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UvVOoD

Inspiraci K vybéru bakalaiské prace na téma ,Mystery shopping dle zadani
cestovni kancelafe EXIM TOURS a. s.“ mi byla moznost hlubsiho poznani zajimavé,
dle mého nazoru ucinné metody marketingového vyzkumu a hlavné spoluprace rovnou

s dvéma velkymi firmami, jejichz pfedmét podnikédni mne velmi zajima.

Bakalarska prace je tematicky rozdélena na 4 hlavni ¢asti. V prvni kapitole je
zpracovan teoreticky uvod do feSené problematiky mystery shoppingu. Druha kapitola
obsahuje popis vybraného subjektu, v tomto piipadé spole¢nosti EXIM TOURS a. s.,
dale jen cestovni kancelai EXIM, vV jejichz pobockach bude provadén mystery
shopping. Cilem tfeti kapitoly je seznamit Ctenafe této prace S jednotlivymi kroky
béhem realizace mystery shoppingu na prazskych pobockéch vybrané spolecnosti.
Posledni kapitola projednava o doporucenich pro management cestovni kancelate

EXIM inspirovanych vystupni studii.

Management cestovni kanceldte EXIM pozaduje provést marketingovy vyzkum
kvality poskytovanych sluzeb, konkrétné prodeje pobytovych zajezdi na 1éto 2013,
Vv prazskych pobockach cestovni kancelafe. Pro splnéni tohoto pozadavku, bude po
vzajemné dohodé¢, realizovano Setfeni metodou marketingového vyzkumu mystery
shopping. Pii této ptilezitosti si bude muset autorka této bakalatské prace v roli fiktivni
klientky vSimat pfedev§im dodrzovani pifedepsan¢ho dress code, celkové upravy
vzhledu zaméstnancu, udrzovani vhodné komunikace béhem tvodniho a zavéreéného
rozhovoru, profesionality zaméstnanct, dodrzovani norem spolecnosti, vzhledu a Cistoty
prodejny. Nedilnou soucasti bude také zaznamenavani negativnich skute¢nosti, které by
mohly klientku odradit od nakupu ¢i vyuzivani sluzeb cestovni kancelare EXIM.
Zaroven bude autorka této bakalaiské prace v roli mystery shoppera zaznamenavat také

pozitivni vjemy.

Cilem této prace bude ziskat teoretické i praktické poznatky v oblasti mystery
shoppingu a zaroven poskytnout managementu cestovni kancelaie EXIM hodnotné
informace o kvalité poskytovanych sluzeb spojenych s nabidkou leteckych pobytovych
zajezdu na 1éto 2013. Soucasti vystupt bude také navrh doporuceni k zefektivnéni prace

zaméstnancu prazskych pobocek.

Zadny Gesky autor doposud nevydal knihu zabyvajici se pfevazné metodou

mystery shopping. Z tohoto divodu bude Kk zpracovani této bakalaiské prace Cerpano
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z péti monografickych publikaci, které budou pievazné inspiraci K zpracovani
problematiky tykajici se marketingového vyzkumu, vytvareni hodnoty pro zakazniky,
jejich spokojenost a vérnost a vytvateni a fizeni sluzeb. Ceské, zahrani¢éni internetové
zdroje a MYSTERY SHOPPING, piirucka pro mystery shoppera od Market Vision

budou hlavnim podnétem K zpracovani informaci ptimo 0 metodé mystery shopping.



METODIKA PRACE

Tato bakalaiska prace vznikla na zakladé poznatka ziskanych béhem studia na
Fakult¢ ekonomické Zapadoceské univerzity v Plzni. Zpracovani probihalo pod
odbornym vedenim vedouciho prace panem Ing. Pavlem Cesalem, na zakladé pouziti
odborné literatury a elektronickych informacnich zdroji, odbornych konzultaci s Head
of Healthcare Research (vedouci zdravotnického vyzkumu) pani Mgr. Markétou
Safovou ana zakladé informaci poskytnutych vedouci poboc¢kové sité regionu
Cechy a manazerkou prodeje cestovni kancelaie EXIM pani Lenkou Smetanovou a pani

Alenou Bystrickou.

Béhem odbornych konzultaci s pani Mgr. Markétou Safovou nachazime rozdil
mezi teoretickym pojmem a jeho praktickym pouzitim. Zatimco V literatuie se uvadi pro
dotaznik, ktery je vypliovan po provedeni mystery shoppingu pojem ,Mystery
dotaznik®, ve spolecnosti ppm factum research s. r. 0. je pro stejny dokument pouzivan
odborny vyraz ,,Zaznamovy arch®“. V této bakalatské praci bude pouzita terminologie

uzivand Vv praxi, tedy ,,Zaznamovy arch®.

ZaruCeni anonymity vvsledka

Na kazdé pobocce jsem obdrzela nékolik vytisténych ,,Predbéznych cenovych
kalkulaci®, na nékterych pobockach mi zaméstnankyné ptedaly svou vizitku nebo mne
nasledné kontaktovaly prostfednictvim e-mailu. Na zéakladé téchto dokumentt by bylo
mozné¢ identifikovat konkrétniho zaméstnance pobocky. Proto jsem z diivodu zachovani
anonymity zaméstnanci prazskych pobocek cestovni kancelafe EXIM v Zaznamovém
archu neuvadéla datum a ¢as mystery navstévy. Stejné tak z téchto dtvodi nejsou do
ptiloh k této bakalarské praci zahrnuty veskeré ,,Piedbézné cenové kalkulace* ziskané
beéhem mystery shoppingu. Na kazdé z téchto kalkulaci je totiz uvedené datum, cas
a jméno zaméstnance. Stejné tak nejSou do ptiloh zahrnuty kopie e-maild. Jejich obsah
je pouze podrobné popsan V Doplnéni umisténém vzdy za kazdym popisem
Zaznamového archu konkrétni pobocky. Soucasti ptilohy €. 2 je vzorova ,,Predbézna
cenova kalkulace® se zaCernénymi a pielepenymi tdaji, ze kterych by bylo mozné zjistit

identitu provéfovaného zaméstnance.

Tato prace je upravend dle ,,Metodiky K vypracovani bakalaiské/diplomové
prace®, 3. vydani, doplnéné 2011 od doc. PaedDr. Ludvika Egera, CSc., vydané Vv fijnu
roku 2011 a dostupné z http://fek.zcu.cz/studium.php ke dni 30. 4. 2013.
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1 MYSTERY SHOPPING JAKO CAST MARKETINGOVEHO
VYZKUMU

Cilem této kapitoly bude uvést ¢tenare do feSené¢ho tématu mystery shopping
jako jedné z metod marketingového vyzkumu, seznamit ho S historii mystery
shoppingu, rtiznymi technikami, jednotlivymi fazemi realizace mystery shoppingu

a budou zde vysvétleny standardy a eticky kodex, které musi byt dodrzovany.

