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Cestovni ruch a jeho formy prodeje

Souhrn

Diplomova prace se zabyva vyzkumem prazskych cestbvagentur pomoci
metody Mystery shopping a nasledného vyhodnocetdparieni formy prodeje v dané
oblasti. Cilem prace je zhodnotit cestovni ageniunjediska kvality nabizenych produkt
poskytovanych sluzeb, znalosti prodegccelkové interakce s nimi.

Teoretickacast se sklada z kapitol, zachycujici hlavni pojrdeéinice cestovniho
ruchu a jejich forem prodeje. V metodickésti je popsana metoda Mystery shopping
z hlediska historie a hodnoceni pra¢etw etap vyzkumu.

Praktickacast se ¥nuje analyze dat z Mystery shopping cestovnich tagektera
zahrnuje iti ¢asti. Prvni vyzkum probih& formou online poptavgii, které je hodnocena
schopnost prodejcnabidnout produkt a nasledho prodat. Cely vyzkum je proveden skrz
emailovou komunikaci. Druhy vyzkum se tyka objednédjezad pies webovy portal, kde
je hodnocena ochota prodéjzajistit dodatené sluzby k objednanému zajezdu. Cely
vyzkum je ieSen skrz telefonickou komunikacirefi Mystery shopping je uskuteEn
osobr na pobgkach cestovnich agentur, v ramci kterého je zkoanima komunikace

a jednani prodejce se zadkazniketatw jeho profesionality.

Kli ¢éova slova:cestovni ruch, cestovni agentura, cestovni kafydeldny prodeje, mystery
shopping, fiktivni klient, zajezd, rezervace, lé@spolénost



Tourism and its sales form

Summary

This diploma thesis deals with a research carrigdabPrague travel agencies using
the Mystery shopping method and the follow-up eaafin and recommendation of
a suitable form of selling in a respective regidhe aim of the work is to evaluate the
travel agencies from the point of view of the qiyabf the offered products, provided
services, the agents’knowledge and the generaaatien with them.

The theoretic part consists of chapters that emytee key concepts and definitions
of tourism and their forms of selling. In the medital part the Mystery shopping method
is discribed from the point of view of the histoapd evaluation of the work including the
research period.

The practical part is dedicated to the analysighef data obtained during the
Mystery shopping realized at travel agencies amtudes three parts. The first research
has the form of an online require in which the agebility of offering and follow-up
selling of a product is evaluated. This researchcasried out through the email
communication. The second research concerns ogléours on web portal where the
agents’willingness to arrange further services dotour is evaluated. This research is
carried out through the phone communication. Thel tMystery shopping research is
realized personally at individual travel agentscef§ and the agent’s direct communication
and dealing with the customer as well as his pexbesility are evaluated.

Keywords: tourism, travel agency, tour operator, sales famgstery shopping, mystery

shopper, tour, booking, aerlines
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1 Uvod

Cestovni ruch (CR) a cestovani fpanezi nejvyznamgjsi fenomény 21. stoleti,
které kazdym rokem fpdstavuji nejpetnsjSi pohyb obyvatelstva zacélem rekreace
a poznavani. Cestovni ruch se veétgvem ngtitku fadi k jednomu z neftSich oboi
podnikatelsk&innosti a k nejgtSimu s¥tovému exportnimu odtvi. V riznych oblastech
byva CR nejétSi a zarovie jedinym zdrojem investic a pracovnich mist proiony lidi
po celém s#té, diky cemuz dochazi k nizSi nezastnanosti. Cestovni ruch ma zng
vliv na vzdlanost a ochranuftfodnich, kulturnich a historickych pamatek. Dikyes
dynamice a rychle rostoucimu rozvoji Zna ovliviiuje hospodésky rist a pomaha tud
HDP a devizové rezerweské republiky (R). Rozvoj cestovani je patrny za uplynulych
50 let, kdy se zvysil pet turisti témsi 30krat. Cestovani je séasti zivotniho stylu lidi
a zabavy, zarowepati mezi jejich zakladni peeby a tak hraje idezitou roli v Zivoe
jednotlivce i spolénosti.

Na trhu cestovniho ruchiR v sogasné dob existuje pes 1 500 koncesovanych
cestovnich kanceth a agentur charakteristickychigglevSim velkym piiem stednich
a malych cestovnich kanc#laJejich pdet kazdorené stoupa a pr@_eskou republiku to
piedstavuje filis vysokécislo. S rostoucim ptem subjeki CR paradoxé klesa pdoet
prodanych zajeZd Lze gedpokladat, Ze za touto skéesti stoji velmi silné konkuréni
prostedi. Ukolem malych CK jetstat ve svém podnikani ojedlha specializovat se tak
na ukity segment CR. Malé CK se mohou stat velmi snadtgswtem WtSich CK, ktéi
dokazi swj produkt udlat substiténim v kvali€ i cerg. V rdmci konkuredtniho boje
muze dochazet KetrgjSimu gilivu klienta k velkym cestovnim kancei@n, které jsou
diky své sile schopny nabidnout zdjezdy s nejvy&8dn pongrem ceny a kvality
produktu. Velké CK mohou nakupovat li&ly sluzeb ve velkém mnoZzstvi a dokazat tak
ovladnout velkowast trhu CR.

CR se ped 3esti lety vzpamatovavala z ekonomické krizenigiodoslo ke zvyseni
nezandstnanosti. Nezadstnanost ia v cestovnim ruchu za nasledek Ubytek mnoha
klienti, ktefi se museli vzdat své dovolené @vddu nedostatku financi. Po pedané
ekonomicke krizi doslo k uka@eni provozu mnoha CK, dana skirtest neni vyjimkou ani
v souwtasné dob. V kazdém pedesSlém roce uka@ily svou ¢innost cestovni kancei,
které na trhu cestovniho ruchtagoebily fadu let. V kazdémijpact se nejednalo o Upadek

spole&nosti, stavalo se, Ze CK spojila svoinnost s dalSi CKei CA, nebo subjekty



ukortily svou ¢innost dobrovold. Za sodasnou cestovatelskou krizi stojfedevsim
nevlidna s¥tova situace, kterd v poslednickésitich zavazh ovlivnila zajem a propad
poptavkyceskych turisi po arabskych destinacich o desitky procent a iicySse pdet

neustale pokiaije.

Cestovni ruch je z velkéasti pokryvan internetovym prodejem zajézdtery
znané prevysuje fivodni zmisob prodeje na kamenné prodejieska republika jgazena
mezi zend s [ijatelnymi predpoklady pro rozvoj CR, nebeytvati potrebné spok&ensko-
ekonomickeé podminky. Rozvoj CR budiep nepiznivou situaci pokrévat i v budoucnu,
protoZe se s rozvojem dopravnich moznosti, teclgiicdoglobalizace bude zvySovatdged

novych destinaci CR.



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je, na zakl&bmparace vybranych forem prodeje
v oblasti cestovniho ruchu, navrhnout vhodnou forpradeje pro vybranou cestovni
agenturu. Specifickym cilem diplomové prace budenezeni subjekt zabyvajici
se cestovnim ruchem a jejichgmbeni v konkuremim prostedi.

2.2 Metodika

Metodika teoretickécasti bude zaloZzena na sekundarningrshbdat. Informace
budou ¢erpany z nastudovanych odbornych publikaci, weblovgerved a pravnich
piedpigi. Dilezitym zdrojem f tvorbeé diplomové prace budou zejména osobni zkuSenosti
autorky na trhu cestovniho ruchwetn® predchoziho studia Btdni Skoly ekonomiky
a cestovniho ruchu. Teoretickast bude zagtena na objasmi pojmi a specifik, tykajici
se cestovniho ruchu obecn

Metodika vlastni prace bude zaloZena na primarikrusdat. Data budou ziskana
z terénniho vyzkumu pomoci metody Mystery shoppiitp), v ramci kterého budou
hodnoceny konkuremi subjekty na trhu cestovniho ruchu, jejich natézesluzby
a produkty. Vlastni¢dst bude roztlena do tech okruti prizkumu. Prvni Mystery
shopping bude zaloZen na poptavce poirsiam zajezdu. V jibéhu provadni prizkumu
bude Mystery shopper porovnavat kvalitu poskytoedngluzeb a znalosti prodéjc
prostednictvim e-mailové komunikace.

Druhagast pfizkumu bude postavena na on-line vyameé objednavceies webové
stranky zkoumané agentury. Objednavka se bude tgtatkého pobytového zajezdu
do Egypta. V tét@asti bude hodnocena telefonicka interakce s predgjpozornost bude
zangiena na verbalni projev, ochotu a schopnost progegvdiv odpovidat na dotazy.

Ve treti ¢asti autorka diplomové prace s dalSi osobou fungop trhu cestovniho
ruchu navstivi pohiky cestovnich agentur v Praze: Invia.cz, Dovolenafajezdy.cz,
TravelPortal.cz, Cestuj.cz a eTravle.czéhBm navaivy zhodnoti praci prodejniho
personalu na jednotlivych prodejnich mistech, kokaoi se zarmsstnancem, ochotu

poskytnout informace, rychlost kigeni pozadauk presnost podavanych informaci



a schopnost dany produkt prodat. Pozornost bude walbvana na kvalitu nabizenych
sluzeb a jejich dostupnost. Na zaklagsledki vyzkumu bude ziskanighled o tom, jaké
postaveni zaujimaji jednotlivé cestovni agenturgirkenkurenty na trhu cestovniho ruchu
v Ceské republice.

Na zaklad vyzkumného Séeni a jejich analyz budou zsgreény vysledky prace
a navrhovana opéani a doporteni pro budouci {sobeni cestovni agentury na trhu

cestovniho ruchu.



3 Teoreticka vychodiska

3.1 Definice cestovniho ruchu

Cestovni ruch pét knejvyznamgiSimu a nejslozéSimu spoléensko-
ekonomickému jevu, ktery zasahuje do cetdady ekonomickych, socialnich,
psychologickych, ekologickych a geografickych obilaspolé&nosti. V dneSni dab
je cestovni ruch neodmyslitelnou slozkou moderndlegposti. Turismus je sa@asti
spoteby a zjisobu Zivota obyvatel ipdevSim ekonomicky vysjych zemi. Kazdym
rokem se v ramci cestovniho ruchu vydava do polpies miliardu lidi, kt&f ve svém
volném ¢ase opous}i na ukitou dobu misto svého trvalého bydiisa &elem rekreace,
poznanici styku s lidmi. Mid¢im motivem takového pobytu je z&méa zn€éna prostedi,
kdy (ast na cestovnim ruchu uniede ¢lovéku uspokojit rkteré z jeho pdeb.
Z pohledu sw¥tového ngfitka se turismusgadi na iteti misto nej¥tSiho exportniho odévi,
hned za obchod sropou a automobilovyinpysl. Cestovni ruch je pi@ba pochopit
v souladu jeho dvou stranek. Za prvé jakasgb uspokojovani pieb a za druhé jako
oblast podnikatelskychijpezitosti a vyznamnou soéist ekonomiky spotmosti. Cestovni
ruch je mnohostrannym a gfezovym jevem, ZehoZ plyne sloZitostipsné definice.
V prabéhu vyvoje cestovniho ruchu seémi pristup k jeho definovani. (Heskova, 2011;
Indrova, 2007)

Australsky ekonom Hermann von Schullard v roce 19&@0kazal na ekonomické
aspekty cestovniho ruchu. Cestovni ruch povazowakaubor operaci ekonomického
charakteru, které se vztahuji na vstup, pobyt &lpdatizinai vné i uvniti uréitého nmeésta
nebo zem. (Kotikova, 2010)

Heskova (2011, str. 16) uvadi jednu z nejstarSéfimd cestovniho ruchu
vychazejici z tzv. Svycarské Skoly, ktera zpoubor vztali a jevi, které vyplyvaji
Z pobytu na cizim mitpokud cilem pobytu neni trvaly pobyt nebo vykgdelecné
cinnosti“. Od vymezeni pojmu cestovni ruch, vzniklgkalik desitek definic, které
se v podstat liSily minimaln¢. S poZzadavkem mit uceleny pojem cestovniho rudtilap
vroce 1991 Sstova organizace cestovniho ruchu v kanadské ©t&wTO — World
Tourism Organization), kde byl na Mezinarodni keefei o statistice cestovniho ruchu
prijat kone&ny navrh vymezeni cestovniho ruchu, ktery zn€innost osoby cestujici
na p'echodnou dobu do mista leziciho mimo jefgné prostedi (misto bydligd,
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a to na dobu kratSi nez je stanovena¢@mz hlavni ¢el cesty je jiny nez vykon \etné
cinnosti v navStiveném md&t Unifikovana definice cestovniho ruchu v§lije cesty
v ramci mista trvalého bydliSt pravidelné cesty do zahréni datasné pistethovani
za praci a dlouhodobou migraci. (Heskova, 2011)
Burkart a Medlik (1974, str. 86) definuji turismuskoncegniho hlediska

na zaklad nasledujicich atribut

* Turismus je souhrnem vztala jev.

» Tyto vztahy a jevy vyplyvaji z pohybu lidi a pobywutznych destinacich,

obsahuji prvek dynamicky (cesta) i staticky (pobyt)

» Cesta a pobyt se uskuilji mimo obvyklé Zivotnti pracovni prosedi.

» Cesta a pobyt maji dasny charakter.

» Cesta a pobyt nejsou spojeny s vykonemélgthé c¢innosti, resp. &éastnik

turismu neni z navstiveného mista @gdovan.

3.1.1 Pojmovy aparat

Na konferenci WTO byly vymezeny kr@ndefinice cestovniho ruchu i dalSi
pojmy, které se vztahuji k rozliSeniznych typ Gcastniki cestovniho ruchu. V séasné
doke je nutné vychazet ze zéakladnich p6jmestovniho ruchu, fpdevSim pro &ely
statistického sledovéani turismu a sledovani ekookyeh dopad cestovniho ruchu.
(Palatkova, Zichov4, 2011)

e Turismus je vymezen jak&nnost jednotlivce cestujici na ésnou dobu do mista
mimo jeho obvyklé prostdi, a to na dobu kratSi neZ jeden rok u mezindhadn
turismu a na dobu kratSi ne#lpoku u turismu domaciho. Primarnéal cesty
je jiny nez vykonavani vygecné cinnosti v navStiveném mist (Palatkova,
Zichov4, 2011)

» Staly obyvatel (rezident) je osoba, ktera Zije miealespa jeden rok
pied @ijezdem do jiné zeina dobu kratSi jednoho roku. (Indrova, 2007)

* Navsevnik (visitor) je osoba, ktera cestuje do jiné 2emezZ ve které ma trvalé
sidlo, a to na dobu kratsi nez jeden rok. Hlavnitelam cesty neni vykon

vydélecné cinnosti v navstivené zemi. (Indrova, 2007)
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« Jednodenni nav&inik je osoba, ktera cestuje do jiné ZemeZ ve které ma trvalé
sidlo. Cestuje mimo své obvyklé prigsti, ve kterém népnocuje. Hlavnim
Ucelem cesty neni vykon vyghbéné cinnosti v navstivené zemi. (Palatkova,
Zichov4, 2011)

e Turista je osoba, ktera cestuje do jiné Zemez ve které ma trvalé sidlo
a to na dobu minimaéjednoho penocovani, ale ne delSi jednoho roku. Hlavnim
Gcelem cesty neni vykon vgtkéné cinnosti v navstivené zemi. (Palatkova,
Zichov4, 2011)

3.2 Trzni subjekty a objekty v cestovnim ruchu

Poptavka v turismu je slozena z realnych i potdnih zakaznik a je zavisla
na motiv&nich a limitujicich faktorech, na zakkadterych dochazi ke spebnimu
chovani na trhu CR. Nabidka je formovana atraktigit destinace, infrastrukturou
a suprastrukturou. Infrastrukturou se rozumi vybagé daného mista pro turisty
i rezidenty. Suprastruktura je s@st infrastruktury, ktera slouzi vyhradituristim (hotely,
pensiony, restaurace). Poptavka i nabidka je sruri fedstavovana ditymi subjekty,
které se na trhu vyskytuji 8aznymi ekonomickymi cili. Mezi nositele nabidky appévky
pati domacnosti, firmy a stat. (Sysel, Zurynek, 2009)

Domécnosti (nav8vnici) pichazeji na trh turismu s cilem uspokojit ety
a maximalizovat uzitek. Cilem spofesti, kterymi jsou poskytovatelé sluzé&bvyrobci
zbozi, je maximalizace zisku z prodailgpecializovanych nacéstniky cestovniho ruchu.
Stat neboli viejna sprava, ma na trhu specifické postaveni. Naturismu se vyskytuje
se zamirem odstranit negativni dopady trznihdspbeni¢i stimulovat pozitivni vliv.
(Petii, 2007)

Zvlastni pozici zastavaji zpraetlkovatelské subjekty, jako jsou cestovni karfeela
a cestovni agentury, které na trhu dlgh vztah mezi nabidkou a poptavkou. Na trhu
vystupuji jako nabizejici ve vztahu ke koncovémotigbiteli i jako poptavajici ve vztahu
k subdodavatém jednotlivych sluzeb turismu. (Sysel, Zurynek, 200

Predmétem smény mezi uvedenymi subjekty jsou objekty turismu,zmaz pati
hmotné a nehmotné statky. Nehmotné statky nehalbgl gedstavuji rozhodujicifpdmet

smeény na trhu turismu. Hmotné statky neboli zboZitaeaji dophujici predmeét smeny
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v cestovnim ruchu. VySe objemu vyllge dana rozdilnosti cenovych hladin, kupni silou
navsevnika, snmennym kurzem a atraktivitou nabidky. (Palatkovahoia, 2011)

3.3 Cestovni kanceld& (CK) a cestovni agentura (CA)

Terminologie cestovni kancéa cestovni agentury je vymezena v nosN
EN 13809 - Sluzby cestovniho ruchu — Cestovni aggnt cestovni kanceid
(touroperatd):

e Cestovni kancefaje podnik organizujici zajezdy a zdajigici sluzby
cestovniho ruchu pro fipmy prodej cestujicim nebo prodejiep
zprostedkovatele.

» Cestovni agentura je podnik prodavajici a rezerigluzby cestovniho
ruchu pro cestujici.

Vymezenic¢innosti cestovni kanceid a cestovni agentury uvadi zakori59/1999
Sb. o rkterych podminkach podnikani v oblasti cestovnibohu ve z#ni pozdjSich
piedpisi a o zngné zakonat. 40/164 Sh. Qkansky zakonik, ve 2ni pozdjSich gedpisi
a zakona¢. 455/1991 Sb. o Zivnostenském podnikani veénkrpozdjSich pedpidi.
Z uvedené charakteristiky cestovnich kanideddagentur vyplyva, Ze se od sebe liSi pouze
opravrenim organizovat, nabizet a prodavat zajezdy. Z&egdve smyslu zakona
¢. 159/1999 Sb., se rozumigalem sestavena kombinace nejinémou sluzeb cestovniho
ruchu (doprava, ubytovani, stravovani), trvajicinimalné 24 hodin. (Indrova, 2007;
Havlickov4, Kov&ova, 2014)

Na obrazkw. 1 jsou zobrazeny odbytové cesty, které #Zajidistribuci produktu
od producenta ke kotleému spdebiteli. V cestovnim ruchu se rozliSujimpy a nepimy
odbyt. Rimy odbyt pgedstavuje fFmy prodej producentova produktu kénému
spotebiteli bez vyuZiti cestovnich kanc#laJedna se o ubytovani poskytnuté hotelem
nebo zaji&ni dopravy dopravni spalrosti. V Sir§im slova smyslu mohou také cestovni
kancelde uskuténovat gimy odbyt samy. Zagthto okolnosti vystupuji jako producenti
sluzeb a své zajezdy prodavaji jako nové sluzbyoee#ho ruchu. V negmém odbytu
se mezi producenta a spattitele dostavadkolik mezilanki. Vyznam to ma tehdy, pokud
se fedpoklada efektiw)Si vliv a pisobeni mezianku nez vlastniho producenta. Xiepy
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odbyt je zajifovan zejména cestovnimi agenturami, které za pgodajezd obdrzi
provizi. (OrieSka, 2010)

Obrazek ¢. 1 Odbytové cesty v cestovnim ruchu

Dopravci ﬁ,
A\
Ubytovaci ad
zaizeni
Stravovaci . Konec.m ,
S aizeni Cestovni spotebitelé
kancelde Cestovni
Zarizeni agentury
ostatnich —
sluzeb

Legenda: pimy odbyt |$ nepimy odbyt —

Zdroj: vlastni zpracovani dle OrieSka, (2010)

3.3.1 Cestovni kancel&

Povoleni k provozovani sluzeb cestovnich karfcefgdaval na zaklad Zakona
o Zzivnostenském podnikané. 455/1991 Sb. ipslusny zivnostensky iad. Novela
Zivnostenského zakona 286/1995 Sbh. z#mila koncesovanou Zivnost na Zivnost volnou,
ohlaSovaci, coz #ho za nasledek vzniku velkého mnoZstvi cestovniahckldi. Z toho
davodu dochazelo kipvisu nabidky nad poptavkou sluzeb cestovnich HKatice
a naslednému konkurstady cestovnich kancélav roce 1997. Naslednna to doSlo
k prijeti Zakonac¢. 159/1999 Sb., odgkterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho
ruchu, v ramci kterého bylo jednozm& uréeno, jaké sluzby f¥e zajifovat cestovni
kancel& a které sluzby iive poskytovat cestovni agentura. Na Zakori59/1999 Sb.
navazala novela ZzZivnostenského zakona stim, Ztoweskancelée ziskaly zivnost
koncesovanou a cestovni agenturyadda mezi zZivnosti ohlaSovaci vazané. (Indrova,
2007; Havlékova, Kovd&ova, 2014)

Rozvoj cestovnich kancélanastal po druhé stové valce a to s rychlymistem

oblibenosti cest ke vzdalenym fima s vyuzitim letecké dopravy. Cestovni kantela
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viN /s

cenovych relacich a prakticky ve vSechimeh obdobich. (Sysel, Zurynek, 2009)

Cestovni kancefaje nezastupitelna zakladni jednotka CR a fung@epnncipu
obchodniho me#ianku mezi dastnikem cestovniho ruchu a dodavateli jednotlivych
sluzeb CR. CK nakupuji od poskytovdtesluzby cestovniho ruchu, které kombinuji
a vytv&eji z nich bakiky. Balicky nebo jednotlivé sluzby prodavaji obvykle za jedenu
piimo kon€nym zakaznikm, cestovnim agenturam nebo firmam. Ba}i které cestovni
kancelde prodavaji, se mohou liSit tim, Z&€které nabizi pouze domaci destinace, jiné
pouze zahratini destinace nebo kombinaci obou. Cestovni kareelaabizi
standardizované zajezdy, nebo je sestavuji se miyana miru. Batiky mohou byt
nabizeny pro vice tfh jiné pouze pro specifické skupiny kli@ninag. senidi, studenti,
rodiny s @tmi. (Certik, 1999)

Hlavni napini CK je nakup dopravnich a ubytovac@thzeb, neb cestovni
kancelde jsou v sotasné dob fazeny k nejvyznamgsim obchodnim partném
leteckych spolénosti a ubytovacich Haeni. Dilezitou ¢innosti CK je vytvéeni,
nabidnuti a prodani zajexd kombinaci sluzeb a jejich be&#ii. Cestovni kanceté
se zabyvaji propagai a inform&ni ¢innosti. (Sysel, 2008)

Cestovni kanceté musi mit uzaené povinné smluvni poji&ti zaruky pro fipad
Upadku, které slouzi k ochrazédkaznika. Pojistnd smlouva CK i$stuSnou pojisovnou
musi byt sjednana tak, aby se pejistvztahovalo na vSechny zajezdy prodané wdob
platnosti pojistné smlouvy. Indrova (2007, str. 48gdi, Zze v fipadt Upadku cestovni
kancelde se pojidtni vztahuje:

« Na navrat zakaznika z mista pobytu v zalsiamd Ceské republiky tehdy,
kdyz je doprava sa@asti zajezdu.

* Na vraceni zaplacené zalohy nebo ceny zajezdtipag, Zze se zajezd
neuskutenil.

e Na nahradu rozdilu mezi zaplacenou cenou zajezducast&ns
poskytnutého z4jezdu vipac, Ze se zdjezd uskutal pouze zasti.

Cestovni kanceté pouZzivaji tizné strategie cenové tvorby. Specializované
CK nastavuji cenu tak, aby jinfipesla co nejvysSi marzi. Tato strategie je proatnosti
pii malém prodeji zajeZd Oblibou zédkaznik se staly zajezdy za cenu first minute
nebo last minute, z tohoudodu se mnoho CK zafilo na prodej levnych zajead
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Cestovni kancefaje opravina prodavat zajezdy ko¥reému spdebiteli, s nimz musi
uzawit smlouvu o zjezdu formouimého prodeje na pobee, prostednictvim internetu
nebo pomoci cestovnich agentur. Cestovni karealasvych zajead vyuzivaji sluzeb
delegah, ktei zaji¥uji transfery z/na leti§t vyfizuji stiznosti klieni, feSi jejich

poZzadavkyi nabizi a zajiuji fakultativni vylety. (Jakubikova, 2012)

3.3.2 Cestovni agentura

Cestovni agentury zastavaji vyznamné misto v prod#giny sluzeb turismu.
CA jsou provozovany jako zivnosti ohlaSovaci vazadkvni naplni cestovni agentury
je prodavat standardni b#ty zajezdi cestovnich kancelf obstaravat a prodavat
ubytovani, dopravni ceniny a vstupenky na sfmieké, kulturni a sportovni akce.
Cestovni agentury zastupujitldzitou funkci inform&niho servisu, vramci kterého
poskytuji informace o ubytovacich t#zzenich a sluzbach cilové ze&mklimatickych
podminkach v oblasti, vSeobecné infrastri&tuturismu, kulturnich, sportovnich
a spoléenskych moznostech v mispobytu. Gilezitou inform&ni sluzbou jsou vizové
a pasové fedpisy, vSeobecné podminkyasti na zajezdu a cestovni pajit (Sysel,
2008)

Cestovni agentury funguji na principu obchodniho zithé@ku cestovnich
kanceldi, jejichZ cinnosti je spojit cestovni kanceélde zakazniky. CA slouziiznym
trham, kterymi mohou byt lidé, firmyci organizace, které vyhledavaji informace,
nebo které si chifi zakoupit zajezd. (Jakubikova, 2012)

Cestovni agentury maji odliSné postaveni od cestbvn kancel#,
protoZze nenakupuji zboZi za vlastni kapital a dastvli zasoby. Cestovni agentury jsou
odmenovany za zprogédkovani prodeje sluzeb jejich organizatorem atmbu provize.
CA z dosazené provize za prodany zajezd kryji ikavécinnosti. Organizatorem sluzeb
mohou byt cestovni kancéd ubytovaci zazeni nebo dopravni spdéleosti,
které s cestovnimi agenturami uzaviraji smlouvyargji a zprogedkovani jejich sluzeb.
Témet vSichni poskytovatelé sluzeb spolupracuji s cedtav agenturami na zaklad
provizniho systému. Vyjimku tvo letecti dopravci, kté& zruSili cestovnim agenturam

provizi za prodej letenek. (OrieSka, 2010)
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3.3.3 Spoluprace cestovnich kancela a agentur

Postaveni &kolika set cestovnich kancél&@ agentur ngeském trhu nehraje pouze
konkurergni roli, ale vyznamna je zejména jejich vzajemnalgprace. Nejspolehlijsi
formou spoluprace je Asociace cestovnich kaiditeda Asociaceceskych cestovnich
kanceldi a agentur. (Mala, 1999)

Asociace cestovnich kancil&eské republiky (ACKCR) vznikla v roce 1990 jako
profesni svaz cestovnich kandéla predstavuje dobrovolné sdruzeni podnikatebblasti
cestovniho ruchu. Hlavnim Gkolem ACKR je zastupovat a ochimavat hospodéké
zajmy ¢lend, rozvijet jejich ¢innost a profesni prestiz. ACKR rozdiluje své ¢leny
nafadné a fidruzené. Meziadnécleny fadi cestovni kanceld a agentury. itiruzenymi
¢leny jsou informani a rezervéni systémy, doprava, propagac¢e meédia. Asociace
geskych cestovnich kancéla agentur (RCKA) vznikla v roce 1991 jako dobrovolné
sdruzenieskych cestovnich kancélaagentur a dalSich subjéktabyvajici se cestovnim
ruchem. Jejich poslani je totozné s ACRR. Ok asociace fedstavuji pravnickou osobu

S pisobnosti na celém Gzedéské republiky. (Orieska, 2010)

3.3.4 Klasifikace cestovnich kanceléi a cestovnich agentur

Cestovni kanceté a agentury je mozndlenit dle frady hledisek, nap podle
piednEtu ¢innosti a postaveni v distriBboim procesu, z tUzemniho hlediska, z hlediska
zpracovavaného segmentu trhu a z velikostniho skadi{Sysel, Zurynek, 2009)

a) Predmét ¢innosti a postaveni v distriblEnim procesu

Tour operator (organizator zdjezdu) znamergéském pravnim systému cestovni
kancel#&. Predmétem ¢innosti cestovnich kancéla je organizovat zajezdy,
které gedstavuji produkt cestovniho ruchu. Postaveni eeith kancel& v distribienim
procesu odpovida pozici velkoobchodu. Zpfedkovatel (travel agent)i@dstavuje
v ¢eském pravnim systému cestovni agentudieditem ¢innosti cestovnich agentur
je prodej a zprostdkovani sluzeb turismu a prodej produktu cestdvritancelé.
Postaveni cestovnich agentur v distéition procesu odpovida pozici maloobchodu.
(Gik, 2007)
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b) Uzemni hledisko

Z uzemniho hlediska se¢ld cestovni kanceté a agentury na vysilajici
a [ijimajici. V praxi se jedna o CK a CAipobici ve vyjezdovém a domacim turismu
a v fijezdovém turismu. V ramci vyjezdového a domacibosmu pisobi CK a CA
na domacim trhu a prodavaji sluzby doméacim zakammikJsou c¢asto zviditelgny
v médiich, v kampanich a jejich jména jsoueye znama. Vyznamnou funkci zastavaji
pii tvorbé image celého turistického gmyslu na véejnosti. Subjekty fjezdového
cestovniho ruchu zajigji sluzby zahragnim nav&tvnikam. Zabyvaji se prodejem sluzeb
cestovniho ruchu v mista nasled&é je prodavaji do zahrafij jejichz odRrateli jsou
zahranini cestovni kanceté. (Sysel, Zurynek, 2009)

c) Hledisko zpracovaného segmentu trhu
Trh cestovniho ruchu Ize rodd na ¢tyti hlavni oblasti:
- Demograficka (¥k, prijem, profese, vziani, velikost rodiny)
- Geograficka (klima, ze region, ndsto, venkov)
- Psycho-graficka (hodnoty, postoje, zZivotni styjnag aktivity)
- Behavioristick& (zvyky a preferenceial, divod, aiekdvany usgch)
Cestovni kancefé a agentury se dale€ltina ty, které se zabyvaji ,leisure travel”
a ,business travel.“ Leisure travel zahrnuje cesty veejnost a to ve volnéndase,
za odpdinkem, zabavou, poznanim, sportem nebo dobrodmmistBusiness travel
se zabyva sluzbami cestovniho ruchu pro firmy ehoblini spolénosti. V ramci business
travel jsou nabizeny pracovni a obchodni cestygikasy i incentivni turistika. (Sysel,
2008)

d) Hledisko velikosti

Cestovni kancefté a agentury setl na velké, sedni a malé. Bleni je odvozeno
od patu obslouzenych kliefit objemu trzeb nebo ptu zangstnand@. Na ¢eském trhu
existuje mnoho velkych cestovnich kandgl&teré viastni také distrilbni st. Pisobi
zpravidla univerzal& v ramci vyjezdového, domaciho &ijpzdového cestovniho ruchu.
Maji komplexni a #kolikastupiovou organizéni strukturu a krom celého statu gsobi
i na zahrarinim trhu. Stedni a malé CK maji titou specializaci, zpravidla na vyjezdovy
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a domaci cestovni ruch. Jsou seeiny na maly poet segmentu trhu, maji jednoduchou
a prehlednou organizai strukturu a fisobi na jednom mi&t(OrieSka, 2010)

3.4 Volba formy prodeje

Dulezitou problematikou tykajici se subjéldestovniho ruchu je stanoveni vhodné
formy prodeje. Prodej se sklada &gi fazi — nabidka, vy, placeni a vydej produktu.
Forma prodeje je charakterizovartanii nejdilezit¢jSimi atributy, a to dasti zakaznika
na jednotlivych fazich prodeje,fiptupem zakaznika k zasolprodukfi a zpisobem
predani produktu zékaznikovi.clist zakaznika na jednotlivych fazich prodeje jébaty
podle kterého jsou formy prodejlerény nefastji. Radime mezi & samoobsluzny
prodej, pultovy prodej a jejich kombinovanou fornfMulacova a kol., 2013)

Pfi samoobsluzném prodeji ma zakaznik volnyisfup k zasob produktu
na prodejnim mist a libovolre dlouho se s nim @Ze seznamovat. Jefguipoklddana
zékaznikova samostatna aktivita. Z obchodniho skedse jedna o n&naejSi formuiizeni
obchodr provoznich operaci. (Mutava a kol., 2013)

