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Mystery shopping

Souhrn

Téma této diplomové prace je vyuziti metody mystery shopping v rdmci podnikového
fizeni. Mystery shopping je dilezita soucdst marketingového vyzkumu. Pouziva se
k hodnoceni sluzeb ¢i zbozi formou fiktivniho nakupu, ktery se vyhodnoti a zjisti se
objektivni stav. V teoretické Casti se prace veénuje marketingu, mystery shoppingu
a vzdélavani v organizaci. V praktické Casti je v praci navrhnuta, uskuteénéna a vyhodnocena
mystery shopping studie v organizaci ve vzdélavacim oddéleni. K souhrnym vysledkim byly

uvedeny v této praci i navrhy na zlepSeni ¢i vyhrady k uréitym postuptim.

Kli¢ova slova: mystery shopping, marketingovy vyzkum, kvalita sluzeb, chovani zdkaznika,

vzdélavani zaméstnancu

Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je za pomoci metody mystery shopping v ramci
realné organizace vyhodnotit kvalitu a efektivitu dodavanych vzdélavacich sluzeb, konkrétné
vzdélavacich kurzii z oblasti poc¢itaCovych dovednosti a na zakladé vysledkt provedeného

vyzkumu navrhnout moZna doporucent.

Dil¢i cile jsou nasleduyici:

e Vymezeni teoretickych vychodisek z oblasti marketingového vyzkumu a z oblasti
vzdélavani zaméstnancti v organizaci.

e Analyza soucasného stavu vzdélavani zaméstnanct v organizaci.

e Pouziti metody mystery shopping ve vybrané oblasti vzdélavani zaméstnancli na
externich 1 internich kurzech, jejich komparace a analyza vysledkii.

e Na zaklad¢ vysledkli mystery shoppingu navrhnout mozna opatfeni pro zlepSeni

kvality dodavanych sluzeb a zvyseni efektivity vzdélavaciho procesu v organizaci.



Metodika prace

Pro vymezeni teoretickych vychodisek bude pouzito studium odborné literatury
Z oblasti marketingu, fizeni lidskych zdroji a vzdélavani zaméstnanch a vyuzity validni

internetové zdroje a interni dokumenty realné organizace z téchto oblasti.

V praktické ¢asti diplomové prace bylo pouzito pozorovani v dané organizaci a fizené
rozhovory s manazerem vzdélavani organizace pomoci pfedem pfipraveného dotazniku, ktery
obsahoval oblasti z problematiky vzdélavani dospélych jak v realné organizaci, tak i na
obecné roviné. Dale byl proveden kvalitativni vyzkum formou fizenych rozhovora na vzorku
fadovych zaméstnancli, zde se kladly otazky na aktudlni stav vzd€lavani v organizaci,
efektivitu vzdélavani a pfistup organizace ke vzdélavani. Na zaklad¢ ziskanych informaci
z fizenych rozhovorit a ze studia odborné literatury pak byly vybrany oblasti a sestaven
dotaznik pro metodu mystery shopping. Tento dotaznik byl sestaven tim zpusobem, aby
zohlednoval strategii spolecnosti v ramci vzdélavani zaméstnanci a zaroven teoretické
predpoklady efektivniho vzdélavani. Dotaznik byl vytvotfen pomoci programu MS Sharepoint.
Tento dotaznik byl pfistupny online na kurzech tak i v ti§t€éné podobé€. Vyzkum byl proveden
49 vybranymi internimi zaméstnanci, kteti byli dikladné proSkoleni jako tajni nakupci
a zucastnili se jak internich tak externich kurz v obdobi od 9/2013 do 3/2014. V prvni fazi
probéhl vyzkum na internich kurzech. Ve fazi druhé, se provedl stejny vyzkum na externich

kurzech, které organizace objednala u externiho dodavatele.

Pred samotnym vyhodnocenim vybranych dotaznikii se dle odborného odhadu
pfifadilo k jednotlivym oblastem i podoblastem vahy, které zohlediiovali rozdilnou dulezitost
jednotlivych slozek dotazniku. Po vyhodnoceni kazdé oblasti probéhlo celkové zhodnoceni
pii zapocteni vah za jednotlivé oblasti. V kazdém kroku byla dle zjiSténého skore pfii
zapocteni vah a slovniho hodnoceni od tajnych nékupcich provedena komparace internich

a externich kurzu.

Vysledky vlastni prace

Vzhledem ktomu, Ze na zakladé interniho hodnoceni organizace a rozhodnuti
vedouciho pracovnika oddé€leni vzdélavani o docasném ukonceni internich kurzi, je
doporuceni v tomto rozhodnuti na zakladé tohoto vyzkumu (pomoci mystery shoppingu)
setrvat. Interni kurzy nepokryvaly plnou poptavku, a to ani jak z hlediska mnozstvi tak ani

Z hlediska kvality. Pokud by Organizace méla z4jem interni lektory pro PC kurzy obnovit,



méela by se zmeénit cela struktura interniho vzdélavani. M¢lo by se jednat piedevSim
o vytvofeni dedikovaného teamu lektord, jejichz hlavni pracovni ndplii bude Skoleni
zamé&stnancl v technickych oblastech. Vzhledem k aktuélni poptavce a teoretickému vytizeni
potencionalnich lektorti by se v8ak mélo jednat o zaméstnance, kteti by Skolili pouze na
zkraceny uvazek. Pouze tak by bylo mozné dosdhnout dobrému poméru mezi vytizenim
lektorl a jejich kapacitou za ptiznivych ndkladovych podminek. Poslednim podnétem ke
zlepSeni je zména systému piihlasovani do pocitact a vynéti Skolicich pocitacii z interni sité
Organizace. Tim by se pfedeslo komplikacim se zabezpecenim pocitaclti v ramci korporatni
sit¢ a zefektivnilo cely proces nahravani materiali a piihlaSovani do pocitacli, potazmo

zefektivnéni celého kurzu.

