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Cile prce

Cilemn této diplomové prace je navrhnout asestavit dotaznikvyuiitelny pro mysterny shopping v restauracich
wyssich kategorii. Wtomto dotazniku budou zapomoci relevantnich hodrotite |8 a ekonomidio-rate matickych
rmetod stanoveny wahy pro jednotlivé otazlky a podsekce mystery shoppingového dotazniku.

Cilem literarni reserie je wyhratvhodnou metodu nastanoveni vah arownéi vhodnou metodu wicekriterialni
analyzy variant pro aplikaci v prakti dé &ast diplomowé prace.

Dil&ir cilem literarni reserie je seznamit pfipadného Stenéfe této diplomové prace s problematikou mys
tery shoppingu a ekonomidwo-matematickych metod wyuiivanych v prakticke Sast.

Metod ika

Mejprve bude z nastudowané literatury tykajici se nejen ekonomicko-materati dogch metod, ale té2 i mys
tery shoppingu wytwafena literarni reserée. Poté budou zjistény = analyzovany pofadavky wybramfch re
stauraci wysiich kategorii a 2 nich budou nasledné wvoreny podklady pro tworbu podsekci pro mystery
shoppingowy dotaznik. Masledné budou wytwofeny jednotlivé podsekce a k nim budou vytwofeny i konkrét-
niotdzky spadajici pod dané podsekce, Masledné pro terto dotaznik budou sehnanireleyvantni hodrnotitelé
sa zkusenostmi z oblast gastronomie, mystery shoppingu, pfipadné = kombinowvanymi znalostmi z téch-
to oblast. Tito hodnotitele budou uréovat dilefitost jednotlivych otdzek a podseko wybranou metodaoo
na stanowveni vah. Poté swyouiiim wybrané metody vicekriterialni analyzy wariant budou wypoditany uiitky
jednotlivich respondertd na zakladé jejich zkuenost z obou oblast a pomoc normalizace téchto wfitka
bude nasledné stanovena relevance neboli waha jednotlivich hodnotitel 3. Na zEakladé znalost téchto vah
bude nasledné wypoftena konefna vaha viech otédzek a podoblast dotazniku pro restaurace wyssich kate
gorii. K wpodtu konecrgch wah budou wyuiity odpovédi relevantnich respondentd ohodnocujic dilefitost
jednatlivydn podsekei, ale | konkrétnich otdzek v dotazniku. Konkrétni wypaocet bude pouze skaldrni soudn
normalizovanych wah relevantnich respondentd s dilefitostmi jednotlivgch otdzek a podsekcl stanowenymi
jednatlivyrmi relevantnimi respondenty.
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Ekonomicko-matematické metody jako podpora
rozhodovani pri konstrukci dotazniki pro

mystery shopping

Souhrn

Diplomova prace na téma ,,Ekonomicko-matematické metody jako podpora rozhodovani
pii konstrukci dotaznikii pro mystery shopping“ je rozdélena do dvou hlavnich ¢&asti.
Prvni casti je Cast soucasného stavu poznani feSené problematiky a druhou casti
je analyticka ¢ast. Ob¢ hlavni ¢asti jsou dale clenény na dalsi kapitoly a podkapitoly.

V soucasném stavu poznani feSené problematiky je vymezena zakladni problematika
s popisem zakladnich pojmu vicekriterialni analyzy, metod stanoveni vah a metod vybéru
kompromisnich variant a dale je predstavena potfebna problematika marketingového
vyzkumu a mystery shoppingu. Soucasti této ¢asti je i odivodnéni vybéru jednotlivych
metod pro analytickou ¢ast prace.

Analytickd cast prace zacind tvorbou dotazniku a jeho struktury, nésleduje pribéh
dotazovani a sbér dat, stanoveni relevance hodnotitele a vazeného souctu bodu
pro jednotlivé otazky a podsekce mystery shoppingového dotazniku.

V zavéru diplomové prace je analyzovan vliv zmény vah jednotlivych podsekci a otazek

z vah rovnocennych na vahy expertné stanovené.

Klicova slova

Mystery shopping, stanoveni vah, tvorba dotaznik, ekonomicko-matematické metody,
metoda bazické varianty, vicekriteridlni rozhodovani, vicekriteridlni analyza variant,

metody pro stanoveni vah, gastronomie, restaurace.



Economic-mathematical methods for decision support in the
design of questionnaires for mystery shopping

Summary

The diploma thesis “Economic-mathematical methods for decision support in the design
of questionnaires for mystery shopping” is divided into two main parts. The first part
consists of a literature review and the second part is an analytic part. Both major parts are
further divided into other chapters and subchapters.

The literature review is defined main issue, in which are describes the main notions
of multi-criteria analysis, relationships between variants and especially methods
for determining weights, methods of multi-criteria ratings of alternatives and introduced
the necessary issue of market research and mystery shopping. This part also contains
reasons for selecting particulars methods for analytical part of the work.

Analytical part begins with the formation and structures of the questionnaire follows
with interviewing and data collection, determining the relevance of the evaluator
and determining of the weighted sum of points used for subsections and questions
of the mystery shopping questionnaire.

In conclusion the diploma thesis analyzes the impact of changes in the weights

of individual subsections and questions of equivalent weight on the weights expertly set.

Keywords:

Mystery shopping, assessment of weights, creation of the questionnaires,
economic-mathematical methods, multiple attribute decision making (MADM),
Multi-criteria analysis (MCA), method of basic variants, methods for determining weights,

gastronomy, restaurant
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1 Uvod

Diplomovéa prace se zabyva tvorbou mystery shoppingovych dotaznikd s vyuzitim
ekonomicko-matematickych metod. Tato prace se prevazné zaobira sestavenim mystery
shoppingového dotazniku od jeho pocatku az po expertni stanoveni vah jednotlivych
podsekci a otazek mystery shoppingového dotazniku.

Trendem dne$ni doby je zkvalithovani nabizenych sluzeb na bazi prohlubovani vztaht
se zakaznikem. V zavislosti na tom roste i poptavka po vyzkumnych metodach
marketingového vyzkumu, jaké jsou napiiklad mystery shopping, mystery calling
a mystery e-mailing.

Klienti, ktefi tyto sluzby vyhledavaji, tak pozaduji stale vys$si Groven, vypovidaci hodnotu
a relevantnost jednotlivych vystupi mystery shoppingu. Jednou z forem zkvalitnéni sluzeb
mystery shoppingu je zkvalitnéni mystery shoppingovych dotaznikd. Toto zefektivnéni
je mozné docilit efektivnim rozvrzeni jejich struktury, piipadné profesionalnim stanovenim
otazek mystery shoppingového dotazniku, ktery bude Sity na miru konkrétnimu klientovi.
Mimo jiné je vSak mnohem podstatnéjs$i spravné stanovit vahy pro jednotlivé podsekce
a konkrétni otdzky mystery shoppingového dotazniku.

Na zakladé bohatych zkuSenosti autora s mystery shoppingem se autor této prace rozhodl
docilit jeste vysSiho zefektivnéni, zvySeni vypovidaci hodnoty a relevance mystery
shoppingovych dotazniki pro restaurace vysSich kategorii na zdkladé navrhnuti noveé
struktury clenéni mystery shoppingového dotazniku, dale rozSifenim zakladny otazek
tohoto dotazniku a nakonec expertnim stanovenim vah jednotlivych podsekei
a konkrétnich otazek mystery shoppingového dotazniku.

Pro expertni stanoveni téchto vah jsou vybrani pouze relevantni hodnotitel€,
u kterych je nasledné podle jejich zkuSenosti z oblasti gastronomie a mystery shoppingu
ur¢ovana mira jejich relevance. Mira relevance jednotlivych hodnotitelti nasledné slouzi
jako vaha bodové hodnoceni daného respondenta.

Vyhodou tohoto mystery shoppingového dotazniku je jeho univerzalni podoba.
Tento dotaznik se dd pouzit S maximaln€ par drobnymi upravami pro vétSinu restauraci

vyssich kategorii.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem této diplomové prace je navrhnout a sestavit dotaznik vyuzitelny pro mystery
shopping v restauracich vysSSich kategorii. V tomto dotazniku budou za pomoci
relevantnich hodnotiteld a ekonomicko-matematickych metod stanoveny vahy
pro jednotlivé otazky a podsekce mystery shoppingového dotazniku.

Cilem literarni reSerSe je vybrat vhodnou metodu na stanoveni vah a rovnéz vhodnou
metodu vicekriteridlni analyzy variant pro aplikaci v analytické ¢asti diplomové prace.
Diléim cilem literarni reSerSe je sezndmit piipadn¢ho ctenafe této diplomové prace
s problematikou mystery shoppingu a ekonomicko-matematickych metod vyuzivanych

Vv analytické casti.



2.2 Metodika

Nejprve bude z nastudované literatury tykajici se nejen ekonomicko-matematickych
metod, ale téz i mystery shoppingu vytvorena literarni reSerSe. Poté budou zjiStény
a analyzovany pozadavky vybranych restauraci vyssich kategorii a z nich budou nésledné
vytvofeny podklady pro tvorbu podsekci pro mystery shoppingovy dotaznik.
V navaznosti na to budou vytvoieny jednotlivé podsekce a k nim budou vytvoreny
i konkrétni otazky spadajici pod dané podsekce. Potom budou pro tento dotaznik osloveni
relevantni hodnotitelé se zkuSenostmi z oblasti gastronomie, mystery shoppingu, ptipadné
s kombinovanymi znalostmi z téchto oblasti. Tito hodnotitel¢ budou urcovat dilezZitost
jednotlivych  otazek a  podsekci vybranou metodou na stanoveni vah.
Poté s vyuzitim vybrané metody vicekriteridlni analyzy variant budou vypocitany uzitky
jednotlivych respondenti na zdklad€ jejich zkuSenosti z danych oblasti a pomoci
normalizace téchto uzitkli bude nasledné stanovena relevance neboli vaha jednotlivych
hodnotiteli.

Na zéklad¢ znalosti téchto vah bude nasledné vypoctena konecnd vaha neboli véazeny
soucet bodli vSech otazek a podoblasti dotazniku pro restaurace vysSich kategorii.
K vypoctu kone¢nych vah budou vyuzity odpovédi relevantnich respondenti zhodnocujici
dilezitost jednotlivych podsekei, ale i konkrétnich otazek v dotazniku. Konkrétni vypocet
bude skaldrni soucin normalizovanych vah relevantnich respondentti s dtlezitostmi
jednotlivych otazek a podsekci stanovenymi jednotlivymi relevantnimi respondenty.

Po dokonceni dotazniku bude realn€ provedena mystery shoppingova kontrola v restauraci
vysSi kategorie a vysledek kontroly bude =zanesen do vytvoifeného dotazniku.
Po provedené mystery shoppingové kontrole budou vyplnény celkem dva totozné
dotazniky, avSak jeden bude mit defaultné stanovené shodné vahy pro vSechny otazky
a podsekce a druhy bude mit vahy expertné vypoctené. Déle bude zkouman vliv vah
jednotlivych podsekci a otazek na celkovy vysledek dotazniku. Zavérem bude provedena
komparace obou dotaznikli, kde bude zachycen dopad ve zméné vah na vysledek podsekci

a celého dotazniku.



3 Soucasny stav poznani ieSené problematiky

Obsahem prvni ¢asti soucasného stavu poznani feSené problematiky je objasnéni
problematiky vicekriteridlniho rozhodovani, poté komparace metod pro stanoveni vah
kritérii a na konci prvni ¢asti jsou vyliceny metody pozadujici kardinalni informaci
0 Kritériich, pracujicich s hodnotou uzitku. V zavéru prvni ¢asti ptehledu souc¢asného stavu
poznani feSené problematiky je zhodnoceni a vybér metod pro analytickou cast prace.
Ostatni metody, které nejsou pfimo pouzity V analytické ¢asti, jsou pro piehlednost
eliminovany.

Obsahem druhé ¢asti piehledu soucasného stavu poznani feSené problematiky je vysvétleni
problematiky tykajici se marketingového vyzkumu a mystery shoppingu. V této casti
jsou rozvedeny jednotlivé formy kvalitativniho marketingového vyzkumu, pievazné
pak mystery shopping. Dale je popsana historie mystery shoppingu ve které jsou uvedeny
zasady, korektnost a etika pii provadéni mystery shoppingu. V zavéru druhé ¢asti literarni

reserSe jSOU nastinény postupné vSechny faze mystery shoppingového projektu.
3.1 Zakladni pojmy vicekriterialni analyzy variant
Vicekriterialni rozhodovani

S vicekriteridlnim rozhodovanim se setkdvame v bézném zivoté kazdého z nés, a to navic
kazdy den vroce a vétSinou i nékolikrat denné. At uz cloveék voli jaky darek koupit
mamince K narozeninam, do jakého zaméstnani nastoupit, jaké jidlo a piti si v restauraci
objednat, v jakém hotelu pfespat, kam vyrazit na dovolenou, jaké si vzit dnes na sebe
tricko nebo do ¢eho investovat na burze cennych papirti, vZdy se rozhoduje podle vice
kritérii. Kazdy z nas pouZziva vicekriterialni rozhodovani kazdodenné, 1 kdyZ o tom nema
tieba ani to nejmensi tuSeni a neuvazuje o tom. Vicekriterialni rozhodovani jako celek
je vzdy o kompromisech, protoze nic neni vétSinou dokonalé a Casto je tieba v urcitych
pozadavcich alespon do jisté miry slevit v porovnani s jinym upiednostiiovanym kritériem.
Obecné lze fici, ze pii vybéru naprosto cehokoliv, se da vytvofit mnoho kritérii,
které jestlize jsou dobfe promyslené, pomohou rozhodovateli k tomu nejlep$imu vybéru

kompromisni varianty.
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Mnoho dél odborné literatury se zabyvalo Vicekriteridlnim rozhodovanim.
Nejznaméjsi dila jsou pak knihy od autort jako je Saaty, Hwang, Yoon, Chen, Zanakis,
Olson, Triantaphyllou, Sanchez, Gal a Figueira (Rao, 2007). Vicekriterialni rozhodovani
je rozhodovani za pfitomnosti konfliktnich vicenasobnych Kritérii (Chen, Hwang, 1992).

V roce 1981 Hwang a Yoon roz€lenili metody vicekriterialniho rozhodovani
dle charakteristického rysu informaci na sedmnact metod. Upravené puvodni usporadani

stéZejnich téinacti metod je znazornéno na obrazku ¢islo jedna (Yoon, Hwang, 1995).

Obrazek 1: Pavodni déleni metod vicekriterialniho rozhodovani podle Yoona a Hwanga

Type of Information Salient Festure Major Class
from DM of Information of Method

|Nn Inl’nrnﬂthn% -} Dominance |

Pessimistic Maximin '
Multiple
Attribate Information on

Decislon Environment
Making \l Optimistic H7 Maximax i
Conjunctive Method
Standard Level Dlsfunctive Method
Inf: tion Lexicographic Method
o: rtlt.rl"h.:e Ordinal Elimination by Aspect

Simple Additive Weighting
Weighted Product
Cardinal TOPSIS

ELECTRE

Median Ranking Method
AHF

(Zdroj: Yoon, Hwang, 1981)

Vicekriterialni analyza

rozhodovat pouze z hlediska jediného kritéria, ale je tieba Se na dany problém podivat
ze Sir§iho pohledu srovnanim vice kritérii soucasné (Kiupka, Kasparova, Machova, 2011).
Pfi rozhodovani, ve kterém hraji velkou roli vice nez dvé kritéria, je velmi snadné ud¢lat
chybu a nespravné se rozhodnout. Rozhodovaci modely usiluji pfevazné o potlaceni
intuitivniho rozhodovéani. Za pomoci modelti vicekriteridlni analyzy by mélo dojit
k minimalizaci zbyteénych chyb v dusledku intuitivniho rozhodnuti a zaroven by meélo
téz dojit k ulehceni daného rozhodnuti. Uzitenost téchto metod je zaloZena pifevazné
na tom, Zze umoznuje rozhodovateli lepsi orientaci ve vétSi mnoziné alternativ

(Ktupka, Kasparova, Machova, 2011).
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Vicekriterialni analyza ovsem nema plné nahradit lidsky faktor v rozhodovacim procesu,
ale méla by rozhodujicimu pfinést podpurné informace pro rozhodnuti a posunout
jej kvalitativné na vyS$i rozhodovaci troven a pomoci mu tak co nejrychleji a s co nejvyssi
ptesnosti pii volbé nejvhodnéjsi kompromisni varianty. (Kiupka, Kasparova, Machova,
2011).

Vicekriterialni analyza patii do skupiny metod vicekriteridlniho rozhodovani.
Mnozina alternativ je zadana formou kone¢ného vy¢tu variant, které jsou hodnoceny podle
stanovenych pozadavkil neboli kritérii. Stanovena kritéria mohou mit dvé zakladni formy.
Jedna se bud’ 0 hodnoceni pii znalosti ordinalni informace, nebo pfi znalosti kardindlni

informace (Brozova, Houska, 2008).

Vysledkem vicekriterialni analyzy je bud’ vybér kompromisni varianty, jez je podle kritérii
a s ptihlédnutim ke vSem hlediskim hodnocena jako nejlepsi, anebo se ptipadné jedna
0 urCeni preferenéniho potadi vybranych alternativ pii zohlednéni vSech kritérii.
V tomto ptipad¢ nelze plné¢ mluvit o nejlepsi neboli idedlni varianté,

ale spiSe jde o variantu kompromisni. (Brozova, Houska, 2008).

Razeni variant je mozno provést dvéma riiznymi zpiisoby. Jedna se o rozfazeni na varianty
efektivni a neefektivni, anebo se daji varianty sefadit od té nejlepsi po tu nejhorsi

(Ktupka, Kasparova, Machova, 2011).

Kritéria hodnoceni

Kritéria hodnoceni variant jsou zvolena hlediska na zakladé preferenci rozhodovatele.
Kritéria hodnoceni slouzi k ohodnoceni vyhodnosti variant rozhodovani z pohledu pInéni

cilti rozhodovaciho problému (Fotr, Dédina, 1997).

Kriterialni matice

K fteSeni uloh vicekriteridlni analyzy variant je zndma konecnd mnoZzina variant,
ktera je hodnocena podle jednotlivych kritérii. K hodnoceni je vyuzivano kriterialni
matice, kde fadky predstavuji mnozinu alternativ a sloupce pak mnozinu kritérii
(Brozovéa, Houska, 2008).
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Povaha kritérii

Povaha kritérii se d€li na minimalizacni a maximalizacni. V pfipad¢ aplikace
minimalizaéni povahy kritéria jsou nejlépe ohodnocena cisla s nejmenSimi hodnotami
ve sloupci. V ptipad¢é aplikace maximalizacni povahy kritéria jsou naopak nejlépe
ohodnocena ¢isla s nejvétsimi hodnotami ve sloupci. V piipadé vicekriteridlni analyzy
variant se vzdy povaha kritérii urcuje ve sloupcich, a to dokonce v kazdém sloupci zvlast

(Brozova, Houska, 2008).

Vaha kritéria

Véha kritéria je takzvana preference daného kritéria v porovndni s ostatnimi kritérii.
Celkové hodnoceni kritérii je tedy potom zavislé na preferenci danych kritérii.
Preference je posléze vyjadiena pravé vahou kritéria, kterd pak reprezentuje dilezitost
daného kritéria. Kriterialni vahy se vzdy urcuji v intervalu od nuly do jedné, kde jedni¢ka
pfedstavuje stoprocentni preferenci daného kritéria a nula znaéi, Ze dané kritérium

neni vibec vyznamné, neboli Ze nemd naprosto Zadnou vahu. Soucet vSech vah kritérii

se musi za jakychkoliv okolnosti rovnat jedné (Brozova, Houska, 2008).

3.2 Typy preferencnich informaci
ZAdna informace

Neexistuje prazadna informace o preferen¢ni vyznamnosti daného kritéria (Deb, 2001).
Tato situace muZe nastat pouze pii komparaci preferenci kritérii navzajem.
S nulovou znalosti o preferencich v ramci variant neni realné mozné ulohu Gspésné dotesit

z diivodu, Ze by viibec nebylo mozné uréit lepsi &i horsi variantu (Subrt a kol., 2011).

Nominalni informace

Tato situace muze nastat pouze pili vzdjemném porovnani preferenci kritérii.
Pokud je zndma pouze nomindlni informace, je jedinou moZnosti feSeni stanoveni
aspiracnich urovni. Aspiracni urovné jsou nejhors$i mozné, avsak stale ptipustné hodnoty.
Pti téchto hodnotéach je alternativa jesté stale schvalena. Alternativa s hor§imi hodnotami
je v8ak jiz nepfipustna. Za pomoci aspira¢nich trovni je mozné roz¢lenit piipadné varianty

na varianty akceptovatelné a neakceptovatelné (Subrt a kol., 2011).
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vvvvvv

a které je naopak méné dtlezité a pro rozhodovatele tak méné dilezité. Aspiracni Groven
rozhodovateli udava, ¢eho ma byt docileno. Pti nastavovani aspira¢nich Grovni je nutné
brat v potaz také fakt, ze <¢im pfisnéjSi pozadavek rozhodovatel udava,

vvvvv

tim je pro n¢j dané kritérium méné dulezité (Brozova, Houska, 2009).

Ordinalni informace

Ordinalni informace udava sefazeni kritérii podle jejich dulezitosti a tim udava
jejich  potadi. Jinak dokaze uspofadat i kritéria podle jejich ohodnoceni
(Fiala, Jablonsky, Manas, 1997).

Kardinalni informace

Tento typ informace ma kvantitativni charakter. V ptipad¢ preference jde o vahy kritérii.
Vétsina metod vicekriteridlni analyzy pracuje pravé s kardindlni informaci.
Pro ni maji vyznam pouze metody, které jsou schopny s danou informaci zachazet
a zaroven jsou schopny kvantifikovat ordinalni informaci. Vyslednou nejlepsi alternativou
mize byt jen takova alternativa, ktera neni dominovana zadnou jinou. Tim se da chapat
takova varianta, ke které neni mozné nalézt zadnou jinou rovnocennou, piipadné zadnou

lepsi variantu pii porovnani podle naprosto vsech kritérii (Fiala, Jablonsky, Manas, 1997).

Obrazek 2: Metody kvantifikace preferenci mezi kritérii a jejich vystupy

[Inf[:»rm ace ¢ preferencich mezi kril:érii]
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(Zdroj: Brozova, Houska, 2009)
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3.3 Vzajemné vztahy variant
Dominujici varianta

Pfi komparaci s jinou variantou musi byt dominujici varianta pfinejmensim stejna
a negimén¢ v jednom Kkritériu lepSi nez varianta dominovana. Za zadnych okolnosti
vSak nesmi byt dominujici varianta v ani jednom z kritérii horsi nez varianta dominovana

(Brozova, Houska, 2009).

Dominovana varianta

Dominovana varianta je variantou, ktera je pfi komparaci s jinou variantou pfinejmensim
stejna a nejméné v jednom kritériu je horsi nez varianta dominujici. Za zadnych okolnosti
vSak neni dominovana varianta v zadném z kritérii lep$i nez varianta dominujici

(Brozova, Houska, 2009).

3.4 Typy variant se specialnimi vlastnostmi
Kompromisni varianta

Jedna se o nedominovanou variantu a je také jedinym doporuc¢enym feSenim vicekriterialni
analyzy variant. Vybér kompromisni varianty zaleZi na zvolené metod¢€ vicekriteridlni
analyzy variant. Pfi aplikaci odlisnych metod je mozno dosédhnout rozdilnych vysledka.
Z tohoto divodu je nutné piedem posoudit volbu vhodné metody vicekriterialni analyzy
variant. Rozhodovatel se pfedem musi rozhodnout, jak chce s vyslednou informaci nalozit.
Musi se rozhodnout, jestli chce radé€ji porovnat vzdéalenosti variant od idedlni varianty,
nebo mu jde spiSe o pomeéteni kazdé hodnoty daného kritéria s idealni hodnotou
(Brozova, Houska, 2009).

Idealni varianta

Tato varianta muze nabyvat dvou podob. Prvni z podob je podoba idealni hodnoty pouze
hypoteticka. Druhou z podob je idealni hodnota realna, ktera dosahuje nejlepsich hodnot
ve vSech kritériich. ObvyklejSi mozZnosti je vSak idedlni hodnota hypoteticka.
Pokud vyjde varianta sidealni hodnotou realnou, bude tato varianta jedinou

nedominovanou a zcela nejlepsi alternativou (Brozova, Houska, 2009).
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Bazalni varianta
Tato varianta nabyva stejnych dvou podob (hypotetické a realné) jako varianta idealni,

ale nabyva ve vSech kritériich nejhorsich potencialnich hodnot (Brozova, Houska, 2009).

3.5 Metody stanovujici vahy Kritérii

Prvnim krokem vicekriteridlni analyzy variant by spravné mélo byt uréeni vah
pro jednotlivd kritéria. Celkem existuji tfi rizné druhy metod na stanoveni vah.
Prvni z nich nevyzaduje na vstupu viibec Zadnou informaci o upfednostnéni mezi kritérii,
dalsi vyzaduje pifi vstupu ordinalni informaci a posledni vyzaduje informaci kardinalni.
Za pomoci znalosti téchto informaci je nésledné sestaven vektor vah. Znalost téchto
informaci dale pomutze k uréeni preferen¢nich vztahi mezi alternativami v souvislosti
na ucelu analyzy. Pokud se bude brat ohled na dosaZeni spravnych cill analyzy a téz na jeji

ucelnost je mozné rizné metody stanoveni vah téz kombinovat (Brozova, Houska, 2009).

3.5.1 Stanoveni vah kritérii bez informace o preferenci kritérii

V tomto piipadé se stanovenim vah kritérii bez informace o preferenci kritérii nerozumi
nulova znalost problému. Pfi sestavovani kriteridlni matice se vyuzivé kardinalni hodnoty.
Rozhodovatel se v tomto piipadé vibec nedovede, piipadné nechce rozhodnout,
jaké kritérium je pro n¢j dulezité pro posouzeni variant a které pro n¢j zase tolik dulezité
neni. V pfipad€ stanovovani vahy kritérii bez informace o preferenci kritérii je mozno
veSkerym kritériim pftidélit stejnou vahu, vypoctenou podilem jedna ku poctu kritérii.
V ptipad€, kdy rozhodovatel nechce vSem kritériim udélit stejnou vahu, poté je mozné

vektor vah spogitat za pomoci entropické metody (Subrt a kol., 2011).

Entropicka metoda

V ptipadé, Ze nékterd z kritérii obsahuji velmi podobné vSechny hodnoty alternativ,
dulezitost kritéria je minimalni. V ptipadé, ze nékteré kritérium obsahuje vSechny hodnoty
naprosto shodné, celé kritérium se da Upln€ vynechat, protoZe vysledek stejné nijak

v

neovlivni diky své nulové vaze. Naopak, ¢im rozdilngjsi jsou hodnoty alternativ urcitého
miru entropie za ucelem stanoveni vah danych kritérii. Vyznamnost kritérii se da urcit
rozdilem konkrétnich velikosti ocenéni vSech variant pomoci jejich  kritérii.
Pouziti entropické metody pracuje na zakladé pravdépodobnosti a ptirozenych logaritmi,

proto je podminéné pouzitim kriterialni matice s kladnymi hodnotami (Subrt a kol., 2011).
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3.5.2 Stanoveni vah kritérii z ordinalni informace o preferencich Kkritérii

V tomto piipadé je rozhodovatel potencialné¢ schopny a ochotny urcit dalezitost vSech
kritérii. Rozhodovatel je vSak schopen urcit pouze potradova Cisla jednotlivych kritérii
a piipadné pii porovnavani dvojice kritérii dokdze urcit, které kritérium z onéch dvou
jako ekvivalentni. Existuji dvé metody, které pracuji s ordinalni informaci.
Jedna se konkrétné 0 metodu poiadi a metodu Fullerova trojthelniku, pfi¢emz kazda

z metod transformuje ordinalni informace na vektor vah (Subrt a kol., 2011).

Metoda poradi

Metoda potadi je pouzivdna v ptipadech hodnoceni vice experty. Pomoci metody potadi
jsou kritéria fazena od nejvice dulezitych po kritéria nejméné dilezita. Nejvice dulezitému
kritériu bude pfidélen maximalnim pocet bodu, ktery ale soucasné vyjadiuje kvantum
kritérii, kterd jsou hodnocena. Dalsi kritéria v potadi od nejvice diilezitého po to nejméné
kritérium. Stejny pocet bodi dostanou dvé kritéria jediné v piipadé, pokud budou mit
ob¢ stejné potadi. Stejné poradi je pak brano jako primérné potfadi mezi obéma kritérii.
Pokud napiiklad budou dvé kritéria vyhodnocena jako druha a tieti v potadi, ale seskupeni
experti se dohodne, Ze jde o rovnocenna kritéria, kritériim je dale pfisuzovano primérné
poradi, tedy dva a ptl bodu. Nejméné dllezité kritérium je poté ohodnoceno pouze jednim
bodem. Vaha kritérii je nasledné urCena postupnym vydélenim jednotlivych bodovych
hodnot spolu se sloupcovou sumou vSech bodl. Na zakladé tohoto podilu jsou nasledné
vypoéteny normalizované vahy jednotlivych kritérii. Uhrn veskerych normalizovanych vah

je vzdy roven jedné (Subrt a kol., 2011).