Pri pultovém prodeji je zakaznik od prodiikizcela oddlen, vyker produktu
probihd na zakladrozhovoru s prodejcem. Pro zakaznika méa pultovgdgr vyhodu
v moznosti konzultace a rady Wi s prodejcem, na druhou stranu se jedna o retativ
pomaly proces nakupu. Vysoké naroky jsou klademg@vSim na praci prodejce, na jeho
znalostech, vystupovani a vzhledu. déegité dbat pozornost na prezentaci ve vykladnich
skiinich a vyuZiti nizSi prodejni plochy pro vystavelt®Zzi. (Mul&ova a kol., 2013)

Kombinovana forma prodeje se pak skladéagti ze samoobsluzného ad&sti
z pultového prodeje. Kombinovana forma je charastieka tim, Ze zakaznik si vybira
produkty gevazr samostath V pripad, Ze je zakaznik nerozhodny a imttuje
s vybirem pomoci, obraci se s dotazem na prodejce. @duéaa kol., 2013)

3.4.1 Prodej produktu CK a CA

Forma prodeje produktu CK a CA se vyviji stejgichle, jako se #ni technologie
a mizné zisoby platby danych produktV cestovnim ruchu se rozliSujéimy a nepimy

prodej. Zakladnim pitem CK a CA je ziskat vysokou pozici na trhu cestb@nruchu,
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Své misto neustale zesilovat a zvySovatepazakaznilk a proviznich prodejc Cilem
k UsgEchu je dilezity vysoky prodej zajeZzd (Klimova, 2011)

Primy prodej zahrnuje pultovyipmy prodej v kamenném obchodi ve vlastni
provozovre. Dalezitou roli hraje pimy prodej pes internet, kde subjekty CR Zegiuji
vlastni webové strAdnky se stalou nabidkou zdjezaéenou k prodeji finalnimu
zé&kaznikovi. Mezi fimy prodej pati prodej na veletrzich zatélem zviditelgni jména
firmy a nabizenych produkt P¥i ptimém prodeji klienti navstivi provozovnu G CA
se zajmem o0 zajezd. Od prodejce sg&ekava schopnost, ochota, komunikativnost,
odpovidajici zevg&Sek a chovani,ghled o situaci v cestovnim ruchu a znalosti praduk
o dané zemi. Vysledkem je prodany produkt koncoveakaznikovi na zakl&duzaweni
smlouvy o zajezdu. Podminkouimého prodeje je vhodna prodejna, spravnyévyb
produktu k prodeji, zodpa@dny pracovni tym, spravny #pob marketingu, spokojena
Klientela, pojistna smlouva, koncesni listina, oddajici elektronické vybaveni a pracovni
materialy, platna smlouva o zajezdu, vSeobecné wsrmipodminky a storno podminky.
(Hampel, 2005)

Nepimy prodej je nezbythdilezity pro CK a zahrnuje provizni pultovy prodej
a zprostedkovany internetovy prodej. Provizni pultovy prpge zavisly nacinnosti
autorizovanych prodejc s kterymi ma CK fedem dohodnutou provizi z kazdého prodeje.
Mezi CK a CA musi byt podepsana platn& provizniosivd. Zprostedkovany internetovy
prodej funguje na zakladvebovych portdl cestovnich agentur.&8ina CK a CA nabizi
své produkty formou internetového prodeje. Proéiton skupinu Klieni se tato forma
muze zdat neosobni, protoZe zde schézi lidsky faktokamzita z§tna vazba. Z toho
duvodu wtSina CK a CA zavedlyftomnost operatdrna telefonnich linkach, které jsou
k dispozici az do pozdnich &rnich hodin. Do budoucna se d&gpokladat, Zze pultovy
prodej bude zcela nahrazen internetovou formoum(béd, 2005; Klimova, 2011)

Prodej produktu Ize roztit podle zpisobu Uhrady. Hotovostni Uhrada se provadi
od pimého zakaznikaipprodeji zajezdu na kamennych pdékach. Bezhotovostni Uhrada
je zpisob prodeje zajezdu kreditni a platebni kartou nbbphotovostnim ievodem
na bankovni &et spol€nosti. Bezhotovostni platba je vyuzivandi pnternetovém
obchodovani s klientem v okamziku, kdy klient nefm@ovost, nebo kdyZ cestovni
kanceld ¢i agentura nefijima jiny zpisob platby. (Hampel, 2005)
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4 Metodicka vychodiska

4.1 Mystery shopping (MS)

Mystery shopping pét mezi moderni kvalitativni metodu, ktera slouziddnoceni
kvality prodejniho personalu v oblasti prodeje aZzeb. Ve skutnosti se jedna
o marketingovy vyzkum,ipkterém se pracovnik vyzkumu stava potencialnikazaikem
¢i kupujicim. MS byva ozrmvan jako utajené nakupovani. MS je idealni metpdou
v ramci které se vyzkumnik vziva do role klientsladuje vzniklé situace jehctima.
Tim poskytuje nezaujaty pohled a pomaha odhalitéknedostatky, se kterymi se klienti
potykaji, ale on sam si jich nevS§ima. MS je vyzngmrprostedkem pro veskeré firmy,
které zajima z§ina vazba a vnimani zékaztikMulacova a kol., 2013)

Mystery shopping se od ostatnich vyzkumnych tecbdiiSuje tim, Ze neoznamuje
piredem svou fitomnost ani zakr. Cil metody Mystery shopping je z&fen na kontrolu
dodrzovani pedepsanych standdirdv oblasti sluzeb, na snahu o zvySeni kvality
a na reputacti stimulaci zanistnané. MS predstavuje obor, do¢hoz vstupuji jedinci.
Tijsou obeznameni s jednotlivymi procedurami takby byli schopni sledovat
a zdokumentovat, zda jsou dané postupy a procedwoyadny takovym zgsobem,

ktery by uspokojoval péeby zdkaznik. (Wagnerova, Baarova, 2008)

4.1.1 Historie Mystery shopping

Metoda Mystery shopping se ¢&aa pouzivat jiz ve 40. letech v oblasti
maloobchodu. V této deéb dochazelo ke kradezim a za viniky byli povazovani
zanestnanci. Firmy si najimaly soukromé vy&efatele, které nasadily do firmy jako
fiktivni zaméstnance. Cilem bylo zjistit, zda a jaci zstmanci ve firnd kradou a jestli
neposkozuji jméno firmy. Od 80. let vzrosthprysl a rozmohl se internet, &y vznikat
vyzkumné agentury, které firmam z@p&aly vyzkum trhu. PouZivani internetu
na dokumentovani spokojenosti zakaznidylo jednodussi a mémakladné. V satasné
dob: se metoda roz8ia do oblasti hotelnictvi, bankovnictvi, cestowmihruchu
¢i pohostinstvi. Z pvodniho nastroje pro kontrolu zé&stnandé se stal celosstovy
business zasahujici dbznych od¥tvi. Metoda je stale vice pouzivana spise k idiatif

potreb zakaznika nez jako kontrola zsmtmand. Vybava Mystery shoppe@r(fiktivnich
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zakaznik) se za desitky let velmi ro##a. Mystery shopperip svém vyzkumu pouZziva
dotazniky a techniku k zaznamenani audia a videagrohodné zdokumentovani situace.
(Bradley, 2010)

4.1.2 Hodnoceni prace zanistnance v ramci MS

Mystery shopping fedstavuje skryté astréné pozorovani, diky kterému lIze
subjektivie vnimané pracovni chovani z&stnand v prodejni interakci objektivh
posoudit. V praxi to znamena, Ze Mystery shoppéjde do firmy s konkrétnim
problémem a hodnoti, jak dokazi zsmmanci vyeSit dané situace. Respondent v dany
okamzik nevi, Ze jefpdmetem vyzkumu. MS provagi pracovnici, kt& jsou specialé
proSkoleni v technice pozorovani, hodnoceniééemi kvality sluzeb zdkaznikn. Mystery
shopper zaujima roli skuteého klienta, jehoZ Ukol neni z&stnanci zndm. Mystery
shopper pedstira nakupni z&n a ma zajem o vybranou sluzigu produkt a nechava
si poradit. (B6hm a kol., 2005; Wagnerova, Baar@af)8)

Pri realizaci fiktivniho nakupu Mystery shopper pgsije podle pedem danych
scénén, které zahrnuji zejména pozorovani a dotazov&jichj ukolem je klast igdem
piipravené otazky, hrat ¢&ité role a dle kritérii pozadovanych zadavatelenuniwoit
odpowdi a cely proces nakupu. Mystery shopper hodnatikgjenost uzivatele se sluzbou,
zametuje se na jejich kvalitu a rychlost nebo na zisk&vaformaci o zkoumané slu&b
mohou sledovanou firmu upozornit, co je jejidegnosti a které slabiny jgeba vylepsit.
Firma miZe vysledky pouzit jako podklad pro zji8€é oblasti, ve kterych by za&stnanci
meéli byt vySkoleni s cilem zlepSit sluzby poskytovarékaznikm. (Wagnerova, 2011)

Mystery shopping je krotnhodnoceni kvality prodejczaméien na hodnoceni celé
fady dalSich hledisek. Mulava (2013, str. 29) mezEntadi:

- Prvni dojem z prodejniho mistastota zdizeni, stav vybaveni.

- Rozsah a dostupnost nabidky zboZi a sluZzebnkiopé a nadstandardni sluzby.

- Jasnost aigsnost informénich systém a poskytovanych informaci.

- Cekaci doby, doby vyzeni.

- Soulad se stanovenymi standardy.

- Hodnoceni prodejniho personaldi§up, ochota, znalosti, ¥&tnost).
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4.1.3 Mystery calling a Mystery e-shopping

Mystery shopping je v praxi n&gsgji pouzivana metoda, existuje ceélida dalSich
variant, mezi ty pouzivané paMystery calling a Mystery e-shopping. Konkrétmirianta
je vzdy zvolena podle specifické oblagthnosti organizace, v niz ma byt hodnoceni
provedeno. (B6hm a kol. 2005)

Mystery calling je dnes Wergna jako samostatna metoda z toliwatiu, Ze prvni
kontakt sfirmou ma zakaznik vdneSni é&olEastji prostednictvim telefonu
nebo internetu. V ramci Mystery calling jsou progag fiktivni telefonaty na zakaznické
infolinky spole&nosti. RednEtem hodnoceni Mystery calling je kvalita telefonick
sluzeb poskytovanych klieith pii objednavkachyieSeni Bznych problém a reklamaci,
ale také deélka hovoru a dohmkani zvednuti telefonu. \fipact prepojeni hovoru
na jiného operéatora je sledovano, jak dlouho tméZ se klient spoji se spravnym
operatorem. Mezi pozorované atributy ipgbocet prepojeni, komunikéni dovednosti
prodejce, jednani, ochota, tén a hlas prodejc@yvsiist a uzitgtnost poskytnuté informace.
(Kotler a kol., 2007)

Rostouci rozvoj interneturjdlava na oblib pouzivani metody Mystery e-shopping,
ktery se zabyva hodnocenim emailové korespondeyncielosti odpo¥di, kvalitou email
a hodnocenim efektivity webovych stranek. (Kotldwoa, 2007)

4.1.4 Etapy vyzkumu

Wagnerova, Baarova (2008, str. 71) uvadi, Ze proesizace Mystery Shopping
je shodny s klasickym marketingovym vyzkumem, kigafirnuje zakladnityii kroky:

1) Definice problému a stanoveni cile vyzkumu.

2) Vytvoreni planu ziskéni informaci.

3) Implementace planu, 8ba analyza dat.

4) Interpretace a steni zjiSeni.

VysSe uvedenétyii kroky se dal&leni na di¢i podskupiny, které zahrnuiji:
» Zahdjeni vyzkumu a orientatni analyza

Pred zahajenim vyzkumu by siéa organizace zjistit, jestli je proénmetoda

vhodna vzhledem k vysSi finémi nakladnosti. V fipac, Ze se firma pro zvolenou
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metodu rozhodne, vybere si vhodnou marketingovoentagu, ktera vyzkum provede.
Druhou variantou je, Ze si vyzkum organizace preveshma,cimz uSeti naklady,
ale zarovaé se vystavi riziku zkresleni dat, které vznikajnhespravl nastavenych
parametii vyzkumu a neskolenych vyzkumidikKotler a kol., 2007)

Na zaéatku vyzkumu je nutné provést podrobnou analyzuebota @ekavani
zakaznik. Organizace musi édét, co chce n&it a musi znat okruhy, které jsou
pro zakaznika wezité. Na zaklagl toho je definovan cil vyzkumu, ktery musi byt

zkouman a je provedena operacionalizace. (Kotked.a2007)

e Plan vyzkumu
Plan vyzkumu slouZzi k vytweni vyzkumnych nastrdj Jestlize agentura vi, jak ma
navsStva vypadat a jaka data by se z provedeného vyzkmta ziskat, sestavi scana
podle kterého se vyzkumnikimavseve fidi. Mulatova a kol. (2013, str. 68) scérsdozili
z nasledujicichit bodi a jejich podskupin:

1) Nazev projektu

- Cislo projektu — podislem projektu je firmoui agenturou MS evidovan.

- Typ scénée — @i vyzkumu miZze byt pouzito vice tyjpsceénéa.

- Harmonogram terénu — duje, v jakém obdobi méa byt provedertityr ukol,
navstvy se musi rovnogné rozvrstvit do celého terénu.

- VySe odngny — jaka je vySe odémy za jednu bezchybnou nasdd.

- Pokyny, jaké materialy by sedhy ziskat z navsiry a v jaké podob je predat
agentiie — slouZzi jako tkaz, Ze byl vyzkum proveden atuji, co ma shopper
béhem své navsvy ziskat.

2) Obecné informace a profil tazatele
- Co je cil nav&tvy — cil vyzkumu wuje, kam by ml rozhovor smirovat
a na co se zagit, pro¢ je MS provadn a hlavni ukoly vyzkumu.
- Zaminka — vede k zahajeni rozhovoru se &tmancem a zaroiek cili
navstvy, zaminka by rdla rozpovidat zagstnance, aby bylo mozné jeho
meteni.

- Charakteristika shoppera —¢uje roli zdkaznika, je spojena s typem s¢éna
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- Profil k nabidce —§ani a pateby shoppera.
- Seznam ¥ci a ukoh pred naviivou.

3) Postup Mystery shoppping
1. krok — Testovéni, zda si shoppera pielpdu zanmstnanci vSimnou a zda bude
osloven. Pokud se tak nestane, vyhleda shoppegstaamce sam a pokige
hodnocenim firmy.
2. krok — Hodnoceni interakce se zmtmancem a zkuSenosti se sluzbou,
pii rozhovoru se zdané zaminkou a sleduje se, zda je dodrZzovan spraxoge)jni
postup.
3. krok — Ri ukonceni rozhovoru se sleduje roztmni, gedani vizitky¢i paragonu

a chovani zagstnance p odchodu.

Po scénd je nutné sepsat zadznamovy dokument, ktery je §zén se scéheém.
Otazky v dokumentu hodnoti provozovnu, interakcizegestnancem a celkovy dojem
vSeobecd. V této fazi je weno, jak bude prace shoppera kontrolovana a hodaoce
Shopper musi rozhovory nahravat a odevzdavat ssyfpin zaznamovym dokumentem
kontrolorovi, ktery opravi chyby a na zaktanbho ohodnoti praci shoppera. (Wagnerova,
Baarova, 2008)

» Shér dat
Pred samotnym sibem dat je provedena pilotni nau&, pomoci které je zji&no,
zda scéna v praxi funguje a fipadré jsou doladny podrobnosti. DalSim krokem
je Skoleni shoppér béhem kterého jsou seznameni se st&ma je jim nastigna délka
terénu sbru dat a jsou zodp@zeny dotazy. Projekt je roZieén do rEkolika ¢asovych
Useki, ¢imz organizace ziskava souhrnrigied o tom, jak se &ni prace v pibéhu casu.
(Kotler a kol., 2007)

e Zpracovani a analyza Udaji

Ziskana data z ndety jsou pedana agenta v zdznamovém dokumentu.

V sowasné dob jsou veSkera data zpracovana elektroniakynZz dochazi ke zkraceni
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doby celého projektu i lepSi koordinaci samotnybhppeti. Analyzu provadi vyzkumné
agentura, ktera pouziva vlastni postupy. (Kotlkola 2007)

* Interpretace vysledki a zawre¢né zprava
V posledni fazi se jpdava zagrecna zprava zakaznikovi. Agentura interpretuje
vysledky z vyzkumu i nasledna dopoemi, co by se ve firtndalo zlepsit. (Kotler a kol.,
2007)
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5 Vlastni prace

Metoda Mystery shopping byla vybrana pro realizaektické ¢asti diplomové
prace. Cilem MS bylo porovnat a vystihnout Urovgoskytovanych sluzeb a kvalitu
piistupu prodeje cestovnich agentur. Mystery shopping provedeny ceatovnich
agenturach byl sestaven ziedh oblasti, kterymi bylaifprava projektu, viastni MS
a vyhodnoceni MS.

5.1 Priprava Mystery e-shopping

Mystery shopping bude realizovan na Sesti cesttwagenturach v Praze autorkou
diplomové prace. Mezi vybrané CA budou iffiaZajezdy.cz, Dovolena.cz, Invia.cz,
Cestuj.cz, eTravel.cz a Travelportal.cz.

Zamérem metody Mystery e-shopping bude porovnat kvatifibizenych sluzeb
skrz emailovou komunikaci na prodejnach cestovnifpentur v ramci poptavky
po lyzaskych z4jezdech na zimu 2015/2016. Na zaklatlpraveného scém@ bude
Mystery shopper zapisovat do zaznamového archwogphé skutenosti tykajici
se interakci s prodejcem, zaslané nabidky, znalpsidukfi prodejce ¢i celkového
hodnoceni prodejce.

Prvni scén& bude sestaven na poptavce zimniho zajezdu s vidsipravou
do Rakouska. Cely prkum Mystery shopper bude vykonavan z domova fedatctvim
emailové pipadre telefonické komunikace. Fiktivni klient budesSit internetovou formou
s ndhoda vybranym prodejcem zkoumané spwmlesti gedem pipravené situace,

které budou uvedeny v tzv. Mystery scéna

5.1.1 Scén& Mystery e-shopping

Fiktivni klient od cestovni agentury bude vyZzadoxaslani nabidek lyZskych
zijezah do Rakouska profit osoby. Zbyvajici kritéria na dovolenou budou ppd
zatajena za delem pro¥teni jeho schopnosti a dovednosti reagovat na \amikltuaci
a potebné informace ziskat. Zajezd bude stanoven pro dbsglé osoby a jedno
dvanéctileté d& Klienti v Rakousku budou preferovat oblast Saigkand. Obdobi

cerpani sluzeb bude deno zanirné od nedle do nedle, v terminu 3. 1. — 10. 1. 2016,
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neba’ vétSina turnug v Rakousku z&na a kowi sobotou. Finatni limit na osobu bude
stanoven ve vysi 6 000 &Ks tim, Ze se za ditbude pedpokladat zvyhodma cena.
Na misto pobytu se klienti dopravi vlastnim vozmlePodstatnym kritériem bude
ubytovani ve 3 hizdickovém hotelu se stravou polopenze a vzdalenossjezdlovky
do 200 meti.

5.1.2 Zaznamovy arch

Zaznamovy arch bude ro#dn do 4 hlavnich¢asti — interakce s prodejcem,
nabidka zajead znalost produkitprodejce a celkovy dojem z prodejce.

V prvni ¢asti, interakce s prodejcem zajézdbudou hodnocenyasové intervaly
mezi klientovou prvni poptavkou po zajezdu a nasbed reakci dané agentury
s pozadavkem o dopini potebnych kritérii pro vytvieni nabidky. Prodejce
by se z vlastni iniciativy # zeptat na slozeni osob digadny ¥k ditéte, typ dopravy,
stravy a ubytovani, cenu zajezdu za osobu, termodbytp a vzdalenost hotelu
od sjezdovky.

Bude sledovano, za jak dlouho klient obdrzi emailabidkou z&jezd od doby,
kdy prodejce zjistil veSkera klientova kritéria. Rddrzeni nabidky nebude z&me
ze strany klienta odp&zeno, nebt budecekat na reakci CA s dotazem o zajem o zajezd.
V piipact zpstné reakce od prodejce klient vybere z nabidky kétmk zajezd, na ktery
bude pokladat prodejci dapljici otdzky uvedené v druhé iti ¢asti — nabidka zajeid
a znalost produkit prodejce. V fipac, Ze operator neprojevi zadjem zajezd prodatnea
klient s agenturou komunikovat ohleddoplreni informaci vybraného zajezdu z nabidky.
Pro komplexnost udajo klientovi bude hodnoceno, zda pgmprodejce bude pozadovat
telefonni kontakt pro sna#i komunikaci.

V ¢asti, nabidka zajeid bude hodnocen pet nabidnutého ubytovani, protoze
klient potebuje mit zéeho vybirat. Bude zohledno, jestli se prodejce snazi klientovi
nabidnout alternativni destinaci za Rakousko nebhéna terminu. Rlezitym aspektem
pii rozhodovani o koupi dité sluzby bude jeji cena. Prodejce byl iklientovi v emailu
vyswtlit a rozepsat, jaké sluzby cena zajezdu obsahujaké je pdeba si pikoupit.
Prodejce by rfl byt schopny informovat klienta o tom, zda je \n&€adjezdu cestovni

pojistni. Tento produkt by g umét spravié nabidnout a zahrnout do kalkulace zajezdu,
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informovat klienta o jeho ce€ma o jaky typ pojidini se jedna. Zarovieby mel zjistit vysi
pojistného plani, pripadré sclit internetové stranky, kde klient ziska rozpiggmaeti
daneho pojighi. Klient by el byt informovan o dalSich poplatcich v ngistestinace,
kterymi miZe byt pobytova taxa, lozni pradiouklid. V pripact, Ze by nebyly poplatky
zahrnuty do celkové ceny, prodejce byl meznamit klienta gastkou, za kterou danou
sluzbu peidi v mist pobytu. Bude sledovano, zda operator klientovi pesblémi sdli
poradajici cestovni kancelaybraného zajezdu.

Ve ftreti casti, znalost produkt prodejce, se bude hodnotit prodejcova
informovanost a ochota zodpmiét dotazy tykajici se daného zajezdu. Prodejce &ybyt
schopny zodpasdét dotaz ohled& vzdalenosti cesty z Prahytimo k hotelu. GPS
soudadnice jsou &n¢ dostupné v katalogu cestovni kandée)arekteré spolénosti
klientim zasilaji pesnou mapu s trasou. Klient se bude zajimat o skipasi v daném
lyzarském stedisku a bude hodnocena ochota prodejce danouriafirziskat. Ve slozeni
cestujicich osob bude jedno&lipro které si budouipt vyziti v podob lyZaiské Skolky
¢i animanich program. Za dit klient bude pozZadovat zvyhothou cenu v rdmci prodeje
first minute. Klient se bude zajimat o existencragee sshu ve stedisku a vysétleni
daného pojmu. Prodejci maji povinnost odgat#t klientovi na vSechny poloZzené otazky,
které souvisi se zajezdem. \figmd, Ze prodejce nebude schopny reagovat na danou
otazku, n&l by projevit snahu o zjighi spravné odpadi a klienta zptné kontaktovat.
Klient od CA bude pozadovat Uhradu zajezdu na leplafamestnanec by & vyswetlit
a nabidnout moznosti platby zajezduigmb dordeni podepsané smlouvy o zajezdu
a objasnit postup platby na splatky.

V poslednicasti, celkovy dojem z prodejce, bude hodnocenaepiofalita, prvotni
dojem, vsticnost a ochotad&novat se klientovi fies emailovou a telefonickou komunikaci.
Na zaklad toho bude zhodnocen prodiycstyl pisemného projevu a jeho snaha prodat
zdjezd. Pisemny projev byémbyt jasny a srozumitelny, v emailech by rigynbyt
pouzivany slangy a odborné terminy, ktery#vry uzivatel nerozumi. Na zakkdaslané
nabidky a nasledrziskanych informaci bude zhodnoceno, zda by sitétyshopper dany
z4jezd skutené od prodejce zakoupil. V poslednim oblude hodnocen celkovy dojem

z celého pibehu fiktivniho prodeje zajezdu.
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5.2 Provedeni vyzkumu Mystery e-shopping

Realizace metody Mystery e-shopping byla uskuiiea na Sesti prazskych online
cestovnich agenturach. V tétoasti byly detaild prozkoumany jednotlivé faze
zdznamového archu, pozornost bylnavana na nedostatky irgminosti a na reakce
prodejd. Jednotlivé body byly ohodnoceny dle ziskané skatsti do zaznamového archu

a zvolena volba vystlena u jednotlivych oddilscénée.

5.2.1 Online prodej — Z4jezdy.cz

Interakce s prodejcem

Konverzace s prodejcem CA Zijezdy.cz byla zahajertD. 2015 v 15:10 hodin.
Bylo sledovano, za jakyas se prodejce ozve s emailem o dépirkritérii na dovolenou.
Prvni reakce fiSla jiz po tech minutachZamsstnanky® se klienta nedoptala na veSkeré
dulezité pozadavky, aby mohla debpipravit kalkulaci zajezil Pro vytvaeni nabidky
z4jeza statilo prodejkyni informovat pouze remi a oblasti, typu stravy a cenovém limitu.
Ziskané udaje jsou pro tvorbu zajézdezbytné, avSak pro uplnost by sél rkvalitni
prodejce zeptat na slozeni osob & \éti, typ dopravy a ubytovani, délku pobytu,
piipadré vzdalenost od sjezdovky. Prodejce poZzadal Kklieotatelefonické spojeni
pro piipadnou rychlejSi komunikaci, telefonatu se poee&lobu komunikace nedkal.

Nabidka zajezil byla zaslana jiz po 1 hodima 14 minutach. Klient po zaslani
nabidky cekal @t dni, jestli dand agentura projevi zajem a bude koatedt klienta
s dotazem o koupi zajezdu. Z CA Zajezdy.cz se Zadpyjodej& neozval ani formou
emailu ani telefonickym spojenim. Klient navazalntakt s CA sam po & dnech

se zajmem o dany zajezd a s aoficimi dotazy k jeho koupi.

Nabidka zajezdi

Na zaklad zjisttnych kritérii klient obdrZzel pouze jednu nabidku teio
do Rakouska. Viflpadt, Ze klienti vyuzivaji sluzeb agentury, tak sekava, Ze budou mit
moznost Sirokého vyiou. Na zaklad jednoho hotelu nefize klient zajezdy porovnavat
a ve \¥tSine piipadi odchazi k jinym prodejon.

Nabidka zajezil byla hodnocena na zakkdespektovani zadanych poZadavk
Prodejce nedodrzel zakladni kritérium uvedené jibsate&nim emailu, kterym byl pewn
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stanoveny termin od 3. 1. 2016 — 10. 1. 2016 (odtleedo nedle). Bez pedchozi
domluvy prodejce automaticky zmil termin o den tive, aby turnus vychazel od soboty
do soboty. V emailové komunikaci nedoSlo k Wiwni znEny terminu, ale pouze
0 oznameni; Aktualné Vam mohu nabidnout pouze jeden zajezd, ale jenogpdsunuty
termin a jedn& se o destinaci Schladming - Dachstei

Bylo ocekavano, Ze se prodejce bude snazit nafijatplnou alternativu,
nag. v podolé zmeny stediska, zer#, stravyci navyseni cenového limitu. Ve skatesti
klient obdrzel alternativni zajezd se &mou kritérii hned na poprvé, aniz by se namn
spole&n¢ s prodejcem domluvili.

Zamsstnanec se nabidnuty zajezd snazil prodat pod angiem, Ze je k dispozici
posledni volny pokoj a zaroireze se jedna o nejlepSi nabidku dle jeho kritBriadejce
sina zaklad téchto argumerit ch&l ziejm¢ klienta gedkezné ziskat, proto mu byla
nezavazna rezervace zdjezdu nabidnuta. Mysterypshafpgedu &dél, zdali existuji
z4jezdy podle jeho pozadaykz toho divodu tento argument néjnul jako relevantni.

Nabidka zajezil by klienta ngla oslovit formou zpracovani. Nabidka od CA
Z4jezdy.cz byla dokiena ve tvaru hypertextového odkazu, bd#opené kalkulace
a dalSich informaci. Cenu zajezdu si klient mugfistizsam a pro kontrolu svou kalkulaci
zaslal prodejci z§t s dotazem: Pokud dobe paiitam, tak osoba stoji 5 782¢Ka dit
2 891 K, pojiskni 260 K a 130 K, celkem tedy 15 105¢Kmohu s vypditanou cenou
za zajezd pitat?” Béhem deseti minut klient obdrzel email s kalkulag@jiezdu v podob
print screen cenové kalkulace z internetovych skarV/ kon€né kalkulaci bylo také
zahrnuto komplexni cestovni pogisf.

Nasledoval dotaz, ktera spofmst dany zéjezd nabizi. Klientovi nebyl nazev
poradajici cestovni kancétjednoznéané sctlen. V emailu byl popsan postup, jak jméno

dané CK na webu Klient zjisti.

Znalost produktu prodejce

Treti ¢ast tykajici se znalosti nabizenych sluzeb, byldnboena na zaklad
schopnosti odpa\dét na polozené dotazy. Odpali byly hodnoceny Skalou &ité ano,
spiSe ano, spiSe negié ne.

Na otazku vzdalenosti hotelu od Prahy obdrzel klpyuze informaci;V popisku

z4jezdu jsou uvedeny GPS Aminice hotelu.; ¢cimZ negimo odkéazal na konkrétni dotaz
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po paitu km. DalSi otazka byla sffovana na fitomnost lyZ&ské Skolky pro dé&v daném
hotelu ¢i lyzaiském stedisku. Tento dotaz byl zcela opomenut, prodejceizeo
poznamenal;VeSkeré vyhody i nevyhody tohotdestiska jsou uvedeny dole v popisku
zjezdu.”" Odpowdi na vys¥tleni, pr@& neni di¢ v ramci prodeje first minute zdarma,
se klient ned¢kal.

Dulezitou informaci pro klienta bylo zjistit cenu pkisu pro fehled patebnych
financi na uskuiéni zajezdu. Ze strany prodejce nebyla &pwa Zadna snaha cenu
skipasu zjistit;,Bohuzel u tohoto zajezdu neni nabizeny skipasu@ajdete na strankach
strediska.” VeSkeré usili, pgebnou informaci ziskatigtalo na klientovi, nehbprodejce
negilozZil odkaz na zmiéné stranky sediska.

Cestovni kanceté se na sezonu 2015/2016 zviditelnily zejména gararehu
v destinaci. Po za#stnanci klient zadal vystleni pojmu garance 8hu a jeji platnost
u vybraného z4jezdu. Prodejce na dotaz zoghfitv,V tuhle chvili nemame v nabidce
zajezd, ktery by ¢hgaranci swhu. Zpravidla garance ghu znamena, Ze pokud nebudou
v mist vhodné klimatické podminky, takidete zrusit zajezd bez stornopoplatk

Cestovni agentury akceptujékolik zpasohi platby zajezdu, klient se konkrétn
zajimal o platbu zajezdu na splatky. Bylo zjigi, Ze agentura Zajezdy.cz neung2
platbu na splatky, alternativou byla klientovi rdiita platba na zélohu ve vysi 50 %
a doplatek 30 dnitpd odjezdem. Nasledmmu byly jasg vyswtleny zpsoby, kterymi
muze zajezd hradit a jak ¥§Sit podpis smlouvy;Z4jezd je mozné uhradit/pvodem
Z rtu, vkladem hotovosti na nagel anebo osohknna nasi pob¢éce. Smlouvu o zajezdu

si vytisknete, doplnite a poslete nardt zraskenovodi nafaxovanou.”

Celkovy dojem z prodejce

Mystery shopper cely vyzkum komunikoval s ZenamivniP dojem z prodejce
je hodnocen ddle, nebd komunikace byla bezproblémova a velmi rychld. Guwb
prodejce bylo nedoptani se na daldliedita kritéria pro sestaveni nabidky, z toliwatu
byl ziejm¢ nabidnuty pouze jeden zajezd k prodeji. Na za&klgdinoho nabidnutého
hotelu, ktery nekoresponduje s p&vdanym terminem, neexistuje realna Sance zajezd
u prodejce zakoupit.

Na zéklad ziskanych informaci jsou celkové znalosti 2atmance hodnoceny

spiSe Spath Prodejce ma povinnost zodgokit na vesSkeré dotazy @&movat se klientovi.
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V tomto ohledu byla zachycena paha ignorace. Prodejce odpovidal pouze na dotazy,
na které znal odp@di, nebo které se daly ¥ist z popisku hotelu. Nebyl spah okamzik,
kdy by se snazil ziskat informace nad ramec,i.napna ski pasuéi lyzaiska Skolka.
Po zaslani asi Sesté otazky bytejme, Ze je prodejce znaven z odepisovani a n& @ad
dotazy nereagoval.

Pisemny projev prodejce je hodnocen spiSe 8pafiezi olEma stranami bylo
vyménéno cca 15 email Z patatku se v kazdém emailu vyskytoval pozdrav a oslgve
COZ je povazovano za saniepnost. Ke konci emailové komunikace osloventizalo
chykst, v emailech se vyskytovalyrgklepy a chyby, odp@&di na otazky byly strohé
a jednoduché. Velmi pozitignje ohodnocena rychlost odepisovani, nebaerval mezi
emaily byl cca 10 minut a cela doba zkoumani trpalaze iti dny.