1.1 Uvod do FeSené problematiky

V dnesni dobé nemohou spole¢nosti vV konkurence schopnych odvétvich udrzet
USP (USP neboli Unique Selling Proposition znamena V piekladu unikatni prodejni
vyhody) pouze prostiednictvim sortimentu a ceny vyrobkd. (Michelson, 1997) Hlavnim
klicem k tispéchu na dnes$nim trhu je poskytovani vys$si hodnoty cilovym zakaznikiim,
tzn., ze spoleCnosti musi byt zdkaznicky orientované a V podstaté se stat experty na
tvorbu vztahti se zakazniky. (Kotler, 2007) Dalsim krokem Kk ispé$né marketingové
spolecnosti je obraceni tradi¢ni struktury spole¢nosti zndzornéné na obrazku ¢. 1.

(Kotler, Keller, 2007)

Obrazek €. 1: Moderni zdkaznicky orientovana struktura

‘_\ stfedni management / / ’\r/
topi '/ M

\manage-/ /.
ment / {

Zdroj: Kotler, Keller, 2007, str. 178



V horni nejdilezitéjsi ¢asti obracené pyramidy zobrazené na obrazku ¢. 1 jsou
zakaznici. Pod nimi jsou V potfadi dulezitosti lidé v pfedni linii, ktefi se setkévaji se
zékazniky a staraji se 0 jejich spokojenost. Tteti linii tvofi stfedni management, jehoz
ukolem je podporovat kolegy Vv ptfedni linii, aby mohli dobie slouzit zakazniktm.
Vespod obracené pyramidy se nachazi top management, jehoz ukolem je pfijimat
a podporovat dobré manazery stfedni urovné. ,,Manazetfi na kazdém stupni musi

(3

zakazniky osobné znat, setkdvat se s nimi aslouzit jim.“ Ztohoto dtvodu jsou
v moderni zédkaznicky orientované struktuie zakaznici zobrazeni také po obou stranach

obracené pyramidy. (Kotler, Keller, 2007, str. 179)

Top managementy spole¢nosti by se mély také zamyslet nad par nasledujicimi
znamymi a vystiznymi marketingovymi pravdami, které Michelson, 1997 zvefejnil ve

svém c¢lanku:

1. Pro¢ zakaznici odchdzeji ke konkurenci? Celosvétova organizace MSPA
sdruzujici mystery shopping agentury provedla vyzkum tykajici se divodii
odchodu zdkazniki ke konkurenci. Zékaznici odchazeji z nasledujicich divodi:

- 69 % Spatné sluzby zakaznikim,

- 13 % Spatna kvalita produktu,

- 9 % konkuren¢ni divody,

- 5 % ostatni faktory,

- 3 % zékaznik pfestane dany produkt/sluzbu pouZzivat/vyuzivat,
- 1% smrt. (Michelson, 1997)

2. Nespokojeny zakaznik sdéli svou Spatnou zkusSenost deseti dal$im lidem,
pricemz 15 % z téchto zédkaznikli bude vypravét o této Spatné zkusenosti dalsim
lidem. To samé plati 0 spokojeném zdkaznikovi. OvSem spokojeny zdkaznik,
nevypravi 0svych dobrych zkuSenostech tak casto atolika lidem, jako
nespokojeny zakaznik 0 Spatnych zkuSenostech. (Michelson, 1997)

3. Ziskat nového zakaznika stoji spoleCnost pétkrat (nékdy dokonce sedmkrat,
desetkrat, atd.) vice, nez udrzeni stavajiciho zakaznika. (Michelson, 1997)
Dnesnim trendem jsou také redak¢ni srovnavaci testy, kdy zaméstnanci riznych

denik®, popularnich a odbornych casopisli vyuZivaji metody mystery shopping
a vydavaji se jako tajni zdkaznici naptiklad do obchodl, pohostinstvi, finan¢nich
instituci, autoservisi atd. Tyto testy jsou jiz velmi popularni a stile stoupa pocet

zakaznikd, ktefi vysledkiim ptikladaji velky vyznam a rozhoduji se podle nich. Verdikty
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ptinaseji vitézi testu velky prospéch, naopak pro spolecnosti ¢i produkty se Spatnymi
vysledky mohou byt tyto verdikty zniCujici. Pfitom spole¢nosti si mohou sami fadné
ovefit kvalitu poskytovanych sluzeb prostiednictvim profesiondlniho mystery
shoppingu — viz. nize. (Mystery shopping, 2013)

Zamyslime-li se nad vySe zminénymi fakty, tak by managementy spolecnosti
mély, nebo spiSe musi v soucasné dobé uvazovat 0 marketingovém vyzkumu. A praveé
mystery shopping, jedna z metod marketingového vyzkumu, umoziiuje spole¢nostem
velmi dilezité sledovani sluzeb 2z pohledu spotiebitelli. Nejen vysoka kvalita
poskytovanych sluzeb pfi jednani se zdkazniky, ale také pifijemny a profesionalni

prodejni personal patii k zakladnim kamentim uspéchu.

Kotler, Keller, 2007, str. 140 definuji marketingovy vyzkum jako ,,systematické

planovani, shromazd’'ovani, analyzovani a hlaSeni tidaju a zjisténi jejich dilezitosti pro

specifickou marketingovou situaci, pfed niz se ocitla firma“.

Mystery shopping je specificka technika marketingového vyzkumu zalozena na

simulovaném nakupu sluzeb ¢i produktl urcité spolecnosti ¢i instituce, at’ jiz komeréni
&i statni. Ugelem téchto projektdl je zejména identifikace realnych nedostatktl v prodeji
I v komunikaci spoleCnosti se zakaznikem, vyhodnotit uroven a kvalitu sluzeb
¢i vyrobkd poskytovanych zakaznikim. Vysledky vedou K odstranovani téchto
nedostatkli, atim prispivaji K celkovému zlepSovani urovné poskytovanych sluzeb

zakaznikiim. (Market Vision, 2012), (Mystery shopping, 2013)

Mystery shopper je specialné vySkoleny pozorovatel vystupujici v roli

potencidlniho a fiktivniho zdkaznika. Podle pfedem pfipravené¢ho scénatre (odborné
nazyvany mystery scénaf) monitoruji vSechny zkoumané jevy. (Mystery shopping,
2013)

Bé&hem pozorovani/fiktivniho nakupu/sdélovani pozadavku atd. na misté prodeje
¢1 misté poskytovani sluzeb si miize mystery shopper mimo jiné vSimat chovani
a pristupu zaméstnanct ke klientim, odbornych znalosti, komunikaénich, prodejnich
a vyjednavacich dovednosti, dodrzovani ptredepsanych standardii spolecnosti, ¢ekaci
doby, doby vyfizeni pozadavku, schopnosti upoutat zdkaznika, jasnosti a presnosti
poskytovanych informaci, vzhledu prodejniho mista a okoli, atmosféry, prostiedi, atp.
Provétovany zaméstnanec po celou dobu vyzkumu nevi, ze je predmétem vyzkumu,
jelikoz mystery shoppefi po celou dobu navstévy neprozrazuji, Ze se jednd o mystery
shopping. (Market Vision, 2012), (Mystery shopping, 2013), (Hospodaiské noviny,
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2013) Pii koupi urcitych produkti ¢i sluzeb se predpoklada, ze bude mit mystery
shopper o daném produktu ¢i sluzbé profesni znalost. (Hague, 2003)