Metoda Fullerova trojihelniku

Za ptedpokladu, Ze ordindlni informace zndzorfiuje jen vztah mezi vSemi dvojicemi
kritérii, je mozno pouzit metodu parového porovnani. Jsou dvé moZznosti feSeni metody
parového porovnani. Prvni metodou je metoda Fullerova trojihelniku a druhd metoda
je  metodou, ktera  vyuzivda  matice  ordindlntho  parového  porovnani.

Matice parového porovnani ma jedni¢ky na hlavni diagonale (Subrt a kol., 2011).
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V piipadé metody Fullerova trojuhelniku je z kazdé dvojice prvki zakrouzkovan
dalezitého kritéria nula, takZe 1 naslednd vaha tohoto kritéria bude nula. Tomuto problému
se d4 vyhnout zvétSenim téchto hodnot o jedni¢ku (Subrt a kol., 2011).

V piipadé matice ordinalniho parového porovnani jsou ohodnocena kritéria za pomaoci
matice parového porovnani, ve kterém jedniCky na diagonale znézoriiuji rovnocennost
a mén¢ dulezitému hodnota nula. Po ohodnoceni vSech dvojic je proveden soucet fadkl
a z naslednych fadkovych souétii je vypocitana sloupcova suma. Za pomoci sloupcové
sumy jsou nasledné vypocteny podilem normalizované vahy kritérii. Vzdy jsou jednotlivé
vysledky fadkovych sum postupné vydéleny sumou sloupcovou a tim jsou vypocteny
normalizované vahy kritérii. Uhrn veskerych normalizovanych vah kritérii je pak roven

jedné (Subrt a kol., 2011).

3.5.3 Stanoveni vah kritérii z kardinalni informace o preferencich kritérii

V tomto piipad€é je rozhodovatel schopny a ochotny nejen setadit kritéria podle jejich
dialezitosti, ale zaroven je také schopen a ochoten ur¢it pomér dilezitosti mezi vSemi
dvojicemi kritérii. Posléze jsou kritéria ohodnocena body. Pokud nastane situace,
kdy budou kritéria pro rozhodovatele rovnocennd, potom budou ohodnoceny shodnym
poctem bodd. Pocet bodh poté zavisi na zvolené metod€. NejznadméjSimi
a nejpouzivangj§imi metodami je metoda bodovaci a metoda Saatyho. Metoda bodovaci
transformuje preferencni body kritérii na vektor vah. Saatyho metoda pro zménu pracuje
na zakladé paroveého porovnavani jednotlivych dvojic kritérii, z nichZ se nésledné odvodi

vektor vah za pomoci odhadu poméru vah (Brozova, Houska, 2009).

Bodovaci metoda

Bodovaci metoda je vhodna v pifipadé, ze kritéria hodnoti vice expertt.
Vyznamnost kritéria je reprezentovana urcitym poctem bodl z uréené bodovaci stupnice.
Nejbeéznéjsi bodovaci stupnice jsou od jedné do deseti nebo od jedné do sta.
Cim vice bylo danému kritériu pfidéleno bodi, tim vice je toto kritérium dulezité
V porovnani s ostatnimi kritérii. V bodovaci metod¢ je povoleno pouzivat jak desetinna
Cisla, tak je také mozné pfifadit dvéma kritériim shodny pocet bodi. Na rozdil od metody
poradi je mozné pii bodovaci metod¢ ukazat na potencidlni vyznamnéjs$i odstup kritérii,

a to snizenim hodnoceni o vice nez jeden preferencni bod.
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V ptipadé€, Ze rozhodovatel vnima dand dvé kritéria jako téméf shodna, ma moznost
jim piifadit preferencni body tieba jen o jednu desetinu bodu rozdilna.
Vysledny normalizovany vektor vah se urci podilem kazdého bodového vysledku sumou
vesSkerych bodl, podobné jak tomu bylo u metody poradi. Suma vypoctenych
normalizovanych vah kritérii je rovna jedné (Subrt a kol., 2011).

Saatyho metoda

Saatyho metoda je nejcastéji vyuzivand metoda z metod na stanoveni vah kritérii v piipadé
hodnoceni kritérii pouze jednim expertem. Tuto metodu navrhl Thomas Saaty
(Fiala, Jablonsky, Manas, 1997). Saatyho metoda pomoci kvantitativniho parového
porovnani kritérii dokdze stanovit vahy jednotlivych kritérii. Pro kvantitativni parové
porovnani je vyuzivano deviti bodové stupnice preferenci, nazyvané téz jako Saatyho
preferencni stupnice. V Saatyho matici jsou na hlavni diagonale umistény jednicky,
které reprezentuji vztah kritéria sama se sebou. Expert posléze ohodnoti zbytek dvojic
v Saatyho matici v zavislosti na tom, jestli expert dané kritérium pied druhym kritériem
slabé, siln€, velmi siln€, nebo absolutné preferuje. V ptipadé€, Zze nékteré dvojice kritérii
jsou pro rozhodovatele naprosto totozna, ohodnoti je jednickou, ktera v Saatyho matici
predstavuje rovnocennost. Stanovené hodnoty jsou posléze zapsany do Saatyho matice.
V ptipadé¢ nepreferovani kritéria pfed jinym, jsou rozhodovatelem zapsany inverzni
hodnoty preferenci. PO vyplnéni celé Saatyho matice je pro kazdé kritérium spocitan
normalizovany geometricky primér, jako n-t4 odmocnina z nasobku veSkerych cisel
v tadku, kde ,,n“ je pocet kritérii. Postupnym vydé¢lenim normalizovanych geometrickych
praméri sumou téchto praméri nasledné¢ vznikne normalizovany vektor vah.
Suma normalizovanych vah kritérii je potom rovna jedné (Saaty, 2010).

Saatyho preferencni stupnice

..Rovnocennost

.. Tém¢ét slaba preference
..Slabé preference

.. Téméf silné preference
..Silna preference

.. Témé&f velmi silna preference
..Velmi silna preference

.. Témét absolutni preference

O 00 0 O D kW N~

...Absolutni preference
(Brozova, Houska, 2008).
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3.6 Metody vybéru kompromisnich variant

Metod vicekriterialniho hodnoceni variant existuje cela fada. Metody vybéru
kompromisnich variant se dale rozfazuji do kategorii metod nevyzadujici Zadné informace
o preferenci kritérii, na metody, které pozaduji aspiracni uroven kritérii a nakonec
na metody, vyzadujici ordindlni, pfipadn¢ kardindlni informace o preferenci kritérii.
Metody, které nepozaduji informace o preferenci kritérii, jSOu metoda potfadi a metoda
bodovaci. Jedna se o odlisné metody, nezli jsou metody pii stanoveni vah Kritérii,
i kdyz princip feSeni je velmi podobny. Metody pracujici s aspira¢ni urovni jsou metody
konjunktivni, disjunktivni a metoda PRIAM. Skupinou metod pozadujici ordinalni
informace se fadi Lexografickd metoda, metoda ORESTE a permutac¢ni metoda.

Posledni skupinou metod jsou metody vyZzadujici kardinalni informace, které se déli
na celkem ¢tyti podskupiny. Prvni podskupinou jsou metody zalozené na vypoctu hodnot
funkce uzitku, konkrétné¢ metoda vazeného souctu, metoda bazické varianty a metoda
AHP. Druhou podskupinou jsou metody zaloZzené na minimalizaci vzdalenosti od idealni
varianty. Reprezentantem této podskupiny metod je metoda TOPSIS. Tteti podskupinou
jsou metody zalozené na vyhodnocovani preferenéni relace. Do této podskupiny spadaji
metody jako PROMETHEE, ELECTRE I., ELECTRE Il., ELECTRE IIl., AGREPREF
a Vneposledni fadé pak metoda MAPPAC. Posledni ¢tvrtou podskupinou je metoda
pro praci s informaci o mezni mife substituce kriterialnich hodnot. Do této podskupiny
patii pouze metoda postupné substituce (Brozova, Houska, 2009).

Pro potieby této diplomové prace budou popisovany jen metody vyzadujici kardinalni
informaci.

Obrazek 3: Metody kvantifikace preferenci mezi variantami

[ Informace o preferencich mezi variantami ]

o
Lexografickd Pirové Mezni
metoda porovnani substituce
Metoda .
Me \
ORESTE Fﬂ
Metoda (
Permutacni Lielo Metoda
metoda TOPSIS PROMETHEE

Metoda
ELECTRE

N

postupné

Metoda AHP Metoda
substituce

i

(Zdroj: Brozova, Houska, 2009)
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3.6.1 Metody vyZadujici kardinalni informaci

Vyskytuje se velké mnozstvi metod, které pozaduji kardinalni informaci o kritériich
v podob¢ vah a téz kardinalni informaci o variantdch zapsanych do kriterialni matice.
Metody, které vyzaduji kardinalni informaci, se dale mohou délit do ctyi kategorii.
Jedna se 0 metody, které pracuji s maximalizaci uzitku, dale pak metody, které pracuji
s minimalizaci vzdalenosti od idedlni varianty, poté na metody pracujici s preferencni
relaci a v neposledni fad¢ na metody, které se pouzivaji pro praci s informaci o mezni miie
substituce kriterialnich hodnot (Fiala, Jablonsky, Manas, 1997).

Pro potfeby této diplomové prace bude dale z metod vyzadujicich kardinéalni informaci

uvedena pouze metoda bazické varianty.

Metoda bazické varianty

Metoda bazické varianty slouzi pro feSeni jednorozmérnych rozhodovacich problémi,
kde jsou varianty a kritéria jiz znamy. Jiz v zadani je pro feSeni této metody vyzadovana
kardinalni informace o kritériich a variantach a to konkrétné¢ matice Y a vektor vah v
(San Cristébal Mateo, 2012).

Metoda bazické varianty se pouziva ptfedev§im v pfipadech, kdy vSechna kritéria
jsou kvantitativniho charakteru. Pro tuto metodu je kliCové, ze zmény hodnot kritérii
jsou umérné zmeénam uzitku. Bazicka varianta se urCuje u kazdého kritéria a ve vétSiné
ptipadu je jeho nejlepsi hodnotou. Bazicka varianta v§ak nemusi byt jen nejlepsi hodnotou,
ale mlze reprezentovat mimo jiné hodnotu aspiracni Grovné. Pfi vypoctu metody bazické
varianty se jako prvni ur¢i povaha kritérii a nalezne se z kazdého kritéria ta nejlepsi
hodnota (H;). U maximaliza¢ni povahy kritéria je to hodnota nejvétsi. U minimalizacni
povahy kritéria je to pak hodnota nejniz$i. Pokud by rozhodovatel nechtél za bazickou
hodnotu vybrat hodnotu nejlepsi, mize pfipadn€ stanovit misto ni aspiracni uroven,
ktera je pak déale povazovdna za hodnotu bazickou. Déle je potfeba pivodni matici Y
pretransformovat na novou matici. Transformace probéhne tak, Ze se postupné kazda
hodnota z matice podéli sbazickou hodnotou. Princip vypoétu je jednoduchy,
ale musi se dbat na to, aby se vzdy mensi hodnota délila tou vétsi. Vysledna hodnota nové
matice neboli relativni hodnota dil¢iho uZzitku, musi byt vzdy mensi nez jedna a musi
nalezet intervalu od nuly do jedné vcetn€. Pro jednotlivé alternativy je nasledné vypoctena
agregovana funkce uzitku jako skaldrni soucin jednotlivych fadkovych hodnot nové matice

S vahami kritérii.
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Cim vy38i hodnota agregované funkce uzitku vyjde, tim lep$i umisténi alternativa ziska.
a tim se dé& urcit poradi alternativ. Druhy zpusob, jak s vyslednymi hodnotami nalozit,
je uréeni kompromisni varianty. Kompromisni variantou je pak alternativa s nejvyssi

hodnotou agregované funkce uzitku (Fiala, Jablonsky, Manas, 1997).

3.7 Zhodnoceni a vybér metod pro analytickou ¢ast prace
Vybér metody pro stanoveni vah kritérii

V této diplomové praci jsou pro hodnotitele kritérii nejprve jednotlivé otazky z dotazniku

pro hodnoceni restauraci pti mystery shoppingu a nasledné pak podsekce téhoz dotazniku.

Kritéria by v tomto pifipadé mohl hodnotit pouze jeden expert misto skupiny expertd,
ale 1 tak by pro pfipad této diplomové prace neSla vibec pouzit metoda Fullerova
trojihelniku a Saatyho metoda z diivodu parového porovnéani. Pfi parovém porovnani
by totiz vyslo pfi 95 kritériich k hodnoceni celkem 9025 riznych parovych kombinaci.
Tak vysoké mnozstvi riznych parovych kombinaci by pro sviij rozsah bylo pro hodnotitele
témet neredlné posoudit a vysledek by byl nejspise stejné zkresleny.

V této diplomové praci bude navic dilezitost jednotlivych otazek a podsekci dotazniku
hodnotit vice experti. Pro hodnoceni pfipadaji tedy vuvahu pouze dvé metody
na stanoveni vah. Jde 0 metodu potfadi a metodu bodovaci. Z téchto dvou metod
byla pro potieby diplomové prace vybrana metoda bodovaci z duvodu, Ze pracuje
S kardinalni informaci. To znamend, Ze hodnotitel na rozdil od metody pofadi miize
pii bodovaci metod¢ poukédzat na eventudlni vétSi odstup mezi kritérii, a to snizenim
hodnoceni 1 o vice nez jeden preferencni bod. Pro ptipad této diplomové prace
byla vybrdna pro bodovaci metodu stupnice preferencnich hodnot jedna aZz sto,

ktera dokaze Iépe zachytit moZny odstup neboli preferencni vzdalenost kritérii.

Vybér metody pro stanoveni relevance hodnotitele

Nejidealnéjsimi metodami pro stanoveni relevance hodnotitele se jevily metody pracujici
s kardinalni informaci, a to konkrétné metoda bazické varianty a metoda vazeného souctu.
Nakonec byla zvolena metoda bazické varianty z divodu, ze pii pomyslném aplikovani
metody vazeného souctu na vSechny respondenty by mohlo dojit k situaci, ze nejhorsi

z respondentti by mél relevanci hodnotitele rovnu nule.
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Tato situace by nastala ve chvili, kdy by vSechna kritéria tohoto respondenta
byla v porovnani s ostatnimi nejhors$i. V piipad¢ sbéru dat pouze mezi relevantnimi
respondenty by vSak tento vysledek nastat vibec nemél. 1 ten nejhorSi, avSak stéle
relevantni respondent, by mé¢l mit alespoin velmi malou vahu, nikdy vSak ne nulovou.
Pravé z tohoto diivodu byla vybrana metoda bazické varianty jako optimalni pro stanoveni
relevance hodnotitele. V piipad¢ aplikace metody bazické varianty bude mit kazdy
Z respondenti vahu v zéavislosti na nejlepSim vysledku danych kritérii a vSe bude
poméfovano pouze s nejlepSimi. Pro piipad této diplomové prace bude provedena
modifikace vypoctu metody bazické varianty a vysledné hodnoty této metody budou jeste
normalizovany a ve vysledku budou tvofit relevanci hodnotitele, neboli vahu jednotlivych

hodnotitelii pro urceni diilezitosti otazek a podsekci v mystery shoppingovém dotazniku.

3.8 Marketingovy vyzkum

., Marketingovy vyzkum je systematicka tvorba, sbér, analyza, reporting dat a zjisteni,
které jsou relevantni pro specifickou marketingovou situaci, které spolecnost celi”
(Kotler, Keller, 2013, s. 805).

Z po¢atku marketingového vyzkumu je tfeba stanovit cile marketingového vyzkumu.
Mezi nejbéznéji stanovované cile patii predevSim ziskdni podkladi ke strategickému
rozhodovani v mnoha oblastech marketingu a zjisténi informaci o konkuren¢nim prosttedi
vcetné doporuceni pro vylepseny positioning. Na zaklad¢ stanovenych cill se nasledné urci
jedna ze Ctyf existujicich metod vyzkumu. Konkrétn€ primarni a sekundarni marketingovy
vyzkum, dale pak kvantitativni a kvalitativni metody vyzkumu (Foret, Stavkova, 2003).

S pomoci marketingového vyzkumu je mozné realizovat mnohem efektivng;si
marketingova rozhodnuti za pomoci informaci, ziskanych pravé marketingovym
vyzkumem. Tento vyzkum téZ poskytuje velmi podrobné informace o cilovych zdkaznicich
dané¢ho segmentu a dokdze objasnit, jak se dafi uspokojovat potieby zakaznikl
a dokaze téz urcit pozici na trhu. Pomoci marketingového vyzkumu je také mozné
nalézt nové cilové trhy a otestovat nové sluzby, ptipadné vyrobky. Dulezité¢ také je,
ze jsou odhaleny slabé a silné stranky nejen pro danou spolecnost, ale i pro jeji hlavni

konkurenty (Morrison, 1995).
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Primarni marketingovy vyzkum

Primarni marketingovy vyzkum se provadi Vv piipadé, ze nejsou k dispozici informace,
které¢ jiz byly shromazdény a zpracovany v predesSlych vyzkumech. Pii priméarnim
marketingovém vyzkumu je cilem a podstatou ziskat primarni informace a data.

Primarni vyzkum je vétSinou velmi ¢asoveé naro¢ny (Bouckova, 2003).

Sekundarni marketingovy vyzkum

Sekundéarni marketingovy vyzkum by mél byt spravné proveden jeSté pied zahdjenim
primarniho vyzkumu. Pfi sekundarnim marketingovém vyzkumu se vychazi
z jiz zvetejnénych udaju, které se zpracovavaji a ptipadné se analyzuji volné dostupna
data. Pokud je sekundarni vyzkum tuspéSny a jsou nalezena vSechna data, kterd jsou
zapotiebi, je mozné primarni vyzkum Uplné vynechat a usetfit tak velké mnozstvi Casu,

ktery by primarni vyzkum zabral (Bouckova, 2003).

Kvantitativni marketingovy vyzkum

Pfi kvantitativnim vyzkumu se zjist'uji stanoviska, postoje a pocity respondentii za pomoci
odpovédi na jednotlivé otdzky, které se nasledn¢ shromazduji od velkého mnozstvi
respondentli. Podstatou je v§em respondentiim pokladat stejnym zplisobem stejné otazky.
Kvantitativni marketingovy vyzkum slouzi pro kvantifikaci nékterych jevi.
Mezi metody kvantitativného vyzkumu patii telefonické dotaznikové Setfeni CATI,
elektronické dotaznikové Setfeni CAWI a dotaznikové Setfeni s terénnim sbérem dat

za pomoci papirovych dotaznika (Foret, Stavkova, 2003).

Kvalitativni marketingovy vyzkum

Posledni  metodou  marketingového  vyzkumu  je  vyzkum  kvalitativni,
ktery je charakteristicky sbérem velkého mnozstvi informaci na malém vzorku populace.
Pii tomto vyzkumu se vyzkumnik snazi vcitit do pozice a role spotiebitele, snazi se hledat
pti¢iny, porozumét problematice, osvétlit souvislosti, zjistit nazory, pocity a dojmy.
Vystupem kvalitativniho marketingového vyzkumu je pak velmi detailni hodnoceni.
Mezi metody kvalitativniho marketingového vyzkumu patii Mystery shopping,
Focus group, individualni pohovory a pozorovani (Foret, Stavkova, 2003).

Pro ucely této diplomové prace bude dale rozebrana pouze problematika z oblasti

kvalitativniho marketingového vyzkumu a konkrétné forma vyzkumu mystery shopping.
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3.9 Muystery shopping

Mystery shopping, neboli v ¢eském piekladu utajeny nakup, se fadi do kategorie
moderniho kvalitativniho marketingového vyzkumu. Pii tomto druhu vyzkumu
je vyuzivano predevSim metody pozorovani, dotazovani, piipadné jejich kombinace
(Kozel, 2006).

Jde o celosvétoveé velmi vyuzivanou metodu vyzkumu trhu, ktera zjistuje kvality sluzeb
zakaznikiim prostfednictvim mystery shoppert, neboli Vv ceském piekladu tajnych
zakaznikd. Mystery shoppefi sleduji a téZ hodnoti prostiedi, komunikac¢ni schopnosti
prodejcii, prodejni schopnosti a ve vysledku se zamétuji pii navstévé na kazdy detail.
Podstatou mystery shoppingu je zachyceni jednani a chovani zaméstnanct vcetné déni
na kontrolovaném misté, aniz by o tom zaméstnanci kontrolovaného mista vedéli.
Mystery Shopping zaznamena vniméni ndkupu z pohledu spotiebiteli a poskytne
tak  majiteli  vEétSi  rozhled v planovani  budoucich  strategii  spolecnosti.
Velmi vyznamnym piinosem mystery shoppingu je odhaleni silnych a slabych stranek
kontrolovanych pobocek a pracovnikt (Piiborova, 1996).

Vyznam mystery shoppingu rok od roku velmi roste a trend mystery shoppingu
je prevazné v poslednich letech velmi progresivni a zdjem o vyuzivani téchto sluzeb
je obrovsky. S pomoci mystery shoppingu se da méfit jak kvalita vlastnich sluzeb,
tak i sluzeb poskytovanych konkurenci. Vystupem je pak porovnani poskytovanych sluzeb
s konkuren¢nimi spole¢nostmi. Mystery shopping je investici do rozvoje spolecnosti,
kde dopomadhd ke zvySeni ziskovosti a celkové pomahd k vylepSeni image znacky
prostfednictvim vylepSeni zadkaznického servisu. VétSina spokojenych zakazniki je loajalni
ke znacce, rada se vraci K ovéfenému a svij piipadny pozitivni dojem piedavaji dalSim
potencidlnim zakaznikim. V pfipadé¢ negativnich zkuSenosti zékaznikli piedavani
informaci probihd jest€¢ rychleji nez pii preddvani zkuSenosti pozitivnich.
Proto je snaha spomoci mystery shoppingu se negativnim zkuSenostem realnych
zakazniki vyvarovat. Mystery shopping je dobrym nastrojem pro $koleni a rozvoj
pracovnikl, pfipadn¢ pii zahrnuti mystery shoppingu do bonusového programu
zaméstnancu, pro zvyseni motivace pracovniki k 1épe odvadeéné praci (Bhatia, 2013).
Mystery shopping vyuzivaji pfedevsim franchisingové fetézce spolecnosti, kde franchisor
pomoci mystery shoppingu provadi kontrolu dodrZzovéani povinnych standardi a norem

svych franchisantt.
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Avsak mystery shopping muze byt provadén pro jakoukoliv  spolecnost.
Nejbéznéji kontrolovanymi spole¢nostmi V ramci mystery shoppingu jsou restaurace,
hotely, fast foody, fresh bary, prodejny aut, autosalony a autobazary, no¢ni podniky,
bary a diskotéky, kasina, Kkina, taxi sluzby, hobby markety, parfumerie, kadefnictvi
a barber shopy, cestovni kancelafe, pojistovny, banky, realitni kancelaie, e-shopy
a dale pak rizné druhy obchodii s oblecenim, elektronikou 1 jinym sortimentem.
U téchto projekta se limit ttraty pohybuje od cca 30,- K¢ klidn€ 1 do 20.000,- K¢ za jednu
jedinou provedenou kontrolu.

Mezi zajimavéjsi projekty, které také vyuzivaji sluzeb mystery shoppingu, nasledné patii
obchody s velmi luxusnim a drahym sortimentem. Jako piiklad bude uveden obchod
s diamantovymi S$perky. V tomto piipadé se pii mystery shoppingu piimo nakupuji
diamantové prsteny nebo nausnice, které se nasledné po kontrole vraceji majiteli
spoleCnosti. Limit Utraty na tento druh mystery shoppingu se pohybuje pfiblizné
od 15.000,- K¢ do 300.000,- K¢, ale castka muze byt klidné i vyssi. Provedeny nakup
v tomto piipad¢é doda na divéryhodnosti mystery shoppera a navic diky nému lze hodnotit
vSechny prodejni faze, pfipadné i sluzby jako dopliikovy prodej nebo vyména zbozi,

pfipadné jeho vréceni.

3.9.1 Dalsi formy mystery shoppingu

Pii mystery shoppingu se nutné nemusi jednat o osobni navstévu mystery shoppera na dané
pobocce. Mystery shopping mé vice forem a s pfibyvajicim mnoZzstvim novych technologit
narGsta i pocet forem mystery shoppingu. Nejbéznéjsimi formami mystery shoppingu
jsou mimo klasické osobni mystery shoppingové navstévy provadéné mystery shoppery
také formy jako mystery calling, mystery e-mailing, mystery delivery.

Pomérné novou formou mystery shoppingu je dale také mystery live chat (Bhatia, 2013).

Mystery calling

Mezi velmi béZné pouzivané formy mystery shoppingu patii mystery calling, coz v ¢eském
prekladu znamena utajeny telefonat. Pfi této metod¢ se pomoci telefonnich hovorti ovétuje
kompetentnost a troven kvality zakaznického servisu. Nejcastéji se v dneSni dob¢ ovétuje
kvalita zakaznického servisu v call centrech, na zdkaznickych linkach, technickych
podporach a poradenskych sluzbach rtznych spolecnosti. Mystery calling ma podobna
kritéria a pribéh jako mystery shopping a je téZ realizovan z pohledu béZného zdkaznika.

Pti mystery callingu dochazi k zdznamu hovoru pro zvyseni objektivnosti vysledki.
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Hodnoticimi kritérii jsou vétSinou rychlost reakce, kvalita projevu, srozumitelnost

podanych informaci a dodrzeni stanovenych postupt (GOW, 2003).

Mystery e-mailing

Mystery e-mailing je dalsi hojné¢ vyuzivanou formou mystery shoppingu.
Pfi mystery e-mailingu se hodnoti emailova komunikace mystery shoppera s obchodnikem
a sleduje se jeji uroven. Hlavnimi zkoumanymi faktory jsou rychlost, kvalita odpovédi
obchodnika a splnéni povinnych nalezitosti, které musi dana emailova odpovéd’ obsahovat

(GOW, 2003).

Mystery delivery

Touto technikou mystery shoppingu se zkouma kvalita externiho dopravce,
ktery méa za ukol zajistit pfepravu a dodani ke koncovym spotiebiteliim. Hlavnimi
zkoumanymi faktory je jak predani celé dodavky vcetné vSech nalezitosti,
tak 1 presné splnéni dohodnutého Casu piedani, piipadné¢ zpozdéni daného piepravce

(GOW, 2003).

3.9.2 Vznik mystery shoppingu

Mystery shopping vznikl v prvni poloving 20. stoleti, kdy byl tento pojem prvné pouzit
Wilmarkem a nyni se jiz Zn¢ho stdvd naprosto béZny termin, jehoz anglickd podoba
se ustalila ve vétSiné jazykt. Mystery shopping vznikl predev§im z divodu kontroly
nepoctivych a nekorektnich zaméstnancti bank a obchodt, jako prevence potencionalnich
kradezi. Z pocatku byl mystery shopping provadén vétSinou soukromymi detektivy.
V sedmdesatych a osmdesatych letech 20. stoleti mystery shopping expandoval do dalSich
oblasti jako napiiklad do hotelnictvi a gastronomie. V devadesatych letech 20. stoleti
probéhla zasluhou internetu velkd expanze mystery shoppingu, kdy mystery shopping
dostal zcela novou podobu a dostal se do podvédomi mnoha firem.
Diky rozsiteni povédomi a své nardstajici popularité se rapidné zvySovala i poptavka
po mystery shoppingu. V dnesni dobé¢ je ve vétsin€ pripadii mystery shopping zastieSovan
mystery shoppingovou agenturou, ktera provadi pro klienta kontroly podle vzajemné
domluvy, a to vétsinou pravidelné n€kolikrat za mésic. Zpétnou vazbou pro klienta nebyva
pouze konkrétni dotaznik z kontroly dané pobocky. Klient na svém klientském profilu
mize nalézt t€Z kompletni historii vS§ech mystery shoppingovych kontrol v ramci vsech
pobocek. Miize napiiklad porovnat pobocky mezi sebou za pomoci mnoha tabulek a grafi,

které mu jsou na jeho profilu k dispozici.
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Pro porovnani pobocky nebo pobocek se vyuziva mimo zakladnich funkci i nelinearnich
trendovych funkci a fady dalsich statistickych funkci podle pozadavku klienta. Tyto funkce
jsou aplikovany na celou mystery shoppingovou historii klienta. V ramci spoluprace mezi
mystery shoppingovou agenturou a klientem ve vétSiné piipadi probiha Ctvrtletni,
pulro¢ni nebo ro¢ni zhodnoceni, kde je pfedstavena profesionalné zpracovana analyza dat
ze strany mystery shoppingové agentury (Paminca, 2009).