V ramci celé komunikace nebylo sfEio \&tSi Usili zajezd prodat. Bylatekavana
vétSi schopnost prodeje, nebwe poslednich emailech se klient dotazoval nasep platby
a nacas rezervace, &hoz by mohl prodejce vycitit klieit zajem. Z toho dvodu
je celkovy dojem z celé interakce s prodejnim pa@item hodnocen spiSe SpatMystery
shopper by si kidi vySe uvedenym wvodim zéjezd od CA Zajezdy.cz spiSe nekoupil.

Vyplnény zaznamovy arch cestovni agentury Zajezdy.coy&ésti ilohy ¢. 1.

5.2.2 Online prodej — eTravel.cz

Interakce s prodejcem

Emailova konverzace s prodejcem CA eTravel.cz bgteajena 1. 10. 2015 v 15:10
hodin. V prvni okamzik byla sledovana doba, za ddese prodejce ozve s emailem
o doplréni poZzadavi na dovolenou. Prvni reakce na emdiBla jiz po tech minutach:
,Dobry den, ¢tkujeme za Vas email. Prosime oegeni destinace, stravy a ceny, kterou
si predstavujete.'Pro gesné vypracovani nabidky na miru klienta prodegzmal vSechna
pottebna kritéria (slozeni osob akv déti, typ dopravy a ubytovani, délka pobytu,
vzdalenost od sjezdovky), jiz z§ku bylo patrné, Ze nabidka bude z vice hledisek
neuplna. Klient ¢ekaval, Ze prodejce bude poZadovat telefonni spgyem rychlejsi
komunikaci a lepSi domluvu, klientovo telefortiglo vSak prodejce nepozadoval. Nabidka
z4jezai dle danych kritérii byla zaslana po dvou hodind&ati.zaslani nabidky nebyl klient

po dobu pti dni agenturou kontaktovan, nebyl projeven zdjem zangtoperatora zjezd
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prodat. Po uplynuti doby klient kontaktoval prodejse zdjmem o zajezd a doptaval
se na dalSi pegbné informace. Od té chvile prodejce s klientemdkaikoval pravidel.

Nabidka zajezdi

V ¢asti, nabidka zajesd byl hodnocen pget a forma nabidnutych hotel
Ze za&atku byla klientovi zaslana nabidka formou odkaawvebové stranky dané cestovni
agentury. Prodejce pouze vyfiltroval stranku hiotlle zakladnih@leneni. Takovy zjisob
komunikace se klientovi nelibil, nebstejnou metodou si zdjezdy mohl vyhledat sam
a nemusel zadavat praci osobam tondemnym.

Klient hodnotil, zdali bylo séleno, co v3e cena zajezdu obsahuje. V zaslanych
odkazech nebyly Zzadné informace o cenach jednctiivgluzeb, klient viél pouze
kong&nou cenu zatit osoby. Kalkulace neodpovidala skiriesti, neb6é prodejce
kalkuloval ¥i dosgElé osoby bez dite. Prodejce ip zpracovani nabidky nerespektoval
klientiv rozpaet na dovolenou o 5 000¢kaz 20 000 K. Klient obdrzel v nabidcetyii
varianty hotel, z nichzZ pouze jedna vyhovovala zadanym kritériim.

Klient na zaklad nepochopeni kalkulace pozadal o zaslani novychidekb
s presnou kalkulaci rozepsanou po aSoly emailu zarowe uvedl dvanactileté dit
jako spolucestujiciho.  Operator ihned zaslal novomabidku ¢ty hoteli
s cenovou kalkulaci, kde se klient srozumiettoz\wedél cenu za dosfou osobu a cenu
za dit. V kalkulaci klient postradal cenu za cestovniigiepi, které je povazovano
za velmi dilezitou sluzbu f cest na lyzasky zajezd do cizi zetnKlient predpokladal,

Ze cestovni pojighi bude automaticky zaslano s kalkulaci, netéstka za & zvySuje
celkovou cenu zajezdu a tim i vySi prodejcovy pzevi

Prodejce opakov&nnebral v potaz cenové rozhrani klienta, nabidkpezza
se pohybovala od 7 000¢k- 8 500 K na osobu. Saasré s novou nabidkou zaslal dalSi
moznosti alternativniho ubytovani. Jednalo se otap@my bez stravyimz nerespektoval
zakladni kritérium, kterym byl hotel s polopenzie &trany prodejce byla patrna snaha
nabidnout jinou oblast v Rakousku nez poZadovanizb8ggland a zarove zvysSeni
cenového limitu na osobu. Z vySe uvedenéhagge, Ze se zakstnanec snazil pozmit
kritéria a nabidnout alternativni zajezdy, aby ceagzdu odpovidala cenovému limitu.

V prab¢hu emailové komunikace nebyla Sggia Zadna snaha gepwdéeni zajezd prodat,
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klient neobdrZzel dopotieni, pré@ nabidnuty hotel je nejvhodsi volbou. Nezavazna
rezervace vybraného hotelu Sonnhfifp nabidnuta nebyla, prodejce se pouze odkazoval
slovy:,V pripade dalSich dotai ¢i zajmu o provieni zajezdu jsem Vam k dispozici.”

Klient pozadoval zjistit, jakd spaleost vybrany zajezd organizuje. iBdajici
cestovni kancefavSech zajezilna webu cestovnich agentur musi byt na strankéieng
k nahlédnuti a klientovi nesmi byt zatajovana. Bjoel fes email popsal Zigob a piloZil
fotografii s postupem, jak danou informaci zisktekvapivé bylo, Ze se klient fpadajici
CK dozvi az v okamziku kliknuti na kolonku rezerabvNasleda se zobrazi obchodni

podminky, v jejichz $edu je peadatel zajezdu zvejren.

Znalost produkti prodejce

Treti ¢ast, znalost produktprodejce, je hodnocena na zakigmblozenych otazek
k vybranému zajezdu a schopnost prodejce na datez diprava a jasg zodpowdét.
Na dotaz ohledh vzdalenosti hotelu od Prahy byly klientovi zasl&@PS sotadnice
v programu Google Maps. Po otemi odkazu se zobrazila ,stranka nenalezena“.
Po opakovaném zaslani se zobrazila dokonce lokald®A, na paieti se poddlo GPS
souadnici zaslat spravn

DalSi dotaz byl poloZen na cenu skipasu. V 95 %zealych z4jezildo Rakouska
nelze u prodejce skipas zakoupit. Klienta zajintaaa, za kterou si skipasige pdidit
na mist. Na otazku ohledh skipasu nebylo zodpézeno, stejs tak, zdali lyz#ské
stredisko nabizi prodi lyZarskou Skolku. Bez odp@di zastal dotaz ohledn¢erpani akce
,dit¢ zdarma“ pi ndkupu zdjezdu za cenu first minute. Klient bgkézan na informace
v popisku daného zajezdu a terminu, po jeji¢kcteni zjistil, Ze odpokdi na otazky
v popiscich zaznamenany nejsou. Z toho vyplynui,sé prodejce nezdbval dotazy,
na které neznal odpé&di, Zadna snaha vyhledat informaci navic nebylaubehshledana.

Klient Zadal po prodejci objasni vyrazu garance 8hu a moznost jeji vyuZziti
v dok& a mist pobytu. Vys¥tleni pojmu se klient ned&al, bylo mu pouze oznameno,
Ze zajezd s garanci&m je mozné vyuzit v Italii, nikoliv v Rakousku.

Klient poZadoval platit dovolenou na splatky a z&@pvytvorit splatkovy kalendéa
Bez jakéhokoliv navazani na platbu pomoci splatiga klientovi nabidnuta varianta:
.Rezervace by byla platnd na 2 dny a do této debyutna Uhrada 50% zajezdu. Doplatek
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je pak 35 dri pred odjezdem.'Sowasreé byly velmi dolie vyswtleny vSechny moznosti

platby a zfisoby podepsani smlouvy.

Celkovy dojem z prodejce

Klient po celou dobu konverzace byl v kontaktu sadi. Prvni dojem z prodejce
je hodnocen velmi ddb, klient océuje velmi rychlou reakci na prvni email a zarve
témet okamzité, i kdyZz neuplné odp&ii na dalSi klientovi emaily. &xem konverzace
probihlo z kazdé strany cca 11 entiaiv kterych se hodnotila ochota prodejcmavat
se klientovi a odpovidat na dotazy. Komunikaceaglgjcem byla velmi rychla, veSkeré
informace klient ziskaldhem dvou da.

Zameéstnanec nedokazal zodpokit veSkeré otazky tykajici se ddpjicich
informaci k zajezdu, které klient pozadoval znab mnadsjSi rozhodnuti ke koupi
z4jezdu. Nebylo vynalozeno Usili o vyhledatégmych informaci, vyskytly sdipady,
kdy klient zaslal email geémi dotazy dohromady a bylo mu zodppeno pouze na jeden
Z nich. V gipac, Ze prodejce nezna odpak; nesmi dotaz ignorovat. 31by upozornit
klienta, Ze paebné informace nezna, ale vSe zjisti u partnéigagdré piimo na hotelu.
Této varianty se klient bohuzel nettal. Na z&klad ziskanych informaci byl zatetnanec
zkoumané agentury celk&zhodnocen spiSe Spatn

Z emailové komunikace klient pochopil, Ze CA eTilaz zasila klientm pouze
navrh moznych hotélbez gedchoziho o¥eni dostupnosti arpsné kalkulace. Az pote,
cosi klient hotel vybere, obdrzi od prodejc#gegmou kalkulaci s podrobSimi
informacemi. Z klientova pohledu se jednd o nesethui zmisob nabidky, neho
ve skuténosti prodejce nabizi hotely, aniz by znal jejiktudlni dostupnost.

V pisemném projevu byly hodnoceny gramatické chytigklepy, jednoduchost
vét ¢i osloveni. Prodejce v zadném emailu nepouzil asidvzakaznika, kazdy email
zainal pozdravem:Dobry den, ...“. V emailové komunikaci nebyla spaba Zadna
gramaticka chyba ani neé¢he geklepy. \kty byly podany srozumitel; jasre a stréné.

Z praibéhu komunikace nebyla zaregistrovana aktivni snaldgezd prodat.
Z celkové interakce s prodejcem a jeho schopnogibwidat na dotazy, netrklient dobry
pocit, dovolenou od CA eTravel.cz by si spiSe nempk. Vyplnény zaznamovy arch
cestovni agentury eTravel.cz je k dispoziciNgze¢. 2.
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5.2.3 Online prodej — Cestuj.cz

Interakce s prodejcem

Patatek emailové komunikace s CA Cestuj.cz byl stanawe 1. 10. 2015 v 15:10
minut, ve z®ni: ,Dobry den, potebuji pomoct s vidsem dovolené na horach. Cestovali
by 3 osoby v terminu po novém roce od 3. 1. - 1@016. kuji za nabidky.“Zpétna
odpowd na doplrni kritérii dorazila po 18 minutach.

Zameéstnankyd se zeptala té# na vesSkeré informace pgebné k sestaveni
nabidky, pouze typ ubytovani, vzdalenost od sjekgav slozeni osob bylo opomenuto.
Po klientovi zprvu nebylo poZzadovano telefoisio pro snadjSi komunikaci, o kontakt
pozadala aZz druha ,cestuskatgd rezervaci zajezdu.

Nabidka lyZz&skych zajezdl do Rakouska byla poslana druhy den dopoledne,
po vice jak 19 hodinach. Na nabidku ze strany tdierebylo reagovano, klietekal, zdali
se prodejce ozve s dotazem o zdjem o zdjezdégaanec klienta kontaktoval po dvou
dnech:,Dobry den, pane Novéaku, kolegyvam gedevirem zasilala nabidku lyZskych
zdjezad do Rakouska. Zaujal Vaskiery z nabidnutych zajezel Dekuji za odpovd’.”

Na zaklad zaslaného emailu @al klient s agenturou komunikovat a doptavat

se na detaikjSi podrobnosti k vybranému zajezdu Sonnhof.

Nabidka zajezdi

V nabidce zajead byly zaslany ii hotely, tento pdet je povazovan za nutné
minimum pro vykr. Ve scéné bylo hodnoceno, zdali prodejce zaslal nabidkunrieu
dle klientovych poZzadawk Prodejce ziskal té#n vSechna pdebna kritéria, krom
informace o Gasti ditte. Nabidka byla zaslana dle znamych poZailavlt dalSi zatajené
informace se jiz nedoptal. V kofreém disledku byla nabidka s kalkulaci klientovi @&m
k nicemu, nebt cena za détse mohla od dogfe osoby znén¢ lisit.

V dalSicéasti bylo hodnoceno, jestli se snazi prodejce meatitla pozranit kritéria
pro vytvareni vice zajimavych nabidek. Klient nezaregistrov@dny okamzik,
kdy by se prodejce snazil nabidktjakym zpisobem upravit.

Ze zaslané nabidky se hodnotilo, zdali se klierdvéidél, co vSe cena zajezdu
obsahuje. V kalkulaci hotilbyla vZdy uvedena cena za osobu a cena za cegtoNgténi,
chybila vS8ak zminka o pobytové taxe a dalSich poplatgichinnych uhradit v mist

pobytu.
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Klient pozadal prodejce o zaslani nové kalkulace vyghrany hotel Sonnhof
a zarova prozradil, Ze mezi cestujicimi je jedno dvanatdildi€. Po rychlé reakci byla
zaslana nova kalkulace s dotazem o0 zajem rezeevaipadné zaslani udapotebnych
k vypInéni smlouvy o zajezdu. K samotné rezervaci waawedoslo.

Klienta zajimalo, pes kterého partnera by byl zajezd zpmedikovan. Klientovi byl
zaslan nazev CK a postup zist paadatele zdjezdyPoradajici CK je CK Neckermann

a na webu to najdete Upinlole vpravo u odkazu na Facebook, oranzowétka CK."

Znalost produktu prodejce

V ¢asti, Znalost produlit prodejce, bylo zkoumano, jestli byl prodejce sahop
a ochotny odposdét na vSechny dotazy tykajici se vybraného zajeRdwni zjifovanou
skute&nosti byla vzdalenost hotelu od Prahy. Na dotazdgjoe zodpodél piesnou
vzdalenosti, bezifpozené GPS sdadnice.

Klient obdrZzel odpo¥d’ na otadzku ohlednceny skipasu, prodejce zaslalimy
odkaz na lyzeské stedisko s ceniky skipés Jasnou odp@d obdrzel také na dotaz
ohledre anima&nich programi a lyzaské Skolky: ,Hotel nepoada dtské animani
programy. Je zde vSak moznost, zakoupit si$kbal Skolu imo na mist” Klient ocenil
skwlé vyswtleni garance siu: ,Garance srehu plati pouze pro vybrandstiska v Italii
a je to specialni bonus pouze jedné CK. Znamen&etppkud bude uz&no vice nez 50%
sjezdovek v danem lyském stkedisku, nize klient zdjezd zrusSit bez stornopoplatk
Garance sehu vSak neplati celou sezonu, ale pouzektenych obdobich.”

Na otazku, zda je mozné &itv ramci prodej first minute zajezdl zdarma,
se pracovnik snazil dotazu vyhnout, nébtegimo odpodél: ,Proveérila jsem nov
kalkulaci a di¢ 12let u tohoto hotelu je jiz zpopl@to, kalkulace tedy:istava stejna.”
Ziskanou odpaidi klient neobdrzel vysileni, z jakého dvodu neni mozné ditzdarma.
Na stejny dotaz se pétyiech dnech klient zeptal j@Sfednou, kdyZz si z&l dopisovat
sjinou ,cestuskou. Jeji odp&¥ bohuzel nebyla uspokojujici;Jak Vam psala
jiz kolegyr, v tomto hotelu je 12ti leté difiz zpoplat@no.” Z emailové komunikace bylo
patrné, Ze prodejkynnechély nebo neurly vyswétlit, Ze di€ zdarma v danémfiipact
nebude mozné.

Dotaz ohledd platby na splatky a na vyuziti splatkového kaléadéylo

zodpowzeno, Ze Cestuj.cz nenabizi moznost splatkovéyplate pouze na zalohu ve vysi

38



50 % a doplatek 5 tydinpred odjezdem. ,Cestuska“ nabidla a wtila moznosti platby

a zpisob dordeni podepsané smlouvyV pripad, Ze budete mit zdjem o zakoupeni
zajezdu, mzete platbu provést buprevodem pes wet, nebo vkladem hotovosti v bance.
Smlouvu Vam zasleme e-mailem, vy si ji vytiskpetdepiSete a naskenujete. Nasledny
scan nam zaSlete i s potvrzenim o provedenéglaite zaslané odp@&di bylo usouzeno,
Ze CA Cestuj.cz se specializuje na online prodigritovi nebyla nabidnuta osobni forma

prodeje na pohire, kterou Cestuj.cz od letni sezény 2015 provozuje

Celkovy dojem z prodejce

Béhem emailové komunikace s CA Cestuj.cz, klient @dnd¥ma Zenami. Prvni
dojem z interakce je hodnocen debZangstnanec se sice doptal na zakladni kritéria
k vytvoreni nabidky, nabidka ale byla zaslana az druhy Héent z paatku pocitil
prodejcovo rozhigeni, kdyZ mu byla sdena dilezit4 informace ohlednditéte. Prodejce
tak musel celou kalkulacitppaiitat. BBhem vikendového provozu komunikoval klient
s dalSi ,cestuskou®, kterou hodnoti velmi éebVeskeré dopljici dotazy byly ochoth
zodpowzeny a objasiny na zaklad vlastnich znalosti a zkuSenosti.

Pisemny projev je hodnocen delz toho dvodu, Ze v gkterych emailech chyio
osloveni, nap: ,Dobry den pan,“. Z takto napsaného osloveni bylo usouzeno, Ze jmiode
pouZivaji pedepsané Sablony, do kterych dopisuji informace kdlekrétniho gipadu.

V emailech nebyla nalezena gramaticka chyba, spéSe rekterych gipadech jednalo
0 neché¢né geklepy na klavesnici.

Ve scéné bylo hodnoceno, zdali & prodejce ¥tSi snahu zajezd prodat. Klient
dvakrat obdrzel fijpominkovy email, ve kterém se prodejce ptal, zdaliazila nabidka
zgjezal v paradku a zdali ma o dany zajezd zajem. Rezervacetpdiyla nabidnuta
v pribéhu interakce dvakrat.

Celkow jsou znalosti zastnance hodnoceny velmi debh téng na vSechny
otazky tykajici se prodeje a vybraného z4jezdu kgdpowzeno. Klient ocenil zejména
upravenou a srozumitelnou nabidku a jasné ogtfiava dotazy. Velkym pozitivem byla
fotografie ,cestusky”, umisha vzdy na konci emailu u podpisu. Velmi origingmitake
nazev prodejce z§jezdcestuska“. Klient vidi negativum v tom, Ze intkca s prodejcem
byla zdlouhawjSi, na dotazy bylo kolikrat odpézeno i po vice nez hodinAZ na utité

nedostatky byly zagstnanky® agentury milé, vsicné, trglivé a jejich pisemny projev
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byl srozumitelny a jasnylNa zaklad zhodnoceni poskytnutych sluzeb, ochoty prodejce,
jeho jednanim a odpe¥mi, byl klient velmi spokojeny, a proto by si odsdg.cz zajezd

zakoupil. Vyplreny zaznamovy arch cestovni agentury Cestuj.czlpeazen v pilozec. 3.

5.2.4 Online prodej — Dovolena.cz

Interakce s prodejcem

Komunikace s prodejcem &da 1. 10. 2015 v 15:10 hodin. Prvni reakce
na poptavku pSla po 35 minutach. Klient otigje spravnost formulace emailu, jeho délku
a osobitost. Zagstnankyr® polozila klientcefadu zakladnich otadzek, aby mohla natezit
pripravit nabidku. Na dalsi dadezitd kritéria pro sprawn postavenou nabidku,
jako je slozeni osob &k déti, typ dopravy a vzdalenost od sjezdovky, se @zaptala.

Klient kladre hodnoti zfisob, jakym prodejce pozadal o teleforifglo: ,Rada
bych se s Vami v kratkosti spojila telefonicky;egmime si, co je pro Vas v ramci Vasi
dovolené nejdezit]Si a p'esné nabidky siznymi bonusy (parkovani zdarma, bus zdarma
na letiS¢, a jiné) bych Vam jiz zaslala do emailu, abystenaeo mohl v klidu podivat.
Prosim tedy o telefonnislo, na kterém bych Vas mohla kontaktovaabidka zajezil
byla poslana druhy den v poledne, ze strany kliedani nebylo reagovano. Klient
vyckaval, zdali se prodejce ozve sam se zajmem o prBdedejce se ozval aZz po osmi
dnech od zaslani nabidkyDobry den pane Novéku, zasilala jsem Vam nabidéoyfu
dle VaSich pozadawkv Rakousku. CHia jsem se zeptat, zda jste se na nabidku
dival. Nabidku pobytus/kladam je& jednou do pilohy e-mailu.”, od této chvile zsla

komunikace ohlednzjisteni potebnych informaci vybraného zajezdu.

Nabidka zajezdi

Zamestnanec CA Dovolena.cz na zakdajistenych informaci k vytveéeni nabidky
zaslal pouze dv varianty hotal s dodatkem:,Zasilam nejlevi@jSi variantu pobytu
v Salcbursku s pobytem v hotelu s polopenzi a eanmariantu hotelu pimo u sjezdovky,
nicmér ta jiz pevySuje Vami pozadovany firan limit.“ Na zaklad této Wty
je hodnocen oddil ve scéndykajici se dodrzeni pozadaykspiSe ano, nebbgprodejce
vyswtlil svou nabidku i nesplimi cenového limitu. Opomenuti poloZeni otazky ohéed

sloZzeni osob a&u ditte mohlo vyraz# ovlivnit cenu zahrnutou doipdkEZné cenoveé
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kalkulace. Z toho @ivodu byl prodejci nasledrsdilen Udaj o difti. Po par hodinach klient
obdrZel aktualizovanou nabidku se spravnou kalkzajezd.

V emailu, se zaslanou nabidkou zajgzdorodejce nabidl moZnosti 2m
v kritériich pro lepSi sestaveni nabidkyDle VaSich pozadavk je mozné fipadre
nabidku dovolené jakkoliv upravit, proto pokud Véammin ¢i jeho délka nevyhovuje,
prosim, kontaktujte mne a upravili bychom dany zhj@imo na miru dle VasSich
pozadavh.“

Klient nepocitil, Ze by prodejce vynalozitgi Usili zajezd prodat, ani se nékal
zadného doporieni k nabidnutym zajeach. Bylo mu pouze sideno, Ze ceny
a obsazenost nabidnutych zajezde mohou kdykoliv zgmit, a proto je vhodné
se rozhodnout co nejrychleji.

Nabidka zajezd byla zaslana v PDF formatu, v kterém se nachargbrmace
o nabidnutém hotelu s cenovou kalkulaci vigdu za osobu. V dokumentu se déle
nachazely Udaje tykajici se ceny za parkovani, @anyvie a ceny za lazskou taxu.
V zakladni ce# zajezdu nebyl zahrnuty komplexni ldak pojiSéni. Prodejce k zajeth
cestovni pojidini nabidnul ve vice variantach (komplexni cestopajiStni, cestovni
pojistni bez storna a pouze storno zajezdu). Cestovistgjbylo klientovi doportieno
diky vysoké vysi limiti pInéni a jeho ceny, ktera je uddjnejlepsi na trhu.

Prodejce klientovi bez problémsctlil nazev pdadajici CK, ¥etné vyswtleni,
jak na webu tuto informaci zjistjtJ nabidek uvedenych na naSich strankacivete najit
vzdy gimo poadatele, kdyZz se podivate na obchodni podminkgé ktéte k dispozici
pred zaslanim nezavazné objednavky zajezdwipads zajeza od remeckych CK, mate
hned na Uvodu ikonumo pdadatelské CK.“

Rezervace z4jezddimo nabidnuta nebyla, prodejce s klientem spiSeukdkoval
typu: ,Vérim, Ze si jeden z nabizenych zajexgtberete. Pokud budete mit jakékoliv
dotazy ¢i potebovat dalSi informace, rdda Vam je poskytBudu se dSit na VaSe
vyjad-eni, pro kterou z nabidek jste se rozhodili."

Znalost produkti prodejce

Prodejci byly zaslany dotazy tykajici se vybran@obytu, jejichz odpoidi byly
zaznamenavany a hodnoceny. Dotazy k hotelu bylyétmg spiSe nadiné dostupné
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a provozni informace, diky kterym se hodnotila dehoperatora informaci dohledat
a na dotaz zodpeuct.

Prvni otazky se tykaly vzdalenosti hotelu od Prateny skipas ¢i lyzarské Skoly.
Na paet km z Prahy k hotelu nebylo ja&smodpo¥zeno, ale pouze dopameno podivat
se fimo na stranky hotelu,fijpadré zadat trasu do internetového vyhledsaCena
skipasuc¢i odkaz na stranky ski arealu také nebyly klienteaslany. Prodejce odkazal
na moznost zakoupeni skipaginpo na mist. Na dotaz ohlednfungovani lyzéské Skoly
bylo napsano, Ze se nachazi 500 m od hotelu. Iafoerstejného 2ni se nachazelyipmo
v popisku hotelu, Zadné podraij§i Udaje k lyZzgské Skole uvedeny nebyly. Z tohtvadbdu
je ztejme¢ prodejce ani neznal, klientovi zaslal oficialmiasiky hotelu, kde se mohl &ist
informaci vice. Webové stranky bohuZzel nebyly spéa nesly zobrazit.

Klientovi bylo vyswtleno dit zdarma v ramci first minute nakupino u variant
zdjeza za vasny nakup byva zvyhattd cena za dét nekdy i zdarma (v zavislosti
na hotelu). VeSkeré informace o pobytu nalezneten@ u konkrétniho hotelu.”
U vybraného zajezdu ditzdarma nebylo mozné. Ve vybraném terminu nebyld@an@o
ani garance simu, nebd tento bonus poskytuji pouzeckteré cestovni kanceid
pro nabidky s okrajovymi terminy dqul Vanoci.

CA Dovolenéa.cz nabidla moZznost platby zajezdu saldtky bez navyseni, klient
obdrzel podrobné informace o nabidnuté stubpiipact, Ze by si klient tuto variantu
nevybral, byly mu detaith scleny dalSi moznost platby zajezdu a uzsw smlouvy:
,P0 zaslani vSech udajbych Vam gpravila smlouvu a fakturu, které bych Vam poslala.
Smlouvu je mozno elektronicky potvrdiep internet nebo je'¢ba si smlouvu vytisknout,
podepsat a naskenovat a poslat mi jetzpPlatit mizete pevodem fes internetové
bankovnictvi, nebo #iete hradit kartou fes internet. Fipadre je mozné se zastavit
na rekterou z nasich poldek, kde je mozné hradit hotowmebo kartou a zde i#@Rete

smlouvu o zajezdu osabpodepsat.”

Celkovy dojem z prodejce

Po celou dobu emailové konverzace se o Klientaalstatena. Prvni dojem
z prodejce byl velmi dobry. Bylo patrné, Ze se gjod snazil udlat maximum pro klienta
a wnoval se jeho pozadafi, nez aby zajezd rychle prodal. Prodejce o kligrgtmval

velmi pilné, ochotd a jask odpovidal na dotazy. Operator znaltSmu odpo¥di,
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v piipad nejasnosti se vzdy pokusi¢jakym zpisobem zodpasdét, piipadré byl klient
odkazan na konkrétni odkaz na webu. Pisemny prpjedejce byl hodnocen velmi
kladré, nebyly zaregistrovany zadné gramatické chybyty vbyly aplné, jasné
a srozumitelné. Prodejcec¢imke klientovi osobity pistup, snazil se navodit i po emailu
pratelskou atmosféru.

Negativum bylo sp&eno ve vysSich intervalech odepisovani na emailienK
museléekat i den na odped’, ¢imz se konverzace prodluzovalae® vikendyci svatky
operator nereagoval zcelaibec a odpodd’ se dostavila az nasledujici pracovni den.
Z vySe uvedeneého je patrné, Ze kazdému prodejiifj@zen konkrétni zakaznik, s kterym
se snazi obchod uzdy az do konce. Oper&iosi mezi sebou klienta negavaji
ani v gripact, Ze zrovna dany operator neni k dispozici. Klisattaké nedikal zadného
telefonického spojenifpstoze kontakt nathagentura réla.

Celkovy dojem z celé interakce byl na zakladskanych informaci a komunikaci
s operatorem hodnocen velmi deba i ges drobné nedostatky by si klient zajezd
od CA Dovolena.cz koupil. Vyplmy zaznamovy arch cestovni agentury Dovolena.cz

je k dispozici v pilozec. 4.

5.2.5 Online prodej — Invia.cz

Interakce s prodejcem

Prvni email byl CA Invia.cz poslan 1. 10. 2015 v1Ibhodin. Po necelych dvaceti
minutach se operator doptal na veSkera itgpdi kritéria, pro sestaveni nabidky
a vytvaeni gedkezné cenove kalkulace zajezdProdejce nevyzadoval telefonni spojeni
na klienta, zprvu komunikoval pouzereg email. O telefonntislo bylo poZzadano
az k samému konci konverzacg pytvareni nezavazné rezervace. Nabidky zajedaent
obdrzel po necelych dvou dnech. Na nabidku nelsagavano, klientekal gt dni, zdal
se ozve sam prodejce se zajmem zajezd prodatrateysnvie.cz nebyl projeven o klienta
Zadny zdjem. Bvodem mohla byt nizkéastka za zajezd a s tim spojena nizka provize
za prodej. V kazdémifpadt by se vSichni prodejci & snazit zajezd prodat bez ohledu

na cenu.
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Nabidka zajezdi

V oddilu, nabidka zajezd bylo hodnoceno respektovani pozadakenta, paet
zaslanych nabidek, obsah ceny zajezdwabidka cestovniho poj&ti. CA Invia.cz
pouziva moderni formu emailové komunikace. Obsalailens nabidkou zajeadmaji
ziejme vSichni operath jasre predepsany a pouze déjivkladaji aktualni nabidky hotil
V emailu se nachaziéta: ,Dobry den, na zaklad naSeho telefonického rozhovoru
Vam zasilam nabidku na VaSi dovolenole skuténosti se prodejce s operatorem
nemohl telefonicky spojit, neldonepozadal o jeho telefonwislo, veSkeré pétbnosti
s klientemeSil pouze formou emailu. \fipack, Ze maji prodejci i@depsané formy
emaili, mely by je upravovat dle aktu&innastalé skutaosti. V emailu dale uvadi
moznost dokoupeni si k zajezdu komplexni cestowajigpni, jehoz cenu klient nalezne
v kalkulaci zajezdu. Ve skuteosti byla v kalkulaci zmina pouze cena za da&spu
osobu, o cehci podminkach cestovniho pojsti nebylo informovano.

Klient mohl vybirat zeif variant lyZaskych zajezd. Operator z Invie.cz se zeptal
na slozeni osob a&k déti. | presto, Ze byl prodejce seznamen stdih jako feti osobu,
nezapdital ho do kalkulace. Chybnou kalkulaci zajezduekti nahlasil operatorovi
a poprosil o novou kalkulaci zajezddetné cestovniho pojighi. Prodejce uznal chybu
a kalkulaci na druhy pokus zaslal spravnou. Jindostatky v oddilu, dodrzeni kritérii,
nebyly shledany.

Z pacatku komunikace klient nepocitil, Ze byehprodejce zdjem zajezd prodat,
nebylo zaznamenané zadné osobni dajmiy co se w#e nabidnutych hotél
V poslednich emailech se klient ptal naiggb platby a podpis smlouvygehoz prodejce
vycitil zajem a nezdvaznou rezervaci zajezdu witv8¢hem dvou di klient obdrzel
email ohled® rezervace, bylo mu dvakrat volano a taklp SMS zpravy. Prodejce bez
problému klientovi sdil nazev pdadajici CK, ale zjisob vyhledani p@dajici kancei@
na internetovych strankachéeh nebyl.

Znalost produkti prodejce

Operator jash a pesrt zodpowdél na dotazy tykajici se vzdalenosti hotelu
od Prahy, ceny skipasu i vydleni garance siu: ,Garance shu znamena, ze pokud
se nebude déat v dané lokallyZovat, tak Vam vratiast pewz zgt dle jejich podminek.”

Na dostupnost lyzaké Skolky a animmich program pro ckti nedokazal zodpadkit,
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nesnazil se ani informace ziskat odiguatele z4jezdu. Klient se naslédsam ddet!

v popisku hotelu dostupnost Iys&é Skolky u hotelu ve vzdalenosti 500 m. Na zaklad
tohoto gFistupu bylo usouzeno, Ze prodejce neznal infornsacabizenych sluzbach, ktere
byly verejr¢ dostupné v popisku zajezdu.

Dotaz, na moznost vyuZiti dfe zdarma v ramci slev first minute u vybraného
z4jezdu, byl ignorovan. CA Invia.cz nabizi mozrmlatby zajezdu na splatkyCp se tye
z4jezdu na splatky, tak si u naszete zazadat aijprku u spolénosti Home Credit, ktera
Vam da bezumne splatky na 4 @sice. Vytvi Vam splatkovy kalend&d Klient oceaiuje
nabidnutou formu platby, nebtov predchozich fipadech nebyla tato varianta ®m
moznda. DalSi moznosti platby bylo pouze internetbaékovnictvi. U nej#tSi cestovni
agentury Invia.cz by klientekal také formu osobniho prodeje, nébmaji po celé

republice pes sto kamennych podek.