V Organizaci existuje interni portal pro zaméstnance, ktery obsahuje vSechny dulezité
informace nejen z hlediska vzdélavani, ale i dalSich oblasti z internich funkci — napft. lidské
zdroje, interni komunikace, podpora mobility apod. Z vyzkumu vSak vyplynulo, ze
zameéstnanci tento portal vyuzivaji zfidka a neumdi si najit informace o nabidce Skoleni. Je tedy
titeba zvysit informovanost zaméstnancii nejen o nabidce kurzi, ale rovnéz o celém internim
portale. Toto by bylo mozné zlepsit interni marketingovou kampani. Soucasti kampané by
mohly byt rzné workshopy, informace na nasténkdch ve spolecnych prostorech (napf.
recepce, kuchyiky, atd.), newslettery do emailovych schranek, jejichZ soucésti by mohly byt
soutéze €1 kvizy o drobné ceny. Tim by se zvysila povédomost o nabidce internich i1 externich

kurza.

V ramci mista kondni externich kurzl neni dle vyzkumu nutné provadét Zadné zmeény,

nebot systém funguje bez jakychkoliv problémt.

V oblasti zdzemi vySlo najevo, Ze zaméstnanci ocefiuji moderni techniku, rychlost
pocitacii a piijemny, resp. adekvatni interiér. Jednou z nejcastéjsich vytek je vSak nevhodné
nastaveni vzduchotechniky, kterd se jenom obtiZzné pfizpiisobuje venkovnim klimatickym
podminkam, obsazenosti mistnosti a aktudlni vyuZiti techniky, kterd vyzatuje tepelné zafeni.
Z tohoto hlediska by bylo zapotiebi pouze vykomunikovat s dodavatelem sluzby vhodné
nastaveni klimatizace a pribézné ptizplisobovani dle aktualnich podminek. Za toto by mél byt

zodpovedny lektor, ktery by mél dbat o ptijemné prosttedi behem kurzu.

Lektoti, kteti plsobi u externitho dodavatele sluzby, se vyznacuji vysokou
profesionalitou, odbornosti i flexibilitou a schopnosti pfizplsobit kurz dle aktudlnich

podminek (napft. skladba tcastnika a jejich potieby). V ramci této oblasti neni tieba dalSiho



zlepsSeni, nicméné je zapotiebi prubézné kontrolovat nastavenou kvalitu sluzby, aby
nedochézelo k jejimu kolisani. Kontrola by méla probihat nejen pravidelnymi hodnoticimi
dotazniky po skonceni kurzu, ale i obCasnymi rozhovory s ucastniky kurzu. Dale je tieba
pravidelnych konzultaci s externimi lektory ohledné aktualnich vzdé€lavacich potieb, a to
nejen dle potfeb Organizace, ale i dle informaci, které se od tcastniki dozvi lektor. Toto by
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procest v organizaci.

Kvalita vykladu v ramci prabéhu externiho kurzu reflektuje profesionalitu externich
lektorti. Je dodrzovéana nejen osnova, cile kurzu, ale 1 ¢asovy harmonogram. Je vSak nezbytné,

stejné jako v piipad¢ lektord, monitorovat kvalitu doddvané sluzby,a to stejnymi prostiedky.

Externi kurzy celkové spliuji pozadavky 1 predpoklady na kvalitu dodani sluzby a na
ucastniky plsobi velmi dobrym dojmem. Jsou tak splnény minimalné¢ dvé urovné
vyhodnoceni efektivniho kurzu. Pro alespon ¢aste¢né vyhodnoceni dalSich dvou urovni
(zména chovani v dasledku kurzu, vyssi piinosy nez ndklady) by bylo tfeba zlepsit
komunikaci mezi oddélenim vzd€lavani a vedoucimi pracovniky jednotlivych oddéleni, ktefi
maji alesponn Casteny piehled o zméné chovani jejich podiizenych v disledku ucasti na
kurzu. Zaroven by méli vedouci zaméstnanci umoznit tcastnikli kurzu vyuzit jejich nové
nabyté znalosti a dovednosti v pracovnim zivoté. Tim by pomohli aplikaci nové nabytych
znalosti, zefektivnéni nékterych pracovnich procesit a tim i1 zvySeni pifinosii externich
pocitacovych kurza. ZlepSeni komunikace mezi oddélenim vzdelavani a ostatnimi vedoucimi
pracovniky by mohlo probihat naptiklad pravidelnymi kratkymi schlizkami (napt. béhem
standardnich schtzek), ¢i jen kratkou neformélni debatou ve spolecnych prostorach
Organizace. V duisledku takto nastaveného procesu by se ovéfila piidana hodnota pro
Organizaci, ptipadné by se upravila nabidka kurzl tak, aby spliiovala potifeby Organizace.
Zaroven by se jednalo o dalsi podklad pro planovani externich pocitacovych kurzi pro dalsi

obdobi a opodstatnili by se vynaloZené naklady managementu spole¢nosti.
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