V dneSni dobé jsou nejznaméjSimi mystery shoppingovymi agenturami pusobicimi
v Ceské republice agentury Hello Innovation, lpsos, NMS Market Research, Market
Vision, GfK, iMystery a Tajny host.

3.9.3 Zasady, korektnost a etika v mystery shoppingu

v Vv

Mystery shoppingovych agentur je jak v Ceské republice, tak i ve svété spousta a rozdily
mezi jednotlivymi agenturami mohou byt velké. VétSinou se agentury od sebe lisi
predev$im  pfistupem k mystery shoppingu obecné, Vv nabizenych formach
mystery shoppingu, V podpurnych systémech pro vypliovani dotaznikd, v hloubce
a kvalité¢ provedeni danych mystery shoppingovych kontrol a v cené. V neposledni tadé
se lisi ve vystupech a hodnoceni zpétné vazby, které klientovi mystery shoppingové
agentury dokazou nabidnout. Klient ve vétSin€ ptipadd pro vybér nové mystery
shoppingové agentury vypiSe vybérové fizeni a ze vSech zGastnénych si vybere
tu agenturu, ktera je vizi klienta nejblizsi.

V dne$ni dobé by jiz valnd vétSina agentur méla dodrzovat a respektovat obecné platné
zésady a pravidla pro mystery shopping. Tato pravidla by pak méli dodrzovat také mystery
shoppefti jednotlivych mystery shoppingovych agentur. Koncem minulého stoleti vzniklo
celosvétové sdruzeni agentur provadéjici mystery shopping Snidzvem MSPA
(Mystery shopping providers association), které nyni ¢ita néco malo pies 400 mystery
shoppingovych agentur. Toto sdruzeni definovalo etické zasady pro mystery shopping
a vSichni jeji ¢lenové se zavazuji je bezpodminecné dodrzovat (www.mspa-eu.org).

Mimo MSPA existuje jeSté¢ sdruzeni SIMAR (Sdruzeni agentur pro vyzkum trhu
a vefejného minéni). V Ceské republice je sdruzeni SIMAR znaméjsi a stejné jako MSPA

uvadi minimalni standardy pro mystery shopping.
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Nejdulezitéjsi casti téchto standardll je povinnost informovat zaméstnance zkoumaného
podniku klienta o provaddéni mystery shoppingovych kontrol. Neni nutné témto
zam¢estnancim fikat presny datum a c¢as kontroly, ale v piipadé pofizovani audio
nebo video zaznamu o tom musi byt zaméstnanec pfedem informovan. Spravné by mély
byt informace o provadéni mystery shoppingovych kontrol v pracovnich smlouvach
zaméstnancl  kontrolovanych podnikti. V ptipadé¢ provadéni mystery shoppingu
na fungovani konkurence smi nahravky slouzit pouze pro ucely mystery shoppingové
agentury a nesmi byt pfedany do dalSich rukou napiiklad zadavateli projektu

(www.simar.cz).

Podle sdruzeni SIMAR byla realizace mystery shoppingu rozdélena na ,,Mystery shopping
Vyzkum® a ,,Mystery shopping Projekt™. Pfi mystery shopping vyzkumu nelze jakkoliv
pracovat s osobnimi udaji a nesmi dojit za zadnych okolnosti k identifikaci zaméstnance.
V ptipad¢ pofizovani audio nebo video nahravky je bezpodmineéné nutné, aby nahravky
neobsahovaly informace osobni povahy. V pfipadé, Ze tyto informace obsahuji,
je tfeba tyto Casti anonymizovat ,,vypipnutim* nebo piekryt Sumem. V piipad€ provadéni
mystery shoppingu u konkurence, musi probihat vZzdy se standardy mystery shopping
vyzkumu, protoze neni mozné piedem sehnat souhlas od kontrolovanych osob konkurence.
Pi1 mystery shopping projektu je mozné pracovat s osobnimi tidaji a je mozné identifikovat
kontrolované¢ osoby. Pro své relevantnéjsi vysledky je mystery shoppingovy projekt
Castgj§i vyuzivan nez mystery shoppingovy vyzkum. Pi#i mystery shoppingu
je bezpodmine¢né nutné dodrzovat zikonné normy Ceské republiky a hlavng
zakon 101/2000 Sb., 0 ochrané osobnich udajii, potom také zakonik prace a v neposledni
fadé¢ pak obcansky zdkonik. Od roku 2000 je nutné zaméstnanciim ozndmit informaci,
ze budou mystery shoppingové kontroly realizovany a v pfipadé pofizovani audio,

ptipadné video zaznamu zaméstnance na to téZ upozornit (WwWw.simar.cz).
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3.9.4 Faze mystery shoppingového projektu

Usp&sné realizovany mystery shoppingovy projekt se skladd zvice fazi.
Féaze a jejich pojmenovani se v riznych pramenech lisi, jadro vSak zistava vzdy stejné.
VétSinou je mystery shoppingovy projekt rozdelen do tii az Ctyt fazi. Prvni fazi je ptiprava
projektu, dale nasleduje realizace samotného mystery shoppingu, pak vyhodnoceni
a nakonec prezentace klientovi. V nékterych zdrojich je uvadéna jesté faze implementace

vysledkt do ¢innosti zadavatele vyzkumu (Wagnerova, 2011).

Piiprava projektu

Cela ptipravna faze je zavisla predevS$im na vzajemné komunikaci a spolupraci mezi
mystery shoppingovou agenturou a klientem. V ptipravné fazi je potfeba stanovit cile
projektu, vymyslet a vytvofit scéndi a dotaznik, vytvofit harmonogram kontrol,
stanovit cenu jedné kontroly pro kazdou z forem mystery shoppingu zvlast (mystery
shopping, mystery calling, mystery e-mailing,...), vymezit nakladové polozky,
dale pak stanovit maximalni, pfipadné¢ minimdlni limit utraty pro mystery shoppery
Vv ptipad¢€, Ze soucdsti kontroly je ndkup zboZi. V neposledni fad€ je potifeba podepsat
smlouvu, stanovit pozadavky na mystery shoppery, které je nasledné potteba vybrat
a fadné¢ zaskolit. Pred zahdjenim projektu je tfeba jesté provést testovaci ndkup a doladit

predem ptipadné nedostatky a tiskali projektu (Wagnerova, 2011).

Realizace mystery shoppingu

Mystery shopper pifesné podle pfedem vytvorené¢ho scénafe navstivi kontrolovanou
pobocku a provede ndkup, pfipadné¢ pokud se jednd pouze o informativni navstévu,
predstira zajem o dané zbozi a zkouma zakaznicky servis kontrolovaného obchodu.
Dal$im moznym scénafem je vraceni zbozi, reklamace, ptipadné mystery shopper predstira
nespokojeného a  problematického zékaznika. Pii jinych formach kontrol,
napiiklad pfi mystery callingu, mystery shopper misto navstévy dané pobocky provadi
pouze telefonicky hovor, ktery zaznamenidva a pii mystery e-mailingu se hodnoti

zase pouze emailova komunikace.
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Po provedeni mystery shoppingové kontroly mystery shopper vyplni dotaznik,
ktery nasledné piekontroluje po mystery shopperovi jesté kontrolor z mystery shoppingové
agentury a porovna jej s nahravkou, aby nepravem nedoslo k poSpinéni kontrolovaného
zamé&stnance. Po kontrole je vyplnény dotaznik schvalen a vyhodnoceni dotazniku

je jiz soucasti dalsi faze (Wagnerova, 2011).

Vyhodnoceni a prezentace vysledka mystery shoppingu

Po uspésné provedené kontrole a schvaleni dotazniku nastava faze tykajici se zpétné vazby
klientovi. Po schvaleni kazdého z dotaznikii okamzité¢ automaticky odchazi informacni
email zadavateli projektu s informaci, ze byla provedena mystery shoppingova kontrola.
Tento email obsahuje mimo zakladni informace o misté kontroly a kontrolovaném
zameéstnanci 1 struény prehled procentudlnich vysledki za hodnocené podsekce dotazniku.
Navic je k emailu pfiloZzen soubor s celym dotaznikem ve formatu pdf. Klient ma navic
k dispozici pfistup do informacniho systému, kde muze nalézt rizné statistiky, porovnani
a dal$i =zajimavé informace doplnéné o grafy a velmi podrobné piehledy.
Do informacéniho systému maji vétSinou piistup mimo zadavatele i regiondlni manaZeti
a vedouci jednotlivych pobocek. Vystupy z mystery shoppingovych hodnoceni vétSinou
slouzi jako prémiova slozka platu jak pro kontrolované zaméstnance, tak 1 pro manazery
danych pobocek a rovnéz pro regionalni manazery (Wagnerova, 2011).

Podle dohody mezi mystery shoppingovou agenturou a klientem probiha osobni prezentace
vysledkl celkové hodnotici dané obdobi. Obdobim V tomto smyslu byva vétSinou vlna
mystery shoppingovych navstév, piipadné se prezentace uskuteciiuje jednou za Ctvrtleti,
pololeti nebo jednou za rok. Pfi této prezentaci mystery shoppingova agentura hodnoti
a upozornuje klienta na hlavni nedostatky zaméstnancii zjist€né pii mystery shoppingu

a predstavi zjisténé slabé a silné stranky (Wagnerova, 2011).

Implementace vysledkii do ¢innosti zadavatele vyzkumu

Po prezentaci vysledkd klientovi a poukadzani na slabiny zji$téné mystery shoppingem
ve vétsSiné pripadd mystery shoppingova agentura nabidne klientovi dal$i mozna feseni,
jako naptiklad Skoleni zaméstnancl. Pro dal$i vinu mystery shoppingu by spravné méla
mystery shoppingova agentura navrhnout mozné zmény ve scénadii a dotazniku.
Novy dotaznik by se mél ve vétsi mife zaméfit na slaba mista, pficemz otazky,
které dopadly ve vice nez 95% ptipadi kladné, Ize vnovém dotazniku odstranit
(Wagnerova, 2011).

31



4 Analyticka cast

4.1 Tvorba mystery shoppingového dotazniku

Mystery shoppingovy dotaznik, jeho podsekce a konkrétni otazky byly vytvoreny
na zakladé vlastnich velmi bohatych zkusenosti z oblasti mystery shoppingu a rovnéz
zkuSenosti s obsluhou v ramci hotelovych restauraci pétihvézdiCkové urovné.
Vlastni zkuSenosti byly dale obohaceny a rozsifeny dalS$imi potiebnymi informacemi
od majitelt mystery shoppingovych firem, dale pak informacemi od tvirci mystery
shoppingovych dotaznikl, koordinatorG a kontrolortt mystery shoppingu a v neposledni
fad€ informacemi od fady dalSich nejaktivnéjSich mystery shoppert.

Mimo jiné byly ziskavany odborné informace a nazory i z jiného pohledu, a to od majitelil
a manazeri luxusnéjSich restauraci, hotelovych restauraci vys$i kategorie.
Mimo informaci od vysoce postavenych osob byly informace ziskavany i od lidi,
ktefi se dennodenné¢ na téchto mistech pohybuji a pracuji. Naptiklad od vrchnich ¢i$nika,
¢iSniku, servirek a barmani.

Na zéklad¢ veskerych ziskanych informaci, podklada a dat byl nasledné vytvotren mystery
shoppingovy dotaznik, ktery se snazi, jak moZzna nejlépe, reflektovat pozadavky na kvalitu
servisu Vv restauracich vys$si urovné a dokaze tak poslouzit jako vyborna zpétna vazba

pro ptipadného klienta.

4.2 Struktura mystery shoppingového dotazniku

V mystery shoppingovém dotazniku je struktura rozdé€lena na sekce, podsekce a otazky.
Sekce obsahuji podsekece, které pak obsahuji konkrétni otazky.
Sekce v mystery shoppingovych dotaznicich ve vétSing pripadi odd€luji hlavni cast
dotazniku od subjektivni Casti hodnoceni, které nijak neovliviiuji celkovy vysledek
dotazniku pro své mozné subjektivni zaujeti.

V piipadé této diplomové prace bylo do hlavni sekce dotazniku zahrnuto celkem devét
podsekci. Konkrétné podsekce parametry ndavstévy, rezervace, exteriér a interiér,
pfivitani a usazeni hosta, vzhled a chovani pracovnika, nabidka a objednéni, servis,

nabidka a servis vina a posledni podsekci je pak placeni a rozlouceni.
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4.2.1 Parametry navstévy

Tato podsekce obsahuje jak zakladni informace, jako datum a ¢as provedené mystery
shoppingové kontroly, jméno podniku, piipadné jméno kontrolované restaurace a jméno
¢iSnika, tak i informace, které slouzi klientovi pro pfibliznou pifedstavu vytizenosti
kontrolované restaurace V porovnani k poctu pfitomného personalu. Na zéklad¢ téchto dat
je klient napiiklad pfi plném vytiZeni restaurace ochoten tolerovat urcité mensi pochybeni
personalu. V tomto dotazniku V podsekci parametry navstévy jsou otazky na dobu
stravenou v restauraci, procentudlni obsazenost restaurace, konkrétni pocet obsazenych
stolti, pocet personalu na placu a v neposledni fad¢ na ptiblizny pocet ptitomnych hosti.

V této podsekci jsou zatazeny téz otazky, na zakladé jejichz odpovédi se budou v prib&hu
dotazniku zobrazovat, ptipadné¢ zakryvat rizné dal$i podsekce, jejich casti,
pfipadné konkrétni otazky. Piikladem této otdzky muze byt otazka Cislo devét z obrazku
Cislo Ctyfi, uvedena pod timto bodem: ,Jak jste si rezervovali stil v restauraci?“.
Na zaklad¢ volby odpovédi ,.telefonicky*, se skryje ¢ast rezervace pies internet a naopak.
V pfipadé moznosti, Ze rezervace vibec neprobéhla, se po zvoleni dané moznosti skryje
automaticky jak moznost rezervace po telefonu, tak i oblast tykajici se rezervace pres
internet. VSechny pfipadné odpovédi ze skrytych otazek se ozna¢i moznosti
,»N/A*“ neboli ,,not available”, coz v ¢eském ekvivalentu oznacuje nemoznost ziskani dané

informace.

Obrazek 4: Podsekce dotazniku - Parametry navstévy

Parametry navstévy

1. *Datum a éas prichodu do restaurace . : P -
Uvedte ve formatu DD MM.RRRER HH-MM 7. *Pocet personalu na place v dobé VaSeho prichodu do restaurace

| 4

| 4

8. *Poéet hostll v dobé Vaseho piichodu do restaurace
2. *Jméno podniku, piipadné i jméno restaurace |
Napf: Hotel Hilton Cld Town, restaurace Kajuraho

4

]

9. *Jak jste si rezervovali stil v restauraci?
Telefonicky
Pres intemet
Rezervace vibec neprob&hla

3. *Jméno ¢isnika z jmenovky
Pokud £inik nemél jmenovku, uvedie podrabny popis, aby byl jednoznaéné identifikovatelny

10. *Cilem Vasi navstévy je?

4 Obéd
4. *Doba stravena v restauraci Vetefe
Uvedte ve formatu HH:MM Drink
‘ »| Lahev vina

11. *Utrata

5. *Obsazenost restaurace v procentech Bez spropitného |
\ ) J
6. *Pocet obsazenych stolll v dobé Vaseho pfichodu do restaurace 12. *Spropitné
‘ A 4|
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4.2.2 Rezervace

Podsekce rezervace je rozde€lena na dv¢é zdakladni c¢asti podle typu rezervace.
Prvni Cast je rezervace po telefonu a druhd ¢ast podsekce je rezervace pies internet.
Odpovédi na otazku Cislo devét v podsekci Parametry navstévy, se jedna z danych casti
zobrazi. V ptipad€, ze mystery shopper rezervaci vibec neprovadél, odpovédi na otazku
Cislo devét v podsekci Parametry navstévy, se cela podsekce rezervace skryje a mystery

shopper viibec nebude mit moznost odpovidat na otazky z této podsekce.

Rezervace po telefonu

V prvni ¢asti rezervace po telefonu se hodnoti dilezité parametry rezervacniho telefonatu.
Hodnoti se, zdali se podatilo dovolat do restaurace na prvni pokus, nebo bylo tieba vice
pokusti. Dale se pak hodnoti pocet vyzvanécich toni do doby, nez pracovnik telefonni
hovor piijal. VétSina standardt luxusnéjSich hoteld a restauraci uvadi, ze pracovnik
by spravné mél pfijmout telefonni hovor napoprvé a vzdy do péatého vyzvanéciho tonu.
Pracovnik by mél pozdravit pfijemnym pozdravem, dile by mél zminit své jméno,
jméno restaurace, piipadné¢ 1 podniku a =zeptat se v zadvéru pozdravu otazkou:
»,CO pro Vas mohu udélat?”, ptipadné¢ otazkou: ,,S ¢im Vam mohu pomoci?“.
Vsechny tyto nalezitosti by mél navic uvést v uritém potadi. Toto poradi se vSak
v standardech riiznych podnika lisi. V pribéhu rezervace by se mél pracovnik hosta zeptat
na jeho jméno, dale zjistit datum a Cas rezervace, pocet osob, telefonni ¢islo a u nékterych
typl podnikd 1 typ sezeni. V pifipadé, Ze vybrany termin je jiz plné¢ obsazen,
mél by pracovnik proaktivné zareagovat a bez prodleni navrhnout jiny den,
pfipadné¢ hodinu. Zavérem by mél pracovnik pod€kovat za rezervaci a piijemné se
rozloucit.

V komentéii k hodnocené oblasti v zavéru prvni ¢asti podsekce mystery shopper shrne
body, které pracovnik nesplnil a ptipadné zde ma prostor i na poznamky a ptipominky

k dané oblasti.
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Obriazek 5: Podsekce dotazniku - Rezervace po telefonu

Rezervace po telefonu

13. *Datum a cas telefonické rezervace
Uvedte ve formatu DD.MM.RRRR HH:MM

]

14.

18.

*Povedlo se Vam dovolat ihned na prvni pokus?
Ano
Ne

. *Prfijal pracovnik telefonni hovor do patého vyzvanéciho tonu?

Ano
Ne

. *Pozdravil Vas pracovnik pfijemnym pozdravem?

Ano
Ne

. *Zminil pracovnik pfi pozdravu jméno restaurace, pfipadné i podniku?

Ano
Ne

. *Zminil pracovnik pfi pozdravu své jméno?

Ano
Ne

*Zminil pracovnik v zavéru pozdravu otazku: "Co pro Vas mohu udélat?

Pfipadné s ¢im Vam mohu pomoci?"

Ano
Ne

20. *Predstavil se pracovnik restaurace v nasledujicim pofadi?
Pozdrav/Jméno restaurace, piipadné i podniku/Své jméno/Zavér Napi: Dobry veter,
restaurace Kajuraho, hotel Hitton Old Town, u telefonu Michal Novak, co pro Vas mohu
udélat?

21.

Ano
Ne

*O které informace pro vytvoreni rezervace Vas pracovnik pozadal?
Jméno

Datum a cas

Potet osob

Telefonni gislo

Typ sezeni

O Zadné informace mé pracovnik nepoZadal

Rezervace pres internet

V druhé ¢asti rezervace pres internet se pfedevsim hodnoti, jestli se vibec podafilo
restauraci pifes internet zarezervovat. DalSim kritériem je potvrzovaci e-mail o UspéSné
rezervaci a poslednim kritériem je nasledné spokojenost srezervaénim formulafem.
S nékterymi rezerva¢nimi formulafi se Spatné pracuje, n€kdy ani neni mozné rezervaci

ptfes rezervacni formuldf dokoncit. Pfi trendu dneSni doby se stdvéd internet stile vice

22. *Plsobil pracovnik ochotné a snazil se Vam vyhovét?
Ano
Ne

23. *Pokud Vami vybrany termin a ¢as pro rezervaci byl jiz plné obsazen,
nabidl Vam pracovnik alternativni hodinu, pfipadné i den rezervace?

Ano
Ne
Neni relevantni/ neni moZné hodnotit

24. *Podékoval Vam pracovnik za rezervaci?
Ano
Ne

25. *Rozlouéil se s Vami pracovnik pfijemné?
Ano
Ne

26. "Byl jste spokojen s rezervaci po telefonu?
Ano
Ne

27. *Bylo Vami rezervované misto ve spravny den a ¢as skutecné
rezervovano?

Po pfichodu do restaurace personal dokazal dohledat Vasi rezervaci v systému nebo v
poznamkach a mél pro Vas skutetné rezervované misto

Ano
Ne

28. Komentai k hodnoceni oblasti, pokud je to nutné

vyuzivan a je tfeba myslet 1 na kvalitn¢€ propracovany rezervacni formulat.
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Obriazek 6: Podsekce dotazniku - Rezervace pres internet
Rezervace pfes internet

29. *Datum a €as internetové rezervace

| J

30. *Probéhla rezervace pres internet v pofadku?
Ano
Ne

31. *Prisel Vam potvrzujici e-mail o rezervaci?
Ano
Ne

32. *Byl jste spokojen s rezervaénim formularem?
MiA, v pfipadé Ze restaurace Zadny rezervatni formulaf nema a rezervace se da provést
pouze e-mailem

Ano
MNe
Neni relevantni/ neni mozné hodnotit

33. Komentar k hodnoceni oblasti, pokud je to nutne

4.2.3 Exteriér & Interiér

V podsekci exteriér & interiér se hodnoti upravenost okoli restaurace, jeji vyzyvavost
a také jak pusobi zvenci na hosty. V ptipadé parkovisté se dale hodnoti dostatecny pocet
parkovacich mist, pfipadné v zavére¢ném komentafi této podsekce se da zminit i1 Cistota
parkovisté. Z hlediska interiéru se hodnoti celkovy dojem Cistoty v restauraci, dale Cistota
a upravenost stolu, kam je host usazen a zaroven pak cCistota a kondice veskerého nadobi,
které je hostovi servirovano. Mystery shopper dale kontroluje, zdali u jeho stolu a Zidle
neni ze spodni strany stolu néjaka nalepend Zvykacka, pfipadné jind necistota.
V této podsekei se také hodnoti, zdali v§echna svétla v restauraci sviti a zda hraje pfijemna
hudba. Hodnoti se hlasitost a styl hudby. Kontrolor dale kontroluje funkénost Wi-Fi sité
a silu jejiho signalu. V restauraci by m¢la byt pfijemna viiné a nemél by byt pfitomen
zadny nepfijemny zapach napfiklad zkuchyné, ani zjinych pfilehlych ¢asti.
Jsou kontrolovany také piipadné technické nedostatky v restauraci, coz muze byt
od viklajici zidle, utrzeného vé&saku, po nefunkéni vypadlou elektiinu nebo klidné
I vyénivajici elektricky kabel ze stény a taktéz plno dalSich véci. Mystery shopper
se zameétuje V neposledni fadé na Cistotu a viini na toaletach a spravné evidovany zdznam
o uklidu toalet, ktery je v dneSni dob& povinné vypliovat zaroven s uklidem kazdou
pulhodinu nebo hodinu témé& ve vSech restauracich lepSi  kategorie.
V posledni otazce mystery shopper okomentuje, jak na néj pisobi vzhled restaurace

a obecné interiér 1 exteriér.
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Obrazek 7: Podsekce dotazniku - Exteriér & Interiér

Exteriér & Interiér

" : Q 2 1Akaiiai 42. *Hrala v restauraci pfijemna hudba?
:gﬁgzléo?okoll restaurace upravené a restaurace samotna lakajici k Hodnotts i hiasilost hudby, z0a byla v poradku
Ano Ano
Ne Ne
35. “Bylo na parkovisti pfed restauraci dostatedny poéet parkovacich mistz 4% "Byla v restauraci funkcni Wi-Fi sit?
Mél jste kde zaparkovat? Ano
N/A, v pfipadé Ze se restaurace nachazi napfiklad v obchodnim centru nebo nema viastni MNe
parkovisté
Ano 44. *Byl uvniti restaurace citit nepfijemny zapach?
Ne Ano
Neni relevantni/ neni moZné hodnotit Ne

Pokud Ano, podrobné popisté o jaky zapach se jednalo:

36. *Plsobila restaurace celkové uklizené a éisté?
Ano
Ne

37. "Byl Va3 stlil pfi usazeni gisty, upraveny a pfipraveny? 45, *Byly v restauraci patmé technické nedostatky?
Ano Ano
Ne Ne
Pokud Ano, podrobné popisté nalezene technické nedostatky:

38. *Bylo veskeré nadobi, které jste pouzil, ¢isté?

Ano
Ne
39. “Bylo veSkeré nadobi, které jste pouZil pii konzumaci, v dobré kondici?
Zadné prasklé talife, odStipnuté sklenicky, atp. 46. *Byly v restauraci Gisté a voRavé toalety?
ANo Ano
Ne Ne
40“._;‘Egly nalepené zvykaéky, pfipadné jiné nedistoty, ze spodni strany stold 47. "Byl spravné evidovan zaznam o (klidu toalet?
a Zidli?
Ano Qm
Ne €

48. *Struéné okomentujte vzhled restaurace

= g i ERi?
41. "Vsechna svétla v restauraci byla funkéni? Pfipadné dopliite komentafem k hodnocené oblasti, pokud je tieba

N/A, v pfipadé Ze osvétleni neni v dobé& “asi kontraly treba a je celé vypnuté

Ano
Ne

Neni relevantni/ neni moZné hodnotit

4.2.4 Privitani a usazeni hosta

Tato podsekce se zabyva privitani a usazeni hosta, a to jak srezervaci, tak i bez ni.
Pro piipad hosta s rezervaci je v této podsekci otazka, zdali se pracovnik zeptal na jméno
hosta, pfipadné ho wusadil k jednomu zvolnych stolt bez zjistovani jeho jména.
V ptipad€ nezjiSténi jména hosta ze strany obsluhy hrozi opomenuti riznych pozadavk,
které¢ mohl host pfi rezervaci obsluze sd€lit. Zbytek otdzek se jiz tyka jak hosta s rezervaci,
tak i bez ni. Kritérii hodnoceni jsou pak piijemny pozdrav a dostateCna pozornost
pracovnika pfi pfivitani. Pracovnik restaurace by mél dale doprovodit hosta k jeho stolu,
zeptat se ho, zdali mu jim vybrany stil vyhovuje a v pfipadé¢ zaporné odpovédi
mu nabidnout jiny sttl. To vSe plati pouze za predpokladu, Ze v restauraci jesté zbyva jiny
volny nerezervovany stul. V posledni otdzce pak mystery shopper okomentuje,
jaky na néj restaurace spolu s jejim personalem ud¢lali prvni dojem a snazi se vystihnout

o nejlépe své pocity s touto podsekei spojené.
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Obrazek 8: Podsekce dotazniku - Privitani a usazeni hosta

Privitani a usazeni hosta

49, *Pozdravil Vas pracovnik pfijemnym pozdravem?
Ano
MNe

50. *Vénoval Vam pracovnik pozornost pii pfivitani?
Ano
Ne

51. *Dotazal se pracovnik pii rezervaci na Vase jméno?
M, pokud jste neprovadél rezervaci pfedem

Ano
Ne
MNeni relevantni/ neni moZné hodnotit

52. *Doprovodil Vas pracovnik az k Vasemu stolu?
Ano
MNe

53. *Zeptal se Vas pracovnik, zda-li Vam jim vybrany stul vyhovuje?
Ano
Ne

54. *Struéné okomentujte prvni chvile v restauraci
Pfipadné doplite komentafem k hodnocené oblasti, pokud je freba

4.2.5 Vzhled a chovani pracovnika

V prvni casti  této podsekce tykajici se vzhledu pracovnika se hodnoti,
zda obleceni persondlu restaurace je piesné podle standardi dané restaurace.
Déle se hodnoti, zdali ma pracovnik jmenovku. U ptepychovych top restauraci vétSinou
CiSnici jmenovky nenosi a predstavuji se hostovi v uvodu komunikace s dodatkem,
ze je pro tento vecer budou obsluhovat pravé oni. Poslednim hodnocenym kritériem v ¢asti
tykajici se vzhledu pracovnika je pak Cistota a upravenost obleceni personalu.