Mystery shopper musi profilové odpovidat tomu, jaky tkol ma plnit. Naptiklad
student se nemuze dotazovat na zaleZitosti tykajici se penzijniho pfipojisténi nebo
naopak star$i tazatelé se nemohou zajimat o podminky studentskych tarifii. Mnohdy

byva predepsano také obleent, které ma mit mystery shopper na sobé. (CT24, 2009)

Nejveétsi odlisnosti od klasického marketingového dotazovani je, Ze dotaznik
neni vypliovan pfimo na mist¢ vyzkumu. Po odchodu z prodejny vyplni mystery
shopper na vhodném mist¢ Zaznamovy arch (mystery dotaznik), ktery zachycuje
objektivni 1 subjektivni hodnoceni. Hodnoceni navic doplni o komentafe a vlastni

dojmy. (Market Vision, 2012), (Mystery shopping, 2013), (Hospodatské noviny, 2013)

Zaznamovy arch neboli mystery dotaznik je kontrolni list sloZzeny z uzavienych,

polouzavienych i otevienych otazek. ,,Uzaviené a polouzaviené otazky nam zajist'uji
kvantitativni hodnoceni, které slouzi k piehlednému srovnani a vyhodnoceni vysledki.
Oteviené¢ otazky (kvalitativni vyzkum) nam slouzi k dokresleni vysledkd, resp.

komentafi mystery shoppert.“ (Market Vision, 2012)

Metoda mystery shopping se pouziva nejenom v obchodech a jejich fetézcich,
ale také ve vSech dalSich situacich, kdy dochazi ke kontaktu mezi zaméstnancem
spolecnosti a klientem. Realizuje se napiiklad v nejriznéjsich oborech, jako jsou
obchod (potraviny, odévy, knihkupectvi, obuv, kvétinaistvi atp.), sluzby, prodej a servis
automobilti, pohostinské sluzby a hotelnictvi (hotely, restaurace, catering atp.),
obchodovani s nemovitostmi, bankovnictvi a finan¢ni sluzby, €erpaci stanice, zafizeni
pro volny cas (zoologické zahrady, kina, knihovny, hrady, zamky atp.), sportovni
aredly, turistické aktivity, dorucovaci sluzby, dopravni podniky, zdravotnictvi,
distribu¢ni spolecnosti (zasobovani elektfinou a plynem), statni sprava a samosprava.
Prosté metoda mystery shopping se da uplatnit vSude tam, kde se pracuje se zédkazniky,

jejich davérou a penézi. (Mystery shopping, 2013)

V dnesni dobé poskytuje moznost provedeni marketingového vyzkumu spousta
spolecnosti. Jedna se bud’ o agentury, specializujici se pouze na mystery shopping nebo
0 spolecnosti marketingového vyzkumu, jenz se zabyvaji mimo jiné metodou mystery

shopping. (Michelson, 1997)
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1.2 Od historie do sou¢asnosti mystery shoppingu

Poprvé byla metoda mystery shopping pouzita v roce 1940 v USA. Snahou bank
a obchodnich fetézcl bylo zabranit ¢i predejit prostfednictvim této metody kradezim ze
strany zaméstnanct a kontrolovat jejich poctivost. Dalsim odvétvim, kde se metoda
mystery shopping osvédcila, bylo pohostinstvi. V roce 1990 mystery shopping pramysl
zaznamenal diky internetu prudky rtst a zajem. V dnesni dob¢ je tato metoda spiSe
zam¢eiend na zlepSovani servisu zdkaznikim, nez na hlidani zaméstnanci. Vyuziti
mystery shoppingu se za roky vyuzivani stdva propracovanéj$i a existuje mnohem
pestiejsi vybér z druhd mystery shoppingi i jejich specializace. Zadavatelé vyzkumu
diky internetu znaji mnohem rychleji vysledky prizkumu. Spousta spole¢nosti v dnesni
dobé také spojuje mystery shopping se vzdéladvacimi a motivaénimi programy pro
personal a métenimi spokojenosti klienta. (Michelson, 2000), (Mystery shopping, 2013)

Petra Priidova, predsedkyné sdruzeni SIMAR uvedla v reportazi CT24, 2009

velmi zajimavy fakt, ze v posledni dobé€ se zejména v Anglii rozmohl trend provérovat

metodou mystery shopping také pracovniky statni spravy a Gfedniky.

1.3 Techniky mystery shoppingu

Metoda mystery shopping mize byt provadéna riznymi technikami. Na zaklad¢
SIMAR - Kyvalitativniho standardu Mystery shopping, 2013, internetovych stranek
spolecnosti Market Vision, 2013 a pfirucky pro mystery shoppera od Market Vision,
2012 budou shrnuty a popsany jednotlivé nejpouzivangjsi techniky mystery shoppingu.

Mystery shopping mize byt provadén nasledujicimi jedenacti zpisoby:

1. Mystery Visits — tato technika mystery shoppingu zahrnuje osobni navstévy

prodejnich mist zamétené prevazné na hodnoceni kvality urovné zdkaznického
servisu. Technika Mystery Visits bude aplikovana V pobockach cestovni
kancelaie EXIM.

2. Mystery Calling — jsou telefonaty na zékaznickou linku, béhem nichz se dle

Kotlera, 2007 miize sledovat mimo jiné, jak dlouho nechava zaméstnanec zvonit
telefon, jakym tonem mluvi, pokud je zékaznik pfepojovan, jak dlouho trva, nez
se dostane ke spravné osob¢ atp. Za Mystery Calling je dle internetovych stranek
mysteryshopping.cz, 2013 také povazovan telefonicky, dopisovy a e-mailovy
kontakt, béhem nc€hoz je ovéfovana kompetentnost persondlu a v¢asnost

postovni a jiné odpovédi pied vlastni navstévou tajného zakaznika.
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10.

11.

kroky:

Mystery Delivery — mystery shopper si objedna zbozi a nasledné hodnoti plnéni

standardii pfepravce — hodnoti se napiiklad zptisob komunikace se zédkaznikem
pied dorucenim zasilky, dodrzeni smluvené¢ho terminu a ¢asu pievzeti zasilky
a pripadné casové odchylky, jak jsou obalky ¢i baliky zapeceténé, dress code
dorucovatele, komunikace se zédkaznikem atp.

Mystery Flying — béhem této techniky mystery shoppingu se hodnoti

zamé&stnanci letiStnich prostor a letusky/stewardi na palub¢ letadla.
Mystery Audit — pii této technice se kontroluje plnéni stanovenych standarda pfi
revizi dokumenti.

Competitive Benchmarking — tato technika srovnava uroven srovnavané

spolecnosti S trovni konkurencni spolec¢nosti.

Motivation based Mystery Shopping — tento mystery shopping se vyuziva

k soutézim Vv podniku mezi prodejci, kdy vitéz napiiklad dostane specialni
prémie atp.

Audio Mystery Shopping — Vvtomto piipadé mystery shopper pofizuje

prostfednictvim diktafonu audio nahravky z mystery navstévy, které ndsledné
slouzi k pfesnéjs§imu hodnoceni prodejct a k tréninkovym ucelam.

B2B (Business-to-Business) Mystery Shopping — prostfednictvim této techniky

je hodnocena kvalita obsluhy firemnich klienti B2B spolecnosti.

