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ABSTRAKT
Cílem diplomové práce je zhodnotit 

kvalitu a úroveň obsluhy zákazníků v 

oblasti prodeje vozů s alternativním 

typem pohonu pomocí metody Mystery

Shoppingu a navrhnout systém školení. 

Teoretická část se zabývá úvodem do 

marketingu, strategickým marketingem 

či marketingovým výzkumem a na závěr 

samotným MS. V praktické části je 

charakterizován výzkum, přípravná část 

výzkumu nebo výběr a školení 

hodnotitelů. V závěru jsou 

interpretovány výsledky šetření a 

navrhnut systém školení, který zajistí 

zlepšení výkonnosti prodejců vozů.

ABSTRACT
The aim of the diploma thesis is with 

method of Mystery Shopping to 

evaluate the quality and level of 

customer service in the sale of cars with 

an alternative type of drive. The 

theoretical part deals with an 

introduction to marketing, the strategic 

marketing or marketing research and 

Mystery Shopping itself. The practical 

part characterizes the research survey, 

describes the preparatory part of the 

research or the selection and training of 

evaluators. At the end of this part, the 

results of the research survey are 

interpreted and a training system is

proposed.

ZÁVĚR
Z výzkumného šetření, ve kterém bylo hodnoceno 7 značek vozů a bylo provedeno 21 

informativních návštěv, bylo zjištěno, že se mezi značkami nachází významné rozdíly. 

Výzkumné otázky získaly převážně průměrné hodnocení. Pro zvýšení úspěšnosti a výkonnosti 

prodejců byl navržen systém školení. Byly navrženy odborné kurzy pro prodejce i vedoucí 

pracovníky, dále systém hodnocení efektivity školení či možnost odměňování prodejců za 

vysoký výkon. V závěru praktické části je vypracován propočet nákladů.
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METODIKA
Před samotným výzkumem bylo nutné 

vytvořit dotazník, kam hodnotitelé 

zaznamenávají získané informace a 

obecné pokyny, dle kterých se během 

návštěvy řídí. Dotazník obsahuje 32 

uzavřených otázek, které jsou při 

vyhodnocení přiřazeny k výzkumným 

otázkám, které pomáhají splnit cíl práce.