V druhé ¢asti tykajici se chovani pracovnika jsou pak otazky, zda je pracovnik usmévavy,
pfijemny a ochotny. Pracovnik by shostem mél neustadle udrZzovat ocni kontakt
a mé¢l by hlidat, zdali hostim néco neschazi, pfipadné zda jiz neni na stole néco
k debarasovani nebo doplnéni. Pracovnik by se mé¢l po celou dobu komunikace s hosty
vyjadfovat srozumiteln¢ a jeho komunika¢ni schopnosti by méli byt na vyborné urovni.
Spravny ¢isnik by mél umét pomoci hostovi s vybérem, pfipadné pochvalit vybér hosta.
M¢l by hostovi skladat komplimenty a mél by umét hosta spravné naladit k jidlu a pfipravit
ho na tornado lahodnych chuti. Pfijjemnym chovanim k zakaznikovi pak pracovnik docili

vEtsi uspésnosti u upsellingu.
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Host upfednostni nabidku a doporuceni <¢iSnika S pfijemnym vystupovanim,
ktery mu jiz mnohokrat dobie poradil a presné popsal chut' vybraného jidelniho chodu
k maximalni spokojenosti hosta. V této Casti se vyskytuje také jedna otazka s inverznim

hodnocenim. To znamend, ze odpovéd ,,ano“ je povazovana jako negativni a naopak

13

odpovéd ,ne“ jako pozitivni. Touto otdzkou s inverznim hodnocenim je otazka

na shlukovani personalu. Personal by se nemé¢l v restauraci nijak shlukovat, ani vybavovat
mezi sebou. Pozornost personalu by méla byt plné vénovana hostiim restaurace a jejich

obsluze. Zavérem mystery shopper shrne své dojmy a pocity z chovani obsluhy.

Obrazek 9: Podsekce dotazniku - Vzhled a chovani pracovnika

Vzhled a chovani pracovnika

55. *MEél na sobé personal obleéeni dle standardu?
Ano
MNe

56. *MEél na sobé pracovnik jmenovku?
Ano
MNe

57. *Bylo obleéeni personalu ¢éisté, vyZehlené a upravené?
Ano
MNe

58. *UdrZoval s Vami personal oéni kontakt?
Ano
MNe

59. *Byl personal po celou dobu usmévavy, pfijemny a ochotny?
Ano
MNe

60. *Vyjadroval se personal srozumitelné?
Ano
MNe

61. *Shlukoval se po dobu Vasi navstévy na place personal dohromady?
Ano

MNe
Pokud "ANO". podrobné popiste:

62. *Struéné okomentujte vase dojmy z chovani obsluhy
Ffipadné doplfite komentarem k hodnocené oblasti, pokud je treba
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4.2.6 Nabidka a objednani

Tato podsekce je pievazné zaméfena na nabidku a upselling. Prvni ¢ast této podsekce
hodnoti rychlost pfichodu ¢iSnika ke stolu, nabidku nealkoholickych napojt,
pfineseni jidelniho, napojového a piipadné i vinného listku. Mezi upselling pred
objednéavkou hlavniho chodu se fadi z napoji nabidka aperitivu, sklenky vina, ¢i celé lahve
vina. Zjidel je tam poté zafazena nabidka pifedkrmu nebo polévky. V prvni casti
je zahrnuta také otazka, zdali host objednal lahev vina. Tato otazka je pouze informativni,
ma nulovou vahu a funguje v dotazniku jako podminka zobrazeni podsekce nabidky
a servisu vina. V ptipadé¢, Ze mystery shopper odpovi na tuto otdzku kladné, zobrazi se cela
podsekce nabidka a servis vina. V piipadé zaporné odpovédi nebude celd podsekce
nabidka a servis vina pfi vypliiovani dotazniku mystery shopperem vitbec zobrazena.
V prostfedni Casti nasleduje hodnoceni, zda ¢iSnik nabizi svd doporuceni a seznamuje
hosta s probihajici promo akci, pokud je Vv restaurace néjaka promo akce K dispozici.
Dale se hodnoti, zda v ptipad¢ objedndni steaku se ¢iSnik dotdzal na pozadovanou Gpravu
masa, a to konkrétné¢ na upravu medium, rare nebo well done. Pfipadné pokud neni piiloha
souCasti hlavni nabidky, jestli ¢iSnik ucinil nabidku a vhodnou pftilohu doporucil.
Déle jsou hodnoceny znalosti personalu o nabizenych produktech a schopnost zodpovedét
kazdy hostiv pfipadny dotaz tykajici se slozeni nebo tfeba chuti pokrmu.
Nasleduje ohodnoceni pozornosti personalu, jestli nenapadné sleduje stil hosta a zda jesté
pred dopitim posledni tfetiny napoje, nejdéle vSak chvili po dopiti napoje nabidne hostovi
doliti, ptipadné¢ doneseni nového napoje, v zavislosti na konzumovaném napoji.
Po hlavnim chodu je vyhodnoceno, zda a jak probéhl hlavni debaras, kdy by m¢l ¢isnik
sklidit ze stolu vSechno nepotiebné nadobi. V predposledni ¢asti hodnoceni této podsekce
mystery shopper hodnoti, zda ¢iSnik nabidnul pfiblizné po pé&ti minutdch hostim kévu,
ptipadné jiny teply napoj a dezert. Dale mystery shopper hodnoti, jestli pfed koncem
navs§tévy C¢iSnik hostim nabidnul digestiv pro lep$i traveni, piipadné koktejl.
Zavérem této podsekce mystery shopper ohodnoti a okomentuje pocity z obsluhy

v pribéhu konzumace, odborné znalosti a jeji snahu o doporuceni.
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Obrazek 10: Podsekce dotazniku - Nabidka a objednani

Nabidka a objednani

63. 'Piisel k Vasemu stolu €idnik s uvitdnim do 3 minut od usazeni ke stolu?
Ano
Ne

64. *Byla Vam ihned pfi usazeni nabidnuta voda, domaci limenada, piipadné
néjaky jiny napoj?
“oda, domaci limonada, nealko, pivo pfipadné teplé napoje

Ano

Ne

65.
NJA, pokud byly listky/menu jiZ na stole
Ano

Ne

Neni relevantni/ neni mozné hodnotit

66. *Pfinesl Vam €isnik ke stolu i vinny listek?
NJA, v plipadé 7e restaurace vibec nema vinny listek
Ano
Ne

Neni relevantni/ neni mozné hodnotit

67. *Nabidl Vam ¢isnik pred jidlem aperitiv éi sklenku nebo lahev vina?
Ano

Ne

68. *Objednal jste lahev vina?
Ano

Ne

69. *Nabidl Vam ¢isnik predkrm nebo polévku?

70. *Nabidl Vam éisnik své doporuceni?

Konkrétni hlavni chod, pfekrm nebo napoj, piipadné celé menu
Ano
Ne

71. *Byla vam nabidnuta specialni denni nabidka, pfipadné néjaka promo
akce?
N/A, v pfipadé #e Zadna specialni nabidka v restauraci neni k dispozici

Ano
Ne
Neni relevantnif neni mozZné hodnotit
72. *Zeptal se Vas ¢isnik na Upravu masa?

Well done/Rare/Medium. N/A - pokud jste si neobjednali steak, pfipadné jiny pokrm, ktery se da
podavat pii riznych Upravach

Ano
Ne
Neni relevantni/ neni mozne hodnotit
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*Prinesl Vam ¢isnik ke stolu jidelni a napojovy listek, ¢i sjednocené menu?

73. *Doporucil Vam éisnik néjaké piilohy k hlavnimu chodu?
N/A - pokud jste si objednali pokrm jiZ s pfilohou

Ano

Ne

Neni relevantnif neni moZné hodnotit

74. *MEI &isnik dostateéné znalosti o nabizeném produktu, plsobil jako
odbornik?

Ano
Ne

75. *Dokazal ¢isnik struéné a jasné vysvétlit slozeni produktu?
N/A, v plipadé #e jste se nezeptal a nebylo treba sloZeni pokrmu vysvtlovat
Ano
Ne
Neni relevantnif neni mozZné hodnotit

76. *Nabidl Vam ¢isnik peo dopiti dal$i napej?
Ano
Ne

77. *Nabidl Vam ¢isnik kavu, pripadné jiny teply napoj po hlavnim debarasu?
Ano

Ne

*Nabidl Vam €isnik dezert?
Ano

Ne

78.

79. *Nabidl Vam éisSnik zavérem digestiv nebo koktejl?

Ano

Ne

80. *Ohodnotte a okomentujte Vase pocity z obsluhy v prubéhu konzumace,
jeji odborné znalosti a snahu o doporuéeni

1-Vybomng, 5 - Nedostateéng

1 2 3 4 5
*Pfipadné dopliite komentafem Kk hodnocené oblasti, pokud je tieba:




4.2.7 Servis

V podsekci servisu jsou uvedeny otazky vychazejici ztady standardid luxusnéjsich
restauraci. Tyto standardy popisuji, jak by se mél CiSnik spravné chovat a jaké vSechny
body by mé¢l splnit. Tyto standardy obsahuji také plno etickych pravidel a standardii véetné
pravidel slusného chovani. VétSina standardl restauraci uvadi, ze doba doruceni néapoji
napoju. Maximalné se vSak uvadi, ze napoje musi byt doneseny do péti minut
od objednani. Cisnik by mé&l vymeénit ptibory, konkrétné noze, v piipadé podavani steaku
za steakové noze. V piipadé podavani ryb =za specidlni noze na ryby.
Ve standardech luxusnégjSich restauraci je téz uvedeno, Ze by host mél dostat pred hlavnim
chodem pecivo s bylinkovym nebo jinym kvalitnim maslem, pfipadné amuse bouche.
Tento chod by mél v hostovi vzbudit vétsi chut’ k jidlu a zlepsit jeho prozitek z navstévy
restaurace. Servirovani peciva s madslem, pfipadné amuse bouche by mélo probihat
V luxusngjSich restauracich automaticky a nemélo by byt ctovano hostovi.
Me¢lo by se jednat o pozornost podniku. Pokud jakykoliv pokrm serviruje stejny ¢isnik,
ktery provadél objednavku, mél by si pamatovat, kdo si jaky pokrm objednal a podle toho
i pokrmy spravné servirovat hostim, ktefi si je objednali. Jednotlivé chody by mély
byt vzdy dostatecné nahlas prezentovany a pifedstaveny hostim, aby se eliminoval
ptipadny omyl v objednavce. Cisnik by mél hostim viechny pokrmy i nipoje podavat
zprava. Nékdy to neni vzhledem Kk prostorim restaurace a umisténi konkrétniho stolu
mozné, proto se da ve vyjimecnych ptipadech podani pokrml nebo napoje z jiné strany
omluvit. Cisnik by mél vzdy prvni servirovat objednavku damam a aZ poté pantm.
Dale by mél ¢isnik prabézné kontrolovat stav hostova stolu a v piipadé potieby provadét
debaras, nabizet dal$i ndpoje a pokrmy, pifipadné¢ byt hostim jinak napomocen.
Vsechny podavané pokrmy i napoje by mély mit spravnou teplotu a chut. Cisnik by mél
minimalné chvili po servirovani hlavniho chodu, ptipadné chvili po servirovani kazdého
z chodli kontrolovat spokojenost hosta a vyfeSit piipadné stiznosti a Zadosti hosta.
Ve standardech se uvadi, ze by mél ¢isnik kontrolovat spokojenost hosta s pokrmem znovu
1 ve chvili, kdy provadi debaras, ptipadn¢ by se mél hosta jeSté zeptat, jak byl host
s pokrmem spokojen. V zavére¢né otazce pak mystery shopper ohodnoti snazivost

a ochotu personalu restaurace v pribéhu celé konzumace.
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Obrazek 11: Podsekce dotazniku - Servis

Servis
81. *Byly Vam napoje doruc¢eny do 3 minut od objednani?
Ano
Ne
§2. *Byly Vam k jidlu dany vhodné pfibory?
MNapf: Ke steaku steakovy nlZ, atp.
Ano
Ne

83. *Piinesl Vam éisnik pred hlavnim chodem pecivo s maslem, pripadné
Amuse bouche?

Ano
Ne:
84. *VEdél ¢iSnik, kdo co ma objednano? )
MN/A, v piipadé Ze jidlo pfinesl jiny £iSnik, neZ ktery s Vami délal objednavku
Ano
Ne:
Neni relevantni/ neni mozné hodnotit

85. *Byly Vam chody vidy predstaveny?
Ano
MNe
86. *Bylo Vam vie podano zprava?
Pokud ta bylo moZné
Ano

89. *Mély vSechny pokrmy spravnou chut a teplotu?
Ano
Ne

90. *Mely viechny napoje spravnou chut a teplotu?
Ano
Ne
91. *Probihal po dobu Vasi navstévy debaras, kdyZ bylo treba?

Stll sklizen do 5 minut od doby, kdy posledni osoba u stolu dojedla pokrm, pipadné v
prabéhu celé konzumace, kdyZ bylo potfeba

ANo
Ne

92. *Kontroloval éisnik pribazné Vasi spokojenost se servirovanymi
pokrmy ?
MNapfiklad vétou: e v pofadku?”

Ano

Ne
93. *Zeptal se Vas ¢isnik pfi debarasu, zdali Vam pokrmy chutnaly a jak jste
byli spokojeni?

Ano

Ne

94. "Ohodnotte a okomentujte snazivosta ochotu personalu restaurace v
prub&hu Vasi navstévy?
1-Vyborng, 5 - Nedostateéng

Ne

87. *Dostala dama vidy vie prvni? T2 3 4 3

NiA, pokud jste na kontrole nebyli v paru dama a muz *Pripadné dopliite komentafem K hodnocené oblasti, pokud je feba:
Ano
Ne
Neni relevantni/ neni moZné hodnotit 4

88. *Byl Vam ¢isnik k dispozici béhem konzumace?

Mapf: Vieskery personal nebyl po vatdinu doby Vasdi navitévy schovany v zazemi restaurace
Ano
Ne

4.2.8 Nabidka a servis vina

Tato celd podsekce nabidka a servis vina je pro hodnotitele zobrazena pouze v ptipade,
Ze na otazku cislo 68 tykajici se objedndni vina z podsekce nabidka a objednani odpovi
,ano®. Cidnik by se mé&l zeptat na to, zdali si host d4 spise rozlévané vino nebo celou lahev
vina. Pot¢ by mél ¢iSnik hostovi vina prezentovat a doporucit mu konkrétni vina
v zavislosti na jidle, které si chce host objednat. Cisnik by mél spravné otevirat lahev vina
ptimo pfed hostem a mél by se vyvarovat prudkého vytazeni korkového $puntu z lahve
vina. Pfi prudkém vytazeni korkového $puntu z hrdla lahve vina dojde k rychlému uniku
COg, coz pravym vinafskym znalcim a expertim pies vino pokazi prozitek z prvniho
dousku vina. Pfi Spatném vyndani korkového Spuntu z hrdla lahve vina je na konci
slysitelny zvuk pfipominajici ,,plop“. Pokud je Spunt z hrdla vyndan spravné, tento zvuk
slysitelny neni. Rozdil v chuti prvniho dousku vina vSak bézny konzument vina nema Sanci
rozeznat, poznad jej pouze zkuSeny profesional. Je nutné podotknout, Ze tato otazka
ma inverzni styl hodnoceni a odpovéd’ ,,ne* je brana jako pozitivni. Dale by se mél ¢iSnik
spravné zeptat, zdali bude chtit nékdo vino ochutndvat a ptipadné kdo. Poté by m¢l

ve spravném potadi rozlit vino.
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Nejprve nalit vino damdm, potom panim a az na konec tomu, kdo vino objednaval
a ochutnaval. Mystery shopper v posledni otdzce popiSe, jak na néj piisobil cely priubéh

nabidky a servis vina, kde shrne vSechny zjisténé poznatky.

Obrazek 12: Podsekee dotazniku - Nabidka a servis vina

Nabidka a servis vina

95. ‘Zeptal se Vas inik zda si date roziévané vino, pfipadné celou lahev  100. “Dotazal se Vas ¢isnik, zda budete ochutnavat a piipadné kdo?
vina?

A Ano
no Ne
Ne:
N e se I .. R 101. *Po ochutnani, rozlil €i$nik vino ve spravném pofadi?
96. “Doporucil Vam ¢isnik konkrétni vino v zavislosti na jidlu? Prvni damy, pak panové a aZ na konci ten, kdo lahev vina objednaval. N/A, pokud jste
Ano objednaval rozlévané vino
Ne Ano

Ne

97. *Prezentoval Vam €ignik dostateéné vina, ktera Vam nabizel? Neni relevantni/ neni moZné hodnotit

Ano

Ne 102. *Popisté nabidku a servis vina
Pfipadné doplfite komentafem k hodnocené oblasti, pokud je treba

98. *Oteviral €isnik lahev vina pied vami?
NiA, v pfipadé Ze jste objednaval pouze rozlévangé vino

Ano

MNe
Neni relevantni/ neni moZné hodnotit

99. *Slysel jste pfi vyndani korkového Spuntu z lahve vina na konci zvuk
pripominajici "plop"?

Padle pravjch vinafskjch fajnémerk dojde pfi tomta zvuku k rychlému dniku CO2Z, &ims se
pokazi chutovy profitek z prvniho doudku a rovné? buket vina. NIA, v pfipadé #e jste
objednaval pouze rozlévane vino.

MNe
Ano
Neni relevantni/ neni moZné hodnotit

4.2.9 Placeni a rozlouéeni

Pti zadosti hosta o zaplaceni by se mél ¢isnik hosta zeptat na zpiisob platby,
zdali bude platit hotové nebo kartou. Poté by si mél ¢iSnik pii placeni ovéfit, zda byl host
s navstévou spokojen a zdali bylo vSe v pofadku. Mystery shopper nasledné ovétuje,
zdali vSechny polozky na uctence souhlasi s objednavkou a zda jsou na uctence zfetelné
udaje z EET pokladny. Dulezitym bodem, ktery nesmi ¢iSnik pokazit je pfesné vraceni
penéz do posledni koruny. Neni dobré, kdyz Cc¢iSnik vrati vice pencéz, nez mél,
ani kdyz jich vrati méné. V pifipadé¢ nedostateného vraceni dochazi automaticky
k rozhnévani hosta a v o¢ich hosta tiroven cisnika velmi klesne. V piipadé, Ze by ¢isnik
vratil o néjakou tu korunu vice, mohlo by to na hosta ptisobit tak, Ze si ho ¢iSnik nevazi
a jeho penize nechce, ptipadné Ze hostem opovrhuje. Problémem restauraci je obecné
nedostatek drobnych minci. Nepfesné vraceni si vSak z jiz zminénych divodl ¢isnik nesmi
dovolit a musi vzdy vratit na korunu pfesné. Jedinou vyjimkou je, pokud jiz pfed vracenim
hotovosti host oznami, jak velké spropitné ¢iSnikovi nechava. Po zaplaceni by mé¢l ¢iSnik

podékovat za navstévu a piijemnym pozdravem se s hosty rozloucit. Mystery shopper

Vv zavéru popise cely pribéh placeni a rozlouceni a zhodnoti je;.
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Obrazek 13: Podsekce dotazniku - Placeni a rozlouceni
Placeni a rozlouceni
103. *Zeptal se Vas pracovnik na zplisob plathy?

Ano

Ne

104. *Zeptal se Vas pracovnik pii placeni, zda Vam vée chutnalo nebo bylo
vie v pofadku?

Ano

Ne

105. *Souhlasily vSechny polozky na Uétence s Vasi objednavkou?
Ano
Ne

106. *Byly na uétence zfetelné (daje z EET pokladny?
Ano
Ne

107. *Zeptal se Vas pracovnik, zda chcete dat spropitné na kartu?
NiA v pfipadé, Ze jste platil hotové

Ano
Ne
Neni relevantni/ neni mozné hodnotit

108. *Vratil Vam persondl hotovost pfesné do posledni koruny?
Ano
Ne

109. *Podékoval Vam personal za navitévu?
Ano
Ne

110. *Rozloudil se s Vami personal restaurace pfijemnym pozdravem?
Ano
Ne

111. *Popiste pribéh placeni a rozlougeni
Pfipadné doplfite komentafem k hodnocené oblasti, pokud je treba

4.2.10 Subjektivni hodnoceni

Tato podsekce dotazniku se velmi 1i§i podle vybéru mystery shoppingové agentury.
Kazda mystery shoppingova agentura se snazi dat do zpracovani této ¢asti své know-how
a tak se zpracovani subjektivnich hodnoceni agentura od agentury velmi 1i§i. Hodné ¢asto
se vSak jedna o ¢ast hodnoceni hodnotici navstévu vybérem riznych obrazki emoci,
pfipadné hodnocenim na rtznych bodovych Skalach. Pro tento dotaznik byly zvoleny
pouze popisné otazky. V prvni z nich by m¢l mystery shopper shrnout celou navstévu.
V druhé a treti otdzce by mél vypsat pfipadnd pozitiva a negativa zaznamenand pii
navstéve. V posledni otdzce by mél kontrolor navrhnout pfipadna vylepSeni pro restauraci,
pokud ho néjaka v pribéhu navstévy napadnou. Tato vylepseni se mohou tykat vesSkerych
oblasti a tfeba 1 rozSifeni sortimentu napoji o n¢jakou polozku, ktera podle nazoru hosta
chybi. Posledni tfi otazky tykajici se pozitiv, negativ a piipadné navrhnuti vylepSeni pro
hodnocenou restauraci jsou pouze otazkami nepovinnymi. Nutit mystery shoppera
vyplnovat povinné kazdou z téchto ti otazek by mohlo vést k podani mylnych ptipadné
nedulezitych informaci, které mystery shopper vyplnil jen proto, Ze musel. Primarni ucel je
vSak nalézt velmi silné¢ ptsobici pozitivni a negativni strdnky navstévy. Z tohoto divodu

zUstavaji tyto otazky nepovinné a nikdo mystery shoppera Kk jejich vypliovani nenuti.
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Obriazek 14: Podsekce dotazniku - Subjektivni hodnoceni
Subjektivni hodnoceni

112. *Popiste jak na Vas celkové pusobila nivitéva restaurace, zpUsob
obsluhy a profesionalita personalu?

113. Co jste z vaseho pohledu vnimal jako pozitivni?

114. Co jste z vaseho pohledu vnimal jako negativni?

115. Existuje v restauraci néco, co byste navrhoval vylep3it?

4.3 Vybér respondenti

Pro ucely této prace bylo tfeba sehnat relativni respondenty, kteti méli za kol ohodnotit
dulezitost jednotlivych podsekci a otazek v téchto podsekcich. Respondenti neboli
hodnotitelé byli pro tento prizkum vybirani pouze ti relativni. Relativnim respondentem
se vtomto piipadé rozumi clovek, ktery ma bud zkuSenosti z prace v restauracich,
hotelech, pfipadné jinde v gastronomii nebo na druhou stranu maji zkuSenosti z oblasti
mystery shoppingu, pfipadné controllingu restauraci a hotelt. Idealnim respondentem
se pot¢ rozumi Cloveék, ktery ma zkuSenosti jak z gastronomického odvétvi,
tak i z odvétvi mystery shoppingu.

V piipadé respondentli se zkuSenostmi z gastronomického odvétvi jsou pak pro relevantni
prizkum dilezité pracovni pozice respondentd jako projektovy manazer F&B
(Food & Beverages), operacni manazer F&B, manazer F&B, manazer R&B
(Restaurant & Bar), majitel, pfipadné feditel restaurace nebo hotelu, provozni manaZzer
restaurace, ale relevantnimi respondenty jsou také ¢isnici nebo servirky.

V piipad¢ respondentli se zkuSenostmi z odvétvi mystery shoppingu a controllingu
restauraci a hotell jsou pak pro relevantni prizkum zajimavé pracovni pozice respondentil
jako majitel mystery shoppingové spolecnosti, koordindtor pro mystery shopping,
kontrolor mystery shopperti, datovy analytik pro mystery shopping, tvirce dotaznikt
a analytik vah pro mystery shopping, hotelovy inspektor a v neposledni fad¢ je relevantnim

respondentem i ptimo mystery shopper.
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4.4 Priubéh dotazovani

Dotazovani probihalo pouze s relevantnimi respondenty. Tito respondenti méli za ukol
ohodnotit dulezitost jednotlivych podsekci a otdzek v téchto podsekcich. Tyto podsekce
a otazky se vzdy bodovaly na bodovaci skéle od jedné do sta, kde jednicka reprezentuje
nejmensi  dulezitost a  stovka  pfedstavuje  naprosto  nejvyssi  dilezitost.
Cim vice dal respondent dané otdzce nebo podsekci bodtl, tim byla pro n&j dana otizka
zvlast’. U podsekei to probihalo podobnég. Pii hodnoceni dané podsekce probehlo porovnéani
vici ostatnim podsekcim. Vysledkem bylo uréeni dulezitosti jednotlivych otazek
a podsekci, které bude dale slouzit ke stanoveni findlni véhy jednotlivych otdzek
a podsekci.

Pro ulely prizkumu nebylo tfeba velkého mnoZstvi respondentli, podstatné vSak bylo,
aby vsichni respondenti byli relevantni a aby se do pruzkumu zapojili jak lidé pracujici
na ruznych pozicich v odvétvi gastronomie, tak i lidé pracujici na rtznych pozicich
v odvétvi mystery shoppingu. Na zaklad¢ dodrzeni téchto zasad by méla byt na zaklade
kvality ziskanych dat splnéna i relevance celého prizkumu.

Respondenti byli vybirani cilené po splnéni vSech piedchozich predpokladi.
Kazdému respondentovi byl poslan cely dotaznik v kancelarském programu MS Excel.
Respondenti tak meli moznost si cely dotaznik prohlédnout véetné vSech jeho nalezitosti.
Nasledné jim byla podrobné& vysvétlena podstata prizkumu a byly jim pfedany veskeré
instrukce potfebné k vyplnéni prizkumu. Pfed zahdjenim prizkumu bylo ovéfeno,
zdali respondenti dostate¢né chdpou princip vypliovani a pfipadné jim byly vSechny
potfebné informace doplnény.

Soucésti prizkumu byla i samostatna tabulka, kam kazdy respondent uvedl své pracovni
zkuSenosti Z odvétvi gastronomie a mystery shoppingu, a to jak aktualni, tak 1 pfedchozi.
K pracovnim zkuSenostem poté respondent uvedl pocet mésici a let stravenych
na jednotlivych funkcich. Pracovni pozice mimo dvé jiz zminéna odvétvi jsou pro prizkum
nerelevantni a respondent je z tohoto diivodu viibec nevypliioval. V zavéru respondent
zhodnotil své zkuSenosti s mystery shoppingem. Tabulka o veSkerych pracovnich

zkuSenostech respondenta byla nasledné pouzita pro vypocet relevance hodnotitele.
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4.5 Relevance hodnotitele

Hodnotitelé stanovujici dilezitost jednotlivych otazek a podsekci jsou ze dvou riznych
odvétvi a kazdy znich méd navic jiné nabyté zkuSenosti z danych odvétvi. Nektery
z respondentii je odbornikem v odvétvi gastronomie, dal$i zase odbornikem v oboru
mystery shoppingu a né¢kdo mé zkuSenosti a znalosti kombinované z obou odvétvi.
Z hlediska rtznorodosti respondentll je stanoveni relevance neboli vahy respondenta
pro tento vyzkum klicové. Bez stanoveni relevance hodnotitele by byly vysledky vyzkumu
zkreslené a zavadgjici. Z diivodu zvySeni vypovidaci schopnosti dotazniku byla zavedena
prave relevance hodnotitele. Pro stanoveni relevance hodnotitele byla zvolena ¢tyii kritéria
rozhodovani, konkrétné¢ pak uroven experta z odvétvi gastronomie, Uroven experta
z odvétvi mystery shoppingu, turoven mystery shoppera a poslednim kritériem
jsou zkuSenosti s mystery shoppingem. Pro tato kritéria byly nasledné po diskuzich
s experty z oboru stanoveny vahy. Za pomoci modifikované metody bazické varianty
byla poté vypoctena relevance jednotlivych respondentt.

Modifikace metody bazické varianty spocivala v tom, Ze vysledny uzitek byl nasledné
normalizovan a misto uzitki jednotlivych respondenti bylo mozné ziskat z dat relevanci
neboli vahu jednotlivych respondentt. Ta bude nésledné vyuzita pro stanoveni finalnich
vah pro jednotlivé otazky a podsekce mystery shoppingového dotazniku.

Na sbér relevantnich dat byl s ohledem na velmi vysoké pozice respondentli a velmi malou
dotaci jejich volného ¢asu pouze jeden pokus. Z tohoto divodi byly prvnimi respondenty
lidé z niZ8ich pozic ze dvou danych odvétvi, na kterych se dal piipadny sbér dat 1 vicekrat
opakovat a odstranit tak vSechny pfipadné chyby a nedostatky pfedchozich prizkumi.
Prvni testovaci respondenti v§ak zlstali zafazeni mezi experty z davodu, Ze i jejich nazor
ma né&jakou vahu, a to i presto ze jen velmi malou. Ac¢koli se jedna o novacky, jsou tito lidé
stale lidmi z praxe. Sila jejich nazoru bude dale pocitana v relevanci hodnotitele.
Na zakladé zkuSenosti téchto lidi jim bude pfitazena pfislusna relevance. Tato relevance
bude sohledem na ostatni respondenty tak mald, Ze nemiZze nijak ovlivnit vysledek
vyzkumu. Relevance hodnotitele ochrani prizkum pied pfipadnymi nerelevantnimi
respondenty, ktefi i kdyby byli zafazeni do prizkumu, jejich relevance by vysla nulova
a vysledky prizkumu by nikterak neovlivnila. V tomto pifipad€ se jednd o respondenty,
ktefi maji naptiklad velmi dlouhou praxi, ale z jinych obor nesouvisejicich s vyzkumem.