Celkovy dojem z prodejce

Mystery shopper byl obsluhovan muzem, ktery s nyipb celou dobu konverzace
v kontaktu. Prvotni dojem z prodejce byl hodnogeise Spatts Davodem byly pedevsim
neaktualni informace uvedeny v emailu se zaslamatidkou. Prodejce spravma stréné
odpovidal na #Sinu klientovych otazek. Dotazy, na které nezrgbaledi, nebo které
nebyly online pistupné, ignoroval a nevracel se k nim.

Pisemny projev je hodnocen spiSe SpatRredvyplrenou Sablonu prodejce
pouzival pouze na zasilani nabidek,iypad odpovidani na konkrétni dotazy psal
operator vlastnim stylem, ktery nebyl form&bmi jazykow korektni. Do textu byl vioZzen
zkopirovany text, jehoz velikost, tvar a barva rabgjednocena. Tim celd emailova
konverzace fsobila odbytym dojmem.

V Gvodni ¢asti emailu vzdy chy#lo osloveni klienta, prodejce rozhovorcéiaal
slovy: ,Dobry den,...“ V textu byly spatny casté peklepy na klavesnici, gramaticky byl
text jiz napsan spraen

Prodejce se snazil zajezd klientovi prodat az v ew#nvytvoreni rezervace,
béhem které byl minimakhdvakrat vyzvan ke koupi zajezdu. Do té doby netagny tsi
zdjem o prodej sp@n. Intervaly mezi dotazem a odgdy byly az dvoudenni, prodejce
zpravidla neodpovidal o vikendech a o svatcichollgalu tak velké spoteosti neniize
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byt realné, aby operator az dva dny nereagovalot@zd Timto zpsobem niZze agentura
ztratit mnoho zakaznik ktefi se radji obréati na konkuretni spol€nost.

Celkovy dojem je, i fes vytknuté nedostatky, hodnocen finbNabidka zajeZd
byla prehledna, nelibbyla zpracovavana v online systému. dkterych gipadech mze
byt tento zpisob tvorby nabidky neefektivni. VeSkera data a rinfice generuje
pocitatovy systém, ktery ne vzdy je spolehlivy. Jen iippd Mystery shoppera doSlo
k omylim, kterymi byla chybna kalkulace za &@ia nezapéitani cestovniho pojidhi.
Sam operator dal vinu za chybu systémMtéate pravdu v cenové kalkulaci. Systém
mi vygeneroval 3 dogf® osoby.“V souboru s vygenerovanou nabidkou se klient mohl
u konkrétniho hotelu fimo odkazat na uZivatelské recenzena mapu oblasti. Z Wu
hoteli bylo diky recenzimizjmé, ktery zajezd je nejlépe hodnoceny. V mnatiapech
tato aplikace poiize zakaznikm pri rozhodovani. Velmi negatiwbyla hodnocena doba,
za kterou prodejce sestavil nabidku. Po dvou diekhni by ténst kazdy zakaznikigSel
k jiné spolénosti. Nabidka z4jezcby nela byt sprava zasland maximéatndo 24 hodin.

V emailové komunikaci se zaslanou nabidkou zdijegzd nachazela fotografie
operatora, telefonnfislo a gima emailova adresa. Fotografie operatora bylakpemta
dulezitq, nebé si mohl vytvdit predstavu o svém prodejci, kterému moki ywybéru
dovolené ¥iit. Pro koupi zdjezdu by se klient vice rozmystde po disledném zvazeni
by z4jezd spiSe nezakoupil. Vyphy zaznamovy arch cestovni agentury Invia.cz

je zobrazen viflozec. 5.

5.2.6 Online prodej — TravelPortal.cz

Interakce s prodejcem

Komunikace s agenturou ¢&da 1. 10. 2015 v 15:10 hodin. Prvni email
na klientovu poptavku byl ipat po jedné hodi& a ctyficeti minutach. Zamstnanec
se doptal na té#n vSechny dopilujici informace pdebné ke specifikaci zajezdu,
krom¢ typu dopravy, sloZeni osob a&kwu dti. Do cenové kalkulace zajardbyla
automaticky zadana vlastni dopravaiadbsgElé osoby. Operator od klienta nepozadoval
telefonni ¢islo pro snadjSi domluvu, vesSkera komunikace probihala pouzendéor

emailu. Klient nabidku zajeadobdrzel nasledujici den. Pétpdnech neusggnéhocekani
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na z@tné kontaktovani od operatora s umyslem zajezdgpramial klient s agenturou

ohledrg zajezdu komunikovat sam.

Nabidka zajezdi

Prodejce klientovi zaslal pouze jeden zajezd, kistyovoval poZzadawkn, zadne
jiné variantyc¢i zmeéna kritérii klientovi nabidnuta nebyla. V emailokémunikaci nebyl
jediny naznak feswdcit klienta ke koupi zajezdu, ste&ntak nebylo vysstleno,
co kon€na cena zajezdu obsahuje. Byla uvedena pouze adkant ktera absolu¥n
nekorespondovala s cenou vypnou klientem na strankdch dané agentury. K zéjezd
nebylo nabidnuto cestovni pofgf. Jednalo se o holou nabidku, kde byl uveden g@ouz
termin, cena celkem a odkaz na hotel s dalSimrnmdicemi. Rezervace zajezdu klientovi
nabidnuta nebylackoliv o zajezd jevil na zakladdotazi zajem. Prodejce po&jl prestal
na emaily zcela reagovat, faolajici cestovni kancélaybraného zajezdu se tak klient

nedozvdél.

Znalost produktu prodejce

Velmi kladrg jsou hodnoceny odpétli na otazky tykajici se hotelu. Prodejce fasn
a sprave zodpowdél vzdalenost z Prahy do hotelu¢etre predpokladané trasy jizdy.
Na dotaz ohledhceny skipas byl zaslan odkaz na ly#skeé stedisko s pesnym cenikem.
Nejasna odpayd’ se dostavila na otazku ohleédditte zdarma v ramci slev first minute
z4jeza: ,V tomto hotelu je v ramci ndkupu FM slevyd#darma, avSak né vzdy to byva
pravidlem. Vzdy zalezi na konkrétnim zajezdddpowd’ na klienta gsobila dvojmysls.
Prodejce na zaklgddotazu ohled# dittte zdarma nepochopil, Ze mezi cestujicimi bude
dite.

CA TravelPortal.cz nabidla klientovi pouze jedeteh&onnhof. Na dotaz tykajici
se lyzaské Skoly a animmich programi bylo zodpo¥zeno:,Hotel nema svoji vlastni
lyZzarskou Skolu. Nicmennabizi 10% slevu v ly#ské Skole Adventure Rauris. Anima
programy pro dti hotel nepgada.” Klient se na zakladtéto odpowdi podival do popisku
hotelu, jehoz informace by #ly korespondovat s informacemi poskytovanymigatajici
cestovni kancefd V tomto fipad popisek opravdu nezahrnoval informace o sluzbach

lyzarské Skolky, pestoZze se jednalo o stejny hotel, ktery byl klignj@ nabizen jinymi
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prodejci. Velmi klads je hodnocena snaha prodejce zajistit klientovoyinyzaskou
Skolku v oblasti.

V dalsim emailu klient Zadal o vy&leni pojmu garance 8hu, a zda je tato sluzba
souwasti vybraného zajezdu. Dotazy byly dale¢gwany na moznost platby na splatky,
na ostatni zfsoby Uhrady a zaji&bi veSkeré administrativy spojené s koupi zajezdu.
Tyto dotazy byly zaslany v jednom z poslednich éimairodejce klienta jiz ignoroval

a opakova# neodpo¥dél.

Celkovy dojem z prodejce

S klientem po celou dobujzkumu komunikoval muz. Prvni dojem z prodejce byl
dobry, obzvlag diky rozsahlé zadosti o tgsréni pozadavik na dovolenou, které #ly:

.D eékujeme za VAaS dotaz. Mohu Vas pozadat pouze‘esmwpi pozadavk (zen#, doba
trvani z4jezdu, typ stravy, cenova relace, kategobytovani, vzdalenost od sjezdovek).
Dekuji.” Prekvapenim bylo, kdyZz klient obdrzel pouze jednuidkib, na zaklag které
nemohl hotely navzajem porovnavat. Yigact zaslani jedné nabidky neexistuje realna
Sance @i prodeji usgt.

Prodejce byl ze zatku velmi ochotny odpovidat na dotazy, byla &g snaha
shart informace o hotelu, které se v popisku zajezdobjexovaly. Ne vzdy se jednalo
o informace pravdivé. Cestovni agentura faimit u nabizenych zajezdtejné popisky
jako paadajici CK. V pipact CA TravelPortal.cz tomu vSak nebyléimz klient iSel
0 podstatné informace. V z&w emailové komunikace prodejce s klientenespal
komunikovat a na&které poptané dotazy zcela nezodfmi#l. Cestovni agentura néeie
piehlizet dotazy od kliedf vZzdy musi gjakym zpisobem zareagovat.

Pisemny projev byl hodnocen spiSe Spgatneba operator pouzival velmi
jednoduché a strohé&ty, nabidka hotelu netta Zadnou danou formu, jednalo se o text
o dvou wtach. Osloveni v emailu bylo zaznamenano pouzeojedre tSiné pripadi
prodejce na zZstku Wty pozdravil bez osloveni. 8em emailové konverzace bylo
poslano maximakh pét emaili z kazdé strany, dvakrat byla Sfesta gramaticka chyba
v textu i v obsahu. Prodejce nejevil zadnou snaptodej zajezdu, intervaly mezi dotazem
a odpo¥di trvaly i celé dny fipadre viitbec. Prodejce by éhzodpowdét na gichozi email

maximalreé v ramci jednoho pracovniho dne, nejlépe vSak dmudwodinci obratem.
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Celkovy dojem z celého zkoumani dané agentury y§Se uvedenych tovoda
hodnocen Spatna klient by si zajezd aité nezakoupil. Ve skutmosti klient nensl
moznost koupi zajezdu, kdyz s nim prodejce nekokmwail. Vyplnétny zaznamovy arch

cestovni agentury TravelPortal.cz je k dispoziptilozec. 6.

5.3 Vyhodnoceni

Vyhodnoceni je zalozeno na z§gych informaci z prvniho scéf& ve kterém

klient poptaval u Sesti cestovnich agentur igkau dovolenou do Rakouska. V tabulce

Mriviw s

Tabulka ¢. 1 Vyhodnoceni metody Mystery e- shopping

Prvni Volano/
reakce | Zjisténa | Zaslani . SMS.'/ Odpovédi De!sz‘ .
o . Pocet emalil trvani | Zakoupeni
CA na kritéria | nabidky . na dotazy o
: .. _ & | nabidek po MS zajezdu
email (%) zajezdi lani (%) d
(min) zaslani (dny)
nabidky
. 1 hod o
Z4jezdy.cz 3 38 14 min 1 Ne 42 3 Spise ne
eTravel.cz 3 38 2 rr:l?: 2 4 Ne 21 2 SpiSe ne
: 19 hod .
Cestuj.cz 18 63 15 min 3 Ano 84 11 Ukite ano
Dovolenéa.cz 35 63 21 hod 2 Ano 63 19 &ire ano
Invia.cz 18 88 2 dny 3 Ne 63 23 SpiSe n
TravelPortal.cz | 100 75 22 hod 1 Ne 42 19 &ke ne

Zdroj: vlastni zpracovani

Hodnocenym kritériem byla doba, za kterou se CAeoma prvni poptavkovy
email. BEhem fti minut odpo¥dély na email d¢ agentury, konkréth Zajezdy.cz
a eTravel.cz. NejdelSi dohsekani na odpad’ byla z CA TravelPortal.cz,ipsrEé jednu
hodinu actyricet minut. Mystery e-shopping byl realizovan misezénu, z tohotodu
byl akceptovatelngas na odepsani cca do 45 minut. V emailech seemiodoptavali
po kritériich, na zaklad kterych nasledh zpracovali nabidky zajead Téenei vSechny
parametry si uiesnil prodejce z Invie.cz a z TravelPortal.cz, rmkopangstnanci z CA

Z4jezdy.cz a eTravel.cz se doptali pouze na zakladaje typu destinace, strava a cena.
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Na zéklad ziskanych paraméirbyli prodejci schopni nabidku sestavit, ale jejmtace
byla v ten okamzik nepigbna, nebbneznali slozeni osob, typ dopravy a ubytovankulél
pobytu ¢i vzdalenost od sjezdovky. Zbyla kritéria siéhem sestaveni nabidky
ve skuténosti prodejci domysleli dle svého uvazeni.

Po ziskéani paebnych kritérii by nal klient nabidku se z&jezdy obdrzet nejpgid
do 24 hodin. Nejrychleji zpracovanou nabidku Klieoibdrzel od CA Zajezdy.cz
a eTravel.cz, jiz po 2 hodinach. Bylo patrné, Zeaetstnanci zd&chto agentur klientovi
vénovali pelivé a na emaily s pozadavky odepisovali &mobratem, bohuzel obsah
emailu s nabidkou tomu jiz &kterych gipadech neodpovidal. NejdelSi doba, za kterou
klient obdrzel nabidku, trvala 2 pracovni dny an@d se o CA Invia.cz. V mimosezénnim
obdobi byla délka zpracovani nabidkhbm 2 di jiz negijatelna a ze strany klienta
existovalo riziko osloveni jiné spa@leosti.

Podstatnym kritériem bylo zhodnotit ¢ zaslanych nabidek. Jako nutné
minimum byly povaZovanytit nabidky, které splnila CA eTravel.cz, Cestuj.cinaa.cz.
Ostatni agentury zpracovaly &wnebo dokonce pouze jednu nabidku zajezdu. Klient
potrebuje mit alespotii varianty hotel, aby n€él moznost vylru a porovnani. V fipact,
kdy prodejce nabidne pouze jeden zajezd, vznikdivelala pravépodobnost, Ze klient
praw té varianty vyuZzije. V ten okamzikgstava byt prace operatora efektivni.

Po obdrZeni nabidky se zajezdy nebylo prodejcimailereagovano, nelidlient
ocekéaval, Ze sam projevi Usiléktery z nabidnutych zajegrodat. Klient po dobu azp
dna vyckaval na telefonicky hovor, SM8 email od operatora. Zajem, o z§igt nazoru
na dané nabidkyi ptimo o konkrétni z4jezd, byl gatny pouze od CA Dovolena.cz
a Cestuj.cz. Zasstnanci zbyvajicich agentur neprojevili snahtktary z hotelh prodat
a klienta Zzadnym Zisobem zptné nekontaktovali.

Na prodejce byly vramci realizace MS kladeny oyazikajici se vybraného
z4jezdu. Na zakladjejich odpowdi byl prodejce hodnocen v zdznamovém archu.éFém
na zadné otazky nezodpakl prodejce z CA eTravel.cz, naopak tmSechny odpoidi
obdrzel klient od prodejce z CA Cestuj.czt8inu spravnych odp&di klient ziskal také
od operatar CA Dovolena.cz a Invia.cz. Z vysleilkoylo patrné, Ze &ktefi prodejci
dotazy od klient zcela ignorovali a na otazku bez snahy nezoégidv Tyto piipady
nastaly ¥tSinou u detailgSich dota# tykajici se zajezdu. ZkuSeny prodejce danou
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informaci mohl zjistit pimo u pdadajici CK nebo u hoteliéra v destinaci. Zodfzani
na polozené otazky pouze z 21 % je jiz na hrarfiecéyhodnosti spolénosti.

U CA Zajezdy.cz byla kladnhodnocena rychlost odepisovani i zaslani nabidky
z4jezd, celd komunikace s prodejcem trvaiadny. Negativum bylo spgno v nedoptani
se na zakladni kritéria pro sestaveni nabidky ectupzaslanych hotél Z vysSe vypsanych
duvoda by si klient zajezd u dané agentury spiSe nezakoup

Komunikace s CA eTravel.cz &a ténei identicky phabeh. Velkym pozitivem
je cergna rychlost reakce v odepisovani na emaily, cetav&zace trvala pouhé dva dny.
V nabidce prodejce zaslal 4 moznosti ubytovanikgél se nedoptal na gebna kritéria,
hotely téndt neodpovidaly poZzadaikn klienta. Na dalSi dotazy tykajici se vybraného
hotelu nebylo tért¥ reagovano aipdevSim z toho ivodu by si klient zajezd tite
nezakoupil.

Cestuj.cz je se svym vysledkemipkumuiazena do kategorie, v které by si klient
z4jezd zakoupil. Cela konverzace s prodejcem trsigia 11 di, ale i s prodlevou,dhem
které klient @ekaval kontaktovani od prodejce se zajmem o zaj€xtitivre byly
hodnoceny UpIiné odpésii na dotazy. Do budoucna by se daléekavat zrychleni
ve zpracovani nabidky a v ro&ii pa&tu nabidek hotélpro klienta.

Vysledky CA Dovolena.cz se pohybovaly na arovni @mat vyhodnocené
agentury Cestuj.cz. Cela konverzace trvalag¢jestyden déle, coz bylo apobeno tim,
Ze klienta obsluhoval pouze jeden operatoriipaquE, Ze byl obsluhujici operator v praci,
odepisoval na emailyéhem dne, v opmém gipad komunikace stala. Stavalo se tak
predevsim o vikendu a o statnim svéatku. Do budougraylo vhodné zaslat vice nabidek
zgjezah a to redevSim v kratSiméase. Na zaklad zjiStenych informaci k zajezdu
a zpisobu komunikace s operatorem by si klient zajezdazakoupil.

CA Invia.cz pati mezi nej¢tSi a nejstarSiceské cestovni agentury. Nabidku
z4jezad klient obdrzel po dvou dnech. Na dotazy k zajeagrodejce odpovidal s dlouhou
prodlevou, cely pizkum v CA Invia.cz trval 23 dn Je témif nemyslitelné, aby klient
s prodejcentesil zajezd teri mésic. Na zakladl zhodnoceni vSech parameby si klient
z4jezd od spotmosti CA Invia.cz spiSe nezakoupil.

Praizkum u CA TravelPortal.cz byl vyhodnocen jako nejigdikovargjsi. Pozitivre
je hodnoceno doptani se na vSechna klientova iajtéa zaklad nichz byla dekavana

velmi kvalitni nabidka. Nabidku zajexdlient obdrzel Bhem druhého dne a to pouze
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s jednou variantou pobytu. Na dotazy ohkedimtelu bylo odepisovano pouze ze 42 %,
vice jak polovinu dotaz prodejce ignoroval. Cela konverzace se protahla Siadn.
Na zaklad zaslané nabidky, ziskanych informaci o hotelu enkakaci s prodejcem

by si klient zajezd wité nezakoupil.

5.4 Piiprava Mystery calling

Druhy scénibude sestaven na leteckém pobytovém zajezdu dpt&gyobdobi
zima 2015/2016. Cilem Mystery calling bude porovsehopnost prodej¢ ktei budou
mit za kol zjistit dodatmé sluzby k objednanému zajezdu. Prace vyzkumu évlyst
shoppera a nasledné hodnoceni bude probihat z dostox telefonickou komunikaci
s prazskymi pohbtkami vybranych cestovnich agentur v ramci nabidlgbypovych
z4jezd na zimu 2015/2016. Fiktivni klient budeSit online formou s nahodvybranym
prodejcem dané spdleosti gedem pipravené situace, které budou uvedené v tzv.
Mystery calling scénda Béhem vyzkumu bude Mystery shopper zapisovat na d&kla
piipraveného scémé do zaznamového archu zjisé skuténosti tykajici se telefonické

interakce s prodejcem, figeni poZadauka celkového hodnoceni prodejce.

5.4.1 Scén& Mystery calling

Mystery shopper na internetovych strankach zkoumtangestovnich agentur
provede nezavaznou objednavku leteckého pobytoréjexdu do Egypta v zin2015.
Dovolena se bude tykat 3 désjrh osob a jednohétyiletého dikte. Termin pobytu bude
stanoven &hem prvnich dvaceti dnv prosinci s odletem z Prahy a stravou All inchasi
Klient si zangrn¢ vybere pro 8 znamy gtihvézdickovy hotel Sunrise Select Royal
Makadi v Hurghad od cestovni kancel@ Blue Style a letecké spotesti Travel Service.
Klienti budou pozadovat zaji&ti parkovani na letisti, komplexniho cestovnihoigs&)i
a cestovniho viza do Egypta. Mystery shopper buddéavat, Ze mu budou tyto sluzby
automaticky nabidnuty. Klienta bude zajimat beémpstni situace v Egypta bude
hodnocena schopnost a pravdivost odpldwa dotazy tykajici se aktualni bezpesti.
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Klient bude mittyii specificka pani na svou dovolenou:
* Pokoj s vyhledem na nie v klidrgjSi ¢asti hotelu.
» Bezlepkova strava v letadle v obou&eth pro dit.
» Seating v exitovéasti letadla v obou strech.

» Nadvaha jednoho zavazadla pest zpst.

5.4.2 Zaznamovy arch

Zaznamovy arch bude roddn do 3 casti - telefonicka interakce, tigeni
pozadavku, celkovy dojem z prodejce.

Prvni ¢ast, telefonicka interakce, bude z#ena na dodrZovani dop@enych
standard kazdé spoknosti fungujici pevazré online. Prvnim sledovanym znakem bude,
zda se pracovnikipzvednuti telefonniho sluchatkaeglstavi. Kazdy pracovnik byén
klienta pozdravit a iedstavit se jménem,fijmenim a ndzvem spaieosti. Bude
sledovano, zda prodejce klientathem hovoru alespio jedenkrat oslovi iflimenim.
Osloveni jménem neni zcela podminkou, ale kliemt miiZze vycitit osob§Si pristup
a prodejce tak d¥e ziskat lepSi ohodnoceni. Ze subjektivniho hkedMystery shoppera
bude hodnocenatiiemnost hlasu pracovnika. Podle ténu hlasu seodtelefonu vycitit,
zda prodejce s klientem komunikuje dtem a rad, nebo zda je prodejce dotazy
obtzovan.

V ¢asti, telefonicka interakce, bude dale sledovada, Kientovi bude nabidnuto
parkovani u leti& zdarma nebo za poplatekét®ina cestovnich agentur ma smlouvu
S ukitym parkovisém uzawenou samostatna danou sluzbu prodavaji jako samostatny
produkt za zvyhodfnou cenu. Pokud parkovani nenabizi samotna cestyeritura,
prodejce by rél nabidnout parkovanirpmo od pdadajici cestovni kancék

V podobném réitku bude hodnocena nabidka cestovniho poiiStK cestam
do zahranii je dopor@ovano z&dit si cestovni pojighi. Nekteré cestovni agentury maji
smlouvy s pojisovhnami samy a prodavaji vlastni cestovni pé&jstjako samostatny
produkt k zakoupenym zajelth. V pripack, Ze agentura nenabizi vlastni pajist
prodejce by ho ®& nabidnout pimo od pdadajici cestovni kancét Klient tak dostava
na vykEr ze dvou moznosti, nasledné rozhodnuti zavesigzr na vysi pojistného pbmi

a ceny za sluzbu.
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Pti cest do Egypta je pro klienty s pasem vydanyr@eské republice povinnosti
zaridit si vstupni vizum. Vizum lze zakoupitrgs cestovni kancelapii sepisovani
smlouvy, jehozcéastka cca 800 K se zape¢ita do ceny zajezdu. Druhou variantou je,
Ze si klienti vizum zakoupi individuanna letisti v Egypt za cca 25 USD. Prodejce
by mél klienty s touto skuténosti seznamit arpswdcit o zakoupeni viza jizip podpisu
smlouvy o z4jezdu. Kliedm tak ubydou starosti v Egypt prodejci se tim zvysi cena
z4jezdu a nasledna provize z prodeje.

Na zaklad vypracovaného scéfe bude v druhétasti, vyizeni pozadavku,
hodnocena schopnost prodejpyhowt pozadavikm a gani klienta. Pozadavek na pokoj
s vyhledem na nie a polohou v klidgsi ¢asti hotelu by i byt zapsan do smlouvy
0 zajezdu v kolonce Mni klienta, bez garance", vipact Ze sluzba neni zpoplaima.
Pokud by se jednalo o povinnyiplatek za vyhled na niie, byla by sluzba garantovana
a nebylo by mozné ji uvést jakédmi klienta.

Jeden z &astniki zajezdu pozaduje v letadle objednani bezlepkoad sty obou
smerech letu. Poznamka o této skirtesti se musi zapsat do smlouvy o zajezdu,
aby mohla byt objednana. Bezlepkova strava, dleyetoypodminek letecké spdleosti
Travel Service a. s., je poskytovana zdarmdivé se za danou sluzbu platilo
170 Ke/1 osoba/l skr.

Klienti poZaduji u letecké spdaleosti zajistit seating v exitovéasti letadla.
Rezervace mist v letadle je z&p¥ana zdarma, pozadavek n&itér mista musi byt
uveden jako nezavaznégni klienta ve smlouwvo zajezdu. Klienti dale pozadujfiplatek
za nadvahu jednoho zavazadla, kteémyni 500 K&/+8 kg/l smdr. Klienta bude zajimat
cena za pozadované sluzby a budou hodnoceédgnvosti prodejce a ochota pelhné
informace ziskat.

Ve treti ¢asti bude pozornost z&mena na celkovy dojem z prodejce. Zcatku
bude posuzovan prvotni dojem z prodejce, jeho profalita, vaticnost a ochotadnovat
se klientovi. Prodejce bude hodnocen na z&klschopnosti a ochoty zajistit vSechny
pozadované sluzby s cestovni kantietd s leteckou spotmosti. Ve slovnim projevu
se bude hodnotit schopnost béippavy formulovat myslenky a odpédi, dale pouzivani
slovni vaty, kterd v mnohatipadech psobi Spatnym a nédérivym dojmem. Bude
se hledt na hlasitost a melodieci, vyslovnost a plynulost projevu. Na zaksazjisttnych
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informaci tykajici se zajezdu se Mystery shoppedebwzhodovat, zdali by si z4jezd

u zkoumané agentury zakoupil.

5.5 Provedeni vyzkumu Mystery calling

Druhy ptizkum Mystery calling byl uskut@én na stejnych Sesti prazskych online
pobakach cestovnich agentur.éflem MS byly detailé prozkoumany jednotlivé faze
zadznamového archu (telefonicka interakce s prodejo@fizeni pozadavku, celkovy
dojem z prodejce). Pozornost bylknevana na nedostatky tqanosti podanych informaci
a na reakce proddjc Jednotliva kritéria byla ohodnocena dle ziskahkétesnosti

do zdznamového archu a zvolena volba ¥tsua u jednotlivych oddilscénde.

5.5.1 Objednéani zajezdu — Z4jezdy.cz

Telefonicka interakce s prodejcem

Dne 29. 11. 2015 kolem 13 hodiny byla odeslana vezé& objednavka na hotel
Sunrise Select Royal Makadigs objednavkovy formutécestovni agentury Z4jezdy.cz.
Na webovych strankach klient nenaSel Zzadny odRrahy, ale pouze odlety Zmeckych
mést pes rmecké cestovni kancé® Na objednavku se operator ozval
az po 2,5 hodinach. Operatoti Evednuti hovoru fedstavil sebe i cestovni agenturu,
z které telefonoval. Klient dnem interakce nebyl oslovertijpnenim, vzapti prodejce
zatal s monoténnim projevem a vyslenim dané situace. Klient ocenil formalni zahéjen
projevu a seznameni s danymipadem:,Volam ohled® Vasi objednavky do Egypta
do hotelu Sunrise Select Royal Makadi. Bylo byato inozné, letenky tam jsou, hotel take,
je to tedy s odletem z Frankfurtu, stim Ze tedgeoe za filiizkovy pokoj s#istylkou
je 1 866 EUR. Jedna se o nabidkimecké cestovni kancétq to znamena, Ze veSkeré
podklady by vam potonyigily v nemcine a delegat hovi také mecky.” Zawr jiz nebyl
pro klienta dostate¢ motivani a byl pondrné strueny. Klient byl informovan, Ze nabidka
je aktualni v tuto chvili a nelze na ni vytitorezervace. Z tohoiodu bylo klientovi
dopori&eno se rozhodnout co néjke, aby ¥as prokhla platba a podpis smlouvy.
Cestovni pojidini, vizum a parkovani na letisti nebylo klientovabidnuto. VeSkeré

dophkoveé sluzby k z4jezdu byly ze strany operatora apuity.
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Na aktualni bezpmost v Egypt prodejkyré zodpowdéla vyhybajici se odpadi:
,Objednavek zajezildo Egypta neni v tomto obdobi mnoho. Nicire#jezdy se prodavaji

a cestovni kancefé zadné zajezdy do této destinace nerusi.”

Vy¥Fizeni poZadavku

Operatorka cely den ¢fovala acekala na odpad’ ohledrg dotazi k letecké
piepra\, ktera je v pipadt némecké cestovni kancé&Neckermann operovana leteckou
spole&nosti Condor. Klient nebyl operatorem telefonickpntaktovan o zjighych
informaci. VeSkeré informace byly zaslany v hypedeém odkazu na webové stranky
letecké spolénosti Condor v cizim jazyce, které si v koném disledku mohl klient zjistit
sam bezcéekani. Pokoj situovany s vyhledem naimo daném fipadt nebyl mozny,
neba’ poradajici CK ngla nasmlouvany pouze dity pocet standardnich dvoiitkovych

pokoji s vyhledem na nie, nejednalo se o pokoje rodinné.

Celkovy dojem z prodejce

Mystery shopper celou dobu komunikoval se ZenouniPdojem z prodejce byl
dobry, negativum bylo sp@no v delStasové neaktivnosti. Klient byl poprvé kontaktovan
az po 2,5 hodinach, nasledsclené informace k zajezdu famaného ¢émeckou cestovni
kanceld Neckermann byly na profesionalni Urovni. Detgsh znalosti v oblasti prodeje
cestovnich a leteckych sluzeb jiz patrné nebyly.odpowdi ohledré seatingu, nadvahy
a bezlepkové stravy kliertekal cely jeden den. DelSi prodleva bylaizé&péna nejspise
a odkazy na pozadované informace zaslala kliendovailem. Klient by ocenil, kdyby
z dlouhého textu psanéhoémeckym jazykem, operatorka jasrvystihla odpowdi
na dotazy a ve sténosti je klientovi telefonicky shrnula. Mluveny pes prodejce byl
hodnocen velmi dale. Hlasitost projevu operatorka @la piizptsobit obsahu stenym
informacim, peélivé artikulovala a fi svém projevu pouzivala spisovnou slovni zasobu.
Prodejce se snazil zajezd prodat co nejrychlagnkbvi bylo gipominano, Ze musi jednat
rychle, neb6 neni vytvdena rezervace a cena zajezdu s€arkazdou chvili gnit. Cela
doba vyizovani zdjezdu se pozdrzela #2¢ganim informaci ohlednletecké dopravy.
Na zaklad ziskanych informaci by si klient zajezd spiSe kemail. Pro klienta bylo

dulezité odlett z Prahy, ale agentura Zajezdy.cz nespolupracosalaeskou CK, ktera
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dany zéjezd nabizi. Klientovi nebyla nabidnuta 2Zadiiternativa v podab zajeza
s odletem z Prahy. Vyptny zdznamovy arch cestovni agentury Zajezdy.czoj€asti

piilohy¢. 7.

5.5.2 Objednani zajezdu — eTravel.cz

Telefonicka interakce s prodejcem

Dne 29. 11. 2015 se Mystery Shopper snazil witwidjednavku zajezdu do hotelu
Sunrise Select Royal Makadi. Cestovni agentura v&lcz vSak nela na svych
webovych strankach k tomuto hotelu Zadné dostupn@iny pobytu. Z toho todu
nemohl fiktivni klient vytvdit objednavku, ale byl nucen optat se na zajeias what.
Operétorka klientovi pisendrpotvrdila, Ze dany z4jezd nabizeji a mohou ho grddr@
se vSak terminy k hotelu nevyskytuji na webovydiardtach, nezodp@déla. Cenovou
kalkulaci zajezdu prodejkgn zaslala klientovi na email. Od té doby sgole
komunikovali vyhrada telefonicky.

V zaznamovém archu nejsou v oddilu telefonickéaraiee s prodejcem hodnoceny
prvni dw polozky, nebd nebyla zaslana objednavkaep objednavkovy formuia
z divoda neexistence termink vybranému zajezdu a naslédnebyla ani hodnocena
prvotni reakce na objednavku.

Béhem telefonického spojeni operatdegstavil sebe i agenturu, z které telefonuje.
Klient se @i zvednuti telefonu ffedstavil gijmenim a Bhem uskuténénych hovoi nebyl
operatorem oslovovan. Operator vzdy mluvil ke Kiben neutralnim zpisobem, nebyl
patrny zadny emmi projev jak v pozitivnim, tak negativhim vyznamQperatorka
klientovi nabidla moznost rodinného pokoje za cetkocenu 57 260 K K zajezdu bylo
nabidnuto cestovni poj&ti v¢etrg limitni tabulky gimo od pdadajici cestovni kancéta
V cer zajezdu nebylo zahrnuto vizum, které operator eddss| nabidnul za 800 K
na osobu, bez moznosti individualniho zakoupenletidti. V souhrnu celé objednavky
se klient nede&kal nabidnuti parkovani na letiStifgstoze CA svym Kkliedtn nabizi
zvyhodréné parkovani u leti§tv Praze a zarovieparkovani nabizi gadajici CK.