Promotion Audit — béhem této techniky se hodnoti merchandisingové a jiné

promo akce, tzn. mystery shopper hodnoti, zda je zboZi vystaveno spravnym
zpusobem, na spravném misté a popiipad¢ zda je U néj uvedena spravna cena.
Dale se hodnoti prace hostesek/promotéra.

Mystery s redlnymi zdkazniky — Vroli mystery shoppera vystupuje skuteny

zakaznik vybrané spolecnosti, jenZz vykazuje skutecnou historii ndkupii ¢i

vyuzivani sluzeb.

1.4 Jednotlivé faze mystery shoppingu

Kotler, 2007, str. 407 uvadi, Ze proces marketingového vyzkumu zahrnuje ctyfi

definovani problému a stanoveni cili vyzkumu, vytvofeni planu ziskani

informaci, implementaci planu véetné analyzy dat, interpretaci a sdéleni zjisténi.

Kozel, 2006, str. 71 rozd¢lil proces marketingového vyzkumu na piipravnou

arealizacni etapu. Ptipravna etapa zahrnuje 3 kroky: definovani problému a cile,
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orientani analyzu situace aplan vyzkumného projektu. Realiza¢ni etapa zahrnuje
5 krokti: sbér udaji, zpracovani shromazdénych udaji, analyzu udajt, interpretaci

vysledkil vyzkumu, zavére¢nou zpravu a jeji prezentaci.

Pfestoze rizni autofi d€li proces marketingového vyzkumu na rizny pocet

krokd, tak ve své podstaté vzdy obsahuje stejné postupy.

Dle autor¢ina nazoru nejlépe shrnuli proces marketingového vyzkumu autofi
Kotler aKeller. Kotler, Keller, 2007 uvadi, ze proces marketingového vyzkumu

zahrnuje Sest krokt znazornénych v nasledujicim obrazku ¢. 2.

Obrazek €. 2: Proces marketingového vyzkumu

definujte problém
a cile vyzkumu

vytvorte si plan vyzkumu

- shromazdéte informace

prezentujte zavéry

:

Zdroj: Kotler, Keller, 2007, str. 141

Nyni bude aplikovan proces marketingového vyzkumu dle Kotlera a Kellera na

metodu mystery shopping.

1. faze: Priprava projektu

Prvni faze zahrnuje prvni dvakroky zobrazku ¢. 1, coZz jsou definovani

problému a cil vyzkumu a vytvotfeni planu. Pfiprava projektu je nejdilezitéjsi Casti,
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ktera probiha v tésné spolupraci zadavatele a agentury. (Mystery shopping, 2013) Dle
krokem celého procesu. Zadavatelé projektu musi pfedevsim znat problematiku, kterou
chtéji pomoci vyzkumu vyftesit. Aby spoluprace piinesla o¢ekdvané vysledky, musi
mezi agenturou a zadavatelem dochazet ke konstruktivnim diskuzim. Kozel, 2006 uvadi
na str. 72 velmi vhodné staré piislovi: ,,Dobfe definovany cil je napil vyfeSeny
problém.“. Upozoriiuje také, ze pocet cilii vyzkumu by mél byt piiméfeny, jelikoz
vymezenim malého poctu cili mohou byt ptehlédnuty dilezité moznosti a naopak

Siroké vymezeni cili mize pfinést zbytecné naklady.

Na zéklad¢ zadavatelem jasné definovaného problému a cili vyzkumu muze
agentura vytvoftit plan a ptipravit projekt. Zadavatel by mé¢l mit stanoveny také ptiblizny
rozpocet. Béhem piipravy projektu je agenturou sestaven mystery scénai a piipraven
Zaznamovy arch, jsou jasné¢ oznaCeny nepodkrocitelné etické meze, stanoveny
specifické pozadavky na profil mystery shoppert, je ptredloZzena detailni kalkulace
véetné celkové ceny projektu a podepsana smlouva. Soucasti pfipravy projektu je také
vybér vhodnych mystery shoppert a jejich Skoleni zamétfené na ptipravovany projekt.
Dle narocnosti projektu jsou voleny rizné formy Skoleni: osobni, telefonické ¢i video
Skoleni. Vybrani mystery shoppefi jsou na Skoleni sezndmeni se svou roli, kterou maji
hrat v ramci mystery scénare, se zakladnimi pravidly obsluhy zédkaznika v provétované
prodejné/pobocce a jsou upozornéni na informace urené zadavatelem, které maji byt

béhem mystery shoppingu ziskany. (Mystery shopping, 2013), (Market Vision, 2012)

2. fize: Vlastni mystery shopping

Tato faze vyzkumu byva obecné povazovéana za nejndkladnéjsi v ramci celého

vyzkumu. (Kozel, 2006)

Zaznamovy arch by si kazdy mystery shopper m¢l co nejdiive po jeho ziskani
pecliveé prostudovat a zapamatovat si vSechny charakteristiky, které bude muset béhem
navstévy hodnotit. Maximalné hodinu pfed samotnou navstévou by si mél mystery
shopper znovu Zaznamovy arch procist. Béhem navstévy vybrané prodejny/pobocky
(v pfipadé realizace mystery shoppingu formou Mystery Visits), telefonatu ¢i
kontaktovani prostiednictvim elektronické poSty musi byt striktné dodrzovan piedem
piipraveny mystery scénaf. Mystery shoppefi nesmi vV zadném ptipadé naptiklad béhem
sledovani interiéru a dalSich aspektti ptisobit napadné. Po celou dobu navstévy, ani po

ukonceni rozhovoru s provéfovanym zaméstnancem nesmi byt prozrazeno, ze se jedna
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0 mystery shopping. Zaznamovy arch Vv papirové ¢i elektronické formé se vypliuje
zasadné az po skoncéeni rozhovoru, ato na vhodném mist¢ mimo prodejnu nebo
pobocku, ve které probihala navsStéva. Presnost a dislednost pii  vypliiovani
shoppeti by méli béhem vypliovani dbat na konzistentnost odpovédi, zvlasté pfti
Skalovych odpovédich musi byt pouzivana stejna méfitka a stejna mira kriticnosti pro
hodnoceni vSech navstév. Velmi dulezit¢ je také doplnéni Zaznamového archu
0 komentafe a vlastni dojmy mystery shoppera z realizované navstévy. Dalsi mystery
navstéva by neméla byt realizovana bez ptredchoziho vyplnéni Zaznamového archu
z ptedchozi navstévy. Vysledky pozdé¢jsiho hromadného vyplnovani by byly znaéné
zkreslené. VeSkeré vyplnéné, detailné popsané Zaznamové archy pieddva mystery
shopper vyzkumné agentuie bud’ pribézné v listinné ¢i elektronické podobé nebo je
stanoven ptesny termin, kdy veSkeré materidly odevzda najednou. (Market Vision,

2012), (Mystery shopping, 2013)