Pravé z vySe zminénych diivodi byla relevance respondenta do vyzkumu ptidana.
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4.5.1 Uroveii experta z odvétvi gastronomie

Prvnim kritériem pro stanoveni relevance hodnotitele je tUroven experta z odvétvi
gastronomie. Uroveil experta z odvétvi gastronomie se pocita jako Kkoeficient pozice
vynasobeny poc¢tem odpracovanych mésict v této funkci. Pokud expert pracoval na vice
pozicich v gastronomii, jsou brany v potaz vSechny jeho pozice a odpracované mésice.
Stejné tak, pokud respondent pracoval na riznych pozicich s jinym koeficientem pozice,
nasobi se vzdy dand odpracovana léta konkrétnim koeficientem pozice a vSechny vysledné
hodnoty se nasledné sectou, z ¢ehoz vyjde vysledna hodnota Grovné experta z odvétvi

gastronomie. Vsechny koeficienty danych pozic jsou zaneseny do nasledujici tabulky.

Tabulka 1:Uroveii experta z odvétvi gastronomie

Urovefi experta z odvétvi gastronomie Koeficient pozice
Maijitel, feditel nebo manaZer v odvétvi gastronomie 1
Cignik nebo servirka 0,5
VS se zamé&fenim na gastronomii 0,15
VOS se zaméfenim na gastronomii 0,05
SS se zaméfenim na gastronomii 0,01
Bez expertnich znalosti z odvétvi gastronomie 0

Koeficienty danych pozic vyjadiuji duilezitost dané pozice a schopnost hodnotitele
kvalitné€ji zhodnotit dilezitost jednotlivych otazek a podsekci mystery shoppingového
dotazniku.

Nejvyssi koeficient s hodnotou jedna ptipadl pozicim majitele, feditele, ptipadné¢ manazera
V riznych odvétvich gastronomie. Lidé na téchto pozicich tvoii standardy jednotlivych
podniké, piipadné kontroluji jejich dodrzovani. Casto se setkavaji s reporty z mystery
shoppingovych hodnoceni, kde jsou také nedilnou souéasti tvorby danych otazek a jejich
vah, pfipadné scénait pro mystery shopping. Diky tomu maji tito lidé pro tento vyzkum
nejvyssi hodnotu koeficientu pozice a to konkrétné hodnotu jedna. Hodnota koeficientu
pozice 0,5 pfipada na pozice, které zastava ¢iSnik nebo servirka. Tyto pozice se setkévaji
s obsluhou zadkaznikl na kaZzdodenni bazi, avSak jejich rozhled nad situaci je jiz zGzeny.
K témto pozicim se jen malokdy dostanou reporty z mystery shoppingovych kontrol.
Cisnikim a servirkdm vétSinou manaZer piipadné vrchni &isnik vynada za to,
co udg¢lali $patné, nebo spise neud¢lali. Nadfizeni je v§ak velmi ¢asto zapomenou pochvalit
za to, co spinili spravné. Tito lidé se vétSinou nijak nepodili na tvorbé nebo zméné

standarda restauraci.
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Pfi vypoctu urovné experta z odvétvi gastronomie je potieba kromé pohledu na konkrétni
pozice V gastronomii brat v potaz téz gastronomické vzdélani. Nositelem tohoto vzdélani
v zakladnich i pokroc¢ilych standardech jsou gastronomické Skoly, které jsou pii vypocétu
zohlednény koeficientem dle urovné dané skoly. Piedpokladé se, ze ¢im je uroven Skoly
vys$si, tim vyssi roven maji predavané znalosti na dané Skole.

Gastronomicky zaméfena vysokd Skola ma proto koeficient 0,15. Vyss§i odborna
gastronomicka Skola koeficient 0,05 a stfedni gastronomicka Skola ma koeficient 0,01.
Léta studii jednotlivych experth na jednotlivych urovnich gastronomickych Skol

jsou nasobena koeficientem dle typu Skoly stejné, jako léta praxe v gastronomickém oboru

na urcité pozici jSOU nasobena koeficientem pozice.

4.5.2 Uroveli experta z odvétvi mystery shoppingu

Stejné tak, jako se pocita uroven experta z odvétvi gastronomie, tak se pocita i Groven
experta z odvétvi mystery shoppingu, ktera je druhym kritériem. Jediny rozdil je v tabulce

koeficientd danych pozic. VSechny koeficienty danych pozic jsou zaneseny do nésledujici

tabulky.
Tabulka 2: Uroveii experta z odvétvi mystery shoppingu
Urovef experta z odvétvi mystery shoppingu Koeficient pozice
Maijitel, feditel, tvirce dotaznikd, analytik vah, datovy ananytik 1
Koordinator MS 0,6
Kontrolor MS, zpracovani dat MS 0,5
Bez expertnich znalosti z mystery shoppingu 0

Stejné jako u urovn€ experta z odvétvi gastronomie i zde koeficienty danych pozic
vyjadiuji dilezitost dané pozice a schopnost hodnotitele kvalitngji zhodnotit diilezitost
jednotlivych otdzek a podsekci mystery shoppingového dotazniku. Nejvyssi koeficient
shodnotou jedna pfipadl pozicim majitele, feditele, piipadné¢ tvirci mystery
shoppingovych dotaznikd, analytikovi vah pro mystery shopping nebo datovému
analytikovi. Lidé na téchto pozicich se Casto Gcastni jednani s riznymi klienty, maji Siroky
rozhled o pozadavcich riznych klientli, dozvédi se velké mnoZstvi zajimavych informaci
a dokazou navrhnout konkrétni, na miru zpracovany dotaznik pro mystery shopping,
ktery presné vystihne a mnohdy i prevysi pozadavky klienta. Jejich vyhodou oproti
stejnym pozicim z gastronomie je jejich Sirsi rozhled.

VétSina mystery shoppingovych agentur pracuje s vEétSim mnozstvim gastronomickych

subjektu, jako jsou restaurace, hotely, bistra, bary nebo fast foody.
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Disponuji tak s nazory od riznych lidi daného odvétvi a pfi tvorbé novych dotazniki
jiz Cerpaji zSiroké Skaly rGznych zkuSenosti, informaci a pohledi jejich klientd.
Toto je hlavni diivod, pro¢ pii vypoctu relevance hodnotitele budou mit ve vysledku daleko
vetsi vahu prave razné druhy zkuSenosti z odvétvi mystery shoppingu, nez uroven experta
z odvétvi gastronomie.

Koeficient pozice 0,6 poté ndlezi pozici koordindtora mystery shoppingu, ktery je hlavni
spojkou mezi klientem a mystery shopperem. Koordinator musi perfektné znat scénar
kontrolovat a co nikoliv. Funkce koordinatora je vétSinou sektorova. TO znamena,
ze nekoordinuje pouze jedinou restauraci, ale vétSinou ma na starosti veskeré restaurace.
Jeho rozhled je proto také pomérné Siroky.

Koeficientem pozice 0,5 byl ohodnocen kontrolor mystery shoppert, ktery ma na starosti
piekontrolovani jiz zpracovanych vystupti jest¢ predtim, nez se odeslou dotazniky
ke klientovi a zpracovava pfipadné reklamace od klientl. Stejnym koeficientem
je ohodnocen také ten, kdo zpracovava data z mystery shoppingu a tvoii reporty pro
klienta.

Samotny mystery shopper je z druhého kritéria vyjmut a je mu vénovano samostatné
kritérium. ZkuSenosti a schopnosti mystery shoppera nelze totiz vibec hodnotit
ze znalosti jejich odpracovanych let. Existuji totiz mystery shoppefi, ktefi pracuji
v mystery shoppingu dlouha 1éta, ale za celou dobu uskute¢nili pouze minimum kontrol.
Na druhé strané jsou mystery shoppefi, ktefi provadi mystery shopping sice relativné
kratkou dobu, ale na plny uvazek s tim, ze provadi i n€kolik kontrol denn¢ a tudiz z tohoto
hlediska ziskavaji velice rychle dostatecné znalosti a bohaté zkuSenosti. Posoudit troven
mystery shoppera Ize tedy pouze na zaklad€ poctu jiz provedenych mystery shoppingovych

kontrol.

4.5.3 Uroveii mystery shoppera

Tteti kritérium se tykd urovné mystery shoppera. Toto kritérium hodnoti pouze zkusenosti
nasbirané provadénim mystery shoppingovych kontrol, ptipadné praci inspektora
V riznych restauracich a hotelech. Hodnoticim kritériem pro uroveni mystery shoppera

je pocet uspésné provedenych mystery shoppingovych kontrol.

o1



Tabulka 3: Uroveii mystery shoppera

Uroveri mystery shoppera Koeficient mystery shoppera
Mystery shopper nebo inspektor (300+) 1
Mystery shopper nebo inspektor (200-299) 0,9
Mystery shopper nebo inspektor (100-199) 0,7
Mystery shopper nebo inspektor (50-99) 0,4
Mystery shopper nebo inspektor (25-49) 0,1
Mystery shopper nebo inspektor (1-24) 0,05

Cim vice ma za sebou mystery shopper mystery shoppingovych kontrol, tim je povazovan
za zkuSenéjSiho. Piiblizn¢ od hodnoty tii set ispésné provedenych mystery shoppingovych
kontrol se mystery shopper povazuje za velmi zkuSeného a univerzalné pouzitelného
na libovolny mystery shoppingovy projekt.

Pfi tomto mnozstvi kontrol si jiz mystery shopper prosel vSechny mozné typy kontrol
a jeho hodnoceni jsou pro klienta nejvice relevantni. S klesajicim poctem provedenych
kontrol nasledné klesaji i zkuSenosti mystery shoppera a spolu s nimi i koeficient mystery
shoppera. Pokles koeficientu je nejprve mirny, avSak s vétsi mirou poklesu provedenych
kontrol klesa velmi vyrazné i koeficient mystery shoppera. Pii ureni koeficientu mystery
shoppera se nevyuziva piimé uméry. Koeficient mystery shoppera se nasledné vynasobi
poctem uspésné provedenych mystery shoppingovych kontrol a tim je zjiSténa uroven

daného mystery shoppera.

4.5.4 ZkuSenosti s mystery shoppingem

Ctvrté a posledni kritérium je zhodnocenim respondentovych zku$enosti spojenych
s mystery shoppingem. Hodnoceni probihalo formou sebehodnoceni. Toto kritérium
bylo pfidano z diivodu, Ze se vyskytli i respondenti, ktefi sice pfimou pozici v mystery
shoppingu neméli, nikdy Zz&dny mystery shopping sami ani neabsolvovali,
avSak byli to oni, kdo si mystery shopping objednavali, vymysleli si vlastni dotazniky,
stanovovali vahy a dulezitosti jednotlivych otazek. Mohlo se tedy stat, Ze u nékterych
respondentil byly jejich zkuSenosti s mystery shoppingem velmi bohaté, 1 kdyz nikdy
pfimo v mystery shoppingu zadnou pozici neméli.

Tabulka 4: ZkuSenosti s mystery shoppingem

Zkuienosti s mystery shoppingem Body
Velmi bohate 100
Nadprdmérné 80

Primé&rné 35
Malé 15
Témeér zadné 5
Z4adné 0
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Tato tabulka ukazuje bodovaci Skalu pro zkuSenosti spojené s mystery shoppingem.
S ubyvajicimi zkuSenostmi velmi rychle klesaji 1 body spojené s danou zkuSenosti
v mystery shoppingu. Pfi urCeni zkuSenostnich bodl spojenych s mystery shoppingem
se nevyuziva pfimé umeéry.

4.5.5 Stanoveni vah pro vypocet relevance hodnotitele

Véhy pro vypocet relevance hodnotitele byly stanoveny na zaklad¢ rozhovora s vice
experty. VSechna Ctyii kritéria se daji rozdélit do dvou kategorii, a to na kritéria tykajici se
oblasti gastronomie a na kritéria tykajici se oblasti mystery shoppingu. Pro zachovani
relevance vysledki je vtomto piipadé experty doporuceno stanovit celkovou vahu
piipadajici na oblast mystery shoppingu mezi 0,6-0,7 a celkovou vahu ptipadajici na oblast
gastronomie mezi 0,3-0,4. Experti toto rozhodnuti vétSinou zdtvodnuji Sir§im rozhledem
lidi pracujicich v oblasti mystery shoppingu v porovnani slidmi pracujicimi v oblasti
gastronomie. VétSina mystery shoppingovych agentur pracuje s vice restauracemi, hotely
a jinymi gastronomickymi subjekty. Jejich pfehled nad pozadavky a standardy je tak Sirsi
a neni zkresleny jen jednim subjektem hodnoceni. Subjektem hodnoceni se v tomto smyslu
mysli konkrétni restaurace, jeji standardy a pravidla.

Pro zachovani konzistence jednotlivych vah musi byt jejich soucet roven jednicce.
Na zékladé doporuceni experti byly dané vahy kategorii uréeny tak, ze celkova vaha
tykajici se oblasti gastronomie je 0,35 a celkova vaha oblasti mystery shopping je pak 0,65.
Jedna se o prosty prumér ptvodnich hodnot doporuéeni. Jak jiz bylo feceno vyse, oblast
mystery shoppingu zahrnuje dalsi tfi kritéria, a to konkrétné uroven experta v odvétvi
mystery shoppingu, dale urovenn mystery shoppera a nakonec zkuSenosti respondenta
s mystery shoppingem. Vysledna hodnota vahy 0,65, vypoctend pro tato tfi kritéria,
byla po konzultaci s experty rozdélena nasledujicim zpisobem. Nejvétsi vahu, konkrétné
0,4, ziskalo kritérium Groven experta v odvétvi mystery shoppingu. Urovenn mystery
shoppera ziskala vahu 0,1 a kritérium zkuSenosti respondenta s mystery shoppingem
ziskaly vahu 0,15. Vysledné vahy pro stanoveni relevance hodnotitele jsou uvedeny

Vv tabulce ¢islo pét.

Tabulka 5: Vahy pro vypocet relevance hodnotitele

Urovefi expertav | Urovef experta v odvétvi | Urove mystery | ZkuSenosti s mystery
odvétvi gastronomie mystery shoppingu shoppera shoppingem
Vaha 0,35 0,4 0,1 0,15
Povaha MAX MAX MAX MAX
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4.5.6 Stanoveni relevance hodnotitele

Pfi rozhodovani o vybéru metody mezi metodou bazické varianty a metodou vazeného
souctu hrala nejvétsi roli ta skuteCnost, Ze pokud by se vyskytl néjaky expert,
ktery by mél ve vSech kritériich nejhors$i hodnoty, avSak pro vyzkum by byl stile
relevantnim respondentem, tak by pii vypoétu podle metody vazeného souctu vysel
jeho uzitek roven nule. Pfi rozsifeni této metody o modifikaci by pak normalizovany uzitek
neboli relevance hodnotitele vysla také rovna nule. Takovy vysledek by byl v ptipadé
relevantniho respondenta naprosto nepiipustny. Z téchto divodi byla vybrana metoda
bazické varianty, kde pii jeji modifikaci vyjde stejnému respondentovi jeho relevance vétsi
nez nula. Tato relevance se vSak bude velmi blizit k nule, takze vyzkum zlstane
nezkresleny. Vypocet relevance hodnotitele je tedy pocitdin za pomoci modifikované
metody bazické varianty. V tomto piipadé¢ je za bazi povazovana idealni hodnota
z kazdého kritéria. Vztazeno k maximaliza¢ni povaze vSech kritérii je idealni hodnotou pro
kazdé kritérium vzdy hodnota nejvyssi. Idealni hodnota je v tabulce oznacovana jako H;.

Z duvodu, ze si vétSina respondenti nepfala byt jmenovana, jsou jednotlivi experti dale

oznacovani v tabulce pouze jako experti s ptidruzenym ¢islem.

Tabulka 6: Vychozi tabulka pro vypocet relevance hodnotitele

Urovefi expertav | Urovefi experta v odvétvi | Urover mystery | ZkuSenosti s mystery
odvétvi gastronomie mystery shoppingu shoppera shoppingem
Expert 1 0 0 0,1 5
Expert 2 0 7,2 137,9 35
Expert 3 84 36 36,8 100
Expert 4 0,5 0 0,35 5
Expert 5 9 18 378 100
Expert 6 0 0 678 80
Expert 7 39,4 0 0 35
Expert 8 0 72 663 100
Expert9 0 12 420 100
Expert 10 36,48 0 0 0
Expert 11 0 21,6 245,7 100
Expert 12 0 36 209,7 100
Expert 13 39 0 0 0
Expert 14 94,8 0 0 100
Viha 0,35 0,4 0,1 0,15
Povaha MAX MAX MAX MAX
Hj 94,8 72 678 100
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Ve vysledné tabulce modifikované metody bazické varianty jsou vSechny hodnoty véetné
hodnot wuzitku a normalizovaného wuzitku zaokrouhleny na CcCtyfi desetinnd mista.
Procentudlné vyjadiena relevance hodnotitele je pak zaokrouhlena na dvé desetinna mista.
Modifikace metody bazické varianty spociva praveé v prepocteni vyslednych uzitkii pomoci
normalizace na normalizované hodnoty uzitku.

Tabulka 7: Vysledna tabulka pro vypocet relevance hodnotitele

Urover Urover experta

. . Urover |Zkudenostis| _. Normalizované
expertav v odvétvi Uiitek Relevance
. mystery mystery . hodnoty .
odvétvi mystery . (Rij) . . hodnotitele
. . shoppera |shoppingem uzitku (Nij)
gastronomie| shoppingu
0 0 0,0001 0,05 0,0075 0,0019
| Expert2 | 0 0,1 0,2034 0,35 0,1128 0,0286
0,3861 0,5 0,0543 1 0,6656 0,1687
0,0053 0 0,0005 0,05 0,0094 0,0024
Expert 5 0,0949 0,25 0,5575 1 0,339 0,0859 8,59%
Expert 6 0 0 1 0,3 0,22 0,0558 5,58%
Expert 7 0 0 0,35 0,198 0,0502
1 0,9779 1 0,6478 0,1642
Expert 9 0 0,16667 0,6195 1 0,2786 0,0706 7,06%
Expert10 | 0,3848 0 0 0 0,1347 0,0341 3,41%
Expert 11 0 0,3 0,3624 1 0,3062 0,0776 7,76%
Expert 12 0 0,5 0,3093 1 0,3809 0,0966 9,66%
Expert13 | 0,4114 0 0 0 0,144 0,0365 3,65%
1 0 0 1 05 0,1268
Viha 0,35 0,4 0,1 0,15
Povaha MAX MAX MAX MAX
z = 3,944 1 100%

Pro vétsi piehlednost byli experti oznaceni podle barevné $kaly z obrazku &islo patnact.
Mezi nejvice relevantnimi experty se umistil expert ¢islo tfi s relevanci 16,87% a hned
za nim v tésném zaveésu expert ¢islo 0sm s relevanci 16,42%. Na tfetim misté je pak expert
Cislo ¢trnéct s celkovou relevanci 12,68%. Za zminku jesté stoji experti, ktefi meli vyssi
relevanci nez 7,5%, mezi néz se fadi expert Cislo dvanact srelevanci 9,66%,
dale pak expert Cislo pét srelevanci 8,59% a nakonec expert Cislo jedenact s relevanci
7,76%. Nejhtfe hodnocenymi experty jsou experti s relevanci pod 1%, mezi néZ patii
expert Cislo jedna s relevanci pouze 0,19% a expert Cislo Ctyii s relevanci 0,24%.

Obrazek 15: Barevna §kala pro relevanci hodnotitele

7,5-9,99%
5-7,49%
1-4,99%
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4.6 Stanoveni vaZeného souctu bodii neboli vah pro jednotlivé otazky
mystery shoppingového dotazniku

Vypoctené relevance jednotlivych hodnotitelti se dale vyuziji pro vypocet vazeného souctu
bodii jednotlivych otdzek mystery shoppingového dotazniku. Vychéazi se z bodovych
hodnot dulezitosti jednotlivych otazek, které experti dané otazce ptidélili. Hodnota téchto
bodi se vynasobi skalarnim soucinem s relevanci hodnotitelli. Tento vypocet
je tieba provést pro kazdou otazku mystery shoppingového dotazniku samostatné.
Vysledkem tohoto vypoctu je vysledna vaha v bodovém vyjadieni. Vypocet je proveden
pro kazdou podsekci zvlast. Sectenim vSech véazenych soucti bodli z celé podsekce
je vypocltena potfebna suma, kterd je =zapotfebi pro naslednou normalizaci.
Normalizace probihd takovym zptsobem, ze kazda hodnota z vysledného souctu bodu
jednotlivych otazek je postupné vydélena pravé touto sumou. Z tohoto vypoctu vyjde
hodnota vysledného sou¢tu bodli v normalizovaném tvaru, ktera je nasledné vynasobena
stem. Timto vyndsobenim jsou postupné ziskany vysledné bodové podily jednotlivych
otazek na celkovém bodovém hodnoceni celé podsekce. Cilem je najit rozdéleni celkového
po¢tu sta bodii pro jednotlivé otazky jednotlivych podsekci. Tento bodovy podil
jednotlivych otazek na celkovém hodnoceni podsekce ukazuje podil bodii konkrétni otazky
ze sta bodi celé podsekce. Tento bodovy podil jednotlivych otazek na celkovém hodnoceni
podsekce zaroven znadzorfiuje, o kolik se zméni hodnota celé podsekce v ptipadé kladné
odpovédi na tuto otdzku. To znamend, Ze pokud by vSechny otazky celé podsekce
byly zodpovézeny kladné a jedna jedina otdzka by byla zodpovézena zaporné, vysledna
bodova hodnota celé konkrétni podsekce by byla pocitana jako sto bodii minus konkrétni
hodnota zaporné hodnoceného bodového podilu na celkovém hodnoceni podsekce.

V tabulce je dale vypocitan bodovy podil otdzek na celkovém hodnoceni dotazniku,
ktery byl vypocten pouhym vynasobenim bodového podilu otdzky na celkovém hodnoceni
podsekce s bodovym podilem dané podsekce na celkovém hodnoceni celého dotazniku.

V poslednim sloupecku je v tabulce vypocitan nasobek bazalni vahy. Nasobek bazalni
vahy predstavuje kolikrdt ma dand otdzka vétsi vahu neboli vazeny soucet bodl oproti

otazce s nejmensi vahou, pfipadné s nejmensim vaZenym souctem bodi dané podsekce.
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Otazky v dotazniku, které maji v celém tfadku nuly nelze z povahy otazky vibec hodnotit,
napiiklad z divodu, ze odpovédi na tyto otazky jsou pouze textové, pfipadné se jedna
pouze o otazky informativniho charakteru, které slouzi jen k zobrazeni nebo skryti nékteré
dal$i otazky nebo podsekce. Podsekce, které jsou tvofeny pouze otdzkami s nulovou
vahou, jsou z dalSich vypocti vynechany. Jedna se o podsekci parametry navstévy
a subjektivni hodnoceni.

V tabulkach jsou vyznacena zelenou barvou vSechna bodova ohodnoceni,
ktera ziskala od expertii nad 90 bodl dulezitosti. Zaroven jsou v jednotlivych tabulkach
oznacena cervenou barvou vSechna bodova ohodnoceni, ktera ziskala pod 10 bodi
dilezitosti. Zaroven par otazek s nejvétsi vyslednou vahou je oznaceno odstiny modré
barvy. Pocet vyznadenych otazek zavisi na jejich odchylce od otazky S nejvétsi vahou.
Vétsina téchto vybranych otazek byva od dvou do péti. Téchto par vybranych otazek
je nasledn¢ zobrazeno do pavucinového grafu neboli polygonélniho zobrazeni.
Experty vyhodnocena otazka jako nejméné dilezita s nejmensi hodnotou vazeného souctu
bodu je poté zndzornéna odstiny Cervené barvy. Konkrétni odstiny barev a vysvétleni toho,

co oznacuji, je mozné nalézt na obrazku cislo Sestnact.

Obrazek 16: Barevné Skaly pouzité v tabulkach na vypocet vyslednych vah

Treti nejddlezitéjsi otazka

Dalgi velmi dileZita otazka

Zavérem je tieba podotknout, ze s ohledem na danou problematiku jsou pojmy vaha a body
v problematice tvorby mystery shoppingovych dotaznikii chapany jako velmi blizké
az totozné pojmy a mohou byt velmi Casto zaméiovany. Tato zaména se vSak nechape
jako chyba z divodu, ze vysledné hodnoty vazeného souétu bodt se v realité pifimo

nastavuji jako vahy mystery shoppingovych dotazniki.
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4.6.1 Rezervace po telefonu

Prvni podsekci, u které se urcuje vysledna vaha jednotlivych otazek neboli vazeny soucet
bodi, se jmenuje rezervace po telefonu. Tato podsekce obsahuje celkem Sestnact otazek.
Dv¢ z nich jsou s nulovou vahou z davodu jejich textové podoby.

V tabulce cislo osm jsou vidét vSechna bodova hodnoceni jednotlivych experti
na jednotlivé otazky dané podsekce a vysledné hodnoty vazeného souctu bodu.
Déle jsou zde znazornény bodové podily jednotlivych otdzek na celkovém hodnoceni
podsekce, pripadné na celkovém hodnoceni celého dotazniku a nakonec je v tabulce
znazornén nasobek bazalni vahy.

Tabulka 8: Vypocet vazeného souc¢tu bodu — Rezervace po telefonu

pozdravem?

Zminil pracovnik pfi pozdravu
jméno restaurace, pfipadnéi

podniku?

alalml=lalsln|slala|z|alalz[2 g 2 £
AR R L E
ilala|a|s|s|a|alalB|BE|E|EiRERES T
G | | 4| d |4 b I e k)
NS E
E I I I I B I B B O e B R R E
Rezervace po telefonu sI8|E|s|a|R(a|S|8|z|e|8|8|B] 5lceggegd
DNEDHIIITEhIIhmI‘IEﬁ%_EI%EE
Datum a £as telefonicke rezervace | © | ©
P il Vamd lat ihned
ovedlose Vamdovolatihnedna |, . |
prvni pokus?
Ffijal pracovnik telefonni hovor do ez | g5
patého wyzvanéciho tanu?
Pazdravil Va ik prij '
vil Vas pracovnik prijemnym | |

Zminil pracovnik pfi pozdravu své
jména?

Zminil pracovnik v zavéru pozdravu
otazku: "Co pro Vas mohu udélat?

Pripadné s £im Vam mehu pomoci #"

78

&7

Predstavil e pracovnik restaurace
wnasledujicim pofadi?

69

&7

O ktere informace pro vytvoreni
rezervace Vas pracovnik pozadal?

Pokud Vami vybrany termin a £as
pro rezervaci byl jiZ plné ocbsazen,
nabidl Vam pracovnik alternativni
hodinu, pfipadné i den rezervace?

Podékoval Vam pracovnik za
rezervaci?

Rozlougil e 5 Vami pracovnik
prijemné?

Byl jste spokojen s rezervaci po
telefonu?

Komentaf k hodnoceni oblasti,
pokud je to nutne

100

9,36

Z tabulky tykajici se vypoc¢tu vazeného souctu bodu je ziejmé, ze nejdilezitéjsi otazkou

A4

snejvyssi hodnotou vazeného souctu bodu podsekce rezervace po telefonu je otazka

,»Bylo Vami rezervované misto ve spravny den a ¢as skute¢n¢ rezervovano?“.
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Vézeny soucet bodl pro tuto otazku je ve vysi 84,83, coz predstavuje 9,71 bodu celkového
bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 0,91 bodi celkového bodového hodnoceni
celého dotazniku. V disledku tato otdzka piidava 9,71 boda k celkovému hodnoceni
této podsekce, ptipadné 0,91 bodu k celkovému hodnoceni celého dotazniku.

a snazil se Vam vyhovét?. Vazeny soucet bodi pro tuto otazku je ve vysi 80,37,
coz predstavuje 9,2 bodl celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 0,86
bodi celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Tteti v potadi se pak umistila otazka ,,Pozdravil Vés pracovnik piijemnym pozdravem?.
Véazeny soucet bodl pro tuto otazku je ve vysi 75,51, coz predstavuje 8,64 bodl celkového
bodového hodnoceni této podsekce, piipadné 0,81 bodi celkového bodového hodnoceni
celého dotazniku.