Klienti by do Egypta cestovali v obdobi, kdy nené ww¥t¢ vhodna situace
na cestovani do arabskych zemi, z toliwodu se klient ptal operatorky na aktualni

bezpe&nost v Egypt: ,Informace o tom, Ze by nebylo v Eg¥jtezpéno, nemame Zadné.
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Poptavky na Egypt mame stéle a klienti do tétoimest cestuji.“Vysvétlena situace neni
pro klienta upimnou informaci. Z vypasdi bylo zZejmé, Ze operéator klienta ukiidje

Z davodu vidiny prodeje.

VyFizeni poZadavku

Klient si na dovolenéf@l pokoj umistny s vyhledem na nite. Odpo¥d’ ohledré
vyhledu na mie zréla: ,Bohuzel danou sluzbu neni mozZnainpo zakoupit u CK,
ale vyhled na m@ miZzeme zadat pouze jako negarantovany pozadavekloavant

Na otazky tykajici se sluzeb v letecké dopragjistoval operator odpasdi piimo
u kolegi z CK. Odpo¥d’ ohledr zajiS€ni bezlepkové stravy se klient dé&gkl behem ti
minut: ,Tak pozadavek na bezlepkovou stravu v letadle dayctzadali na cestovni
smlouvu, a poté na cestovni kan¢eM cer zajezdu je toto - V pbehu let: je cestujicim
podavano teplé jidlo a 1 studeny nealkoholicky naSamozejny ta bezlepkova strava
by mela byt zdarma, Zadny poplatek by ngroyt hrazen."Na dotaz tykajici se seatingu
v exitoveé casti letadla bylo odp@zeno: MoZznost zakoupeni seatingu musimeérigv
ale di# na tchto mistech setl nemize.” O pit minut pozdji byl klient kontaktovan
s presrgjSi  informaci: ,Overovala jsem pro vas také moZznost seatingu vV letadle,
u exitovych mist mohou s¢gouze osoby starsi 12 let, seating je mozny poazggtné
potvrzeni z letecké spdétsti a 1.7/adu mohu nabidnout za cenu 49@/déoba/srer.”
Ziskana informace klienta velmirgkvapila, nebth zanestnanky’d CA TravelPortal.cz
nabidla seating v prvniatadach zdarma na zakkadwteni bez moznosti garance. Jelikoz
se jednd o stejnou faajici cestovni kancélapodavané informace bydhy byt stejné.
Cena za nadvahu zavazadla byla vykalkulovana na Kafi0 sner/8 kg a 1000 K/
1 smer/17 kg.

Celkovy dojem z prodejce

Myster Shopper byl v kontaktu se Zenou odigpeéni chatové komunikace
az po telefonickou domluvu. Operatorka od saméliatka byla spiSe neutralni, v tvodu
nebyla pro klienta dostate¢ motivatni, presto vesSkeré informace k zajezdu zjistila.
Celkow jeji ochota byla patrna, i kdyZtsi Usili zafisobit a zajezd prodat bylo mensi.
Bylo mozné, Ze vSe bylo #pobené slovnim projevem, ktery byl hodnocen spi&¢ns

Operatorka nemluvila dost&t® hlasi€, zacimz mohlo stat jeji nachlazeni, ®vkteréemu
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se v uvodu hovoru omlouvalajipadré Spatny mikrofon. B kazdém hovoru se jednalo
spiSe o monotonni projev, kterychaala v rychlém tempu, po upozém zpomalila
av @ipad nutnosti zopakovala jeStjednou. V rkterych souttich byly pouzity
nesrozumitelné formulace, kterym klient nerozZumKlient na operatorovi ocenil,
Ze dokézal promluvu odlét viastni zkuSenostii ptihodou z hotelu nebo ze zém

Po vytvaeni rezervace klientéekdval kontaktovani ohlednis@gsSného dokokeni
zgjezdu. Od té doby, co bylarlgsna kalkulace a rezervace zajezdu zaslana klientov
na email, nebyl Zzadnym z prod&j&ontaktovan pro ziskani osobnich ddaj zdarného
prodani z4jezdu. Klient se rozhodoval o moZnoskiompeni zajezdu u CA eTravel.cz
na zaklad jednani s operatorem. Komunikace s nim bylatagi velmi gizniva a byla
pati¢na ochota spolupracovat, v zav byl zaznamenan horSi mluveny projev. Klient
by si z4jezd fes uvedena negativa a pozitiva nejspiSe zakoupglngny zaznamovy arch

cestovni agentury eTravel.cz je k dispoziciNgze¢. 8.

5.5.3 Objednani zdjezdu — Cestuj.cz

Telefonicka interakce s prodejcem

Objednavka fes webovy portal Cestuj.cz byla odeslana dne 92025 v 11:41
hodin. Klientovi se na webovych strankach riddavyhledat dovolenou ve zvoleném
terminu, proto musel byt hotel objedndn aZz na let@z6nu v k¥tnovém n&sici.
V pozndmce u objednavky byl spravny termin klientewbjasgn. Rekapitulace
objednavky byla zpracovana ve velmi kratkéase, Bhem 11 minut byl klient zfiné
kontaktovan operatorkou z Cestuj.cz. Prodejkyajezdu se iedstavila slovy:,Dobry
den, u telefonu cestuSka Bara, Cestuj. cz, panio¥a ja vam volam ohlednvasi
nezavazné poptavkyPrestaveni sebe, spot@sti a zarowe Gvodniho osloveni klienta
bylo splrtno. ,Cestuska“ autorovu poznamku v objednavce rnéglla a owrovala
dostupnost pro Knovy termin. Klient se ji ffjpomnel, Ze ve skuténosti objednaval
termin na prosinec, ktery nenaSel na webu. Pi®Seni technického problému byla
pro klienta sestavena kalkulace zajezdu, kterd laekgmpletni. CestuSka opomenula
nabidnout cestovni vizum a zvyh@&deé parkovani na letisti v Praze za 498 K kterym
se CA prezentuje na webovych strankach. Cestovijitggd bylo nabidnuto imo

od pdédajici CK. Operatorka &a velice gijemny a mily ton hlasu, ip kalkulaci
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chybného terminuijznala svou chybu, kterou vz&pnapravila. O aktuélni bezgeostni
situaci v Egypt se cestuSka klientovi nezminila, dany dotaz nabradotaz.

Vyrizeni pozadavku

PoZadavky tykajici se sluzeb na hotelu a leteck@raky byly zpravidla
zodpowzeny Ehem hovoru. Bezlepkova strava a seating u exitwialovan na cestovni
kanceldi. PoZadavek na pokoj s vyhledem na ienoby cestuSska zapsala jako
negarantovany pozadavek do smlouvy, mebestovni kancetanenabizi rodinné pokoje
s piplatkem za vyhled. MoZnosti nadvahy zavazadlgishjeenou byly klientovi séleny
ihned po poloZeni dotazu. Klient nebyl upozorma to, Ze détnemiZze sedt na sedadlech
v exitoveé ¢asti. CestuSka exitova mista schvalila za cenu K& na vyzadani. @p
se jednalo o rozdilné informace v porovnani s p8tat agenturami, nelfoza seating
by se v pipadt vybraného zajezdu a vybrané cestovni katiegd@platky nerly neplatit.
Pouze by se musela #&it poZzadovana sedadla na letecké spuisti a v pipac

dostupnosti se pro klienta objednala.

Celkovy dojem z prodejce

Objednavku s kliententeSila mlada skana, ktera se po celou dobutpkumu
ochotrg klientovi wnovala, pokud neznala odpxk, tak veSkeré pozadované informace
obratem zjistila. S§ projev cestuska zala v filiS rychlém tempu, na ktery se klient
z patatku musel pla soustedit, aby porozul. Ostatni hovory byly v p@dku,
srozumitelné a s plynulou vypédi. Operatorka ®&la bohatou slovni zasobufipsvé
promluk se nezasekavala, obsahiledi souvisel s tématem a byl ghie¢ pripraven.
Po polozZenictvrtého dotazu byla z cestusky patrna ngivpst a snaha co nejrychleji
ukortit hovor. Bylo mozné, Ze operatorka byla dotazghfcena, ale zarosiechla
se vSim vyjit vdic. Z cestusky nebyla patrna snaha zajezd prodiahtknebyl zadnym
zpisobem povzbuzovan k jeho koupi. Rozhodnuti nechaleklientovi a do prodeje
ho nenutila. Na zakla&dporovnani dlezitych kritérii pro rozhodnuti ke koupi zajezdu
by si klient zajezd u Cestuj.cz spiSe zakoupil. Mypy zaznamovy arch cestovni agentury

Cestuj.cz je zobrazen ¥ifwzec. 9.
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5.5.4 Objednéani z4jezdu — Dovolena.cz

Telefonicka interakce s prodejcem

Dne 7. 12. 2015 klient odeslal nezavaznou objedmavk vybrany hotel fes
webovy portal Dovolena.cz. Jiz po 15 minutach bigrikk kontaktovan operatorkou, ktera
pii zvednuti sluchatkarpdstavila sebe i agenturu, z které pochazi. Kikentelou dobu
konverzace nebyl osloven, operator ke svému kliemtentl Zadny osobity vztah, pouze
vykonaval svou praci bezisiho motivéniho naboje. Hlas mladé stey byl sice pijemny
a mily, to ale nebylo pro klienta v danou chvilzhodujicim kritériem pro koupi zajezdu,
rozhodujicim motivem byl Zfsob podani informaci. V danémiipact operatorka bohuzel
neusgla.

V ramci dophkovych sluzeb bylo klientovi nabidnuto zvyhedeé parkovani
na letisti v Praze za cenu 298 K komplexni cestovni poji&ti od pdadajici CK za 1 650
K¢ pro celou rodinu. Operator nedokazal klientovilisdysi pojistného plani, byl pouze
informovan o jeho cen Cestovni vizum kliefim nabidnuto nebylo, ¢koliv se jedna
o povinnou sluzbu. Klienti by se tak museli spolain na individualnim zakoupeni
na letisti.

Bezpeénost v Egypt byla zdivodnéna operatorkou nasledaun,Ministerstvo
zahranti nevydalo Zzadné dopafeni o tom, Ze by nebylo beZpé cestovat do Egypta

a CeSdi tam stale jezdi. Ja osaboych klide do Egypta jela.”

Vy¥rizeni poZzadavku

Klient se operatorky doptaval na dapjici pozadavky k zajezdu a tagegulevsim
na moznost pokoje situovaného s vyhledem n&mOperéator klientovi fislibil, Ze dany
poZzadavek o¥i a zjiS€né moznosti z§in¢ zavola. Klient se Zadné &pé vazby ohledh
pozadavku na pokoj jiz netkal, operatorka bdl zapomila, nebo dany ifpad vibec
nereSila. Podobny fistup byl i s ostatnimi poZzadavky, které se tylkatecké pepravy.
Zajistni seatingu v exitovéasti letadla operatorka zcela ignorovala a na wistitazy
reagovala: ,Do smlouvy vam v fpadk zamu miZzeme napsat, Ze mate zajem

0 bezlepkovou stravu a problém s nédmim zavazadlem také nebude.”
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Celkovy dojem z prodejce

Klient po celou dobu fizkumu hovdil se Zenou. Prvni dojem z operéatorky nebyl
pro klienta kladny. Objednavku figovala mlada ska, dle vSeho se zrovna zawuala,
neba’ si ve své promluwynebyla zcela jista. Sy monolog zahgjila bez formalniho Gvodu,
ve své promlu¥ se zasekavala a néla promysleny obsah &eni. Prvni hovor vypadal
nésledova: ,Dobry den, u telefonu Jana DoleZalova, Studentrfaye umm, ja mamspd
sebou umm Vas..., Ze mate zajem o hotel Select Rakadi. Umm...j4 jsem se ¢ld
jenom to...ummm tak jsem vamethtienomrict, Ze vam vypracuju nabidku, kontaktuju
cestovni kancela abych mdla pesnou kalkulaci na ten vas z4jezd a pak bych vaialpo
vSechny informace emailem, s tim, Ze potom kdykgkte potebovala na #co doptat
nebo takhle, tak mi klidn mizete dat &det.” Operatorka ®la chudé vyjatbvani
s pouzivanim slovni vaty typu "umm”, ve su@ti pouZivala obecnoucestinu.
Pri telefonické ani osobni konverzaci danyigpb projevu nejsobil lakay a wruhodre.
Na poloZzené dotazy t&fhvibec nereagovala, klient z prodejkynevycitil snahu cokoliv
ZjiStovat a zajezd prodat. Z vySe vypsanydlvatii se klient rozhodl, Ze by si zajezd
u dané agentury nezakoupil, néboperatorka nesplnila svou roli kvalitniho prodejce

Vyplnény zaznamovy arch cestovni agentury Dovolena.kzdispozici v giloze¢. 10.

5.5.5 Objednéani z4jezdu — Invia.cz

Telefonicka interakce s prodejcem
Zajezd pes CA Invia.cz byl nezavaZmbjednan dne 9. 12. 2015 v 10:36 hodin. Jiz

po 7 minutach byl klient kontaktovan specialistkinodeje zajezil ohledrgé dostupnosti
vybraného pobytu. Prodejkyndodrzela veSkeré uvodni formality feplstavila sebe
a cestovni agenturufipzatatku hovoru, Bhem interakce byl klient minimaintrikrat
osloven pijmenim. Pro klienta to znamenalo velniijemny a osobity fistup, jakoby
veSkera p& byla ¥novana pouze jemu. Vidrehu dopoledne byl s operatorkou
v kontaktu minimala ctyrikrat. Hlas prodejky& byl velmi gijemny, byla projevena
znalost v oboru a touha po usilném prodeji zajextivdmci dophikovych sluzeb nebylo
klientovi nabidnuto parkovani ne letisti v Praz&ku&eni prodejci by i parkovani
nabizet automaticky, nebaokaze zvysit cenu celkovastky za zajezd a tim také provizi.

Cestovni pojid&ni prodejce naopak zahrnul do smlouvy &mutomaticky bez klientova
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védomi: ,Jeste bych vam teda uthla i to pojisSeni, mozna Ze k tomu dame, jo?“zawru
kalkulace bylo zmi#&no, Ze cestovni vizum je jiz stasti smlouvy za 800 Kna osobu.

Na aktualni bezgmostni situaci a zajem kliehb danou destinaci bylo reagovano:
-EQypt se Zre prodava. Mame problémy sehnat letenky, protoZzeapép je velika.
Pokud by byla situace vadzna a ohrozila lsjakym zgsobem cestujici, tak by namigto
avizo se zruSenim zajézdo této destinace.Z vypowdi je patrna snaha klientagswdcit
k nakupu dovolené do Egyptafigemz od padu ruského letadla a teroristickych witok
v Hurghaa klesla poptavka az o 70 %.

Vy¥Fizeni poZadavku

Prodejkyré zajezdi, i pres svou znalost v oboru, nebyla schopna bez pomoci
odpowdét na dané pozadavky k zajezdu tykajici sedpvSim letecké dopravy. VesSkere
informace o¥iovala fimo u pdadajici CK a obratem klienta kontaktovala se &jigini
skut&nostmi: A vlastné ta bezlepkova strava sanfepre je moznd, strava je jakoby bez
poplatku a dame to tam do ty smlouvy, jo? A onato budou brat jakoby v potazCena
nadvahy zavazadla byla totoZzna jako ve vSetddqhozich fipadech, tedy 500 &
1 smer/l zavazadlo. Informace ohlefinmoZznosti zarezervovani seatingu jiz nebyla
pro klienta dostéujici, prodejkyk se timto pozadavkem nezabyvala na sto procent:
»A potom ty mista, takikali, Ze bysme to pakipsali k té smlouw¥a Ze by nam to je5t
overili jakoby na vyzadani. Zatim se za to nic neplzditim nam o cennefikali, akorat
Ze by to museli @vit a bu’ by tam byl djaky piplatek do té gtistovky, ale jegt bysme
to prowrovali, jo?* Z dané informace klient nésl, zda bude sluzba zdarntaplacena
a zda wbec na exitu mohou Kklienti s #&iém sedt. O informaci s ditem na exitu
se prodejkya vibec nezminila, coZ by mohlo Z&pnit nepotvrzeni poZzadavku ze strany
CK a nasledné doplatky zarqaini mista. Na poZadavek uniigt pokoje s vyhledem
na mde operatorka nebralaetel, odpowdi se klient nedékal. Operatorka si pozndmku
o vyhledu na mi® mozna zapsala do svych poznamek, ale klientdwyloevyswtleno,
zdali je moznost danou sluzbu zakoupit, nebo zajsa negarantovany pozZadavek

do smlouvy o zajezdu.

63



Celkovy dojem z prodejce

V rdmci celého przkumu klient hovél se Zenou, z které &hpo celou dobu dobry
pocit. Jiz v uvodnim hovoru, ktery trval kolem 5rmui, byla na prodejkyni znat jeji
chtivost a vile zajezd prodat. Pro klienta se snazila co nejejichoptavané sluzby zjistit,
aby se mohl co nejtve rozhodnout pro koupi. JelikoZ dotazy nebylo pradejkyni
Seteno, snazila se klienta odbyt sloyyio se rejak vyesi, to se potom vyzada, hlavni
je zaplatit zajezd a podepsat smlouviZVvoleny gistup operatora pro klienta nebyl
vhodny, neb6 nebude platit a podepisovat smlouvu, kdyZz nemarpena kritéria. Bvod
pro rychlé uzakeni smlouvy argumentovala tim, Ze jsou na danytéeti vyprodané
letenky a Ze klienti maji posledni Sanci v popt&manterminu vycestovat. Klient
si dostupnost letenek &# sam a zjistil jejich dostat®ou kapacitu pro zvoleny let.
Z pohledu operatora bylo cilem klienta povzbudiyéhlému rozhodnuti pro koupi.

Mluveny projev operatorky byl hodnocen delye¢ byla plynula, pimérens hlasita
se souvislymi ¥tami. Prodejkyn zietelrt odctlila Gvod, kde shrnula, o jaky zajezd
se jedna, v hlavniasti popsala postup prodeje a zodfuléla na dané dotazy. V zé&w
pobidla klienta k sepsani smlouvy o zajezdu. Cejé yyjadovani kazila parazitni
a vycpavkova slova typu "jakoby", "potom", "vla&tna c¢astice typu "takze", "no".
Vycpavkova slova nezanechala v klientovi klidny ihd@dozna se jednalo pouze o Spatnou
formulaci, nebo se tim operatorka chranitacbjasnym potvrzenimgtieho, s¢im si nebyla
zcela jista.

Klient by po zvazeni vSech pro a proti, zajezd u @BWa.cz zakoupil, fednosti
pro ngj byla ochota, zajem a spolehlivost prodejce. Mimegativum bylo naopak spaho
v osobni vtiravosti a nuceni co nejrychleji zajeakoupit. Vyplrny zdznamovy arch

cestovni agentury Invia.cz je s@sti gilohy¢. 11.

5.5.6 Objednéani zdjezdu — TravelPortal.cz

Telefonicka interakce s prodejcem

Dne 27. 11. 2015 v 12:50 hodin byla na webovyclang@ch www.etravel.cz
vyplnéna nezavazna rezervace na hotel Sunrise Select Rakadi v egyptské Hurghégd
v terminu od 2. 12. - 9. 12. 2015 pro 3 d#€posoby a 1 devitileté dit Po odeslani
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objednavky klient obratem obdrZzel automaticky vygewany email se shrnutim
objednavky a s informaci, Zze do 15 minut bude Kdotan operatorem z call centra.

Operator z eTravel.cz klienta opravdu kontaktowakg@ po 15 minutach, v hovoru
piedstavil sebe a spdleost z které telefonuje. 8em hovoru operator oslovil klienta
piijmenim. Hlas operatora byl velmiimny a profesiondlni. Sy projev pizpasobil
vzdy dané situaci, n&pz paatku bylo patrné zklaménitippoznameni informace ohle&n
obsazenosti rodinného pokoje, kde by mohla bytau#na cela rodina spaie. Klientovi
byla namisto rodinného pokoje nabidnuta alternati@aorme rozctleni osob do dvou
pokoji, s¢imz souhlasil. K zajezdu bylo nabidnuto cestovniSgmi od CA eTravel.cz
apoté pimo od CK Blue Style, rozdil mezi nimi v3ak vy#en nebyl. K zjezdu
do Egypta je nutné cestovni vizum, operator vizwahiadi od p#adajici CK i moznost
zakoupeni na letisti. Parkovani u leti&tientovi nabidnuto nebylofejmé z toho divodu,
Ze dana agentura parkovani nenabizi jako svousli#és pdadajici CK vSak parkovani
zakoupit Ize a prodejce bydndanou sluzbu nabidnout, nebeho cena zvedne celkovou
castku za zajezd.

Klient pozadoval ziskat informaci ohletinbezpé&nostni situace v Egyft
od operatorky se vSak zZadného dogeni a vys¥tleni neddkal. Poptany dotaz nebyl
bran na #etel, prodejce mluvil vSeobegm Egypt jako o krasné a kultuénbohaté zemi,
kde se klienim bude wité libit.

Vyrizeni pozadavku

Na operéatora byly kladeny otazky tykajici seqevsim pepravy v letadle, nelso
bylo zkoumano, zdali pracovnici znaji nabizené dapr sluzby cestovnich kancsla
Operator na &sSinu otazek na poprvé nedhzodpowvdét, ale veSkeré odpédi obratem
zjistii na centrale cestovni kanciEda a klienta zg@iné telefonicky kontaktoval
s informacemi;,Co se tye té nadvahy, tak tam je to potom 500 2& jedno zavazadlo
na jeden s@T, cena za nadvahu zavazadla by se zaplatifimp s tou smlouvu, nebo
kdybyste to clati hradit p/imo na letisti, tak tam by to také bylo mozné,calea by byla
pravdepodobré vysSi. Dale mam tedy &ene, co se tg té bezlepkové stravy, tak &ta
dohlasit na té smloudy aby byla sluzba objednana u letecké sgrubsti, bezlepkova strava
je v letadle zdarmaA ten seating, ten vam tedy opravdu nemohu nabfdnexitu, protoze

tam je to az od 12 let. Mohu vam dat do smlouvytiregay prednich;adach letadla,
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ale stim, Ze to neni zpoplané, takze to neni mozné garantovaZ‘vySe uvedenych
vypowdi operéatorky vyplyva, Ze v exitowdsti letadla mohou sédpouze fyzicky zdatné
osoby nad 12 let. Z tohardodu nemohou byt klienti usazeni na vybranych rofsteebd
jeden z cestujicich je devitileté @itNezavazna rezervace letenek bylgenpistna
do prvnichfad, které jsou vybaveny stéjrsirokym prostorem ified nasledujicitadou
sedadel. Klient byl filemrg prekvapeny, Zze dana sluzba je poskytovana zdarmdyz k
bez moznosti garance. Ste&jne tomu u poZadavku klienta byt ubytovan v pokoiji
s vyhledem na nie. JelikoZz dana sluzba neni standandabizena zaifplatek, Ize ji uvést
do smlouvy o zajezdu jako negarantovany poZzadawezk dravniho naroku a moznosti

reklamace.

Celkovy dojem z prodejce

Klient celou dobu komunikoval se Zenou, ktera sepnai dojem jevila velmi
piijemna s fijemnym hlasem. Vifpack, Ze neznala odpéd’ na dany dotaz, snazila
se potebné informace zjistit u svych kolegi zaméstnand poradajici CK. Klient byl
vzdy operatorkou zfin¢ kontaktovan a dany postup, jak ziskatitou sluzbu, byl
vyswétlen. Slovni projev prodejkynbyl hodnocen velmi kladfn neba’ do telefonu mluvila
pifimérerg hlasig, hlasitost a ton hlasu ua piizptsobit obsahu projeviiec byla plynula.
Operatorka dokazala tiib souvislé ¥tné celky tykajici se tématu, slovni zasoba byla
bohata, bez pouzivani slovni vaty.

Prodejce se v fibéhu vyizovani zajezdu klientovi &anoval pélive, v samém
za&wru vSak nebyla zaznamenan&tdi snaha usiného prodeje. Prodejce Zadnym
zpisobem klienta nekontaktoval pro urychlentizgni smlouvy a ziskani osobnich ddaj
¢imz by mohlo dojit ke ztratklienta.

Na zaklad zjisSttnych informaci a komunikaci s prodejcem by si Kliedjezd
od CA eTravel.cz nejspiSe zakoupil. Fep vySe uvedenou z&ecnou lhostejnost
dotahnout zajezd do zdarného konce, byl klient vsjmkojeny s ochotou prodejce a jeho
zajmem se zalezitosti¢movat naplno. Vyplény zaznamovy arch cestovni agentury

TravelPortal.cz je zobrazen Yilpzec¢. 12.
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5.6 Vyhodnoceni

Vyhodnoceni je vztazeno na z§igsé informace z druhého scéea kde klient

nezavaz# objednaval u Sesti cestovnich agentur pobytowyzziaflo Egypta. V tabulce 2

Mriviw s

Tabulka ¢. 2 Vyhodnoceni metody Mystery calling

Zajisténi Vyrizeni Miuveny | Zakoupeni
CA dopliikovych | poZzadavku ro'evy zé'ez%u
sluzeb (v %)| (v %) Pro] J
L. Velmi .
Zajezdy.cz 0 50 dobry Spise ne
eTravel.cz 66 75 VSplse, SpiSe ano
Spatny
. Velmi o
Cestuj.cz 33 75 QIobry Spise ano
Dovolena.cz 66 25 Spatny Wit ne
Invia.cz 66 62 Dobry SpisSe ano
TravelPortal.cz 66 75 Velmj SpiSe ano
' dobry

Zdroj: vlastni zpracovani

Pro kazdou spotmost je dlezité, aby pracovnici dodrzovali stanovené staaylar
z toho divodu bylo jednim sledovanym kritérientepistaveni zasstnance a spataosti.
JelikozZ tatodinnost byla spléna u vSech provedenychigkumi, neni zahrnuta viphledu
tabulce, nebse jedna o pkhzautomatizovanou funkci.

V tabulce¢. 2 jsou zahrnuta vyg@tana procenta z oblasti zafist dophkovych
sluzeb. Vysledky prozkoumanych agentur byly ve @etkie shodné, za#stnanci CA
TravelPortal.cz, eTravel,cz, Dovolena,cz a Inviamabidli k zdjezdu dv ze ftech
potrebnych sluZeb, vZdy se jednalo o cestovni pmjisa vizum nebo parkovéani. Zadna
dodaténa sluzba nebyla nabidnuta od CA Z4jezdy.cz. Byt@ma, Ze produktdmecke
CK nebyl @zZn¢ prodavany a mezi zafstnanci dostate¢ znamy. Cestuj.cz k z4jezdu
nabidla pouze cestovni pofigt, ostatni sluzbydetre viza nebyly k zajezdu poskytnuty.

Vyifizeni pozadavku bylo vyhodnoceno v %. Zadny pradeje zkoumanych
spole&nosti nevyidil pozadavky od klienta na 100 %. CA Cestuj.czavElPortal.cz
a eTravel.cz byly hodnoceny nejlépe ze sledovamgdntur. Zamstnanci se pro klienta

snazili na veSkeré dotazy zodgdet a pipadné nedostatky postupgjistit. Velmi nizkym
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procentem je hodnocena CA Dovolena.cz. Operatddiead klienta obsluhovala, nebyla
schopnd zodpadét na téndt Zadny z dotay, ochota a schopnost poptanou informaci
ziskat, nebyla zjevna.
Pracovnici, jejichz naplni prace je telefonovamiaobeni v call centru, by &h
mit vhodny verbalni projev.iPzkoumani jednotlivych agentur byt@ést prace zadiena
praw na mluvu zaréstnance s klientem. Velmi dobry vykonrepvedl pracovnik
z CA TravelPortal.cz, Z4jezdy.cz a Cestuj.cz. Rropantstnan@ byl jasny, Zetelny
a pipraveny. Zamistnanci dokazali bez vahani odpovidat naieeépidatelné situace.
Kvalitni projev néla také zarsstnanky® Invia.cz. Pokud by klient opomenufgpjatou
touhu a naléhavost na klienta ke koupi zdjezdwgkdby se &jme¢ o nejlepsi promluvu.
Nekvalitni fe¢ méla zangstnankyg CA Dovolena.cz, ve svém projevu se zadrhavala,
pouzivala slovni vatu, svaec¢ nenela péipravenou a nebyla si ve svém projevu zcela jista.
Z provedeného gekumu vSech cestovnich agentur se klient rozhodavéadteré
z nich by si zajezd bez jakychkoliv pochybnostiagil. Zadna z uvedenych CA nebyla
bezchybna a tak nebylo jednoZna urceno, u které z nich by zajezd nakonedigib
Nejlepsi vysledky byly dosazeny u CA TravelPortgl.mvia.cz, eTravel.cz a Cestuj.cz.
Je pravdpodobné, Ze u jedné z nich by byl prodej zrealinovadruhého hlediska klient
védél, Ze by si zajezd neSel zakoupit do CA Dovolenaklient byl nespokojeny

s ignoraci na poptavané dotazy k zdjezdu, éeatpem jednanidetrg mluveného projevu.

5.7 Priprava Mystery shopping

Treti Mystery shopping bude z&en na zhodnoceni a porovnani jednotlivych
prodej@ na prazskych kamennych palkach vybranych cestovnich agentur. V ramci
tretiho pfizkumu bude fiktivni klient zkoumat Uroivekomunikace, jednani a zachazeni
s klientem. V réamci zkoumani profesionality prodejbudou hodnoceny znalosti
o poptavaném produktu. V neposledai¥ bude pohled za#ien na vzhled prodejce
véetns obledeni (nap. triko s logem spolmosti,gistota) a celkovou podobu paotiy.

Mystery shopping na jednotlivych pali@ch nebude proveden samotnou autorkou,
pii ndvstvach agentur bude fiktivniho klienta doprovazetywidarika Sezamova, ktera
v oboru cestovniho ruchu dlouhd Iéta pracovalaodat prdce sama nejlépe zn4 sééna
podle kterého se mugiit béhem vyzkumu a vi, jaké informace jsou cilem ziskédrika
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Sezamova bude se scé&ma peélivé seznamena, aby nedoSlo ke zkresleni a nekvalitniho
Autorka si podle webovych stranek jednotlivych dgerbude vyhledavat adresy

pobaiek a jejich oteviraci dobu tak, aby byly uniist co nejblize sab a oteweny

v podobnéméase. Na kazdou na¥su bude vyhrazengas mezi 15-30 minut. &em
vyzkumu bude Mystery shopper na diktafon nahrae#iwcinterakci s ndhodrvybranym
prodejcem. Po kazdé na#& bude vyplen zaznamovy arch, aby nedoSlo k zam

¢i ztrak ziskanych informaci. MS bude proveden osate pobdce:

» eTravel.cz - Narodnftida 10

TravelPortal.cz - Palladium, N&sti Republiky 1; JintiSska 27

e Cestuj.cz - Prodejni stanek v OC Novy Smichov, idké 8
* Invia.cz - U Rjcovny 2

» Dovolena.cz - Revolini 25

» Zajezdy.cz — JindSska 24

5.7.1 Scén&

Treti scénAibude sestaven z pozadavka pobytovy zajezd na Kapverdské ostrovy
pro d& osoby. Klient na poliku prijde s cilem informativé zjistit potebné udaje
0 uvazované cesta Kapverdy v résici unor. Klient bude dpdnosiiovat tydenni pobyt
s odletem z Prahy, se stravou all inklusive a fném rozpd@tem kolem 25000 K
na osobu. Klient nebude mit degu vybrany konkrétni ostrov ani hotel, néhikolem
prodejce bude nabidnout a dop#ittien nejvhodgjsi.

Klienti se budou zajimat o rozdily mezi ostrovybag&naplni dovolené bude ostrov
individualn® poznat a zaroveprozit odpdinkovou dovolenou bez starosti. Individualni
cestovani po ostrovech neniiep jeho malou velikost dopammvano, a to kiéli nekvalitni
infrastruktue. Turisté si pesto mohou na ostrovech osobni automobitigétp

Klienti na ostrovech budou chtit Snorchlovat a pozat mdsky swt, po prodejci
budou zZadat dopoteni, na jakém mi&tsou k tomu nejlepSi podminky. Na Kapverdskych
ostrovech individuaka Snorchlovat neni mozné, nebse ostrovy nachazeji na otemém

oceanu s velkymi vinami na pi#Zi a silnym miskym proudem.
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Kapverdské ostrovy se nachazi v suchych tropeehcald rok maji 350 slugaich
dni. Zalezi vSak, v jakém obdobi se na ostrovynkilieydaji, p&asi v rkterych ngsicich
muze byt nevyzpytatelné, napod z& do listopadu je na ostrovech tzv. obdobitdes
lednové az dubnové dsice jsou na ostrovech nejchladn, presto stale teplé. Z toho
duvodu budou klienti po pracovnikovi poZzadovat infaghohled® patasi v planovaném
obdobi.

Klienty budou zajimat informace ohletltetu. Na ostrov Boa Vista se létémpym
spojem, ktery trva kolem 7 hodin, cestatzpe delSi o hodinu atub, protoZze se kona
technické mezifistani. V gipadt ostrovu Sakini délka letu 6 hodin, vd&kterych letech
se miZze konat kratké meziistani na ostrovBoa Vista z dvodi spojeni lei.

5.7.2 Zaznamovy arch

Zaznamovy arch bude den k zapisu vSech zj8tych okolnosti a poznaik
z uskuténéné metody Mystery shopping na prodejnach cestovagdntur. Arch bude
postupr vyplhovan po sko&eni pazkumu, maximald do dvou hodin, kdy ma fiktivni
klient informacecerst® v pangti. Zaznamovy arch bude sloZzen z uzych otazek,
komentd ke kazdé odpasdi se bude nachazetcasti provedeni gizkumu. Zaznamovy
arch ke tetimu pfizkumu bude rozflen do 3¢asti - osobni interakce, znalost produktu,
celkovy dojem.

