pomoci metody mystery shopping a vedeni spolecnosti. Na této akci by mélo dojit
k prezentaci vysledk( hodnoceni a k podékovani pracovnikiim za jejich praci za uply-
nulou sezonu. Jako soucdst programu doporucuji zafadit workshop asertivni komuni-
kace, protoze pri hodnoceni v ojedinélych pfipadech doslo ke stiznostem na nepfi-
jemné vystupovani pracovnikd.

Déle doporuduji koordindtorku, kterd byla oznacena pismenem A znovu podrobit Sko-
leni pro koordindtory s dlirazem na organizaci fronty. V ndvaznosti doporucuji vedeni
spolednosti navstivit nékolik prvnich uddlosti a organizaci fronty s koordinatorkou na
misté trénovat. V oblasti koordinatord dale navrhuji kromé tricek spole¢nosti pofidit i
mikiny s logem, protoze se pfi mystery shoppingu ukézalo, ze koordinatofi z dlivodu
chladu v mistnosti logo na triku zakryvaji vlastni mikinou ¢&i svetrem. Dale navrhuji za-
radit do pracovnich pomdicek identifikacni visacky se jménem a pracovni pozici pra-
covnika, jelikoz mystery shopper zminil, Ze pokud by pfedem nedostal fotografie ko-
ordinatord, bylo by obtizné je rozeznat napfiklad od security. Navrhuji pofidit oblecent,
konkrétné tedy trika a mikiny i pro dalsi ¢leny tymu, tedy DJ, security i fotografy.

V oblasti security doporucuji rozhovors vedoucim security, aby doSlo k odstranéni pro-
blému, kdy pracovnici nekontrolovali prlkazy totoZznosti u vsech Ucastnikd. Vedou-
cimu security a jeho tymu bude navrhnut dvouhodinovy seminaft, ktery se bude zaby-
vat komunikaci v krizovych situacich, feseni krizovych situaci a na konci budou shrnuty
a trénovany pozadavky vedeni spolecnosti na pribéh afterparty. V této oblasti rovnéz
doporucuji opakovat kontroly at uz vedenim spole¢nosti nebo mystery shopperem.
Barva péasky souvisi s prodejem alkoholu v klubu, a na baru jiz ddle neni vék kontrolo-
van, jelikoZ se barmani spoléhaji na kontrolu ze strany security. Je velice dllezité tento
problém fesit a opravdu dlsledné dohlédnout na to, aby kontrola probéhla striktné u
kazdého Ucastnika bez ohledu na jeho zdanlivé stari.