Dalsi velmi dualezitou otazkou podsekce rezervace po telefonu je otazka
»Pokud Vami vybrany termin a ¢as pro rezervaci byl jiz plné obsazen,
nabidl Vam pracovnik alternativni hodinu, pfipadné 1 den rezervace?*. Vazeny soucet bodi
pro tuto otazku je ve vysi 70,98, coz predstavuje 8,12 bodi celkového bodového hodnoceni
této podsekce, pripadné 0,76 bodl celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Za nejmén¢ duleZitou otazku podsekce rezervace po telefonu Snejmensi hodnotou
vazeného souctu bodi povazovali experti otdzku ,,Predstavil se pracovnik restaurace
V nasledujicim pofadi?“. Vazeny soucet bodl pro tuto otdzku je ve vysi 35,25,
coz predstavuje 4,04 bodi celkového bodového hodnoceni této podsekce, piipadné
0,38 bodu celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Pfi porovnani otazky s nejvétsim vazenym souctem bodu s otazkou S nejmensim vazenym
souc¢tem bodl lze fici, Ze nejvice dilezitd otizka ma 2,41x vétsi vahu nez otdzka

S nejmensi vahou.
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Graf 1: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazKy s nejvét§sim a nejmensim vaZzenym souctem
bodi - Rezervace po telefonu

Pozdravil Vés pracovnik pfijemnym
—_Expert2 pozdravem?

Expert 13 . . Expert 3 L } . .
s L B0—— T N Pusobil pracovnik ochotné a snazil
seVam vyhovét?

Expert12 £ /
Pokud Vami vybrany termin a cas
pro rezervaci byl jiz pIné obsazen,
nabidl Vam pracovnik alternativni
hodinu, pfipadné i den rezervace?

Expert 11 § Expert 5

Bylo Vami rezervované misto ve
spravny den a cas skuteéné
rezervovano?

Expert 10 ' 7 Expert 6
' ~ - Predstavil se pracovnik restauracev
nasledujicim poradi?

Ex-;-)erTS
Na vyse uvedeném polygondlnim zobrazeni je znazornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech experti na vSechny Ctyfi otazky S nejvétsim vazenym souctem bodi a také na otazku
s vazenym souctem bodd naopak nejmensim. Z grafu je patrné, Ze tii z nasledujicich Ctyf
variant dominuji otazce Snejmensim vazenym souctem bodi. To znamena, Ze vsech
Ctrnact expertd pii hodnoceni obodovalo vyssim, pfipadné obcas stejnym poctem boda
otazky v grafu oznaCené tmavé modrou, Cervenou a fialovou barvou a preferovali
je pred otazkou v grafu vyznacenou tyrkysové modrou barvou. Jedina otdzka oznacena
zelenou barvou je dominujici pouze v deseti piipadech ze Etrnacti, ve dvou ptipadech

je rovnocennd s bazalni otdzkou a ve dvou ptipadech dokonce bazalni otazka dostala vyssi

bodové hodnoceni, nez otazka oznacena zelenou barvou.

Jedna z otazek podsekce rezervace po telefonu obsahuje moznosti, které méli experti
za ukol také ohodnotit na bodovaci Skale. Jedna se o otazku ,,O které informace
pro vytvofeni rezervace Vas pracovnik pozadal?“. Pfi pocitani bodového podilu moZznosti
otazky na celkovém hodnoceni podsekce, ptipadné celého dotazniku je potieba
brat v potaz maximalni mozny vaZeny soucet bodl, jehoz suma musi byt rovna hodnoté
bodového podilu dané otdzky na celkovém hodnoceni podsekce, piipadn€ celého

dotazniku. V tomto ptipad¢ tedy ani jedna ze sum bodovych podilii neni rovna hodnot¢ sto.
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Tabulka 9: Vypocet vazeného souc¢tu bodi pro mozZnosti otazky — Rezervace po telefonu
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Telefonni £islo
Typ sezeni

Na prvnich tfech mistech se jako nejvice dulezité informace, které pracovnik potfebuje
pro vytvofeni rezervace, umistily s velmi podobnym poctem vazeného souctu boda
moznosti otazky ,,Jméno®, ,,Datum a Cas* a ,,Pocet osob*. Vazeny soucet bodu pro tyto
tfi moznosti otazky se pohybuje mezi 79,97 az 80,28, coz predstavuje od 1,6 do 1,61 bodi
celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 0,15 bodu celkového bodového
hodnoceni celého dotazniku. Za nejméné diileZitou mozZnost této otazky povazovali experti
moznost ,, Typ sezeni”. Véazeny soucet bodii pro tuto moZnost otazky je ve vysi 52,93,
coz predstavuje 1,06 bodi celkového bodového hodnoceni této podsekce, pripadné
0,1 bodt celkového bodového hodnoceni celého dotazniku. Pti porovnani moznosti otazky
S nejvétsim vazenym souctem bodd s moznosti otazky s nejmenSim vazenym souctem
bodu lze fici, Ze nejvice dilezita moznost otazky ma 1,52x vétsi vahu nez moznost otazky
S nejmensi vahou.

Graf 2: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazky s nejvét§im a nejmensim vaZzenym souctem
bodi - Rezervace po telefonu
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Na vyse uvedeném polygondlnim zobrazeni je znazornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertli na vSechny tfi moznosti otazky s nejvétsim vazenym souctem bodil
a také na moznost otazky s vazenym souctem bodli naopak nejmensim. Z grafu je patrné,
ze vSechny tfi moznosti otazky dominuji otdzce s nejmenSim vazenym souctem bodu.
To znamend, ze vSech Ctrnact expertd pfi hodnoceni obodovalo vyS$im nebo stejnym
poétem bodi moznosti otazky v grafu oznacené modrou, Cervenou a zelenou barvou

a preferovali je pied moznosti otazky v grafu vyznacenou fialovou barvou.

4.6.2 Rezervace pres internet

Druhou podsekei, u které se urcuje vyslednd véha jednotlivych otdzek neboli vazeny
soucet bodl, se jmenuje rezervace pies internet. Na zacatku je dilezité podotknout,
Ze mystery shopper provadi rezervaci pouze jednim z uvedenych zpiisobil. Z toho vyplyva,
ze bodovy podil podsekce rezervace na celkovém hodnoceni celého dotazniku ve vysi
9,36 bodu je pride€len bud’ ¢asti rezervace po telefonu, nebo Casti rezervace pies internet.
Pti odpovédi na otazku Cislo devét z podsekce rezervace se prislusna Cast rezervace zobrazi
a druhd se skryje. Nikdy nedojde k tomu, Ze by mystery shopper m&l moZznost vyplnit
ob¢ dvé Casti podsekce rezervace zaroven. Podsekce rezervace pres internet obsahuje
celkem pét otazek. Dvé znich jsou s nulovou vahou z diuvodu jejich textové podoby.
V tabulce ¢islo deset jsou vidét vSechna bodova hodnoceni jednotlivych experti
na jednotlivé otazky dané podsekce a vysledné hodnoty véazeného souctu bodi.
Déle jsou zde znézornény bodové podily jednotlivych otdzek na celkovém hodnoceni
podsekce, pripadné na celkovém hodnoceni celého dotazniku a nakonec je v tabulce

znazornén nasobek bazalni vahy.

Tabulka 10: Vypocet vazeného sou¢tu bodii — Rezervace pies internet
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S nejvyssi hodnotou vazeného souctu bodli podsekce rezervace pres internet je otazka
,Prisel Vam potvrzovaci e-mail o rezervaci?“. Vazeny soucet bodi pro tuto otdzku
je ve vysi 71,83, coz piedstavuje 38,92 bodu celkového bodového hodnoceni
této podsekce, pfipadné 3,64 bodlu celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.
V disledku tato otdzka pridava 38,92 bodi k celkovému hodnoceni této podsekce,
piipadné 3,64 bodut k celkovému hodnoceni celého dotazniku.

pres internet v poradku? Vazeny soucet bodii pro tuto otazku je ve vysi 65,79,
coz predstavuje 35,65 bodi celkového bodového hodnoceni této podsekce,
piipadné 3,34 bodt celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Za nejméné dilezitou otazku podsekce rezervace pfes internet SnejmenSi hodnotou
vazeného souctu bodi povazovali experti otdzku ,Byl jste spokojen s rezervacnim
formulafem?*. Vazeny soucet bodl pro tuto otdzku je ve vysi 46,92, coz predstavuje
25,42 bodu celkového bodového hodnoceni této podsekce, piipadné 2,38 bodi celkového
bodového hodnoceni celého dotazniku.

Pti porovnani otazky s nejvétsim vazenym souctem bodi s otdzkou s nejmensim vazenym
souCtem bodu lze fici, Ze nejvice dulezitd otdzka ma 1,53x vétsi vahu nez otdzka

S nejmensi vahou.
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Graf 3: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazky s nejvét§im a nejmensim vaZenym souétem
bodii - Rezervace pres internet
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Na vyse uvedeném polygondlnim zobrazeni je znazornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertll na ob¢ dvé otdzky s nejvétsim vazenym souctem bodi a také na otdzku
svazenym souctem bodl naopak nejmensim. Z grafu je patrné, Zze pouze otazka
znazornéna cervenou barvou dominuje otdzce s nejmenSim vazenym souétem bodda.
To znamend, Ze vSech Ctrnact expertli pii hodnoceni obodovalo vys§im, ptfipadné obcas
stejnym pocétem bodi otazku v grafu oznacenou Cervenou barvou a preferovali ji pied
otazkou v grafu vyznaCenou zelenou barvou. Jedina otazka ozna¢ena modrou barvou
je dominujici pouze v deviti ptipadech ze Ctrnacti, ve Ctyfech piipadech je rovnocenna
s bazalni otazkou a v jednom piipadé dokonce bazalni otazka dostala vy$si bodové
hodnoceni, nez otdzka oznacena zelenou barvou. Mezi zaddnou z dalSich otdzek neexistuje

zadny vztah dominance.

4.6.3 Exteriér & Interiér

Tteti podsekci, u které se urcuje vyslednd vaha jednotlivych otdzek neboli vaZeny soucet
bodii, se jmenuje exteriér & interiér. Tato podsekce obsahuje celkem patnact otdzek.
Jedna z nich je s nulovou vahou z divodu jejich textové podoby. V tabulce ¢islo jedenact
jsou vidét vSechna bodovd hodnoceni jednotlivych expertl na jednotlivé otazky dané
podsekce a vysledné hodnoty vazeného souctu bodi. Dale jsou zde zndzornény bodové
podily jednotlivych otdzek na celkovém hodnoceni podsekce, piipadné¢ na celkovém

hodnoceni celého dotazniku a nakonec je v tabulce zndzornén nasobek bazalni vahy.
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Tabulka 11: Vypocet vazeného sou¢tu bodi — Exteriér & Interiér
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Z tabulky tykajici se vypoctu vazeného souctu bodu je ziejmé, ze nejdilezitéjsi otdzkou

< 0

Snejvyssi hodnotou vazeného souétu bodi podsekce exteriér & interiér je otazka
,»BYyly v restauraci Cisté a vonavé toalety?. Vazeny soucet bodl pro tuto otazku je ve vysi
82,78, coz predstavuje 10,03 bodl celkového bodového hodnoceni této podsekce,
pfipadné¢ 0,87 bodl  celkového bodového hodnoceni celého  dotazniku.
V disledku tato otazka ptidava 10,03 bodi k celkovému hodnoceni této podsekce,
pfipadné 0,87 bodl k celkovému hodnoceni celého dotazniku.

Jako druhd nejdulezitéjsi otdzka byla experty vybrdna otdzka ,,.Byl Vas stll pii usazeni
Cisty, upraveny a pfipraveny?*. Vazeny soucet bodii pro tuto otdzku je ve vysi 78,4,
coz predstavuje 9,5 bodii celkového bodového hodnoceni této podsekce, piipadné
0,83 bodu celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Treti v pofadi se pak umistila otdzka ,,Bylo veskeré nadobi, které jste pouzil, Cisté?*.
Vézeny soucet bodl pro tuto otazku je ve vysi 76,59, coz predstavuje 9,28 bodu celkového
bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 0,81 bodii celkového bodového hodnoceni

celého dotazniku.
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Dalsi velmi dilezitou otdzkou podsekce exteriér & interiér je otdzka ,,Byl uvniti restaurace
citit nepiijemny zapach?“. Vazeny soucet bodii pro tuto otdzku je ve vysi 73,92,
coz predstavuje 8,96 bodl celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné
0,78 bodi celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Za nejmén¢ dulezitou otdzku podsekce exteriér & interiér s nejmensi hodnotou vazeného
souctu bodd povazovali experti otazku ,,Byl spravné evidovan zdznam o uklidu toalet?*.
Vazeny soucet boda pro tuto otdzku je ve vysi 20,11, coz predstavuje 2,44 bodt celkového
bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 0,21 bodi celkového bodového hodnoceni
celého dotazniku. Pfi porovnani otdzky S nejvétsim vazenym souctem bodl s otazkou
s nejmensim vazenym souctem bodi lze fici, Ze nejvice dilezitd otdzka ma 4,12x vétsi

vahu nez otdzka s nejmensi vahou.

Graf 4: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazky s nejvét§im a nejmensim vaZenym souctem
bodii - Exteriér & Interiér
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Expert 8
Na vysSe uvedeném polygonalnim zobrazeni je znazornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertli na v§echny ¢tyfi otdzky s nejvétsim vazenym souctem bodi a také na otazku
s vazenym souctem boda naopak nejmenSim. Z grafu je patrné, Ze tfi z nasledujicich Ctyt
variant dominuji otdzce s nejmenSim vazenym souftem bodl. To znamend, Ze vSech
Ctrnéact expertll pii hodnoceni obodovalo vyssim, pfipadné obcas stejnym poctem bodl
otazku v grafu ozna¢enou tmavé modrou, ¢ervenou a fialovou barvou a preferovali je pied

otazkou v grafu vyzna¢enou tyrkysové modrou barvou.
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Jedina otdzka oznacena zelenou barvou je dominujici pouze v tfinacti ptipadech ze ¢trnacti
a v jednom ptipad¢ dokonce bazalni otazka dostala vyssi bodové hodnoceni, nez otazka
oznacend zelenou barvou. Tento bodovy rozdil je vSak velmi maly az spiSe nepatrny.
Velikost rozdilu je pouze 3 body. Mezi zddnou z dalSich otazek neexistuje zadny vztah

dominance.

4.6.4 Privitani a usazeni hosta

Ctvrtou podsekei, u které se uréuje vyslednd véha jednotlivych otdzek neboli vazeny
soucet bodil, se jmenuje pfivitini a usazeni hosta. Tato podsekce obsahuje celkem Sest
otazek, z nichz jedna je s nulovou vahou, z divodu jeji textové podoby. V tabulce cislo
dvanact jsou vidét vSechna bodovad hodnoceni jednotlivych expert na jednotlivé otazky
dané podsekce a vysledné hodnoty vazeného souctu bodl. Dale jsou zde zndzornény
bodové podily jednotlivych otazek na celkovém hodnoceni podsekce, piipadné
na celkovém hodnoceni celého dotazniku a nakonec je v tabulce znazornén nasobek
bazalni vahy.

Tabulka 12: Vypocet vazeného souc¢tu bodu — Privitani a usazeni hosta
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Z tabulky tykajici se vypoctu vaZzeného souctu bodi je ziejmé, ze nejdilezitéjsi otazkou
s nejvyssi hodnotou vazeného souctu bodl podsekce Piivitdni a usazeni hosta je otazka
,»Pozdravil Vas pracovnik pifijemnym pozdravem®. Vazeny soucet bodl pro tuto otazku
je ve vysi 80,97, coz predstavuje 22,63 bodi celkového bodového hodnoceni
této podsekce, ptipadne¢ 2,84 bodli celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.
V disledku tato otazka ptidava 22,63 bodl k celkovému hodnoceni této podsekce,

piipadné 2,84 bodl k celkovému hodnoceni celého dotazniku.
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Jako druhd nejdulezitéjsi otazka byla experty vybrana otazka ,,Vénoval Vam pracovnik
pozornost pii piivitani?“. Vazeny soucet bodl pro tuto otazku je ve vysi 77,34,
coz predstavuje 21,62 bodu celkového bodového hodnoceni této podsekce, piipadné
2,71 bodu celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Treti v pofadi se pak umistila otazka ,,Doprovodil Vas pracovnik az k Vasemu stolu?*.
Vézeny soucet bodi pro tuto otdzku je ve vysi 71,06, coz predstavuje 19,87 bodil
celkového bodového hodnoceni této podsekce, piipadné 2,49 bodi celkového bodového
hodnoceni celého dotazniku.

Za nejméné dulezitou otazku podsekce pfivitdni a usazeni hosta s nejmensi hodnotou
vazeného souctu bodd povazovali experti otdzku ,,Zeptal se Vas pracovnik, zdali Vam
jim vybrany stil vyhovuje?*“. Vazeny soucet bodli pro tuto otdzku je ve vysi 61,86,
coz predstavuje 17,29 bodia celkového bodového hodnoceni této podsekce, piipadné
2,17 bodu celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Pti porovnani otazky s nejvét§im vazenym souctem bodi s otdzkou s nejmensim vazenym
soutem bodl lze fici, Ze nejvice dilezitd otdzka ma 1,31x vétsi vahu nez otdzka

S nejmensi vahou.

Graf 5: Bodové hodnoceni odpovédi experti na otazky s nejvét§im a nejmensim vaZzenym souctem
bodu - Pfivitani a usazeni hosta
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Expert 3
Na vySe uvedeném polygonalnim zobrazeni je znédzornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertli na vSechny tfi otazky s nejvétsim vazenym souctem bodu a také na otazku

S vazenym souctem bodii naopak nejmenSim.
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Z grafu je patrné, ze ani jedna z nasledujicich tfi variant nedominuje otdzce s nejmensim
vazenym souCtem bodd. Preruseni piipadné dominance zpUsobil Sesty expert,
ktery pii hodnoceni dal této otdzce nejveétsi pocet bodi. Dale je z grafu patrné,

ze neexistuje vztah dominance mezi zadnou z otazek.

4.6.5 Vzhled a chovani pracovnika

Patou podsekei, u které se urcuje vysledna vaha jednotlivych otazek neboli vazeny soucet
bodi, se jmenuje vzhled a chovani pracovnika. Tato podsekce obsahuje celkem osm
otazek, z nichz jedna je s nulovou vahou, z divodu jeji textové podoby. V tabulce cislo
tfinact jsou vidét vSechna bodova hodnoceni jednotlivych expertli na jednotlivé otazky
dané podsekce a vysledné hodnoty vazeného souctu bodi. Ddle jsou zde znézornény
bodové podily jednotlivych  otdzek na celkovém  hodnoceni  podsekce,
pfipadné na celkovém hodnoceni celého dotazniku a nakonec je v tabulce znazornén

nasobek bazalni vahy.

Tabulka 13: Vypocdet vaZzeného sou¢tu bodii — Vzhled a chovani pracovnika
alu|mls|on|lo||lo|a|2|z2|n]|m|=] 3 z g z 2 -E
tle|leleje|lelele|e|le|e|e|le|e] B |Eeq|2ce )| 2

[
SRR I PP S
w w w w w w w w w il i il i il ] T D, T o0 A
A
2 |=|f|= 2l |fle|x|=|= 2l g lzoolzn e
Vzhled a chovani pracovnika a8 El m|E |88 g.. 8|2 |(m |8 E E. A |e E-g ° EE -E
oo (S |o|w|wjw D m|r|a|m N T |8 3la g|F
ME| na sobé personal obleteni dle - -
p——— 83 | 75|20 |80 30|78 577 | 11z | 1
MEl na sab& pracovnik jmenovku? [JBEJ 45 | 20 |7 ap2| 9,05 | 1,16 |1,03
Bylocblefenipersonalufists, | o | o0 | 35 6a,08] 1823 | 128 |14
wvyzehlene a upravena?
Udrzowal = Vami personal afni .
rs 70 | 89 | 40 15,96 | 2,04 |1,82

Shlukoval se po dobu Vasi navitévy
na place personal dohromady?
Struéné okomentujte vafe dojmy z
chowani obsluhy

60 | 70| 50| 80| 45 | &0 | 64,67] 14,58 1,86 |168

o(ojJo|jo|O|0D 1]} a (1] ]

I- 431 100 1277
Z tabulky tykajici se vypoctu vazeného souctu bodl je ziejmé, Ze nejdilezitéjsi otazkou
s nejvyssi hodnotou vazeného souctu bodl podsekce vzhled a chovani pracovnika je otazka
Byl personal po celou dobu usmévavy, piijemny a ochotny?. Vazeny soucet bodu
pro tuto otazku je ve vysi 89,01, coz piedstavuje 20,04 bodd celkového bodového
hodnoceni této podsekce, piipadné 2,56 bodi celkového bodového hodnoceni celého
dotazniku. V duasledku tato otdazka ptidava 20,04 bodl k celkovému hodnoceni

této podsekce, ptipadné 2,56 bodu k celkovému hodnoceni celého dotazniku.
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srozumiteln&€?“. Vazeny soucet bodi pro tuto otizku je ve vysi 76,27,
coz predstavuje 17,18 bodli celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné
2,19 bodu celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Treti v pofadi se pak umistila otdzka ,,Udrzoval s Vami persondl ocni kontakt?*.
Vézeny soucet bodi pro tuto otdzku je ve vysi 70,88, coz predstavuje 15,96 bodi
celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 2,04 bodi celkového bodového
hodnoceni celého dotazniku.

Za nejméné diilezitou otazku podsekce vzhled a chovani pracovnika s nejmensi hodnotou
vazeného souctu bodl povazovali experti otazku ,M¢El na sobé personal obleceni
dle standardu?*. VaZeny soucet bodi pro tuto otazku je ve vysi 38,96, coz predstavuje
8,77 bodu celkového bodového hodnoceni této podsekce, pripadné 1,12 bodu celkového
bodového hodnoceni celého dotazniku.

Za druhou nejméné dulezitou otdzku podsekce vzhled a chovani pracovnika s nejmensi
hodnotou véazeného souctu bodu povazovali experti otazku ,,M¢l na sobé pracovnik
jmenovku?. Vazeny soucet bodi pro tuto otdzku je ve vysi 40,2, coz predstavuje
9,05 bodu celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 1,16 bodu celkového
bodového hodnoceni celého dotazniku.

Pfi porovnani otdzky s nejveétSim vazenym souctem bodi s otazkou s nejmensim vazenym
souctem bodl lze fici, Ze nejvice dilezitd otdzka ma 2,28x vétSi vahu neZ otdzka

S nejmensi vahou.
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Graf 6: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazky s nejvétS§im a nejmens$im vaZenym souctem
bodii - Vzhled a chovani pracovnika
Expert1
Expertld —

—MElna sobé persondl ocbledeni dle
__ Expert2 standardu?

Expert13 1 Expert3
— | A —MElna sobé pracovnik jmenovku?

Expertl2 £ / Expert4

Udrzoval s Vami persondl oéni kontakt?

Expert 11 7 Experts

—— Byl personal po celou dobu usmévavy,
pfijemny a ochotny?

Expert 10 " Expert6

—Vyjadfoval se personal srozumitelné?

Experts S\

Expert 8

Na vyse uvedeném polygondlnim zobrazeni je znazornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertll na vSechny tfi otazky s nejveétsim vazenym souctem bodu a také na otazku
s vazenym souctem bodi naopak nejmensim. Z grafu je patrné, Ze ani jedna z nasledujicich
tfi variant nedominuje otdzce s nejmenSim, ani s druhym nejmensim véazenym souctem
bodd. Preruseni pfipadné dominance zpasobil prvni expert, ktery pifi hodnoceni
dal témto otdzkam nejvétsi pocet bodl. Z grafu je patrné, Ze otdzka oznacena fialovou
barvou dominuje otdzce oznafené zelenou barvou. Mezi Zadnou z dalSich otazek neexistuje

Zadny vztah dominance.

4.6.6 Nabidka a objednani

Sestou podsekei, u které se uréuje vysledna véha jednotlivych otazek neboli vaZeny soudet
bodi, se jmenuje nabidka a objednani. Tato podsekce obsahuje celkem osmnact otazek,
Z nichz jedna je s nulovou vahou z dtvodu, Ze slouZi pouze pro zobrazeni nebo skryti
podsekce nabidka a servis vina. V tabulce ¢islo ¢trnact jsou vidét vSechna bodova
hodnoceni jednotlivych expertli na jednotlivé otazky dané podsekce a vysledné hodnoty
vazeného souCtu bodl. Daéle jsou zde znazornény bodové podily jednotlivych otdzek
na celkovém hodnoceni podsekce, pfipadné¢ na celkovém hodnoceni celého dotazniku

a nakonec je v tabulce znazornén nasobek bazalni vahy.
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Tabulka 14:

Vypocet vaZzeného souctu bodii — Nabidka a objednani

k hlavnimu chodu?

Doporutil Vam ciznik néjake piilohy

aln|m|ls|lv|lo|ln|lo|la(2(ojolmiz| 3 |E E| 2 :E
cle|e|elelele e lofelole|c| B |Eg|EEa]|2
S-S SNSRI NN - S T TR R =
g8 |8 | 8|8 |8 |8 |8 |d g |a|a|lala| 8 |EEE5EA]TE
- " = S E
- o L1
Habidka a objednani Slg|E|R|a|a||S|8|2|E|8|8|8)] ER@EEE%
oo |5 || |Wfw|Sfe m|s om0 2 |2 2|2 2|3
Pfisel kVatemu stolu fifniks
uvitanim do 3 minut od usazeni ke | 50 60| 85|75 |70(85|30|70.63] 5,23 0,79 |1,18
stolu?
Byla Vam ihned pfi usazeni
nabidnuta voda, domaci limonada, | 50 72,098] 5,33 0,81 |1,21
pripadné néjaky jiny napoj?
Prines| Vam Zifnik ke stolu jidelni =
napojovy listek, &i sjednocens &0 5,35 3,50 |1,35
menu?
Prines| Vam Zifnik ke stolu i vinny
S— 20 242 | 0,67 |100
Nabidl Vam Eifnik pfed jidlem
aperitiv i sklenku nebeo lahevvina? 75|48 571 0,88 1,28
Chjednal jste lshev vina? 0,00 0,00 10,00
Nabidl V&m Eifnik pfedkrm nebo
e 87.2| 626 | 098 |16
MNabidl Vam £isnik sve doporuceni? E,44 0,97 |1,46
Byla vam nabidnuta specialni denni
nabidka, pripadné néjaka promo 5,74 0,87 1,20
akce?

Dokazal €inik strutné a jasné
vyswetlit slozeni produktu?
Nabidl Vam Eifnik po dopiti dalii
A £07 | o092 |38
napaj?
MNabid| Vam fitnik kavu, piipadné
jimy teply napaj po hlavnim 24,3| 624 | 052 |14
debarasu?
Nabidl Vam Ziinik dezert? £27 | 095 [Laz2
Nabidl Vam Eifnik zavérem digestiv
nebo koktejl? 5,88 0.8 11,33
Chodnotte a okomentujte Vaie
p-n-:ltyzi.:bl_laluhyvpl:ubehul 292 075 |112
konzumace, jeji cdborné znalostia
=nahu o doporuéeni
T- 1352 100,00 15,11

Z tabulky tykajici se vypoctu vazeného souctu bodl je ziejmé, Ze nejdilezitéjsi otazkou

S nejvyssi hodnotou vazeného souctu bodii podsekce nabidka a objedndni je otidzka

w7

»Zeptal se ¢iSnik na Gpravu masa?“. Vazeny soucet bodd pro tuto otazku je ve vysi 94,08,

coz predstavuje 6,96 bodi celkového bodového hodnoceni této podsekee,

pfipadné¢ 1,05 bodi celkového bodového hodnoceni celého dotazniku. V dasledku
tato otazka pridava 6,96 bodi k celkovému hodnoceni této podsekce, piipadné 1,05 boda
k celkovému hodnoceni celého dotazniku.

Jako druha nejdilezitéjsi otazka byla experty vybrana otdzka ,,M¢l CiSnik dostatecné

znalosti o nabizeném produktu, ptisobil jako odbornik?*.
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Vazeny soucet bodii pro tuto otazku je ve vysi 89,84, coz predstavuje 6,65 bodi celkového
bodového hodnoceni této podsekce, pripadné 1 bod celkového bodového hodnoceni celého
dotazniku.

Tieti v poradi se pak umistila otazka ,,Nabidl Vam c¢iSnik pfedkrm nebo polévku?*.
Vézeny soucet bodu pro tuto otazku je ve vysi 87,3, coz predstavuje 6,46 boda celkového
bodového hodnoceni této podsekce, piipadné 0,98 boda celkového bodového hodnoceni
celého dotazniku.

Dalsi velmi dilezitou otazkou podsekce nabidka a objednani je otazka ,,Nabidl Vam ¢iSnik
své doporuceni?“. Vazeny soucet bodi pro tuto otazku je ve vySi 87,04,
coz predstavuje 6,44 bodi celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné
0,97 bodu celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Za nejméné dllezitou otazku podsekce nabidka a objednéani s nejmensi hodnotou vazeného
souCtu bodli povazovali experti otdzku ,,Pfinesl Vam c¢isnik ke stolu i vinny listek?*.
Vézeny soucet bodl pro tuto otazku je ve vysi 59,69, coz predstavuje 4,42 bodt celkového
bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné¢ 0,67 bodi celkového bodového hodnoceni
celého dotazniku.