3. faze: Vyvhodnoceni mystery shoppingu a sestaveni zpravy

Po samotné realizaci série mystery navs$tév musi byt provedena analyza
zjisténych informaci, aby se agentura dostala ke kvalitnim zavérim a doporucenim,
kterda budou vyuzitelnd pro dal$i marketingova rozhodnuti zadavatele. S vyuzitim
firemniho know-how vyhotovi agentura zpravu, ve které utfidi zjiSt€na data, popiSe
zjisténé skuteCnosti (V tomto popisu se zaméfi prevazné na popis frekvence urcitych
odpovédi), stanovi silné a slabé stranky spolecnosti ¢i druhu poskytované sluzby, ktera
byla zkoumana. Zprava je vétSinou pro prehledné znazornéni zmiflovanych skutecnosti
doplnovana o grafickou prezentaci. Soucasti dobie zpracované zpravy by mél byt navrh
spravnych doporuceni zadavateli pro jeho dal$i kroky Vrozhodovani pii ndpraveé
zjisténych nedostatk. (Mystery shopping, 2013), (Kozel, 2006) ,,Doporuceni by méla
mit logickou strukturu, kterd vychazi ze zadani a cile vyzkumu.* (Kozel, 2006, str. 104)
Doporuceni by méla vzdy odkazovat na jejich zdroj, tzn. na zminované nedostatky c¢i
prednosti ve vyhodnoceni. Agentura by také méla zvolit pfiméfeny rozsah doporuceni,
jelikoz kratka doporuceni mohou vyvolat dojem nekvalitné odvedené prace a naopak
ptili§ dlouha doporuceni mohou Vv zadavateli vyvolat podezieni, Ze vS§echna doporuceni
nejsou skuteCnym vystupem feseni konkrétniho problému. (Mystery shopping, 2013),
(Kozel, 2006) Doporuceni se mohou dle prirucky Market Vision, 2012 tykat napiiklad

optimalizace procesil, Skoleni persondlu nebo reorganizace prodejnich postupti.
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4. faze: Prezentace vysledka zadavateli

Finalni vystupni zprava se predava zadavateli v souladu s definovanou formou
vystupti ve smlouvé a to vzdy v elektronické formé a nékdy téz v listinné podobg.

(Mystery shopping, 2013)

Doplitujicim nastrojem vystupli z vyzkumného Setfeni je ustni prezentace Ci
workshop nad vysledky. Smyslem prezentace je presveédcit vSechny zastupce zadavatele
0 moznostech napravy problému prostiednictvim navrht a doporuceni plynoucich
z vysledkti vyzkumu. Zadavateli by méla byt pfed samotnou Gstni prezentaci pfeddna
zavereéna zprava. Vsichni zastupci zadavatele, ktefi se zG¢astni Gstni prezentace, se tak
mohou se zpravou lépe seznamit a mohou si pfipravit dotazy na piipadné nesrovnalosti
nebo souvislosti. Prezentujici by mél svym celkovym projevem, vzhledem, gestikulaci
a tymovou spolupraci béhem prezentace zaujmout. Projev by mél byt vyjadien jazykem,
kterému zadavatel porozumi. Doporucuje se doprovazet Ustni projev projekci dat, grafu,
obrazkii atabulek na platno. Utastnici prezentace by méli mit dopiedu u sebe
k dispozici veskeré materialy, které budou prezentovany. Zavérecna Gstni prezentace by
méla v zadavateli vyvolat pocit, Ze provedeny vyzkum ma pro firmu konkrétni ptinosy
aze se mu vlozené prostfedky do vyzkumu v budoucnu mnohonasobné vrati. (Kozel,

2006)

5. faze: Marketingova rozhodnuti

Vysledky mystery shoppingu a doporuceni od agentury musi management
peclivé zvazit. UskuteCnény vyzkum poskytuje managementu novy pohled na celou

feSenou problematiku. (Kotler, Keller, 2007)

1.5 Standardy a eticky kodex v mystery shoppingu

Metoda mystery shopping je povazovana za platnou a legitimni ¢innost pouze za
ptedpokladu, Ze je provadéna profesiondlné, divérné a s dodrzovanim veskerych prav
zkoumaného subjektu. (Hospodaiské noviny, 2013) Béhem mystery shoppingu musi
agentury pro vyzkum trhu a tajni zakaznici dodrZzovat pfisluSné minimalni standardy,

eticky kodex a platnou legislativu ochrany osobnich udaji.

SIMAR je neziskovd organizace sdruzujici agentury pro vyzkum trhu
a vefejného minéni pisobicich v Ceské republice. Poslanim sdruzeni SIMAR je

zvySovani kvality sluzeb poskytovanych c¢lenskymi agenturami a dba na disledné
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dodrzovani doporucenych kvalitativnich standardd, které jsou zavazné pro vSechny

Clenské agentury. (SIMAR, 2013(b))

Organizace SIMAR vydala Kvalitativni standard Mystery shopping, ktery
stanovuje potfebna pravidla pro mystery shopping, jez respektuji Mezinarodni kodex
vyzkumu trhu a socialniho vyzkumu ESOMAR. Dale vychazi ze zakona ¢. 101/2000
Sb., 0 ochrané osobnich tdaji. (SIMAR, 2013(a))

Minimalni standardy SIMAR zvefejnéné v on-line Hospodaiskych novinach,

2013 stanovuji zékladni omezeni béhem realizace mystery shoppingu:

- vyzkumni pracovnici nesméji provadét mystery shopping pro nevyzkumné
ucely,

- vysledky z mystery shoppingu nesmi byt pouzity jako jediny diivod K propusténi
nebo moznému disciplinarnimu postihu provétovanych zaméstnancil,

- reportovand data musi byt Vtakové podobé, aby neumoznovala identifikaci
konkrétnich jednotlived,

- pokud se z n&jakého divodu musi identifikovat konkrétni jednotlivci, musi byt
o0 tomto zaméru piredem informovani amusi Suvedenim své identifikace
souhlasit — souhlas je vSak omezen na pouziti informaci pouze pro vyzkumné
ucely, jiné vyuziti neni povoleno,

- prabéh dotazovani nesmi byt zaznamenavan formou audio nebo videozadznamu,
pokud s tim respondent pfedem nevyslovi souhlas,

- zaméstnanci by méli byt informovani 0 zaméru provést tento typ vyzkumu,
ovSem detaily a pfesny ¢asovy harmonogram jsou zatajeny.

Doba vyzkumu by méla byt pfizptisobena K povaze trhu a typu dotazu. Nemélo
by dochazet Kk nepfiméiené ztraté ¢asu (jeden konkrétni rozhovor by nemél prekrocit 30

minut), prostfedkll nebo zneuziti dobré viille zkoumanych subjekti. (SIMAR, 2013(a))

Neziskové sdruzeni SIMAR ma Vv soucasnosti 12 ¢lenti: CONFESS Research
S. . 0., ppm factum research s. r. 0., GfK Czech, s. r. 0., INCOMA GfK, s. r. 0., IPSOS
s. r. 0., MEDIAN s. r. o., Millward Brown Czech Republic, s. r. o,
MEDIARESEARCH, a. s., NMS Market Research s. r. 0., OPINION WINDOW s. r. 0.,
STEM/MARK, a. s., TNS AISA s. . 0. (SIMAR, 2013(c))
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Eticky kodex, ktery by se mély snazit dodrzovat béhem mystery shoppingu
Clenské i neclenské agentury sdruzeni SIMAR, vychazi z pravidel ESOMAR a MSPA.
(Mystery shopping, 2013)