Jelikoz se hodnoceni pomoci metody mystery shopping osvéddilo, doporucuji jej opa-
kovat kazdy rok a také zavést do dalsSich oblasti pdsobeni obchodniznacky MyProm.cz.
V rdmci zkvalitnéni sluzeb doporucuji vyzkouset metodu mystery shopping pro sledo-
vani konkurence, kde mystery shoppefi mohou zjistit, jaké produkty a sluzby konku-
rence nabizi, jak pfistupuje k zdkaznikdm a jak vypadaji jednotlivé akce jako celek. Déle
doporucuji vyzkouset také mystery e-mailing v oblasti e-shopu pro maturanty a Com-
plaint Mystery Shopping, konkrétné vyuziti modelové situace, kdy by si G¢astnik prfimo
na afterparty nebo na jiné akci porddané spolecnosti MyProm.cz stézoval koordinato-
rovi, ze neni spokojeny a ze nebyly dodany sluzby, které si objednal. Tuto oblast vy-
zkum pomoci metody mystery shopping provedeny pro tuto praci postradal.
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JelikoZ v soucasné dobé spolec¢nost pouzivd pouze metodu hodnoceni zaméstnanc(
prostfednictvim hodnoticiho rozhovoru, navrhuji zavést dalsi metody hodnoceni. Kon-
krétné sebehodnoceni a metodu Management by Objectives. Pokud se pracovnici za-
poji do hodnoceni metodou sebehodnoceni, domnivédm se, Ze mdze dojit k zadvérlim a
zlepSenim, kterych neni mozné dosdhnout zddnou jinou metodou, protoze pracovnik
ma na danou pozici a na svoji praci jiny Uhel pohledu nez manazer. Pracovnici na-
sledné podaji zpétnou vazbu na sv{j pracovni vykon, ale také ndvrhy na zlepseni, které
budou prodiskutovany s vedenim spolecnosti a pfipadné nasledné co nejdrive imple-
mentovany do chodu firmy. Metodu MBO doporucuji zddvodu, zZe ve spole¢nosti se
pouzivaji vyhradné metody hodnoceni zamérené na minulost a tato metoda je idedIni
k tomu, aby se zavedlo i hodnoceni zamérené na soucasnost a budoucnost. Ve spo-
le¢nosti se sice pravidelné stanovuji cile metodou SMART, ale jednd se pouze o cile,
které souvisi s rozvojem spolecnosti po obecné strance. Proto navrhuji pfed kazdou
sezonou, vyuzit metodu MBO a stanovit nejdfive dlouhodobé cile pro celou spole¢nost
na celé obdobi sezony od zafi az do ¢ervna, nasledné se zaméfit na cile jednotlivych
sekci, jako jsou afterparty, plesy a e-shop a nasledné stanovit cile pro kazdého fidiciho
pracovnika, v pfipadé této prace primarné pro kazdého jednotlivého koordinatora
akce. Na konci onoho obdobi by mélo dojit k vyhodnoceni, zda se cile podafilo splnit.
Ve spolecnosti v nejblizsi dobé dojde k zaloZeni nové pracovni pozice Event manazera.
Tato pozice mé za Ukol zastfeSovat a koordinovat praci vSech koordinatord afterparty.
Pozici spolu s dalsimi povinnostmi doposud vykonaval jeden zreditell spolednosti,
proto je hlavnim pfinosem nové zalozené pozice pfeneseni ¢asti prace, kterou nynf
vykondava jeden z rediteld, aby se mohl vénovat dalSimu rozvoji spolec¢nosti. Na za-
kladé vysledkl mystery shoppingu navrhuji na tuto pozici obsadit koordinatorku, ktera
byla oznacena pismenem B. Hodnoceni pomoci mystery shopping ukdzalo, Ze svoji
praci vykonava perfektné po vSech strankach, a proto je na misté ji povysit. Ve spolec-
nosti se vyskytuje jiz tfetim rokem, tudiz je sezndmena s jejim chodem a béhem ledna
prisla za vedenim spolec¢nosti, Ze by rdda vykondvala vice prace, kterd by byla spojo-
vana s vétsi odpovédnosti a s ndro¢néjsimi pracovnimi Ukoly.

VSechna doporuceni vyjmenovana vysSe byla jiz pfedloZena vedeni spolecnosti a bu-

dou s nejvyssi pravdépodobnosti v pfisti sezoné implementovdna do chodu spolec-
nosti.
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Zaver

Cilem této prace bylo zhodnotit vykon pracovnikl spole¢nosti MyEvent s.r.o. po-
moci metody mystery shopping a na zakladé vysledkd hodnoceni predlozit vedeni
spole¢nosti odpovidajici opatfeni.

V teoretické ¢asti bylo popsano hodnoceni pracovnikd, déle byly predstaveny jednot-
livé metody hodnoceni a chyby, kterych se hodnotitel mdze pfi provadéni hodnoceni
dopustit. Dale se teoretickd ¢ast zabyvala metodou mystery shopping. Metoda byla
nejdrive predstavena, déle byly uvedeny jeji podoby a popsani hodnotitelé, ktefi byli
rozdéleni do nékolika skupin. Nasledovala historie metody a jeji jednotlivé faze. Byly
predstaveny agentury, které se danou problematikou zabyvaji. Zavér teoretické ¢asti
bakalatské prace byl vénovan etice mystery shoppingu. Byly uvedeny etické kodexy at
uz svétovych, tak ¢eskych agentur, které se zabyvaji mystery shoppingem.