Prvnic¢ast, osobni interakce, bude obsahovat inférhadaje o p&atku a ukoteni
kontroly. Po pichodu do prodejny bude hlidana doba, za kteroie bdiént prodejcem
obslouzen. Saiasti tohoto oddilu bude, zda prodejce vytywo klienta nabidku zajead
dle zjiS€nych kritérii, wetne cenové kalkulace a detadjgich informaci k hotelu
s moznosti prohlédnuti fotografii nebo videozazha@antstnanci by mili k zajezdim
nabizet dopikové sluzby, kterymi propaguji heterogenitu spotesti a zarovée jimi
zvy3uji trzby. Na Kapverdské ostrovy je praiaby s pasem vydanym@R vyzadovano
vstupni vizum, které Ize =zakoupittimo na letisti cca za 25 Euro nebo
zprostedkovatelskym zjsobem pes cestovni kanceélaKlient bude hodnotit, zdali mu
bude dana sluzba nabidnuta. Stejak bude posuzovano, zdali byl klient seznamen
s dalSimi dopilkovymi sluzbami, kterymi je pobytova taxa, pdajist ¢i parkovani.

Pobytova taxa se hradi na hoteldird 2 Eura na noc a na osobu, s touto platbou tmtsi
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klient seznamen jeStpred podpisem smlouvy o zdjezdu. Klienti by bylkejme
piekvapeni, kdyby na ostrov oditta na mist me¢li doplatit dalSich 32 Euro. Na druhou
stranu je v zajmu klienta, aby si zjistil, co kéné cena zajezdu doopravdy obsahuje a jaké
sluzby bude muset dokoupit na miist

Ve druhéc¢ésti, znalost produktu, se budou hodnotit schoproshalosti prodejce
srozumitel® odpovidat na poloZzené dotazy, které budou&stiiscénig. Ochota prodejce
reagovat na dotazyime v klientovi zanechat pozitivni i negativni dojnro klienta bude

Treti ¢ast, celkovy dojem, bude hodnotit dojmy z né&wgt vzhled a Upravu
prodejce a nasledntaké celé prodejny. Zatstnanec by rl pasobit reprezentativ
to znamena, byt ohien véistém a vyzehleném oldleni s firemnim logem. Prodejce
by mél mit cisté vlasy a nehty, jeho obdj by mel byt vzhledo¥ upraveny. Prodejna
by meéla byt ¢ista a uklizena, bez rozhazenych Sandmtalogi a papiti. V tétocasti bude
hodnocen verbalni i neverbalni projev zatnance, pozornost bude z&ena pedevsim
na gestikulaci, mimiku, @i kontakt¢i drzeni €la. V neposlednifack bude hodnoceno,
zda po interakci klient obdrzel od prodejce vizio @gipadnou zptnou vazbu. Finalni
nakup zajezdu nebude Ukol fiktivniho klientdegto v tétatasti bude uvazovat nad tim,
jestli by si rektery z nabidnutych hotielu dané agentury zakougil nikoliv.

5.8 Provedeni vyzkumu Mystery Shopping

Treti Mystery shopping byl proveden na Sesti praZskypmline pobokach
cestovnich agentur. dem vyzkumu byly detaith prozkoumény jednotlivé faze
zadznamového archu (osobni interakce, znalost ptadeklkovy dojem). Pozornost byla
vénovana na nedostatky femnosti podanych informaci, na verbalni i neverbphojev
prodej&i a na jejich pracovi&t Jednotliva kritéria byla ohodnocena dle ziskanych

informaci v zaznamovém archu a zvolena volba objesn konkrétni cestovni agentury.

5.8.1 Osobni navséva — Zajezdy.cz

Osobni interakce
Fiktivni klient navstivil poboku Zajezdy.cz v Jinidsskeé ulici v Praze dne 6. 1.

2016 v 15:30 hod. Cela nawga trvala 15 minut. V prodefnsedla pouze jedna pani,
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ktera si klienk okamzi¢ vSimla, neb6 Zadni jini zdjemci o zajezd v danou chvili na #ist
nebyli. Klienti byli pobidnuti k posazeni se ke lst@ vzagti obslouzeni. Prodejkyn
si od klienti vzala potebna kritéria pro vyhledani zajezdlle pozadavk mohla nabidnout
pouze dva hotely. Gdnabidky byly klienim prakticky ukdzany na monitoru¢etns jejich
fotografii. K zdjezdm bylo nabidnuto poji8hi a vstupni vizum od CK. Dotaz ohl&dn
moznosti zakoupeni viza az na letisti nebyl zodpen: ,Pokud je to mozné, primaen

k zdjezdm nabizime pouze vizum od CKohledr moznosti individualniho zaji&bi
nebyla prodejkyé informovana. Zawstnanky® vypcCitala cenu obou nabidnutych
zgjezal véetnd pojiSkni a viza s tim, Ze se jedna o ké&mau ¢astku. Klienti nebyli

informovéani o povinné pobytové taxe, ktérani 2 Eura na osobu a na noc.

Znalost produktu

Podstatnou sledovanouasti byla znalost proddjco nabidnutych sluzbach.
Prodejkyré nentla dostatek zkuSenosti s Kapverdskymi ostrovy, kégmla se orientovat
mezi ostrovy, rozdily mezi nimi a vhodnost pro ogghi nebyla schopna objasnit:
»Tak to vam bohuZel az tak jakoby neporadim, sasSodkazu fimo na cestovni kancela
jo? Ty tam maji pak svoje delegaty, takZe to jgdaky pro @. Ja jsem tam nikdy nebyla,
takZze nemzu \edet.“ Prodejkyni byly poloZzeny dalsi dotazy tykajici sapkerdskych
ostrovi a bylo hodnoceno, zda dokdze samostatipowdét, ¢i ke své odpoddi vyuZzije
internetové zdroje nebo katalog. Dotaz na plan hetoyl zodpovzen zcela sprawn délka
letu dle prodejkya trva 6 hodin a jedna se dimy let charterovym spojem. Prodejkyn
nerozeznala dobu letu na jednotlivé ostrovy, iieba ostrov Boa Vista trva let irgs
7 hodin. Zarov®@ na obou letech je technické mezmpani, o ®#mz klient nebyl
informovan. Mezipistani nmize délku letu prodlouZit i o vice neZ hodinu. Shéweani
na ostrovech nebylo dopa@eno, protoze se na p@ii vyskytuji pilis velké viny
a v oceanu tak neni co k ¢i. P&asi na Kapverdach neznala, i kdyZstainformovat
0 tom, Ze se na ostrovy léta cekm® a menSi vykyvy teplot mohou byt patrné v zimnich

mesicich oproti letnim. Aktualni @asi prodejkys zjistila pres webovy portal Google.
Celkovy dojem

Zamsstnankyr® CA Zajezdy.cz uélala na klienty nevlidny dojem. Jedna z prvnich

véci, které si klienti vSimnou, je image a Uprava gsimance. Prodejkynbyla obl€ena
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dle svého uvazeni, na sohentla Zadnou pedepsanou firemni uniformu v podotricka

s nazvem spotmosti. Vlasy ndla nekesané a twdbez jakéhokoliv make-upu, celkov
se zdala byt neupravena. S klienty neudrZzovalai &«ontakt, khem svého jednani
pouzivala nevyrazna gesta, celou dobu netgiectla na zidli ged p@itacem se strnulym
vyrazem na obtieji bez jakychkoliv znamek usivu. Fistup prodejkys vyvolal

v klientech pocit neochoty a zdrzovani od pracebsmi projev je hodnocen spiSe S@gatn
Prodejkyré pti svém projevu mluvila fli$ potichu, nevyraznym monotonnim hlasem bez
intonace. Ve svém vyjddvani pouzivala nevhodné formulace, kterymi mohlglienty
prijit. Tim byla mySlena fedevSim fraze, aby se klienti obrétitippo na CK, kter4 na dané
dotazy zodpovi. Jeji vypedi mély naruSenou logickou vystavbu s chudou slovni késo
Vyslovené informace v dkterych Gsecich nebyly pravdivéi spravié vyswtlené.

V promluw chykel zawr, klienti nebyli pobidnuti ke koupi zajezdu, prgdeé

po klientech nepozadovala emailovou adresu, kam nibghla nabidku ieposlat,
ani telefonniislo pro zjiSéni nazoru o zgjem. Klienti museli zastnankyni poZzadat o tisk
nabidky, protoZe jinou formou by se k zajéad nejspiS nedostali. Vizitku ani kontakt
na prodejce klient neobdrzel a tigmd® zajmu¢i dalSich dotaZ nemohl svého prodejce
kontaktovat. Bylo #ejmé, Ze hlavnim cilem zastnanky® nebyl Gspsny prodej, na konci
rozhovoru nepatkovala za navsvu a nevyzvala klienty k opakované né&wstpobaky.
Prodejna neutlala na klienty dobry dojem. Mistnost, v které wgltii zajezd, vypadala
spiSe jako delSi a SirSi chodba, z které vzniklackk. Na konci chodby se nachazela
mistnost s call centrem CA Zajezdy.cz, z které blglseni a vidni operatdi komunikujici

s klienty. Po zvéazeni obdrZzenych informaci, ochaoprojevenym zajmem, by si klient
zdjezd spiSe nezakoupil. Vyphy zaznamovy arch cestovni agentury Zajezdy.cz

je zobrazen vifloze¢. 13.

5.8.2 Osobni navséva — eTravel.cz

Osobni interakce

Na pobdce CA eTravel.cz na Narodnifiié 10 byl poZzadavek ohledn
Kapverdskych ostravieSen piblizné¢ 3 minuty. Po vstupu na pofiau nebyl v prostorach
v danou hodinu zadny klient, vSichni prodejci bghromazéni vedle sebe a probirali

ziejme soukromé zalezitosti. Klienti byli okam&ifednou ze sk&en obslouzeni. Po &ni
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poZadavku na dopotani oblasti a hotelu na Kapverdskych ostrovechy agdpo¥zeno:
.Kapverdy nedlame, niZzeme vam je sam@gn¢ jakoby zprosedkovat, ale my
je primarre nemame.“"CA eTravel.cz ma své potky spojené s CK Fischer, nabpod
CK Fischer spada cela agentura eTravel.cz. &amnky® svou vypoedi zpaatku
odpovidala za cestovni kancel&lienti si radji ovérili, zda jsou spraviu CA eTravel:
»JO, Nno tak to jsme taky my no, ale eTravel.czaj@jcestovni agentura...A uz matem
vybranyho nebo koukali jste naao? ... No to ja vam s tim ani moc neporadim, @eto
o nich vibec nic nevim jo, tim Ze jako my to nemame, nefisaécacky zajezd, tak vam
k tomu nic nepovim. Jestli vyloZeohcete poradit #akou lokalitu, tak to j& nevim.”
Zamestnanci primaré resili zajezdy od CK Fischer. Pokud cestovni agensdili stejné
pracovni misto jako cestovni kandel@gli by zamgstnanci byt proSkoleni na prodej
produkti a sluzeb obou subjekt Z chto divodi nemohou byt v zaznamovém archu
hodnoceny polozky ohledrznalosti produktu, netfaa r& nebylo klienty tazano.

Celkovy dojem

Prvni dojem z prodejkyn byl velmi pozitivni, zamstnankyd se na Klienty
po celou dobu usmivala, po vzhledové strance bgtauenda, natiena a tesana. Kladh
hodnocen je dress code, nébgichni zamistnanci byli obléeni ve firemni uniform,
ikdyz se jednalo o logo, potisk a nézev CK Fisch#adné obecné informace
ke Kapverdskym ostrawn klientim nebyly sdleny, protoZze o nich prodejkynzadné
informace neznala. Na druhou stranu bylo velmi k¢ackreno, ze zastnankyr netajila
svou ne¥domost a za svou neznalost se omluvikheédn kratké konverzace byl udrzovan
ocni kontakt s Kklientem, zakstnanky® mluvila srozumiteld, dostaténé nahlas
s vyraznym Gsivem. Ustni projev byl celk@vzhodnocen dale. Prodejkys se khem
prizkumu pootéela a popojizéla na své Zzidli,  svém projevu pouzivala k vysieni
ruce. Po séleni informace, Ze Kapverdy nemaji v prodeji a raizk nim zadné informace,
se Kklienti zvedli k odchodu. Zasstnanky® nechala klientelu bez nabidnuti vizitky
a dotazani se na moznost alternativy do jiné destins Uskvem na tvéi odejit. Prostedi
prodejny vzbudilo v klientech pozitivni pocit, nétshledan Zadny nedostatek. P&k
sphovala veskeréiedpoklady naistotu, uspéadanost a prostornost. Na klientyspbila

luxusnim dojmem, i kdyZz seigdevSim jednalo o prostor CK Fischer. Zavaznym
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negativem byl shledantistup k prodeji produkt od CA eTravel.cz. Zajezd by si klient
od CA eTravel.cz z vySe vypsanyctivdda urcité nemohl zakoupit. Vypkny zdznamovy

arch cestovni agentury eTravel.cz je zobrazefiloze¢. 14.

5.8.3 Osobni navséva — Cestuj.cz

Osobni interakce

Mystery shopping na prodejnim stanku Cestuj.cz v @&y Smichov trval
v celkové délce dvou minut. Klient byl prodejkyrbsbouzen okamait neba@ na stanku
v danou chvili nebyli jini klienti. Sta, ktera stanek obsluhovala, fdat pod Firmu
na zazitky — Allegria.cz. Po zji&ti poZzadavku o zajezd byl klient odkdzan na centrél
Cestuj.cz stim, Ze prodejce neznal produkt Cegtujneb@ zastupoval kolegyni
na Allegrii. Z toho dvodu nemohla byt hodnocena nabidka zjeztbtre doplikovych

sluzeb a zarovecely oddil znalost produktu.

Celkovy dojem

Dojem z prodejce &etré jeho fednesu byl obtizny v tak kratkédase hodnotit.
Co se tykalo vzhledu a upravy, bylo vSe ¥guku a bez vyhrad. Siea byla obléena dle
vlastniho vkusu, logo Cestuj.€z Allegrie na sob nengla. Ve skuténosti bylo migni
o pracovnici prodejny rozporuplné. 8ta byla vcelku fekvapena a netépva, ze po ni
klient Z&d4 produkt cestovni agentury. Verbalnijgrdze jen &¢Zce zhodnotit, nelo
zanestnanky® vyslovila s€zi dw véty. Fri promluw s ni byla zcela patrna nervozita
a nejistota. Bhem hovoru neudrzovala s klientemind kontakt, zdala se byt v neklidu.
Klient od prodejkyg obdrzel vizitku s telefonnirtislem na centrélu Cestuj.cZ:ady vam
dam vizitku a zezadu kdyZ tak napff@lu na jejich centralu ... kdyZ tak tady na ten ¢mai
anebo tady na tdislo se niZete ozvat.Klient by si zajezd u Cestuj.czdi nezakoupil,
ve skuténosti nendl ani moznost osobniho figeni. Vyplreny zaznamovy arch cestovni

agentury Cestuj.cz je zachyceniigeec. 15.
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5.8.4 Osobni navséva — Dovolena.cz

Osobni interakce

Navstva pobaky CA Dovolena.cz byla uskuteéna dne 8. 1. 2016 v 14:30 hodin
a trvala necelou i hodinu. Po vstupu na podticu byli klienti obslouzeni ihned, nebo
2 z celkovych 6 prodejcv dany moment neobsluhovali Zadného klienta. Peeghnuti
si klientovych poZadavk na dovolenou vyhledal prodejce 2 zajezdy na Kaisle¥
ostrovy. Ke kazdému z nickekl vlastni nazor a jako parmoku vyuzil girucku, ktera
shrnovala podrobné informace o ostrovech i jedwath hotelech. Rrucku o Kapverdach
vytvorili tdajné zameéstnanci z CA Dovolena.cziipsvych inform&nich cestach. Krogn
nabidnutych dvou 4* hotel které vyhovovaly cenovému ra#p klienta, doporuil
prodejce jeden 5* hotel, ktery se ceaaxzdalil od givodni ceny cca o 2 000¢K,Podle
zkuSenosti nasich prodéjcklientim dopordujeme hotel Iberostar Club Boa Vista, ceiov
je trochu drazsi, ale kvalitou odpovida egnKlient kladre hodnoti moZnost nabidky
hotelu gevySujici cenovy rozget s vyzdvizenim jeho fpdnosti a @ivodi pro koupi.
Na pozadani prodejce Kligmh zamjcil prirucku k prohlédnuti, z niz se Klienti &etli,
Ze nabidnuty 5* hotel je jeden z nejkvaldiich na ostro¥ Boa Vista. Klienti byli

sezndmeni s veSkerymi platbami splatnyinisppisu smlouvy i na mist

Znalost produktu

Klienti méli na prodejce dotazy tykajici se jednotlivych ostr, patasi a letu.
Jelikoz osobni zkuSenost s ostrovy prodejcedhgoii svych vypowdi pouZzival informace
z piirucky. Diky tomu byl jeho proslov Uplny a na veSkewtaty jass a srozumitel®
odpovidal. Plan letu zjistildmem pér minut z rezervaiho systému padajici cestovni
kancelde, «etre délky doby letu a mista technického méziggni. O pimérném pdéasi
klienty informoval ze zapiskz piirucky a aktualni teplotu kliedtn vyhledal pes internet.
Informace o moZznosti Snorchlovani na ostrovech laebyzapiscich zaznamenana,
prodejce spravh odvodil, Ze se na ostrovech Snorchlovat neda, thgbou ostrovy

proslavené fedevsim vodnimi a adrenalinovymi sporty diky mokotra stabilnim vinam.
Celkovy dojem

Z prodejce bylo patrné, Ze se v oblasti Kapveydskostrow piiliS neorientuje

a nema osobni znalosti o nabizeném produktu. Smalohledani pozadovanych informaci
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byla vyvinuta, nebvesSkerou svou ng¢domost zastinil pomoci knidey: ,Omlouvam se,
ale pro Uplnost odpe@di budu vyuZivat takzvanouripucku o Kapverdach, kterd
je sepsana z osobnich zkuSenosti jednich z nadicbstnana.” Klient oceiuje snahu
a zpisob, jakym zarstnanec zjistil odpasdi na dotazy klient, veSkeré informace byly
objasrény pra¥ na zaklad prirucky. Zamestnanec pohiky hovdil spisovre, ve své
promluw pouzival vhodné vyrazy k vystieni dané problematiky.fPsvych vypowdich
byl vzdy zdvdgily a meél kultivované vyjadovani. VSichni zamstnanci ndli horni ¢ast
obleeni shodnou s logem spdi®sti a s firemnim Satkem na ruce. &awnavsévy
pobaiky zapisobil na klienty velmi pozitivey prodejce nabidl kliedtmn moZnost ofoceni
si potebnych informaci zifirucky a vyhledanou nabidku kligith poslal emailem. Klienty
upozornil na to, Ze vemailu bude kontakt pidpad dalSich dotdiza eventualniho
doreSeni zajezdu. Potka byla na velmi vysoké uUrovni, klienti &h moznost natéit
sivodu z barelu. Z nd\&ty m¢li pozitivni dojem, zajezd u spaleosti Dovolena.cz
by si tak utité zakoupili. Vyplreny zaznamovy arch cestovni agentury Dovolena.cz

je znazorgn v priloze¢. 16.

5.8.5 Osobni navséva — Invia.cz

Osobni interakce

Autor stravil v roli fiktivniho klienta na poldge Invia.cz, ktera mi sidlo v ulici
U Pajcovny 2, @iblizné 22 minut. Po vstupu do prostor pékg klienty nikdo nepozdrauvil
a zadny z cca 15 prodéjs nimi nenavazal ami kontakt. Biblizné¢ 7 zangstnand jiz
obsluhovalo klienty, zbylych 8 bylo k dispoziciliiez klienti newdéli, jakym zpisobem
maji pistupovat k prodejom, ¢ekali, az si jich gktery vSimne. Térx po minut a pil
klienty oslovila jedna z pracovnic a s t&srem pobidla klienty k usazeni k pracovnimu
stolu. Vzagti zatala od klient zjiStovat kritéria pro vybr dovolené. Prodejce klienty
upozornil na to, Ze musi mieské pasy platné déle nez @simi po navratu z destinace.
K nabidnutym hotéim vZdy dodala vlastni poznamky a cely hotel popskstnimi slovy.
Klientim nabidla moZnost ubytovani setxzmych typech pokdjs praktickymi ukazkami
vybaveni pes webové stranky Tripadvisor.coniti Rekapitulaci cenové kalkulace zajézd
nezapomila k cer pripoc¢itat vizum a cestovni pojiti wetn® storna. U pojigni

vyswétlila veSkeré vyhody a tvody, pra@ je dopordeno jeho zakoupenii@gs CK
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a ne individualni zazeni. Prodejky& nabidla také moZnost zakoupeni viza na letisti
véetnd scEleni ceny. Klienti byli sezndmeni s pobytovou taxétera se povinth hradi

po @ijezdu na hotel.

Znalost produktu

Zamsstnanky® méla ve svém oboru bohaté zkuSenosti, na vSechnyndidgl
dotazy ochot&é zodpowdéla, pripadre doplnila viastnimi zazitkgi zkuSenostmi z druhé
ruky. Kapverdské ostrovy &a vyborré prostudované, mozna i procestované. Na dotaz
ohledrg jednotlivych ostrou ve svém monologu plynule zodpakla: ,Takhle, jeS¢
doplnim, Ze ty ostrovy oba dva nemaji moc co nahiiijo, pokud jde odjakou pirodu
typickou a takovou tu zele Jsou to sop@mé ostrovy, je to podstathola poug dalo
by serict. Fakultativni vylety tam sam@gme jsou k zakoupeni, vZzdycky to jsod’ldjaké
okruhy ostrovem, fize to byt i dalSi vylet na jiny ostrov, ryleai, pozorovani Zralak
a konkrét@ na Boa Vista jsou to typické vesnice a pozoroz@iiicek. Ale pokud jde
0 zazemi ostray tak je lepsSi Sal, si myslim, ten ma lepSi centjenmlavre bliz k tomu
centru, na Boa Vista je centrum dal od hatekjakych 10 km. Pokud byste si&hbstrov
procestovat sami, existuje moznostéeni vozu, na ostrovech je relativibezpéno,
vetSinou projizdite pousti a je hezké s&de zastavit a tam nikdo. Kd Zivot je lepsi
na Salu, kde je také jedna diskotéka."

Klienti byli upozorréni na mozné padrnostni podminky na ostrovech, gasi
je dle prodejkyn celor@né stejné, teploty se pohybuji zhruba kolem 25-2pigtia mde
kolem 24 stupi. Svij vyrok o paasi zdivodnila tim, Zze se jedna o Atlantik, ktery
je chladrjsi o 2-3 stupi oproti Karibiku. Snorchlovat na Zadném z ostrétapverd neni
mozné, Kapverdy jsou vyhlaseny jednou z nejvyhledgsich lokalit na profesionalni
potagni. Let na Kapverdy dle prodejkyrirva 6,5 hodin;,Nejedna se vSak o/fmé lety,
neba’ oba ostrovy se leti ve stejrigs a maji stejné letadlo./Pjedné cest by bylo jedno
mezigistani a druhd cesta by bylaima a naopak, zaleZelo by, ktery ostrov bystelzVoli

Celkovy dojem
Zamestnanky® CA Invia.cz, ktera se kliefin vénovala, byla o&ha ve firemnim
tricku s ndzvem a logem spoi®sti Invia.cz. Vzhledoy se zdéla byt neupravenégla

mastné vlasy bez jakéhokoliv nadhi oblteje. Na prvni dojem nebyla pro Klienty
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atraktivni. To se vSak zmnilo okamzikem, kdyz zmla swij proslov o Kapverdskych
ostrovech. VSechny p@bné dotazy a sluzby dokazala prodegkyvalitné nabidnout
a podat takovym Zsobem, aby si je klient zakoupil. Verbalni projengstnankyri byl
hodnocen velmi kladf) pii svém projevu mluvila dostate¢ hlasi€ s udrzovanym tempem
feci. Jeji promluva byla plynuld s bohatou slovni Xamg vyjadovala se spisown

V Gvodu klienty pélivé seznamila s ostrovy, #dhznila jejich pednosti a nedostatky a sva
tvrzeni podptila owtenymi giklady. V dalSicasti bez rozmysleni dokazala plynule
odpovidat na dotazy, v z&w poskytla moznost zaslani vybranych hitdb emailu
a nabidla klientovi vizitku pro 2né kontaktovani. Neverbalni projev byl hodnocduéa
velmi pozitivre, pii své promlu¢ se prodejkys chovala velmi klida a profesionalé,
se svymi klienty udrzovalac¢o kontakt, nevyuzivala ifis mimiku, spiSe si udrZzovala
strnuly vyraz.

Po vstupu do prodejny byli klientiigkvapeni tim, Ze se ve skét®sti nejedna
o za&izenou kancefa kde budou s prodejcem soukr®myiizovat dovolenou. Naopak
prostedi prodeje vypadalo jako jedna velka mistnost, kg¢a kapacita cca pro
23 prodejé. VSichni prodejci sefli vedle sebe wadachci kolem mistnosti aid jejich
stoly se nachazela mista se Zidlemi pro klienty. kNenty prostedi nefisobilo dolie,
neba nemohli se svym prodejcem o sam&Sit zajezd. Cokoliv kddekl, slySeli také
ostatni klienti a prodejci, kie se v mistnosti nachazelirifpiné obsazenosti prodejny
se vSichni navzajemigkiikovali, ¢imz vzniknul nepicetny Sum a chaos.

Klienti na konci své navéty obdrzeli od prodejce kontakt s vizitkghda vam dam
na sebe vizitku, kdyby vam email s nabidkou nedpegz byste fisla ve’er domi, tak
mi prosim napiste, ja bych vam email poslalaéggétinou.” Prodejce il zaslouZzeny
zajem o usgsny prodej zajezdu. Pokud by selinklienti rozhodnout, zda by si zajezd
u CA Invia.cz zakoupili, wité by nevahali a dovolenou by si objednali. S celynibghem
prodeje, pedevSim s ochotou a znalostmi prodejkybyli klienti nadmiru spokojeni.

Vyplnény zaznamovy arch cestovni agentury Invia.cz jeamén v priloze¢. 17.

5.8.6 Osobni navstva — TravelPortal.cz

Klient si hledal pob&ky CA TravelPortal.cz co nejblize ulice Revéhi, kde samy
den vykonaval pizkum u CA Dovolena.cz. Jednou z moznosti bylo obdoha@entrum
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Palladium, kde podle kontakina webovych strdnkach agentury sidli jedna zljejii
pobaiek. Klienti se snazili umishi pobaky najit na informani tabuli, kterd se nachazi
v kazdém pae obchodniho centra. Po neé&&pém hledani se klienti optali zastnankyr
na inform&nim stanku, bohuzel ani ta nedokazala zjistit, ksleu sluzby agentury
poskytovany. Klienti byli nuceni navstivit dalsi hmku, nejblizSi se nachazela v ulici
JindiiSska. Na pesné adrese klienti shledali pouze piduoCK Blue Style, u které nebyla
Zadna zminka o tom, Ze se jedna o spaesidlo s CA TravelPortal.cz. Klientigsto
do prostor pobiky vstoupili a na cestovni agenturu se optali. Bpogh¢ v danou chuvili
obsluhovali klienty a po dotazu na cestovni agentilienty odkazaly na online
internetové vijizeni poZzadavkuips webové stranky TravelPortal.cz. Vyzkum s{odesti
nebyl proveden, z tohoudodu nebyl vyplén zaznamovy arch TravelPortal.cz. Klienti
zjistili, ze CA TravelPortal.cz spada pod provoz BKie Style. Informaci o spalaém
podnikani &chto dvou subjekt klienti nenasli, proto nemohli nd¥stu na poboce
hodnotit.

5.9 Vyhodnoceni

Vyhodnoceni metody Mystery shopping, které bylo utginéno osobnimi
navsévami pob@ek cestovnich agentur, obsahuje #jist informace zerétiho scéni,
kde klient osob& komunikoval s prodejci ohlednpoptavaného zajezdu na Kapverdské

ostrovy. V tabulce. 3 byly zachyceny nejdezit¢jSi postehy a reakce z realizace metody

Mystery shopping.

Tabulka ¢. 3 Vyhodnoceni metody Mystery shopping

Doba Doba Nabidka Znalost Projev Zakoupeni
CA navstvy | obslouzeni| _.." " ." | produktu . .
) zajezdi prodejce zajezdu
(v min.) (v %)
Zajezdy.cz 15 Ilhned Ano 50 Spatny SpisSe n
eTravel.cz 3 Ihned Ne 0 Dobry Wité ne
Cestuj.cz 2 Ilhned - - Dobry Uiité ne
Dovolena.cz 27 Ilhned Ano 100 Dobry Uite ano
Invia.cz 22 Do 5 min. Ano 100 Velmi dobry  Elté ano
TravelPortal.cz - - - - - -

Zdroj: vlastni zpracovani
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Mriviw s

Tabulka ¢. 3 shrnuje nejilezitéjSi poznatky z provedenych {@mkumi
v jednotlivych cestovnich agenturach. Cestovni aganTravelPortal.cz byla z hodnoceni
vyloucena, nebt nebyl proveden fizkum z divodu neusgsného vyhledani kamenné
pobaky. PomEky (-) u CA Cestuj.cz znamenaji nemoznost hodngeeiia’ klient nebyl
obslouzen, ale s poZzadavkem odkazan na centratujCes

Béhem pifizkumi byl hodnocenias, ktery klient stravil s prodejcem na prodejn
béhem vyizovani pozadavku. Klient siiedem stanovil na provedeni kazdéhazgumu
15-30 minut. Vramci fedpokladanéhocasu byl klient obslouzen od prodejce
z CA Zajezdy.cz, Invia.cz a Dovolena.cz, s kteryesil predem pipravenou skut@nost
ohledrt z4jezdu s dogljicimi otazkami na Kapverdské ostrovy. Dobaizgumu
u CA Cestuj.cz a eTravel.cz trvala 2-3 minutghdém kterych byli klienti obeznameni
s tim, Ze poptany produkt neznaji. ¥gact CA Cestuj.cz byli klienti odkazani na centralu
Cestuj.cz, zawstnanec eTravel.cz klienty na&foval pimo na p#ddajici cestovni
kanceld, kter4 zajezdy na Kapverdské ostrovygua.

Mezi nejdilezitéjSi postehy pati doba, them které byli klienti obslouzeni. Tento
poZzadavek se u prodéjczda byt jiz zautomatizovan, nebdlienti byli az na jednu
vyjimku obslouzeny ihned po vstupu na pdkio. Zmirena vyjimka se tykala CA Invia.cz,
u které klient musel fies minutu vykavat mezi vstupnimi dvmi na obslouzeni jednim
Z cca 23 prodejc

Béhem pfizkumu klient poZzadoval dopatii hotely a vytvdit nabidku zajezil
na Kapverdské ostrovy. Kramzamestnankyg CA Cestuj.cz, kterd odkazala klienta
s pozadavkem na centrdlu a CA eTravel.cz, jejizé¢samanky® dany produkt neznala,
obdrzel klient nabidku zajetdod vSech ostatnich zkoumanych spotesti. Nabidnuté
hotely byly nasledt klientovi zaslany formou emailu, nebéegany vytis&¥né na prodejh
s uvedenim kontaktu nebo obdrzenim vizitky na paede

Béhem doby, kdy prodejce seznamoval klienta s nabhidiateti, byly pokladany
dopliujici dotazy tykajici se Kapverd obe&cn

* rozdily mezi ostrovy
e doporweni na poznavani Kapverd
* informace ohled&letu

* moznost Snorchlovani
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» doporuweni nejgijatelngjSiho obdobi k vycestovani na Kapverdyetrg
scleni predpokladaného gasi

VeSkeré dotazy byly sprayreodpowzeny CA Invia.cz a Dovolena.cz. Prodejce
CA Zajezdy.cz neil snahu vyhledavat odpédi na dotazy vfipack, Ze nedokéazal
odpowdét ze svych zkuSenosti a¢domosti. Klient byl s dotazy tekart odkazan
na pdadajici CK,¢imz by klienta zarowve ztratil. Podobna situace nastala uiziumu
CA eTravel.cz, kdy prodejkygnklienta odkazala na CKfijno, nebd se po zji&ni
pozadavku na Kapverdy fipnala, Ze danou destinaci nezna a tmBen dopordit
ani odpo¥dét na Fipadné dotazy.

V ramci celé interakce klient pozoroval verbalmewverbalni vyjatbvani prodejce.
Jasny, srozumitelny afghledny projev, bez zndmek nervozity a ndivpsti predstavila
prodejkyre v CA Invia.cz, kterd se zarokwezdala byt nejvice znalou ve svém oboru.
Zamestnanky CA eTravel.cz byla hodnocena debnebd i pres nezpsobilost pomoci
s vykérem dovolené, jednala s klienty na Urovni a pomofia poradit, na koho
se s poZzadavkem #imo obratit. Naopak Spatn hodnocenou je prodejkyn
z CA Zéajezdy.cz, neliona klienty vyz#ovala negativni dojem a neochotu, jeji projev byl
monotonni bez jakékoliv intonace.