ESOMAR (European Society for Opinion and MArketing Research) je
organizace, ktera podporuje, prosazuje a vyzdvihuje dulezitost prizkumu trhu po celém
svété. Tato organizace ma 4 900 c¢lent ve vice nez 130 zemich, coz jsou zejména
uzivatelé a poskytovatelé vyzkumu trhu a vefejného minéni. Organizace ESOMAR
vypracovala doporuceni ICC/ESOMAR International Code on Market and Social
Research (Mezinarodni kodex praktik v marketingovém a socidlnim prizkumu), které

musi ¢lenové ESOMARu dodrzovat. (ESOMAR, 2013), (Mystery shopping, 2013)

MSPA (Mystery Shopping Providers Association) je nejvyznamnéjs$i svétova
organizace sdruzujici spole¢nosti, které se ucastni mystery shoppingového primyslu.
Organizace MSPA pisobi na regionalni Grovni po celém svéte. Jeji pobocky se
nachazeji v Severni Americe, Evropé, Asii/Tichomoii a Latinské Americe. Standardy
a doporuceni tvoti zaklad celého mystery shoppingového primyslu ve svété atidi se
jimi i spousta mystery shoppingovych agentur v Ceské republice. ,,MSPA definuje ve
svych materidlech doporucené etické zasady zvlast’ pro poskytovatele vyzkumu a zvlast
pro osoby tajnych zakaznikl(.“ Vice nez 300 spolecnosti z celého svéta je sdruzeno

v organizaci MSPA. (MSPA Europe, 2013), (Mystery shopping, 2013)
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2 O SPOLECNOSTI EXIM TOURS A. S.

2.1 Obchodni identifikace spole¢nosti

Spole¢nost EXIM TOURS spol. sr. 0. byla zapsana do obchodniho rejstiiku dne
30. dubna 1992. (Obchodni rejstiik a Sbirka listin, 2013(c)) Dne 20. prosince 2001 bylo
ucinéno na valné hromadé¢ spole¢nosti EXIM TOURS spol. s r. 0. rozhodnuti 0 zméné
pravni formy spole¢nosti. Spole¢nost EXIM TOURS spol. sr. 0. se transformovala na
spolecnost EXIM TOURS a. s., dale opét cestovni kancelar EXIM, se sidlem v Praze 1,
Revolu¢ni 23. (Obchodni rejstiik a Sbirka listin, 2013(b)) Zména pravni formy
spoleCnosti byla dne 20. unora 2002 zapsdna do obchodniho rejstiiku vedeného
Meéstskym soudem Vv Praze v oddile B, vlozka 7557. Hlavnim pfedmétem podnikéni
cestovni kancelafe EXIM je dle vypisu z obchodniho rejsttiku provozovani cestovni

kancelate. (Obchodni rejstiik a Sbirka listin, 2013(c))

2.1.1 Osoby majici zasadni vliv v cestovni kancelari EXIM

Za spoleCnost jedna apravni tkony Cc¢ini jménem spolecnosti predseda
piedstavenstva a generalni feditel pan Ing. Ferid Nasr (funkci pfedsedy predstavenstva
nastoupil dne 22. ledna 2013). Cleny pfedstavenstva jsou finanéni feditelka Ing. Martina
Sibrtova a vykonna feditelka Romana Slizkova. JUDr. Josef Svoboda a Daniela

Strakova jsou ¢leny dozor¢i rady. (Obchodni rejstiik a Sbirka listin, 2013(c))

»B&hem roku 2011 doslo ke zméné ve sloZeni akcionail a jedinym akcionafem
spole¢nosti k 31. prosinci 2011 je EXIM HOLDING a. s., zapsana v Ceské republice,
ktera je matetskou spole€nosti celé skupiny EXIM.* (Obchodni rejstiik a Sbirka listin,
2013(a))

Druhy nejvétsi koncern cestovniho ruchu v Némecku, spolecnost REWE
Touristik (dcetina spole¢nost spolecnosti REWE Group), vlastni od 1. ledna 2012 51 %
podil na zakladnim kapitalu cestovni kancelafe EXIM. Ing. Ferid Nasr (piedseda
predstavenstva EXIM HOLDING a. s.) vlastni 49 % podil na zékladnim kapitalu.
(EXIMtours, 2013(c)),

-21 -



2.2 Predstaveni cestovni kancelare EXIM

,Cestovni kancelat EXIM je ¢lenem Asociace cestovnich kancelafi Ceské
republiky a RDA Internationaler Touristik Verband e. V. vKolin¢ nad Rynem.*
(EXIMtours, 2013(c))

V prvnim desetileti ¢innosti se plné osvédcila strategie spolecnosti orientovat se
s maximalnim usilim na spokojenost zdkaznika. Ziejmé proto miizeme sledovat velky
vzestup oblibenosti cestovani S cestovni kancelaiti EXIM. ,,Zatimco vroce 1997
vycestovalo na svou dovolenou s cestovni kancelati EXIM 14 tisic zakaznikt, v roce
2001 to uz bylo ptes 30 tisic, V roce 2004 pocet klientt stoupl na 155 tisic, v roce 2008
pak snejvétsim ziskem Vv historii cestovni kancelai EXIM poslala na leteckou
dovolenou vice nez 250 tisic klientli. Poté spole¢nost odbavila jiz miliontého zékaznika,
coz je zaroveil rekord novodobé historie svobodného podnikdni V cestovnim ruchu

v CR.“ (EXIMtours, 2013(c))

Od roku 2007, kdy se cestovni kancelait EXIM umistila na zebticku uspésnosti
pred spoleénosti Cedok, je povazovana za nejvétsiho tour operatora na Geském trhu.
Toto dominantni postaveni na ceském trhu cestovniho ruchu potvrzuje cestovni

kancelat EXIM svymi hospodaiskymi vysledky. (EXIMtours, 2013(c))

2.2.1 REWE Touristik

Diky partnerstvi s REWE Touristik, které vzniklo ke dni 1. ledna 2012, bude
moci EXIM HOLDING a. s. postupné svym zakaznikiim predstavit $irsi a vyhodnéjsi
nabidku hotelil a destinaci. Spole¢nost REWE Touristik drzi pozici jednicky na ¢eském
trhu v oblasti cestovniho ruchu, didle ma vyznamné postaveni na Slovensku, v Polsku
a Mad’arsku. REWE Group je jiz v Ceské republice ispé$na se svymi znac¢kami Billa

a Penny. (EXIMtours, 2013(c))

2.2.2 Pobocky

Cestovni kancelat EXIM ma po celé Ceské republice 41 zna&kovych prodejen.
12 znackovych prodejen je v Praze, 3 v Brng, 3 v Ostrave, 3 v Plzni, 2 v Liberci a jedna
pobocka se nachazi v Ceskych Budgjovicich, Dé&ing, Frydku Mistku, Havifove, Hradci
Kralové, Chomutové, Jihlaveé, Karlovych Varech, Kladné, Kolin¢, Mladé¢ Boleslavi,
Olomouci, Opavé, Pardubicich, Tabote, Teplicich, Trutnové a ve Zlin€. Dale realizuje

podstatnou ¢ast prodeje prostiednictvim vice nez 2 000 smluvnich cestovnich kancelaii
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a agentur po celé Ceské republice. (CESTOVNI KANCELAR EXIM TOURS a. s.,
2013(a))