Pti porovnani otazky s nejvétsim vazenym souctem bodi s otdzkou s nejmensim vazenym
souCtem bodu lze fici, Ze nejvice dulezitd otdzka ma 1,58x vétsi vahu nez otdzka
S nejmensi vahou.

Graf 7: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazky s nejvétS§im a nejmensim vaZenym souctem
bodu - Nabidka a objednani
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Expert10 " Expert6

Experts " Expert7

Expert 8
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Na vyse uvedeném polygondlnim zobrazeni je znazornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertli na vSechny Ctyfi otdzky S nejveétsim vazenym souctem bodi a také na otazku
S vazenym souctem bodi naopak nejmensim. Z grafu je patrné, Ze ani jedna z nasledujicich
Ctyf variant nedominuje otazce s nejmenSim vazenym souctem boda. Pieruseni piipadné
dominance zpusobilo v tomto piipad¢ vice expertd, ktefi pti hodnoceni dali této otazce

nejvetsi pocet bodi. Mezi zadnou z dalSich otazek neexistuje zadny vztah dominance.

4.6.7 Servis

Sedmou podsekci, u které se urCuje vysledna vaha jednotlivych otazek neboli vazeny
souCet bodlu, se jmenuje servis. Tato podsekce obsahuje celkem Cctrnact otdzek.
Z4dna z nich neni s nulovou vahou. V tabulce &islo patnact jsou vidét viechna bodova
hodnoceni jednotlivych experti na jednotlivé otazky dané podsekce a vysledné hodnoty
vazeného souctu bodd. Dale jsou zde zndzornény bodové podily jednotlivych otazek
na celkovém hodnoceni podsekce, ptipadné na celkovém hodnoceni celého dotazniku

a nakonec je v tabulce znazornén nasobek bazalni vahy.

Tabulka 15: Vypocet vazeného souctu boda — Servis

ala|m|s|lo|le|r|lofla|[S|(ajulmiz| 3 |& 2| 2 .E
cleflelcle|lele|lelelelelelele] & |= = E E =
SRR I PR S S
w w w w w w w w w i P i P i ] - T o0 A
B |2eE|2eE| 2
2l =2|f|e(z|z2|z|Eflz|=2|=®|= gl #lzselzes
servis SlE|G|S|a|®|2|2|8(2|8|8|8 B 5 |Gekfzes) 2
o|n|[S|e|w|w|w Ol |m|[ (o m | B L |2 2|8 2%
BylyVam napoje daruteny do 3 g0 | 20|50 | 50|55 |30|s8,27] eos | o052 |us2
minut od objednani? ! !
Byly'\.l'amkj:flludanyvhn»dne 20 |85 |50 | &0 |55 | 50 |71,0a] 738 1,12 |ues
pribory?
Pfineszl Vam Zifnik pred hlavnim
chadem pefiva = maslem, pfipadné 50|75 |30 (20| 30| 80] e6,5] B91 1,05 |1,72
Amuse bouche?
Wedel £itnik, kdo co ma objednanc? 6,31 1,08 1,71

Byly Vam chody vidy predstaveny?
Bylo Vam vie podano zprava?
Dostala dama vidy vie prvni?

Byl Vam cinik k dispozici bEhem
konzumace?

7,35 | 1,12 |1.34
393 | 081 | 1
5as | 090 [1,49

7 1,06 |1,75

Probihal po dobu Vaii navitéwy
debaras, kdyz bylo tieba?
Kontroloval Eignik prib&zné Vagi
spokojenost se servirovanymi 70 (50| 80
pokrmy?
Zeptal =& Vas Eifnik pfi debarasu,
zdali Vam pokrmy chutnaly=s jak | 80 [ 71 | 80
jzte byli spokojeni?

7,14 | 1,09 |179

8,23 | 1,26 |208

7,25 1,1 [1,82

Ohodnotte 2 ckomentujte snafivost
a ochotu personalu restaurace v
prib&hu Vagi navitéwvy?

7.69 | 1,17 |1,93

T- 962,3 100 152
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snejvyssi  hodnotou  vazeného souctu bodi  podsekce servis je otazka
,»M¢&ly vSechny pokrmy spravnou chut’ a teplotu?. Vazeny soucet bodu pro tuto otazku
je ve vysi 87,49, coz predstavuje 9,09 bodl celkového bodového hodnoceni této podsekce,
pfipadn¢ 1,38 bodi celkového bodového hodnoceni celého dotazniku. V dasledku
tato otazka pridava 9,09 bodi k celkovému hodnoceni této podsekce, piipadné 1,38 boda
k celkovému hodnoceni celého dotazniku.

bodl, byla experty vybrana otdzka ,,M¢ly vSechny napoje spravnou chut’ a teplotu?“.
Véazeny soucet bodl pro tuto otazku je ve vysi 87,46, coz predstavuje 9,09 bodt celkového
bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 1,38 bodi celkového bodového hodnoceni
celého dotazniku.

Tteti v potfadi se pak umistila otdzka ,,Kontroloval ¢iSnik pribézné Vasi spokojenost
se servirovanymi pokrmy?“. Vazeny soucet bodi pro tuto otazku je ve vysi 79,8,
coz predstavuje 8,29 bodli celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné
1,26 bodi celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Dalsi velmi dilezitou otdzkou podsekce servis je otazka ,,Ohodnotte a okomentujte
snazivost a ochotu personalu restaurace v prubéhu Vasi navstévy?*“. Mimo textové pole
tato otazka obsahuje 1 hodnotici Skdlu od jedné¢ do péti, ktera je bodovéana.
Vazeny soucet bodil pro tuto otazku je ve vysi 74,03, coz predstavuje 7,69 bodii celkového
bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 1,17 boda celkového bodového hodnoceni
celého dotazniku.

Za nejméné dulezitou otazku podsekce servis s nejmensi hodnotou vazeného souctu bodu
povazovali experti otazku ,,Bylo Vam vSe poddno zprava“. Vazeny soucet bodil
pro tuto otazku je ve vysi 38,38, coz piedstavuje 3,99 bodil celkového bodového hodnoceni
této podsekce, pripadné 0,61 bodt celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Pfi porovnani otazky s nejvétSim vazenym souctem bodil s otazkou s nejmensim vazenym
soutem bodl lze fici, Ze nejvice dilezitd otdzka ma 2,28x vétsi vahu nez otdzka

S nejmensi vahou.
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Graf 8: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazky s nejvétS§im a nejmens$im vaZenym souctem
bodii - Servis

Bylo Vam vie podano zprava?
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Expert 10" :
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Na vyse uvedeném polygondlnim zobrazeni je znazornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertll na vSechny tfi otazky s nejvetSsim vazenym souctem bodl a také na otazku
S vazenym souctem bodi naopak nejmensim. Z grafu je patrné, ze ani jedna z nasledujicich
tfi variant nedominuje otazce s nejmensim vazenym souctem bodi. PierusSeni ptipadné
dominance zplsobilo v tomto piipad¢ vice expertl, kteti pifi hodnoceni dali této otazce
S nejmen$im vazenym souctem nejveétsi pocet bodl. Dale je z grafu patrné, Ze jediny vztah
dominance, ktery existuje, je vztah dominance mezi otazkou oznacenou cervenou
a zelenou barvou stim, ze otazka ktera je oznacena Cervenou barvou je dominujici
nad otazkou oznacenou barvou zelenou. Mezi zadnou z dal$ich otazek neexistuje zadny

vztah dominance.

4.6.8 Nabidka a servis vina

Osmou podseket, u které se urcuje vysledna véha jednotlivych otazek neboli vazeny soucet
bodl, se jmenuje nabidka a servis vina. Tato podsekce obsahuje celkem osm otazek,
Z nichz jedna je s nulovou vahou z divodu jejich textové podoby. V tabulce Cislo Sestnact
jsou vidét vSechna bodova hodnoceni jednotlivych experti na jednotlivé otazky
dané podsekce a vysledné hodnoty vazeného souctu bodl. Dale jsou zde zndzornény
bodové podily jednotlivych otazek na celkovém hodnoceni podsekce, ptipadne
na celkovém hodnoceni celého dotazniku a nakonec je v tabulce znazornén nésobek

bazalni vahy.
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Tabulka 16: Vypocet vazeného sou¢tu bodi — Nabidka a servis vina

Al |m|les|n|lo|~|lo | al2|=2|(0|m]=] 3 z § z = -E

tlclefeclefe el icle e|e|e|e| & |2Ecalees]2
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i (|8 |8 | 8|8 || |d|a|a|alalal 4 [TEE582]T
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Nabidka a servis vina Tlalwn|lR|BR[(R|S|=(S|2 |28 |wl|2 B 3 Eg -g 2
o |8 o |w|w|w |8 (||~ ]e|m| ™ z |8 g 2 R

Zeptal =g Vas Eifnik zds =i date
rozlévané vine, pfipadné celou
lahevwvina?
Doporudil Vam cisnik konkrétni vino
v zavislosti na jidlu?

SlyZel jste pfi wyndani korkového
Zpuntu z lahwe vina na konci zvuk
pripominajici "plap"?
Dotazal se Vas Citnik, zda budete
ochutnavat a pripadné kdo?
Po ochutnani, rozlil Eifnik vino ve
spravném poradi?
Popiité nabidku a servis vina

585,08

50|72,51] 13,27 | 1,83 |1,23

so|7s.65] 1433 | 1,77 [1.33

o] o 0 0 0
T- S4gE 100 12,32

Z tabulky tykajici se vypoctu vazeného souctu bodil je ziejmé, ze nejdilezitéjsi otazkou
S nejvyssi hodnotou vazeného souctu bodi podsekce nabidka a servis vina je otdzka
»Oteviral ¢isnik lahev vina pred vami?“. Vazeny soucet boda pro tuto otdzku je ve vysi
98,89, coz predstavuje 17 bodi celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné
2,09 bodi celkového bodového hodnoceni celého dotazniku. V dusledku tato otdzka
piidava 17 bodu k celkovému hodnoceni této podsekce, piipadné 2,09 bodu k celkovému
hodnoceni celého dotazniku.

Jako druha nejdilezitéjsi otdzka byla experty vybrana otazka ,,Prezentoval Vam c¢iSnik
dostate¢né vina, kterd Vam nabizel?*. VaZeny soucet bodi pro tuto otdzku je ve vysi 88,5,
coz predstavuje 16,19 bodd celkového bodového hodnoceni této podsekce,
ptipadné 1,99 bodi celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Tteti v pofadi se pak umistila otazka ,,Doporucil Vam ¢iSnik konkrétni vino v zévislosti
na jidlu?“. Vazeny soucet bodl pro tuto otdzku je ve vysi 87,77, coz predstavuje
16,06 bodu celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 1,98 bodu celkového
bodového hodnoceni celého dotazniku.

Za nejméné dulezitou otazku podsekce nabidka a servis vina snejmensi hodnotou
vazeného souctu bodi povazovali experti otdzku ,,SlySel jste pti vyndani korkového Spuntu
zZ lahve vina na konci zvuk pfipominajici ,,plop“?*. VaZeny soucet bodl pro tuto otazku
je ve vysi 59,08, coz predstavuje 10,81 bodi celkového bodového hodnoceni

této podsekce, ptipadné 1,33 bodu celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.
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Pfi porovnani otazky s nejvét§im vazenym souctem bodil s otdzkou s nejmensim vazenym
souCtem bodu lze fici, Ze nejvice dulezitd otdzka ma 1,57x vétsi vahu nez otdzka
S nejmensi vahou.

Graf 9: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazky s nejvét§im a nejmensim vaZenym souctem
bodu - Nabidka a servis vina
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Ex;-J.ert 8
Na vySe uvedeném polygonalnim zobrazeni je znazornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertll na vSechny tfi otadzky s nejvetsim vazenym souctem bodl a také na otazku
s vazenym souctem bodl naopak nejmensim. Z grafu je patrné, Ze jedna z nasledujicich
tfi variant dominuje otazce s nejmensim vazenym souctem bodd. To znamend, ze vSech
Ctrnéct expertll pii hodnoceni obodovalo vysSim, pfipadné obcas stejnym poctem bodl
otazku v grafu oznacenou zelenou barvou a preferovali ji pted otazkou v grafu vyznacenou
fialovou barvou. Otazky oznacené modrou a Cervenou barvou jsou dominujici pouze
Vv jedenacti pfipadech ze ¢trnacti, ve dvou piipadech jsou rovnocenné s bazalni otazkou
a v jednom ptipad¢ dokonce bazalni otazka dostala vyssi bodové hodnoceni, nez otazka
oznaend modrou a cCervenou barvou a tim prerusila celkovy vztah dominance.

Mezi zadnou z dalSich otazek neexistuje Zadny vztah dominance.

4.6.9 Placeni a rozlouéeni

Posledni devatou podsekci, u které se urcuje vyslednd vaha jednotlivych otazek neboli
vazeny soucet bodl, se jmenuje placeni a rozlou€eni. Tato podsekce obsahuje celkem

devét otazek, z nichZ jedna je s nulovou vahou z dtivodu jeji textové podoby.
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V tabulce ¢islo sedmnact jsou vidét vSechna bodovd hodnoceni jednotlivych expertii
na jednotlivé otdzky dané podsekce a vysledné hodnoty vazeného souctu bodd.
Déle jsou zde znazornény bodové podily jednotlivych otdzek na celkovém hodnoceni
podsekce, piipadné na celkovém hodnoceni celého dotazniku a nakonec je v tabulce

znazornén nasobek bazalni vahy.

o

Tabulka 17: Vypocet vazeného sou¢tu bodi — Placeni a rozlouceni
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Z tabulky tykajici se vypoctu vazeného souctu bodl je ziejmé, Ze nejdilezitéjsi otdzkou
Snejvyssi hodnotou védzeného souctu bodii podsekce placeni a rozlouceni je otazka
»Souhlasily vSechny polozky na uctence s Vasi objednavkou?“. Vazeny soucet bodii
pro tuto otazku je ve vysi 96,38, coz predstavuje 17,07 bodd celkového bodového
hodnoceni této podsekce, ptipadné 2,38 bodi celkového bodového hodnoceni celého
dotazniku. V disledku tato otazka ptidava 17,07 bodd k celkovému hodnoceni
této podsekce, pripadné 2,38 bodu k celkovému hodnoceni celého dotazniku.

Jako druhd nejdulezitéjSi otdzka byla experty vybrdna otdzka ,,Rozloucil se s Vami
persondl restaurace piijemnym pozdravem?*. Vazeny soucet bodl pro tuto otazku
je ve vysi 84,16, coz predstavuje 14,9 bodii celkového bodového hodnoceni této podsekee,
ptipadné 2,08 bodii celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Tteti v potfadi se pak umistila otazka ,,Vratil Vam personal hotovost piesné do posledni
koruny?“. Vazeny soucet bodi pro tuto otazku je ve vysi 83,45, coz predstavuje
14,78 bodu celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 2,06 bodu celkového

bodového hodnoceni celého dotazniku.
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Dalsi velmi dutlezitou otazkou podsekce placeni a rozlouceni je otazka
,»Pod¢koval Vam persondl za navstévu“. Vazeny soucet bodl pro tuto otazku je ve vysi
78,66 coz predstavuje 13,93 bodi celkového bodového hodnoceni této podsekce,
pfipadn¢ 1,94 bodi celkového bodového hodnoceni celého  dotazniku.
Za nejmén¢ dulezitou otazku podsekce placeni a rozlouceni S nejmensi hodnotou vazeného
souctu bodl povazovali experti otazku ,,Zeptal se Vas pracovnik, zda chcete dat spropitné
na kartu?“. Vazeny soucet bodt pro tuto otazku je ve vysi 35,7, coz predstavuje 6,32 bodl
celkového bodového hodnoceni této podsekce, ptipadné 0,88 bodl celkového bodového
hodnoceni celého dotazniku.

Pfi porovnani otazky s nejvét§im vazenym souctem bodil s otdzkou s nejmensim vazenym
souctem bodi lze fici, Ze nejvice dilezitd otdzka ma 2,7x vétsi vahu nez otdzka s nejmensi
vahou.

Graf 10: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na otazky s nejvétSim a nejmensim vazenym souctem
bodi - Placeni a rozlouceni
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EX[-]E' 8
Na vySe uvedeném polygonalnim zobrazeni je znédzornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertli na vSechny ¢tyfi otdzky s nejvétsim vazenym souctem bodi a také na otazku
s vazenym souctem bodl naopak nejmensim. Z grafu je patrné, ze jen dve z nasledujicich
Ctyf variant dominuji otdzce snejmensim vazenym souctem bodd. To znamend,
ze vsech ¢trnact expertli pii hodnoceni obodovalo vyS§im, pfipadné obCas stejnym poctem

bodi otazku v grafu oznacenou tmavé modrou a zelenou barvou a preferovali je pied
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otazkou v grafu vyznacenou cervenou barvou. Otazky oznaéené tyrkysové modrou
a fialovou barvou jsou dominujici pouze ve tiinacti pfipadech ze ¢trnacti, v jednom piipadé
dokonce bazalni otazka dostala vyssi bodové hodnoceni, nez otdzka oznacend tyrkysove
modrou a fialovou barvou. PreruSeni pfipadné dominance zptisobil tfeti expert,
ktery pfi hodnoceni dal této otdzce nejvetsi pocet bodi. Mezi zéddnou z dalSich otazek

neexistuje zadny vztah dominance.

4.7 Stanoveni vaZeného souctu bodi neboli vah pro jednotlivé podsekce
mystery shoppingového dotazniku

Mnohem podstatnéjsi nezli stanoveni vazeného souctu bodu neboli vah jednotlivych otazek
mystery shoppingového dotazniku je stanoveni vazeného souctu bodii celych podsekei.
Vézeny soucet bodli podsekci muze jest€¢ vice umocnit vyznam vazeného souctu bodii
jednotlivych otazek, kde bodovy podil jednotlivych otdzek na celkové hodnoceni celého
dotazniku mohou vyrazné zvysit, nebo naopak snizit. Princip vypoctu je naprosto stejny
jako u stanoveni vah jednotlivych otdzek. Jediny rozdil je v tom, Ze se neporovnavaji
jednotlivé otazky mezi sebou, ale celé podsekce mystery shoppingového dotazniku.

Cely mystery shoppingovy dotaznik obsahuje celkem deset podsekci, z ¢ehoz dvé maji
nulovou véhu.

V tabulce cislo osmnact jsou vidét vSechna bodova hodnoceni jednotlivych expertii
pro  vSechny podsekce a  vysledné hodnoty vazeného souctu  bodu.
Déle jsou zde znazornény bodové podily jednotlivych podsekci na celkovém hodnoceni

celého dotazniku a nakonec je v tabulce znazornén nasobek bazalni vahy.

Tabulka 18: Vypocet vazeného souctu bodi pro jednotlivé podsekce
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s nejvyssi hodnotou vazeného souctu bodl je podsekce ,,Servis®. Vazeny soucet bodu
pro tuto podsekci je ve vysi 92,56, coz predstavuje 15,2 bodd celkového bodového
hodnoceni celého dotazniku. V duasledku tato podsekce pridava az 15,2 bodi k celkovému
hodnoceni celého dotazniku.

Vazeny soucet bodu pro tuto podsekci je ve vysi 92,01, coz predstavuje 15,11 bodl
celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Treti v pofadi se pak umistila podsekce ,,Placeni a rozlouceni“. Vazeny soucet bodu
pro tuto podsekci je ve vysi 84,93 coz predstavuje 13,95 bodl celkového bodového
hodnoceni celého dotazniku.

Dalsimi  velmi dulezitymi podsekcemi jsou ,Vzhled a chovani pracovnika®,
,»Privitani a wusazeni hosta® a ,Nabidka a servis vina“. VaZeny soucet bodil
pro tyto podsekce je postupné ve vysi 77,75, 76,45 a 74,99, coz postupné piedstavuje
12,77 bodt, 12,56 boda a 12,32 bodi celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Za nejméné dulezitou podsekci s nejmensi hodnotou vazené¢ho souctu bodiu povazovali
experti podsekci ,,Exteriér & Interiér”. Vazeny soucet bodu pro tuto podsekci je ve vysi

53,09, coz predstavuje 8,72 bodl celkového bodového hodnoceni celého dotazniku.

Pfi porovnani podsekce snejvétsSim vazenym souctem bodi z podsekce s nejmensim
vazenym souctem bodi lze fici, Ze nejvice dulezita podsekce neboli podsekce ,,Servis*

ma 1,74x vétsi vahu nez podsekce s nejmensi vahou neboli podsekce ,,Exteriér & Interiér®.
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Graf 11: Bodové hodnoceni odpovédi expertii na podsekce s nejvétsim a nejmensim vaZzenym souétem
bodi

Exteriér & Interiér
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= Nabidka a objednani

Servis
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Expert 8

Na vySe uvedeném polygonalnim zobrazeni je zndzornéno bodové hodnoceni odpovédi
vSech expertt na vSech Sest podsekci SnejvétsSim vazenym souctem bodl
a také na podsekci s vazenym sou¢tem bodl naopak nejmensim. Z grafu je patrné, ze jedna
z nasledujicich Sesti variant dominuji podsekci s nejmensim vazenym souctem bodu.
To znamend, Ze vSech Ctrnact expertli pii hodnoceni obodovalo vyssim, piipadné obcas
stejnym pocétem bodu podsekci v grafu oznacenou tyrkysové modrou a preferovali
Ji pted podsekci v grafu vyznacenou tmavé modrou barvou. Dale podsekce oznacené
fialovou a tyrkysové modrou barvou dominuji nad podsekci oznacenou oranzovou barvou.

Mezi zadnou z dalsich podsekci neexistuje zadny vztah dominance.
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5 Vysledky a diskuse

Vliv zmény vah na vysledek celého dotazniku

Vliv zmény vah z rovnocennych na expertné stanovené vahy piinese u kazdé mystery
shoppingové kontroly jinak velikou zménu celkového vysledku. Neni mozné piesné
stanovit danou hodnotu zmény vysledku z diivodu, ze kazda mystery shoppingova kontrola
je naprosto jedine¢na a unikatni. U kazdé mystery shoppingové kontroly jsou velmi ¢asto
zaznamenavany odlisné vystupy zkontrol a v zavislosti na tom i jiné vysledky.
Stava se jen velmi ojedinéle, ze nckterd hodnoceni maji presné stejny vysledek.
Pokud se tak stane, je to ve vétSin¢ piipadi u hodnoceni s plnym pocétem boda.
Clovék neni dokonaly a tak personal vétsinou pokazi nebo zapomene pokazdé né&jakou
jinou véc. Nékdy se jedna o banalni pochybeni, av§ak obc¢as i o pochybeni vétsiho razu.
Z tohoto davodu je dulezité si dikladné stanovit vahy jednotlivych otazek, aby vystup
z mystery shoppingové kontroly mél mnohem vétsi vypovidajici schopnost a relevanci
pro piipadného klienta, ktery bude tyto jednotlivé vystupy dale zpracovavat. Vliv zmény
vah z rovnocennych na expertné stanovené tak muze u nekterych vysledki dotazniki
udélat zménu velkou tfeba 1 60 procentnich bodl, avSak u jinych mlZe byt tato zména
velmi mala, klidn€ 1 mensi nez 1 procentni bod. Mimo ptipady, kdy hodnoceni ziskalo plny
pocet bodu, se stava opravdu velmi ziidka, Ze tato zména by byla nulova. Tato situace
vSak s pravdépodobnosti limitné se blizici k nule velmi Casto nenastane.

Sohledem na povahu nékterych otizek je téZ velmi podstatné zminit fakt,
ze s kazdou otazkou, na kterou shopper z vlastniho nezavinéni nemtize odpovédét a vybere
tedy moZnost ,,N/A*, se umociiuje védha zbyvajicich otazek dané podsekce a zvySuje
se jejich vliv na celkovy vysledek dotazniku. Vaha konkrétni podsekce na celkovy
vysledek dotazniku vSak zlstdvd nezménénd. Véha konkrétni podsekce na celkovy
vysledek dotazniku by se zménila pouze tehdy, kdyby veskeré otazky této podsekce nebylo
mozné vyplnit a byly by oznacené jako ,,N/A“. V tu chvili by se véha této podsekce
zmeénila na nulovou a vzrostl by vliv ostatnich podsekci na celkovy vysledek dotazniku.
Vliv zmény vah z rovnocennych na expertné stanovené vahy je demonstrovan za pomoci

jedné vzorové mystery shoppingové navstévy Vv restauraci vyssi kategorie.
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Graf 12: Vliv zmény vah na vysledek celého dotazniku i na jednotlivé podsekce

Celkowy vysledek dotazniku
Placeni a rozlougeni
Nabidka a servis vina

Servis

MNabidka a objednani

Vzhled a chovani pracovnika

Pfivitani a usazeni hosta

Exteriér & Interiér

Rezervace

Body 5509 60,00 65,00 70,00 75,00 80,00 85,00 90,00
W \Vysledna hodnota podsekce potitand podle expertné stanovenych vah W Vysledna hodnota podsekce poditand podle rovnocennych vah

VySe uvedeny graf zachycuje vysledné bodové hodnoty jednotlivych podsekei
a také celého mystery shoppingového dotazniku, ktery je uveden v ptiloze ¢. 1
a priloze ¢ 2. Na grafu jsou zachyceny vysledné bodové hodnoty podle dvou raznych
metodik vypoctu téchto hodnot. Prvni z nich, v grafu oznacena oranzovou barvou, pocita
vysledné hodnoty podsekci a poté 1 celého dotazniku S pomoci rovnocennych vah vsech
otazek i podsekci. Druha z nich, v grafu ozna¢ena zelenou barvou, poéita vysledné hodnoty

podsekci a poté i1 celého dotazniku S pomoci expertné stanovenych vah vSech otazek

1 podsekei.
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Na vyse uvedeném grafu je mozné vidét vliv zmény vah jednotlivych podsekei a celého
dotazniku z rovnocennych vah na vahy expertné stanovené. Jak jiz bylo uvedeno vyse,
vliv zmény vah je pro kazdou mystery shoppingovou kontrolu jiny. Vliv zmény vah,
ktery je popisovan zde, se tyka pouze konkrétni provedené mystery shoppingové kontroly
a neplati obecné pro kazdou mystery shoppingovou kontrolu.

Nejvétsi kladnou bodovou zménu z vyslednych hodnot vSech podsekci, konkrétné
0 5,24 2 85,71 na 90,95 boda je mozné nalézt v podsekci ,,Vzhled a chovani pracovnika®.
Tato zména je zplsobena oslabenim vlivu otdzky “Mé&l na sobé pracovnik jmenovku?*,
kterd ma nyni oproti vétSiné otazek z této podsekce vyrazné mensi vahu.

Nejvétsi zapornou bodovou zménu z vyslednych hodnot vSech podsekci, konkrétné
0 1,62 285,71 na 84,09 bodi je mozné nalézt v podsekci ,,Placeni a rozlouceni®.
Tato zména je zplisobena posilenim vlivu otazky “Rozloucil se s Vami personal restaurace
pfijemnym pozdravem?*, ktera ma nyni oproti vétSiné otazek z této podsekce vyrazné
vEtsi vahu.

Bodovy vysledek celého dotazniku se po aplikovani expertné stanovenych vah zménil

01,02 z 80,56 bodti na 81,58 bodd.
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6 Zavér

Cilem soucasného stavu poznani fesené problematiky této diplomové prace bylo teoretické
objasnéni pojmi a terminologie Uzce souvisejici s vicekriteridlnim rozhodovanim
a mystery shoppingem s cilem vybrat vhodnou metodu na stanoveni vah a rovnéz vhodnou
metodu vicekriterialni analyzy variant pro aplikaci v analytické ¢asti diplomové prace.
Tohoto cile bylo dosazeno literarni resersi, kde byly popsany pojmy jako vicekriterialni
rozhodovéni, vicekriteridlni analyza, kriteridlni matice, vdha kritérii, povaha kritérii,
marketingovy vyzkum, mystery shopping, faze mystery shoppingu, atd. Soucasti literarni
reSerSe je i odivodnéni pro vybér vybrané metody na stanoveni vah a modifikované

metody vicekriteridlni analyzy variant pro stanoveni relevance hodnotitele.

Cilem analytické ¢asti diplomové prace bylo navrhnout a sestavit dotaznik vyuzitelny
pro mystery shopping v restauracich vyS$Sich kategorii. V tomto dotazniku
mély byt za pomoci relevantnich hodnotiteli a ekonomicko-matematickych metod
stanoveny vahy pro jednotlivé otazky a podsekce mystery shoppingového dotazniku.
S vyuzitim metody komparace, bodovaci metody, modifikované metody bazické varianty

a polygonalniho zobrazeni bylo tohoto cile dosaZeno.

V této praci se uspeéSné podafilo sestavit mystery shoppingovy dotaznik pro restaurace
vysSich kategorii. K nim se podatilo expertné stanovit vahy jednotlivych podsekci a jejich
otazek, cozZ zajistilo vy$si vypovidaci hodnotu pfipadné mystery shoppingové kontroly
a zvysilo relevanci vystupli z dané kontroly. Na konkrétnim redln€ provedeném vystupu
Z mystery shoppingové kontroly v restauraci vyssi kategorie byl ukdzan vliv zmény vah
z vah rovnocennych na vahy expertné stanovené a tento vliv byl nasledné¢ zachycen

do grafu a déle analyzovan. VSech cilt diplomové prace bylo Gspésné dosazeno.