Po provedenych fizkumech a nasledného zhodnoceni pragdejcetré jejich
znalosti a ochoty pomoci klientovi, bylo rozhodnuidteré CA by bylo realné z4jezd bez
pochybnosti zakoupit. Klient by se jednoamarozhodl pro CA Invia.cz a Dovolena.cz,
kde mu byly nabidnuty veSkeré sluzby a odjzeno na vSechny dotazyetre doporgeni

a uvedeni pozitiv i negativ jednotlivych ostfoa hoteli na nich.
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6 Navrhy na zlepSeni

Z celé analyzy Mystery e-shopping, Mystery callirg Mystery shopping
vyplynulo, Ze nejproblémaySi komunikace a Myzeni zajezdu probihala s CA Zajezdy.cz.

Zakladni probléem zjighy pfi zkoumani emailové komunikace sjpeal
v nedostaténém zajmu zagstnance CA o zjighi veSkerych paraméitra poteb klienta
pro pesné vypracovani nabidky zajézen naslednd nemoznost zaslani dostetieo
mnoZzstvi kvalitnich zajezd V pisemném projevu byly zachyceny n@ nedostatky
a neznalost nabizenych sluzeb.

V rdmci provedené analyzy Mystery shopping bylyradejce zji&ny nedostatky
tykajici se komunikace s klientem a informovanosti produktu. V tomto ohledu
by zangstnavatelé rdi vynalozZit finartni prostedky na Skoleni svych zastnané
v oblasti komunikace a znalosti nabizenych sluz&bomé Skoleni na produkt,
je doporgeno zamistnan@m agentury dastnit se dkteré informéni cesty, které kazdym
rokem pdadaji cestovni kancé Bihem inform&ni cesty maji prodejci moZznost
procestovat destinaci, navstivit nabizené hotelyesorty v oblasti, zhodnotit nabizené
sluzby a zjistit paebné informace, které by v budoucnu vyuzily prodgjo P@et mist
na kazdou infocestu je omezen a z jedné agentibe mybranou destinaci navstivit pouze
jeden pracovnik. Pobyt a stravu maglastnici infocesty zdarma. Kazdy si musi zaplatit
dopravu, ceny letenek se liSi dle navstivené ablast

Velmi dialezity je firemni design, ktery spdie s vystupovanim prodejce
a osobnim vzhledem budi u kli@nprvotni divéru. Klienti prodejce zpravidla hodnoti
podle vzhledu, nelfgprvni dojem a vzbuzeniwéry paki mezi nejdlezitéjsi predpoklady
k uzaweni nového obchodu. Pracovnice CA Zajezdy.cz bllatena do vlastniho @su,
ktery na klienty nevzbudil pozitivni dojem. Z tokévodu navrhuji investovat do firemni

uniformy s vlastnim logem a jménem spolesti.

Skoleni na téma: Pravidla komunikace a asertivita

Komunikace v psaném i mluveném projevuipatezi nejdlezitejSi predpoklady
aspesneho jednani s klienty. Z tohdwibdu bylo pro zarstnance CA Zajezdy.cz navrzeno
Skoleni na téma Pravidla komunikace a asertivirékpdada Skolici centrum cestovniho
ruchu. Termin Skoleni by mohl byt domluven na 52@16, v celkovéntase 8 hodin.

Zacatek Skoleni by byl @en na 8 hodinu ranni. Cely kurz by byl réeth na dva useky.
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Prvni oblast, pravidla komunikace, by byla proSkaled 8:00 - 11:00 hodin. Od 11 hodin
by néasledovala hodinova poledni pauza na&dobDd 12:00 — 17:00 hodin by bylo
na programu téma asertivita. Kurz by probihal vedasi mistnosti adajici organizace
v ulici Revolwni. Kazdy z dastniki kurzu by obdrzel potvrzeni o jeho absolvovani.
Jednoho kurzu je dopafené @astnit se v 7 lidech,figemz kapacita lekce je od 4 do 10
osob. Cena pro jednu osobini 3 780 K. V tabulceg. 4 je k nahlédnuti inforngai letak

ziskany od Skolitelky, pani Marie Dohnalové.

Tabulka €. 4 Informaéni letdk kurzu

Nazev organizace:

Skolici centrum cestovniho ruchu

Nazev kurzu:

Pravidla komunikace a asertivita

Termin konani: 5.4.2016
Misto konani: Revolwni 13
Casova dotace: Cca 8 hodin

Téma: Zakladni pravidla komunikace,
komunikaéni sebejistota

8:00 —11:00 hod

Poledni pauza:

11:00 — 12:00 hod

Téma: Asertivita

12:00 — 17:00 hod

Podet Uéastniki:

4-10

Celkova cena kurzu:

3780 K

Zdroj: Skolici centrum cestovniho ruchu, Marie Dalova

Prvni ¢ast by byla ¥novana zakladnim pravith komunikace, které jsou
podrobrji zaméieny na verbalni a neverbalni projev, vzajemné nabldni a empatii.
Druha cast by byla zagiena na posileni komunikai sebejistoty ghem obchodniho
jednani s klienty. Téma tohoto Skoleni by byléledité pro dosazeni dlouhodobych
pracovnich usgchi a zarové by pomohlo psychice jednotlivych zé&stnand.

Treti ¢ast Skoleni by spdvalo v praktické zkouSce efektivniho zvladnuti
komunikace a v asertivni komunikaci. Vipéhu kurzu by bylyfeSeny praktické ukazky
skute&nych situaci ze zivota aktér Obsah kurzu by byl ffzpasoben probléim
jednotlivych &astnilki Skolici skupiny. Belem asertivni komunikace by bylo rozeznat styl
komunikace, pochopit zakonitosti fungovani figgmnych situaci a stresu, tim zvySit
odolnost wi¢i stresu a posilit sebejistotu aktérail€Zity by byl zgisob reakce na kritiku
afeeni problémovych situaci.cdbtnici by se #hem kurzu natili ovladat emoce

pii vypjatych situacich.

84



Trzni ceny Skoleni na dana témata se pohybuji @l-3850 K/hodina/osoba.
Na zaklad porovnani jednotlivych Skolicich organizaci bydyhodné zvolit spolaost
Skolici centrum cestovniho ruchu, pod vedenim pdafie Dohnalova. Cena prvni,
tiithodinoveé casti, by byla stanovena na 1 29@/#s. Cena druhé,¢phodinové casti,
by byla utena na 2 490 K

Skoleni na téma: Prodejni dovednosti

Pro zandstnance CA Zajezdy.czupobici na call centru i na kamenné pad®
je dulezité, zangtit se na nabizeny produkt. Ve vSeckippdech byly zaznamenany
nedostatky ve znalostech o nabizenych sluzbach.darmu oblast by bylo vhodné
absolvovat kurz prodejnich dovednosti pro cestagentury, ktery by byl zaken na:

e prezentace nabidky z katalogu
e doplikové sluzby
* p&e o klienty

Skoleni o prodejnich dovednostech by nebsdsow narané. Principem Skoleni
by byla konstruktivni debata se Skolicim profesiemé (sastnici kurzu by se seznamili
se zakladnimi body tykajici se prodeje a nabizemsyaheb. Casova dotace by byladena
na 3 hodiny. Denni fpdpoklad konani by byl vymezen od 15:00 - 18:00.hod
Predpokladany termin by byl stanoven na 23. 7. 2&i6z by byl pdadan Skolicim
centrem cestovniho ruchu, za cenu 8@fbKoba.

Béhem kurzu by zagstnanci byli proSkoleni na nabidky zajézd katalogu
vybrané cestovni kancé& S ohledem na detailni znalosti produktu by wWlodné unit
argumentovat silné a slabé stranky hotelu i destireamotné. Znalost a informovanost
o destinacich, fakultativnich vyletech, faiinych dokladecli ockovéani, by bylo dalSi
nedilnoucasti uspsSného dokokeni kurzu. Vyznamnou slozkou kurzu by bylo obchodni
taktizovani, Bhem kterého by se c¢astnik kurzu natil vacéi Klientovi aktivnimu
naslouchani a dokazal nabidnoegeni s konkrétnifpdstavou. Dlezitou slozkou by bylo
uceni se argumentaci a zvladnuti prodejni technikyzniku problému s cenou, rozsahem
sluzeb, dopravodi terminem.

Cilem kazdeho prodejce byétn byt uzavit obchod a ziskat tak spokojeného
zdkaznika. K jeho dosazeni byélmprodejce klienim poskytnout servis v podsb
kvalitnich informaci a znalosti o nabizenych slutba pojis¢ni. St€Zejni ¢asti by bylo
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nawit prodejceteSit vzniklé problémy a népdvidatelné situace. Na zakdagrincipu
teoretického konceptu Skoleni by mohl vedouci senszantstnanci v podobném rozsahu
konat firemni Skoleni v mistzantstnani cca {l az jednu hodinu i@d pracovni dobou.
Aby byl zangr Skoleni efektivni, bylo bytéba Skoleni provat minimalné dvakrat tyds.
Ukolem zangstnavatele by bylo v roli Skolitelefipravit nahodilééi uskute&néné situace
z praxe a s prodejci sehrat fiktivni hovaiyfiktivni navsgvy pobaky. Pravidelna Skoleni

by prispéla zangstnaném v orientaci a znalosti produkCA.

Firemni uniforma

Zamestnavatelé po svych pracovnicich vyZzaduji noSeamini uniformy, je tomu
tak u armady, aerolineki u pracovnik v gastronomii. Stejny ifstup by &l platit
v pripact zantstnan@ cestovniho ruchu. V siénkonkuregnim prostedi cestovniho ruchu
i dalSich profesi, by se mohly firemni barvy, logapisy a cedulky se jmény stat nedilnou
souwasti budovani zrilty prisluSné spoknosti.

Pro zandstnavatele by byla idealnim stavem skotest, kdyZz by zagstnanec
v obleku citil osobni hrdost a édomil si, Ze je dlezitym ¢lankem firmy. Z prodejcova
vzhledu a chovani by &o byt na prvni pohled patrné jeho postaveni. Fireomiforma
zamestnance CA by pro klienta #la hned ®kolik vyznami. NejdilezitéjSi z nich by
byla prezentace firmy, kterou by sidr klientim budovali dvéru, jistotu a spolehlivost.
Firemni uniforma by slouzila zarogako silny propagani nastroj podniku. Tentoristup
u CA Zajezdy.cz nebyl shledan, proto byla pro gstmance navrhnuta firemni uniforma
v podolE damské kosile.

Byly osloveny d¥ firmy, které vyrabi originélni firemni obdeni, uniformy a zboZi
s firemnim potiskem proiené spolénosti. Prvni z nich byla firma Twomen, druhou
oslovenou byla firma Smoke Fashion Wear. Pro ager#éjezdy.cz byla vyuzita nabidka
od firmy Smoke Fashion Wear, kterd se mimo jineseuje na reklamni a firemni textil
a dopfhiky.

V cestovni agente Zajezdy.cz pracovalo po cef&®R cca 30 prodejc zajezad,
dle webové stranky www.zajezdy.cz ve slozce kongthkto zjiS€no, Ze mezi zasstnanci
jsou pouze zeny. Z tohardodu byly pro damy zvoleny firemni koSile s dlouhyumkavem.

S konzultantkou spotaosti, pani Karolinou Bukovou, bylo skrz teleforocka emailovou

cestou feSeno provedeni zakazky. Domluva se tykatedevsSim grafického navrhu,
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vlastniho loga, barevné kombinace a moZznosti potislabidka reklamniho zbozZi od pani
Bukové byla rozsdhld s mnoha barevnymi kombinac¥mamci zakazky 30 kusnabidla
moznost kombinaci vSech velikosti, nébwentla na cenu koSile vliv. V zaslané nabidce

s kalkulaci existovala moznost volby mezéha druhy kosili:

¢ 390300 PREMIER Zluta - 394,- K/ks bez DPH
Damska popelinova kosile s dlouhym rukavem. Kasigeformalni limeéek a neméa
kapsy. Je vyrobena z materialu, ktery je snadnydrabu. Velikosti jsou mozné od 2XS
aZ po 5XL. Material: 105g/M65 % polyester, 35 % bavina.

¢ 020602 JAMES NICHOLSON - 427,- K/ks bez DPH
Damska mira zaZzena popelinova kosile s dlouhym rukavem. Kasiéezaobleny
spodni lem, uzaeny lime&ek a knofliky ve stejné batvjako je koSile. Je vyrobena
z materialu, ktery se snadno udrZuje. Velikostiujsnozné od XS po XXL. Materidl
100g/nf 65 % polyester, 35 % bavina.

Cenova kalkulace potisku se sklada z:

* Potisk CMYK (plnobarevny potisk slozeny z barvy e, purpurové, Zluté
acerné) + bila podkladova do roZm 5 x 8 cm, na jednu pozici, 30 ks - 156,20 K
/ks bez DPH

» tiskové Sablony a filmy 5 barev - 5 x 600,¢ Kez DPH/zakazka

Na zaklad cenové nabidky a po fedesSlé domluwy s konzultantkou bylo
rozhodnuto pro volbu druhé moznosti koSile s nazy&ES NICHOLSON. Rozhodnuti
vyplynulo z doportieni, ze ziskanych referenci a spokojenosti jiz attompenych
uzivateh. Barva koSile byla zvolena &le Zluta, barevné logo spdlesti s modrym
nazvem firmy by bylo umisho v levém hornim rohu koSile. Do zakazky 30 tkus
firemnich uniforem by spodmost zainvestovala celk®v20 496 K bez DPH. Termin
zrealizovani dodéni zakéazky by zavisel na tom, lzggpozadované velikosti koSili byly
skladem (doba trvani cca 3 dny), nebo zda by bwimé objednat zbozi z centralniho
skladu (doba trvani cca 10 dni).cEsovému Useku, za ktery by firma byla schopnatiajis

samotné koSile, by se musek#pcitat doba tisku, ktera byla stanovena na 14 dni.
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7 Zavér a doporuceni

Cilem diplomové prace bylo navrhnout vhodnou forpredeje pro jednotlivé
cestovni agentury na zakkdgrovedené analyzy pomoci metody Mystery shopping.
Prizkumy byly provedeny na Sesti prazskych cestovagdnturach s cilem vymezit jejich
pasobeni v konkureimim prostedi.

Pro zpracovani teoretick&sti bylo vyuzito sekundarnich dat, ktera bytapana
z odborné literatury a literarnich pranenPrimarni data byla zaji§ta z terénniho
vyzkumu metodou Mystery shoppingghem jejiz aplikace byly hodnoceny nabizené
sluzby a styl prodeje jednotlivych cestovnich agenta konkureénim trhu.

Podstatnym zdrojem ip zpracovani diplomové prace byly osobni zkuSenosti
autorky na trhu cestovniho ruchuew® dlouhodobého {msobeni v cestovni agefitu
Ptinosem byla osobni setkdni a konzultace s vedoalii centra a marketingovym
feditelem. Prosednictvim jejich rad, koment& a nazoi se autor prace inspiroval
k vypracovani praktické&asti diplomové prace.

Mystery shopping byl rozden na ti jednotlivé Useky. V prvni analyze byla
posuzovana emailova korespondence, provedena metdgstery e-shopping,ipkterée
byla hodnocena rychlost odpmii, kvalita emait a pisemny projev prodejce. Druha
analyza byla realizovana pomoci metody MysteryirogllMoznost vyizeni pozadavku
z pohodli domova&i kancelde je stale vice preferovana nad osobnim setkanbsieéni
prizkum byl zandfen na osobni nawstu uskuténénou pomoci metody Mystery
shopping, Bhem niz byla zkouméana znalost prodejgkajici se nabidnutych produikt
véetns jejich verbalniho a neverbalniho projevu. Pfedbictvim provedenych analyz MS
byla zjiS€na sodasna situace na trhu cestovnich agenturigatp komunikace prodejce
s klientem. Na zakladziskanych informaci byly jednotlivé agentury zhodeny a kazdée
z nich byla doporéena vhodna forma prodeje zajézdPro cestovni agenturu, které
z uskuténénych analyz vyslo hodnoceni néjfe, byla navrZzena opani vedouci K jejich
vzestupu.

Vysledky jednotlivych analyz byly ve forn zaznamovéeho archu untsy
do piloh ¢. 1-17. Ohodnoceni jednotlivych agentur bylo objasnu kazdé z provedenych
analyz ve vlastnéasti prace. Na konci provedenychigtumi byly vysledky zkoumanych
spole&nosti zpracovany do souvislé tabullkietre slovniho popisu.
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Cestovni agentury gwodre vznikaly na zakla@l on-line internetového prodeje
a konkurenni spolénosti se diky &mu vyvijely neustéale nové. Vedle cestovnich agentur
se stejnou formou #Zaly vydavat také jednotlivé cestovni kanéelaCK dive fungovaly
pievazre na osobnim vi§zeni zdjezdu na kamenné pobe, kde si zajezd zakaznik mohl
prohlédnout z katalogu a osabse o #m bavit. Dalo by séici, Ze se cestovni kancida
snazi napodobovat prodejni strategie cestovnicmtagea @elem zvySeni vlastniho
piimého prodeje. Provizni #pob prodeje zaznamenava mirny pokles vlivem rostbuc
informatnich technologii a internetu, které dohromady umgizzajistit kvalitni webové
stranky a mobilni aplikace i pro konkutgr spol€nosti. Cestovani je zarokevlivnéno
valetnymi konflikty, které se za posledni roky veéwv odehraly. Subjekty CR maji
nabidku z4jezil pro své klienty stale vysokou a lakavou, své kiapae z poloviny snazi
vyprodat jiz v zimnim obdobi v rdmci slev first mie, dalSi postugnbéhem roku nebo
v ramci slev last minute.

V diplomové préaci byly zkoumany a hodnoceny formyodeje, na které
by se jednotlivé agentury &y zanetit, aby zvySily své zisky. Ne vzdy bylo vhodné
zkombinovat @izné formy, protoZze by nebyly na provoz kazdé z mnighaloZeny stejné
financni prostedky, Usili atas. Tato mySlenka se vigkumech potvrdila. VSeobecnym
doporwenim bez ohledu na vysledky by bylo udrzet si spotmst zakaznik a tradici
firmy.

Vyhodnoceni CA Zajezdy.cz #lo analogicky piib¢h ve vSechiech metodéach.
Agentura se snazila na trhu dosahnout velkych olbjprostednictvim on-line prodeje,
ale i osobniho setkdni na kamennych @&hoh. Internetova ani osobni komunikace
s prodejcem nebyla dle jmkumu shledana na profesionalni arovni. CA Zajezaly.
je doporgeno, zaniit se na jeden preferovany prodej a veSkerou patovat pouze
k ni. Z vyhodnoceni jednotlivych fmkumi byly zjiStny lepSi vysledky z osobniho
setkani. CA Zjjezdy.cz byla shledana za tu, u kibsrési klient dovolenou nezakoupil.
Pro agenturu byla navrZzena Skoleni na témata tjksg pravidel komunikace, asertivity
a prodejnich dovednosti. Pro zdokonaleni se&ehlpdu nabizenych produkty bylo
vhodné dastnit se informénich cest do zahratiia tim ziskat nové informace o destinaci
a o hotelech v oblasti. Na osobnim setkani byl velitezity celkovy pohled na prodejce,
proto pro & byla navrzena firemni uniforma, kterd by mohlaldbsebejistotu a kliefin

pocit diveéry.
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CA eTravel.cz by rla zan#fit svou¢innost na internetovy prodej préstinictvim
telefonického viizovani. Problém se zaj&tim dodaténych sluzeb a pozadaviknebyl
shledan. CA by ®a do budoucna uvazovat na proskoleni svychéstmand v oblasti
mluveného projevu. CA eTravel.cz je nedilngasti CK Fischer, s nimiz sdili kamenné
pobaiky. Zaméstnanci pob&ky CK Fischer dle przkumu nezvladali nabizet a prodavat
produkty CA eTravel.cz. Zasdodem neusgchu mohlo stat ¢kolik faktori, nag. prodejci
nebyli dostatén¢ zaweni do systému cestovnich agentur. Zsimanci na pohiwe zejmeé
spoléhali na to, Zze sluzby CA eTravel.cz jsou aodougrodavany primagn online.
Na pob@kach CK Fischer by bylo vhodné zavést pravidelnélesk pro uéity pocet
zanestnand, ktefi by se ¥novali produktu cestovni agentury eTravel.cz atostpouze
produktu cestovni kanceél Fischer. Do budoucna by se mohlo stat, Zesdwmost
zanestnand o produktech CA eTravel.cz znehodnoti ggiv\CK Fischer.

Pro CA Cestuj.cz je dopatano pokraovat v provozu call centra a internetovém
prodeji pomoci emailové a telefonické komunikac&hddn pozorovani a hodnoceni
metody Mystery e-shopping a Mystery calling se &stmanci Cestuj.cz projevili
na vysoké urovni. | i@sto bylo v provedenych analyzach gpab negativum v zaji&hi
doplhikovych sluzeb, napkdyz klient nebyl seznamen s povinnosti platbst@eniho viza
do Egypta. Pro vyvarovani seipadnych chyb a nedostéitle prodejém Cestuj.cz
doporieno vylepSeni zpracovani budoucich poptavek vike@Sové prodley, nebd
¢ekaci lhita 19 hodin byla jiz na hranici tolerance klientsmazného uniku ke konkurenci.
Pobaka Cestuj.cz, ktera ve skdtesti gedstavovala prodejni stanek obsluhovany
zamestnankyni Firmy na zazitky, netldla na Kklienty pozitivni dojem. Stanek by
do budoucna mohl slouzit pouze prdijgm podepsanych smluv a plateb za zajezd,
pro ostatni prodejriinnosti by bylo vhodnéinnost stanku ukafit.

Na zéklad vysledki z provedenych analyz by bylo vhodné pro CA Dovalen
a Invia.cz ¥novat se osobnimu prodeji afigovani zajeztl na kamennych polkach.

V obou @ipadech se jedna o velké spwlesti s jistym finatinim zakladem, ktery poméahéa
zaji¥ovat profesionalni vykony za¥stnané prodejny a celkovy chod spdleosti.
CA Invia.cz by méla pro pohodli a soukromi svych kliéntozsfit prostory kamenné
pobaky. Invia.cz je zarovekladre hodnocena v ramci izkumu Mystery calling. Bhem
emailové komunikace by si z&stnanci ndli dat pozor na fijatelnost doby, za kterou

klient obdrzi zpracovanou nabidku zajez¥ pripac, Ze klienticekaji na nabidky zajed
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az 2 pracovni dny, klesa prodigje Sance zd@dého prodeje. S prodejcem Invia.cz klient
ieSil zajezd celkentittydny. CA Invia.cz by se tha zangftit na rychlost vyizovani email
a zpracovani nabidek.

Pfi hodnoceni metod pouzitych u CA Dovolena.cz bypaieny znéné rozdily
v internetovém prodejifes emailovou a telefonickou komunikacéhg@m metody Mystery
calling prodejce pl&é nevyhow¥l potiebam klienta, verbalni projev byl na velmi nizké
arovni. Mystery e-shopping byl naopak vyhodnocekojgeden z nejkvalijSich. Psany
projev \Ketre zjisteni potebnych informaci byl na profesionalni Grovni.

Zhodnoceni CA TravelPortal.cz nedopadlo v provedkranalyzachifznivé. Bylo
by vhodné, aby se cestovni agentura&dapouze na internetovy prodej zpr@stkovany
piedevsim telefonickou cestou. Prodejce se v ramtodyeMystery calling zdal byt znaly
ve svém oboru a dokazal it poZzadavky a ffani klienta. Emailova komunikace nebyla
zdaila, klient neobdrzel poebné informace a cela interakce se prodlouzilasaZ hdri.
Cestovni agentura TravelPortal.cz ma své pkpaiejmé propojené s CK Blue Style.
Po vstupu do prostor prodejny a po oznameni poxagdw! klient odkazan na centralu
agentury bez jakéhokoliv vystleni. V ten okamzik klient nedél, zdali byl na mist
pobaiky CA TravelPortal.cz spra¥nci se mu prodejci necéit vénovat. Osobni navsta
na pobdce CA TravelPortal.cz tak nemohla byt hodnocena.

Po provedenych analyzach Mystery shopping bylotén Ze kazda CA ma
nedostatky v odliSném #pobu prodeje. Nap CA Invia.cz¢i Dovolena.cz funguje Iépe
s primym kontaktem s klientem, naopak CA Cestuj.cz tie@posti pi komunikaci online.

U provedenych analyz MS cestovni agentury Zajezdpebyly neprokdzany praktické

zkuSenosti a odbornost v oboru.
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9 Prilohy

Piiloha 1

Zaznamovy arch Zajezdy.cz

LYZA RSKY ZAJEZ

D DO RAKOUSKA

Pocatek

Cestovni agentura

Z4jezdy.cz

Datum z&atku kontroly

1. 10. 2015

Datum uko®eni kontroly

3. 10. 2015

Popis scén& — pozadavky na zajezd — tex
emailu

tDobry den, patbuji pomoct s vyérem
dovolené na horach. Cestovali by 3 osob
terminu po novém roce od 3. 1. - 10. 1.
2016. C¥kuji za nabidky.

Interakce s prodejcem

Prvni email zaslan dne a hodinu:

1. 10. 2015v 15:10

Prvni reakce na email

1. 10. 2015 v15:13 (po 3 min)

Doptal se vas prodejce na diaiici kritéria | Odpovidejte:
vasich poteb na dovolenou? Ano x Ne

a) Zemi a oblast Ano

b) Slozeni osob adk déti Ne

c) Vzdalenost od sjezdovky Ne

d) Typ dopravy Ne

e) Typ ubytovani Ne

f) Typ stravy Ano

g) Cenovy limit Ano

h) Upresreéni terminu ubytovani Ne

Po jaké dob priSla nabidka zajef®

1. 10. 2015 v 16:24 (po 1 hod 14 min)

Po jaké dob se ozvala CA o zajem o
z4jezd?

Do 1 dne x do 2 dinx do 3 drii X do 4 dri
x do 5 drii x vice jak 5 dfi x nikdo se
neozval

PoZzadal Vas prodejce o Vas telefonni
kontakt pro lepSi domluvu?

Ano

Nabidka z4jezdu

Kolik z4jezdi vam bylo nabidnuto?

1x2x3x4x5xvice jak 5

Bral v potaz prodejce vSechny vaSe
poZzadavky ve scéena

Ur¢ité ano x spiSe anospiSe ni x urité ne

Snazil se Vam za#stnanec nabidnout i jing
nez vami pozadované preference?

2 Urcité ano x spiSe ano x spiSe narXité
ne

Snazil se Vam prodejce vy&lit, pro¢ praw
jeho nabizené zajezdy jsou pro vas ty
nejvhodrjSi a na zaklagljeho argumertit
z4jezd prodat?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spisSe ne Xitk
ne

Bylo Vam saleno, co vSe cena zajezdu
obsahuje?

Urcité ano x spiSe ano x spiSe narxité
ne

Nabidl vam prodejce k zajezdu cestovni

Urcité ano xspiSe an x spiSe ne x dité ne

pojisteni?

95



Nabidl vam prodejce rezervaci zajezdu?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spise ne Xitk
ne

Scklil Vam prodejce, pes kterou CK je
dany zajezd p@dan?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spise ne Xitk
ne

Znalost produktu prodejce

Kolik km se nachazi hotel z Prahy?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Kolik stoji skipas?

Utiteé ano x spiSe ano x spisSe narXité
ne

Paada hotel animani programy (lyZzgske
Skolky) pro cti?

Urcité ano x spiSe ano x spiSe narxité
ne

Vysvétleni garance stu u vybraného
z4jezdu?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spisSe ne Xitk
ne

Je mozné détzdarma v ramci FM zajen@

URité ano x spiSe ano x spisSe narXité
ne

Je mozné zajezd uhradit na splatky?

Urcité ano x spiSe anospise ni X urité ne

Jakym zjisobem u véas probiha platba a
veSkera administrativa?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi

MuZ xZena

Jaky jste mila prvni dojem z prodejce, kter
s Vami komunikoval emailem?

yVelmi dobry xDobry x SpiSe Spatny X
Spatny

Byl prodejce znaly odpovidat na dotazy?

Citdrano x spiSe anospiSe ni x urkité ne

Jak byste zhodnotili pisemny projev
prodejce.

Velmi dobry x Dobry xSpiSe Spatn x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano x spiSe anospiSe ni x urité ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a
interakci s prodejcem?

Ur¢ité ano x spiSe anospiSe ni X urité ne

Celkovy dojem z celé interakce s prodejn

nvelmi dobry x Dobry xSpiSe Spatn x

personalem?

Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani




Priloha 2 Zaznamovy arch eTravel.cz

LYZA RSKY ZAJEZD DO RAKOUSKA
Pocatek
Cestovni agentura eTravel.cz
Datum z&atku kontroly 1. 10. 2015
Datum ukoweni kontroly 2.10. 2015

Popis scén& — poZadavky na zajezd — tex
emailu

tDobry den, patbuji pomoct s vyérem
dovolené na horach. Cestovali by 3 osoby
terminu po novém roce od 3. 1. - 10. 1.
2016. Dxkuji za nabidky.

Interakce s prodejcem

Prvni email zaslan dne a hodinu:

1. 10. 2015v 15:10

Prvni reakce na email

1. 10. 2015 v15:13 (po 3 min)

Doptal se vas prodejce na dalici kritéria | Odpovidejte:
vaSich pateb na dovolenou? Ano x Ne

a) Zemi a oblast Ano

b) SloZeni osob agk déti Ne

c) Vzdalenost od sjezdovky Ne

d) Typ dopravy Ne

e) Typ ubytovani Ne

f) Typ stravy Ano

g) Cenovy limit Ano

h) Upresréni terminu ubytovani Ne

Po jaké dob priSla nabidka zajef®

1.10.2015v 17:12 (po 2 hod 2 min)

Po jaké dob se ozvala CA o zajem o
z4jezd?

Do 1 dne x do 2 dinx do 3 drii X do 4 drf
x do 5 drii x vice jak 5 dfi x nikdo se
neozval

PoZadal Vas prodejce o Vas telefonni
kontakt pro lepSi domluvu?

Ne

Nabidka z4jezdu

Kolik zajezdi vdm bylo nabidnuto?

1x2x3hx5xvicejak 5

Bral v potaz prodejce vSechny vaSe
poZadavky ve scéna

Urcité ano x spiSe anospise ni x urité ne

Snazil se Vam za#stnanec nabidnout i jing
nez vami poZadované preference?

> Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Snazil se Vam prodejce vy&lit, pro¢ praw
jeho nabizené zajezdy jsou pro vas ty
nejvhodrjSi a na zaklagljeho argumertit
z4jezd prodat?

Urcité ano x spiSe ano x spise narxité
ne

Bylo Vam sdleno, co vSe cena zajezdu
obsahuje?

Urcité ano x spiSe anospise ni x urité ne

Nabidl vdm prodejce k nabidnutému zje;
cestovni pojigini?

7dircité ano x spiSe anospiSe n x urité ne

Nabidl vdm prodejce rezervaci zdjezdu?

Ur¢ité ano x spiSe ano x spise narxité
ne

Sclil Vam prodejce, pes kterou CK je

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk

dany zajezd p@dan?

ne




Znalost produktu prodejce

Kolik km se nachazi hotel z Prahy?

¢l ano xspiSe an x spiSe ne x dit¢ ne

Kolik stoji skipas?

Utiteé ano x spiSe ano x spisSe narXité
ne

Paada hotel animani programy (lyZzgske
Skolky) pro cti?

Urcité ano x spiSe ano x spiSe narxité
ne

Vyswvétleni garance stu u vybraného
zajezdu?

Ur¢ité ano x spiSe ano x spise narxité
ne

Je mozné détzdarma v ramci FM zajen@

UKité ano x spiSe ano x spiSe narXité
ne

Je mozZné zajezd uhradit na splatky?

Ur¢ité ano x spiSe ano x spise narxité
ne

Jakym zfisobem u véas probiha platba a
veSkera administrativa?

Ur ¢ité ano x spiSe ano x spise ne Xitk
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi

MuZ xZena

Jaky jste nila prvni dojem z prodejce, kter
s Vami komunikoval emailem?

yVelmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
Spatny

Byl prodejce znaly odpovidat na dotazy?

Citdrano x spiSe anospiSe n x urkité ne

Jak byste zhodnotili pisemny projev
prodejce.

Velmi dobry xDobry x SpiSe Spatny x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano x spiSe ano x spise narxité
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a
interakci s prodejcem?

Ur¢ité ano x spiSe ano x spise narxité
ne

Celkovy dojem z celé interakce s prodejn

nvelmi dobry x Dobry xSpiSe Spatn x

personalem?

Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani




Priloha 3 Zaznamovy arch Cestuj.cz

LYZA RSKY ZAJEZD DO RAKOUSKA
Pocatek
Cestovni agentura Cestuj.cz
Datum z&atku kontroly 1. 10. 2015
Datum ukoweni kontroly 11. 10. 2015

Popis scén& — poZadavky na zajezd — tex
emailu

tDobry den, patbuji pomoct s vyérem
dovolené na horach. Cestovali by 3 osoby
terminu po novém roce od 3. 1. - 10. 1.
2016. Dxkuji za nabidky.

Interakce s prodejcem

Prvni email zaslan dne a hodinu:

1.10. 2015 v@a5:1

Prvni reakce na email

1. 10. 2015 v15:28 (po 1@ mi

Doptal se vas prodejce na dalici kritéria | Odpovidejte:
vaSich pateb na dovolenou? Ano x Ne

a) Zemi a oblast Ano

b) SloZeni osob agk déti Ne

c) Vzdalenost od sjezdovky Ne

d) Typ dopravy Ano

e) Typ ubytovani Ne

f) Typ stravy Ano

g) Cenovy limit Ano

h) Upresréni terminu ubytovani Ano

Po jaké dob priSla nabidka zajef®

2.10. 2015 v 10:25 (po 19 hod 15 min)

Po jaké dob se ozvala CA o zajem o
z4jezd?