»Aktivni obchodni politiku cestovni kancelaie EXIM Ize dolozit postupnym
zakladanim dcefinych cestovnich kancelati v Polsku — EXIM tours Poland, na
Slovensku - Kartago tours Slovakia, v Madarsku — Kartago tours Hungary
a v Rumunsku — Kartago tours Romania.” (EXIMtours, 2013(c)) Dle Katalogu zajezdu
cestovni kancelaie EXIM pro obdobi LETO 2013 ma cestovni kancelat EXIM v Polsku
celkem 16 pobocek EXIM tours, na Slovensku 16 pobocek Kargo tours a v Mad’arsku je
10 pobocek Kargo tours. V roce 2011 se tyto dcefiné spolecnosti staly soucasti EXIM
HOLDING a.s., atak inejvétsim stifedoevropskym touroperatorem. (EXIMtours,
2013(c))

2.2.3 Nabidka zajezdi

Cestovni kancelai EXIM zacala jako prvni ¢eska cestovni kancelat provozovat
samostatné dalkové charterové linky, ¢imz ceny pobytl naptiklad v Karibiku pftiblizila
tuzemskym moznostem. Nedilnou soucasti strategie spolecnosti je stalé rozSifovani
nabidky leteckych zajezdi do destinaci oblibenych ceskou klientelou. (EXIMtours,
2013(c))

Spole¢nost méa dnes zcela dominantni, témét tfictvrtinové postaveni na trhu
exotickych dovolenych. Obsazuje jiz 6 charterovych linek vypravovanych z CR piimo
do dalekych destinaci. ,,Exotické zemé, v nichz kazdym rokem u teplych moii odpociva
vic nez Ctvrt milionu klientll, patfi na trhu K nejzadangjsim.“ Z tohoto duvodu je
kazdorocné vybér exotickych zemi rozSifovan. V zijmu 0 exotickou dovolenou stale
jednoznaéné vede dle cestovni kancelaie EXIM Karibik. ,,Poté, co pted lety cestovni
kancelat EXIM objevila pro ceské klienty venezuelskou Isla Margaritu, pozdéji
Kapverdské ostrovy u biehti zapadni Afriky, zahgjila ptimé charterové lety do Dubaje
a zacala 1état také do mexického Cancunu, vedle charterovych letd do Dominikdnské
republiky ana Kubu vozi turisty také do Keni a Zanzibaru, pro zimni sezénu 2012
zafadila do svého portfolia ostrov Jamajka. Jednd se 0 Ceskou premiéru piimych

charterovych leti do této destinace.” (EXIMtours, 2013(c))

Cestovni kancelai EXIM nabizi mimo jiné poznavaci zajezdy do exotickych
zemi, jako napiiklad Kena —,,Sloni v soumraku®, Kena — ,,Lvice Elsa“, Mexiko — , Maly
okruh Yucatanem®, Kuba — ,,Velky okruh Cuba Si!*, Kuba — ,,Okruh Belleza Cubana —
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Krasa Kuby*, Isla Margarita — ,,To nejlepsi z Venezuely*, Isla Margarita — ,,Pfirodou
Venezuely“. (CESTOVNI KANCELAR EXIM TOURS a. s., 2013(d))

Letni nabidka V soucasnosti zahrnuje letecké pobytové zajezdy do stale
popularngjsiho Bulharska (Burgas a Varna), dale do Egypta (Hurghada, Marsa Alam
a Sharm El Sheikh), Spojenych arabskych emirati (Dubaj), Chorvatska, Maroka
(Agadir a Saidia), Tuniska (ostrov Djerba ¢i pevnina), Turecka (Egejska riviéra —
Cesme, Kudadasi, Bodrum, Marmaris; Turecka riviéra — Antalya — Kemer, Lara,
Alynya, Belek, Side), na ftecké ostrovy Korfu, Kos, Krétu, Lefkadu, Rhodos
a Zakynthos, na Spanélské pobiezi Andalusie a Costra Brava ina ostrov Mallorcu,
ale také do Italie (Ischia, Kalabrie, Sicilie), na Kypr, Madeiru, Maltu, Mauricius,
Kapverdské ostrovy, Severni Kypr. (EXIMtours, 2013(a)), (CESTOVNI KANCELAR
EXIM TOURS a. s., 2013(a, b, ¢))

Cestovni kancelat EXIM nabizi také letecké poznavaci zjezdy do:

- Egypta — ,HatSepsut“ (Hurghada), ,,Tutanchamon“ (Hurghada a Marsa
Alam), ,Isis“ (Hurghada), ,,Isis 1. (Hurghada a Marsa Alam), ,,Scarab®
(Hurghada), ,,Scarab®“ (Marsa Alam), ,Hathor* (Hurghada), ,,Hathor*
(Marsa Alam), ,,Cheops* (Hurghada), ,,Cheops* (Marsa Alam), ,,Anubis*
(Hurghada), ,,Anubis®“ (Marsa Alam), ,,Osiris* (Hurghada), ,,Osiris*
(Marsa Alam), ,,Chefren (Hurghada), ,,Chefren* (Marsa Alam), ,,Faraon*
(Hurghada), ,,Faraon* (Marsa Alam), ,Nefertiti“ (Hurghada), ,,Nefertiti 1.
(Hurghada a Marsa Alam), ,Nefertiti Special (Hurghada) a,Nefertiti
Special 1. (Hurghada a Marsa Alam),

- Italie — ,,To nejlepsi ze Sicilie* a,,To nejlepsi z Ischie a Neapolského
zalivu®,

- Maroka — ,,Okruh sevenim Marokem* (Saidia), ,,Velky okruh Marokem*
(Saidia), ,,Okruh jiznim Marokem* (Saidia) a,Maroko — Velkolepa
mésta“ (Agadir),

- pevninského Tuniska — ,,Poznavaci okruh Tuniskem* a,Kombinovany
zajezd"”,

- Turecka — ,,Orient Express Bodrum®, ,Orient Express Antalya®, ,Po
stopach Svatého Pavla“ a ,,Toulky starovékou Lykii®,

- Spanélska — ,,Okruh  historickym  Spanélskem®. (CESTOVNI
KANCELAR EXIM TOURS a. s., 2013(a, b, ¢))
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Dal$imi pozndvacimi zdjezdy zvetejnénymi V Katalogu zajezdd cestovni
kancelaie EXIM TOURS a. s. pro obdobi LETO 2013: Italie, Recko, Kypr, Tunisko,
Poznavaci zajezdy jsou naptiklad New York — ,NEW YORK — meésto, které nikdy
nespi®, Istanbul — ,Istanbul a okoli“ a,Orientdlni Istanbul®, Island — ,Island bez
kompromisi“ a ,Fascinujici Island”“, Faerské ostrovy — ,Faerské ostrovy bez

kompromist“ a Gronsko — ,,Gronsko bez kompromist®.