Zavérem je tieba podotknout, Ze vliv zmény vah z rovnocennych na expertné¢ stanovené
vahy pfinese u kazdé mystery shoppingové kontroly jinak velkou zménu celkového
vysledku. Neni tedy mozné pfesné stanovit obecné danou hodnotu zmény vysledku
z diivodu, ze kazda mystery shoppingova kontrola je naprosto jedinecnd a unikatni.
U kazdé mystery shoppingové kontroly jsou velmi Casto zaznamendvany odlisné vystupy

z kontrol a v zavislosti na tom i jiné vysledky.
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8 Prilohy

Piiloha 1: Vysledny report z mystery shoppingové kontroly s rovnocennymi vahami

Shrnuti mystery navstévy 8 O 5 6

15.03.2017

Testovaci restaurace Finalni vysledek
Praha #197012

i Sekce Stupen |

Restaurace DP 80.56

(80.56/100.00}

Restaurace DP Stupen 80.56 (80.56/100.00)

Parametry navstévy
Datum a &as pfichodu do restaurace 15.03.2017 19:20
Jméno podniku, pfipadné i jméno restaurace Jméno restaurace nebude pro U€ely diplomové
prace zvefejnéno.
Jmeéno ¢&isnika z jmenovky Veronika
Doba stravena v restauraci 01:28
Obsazenost restaurace v procentech 40%
Pocet obsazenych stoll v dobé Vaseho pfichodu do restaurace 5
Pocet personalu na place v dobé Vaseho pfichodu do restaurace 3
Pocet hostl v dobé Vageho pfichodu do restaurace 14
Jak jste si rezervovali stil v restauraci? Telefonicky
Cilem Vasi navstévy je? Vecefe
Utrata 780
Spropitné 20
Subjektivni hodnoceni
Popiste jak na Vés ce.lkové pﬂst?bila navstéva restaurace, zpisob Navatéva restaurace na mé plsobila velmi dobrym
obsluhy a profesionalita personalu? dojmem, personal byl velmi mily, ochotny a laskavy.
Co jste z vaseho pohledu vnimal jako pozitivni? Proaktivni pistup a snaZivost personalu ke

v8em zakaznikim.

Co jste z vaieho pohledu vnimal jako negativni? Obsluha se s hostem zapomnéla rozloucit.

Existuje v restauraci n&co, co byste navrhoval vylep$it? Restauraci bych doporucil rozsifit nabidku vin.



Rezervace

Datum a cas telefonické rezervace

Povedlo se Vam dovolat ihned na
prvni pokus?

Prijal pracovnik telefonni hovor do
patého vyzvanéciho ténu?

Pozdravil Vas pracovnik pfijemnym
pozdravem?

Zminil pracovnik pfi pozdravu jméno
restaurace, pfipadné i podniku?

Zminil pracovnik pfi pozdravu své
jméno?

Zminil pracovnik v zavéru pozdravu
otazku: "Co pro Vas mohu udélat?
P¥ipadné s ¢im Vam mohu pomoci?"
Pfedstavil se pracovnik restaurace v
nasledujicim pofadi?

O ktere informace pro vytvofeni
rezervace Vas pracovnik pozadal?

Pusobil pracovnik ochotné a snazil se
Vam vyhovét?

Podékaval Vam pracovnik za
rezervaci?

Rozloucil se s Vami pracovnik
pFijemné?

Byl jste spokojen s rezervaci po
telefonu?

Bylo Vami rezervované misto ve
spravny den a €as skutecné
rezervovano?

Komentéar k hodnoceni oblasti, pokud je to nutné

13.03.2017 16:15

Ano

Ne

Ano

Ano

Ano

Ano

Ano

Jméno
Datum a ¢as
Pocet osob
Typ sezeni

Ano

Ne

Ano

Ano

Ano

Stupen 83.08 (83.08/100.00)

100.00

(100.00/100.00}

(0.00/100.00}

100.00

(100.00/100.00)

100.00

100.00/100.00}

100.00

100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00

80.00

(80.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00}

(0.00/100.00}

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00:

Telefonni hovor probihal s pani, ktera se predstavila jako Katefina. Pracovnice zvedla telefon az na desaty
vyzvaneci ton. Pracovnice se zapomnéla zeptat na mé telefonni Cislo. Pracovnice mi nepodékovala za rezervaci.



Exteriér & Interiér Stupen 85.71 (85.71/100.00}

Bylo okoli restaurace upravené a
restaurace samotna lakajici k
navstéve?

Ano 100.00

(100.00/100.00}

Bylo na parkovisti pfed restauraci Ano
dostatecny pocet parkovacich mist?

Mél jste kde zaparkovat?

Pusobila restaurace celkové uklizené Ano
a Cisté?

100.00

100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00}

Byl Vas stll pii usazeni Cisty, Ano

100.00
upraveny a pfipraveny?

{100.00/100.00}

Bylo veskeré nadobi, které jste pouzil, Ano 100.00
ClSte? (100.00/100.00}
Bylo ve$keré nadobi, které jste pouzil Ano 100.00

= . . i
pfi konzumaci, v dobré kondici? (100.00/100.00)

Byly nalepené zvykacky, pfipadné jiné

/ 100.00
necistoty, ze spodni strany stolt a Ne e ———
zidli?

V&echna svétla v restauraci byla Ano Loy
funkéni? (100.00/100.00}
Hrala v restauraci pfijemna hudba? Ne m

(0.00/100.00}
Byla v restauraci funkéni Wi-Fi sit? Ne m

(0.00/100.00})

Byl uvnitf restaurace citit nepfijemny Ne 100.00

ra ,? ‘

zapach : (100.00/100.00)
Byly v restauraci patrné technické N -

e 100.00

o

nEdOStatky i (100.00/100.00)

Byly v restauraci &isté a vonavé Ano 100.00
toalety? (100.00/100.00}

Byl spravné evidovan zaznam o Uklidu Ano 100.00
toalet? (100.00/100.00)

Restaurace byla ¢ista a uklizena. Plsobila velmi honosnym
dojmem. V restauraci nehrdla 24dnd hudba a nefungovala
ani Wi-Fi.

Strucné ockomentujte vzhled restaurace

Privitani a usazeni hosta Stupen 60.00 (60.00/100.00)

Pozdravil Vas pracovnik pfijemnym Ano 100.00
pozdravem? (100.00/100.00)
VE&noval Vam pracovnik pozornost pfi Ano 100.00
pfivitani? (100.00/100.00}

Dotézal se pracovnik pfi rezervaci na Ano 100.00
Vase jméno? (100.00/100.00}

Doprovodil Vas pracovnik az k Ne m
Vagemu stolu? 0.00/100.00)
Zeptal se Vas pracovnik, zdali Vam Ne m
jim vybrany stil vyhovuje? 0.001100.00)

Pracovnik nas mile pfivital a zeptal se, zdali mame rezervaci.
Struéné okomentujte prvni chvile v restauraci Po sdéleni mého jména nam ukazal na nas stul. Ke stolu nas

jiz nedoprovodil a ani se nezeptal, zdali nam stul vyhovuije.



Vzhled a chovani pracovnika

Mél na sobé personal ableéeni dle
standardu?

Mél na sobé pracovnik jmenovku?

Bylo obleceni personalu Cisté,
vyzehlené a upravené?

Udrzoval s Vami personal oéni
kontakt?

Byl personal po celou dobu
usmeévavy, pfijemny a ochotny?

Vyjadfoval se personal srozumiteln&?

Shlukoval se po dobu Vasi navitévy
na place personal dohromady?

Struéné okomentujte vase dojmy z chovani obsluhy

Ano

Ne

Ano

Ano

Ano

Ano

Ne

Stupef 85.71 (85.71/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

(0.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

Pracovnik nemél jmenovku. Obsluha byla velmi mila,
pfijemna a ochotna. Po celou dobu se na nas usmivala.



Nabidka a objednani

Prisel k VaSemu stolu ¢isnik s
uvitanim do 3 minut od usazeni ke
stolu?

Byla Vam ihned pii usazeni nabidnuta
voda, domaci limonada, pfipadné
néjaky jiny napoj?

Pfinesl Vam €&isnik ke stolu jidelni a
napojovy listek, & sjednocené menu?

Pfines| Vam €&isnik ke stolu i vinny
listek?

Nabidl Vam ¢iSnik pred jidlem aperitiv
¢i sklenku nebo lahev vina?

Objednal jste lahev vina?

Nabidl Vam €isnik pfedkrm nebo
polévku?

Nabidl Vam €isnik své doporuéeni?

Byla vam nabidnuta specialni denni
nabidka, pfipadné néjaka promo
akce?

Zeptal se Vas €iSnik na Upravu
masa?

Mé| ¢iSnik dostate¢né znalosti o
nabizeném produktu, ptsobil jako
odbornik?

Nabidl Vam €isnik po dopiti dalsi
napoj?

Nabidl Vam €isnik kavu, pfipadné jiny
teply napoj po hlavnim debarasu?

Nabidl Vam ¢isnik dezert?

Nabidl Vam ¢iSnik zavérem digestiv
nebo koktejl?

Ohodnotte a okomentujte Vase pocity

z obsluhy v pribéhu konzumace, jeji
odborné znalosti a snahu o doporuéeni

Ano

Ano

Ano

Ano

Ano

Ano

Ano

Ano

Ne

Ano

Ano

Ano

Ano

Ne

Ne

1.00

Stuperi 80.00 (80.00/100.00)

100.00

100.00/100.000

100.00

100.00/100.00%

100.00

100.00/100.00)

100.00

100.00/100.00)

100.00

100.00/100.000

100.00

(100.00/100.00)

100.00

100.00/100.00

(©.00/100.00}

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

(0.00/100,00)

(0.00/100.00)

100.00

(100.00/100.00)

Obsluha nam nenabidla zadny aperitiv, ale byla nam nabidnuta lahev vina. Ackoliv restaurace na vyvésni tabuli
prezentovala promo akci, zadna specialni nabidka nam nebyla Ustné prezentovana. Obsluha nam nenabidla ani dezert,
ani digestiv, pripadné koktejl. Obsluha byla velmi ochotna a mila. Snazila se nam doporucit hlavni chod a perfektné

prezentovala dané pokrmy véetné jejich chuti.



Servis Stuperi 78.57 (78.57/100.00)

Byly Vam napoje doruceny do 3 minut Ano 100.00
od objednani? .

(100.00/100.00}

Byly Vam k jidlu dany vhodné Ano 100.00
piibory? .

(100.00/100.00)

Pfinesl Vam €&isnik pfed hlavnim

chodem pecivo s maslem, pfipadné Ano 100.00
Amuse bouche? (100.001100.00)
Veédél ¢isnik, kdo co ma objednano? Ano 100.00

(100.00/100.00;

Byly Vam chody vzdy piedstaveny? Ano 100.00

(100.00/100.00;

Bylo Vam vse podano zprava? Ano 100.00
100.00/100.00

Dostala dama vzdy vSe prvni? Ne m
(0.00/100.00)
Byl Vam ¢&isnik k dispozici béhem Ano 100.00
i L
konzumace” {100.00/100.00)
Mély vSechny pokrmy spravnou chut’ Ano 100.00
¢ L
a teplotu® (100.00/100.00)
Mély vSechny napoje spravnou chut’ a Ano 100.00
> :
teplotu? (100.00/100.00)
Probihal po dobu Vasgi navstévy N m
e

debaras, kdyz bylo tfeba?

(0.00/100,00)

Kontroloval ¢isnik pribézné Vasi

spokojenast se servirovanymi Ano 100.00
pokrmy? (100.00/100.00)

Zeptal se Vas €idnik pfi debarasu,
zdali Vam pokrmy chutnaly a jak jste Ne
byli spokojeni? 0.00/100.00)

Ohodnot'te a okomentujte snazivost a

ochotu personalu restaurace v 1.00 100.00
prubéhu Vasi navstévy? {100.00/100.00}

Dama nedostala pokrmy jako prvni. Debaras probéhl az cca 10 minut po ukonceni konzumace hlavniho chodu. Pri
debarasu se jiz ¢iSnik na spokojenost nezeptal. Personal byl ochotny, snazivy a snazil se ve vSem vyjit hostum vstfic.

Vi



Nabidka a servis vina Stupen 85.71 (85.71/100.00)

Zeptal se Vas €isnik zda si date

rozlévané vino, pfipadné celou lahev Ano 100.00
vina? (100.00/100.00)
Doporucil Vam €isnik konkrétni vino v Ano 100.00

zavislosti na jidlu? (100.00/100.00)

Prezentoval Vam &isnik dostatecné Ano 100.00
vina, ktera Vam nabizel?

(100.00/100.00%

100.00

{100.00/100.00}

Oteviral ¢isnik lahev vina pfed vami? Ano

Slysel jste pfi vyndani korkového

Spuntu z lahve vina na konci zvuk Ne 100.00
pfipominajici "plop™? (100.00/100.00)
Dotazal se Vas ¢isnik, zda budete Ano 100.00
ochutnavat a pfipadné kdo? (100.00/100.00}
Po ochutnani, rozlil €iSnik vino ve Ne m

spravném pofadi? (0.00/100.00)

Pfedstaveni a degustace vina probéhla v pofadku, obsluha nam nabidla vice vin, ktera se

Popisté nabidku a servis vina hodila k nagemu pokrmu, avéak pochybila pfi nalévani a neupfednostnila jako prvni damu.

Placeni a rozlouceni Stupef 85.71 (85.71/100.00)

Zeptal se Vas pracovnik na zpUsob Ano 100.00
platby?

(100.00/100.00)

Zeptal se Vas pracovnik pfi placeni,

zda Vam vse chutnalo nebo bylo vie Ano 100.00
v poradku? (180.00/100.00)

Souhlasily vsechny polozky na Ano 100.00
Gctence s Va$i objednavkou?

(100.00/100.00)

Byly na uctence zfetelné udaje z EET Ano 100.00
pokladny?

(100.00/100.00}

Vratil Vam personal hotovost pfesné Ano 100.00
do posledni koruny?

(100.00/100.00)

Podékoval Vam personal za Ano 100.00
navstévu?

(100.00/100.00)

Rozlouéil se s Vami personal Ne
restaurace pfijemnym pozdravem?

(0.00/100,00)

Popiste pribéh placeni a rozlouceni Placeni probé&hlo v pofadku, obsluha vratila vSe spravné do posledni koruny,
avSak na konci se s nami zapomnéla rozlouéit a po podékovani odesla.

Vil



Piiloha 2: Vysledny report z mystery shoppingové kontroly s expertné stanovenymi vahami

81.58

Shrnuti mystery navstévy

15.03.2017
Testovaci restaurace Finalni vysledek
Praha #197012

Sekce

l'

81.58
(81.58/100.00)

Restaurace DP

Stuperi 81.58 (81.58/100.00)

Restaurace DP

Parametry navstévy

15.03.2017 19:20

Datum a €as pfichodu do restaurace

Jmeéno restaurace nebude pro Ucely diplomové

Jméno podniku, pfipadné i jméno restaurace
prace zvefejnéno.

Jméno ¢&isnika z jmenovky Veronika
Doba stravena v restauraci 01:28
Obsazenost restaurace v procentech 40%
Pocet obsazenych stoll v dobé Vaseho pfichodu do restaurace 5
Pocet personalu na place v dobé Vaseho pfichodu do restaurace 3
Pocet hostl v dobé Vageho pfichodu do restaurace 14
Jak jste si rezervovali stil v restauraci? Telefonicky
Cilem Vasi navstévy je? Vecefe
Utrata 780

20

Spropitné

Subjektivni hodnoceni

Popiste jak na Véas celkové plsobila navstéva restaurace, zplsob
obsluhy a profesionalita personalu?

Navstéva restaurace na mé plsobila velmi dobrym
dojmem, personal byl velmi mily, ochotny a laskavy.

Co jste z vadeho pohledu vnimal jako pozitivni?

Co jste z vageho pohledu vnimal jako negativni?

Existuje v restauraci néco, co byste navrhoval vylepsit?

VI

Proaktivni pfistup a snazivost personalu ke
véem zakaznikim.

Obsluha se s hostem zapomnéla rozloucit.

Restauraci bych doporucil rozsifit nabidku vin.



Rezervace

Datum a cas telefonické rezervace

Povedlo se Vam dovolat ihned na
prvni pokus?

Prijal pracovnik telefonni hovor do
patého vyzvanéciho ténu?

Pozdravil Vas pracovnik pfijemnym
pozdravem?

Zminil pracovnik pfi pozdravu jméno
restaurace, pfipadné i podniku?

Zminil pracovnik pfi pozdravu své
jméno?

Zminil pracovnik v zavéru pozdravu
otazku: "Co pro Vas mohu udélat?
P¥ipadné s ¢im Vam mohu pomoci?"
Pfedstavil se pracovnik restaurace v
nasledujicim pofadi?

O ktere informace pro vytvofeni
rezervace Vas pracovnik pozadal?

Pusobil pracovnik ochotné a snazil se
Vam vyhovét?

Podékaval Vam pracovnik za
rezervaci?

Rozloucil se s Vami pracovnik
pFijemné?

Byl jste spokojen s rezervaci po
telefonu?

Bylo Vami rezervované misto ve
spravny den a €as skutecné
rezervovano?

Komentéar k hodnoceni oblasti, pokud je to nutné

13.03.2017 16:15

Ano

Ne

Ano

Ano

Ano

Ano

Ano

Jméno
Datum a ¢as
Pocet osob
Typ sezeni

Ano

Ne

Ano

Ano

Ano

Stuperi 84.58 (48.20/56.98)

100.00

(60.38/60.38)

(0.00/44.37)
100.00
(75.51/75.51)
100.00
(60.98/60.98)
100.00
(55.15/55.15)

100.00

(61.06/61.06)

100.00
(35.25135.25)

80.87

(51.31/63.45)

100.00
(80.37/80.37)

(0.00/67.24)
100.00
(69.80/69.80)
100.00
(44.29/44.29)
100.00
(84.83/84.83)

Telefonni hovor probihal s pani, ktera se predstavila jako Katefina. Pracovnice zvedla telefon az na desaty
vyzvanéci tén. Pracovnice se zapomnéla zeptat na mé telefonni &islo. Pracovnice mi nepodékovala za rezervaci.



Exteriér & Interiér

Stuperi 88.44 (46.95/53.09)

Bylo okoli restaurace upravené a
restaurace samotna lakajici k
navstéve?

Bylo na parkovisti pfed restauraci
dostatecny pocet parkovacich mist?
Mél jste kde zaparkovat?

Plsobila restaurace celkové uklizené
a Cisté?

Byl Vas stll pii usazeni Cisty,
upraveny a pfipraveny?

Bylo veSkeré nadobi, které jste pouzil,
cistg?

Bylo ve$keré nadobi, které jste pouzil
pfi konzumaci, v dobré kondici?

Byly nalepené zvykacky, pfipadné jiné
necistoty, ze spodni strany stolt a
zidli?

V&echna svétla v restauraci byla
funkeni?

Hrala v restauraci pfijemna hudba?

Byla v restauraci funkéni Wi-Fi sit?

Byl uvnitf restaurace citit nepfijemny
zapach?

Byly v restauraci patrné technické
nedostatky?

Byly v restauraci &isté a vonavé
toalety?

Byl spravné evidovan zaznam o Uklidu
toalet?

Strucné ockomentujte vzhled restaurace

Privitani a usazeni hosta

Ano 100.00
(54.17/54.17)

Ano 100.00

(54.38/54.38)

Ano 100.00

(70.90/70.90)
100.00

(78.40178.40)

100.00

(76.59176.59)

Ano 100.00

(72.86/72.86)

100.00

(56.38/56.38)

Ano

Ano

Ne

100.00

(40.12/40.12)

Ano

Ne
(0.00/52.02)

Ne
(0.00/43.38)

Ne 100.00

(73.92/73.92)

Ne 100.00

(49.00/49.00)

Ano 100.00

(82.78/82.78)

Ano 100.00

(20.11/20.11)

Restaurace byla ¢ista a uklizena. Plsobila velmi honosnym
dojmem. V restauraci nehrdla 24dnd hudba a nefungovala
ani Wi-Fi.

Stuperi 62.84 (48.04/76.45)

Pozdravil Vas pracovnik pfijemnym
pozdravem?

Vénoval Vam pracovnik pozornost pfi
pfivitani?

Dotazal se pracovnik pfi rezervaci na
Vase jméno?

Doprovodil Vas pracovnik az k
Va$emu stolu?

Zeptal se Vas pracovnik, zdali Vam
jim vybrany stil vyhovuje?

Struéné okomentujte prvni chvile v restauraci

Ano 100.00

(80.97/80.97)

Ano 100.00
(77.34/77.34)
Ao 100.00

(66.50/66.50)

Ne
(0.00/71.08)

Ne
(0.00/61.86)

Pracovnik nas mile pfivital a zeptal se, zdali mame rezervaci.
Po sdéleni mého jména nam ukazal na nas stul. Ke stolu nas
jiz nedoprovodil a ani se nezeptal, zdali nam stul vyhovuije.



Vzhled a chovani pracovnika Stuperi 90.95 (70.71/77.75)

Mél na sobé personal obleéeni dle Ano 100.00
standardu?

(38.96/38.96)

Mél na sobé pracovnik jmenovku? Ne m
(0.00/40.20)
Bylo obleceni personalu Cisté, Ano - 00.00
vyzehlené a upravené? (64.08/64.08)
UdrZaval s Vami personal o€ni Ano 100.00
kontakt? (70.88/70.88)
Byl personal po celou dobu Ano 100.00

usmeévavy, pfijemny a ochotny? (©0.0189.01)

Vyjadfoval se personal srozumiteln&? Ano 100.00
(76.27/76.27)

Shlukoval se po dobu Vasi navitévy
na place personal dohromady? Ne 100.00
(64.67/64.67)

Pracovnik nemél jmenovku. Obsluha byla velmi mila,

Struéné okomentujte vase dojmy z chovani obsluhy . . i .
pfijemna a ochotna. Po celou dobu se na nas usmivala.

Xl



Nabidka a objednani Stupeni 79.73 (73.36/92.01)

Prisel k VaSemu stolu ¢isnik s

uvitanim do 3 minut od usazeni ke Ano 100.00
stolu? (70.63/70.63)

Byla Vam ihned pii usazeni nabidnuta

voda, domaci limonada, pfipadné Ano 100.00
né&jaky jiny napoj? (72.09/72.09)

Pfinesl Vam €&isnik ke stolu jidelni a
napojovy listek, & sjednocené menu?

Ano 100.00

(80.48/80.48)

Pfines| Vam €&isnik ke stolu i vinny

listek? Ano 100.00
(59.69/59.69)
Nabidl Vam ¢iSnik pred jidlem aperitiv Ano 100.00

¢i sklenku nebo lahev vina?
(77.23/77.23)

Objednal jste lahev vina? Ano

Nabidl Vam €isnik pfedkrm nebo

100.
polévku? Ano L

(87.30/87.30)
Nabidl Vam ¢isnik své doporuéeni? Ano 100.00

(87.04/87.04)

Byla vam nabidnuta specialni denni
nabidka, pfipadné néjaka promo Ne
akce? (0.00/77.55)

Zeptal se Vas €iSnik na Upravu

Ano 100.00
masa”?

(94.08/94.08)

Mél ¢i5nik dostate¢né znalosti o

nabizeném produktu, ptsobil jako Ano 100.00
odbornik? (89.84/89.84)

Nabidl Vam €isnik po dopiti dalsi

NADoI? Ano 100.00
poj (82.00/82.09)
Nabidl Vam €isnik kavu, pfipadné jiny -

Ano 100.00

teply népoj po hlavnim deb ?
eply napoj po hlavnim debarasu o

Nabidl Vam ¢isnik dezert? Ne
(0.00/84.74)

Nabidl Vam ¢iSnik zavérem digestiv

nebo koktejl? Ne m
(0.00/79.55)

Ohodnotte a okomentujte Vase pocity

z obsluhy v prab&hu konzumace, jeji 1.00 100.00

odborné znalosti a snahu o doporuéeni (66.76/66.76)

Obsluha nam nenabidla zadny aperitiv, ale byla nam nabidnuta lahev vina. Ackoliv restaurace na vyvésni tabuli
prezentovala promo akci, zadna specialni nabidka nam nebyla ustné prezentovana. Obsluha nam nenabidla ani dezert,
ani digestiv, pfipadné koktejl. Obsluha byla velmi ochotna a mila. Snazila se nam doporucit hlavni chod a perfektné
prezentovala dané pokrmy véetné jejich chuti.
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Servis Stupe 79.66 (73.73/92.56)

Byly Vam napoje doruceny do 3 minut Ano 100.00
od objednani? .

(58.27/58.27)

Byly Vam k jidlu dany vhodné Ano 100.00
piibory? .

(71.04/71.04)

Pfinesl Vam €&isnik pfed hlavnim

chodem peéivo s maslem, pfipadné Ano 100.00
Amuse bouche? (66.50/66.50)
Veédél ¢isnik, kdo co ma objednano? Ano 100.00

(65.52/65.52)

Byly Vam chody vzdy predstaveny? Ano 100.00
(70.73170.73)

Bylo Vam vée podano zprava? Ano 100.00
(38.38/38.38)

Dostala dama vzdy v8e prvni? Ne m
(0.00157.21)
Byl Vam ¢&isnik k dispozici béhem Ano
konzumace? [lERE00
(67.34/67.34)
Mely vSechny pokrmy spravnou chut’ Ano 100.00
. :
a teplotu” (87.49/87.49)
Mély vSechny napoje spravnou chut’ a Ano 100.00
o .
teplotu? (87.46/87.46)
Probihal po dobu Vasgi navstévy N m
e

debaras, kdyz bylo tfeba?
(0.00/68.75)

Kontroloval ¢isnik pribézné Vasi

spokojenast se servirovanymi Ano 100.00
pokrmy? (79.80/79.80)

Zeptal se Vas €idnik pfi debarasu,
zdali Vam pokrmy chutnaly a jak jste Ne
byli spokojeni? (0.00/69.76)

Ohodnot'te a okomentujte snazivost a

ochotu personalu restaurace v 1.00 100.00
prubéhu Vasi navstévy? (74.03/74.03)

Dama nedostala pokrmy jako prvni. Debaras probéhl az cca 10 minut po ukonceni konzumace hlavniho chodu. Pri
debarasu se jiz ¢iSnik na spokojenost nezeptal. Personal byl ochotny, snazivy a snazil se ve vSem vyjit hostum vstfic.
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Nabidka a servis vina Stupen 85.61 (64.20/74.99)

Zeptal se Vas €isnik zda si date

rozlévané vino, pfipadné celou lahev Ano 100.00
vina? (67.17/67.17)
Doporucil Vam ¢&isnik konkrétni vino v Ano 100.00

zavislosti na jidlu? (87.77187.77)

Prezentoval Vam &isnik dostatecné Ano 100.00
vina, ktera Vam nabizel?

(88.50/88.50)

Ano 100.00

(92.89/92.89)

Oteviral ¢isnik lahev vina pfed vami?

Slysel jste pfi vyndani korkového

Spuntu z lahve vina na konci zvuk Ne 100.00
pfipominajici "plop™? (59.08/59.08)
Dotazal se Vas ¢isnik, zda budete Ano 100.00

ochutnavat a pfipadné kdo? (72.51/72.51)

Po ochutnani, rozlil €iSnik vino ve Ne
spravném pofadi?

(0.00/78.65)

Pfedstaveni a degustace vina probéhla v pofadku, obsluha nam nabidla vice vin, ktera se

Popisté nabidku a servis vina hodila k nagemu pokrmu, avéak pochybila pfi nalévani a neupfednostnila jako prvni damu.

Placeni a rozlouceni Stupen 84.09 (71.42/84.93)

Zeptal se Véas pracovnik na zplsob Ano 100.00
platby? (64.73/64.73)
Zeptal se Vas pracovnik pfi placeni,

zda Vam vse chutnalo nebo bylo vée Ano 100.00
v poradku? (69.13/69.13)
Souhlasily vsechny polozky na Ano 100.00

B R n
Gctence s Vasi objednavkou? prep——

Byly na uctence zfetelné Udaje z EET Ano 100.00
?

pokladny? (52.46/52.46)

Vratil Vam personal hotovost pfesné Ano 100.00

do posledni koruny?

(83.45/83.45)
P(')d"elfovil Vam personal za Ano 100.00
navstévu? e
Rozloudil se s Vami personal Ne m
. s
restaurace pfijemnym pozdravem® P
Popiste pribéh placeni a rozlouceni Placeni probé&hlo v pofadku, obsluha vratila vSe spravné do posledni koruny,

avSak na konci se s nami zapomnéla rozlouéit a po podékovani odesla.
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