Praktickd ¢ast se zabyvala vyuzZitim metody mystery shopping v praxi, konkrétné ve
spolec¢nosti MyEvent s.r.o. vystupujici pod obchodni znac¢kou MyProm.cz, kterd se za-
byva porfadanim maturitnich plesd a naslednych afterparty. V praci byli hodnoceni pra-
covnici, ktefi se podileji na organizaci pravé maturitnich afterparty, které se konaji po
maturitnich plesech. Nejvétsi dlraz byl kladen na koordindtora akce, ktery je jakymsi
jejim manazerem. V pocatku praktické ¢asti byly stanoveny tfi vyzkumné otazky. Na
zadkladé vyzkumnych otdzek a popisl pracovnich mist, které bylo nutné vytvofrit, byl
vypracovan dotaznik pro mystery shoppera. Ddle byli prostfednictvim socidlni sité vy-
brani mystery shopperi, ktefi byli nasledné dlsledné proskoleni. Mystery shoppefi pro-
vedli celkem Sest hodnoceni v rliznych klubech a v rliznych datech. Data byla peclivé
vybrdna na zakladé personalniho obsazeni konkrétnino terminu. Kazdy koordinator byl
hodnocen celkem tfikrdt, aby bylo hodnoceni co nejvice objektivni. Prvni vyzkumna
otdzka se dotazovala, zda koordinatofi akce dodrzuji pfedepsané postupy k organizaci
afterparty. Ukdzalo se, Ze jeden z koordinatorl predepsané postupy dodrZzuje zcela
bez chyb, ale u druhého koordinatora byla objevena pochybeni. Druhd vyzkumna
otdzka se tazala, zda je mozné vyuzit vystup z mystery shoppingu pfi hodnoceni pra-
covnikd. Autorka uvedla, Ze vystup z mystery shoppingu je bezesporu mozné pfi hod-
noceni pracovnikd pouZzit, ale doporucila jej kombinovat jesté s dalsimi metodami
hodnoceni. Treti otdzka zkoumala problematiku komunikace pracovnikd spole¢nosti
s Ucastniky akce. Ukazalo se, Ze pracovnici spole¢nosti komunikuji se zdkazniky velice
zdatné a pfijemné.

Na konci praktické ¢asti autorka na zakladé vysledkd navrhla nékolik doporuceni, ktera
byla ndsledné predloZzena vedeni spolecnosti. Doporuceni byla rozdélena do nékolika
C4sti, kterd jsou nejdfive vénovana ¢asti spolednosti, kterd se zabyva organizaci after-
party jako celku, ndsledna doporuceni byla zamérena na sekci koordinatord, déle na
sekci security a v neposledni fadé také doporuceni v podobé zavedeni novych metod
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hodnoceni. Nakonec byla pfedloZzena doporudeni spole¢nosti jako celku v podobé dal-
$iho vyuZziti metody mystery shopping ve vSech oblastech pdsobeni. Zdvérem autorka
doporucuje na zakladé vysledkl mystery shoppingu obsadit noveé vytvorené pracovni
misto koordindtorem, jehoZ prace se ukazala témér jako bezchybnda. Veskerd navrh-
nutd opatreni vedou ke zkvalitnéni sluzeb poskytovanych spolecnosti.
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P¥ilohy

Pfiloha &. 1 Dotaznik pro Mystery shoppera

Sekce Koordinator akce
Otdzky a mozné odpovédi v sekci koordindtor akce byly nasledujici:
1. KdyZ si prichazel, byla fronta?
o Fronta nebyla.

o Ano, byla, ale maximéainé pét minut.
o Ano, byla 6—=10 minut.
o Ano, fronta byla vice jak 10 minut.