Do 1 dne x do 2 dnx do 3 dni x do 4 dri
x do 5 drii x vice jak 5 dfi x nikdo se
neozval

PoZadal Vas prodejce o Vas telefonni
kontakt pro lepSi domluvu?

Ne

Nabidka z4jezdu

Kolik zajezdi vdm bylo nabidnuto?

1x2¥xx 4 x5xvice jak 5

Bral v potaz prodejce vSechny vaSe
poZadavky ve scéna

Urcité ano xspiSe an x spiSe ne x dité ne

Snazil se Vam za#stnanec nabidnout i jing
nez vami poZadované preference?

2 Urcité ano x spise ano x spisSe narXité
ne

Snazil se Vam prodejce vy&lit, pro¢ praw
jeho nabizené zajezdy jsou pro vas ty
nejvhodrjSi a na zaklagljeho argumertit
z4jezd prodat?

Urcité ano x spiSe ano x spise narxité
ne

Bylo Vam sdleno, co vSe cena zajezdu
obsahuje?

Urcité ano xspiSe an x spiSe ne x dité ne

Nabidl vdm prodejce k nabidnutému zje;
cestovni pojigini?

7dir ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Nabidl vdm prodejce rezervaci zdjezdu?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Sclil Vam prodejce, pes kterou CK je

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk

dany zajezd p@dan?

ne




Znalost produktu prodejce

Kolik km se nachazi hotel z Prahy?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Kolik stoji skipas?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Pardda hotel animani programy (lyZzgské
Skolky) pro ati?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Vysvétleni garance stu u vybraného
zjezdu?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spisSe ne Xitk
ne

Je mozné détzdarma v ramci FM zajen@

URité ano x spiSe anospise n X UrKité ne

Je mozZné zajezd uhradit na splatky?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Jakym zfisobem u véas probiha platba a
veSkera administrativa?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi

MuZ xZena

Jaky jste nila prvni dojem z prodejce, kter
s Vami komunikoval emailem?

yVelmi dobry xDobry x SpiSe Spatny x
Spatny

Byl prodejce znaly odpovidat na dotazy?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spisSe ne Xitk
ne

Jak byste zhodnotili pisemny projev
prodejce.

Velmi dobry xDobry x SpiSe Spatny x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
zéjezd?

Urcité ano xspiSe an x spiSe ne x dité ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
zéjezd na zakladziskanych informaci a
interakci s prodejcem?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spisSe ne Xitg
ne

Celkovy dojem z celé interakce s prodejn

nvelmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x

personalem?

Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani




Piiloha 4

Z&znamovy arch Dovolenéa.cz

LYZA RSKY ZAJEZD DO RAKOUSKA
Pocatek
Cestovni agentura Dovolena.cz
Datum z&atku kontroly 1. 10. 2015
Datum ukoweni kontroly 19. 10. 2015

Popis scén& — poZadavky na zajezd — tex
emailu

tDobry den, patbuji pomoct s vyérem
dovolené na horach. Cestovali by 3 osoby
terminu po novém roce od 3. 1. - 10. 1.
2016. Dxkuji za nabidky.

Interakce s prodejcem

Prvni email zaslan dne a hodinu:

1.10. 2015 v@a5:1

Prvni reakce na email

1. 10. 2015 v 15:45 (po BY m

Doptal se vas prodejce na dalici kritéria | Odpovidejte:
vaSich pateb na dovolenou? Ano x Ne

a) Zemi a oblast Ano

b) SloZeni osob agk déti Ne

c) Vzdalenost od sjezdovky Ne

d) Typ dopravy Ne

e) Typ ubytovani Ano

f) Typ stravy Ano

g) Cenovy limit Ano

h) Upresréni terminu ubytovani Ano

Po jaké dob priSla nabidka zajef®

2.10.2015v 12:12 (po 21 hod)

Po jaké dob se ozvala CA o zajem o
z4jezd?

Do 1 dne x do 2 dinx do 3 drii X do 4 drf
x do 5 drii x vice jak 5 dni x nikdo se
neozval

PoZadal Vas prodejce o Vas telefonni
kontakt pro lepSi domluvu?

Ano

Nabidka z4jezdu

Kolik zajezdi vdm bylo nabidnuto?

1Xx 3 x4 x5xvice jak 5

Bral v potaz prodejce vSechny vaSe
poZadavky ve scéna

Urcité ano xspiSe an x spiSe ne x dit¢ ne

Snazil se Vam za#stnanec nabidnout i jing
nez vami poZadované preference?

> Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Snazil se Vam prodejce vy&lit, pro¢ praw
jeho nabizené zajezdy jsou pro vas ty
nejvhodrjSi a na zaklagljeho argumertit
z4jezd prodat?

Urcité ano x spiSe anospise ni x urité ne

Bylo Vam sdleno, co vSe cena zajezdu
obsahuje?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spisSe ne Xitk
ne

Nabidl vdm prodejce k nabidnutému zje;
cestovni pojigini?

7dir ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Nabidl vdm prodejce rezervaci zdjezdu?

¢itdrano x spiSe anospiSe n x urite
ne

Sclil Vam prodejce, pes kterou CK je

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk

dany zajezd p@dan?

ne




Znalost produktu prodejce

Kolik km se nachazi hotel z Prahy?

Ur¢ité ano x spiSe anospiSe ni x urité ne

Kolik stoji skipas?

Urcité ano x spiSe ano x spiSe narxité
ne

Paada hotel animani programy (lyZzgske
Skolky) pro cti?

Urcité ano xspiSe an x spisSe ne x dit¢ ne

Vyswvétleni garance stu u vybraného
zajezdu?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Je mozné détzdarma v ramci FM zajen@

Ur¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Je mozZné zajezd uhradit na splatky?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Jakym zfisobem u véas probiha platba a
veSkera administrativa?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi

MuZ xZena

Jaky jste nila prvni dojem z prodejce, kter
s Vami komunikoval emailem?

yVelmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
Spatny

Byl prodejce znaly odpovidat na dotazy?

Urcité ano xspiSeanc x spise ne x dit¢ ne

Jak byste zhodnotili pisemny projev
prodejce.

Velmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano x spiSe anospise ni x urité ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a
interakci s prodejcem?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Celkovy dojem z celé interakce s prodejn
personalem?

nvelmi dobry x Dobry x Spise Spatny x
Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani




Priloha 5 Zaznamovy arch Invia.cz

LYZA RSKY ZAJEZD DO RAKOUSKA
Pocatek
Cestovni agentura Invia.cz
Datum z&atku kontroly 1. 10. 2015
Datum uko®eni kontroly 23.10. 2015

Popis scén& — pozadavky na zajezd — tex
emailu

tDobry den, patbuji pomoct s vyérem
dovolené na horach. Cestovali by 3 osob
terminu po novém roce od 3. 1. - 10. 1.
2016. Dxkuji za nabidky.

Interakce s prodejcem

Prvni email zaslan dne a hodinu:

1.10. 2015 v@5:1

Prvni reakce na email

1.10. 2015 v 15:28 (po I§ m

Doptal se vas prodejce na diggiici kritéria | Odpovidejte:
vaSich pateb na dovolenou? Ano x Ne

a) Zemi a oblast Ano

b) SloZeni osob agk déti Ano

c) Vzdalenost od sjezdovky Ne

d) Typ dopravy Ano

e) Typ ubytovani Ano

f) Typ stravy Ano

g) Cenovy limit Ano

h) Upresréni terminu ubytovani Ano
Po jaké dob priSla nabidka zajef® 3. 10. 2015 v 10:48 hod (téhpo dvou

dnech)

Po jaké dob se ozvala CA o zajem o
z4jezd?

Do 1 dne x do 2 dnx do 3 dri x do 4 dri
x do 5 drii X vice jak 5 dfi x nikdo se
neozval

Pozadal Vas prodejce o Vas telefonni
kontakt pro lepSi domluvu?

Ano

Nabidka z4jezdu

Kolik z4jezdi vam bylo nabidnuto?

1x2¥xx 4 x5xvice jak 5

Bral v potaz prodejce vSechny vaSe
poZzadavky ve scena

Ur¢ité ano xspiSe an x spiSe ne x dité ne

Snazil se Vam za#stnanec nabidnout i jing
nez vami pozadované preference?

2 Urcité ano x spiSe ano x spiSe narXité
ne

Snazil se Vam prodejce vy&lit, pro¢ praw
jeho nabizené zajezdy jsou pro vas ty
nejvhodrgjsi a na zaklagljeho argumerit
z4jezd prodat?

Ur¢ité ano x spiSe anospiSe ni x urité ne

Bylo Vam sdleno, co vSe cena zajezdu
obsahuje?

Ur¢ité ano x spiSe anospiSe ni X urité ne

Nabidl vam prodejce k nabidnutému zaje:
cestovni pojigini?

7dlircité ano x spiSe anospisSe ni x UrKité ne

Nabidl vam prodejce rezervaci zajezdu?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spisSe ne Xitk
ne

Sclil Vam prodejce, pes kterou CK je

WHite¢ ano xspiSe an x spise ne x dit¢ ne




dany zajezd p@dan?

Znalost produktu prodejce

Kolik km se nachazi hotel z Prahy?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spisSe ne Xitg
ne

Kolik stoji skipas?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spise ne Xitg
ne

Padda hotel animani programy (lyZzgské
Skolky) pro ati?

Ur¢ité ano x spiSe ano x spise narxité
ne

Vyswvétleni garance stu u vybraného
zjezdu?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Je mozné détzdarma v ramci FM zajen@

UKité ano x spiSe ano x spiSe narXité
ne

Je mozné zajezd uhradit na splatky?

Ur ¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xitk
ne

Jakym zfisobem u véas probiha platba a
veSkera administrativa?

Ur¢ité ano xspiSe an x spiSe ne x dité ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi

MuZ x Zena

Jaky jste mila prvni dojem z prodejce, kter
s Vami komunikoval emailem?

yVelmi dobry x Dobry xSpiSe Spatn x
Spatny

Byl prodejce znaly odpovidat na dotazy?

Citdrano xspiSe an x spise ne x dité ne

Jak byste zhodnotili pisemny projev
prodejce.

Velmi dobry x Dobry xSpiSe Spatn x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano xspiSe an x spiSe ne x dité ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a
interakci s prodejcem?

Ur¢ité ano xspiSe an x spiSe ne x dité ne

Celkovy dojem z celé interakce s prodejn
personalem?

nvelmi dobry xDobry x SpiSe Spatny X
Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani




Priloha 6 Zaznamovy arch TravelPort

al.cz

LYZA RSKY ZAJEZ

D DO RAKOUSKA

Pocatek

Cestovni agentura

TravelPortal.cz

Datum z&atku kontroly

1. 10. 2015

Datum ukoweni kontroly

19. 10. 2015

Popis scén& — pozadavky na zajezd — te
emailu

xDobry den, paebuji pomoct s vyfrem
dovolené na horach. Cestovali by 3 osob
terminu po novém roce od 3. 1. - 10.
2016. Dxkuji za nabidky.

Interakce s prodejcem

Prvni email zaslan dne a hodinu:

1.10. 2015 v@a5:1

Prvni reakce na email

1. 10. 2015 v 16:50 (pod.4®min)

Doptal se vas prodejce na digjici kritéria

Odpovidejte:

vaSich pateb na dovolenou? Ano x Ne
a) Zemi a oblast Ano
b) SloZeni osob agk déti Ne
c) Vzdalenost od sjezdovky Ano
d) Typ dopravy Ne
e) Typ ubytovani Ano
f) Typ stravy Ano
g) Cenovy limit Ano
h) Upresréni terminu ubytovani Ano

Po jaké dob priSla nabidka zajef®

2.10. 2015 v 13:10 (po 22 hod)

Po jaké dob se ozvala CA o zajem
z4jezd?

oDo 1 dne x do 2 dinx do 3 dri X do 4 dri
x do 5 dri x vice jak 5 dfi x nikdo se
neozval

Pozadal Vas prodejce o Vas telefo
kontakt pro lepSi domluvu?

niNe

Nabidka z4jezdu

Kolik zajezdi vdm bylo nabidnuto?

1x2x3x4x5xvice jak 5

Bral v potaz prodejce vSechny va
poZadavky ve scéna

Sercité ano xspisSe an x spisSe ne x @ité ne

Snazil se Vam za#stnanec nabidnout i jin
nez vami poZadované preference?

eUrcit¢ ano x spiSe ano x spiSe nankité
ne

Snazil se Vam prodejce vy&lit, pro¢ praw
jeho nabizené zajezdy jsou pro vas
nejvhodrgjSi a na zakla#l jeho argumerit
z4jezd prodat?

Urcit¢ ano x spiSe ano x spiSe nankité

he

Bylo Vam sdleno, co vSe cena zijez
obsahuje?

JWréité ano x spiSe ano x spise nauncité
ne

Nabidl vdm prodejce k nabidnutému zje;
cestovni pojigini?

7dircit¢ ano x spiSe ano x spiSe nankité
ne

Nabidl vdm prodejce rezervaci zdjezdu?

¢itdrano x spiSe ano x spiSe nainkité
ne

VA

Sclil Vam prodejce, pes kterou CK jg

Ur¢ité ano x spiSe ano x spiSe neaungité

dany zajezd p@dan?

ne




Znalost produktu prodejce

Kolik km se nachazi hotel z Prahy?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xtk
ne

Kolik stoji skipas?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xtk
ne

Padda hotel animai programy (lyZzgské
Skolky) pro ati?

Ur¢ité anc x spiSe ano x spiSe ne Xtk
ne

Vysvétleni garance su u vybranéhg
zjezdu?

Urcité¢ ano x spiSe ano x spiSe nankité
ne

Je mozné détzdarma v ramci FM zajen@

URité ano x spiSe anospise n X UrKité ne

Je mozZné zajezd uhradit na splatky?

¢itdrano x spiSe ano x spiSe nainkité
ne

Jakym zjisobem u vas probih4 platba
veSkera administrativa?

dr¢ité ano x spiSe ano x spiSe naungité
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi

MuZ x Zena

Jaky jste mdla prvni dojem z prodejce, kte
s Vami komunikoval emailem?

'Welmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny
Spatny

P

Byl prodejce znaly odpovidat na dotazy?

Citdrano x spiSe anospiSe n x urkité ne

Jak byste zhodnotili pisemny proje¥elmi dobry x Dobry xSpiSe Spatn x
prodejce. Spatny
M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vamurcité ano x spiSe ano x spiSe nankité

z4jezd?

ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnu
zdjezd na zaklad ziskanych informaci
interakci s prodejcem?

[WJrcité ano x spise ano x spiSe nankité
ane

Celkovy dojem z celé interakce s prodejn

iMelmi dobry x Dobry xSpiSe Spatn X

personalem?

Spatny

Zdroj: vlastni zpracovani



Piiloha 7

Zaznamovy arch Zajezdy.cz

LETECKY POBYTOVY ZAJEZD DO EGYPTA

Pocatek

Cestovni agentura Zéjezdy.cz
Datum z&atku kontroly 1.12. 2015
Datum ukoweni kontroly 2.12. 2015

Telefonicka interakce s prodejcem

Objednavka zaslana dne a hodinu:

1.12. 2015 w7108

Prvni reakce na objednavku

1.12. 2015 v 15:19 hod

Predstaveni sebe a spatesti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Osloveni klienta

Uiité ano x SpiSe ano$pisSe nex Urgité
ne

Ptijemnost hlasu

Prijemny x SpiSe fijemny x SpisSe
negijemny x Nepijemny

Nabidnuti parkovani

Wité ano x SpiSe ano x SpiSe ngicité
ne

Nabidnuti cestovniho pojiti

Urcité¢ ano x SpiSe ano x Spise n&ucité
ne

Nabidnuti viza do Egypta

tlit¢ ano x SpiSe ano x Spise n&ité
ne

Bezpe&nostni situace

Wité ano x SpiSe anoSpise n x Urcité
ne

Vy¥Fizeni poZadavku

Vyhled na moe

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcié
ne

Bezlepkova strava v letadle

&ibe ano xSpise an x Spise ne x Wite
ne

Seating v exitovéasti

UKité ano xSpite anc x SpiSe ne x Wité
ne

Nadvaha zavazadla

tit¢ ano xSpisSe an x Spise ne x Wite
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi MuZ xZena
Jaky byl prvni dojem z prodejce, ktery Velmi dobry xDobry x SpiSe Spatny x
s Vami telefonicky komunikoval? Spatny

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur¢ité ano xSpiSe an x SpiSe ne x Wité
ne

Jak byste zhodnotili slovni projev prodejct

2Velmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano xSpiSe ancx SpiSe ne x Wité
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité ano x Spise ano$pise nex Urgiteé
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani




Priloha 8 Zaznamovy arch eTravel.cz

LETECKY POBYTOVY ZAJEZD DO EGYPTA

Pocatek

Cestovni agentura eTravel.cz
Datum z&atku kontroly 29.11. 2015
Datum ukoreni kontroly 30. 11. 2015
Telefonicka interakce s prodejcem

Objednavka zaslana dne a hodinu: X

Prvni reakce na objednavku X

Predstaveni sebe a spatesti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Osloveni klienta

Uiité ano x SpiSe ano x Spise n&pcité
ne

Ptijemnost hlasu

Hemny x SpiSe fljemny xSpiSe
neprijemny x Negijemny

Nabidnuti parkovani

Wité ano x SpiSe ano x SpiSe ngicité
ne

Nabidnuti cestovniho pojiti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Nabidnuti viza do Egypta

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Bezpe&nostni situace

Wité ano x SpiSe anoSpise n x Urcité
ne

Vy¥Fizeni poZadavku

Vyhled na moe

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcié
ne

Bezlepkova strava v letadle

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xclé
ne

Seating v exitovéasti

UKité ano xSpiSe an(x SpiSe ne x Wité
ne

Nadvaha zavazadla

tit¢ ano xSpise an(x Spise ne x Wite
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi MuZ xZena
Jaky byl prvni dojem z prodejce, ktery Velmi dobry x Dobry xSpiSe Spatn x
s Vami telefonicky komunikoval? Spatny

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur¢ité ano xSpiSe ancx SpiSe ne x Witeé
ne

Jak byste zhodnotili slovni projev prodejct

)

2. Vettobry x Dobry xSpiSe Spatn x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité ano x Spise anoSpise n x Urgiteé
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani




Priloha 9 Zaznamovy arch Cestuj.cz

LETECKY POBYTOVY ZAJEZD DO EGYPTA

Pocatek

Cestovni agentura Cestuj.cz
Datum z&atku kontroly 9.12. 2015
Datum ukoweni kontroly 9.12. 2015

Telefonicka interakce s prodejcem

Objednavka zaslana dne a hodinu:

9.12. 2015 vi1iod

Prvni reakce na objednavku

9.12.2015v 11:52 hod

Predstaveni sebe a spatesti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Osloveni klienta

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Ptijemnost hlasu

Prijemny x SpiSe fijemny x SpisSe
negijemny x Nepijemny

Nabidnuti parkovani

Wité ano x SpiSe ano x SpiSe ngicité
ne

Nabidnuti cestovniho pojiti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xclé
ne

Nabidnuti viza do Egypta

tlit¢ ano x SpiSe ano x Spise n&ité
ne

Vy¥Fizeni poZadavku

Vyhled na moe

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xclé
ne

Bezlepkova strava v letadle

&ibe ano xSpise an x Spise ne x Wite
ne

Seating v exitovéasti

UKité ano xSpiSe an x SpiSe ne x Wité
ne

Nadvaha zavazadla

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xclé
ne

Bezpe&nostni situace

Wit¢ ano x SpiSe ano x Spise n&ité
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi

MuZ xZena

Jaky byl prvni dojem z prodejce, ktery
s Vami telefonicky komunikoval?

Velmi dobry xDobry x SpiSe Spatny x
Spatny

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Jak byste zhodnotili slovni projev prodejct

2Velmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano x Spise anoSpise n x Urgiteé
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité ano xSpiSeanc x SpisSe ne x Witeé
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani




Piiloha 10

Z&znamovy arch Dovolenda.cz

LETECKY POBYTOVY ZAJEZD DO EGYPTA

Pocatek

Cestovni agentura Dovolena.cz
Datum z&atku kontroly 7.12.2015
Datum ukoweni kontroly 7.12. 2015

Telefonicka interakce s prodejcem

Objednavka zaslana dne a hodinu:

7.12. 2015 v/1itod

Prvni reakce na objednavku

7.12.2015v 10:21 hod

Predstaveni sebe a spatesti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Osloveni klienta

Uiité ano x SpiSe ano x Spise n&pcité
ne

Ptijemnost hlasu

Hemny xSpiSe Fijemny x Spise
negijemny x Nepijemny

Nabidnuti parkovani

Ur¢ité anox SpiSe ano x Spise ne xdilé
ne

Nabidnuti cestovniho pojiti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Nabidnuti viza do Egypta

tlit¢ ano x SpiSe ano x Spise n&ité
ne

Bezpe&nostni situace

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Vy¥Fizeni poZadavku

Vyhled na moe

URité ano x SpiSe ano x SpiSe ngikité
ne

Bezlepkova strava v letadle

&ibe ano xSpise an x Spise ne x Wite
ne

Seating v exitovéasti

UKité ano x SpiSe ano x SpiSe n&p¢ité
ne

Nadvaha zavazadla

tit¢ ano x SpiSe anoSpise n x Urcité
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi MuZ xZena
Jaky byl prvni dojem z prodejce, ktery Velmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
s Vami telefonicky komunikoval? Spatny

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

Jak byste zhodnotili slovni projev prodejct

)

2. Vethobry x Dobry x SpiSe Spatny X
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani




Piiloha 11  Z&znamovy arch Invia.cz

LETECKY POBYTOVY ZAJEZD DO EGYPTA

Pocatek

Cestovni agentura Invia.cz
Datum z&atku kontroly 9.12. 2015
Datum ukoweni kontroly 9.12. 2015

Telefonicka interakce s prodejcem

Objednavka zaslana dne a hodinu:

9.12. 2015 \61tnd

Prvni reakce na objednavku

9.12.2015v 10:43 hod

Predstaveni sebe a spatesti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Osloveni klienta

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Ptijemnost hlasu

Prijemny x SpiSe fijemny x SpisSe
negijemny x Nepijemny

Nabidnuti parkovani

Wité ano x SpiSe ano x SpiSe ngicité
ne

Nabidnuti cestovniho pojiti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Nabidnuti viza do Egypta

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Bezpe&nostni situace

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Vy¥Fizeni poZadavku

Vyhled na moe

URité ano x SpiSe ano x SpiSe ngikité
ne

Bezlepkova strava v letadle

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xclé
ne

Seating v exitovéasti

UKité ano x SpiSe anoS&pise n x Urcite
ne

Nadvaha zavazadla

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi MuZ xZena
Jaky byl prvni dojem z prodejce, ktery Velmi dobry xDobry x SpiSe Spatny x
s Vami telefonicky komunikoval? Spatny

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur¢ité ano x Spise anoSpisSe n x Urgiteé
ne

Jak byste zhodnotili slovni projev prodejct

)

2. Vettobry xDobry x SpiSe Spatny x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité ano xSpiSe an x SpiSe ne x Wité
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani




Priloha 12  Zaznamovy arch TravelPort

al.cz

LETECKY POBYTOVY ZAJEZD DO EGYPTA

Pocatek

Cestovni agentura TravelPortal.cz
Datum z&atku kontroly 27.11. 2015
Datum ukoweni kontroly 27.11. 2015

Telefonicka interakce s prodejcem

Objednavka zaslana dne a hodinu:

27.11. 2015501#0d

Prvni reakce na objednavku

27.11.2015v 13:@4 ho

Predstaveni se

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Osloveni klienta

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Ptijemnost hlasu

emny xSpisSe @ijemny x Spise
negijemny x Nepijemny

Nabidnuti parkovani

Wité ano x SpiSe ano x SpiSe ngicité
ne

Nabidnuti cestovniho pojiti

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Nabidnuti viza do Egypta

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Bezpe&nostni situace

Wité ano x SpiSe ano x SpisSe nEcité
ne

Vy¥Fizeni poZadavku

Vyhled na moe

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcié
ne

Bezlepkova strava v letadle

&ibe ano xSpise an(x Spise ne x Wite
ne

Seating v exitovéasti

UKité ano xSpiSe an(x SpiSe ne x Wité
ne

Nadvaha zavazadla

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Celkovy dojem z prodejce

Pohlavi MuZ xZena
Jaky byl prvni dojem z prodejce, ktery Velmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
s Vami telefonicky komunikoval? Spatny

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Jak byste zhodnotili slovni projev prodejct

2Velmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
Spatny

M¢l prodejce ¥tSi snahu prodat Vam
z4jezd?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité ano xSpiSe ancx SpiSe ne x Witeé
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani




Piiloha 13

Z&znamovy arch Z§jezdy.cz

Navstva pobaiky Zajezdy.cz, JindkiSska 24, Praha

Osobni interakce

Datum acas z&atku kontroly

6.1.2016 v 15:30 hod

Datum acas ukoweni kontroly

6. 1. 2016 v 15:45 hod

Pohlavi

MuZ XZena

Po jaké dob byl klient obslouzen?

Okamzité x Do 5 minut x Déle jak 5 minut

Vyhledal prodejce nabidku zaje?d

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Nabidl prodejce k zajezdu dagbvé sluzby
(vizum, pojiséni, pobytova taxa)?

Urcité ano xSpiSe an x SpiSe ne x Wité
ne

Znalost produktu

Dokéazal prodejce poskytnout informace
v rozdilech mezi ostrovy?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

Veédél prodejce 0 moznostech Snorchlovar

1iB3r ¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xcE
ne

Dokazal prodejce informovat o §asi?

Utité ano xSpiSe an x SpiSe ne x Wite
ne

Sclil Vam prodejce plan letu?

Uit¢ ano x SpiSe ano&pise n x Urcite
ne

Celkovy dojem

Jaky jste nila dojem z prodejce (vzhled a
Gprava)?

1x2x3x4x5

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur¢ité ano x Spise anoSpise n x Urgiteé
ne

Jak hodnotite verbalni projev prodejce?

_Velmi dobBobry x Spise Spatny X
Spatny

Jak hodnotite neverbalni projev prodejce

D

_ VelmirgatDobry xSpise Spatn x
Spatny

Jaky jste nila celkovy dojem z prodejny?

I1xXxBx4x5

Obdrzel klient vizitku s kontaktem na
prodejce?

Urcité ano x SpiSe ano x Spise n&pcité
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
zéjezd na zakladziskanych informaci a

Urcité ano x SpiSe anoSpise n x Urcité
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani



Priloha 14  Zaznamovy arch eTravel.cz

Navstva pobaiky eTravel.cz, Narodni ¥ida 10, Praha

Osobni interakce

Datum acas z&atku kontroly

8.1.2016 v 13:15 hod

Datum acas ukoweni kontroly

8.1.2016 v 13:18 hod

Pohlavi

MuZ XZena

Po jaké dob byl klient obslouzen?

Okamzité x Do 5 minut x Déle jak 5 minut

Vyhledal prodejce nabidku zaje?d

UKité ano x SpiSe ano x Spise n&icité
ne

Nabidl prodejce k zajezdu dagbvé sluzby
(vizum, pojiséni, pobytova taxa)?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

Znalost produktu

Dokéazal prodejce poskytnout informace
v rozdilech mezi ostrovy?

X

Veédél prodejce 0 moZznostech Snorchlovar

1?7 X

Dokazal prodejce informovat o §asi? X

Sclil Vam prodejce plan letu? X

Celkovy dojem

Jaky jste mila dojem z prodejce (vzhleda | 1x2x3x4x5

Gprava)?

Byl prodejce schopny zajistit pozadovane
sluzby?

Urcité ano x SpiSe ano x Spise n&ukité
ne

Jak hodnotite verbalni projev prodejce?

_Velmi dobBobry x Spise Spatny x
Spatny

Jak hodnotite neverbalni projev prodejce

p

_ VelmirgatDobry x Spise Spatny x
Spatny

Jaky jste mila celkovy dojem z prodejny?

I1x2x3x4x5

Obdrzel klient vizitku s kontaktem na
prodejce?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani



Priloha 15 Zaznamovy arch Cestuj.cz

Navstva pobatky Cestuj.cz, OC Novy Smichov, Praha

Osobni interakce

Datum acas z&atku kontroly

6.1.2016 v 18:00 hod

Datum acas ukoweni kontroly

6.1.2016 v 18:02 hod

Pohlavi

MuZ XZena

Po jaké dob byl klient obslouzen?

Okamzité x Do 5 minut x Déle jak 5 minut

Vyhledal prodejce nabidku zaje?d

UKité ano x SpiSe ano x Spise ne Xitr
ne

Nabidl prodejce k zajezdu dagbvé sluzby
(vizum, pojiséni, pobytova taxa)?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe ne Xitér
ne

Znalost produktu

Dokéazal prodejce poskytnout informace
v rozdilech mezi ostrovy?

X

Veédél prodejce 0 moZznostech Snorchlovar

1?7 X

Dokazal prodejce informovat o §asi? X

Sclil Vam prodejce plan letu? X

Celkovy dojem

Jaky jste mila dojem z prodejce (vzhleda | 1 x2x3 x4 x5

Gprava)?

Byl prodejce schopny zajistit pozadovane
sluzby?

Urcité ano x SpiSe ano x SpisSe ne Xit#
ne

Jak hodnotite verbalni projev prodejce?

_ Velmi dobBobry xSpise Spatn x
Spatny

Jak hodnotite neverbalni projev prodejce

p

_ VelmirgatDobry x Spise Spatny x
Spatny

Jaky jste mila celkovy dojem z prodejny?

I1x2x3;Ax5

Obdrzel klient vizitku s kontaktem na
prodejce?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
z4jezd na zakladziskanych informaci a

interakci s prodejcem?

Ur¢ité ano x SpiSe ano x SpiSe n&eité
ne

Zdroj: vlastni zpracovani



Piiloha 16

Z&znamovy arch Dovolenda.cz

Navstva pobaiky Dovoelna.cz, Revoldni 25, Praha

Osobni interakce

Datum acas z&atku kontroly

8.1.2016 v 14:30 hod

Datum acas ukoweni kontroly

8.1.2016 v 14:57 hod

Pohlavi

MuZ x Zena

Po jaké dob byl klient obslouzen?

Okamzité x Do 5 minut x Déle jak 5 minut

Vyhledal prodejce nabidku zaje?d

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Nabidl prodejce k zajezdu dagbvé sluzby
(vizum, pojiséni, pobytova taxa)?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Znalost produktu

Dokéazal prodejce poskytnout informace
v rozdilech mezi ostrovy?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Veédél prodejce 0 moznostech Snorchlovar

1iB3r ¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xcE
ne

Dokazal prodejce informovat o §asi?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Sclil Vam prodejce plan letu?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Celkovy dojem

Jaky jste nila dojem z prodejce (vzhled a
Gprava)?

1x2x3x4x5

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe neJx¢ité
ne

Jak hodnotite verbalni projev prodejce?

_ Velmi dobDobry x SpiSe Spatny x
Spatny

Jak hodnotite neverbalni projev prodejce

D

_ VelmirgatDobry x SpiSe Spatny x
Spatny

Jaky jste nila celkovy dojem z prodejny?

1x2x3x4x5

Obdrzel klient vizitku s kontaktem na
prodejce?

Urcité ano xSpisSe an x Spise ne x Wit¢
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
zéjezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xclé
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani



Piiloha 17  Z&znamovy arch Invia.cz

Navstva pobaiky Invia.cz, U Pijéovny 2, Praha

Osobni interakce

Datum acas z&atku kontroly

6.1.2016 v 16:30 hod

Datum acas ukoweni kontroly

6.1.2016 v 16:52 hod

Pohlavi

MuZ XZena

Po jaké dob byl klient obslouzen?

Okaméik Do 5 minut x Déle jak 5 minut

Vyhledal prodejce nabidku zaje?d

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Nabidl prodejce k zajezdu dagbvé sluzby
(vizum, pojiséni, pobytova taxa)?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Znalost produktu

Dokéazal prodejce poskytnout informace
v rozdilech mezi ostrovy?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Veédél prodejce 0 moznostech Snorchlovar

1iB3r ¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xcE
ne

Dokazal prodejce informovat o §asi?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Sclil Vam prodejce plan letu?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Celkovy dojem

Jaky jste nila dojem z prodejce (vzhled a
Gprava)?

1x2x3x4x5

Byl prodejce schopny zajistit poZzadované
sluzby?

Ur ¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xcltié
ne

Jak hodnotite verbalni projev prodejce?

Velmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
Spatny

Jak hodnotite neverbalni projev prodejce

» Velmi dobry x Dobry x SpiSe Spatny x
Spatny

Jaky jste nila celkovy dojem z prodejny?

I1xXxBx4x5

Obdrzel klient vizitku s kontaktem na
prodejce?

Ur¢ité anc x SpiSe ano x Spise ne xclé
ne

Byli byste ochotni si koupit nabidnuty
zéjezd na zakladziskanych informaci a

Ur¢ité anc x SpiSe ano x SpiSe ne xclé
ne

interakci s prodejcem?

Zdroj: vlastni zpracovani