2. SnaZil se koordinator akce frontu usmeérnovat tim, Ze ji organizoval? (oddélenf{
maturantd od ostatnich Gcastnikd, informace, kdo ma kam jit) — Tuto otdzku
zodpovéz pouze v piipadé, Zze odpovéd na otdzku ¢. 1 byla Ano.

o Ano.
o Ne.
3. Byl na akciu vstupu vytazeny rollup?
o Ano.
o Ne.
4. BéZina obrazovce za podiem logo spole¢nosti?
o Ano
o Ne.
5. Vystrelil koordinator akce konfety?
o Ano.
o Ne.

6. V prdbéhu akce si nalep pfidéleny VIP pasek a jdi se podivat do VIP prostoru.
Slovné popis, jak ¢asto tam koordinator akce chodi, zda je raut a fontana ve
stavu, ktery pozitivné prezentuje sluzby spoleénosti.

7. Potkal si pfi prochdzeni klubu event. Koordinatora?

o Ano.
o Ne.
8. Mél na sobé event. Koordinator tricko s logem?
o Ano.
o Ne.

9. Nastupniciod 1do5 prosim bodové ohodnot, jak na tebe plsobilo vystupovani
koordindtora akce pri komunikaci s Ucastniky akce. (1 — velice nepfijemné, 5 —
velice prijemné) V prfipadé potfeby dopln komentarem.
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Sekce DJ
Otdzky a mozné odpovédi v sekci DJ byly nasledujict:
1. Modelova situace:

a. Pozadej DJ o pisni¢ku na pfani. Popis jeho reakci a sleduj, zda ti pisnicku
zahraje, pfipadné za jak dlouho. PopiS jeho postup nebo pofid hlasovy
zdznam.

b. PoZ&dej DJ o absolutné se nehodici pisni¢ku, (Helena Vondrackova, Rez-
nik, ..) argumentuj, Ze pisnicka pro tvoji tfidu ma velkou citovou hodnotu.
Sleduj a popis jeho reakci.

2. Nastupniciod 1 do 5 prosim bodové ohodnot, jak na tebe plsobilo vystupovani
DJ ajeho vykon po hudebnistrance. (1 — velice nepfijemné, 5 — velice pfijemné)
V pfipadé potfeby dopln komentdrem.

Sekce Fotograf
1. Vidél si pfi prochazeni klubu fotografa?

o Ano.
o Ne.
2. Zapojoval fotograf aktivné do fotografii Gcastniky akce?
o Ano.
o Ne.

3. Modelové situace: Nech se od fotografa vyfotit tak, aby musel vyvinout néjakou
aktivitu. Pfiklad: ,Mohl by si mé vyfotit u baru?" Byl fotograf ochotny odejit na
ur¢ené misto? Modelovou situaci slovné popis.

4. Na stupnici od 1 do 5 prosim ohodnot, jak na tebe plsobilo vystupovani Foto-
grafa. (1 — velice nepfijemné, 5 — velice pfijemné) V pfipadé potreby dopln ko-
mentarem.

Sekce Security
1. Chtéli po tobé security pri vstupu obc¢ansky prikaz?
a. Ano.
b. Ne.
2. Zaznamenal si, Ze by ho po nékom nechtéli?
a. Ano.
b. Ne.
3. Na stupnici od 1 do 5 prosim bodové ohodnot, jak na tebe plsobilo vystu-
povani Security. (1 — velice nepfijemné, 5 — velice pfijemné)
4. SlySel si, ze by Security na nékoho méli nevhodné komentéare? Pokud ano,
podrobné popis.
5. Podafilo se ti dostat pfes security do VIP prostoru pro maturanty bez VIP
vstupenky (pésky)?
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Pfiloha &. 2 Fotodokumentace Afterparty 27.2.2018

Obrazek ¢.5 Fotodokumentace Afterparty 27.2.2018

Zdroj: Mystery Shopper 28.2. 2018, P.M. Club

Pfiloha &. 3 Fotodokumentace Afterparty 27.2.2018

Obrazek ¢.6 Fotodokumentace Afterparty 27.2.2018

Zdroj: Mystery Shopper 28.2. 2018, P.M. Club
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