»,Novinkami pro letni sezonu jsou bulharskd Varna, marocky Agadir a turecky
Marmaris, ale také zemé, kterd je ¢eskymi turisty obliben4 a ma stale co nabidnout, a to
je Chorvatsko jak leteckou, tak vlastni dopravou. Z blizkych destinaci je to pak jesté
Italie, a to Lago di Garda, Liguria a Toskansko vlastni dopravou a ostrov Ischia letecky.
Dalsi velmi slibnou novinkou je Severni Kypr. Nabidka byla také obohacena o fadu

poznavacich zajezdi.* (EXIMtours, 2013(c))

Cestovni kancelat EXIM celoro¢né zpestfuje Svou nabidku zdjezdt leteckymi
eurovikendy, V letni sezon¢ nabidkou s ndzvem ,,Evropa autem® av zimé lyzaiskymi

zajezdy jak vlastni, tak autobusovou dopravou. (EXIMtours, 2013(c))

Na 1éto 2013 nabizi cestovni kancelai EXIM eurovikendy do Istanbulu —
zékaznici si mohou vybrat mezi ,,Orientalnim Istanbulem* a ,Istanbulem a okoli‘.
(EXIMtours, 2013(b)) Nabidka ,,Evropa autem* zahrnuje Rakousko — Salcbursko,
Horni Rakousko, Korutany, Otztal, Tyrolsko, Zillertal, gtyrsko, Italii — Toskéansko, Lago
di Garda, Trentino, Mad’arsko a Slovensko. Tento typ zajezdu je pfimo ,,$ity na miru*
zakaznikim, kteti davaji pfednost dopravé po vlastni ose — mohou si kdykoliv a téméf
kdekoliv zastavit a navstivit mista, kam by se jen tak snadno béhem organizovanych
zajezdl nedostali. Cestovni kanceladt Vvtomto piipad€¢ zdkaznikim zprostiedkovava
pouze ubytovani. Vyhodou koupé ubytovani prostfednictvim cestovni kancelafe jsou
vyhody navic U nékterych ubytovacich zatizeni, jako naptiklad Vv cené je zahrnuta
vstupenka pro nekolik turistickych cilii zdarma, vstupenka do zdbavniho centra zdarma,
atp. (CESTOVNI KANCELAR EXIM TOURS a. s., 2013(b)) V roce 2012 pfisla
cestovni kancelaf s naprosto novym typem zajezda — lyzaiské zajezdy do Francie, Italie,

Svycarska a Rakouska. (CESTOVNI KANCELAR EXIM TOURS a. s., 2013(e))
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2.2.4 Ziskana ocenéni

Projekt Krizi navzdory

Cestovni kancelai EXIM se stala v roce 2010 absolutnim vitézem projektu Krizi
navzdory. ,,Hospodaiska krize provéiila odolnost Ceskych spole¢nosti. Nejlepsim
bojovnikem s krizi byla nakonec vyhodnocena cestovni kancelat EXIM. ,,Projekt
potadala Hospodaiska komora CR ve spolupraci s PricewaterhouseCoopers a Ceskou

televizi. U cestovni kancelafe EXIM porota ocenila zejména:

- zavedeni unikatniho on-line rezervacniho systému, ktery umoznil zvysit
pruznost a snizit naklady,

- rozhodnuti investovat i v ¢ase krize do zaméstnanci S cilem zajistit kvalitni péci
0 klienty,

- orientaci na segment klientl S vy$§imi naroky, coZ pomohlo stabilizovat

poptavku.* (EXIMtours, 2013(c))

CESKYCH 100 NEJLEPSICH

Spoleénost COMENIUS (pan-evropska spole¢nost pro kulturu, vzdélavani
a védecko-technickou spolupréci) potada jiz od roku 1996 kazdy rok prestizni soutéZ
L, CESKYCH 100 NEJLEPSICH”. Cilem této sout&Ze je .,V celonarodnim méfitku
nalézt, vybrat, zviditelnit avefejné slavnostnim zpisobem ocenit &eské (v CR
aktivit, které dosahuji vynikajicich, mimofadnych anebo pozitivn€ pozoruhodnych
vysledkl.“ Cestovni kancelat EXIM se od roku 2009 do roku 2011 pokazdé umistila
Vv oborové kategorii Cestovni ruch a hotelnictvi na 1. misté. V roce 2012 dokonce EXIM
HOLDING a. s. obsadila 8. misto absolutné. V oborové kategorii se umistila na

2. misté. (COMENIUS, 2013(a)), (EXIMtours, 2013(c)), (COMENIUS, 2013(b))

TTG — Travel Trade Gazette Awards

TTG (Travel Trade Gazette) jsou noviny pro kazdého, kdo se seriozné zabyva
cestovnim ruchem.(Travel Trade Gazette, 2013(a)) TTG Travel Awards je prestizni
anketa, kterd je jiz ptes 30 let vyhlaSovana ve vSech zemich, kde vychazi TTG. ,,Jedna
se 0 znamku nejvyssi kvality U nas i v Asii, Italii, Skandinavii nebo ve Velké Britanii.*
Anketa se potada jiz od roku 2001. Ve snaze o rozsiteni do povédomi $irsi vefejnosti
a moznosti ziskat kvalitngj§i nazor, se oteviela pied tfemi lety v Ceské republice volba

také vefejnosti. Lidé se V poslednim ro¢niku TTG Travel Awards mohli vyjadfit ve
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vSech odvétvich oboru. Jeden hlas odbornika ma silu 15 hlast laika, coz zarucuje

vyvazeni sil odborniki a vetejnosti. (Travel Trade Gazette, 2013(b))

Cestovni kancelai EXIM byla ohodnocena jako 2. nejlepsi cestovni kancelar pro
Evropu, Stfedni vychod aseverni Afriku v kategorii Nejlepsi cestovni kancelaf pro
dovolenou u moie. (EXIMtours, 2013(c))
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3 MYSTERY SHOPPING VPRAZSKYCH POBOCKACH
CESTOVNI KANCELARE EXIM

Metoda mystery shopping zahrnuje 5 fazi, které byly podrobné popsany
v kapitole 1.4 Jednotlivé faze mystery shoppingu. V nasledujicich podkapitolach budou
podrobné¢ rozebrany prvni 3faze (pfiprava projektu, vlastni mystery shopping
a vyhodnoceni zjisténych informaci) realizace mystery shoppingu V prazskych
pobockach cestovni kancelate EXIM. Sestaveni zpravy obsahujici doporucené kroky
K napravé zjisténych nedostatkll, jez je normalné soucasti 3. faze mystery shoppingu
(vyhodnoceni mystery shoppingu a sestaveni zpravy), bude zvlast’ vénovana 4. kapitola.
Ctvrta faze, prezentace vysledktl zadavateli, nebude soucasti této bakalaiské prace,
nybrz bude realizovana V centrale zadavatele. Managementu cestovni kancelafe EXIM
budou vysledky a doporuceni prezentovany prostiednictvim PowerPointu, dale bude
managementu poskytnuta listinna podoba prezentace, vysledki a doporuc¢eni. Nasledné
management zisk4 veskera data také v elektronické podobé. Tato bakalatskd prace jiz
bohuzel nezachyti pribéh posledni faze mystery shoppingu ato marketingové
rozhodnuti managementu cestovni kancelafe EXIM. Sledovani dalSich krokt
arozhodovani managementu na zdklad¢ vysledki adoporufeni ziskanych

prostiednictvim vyzkumu muze byt namétem pro diplomovou praci.

3.1 Priprava projektu

V této kapitole bude nejprve popsano zadani a predmét vyzkumu, dale bude
vybran tajny zakaznik a nakonec bude sestaven mystery scénaf a vytvoren Zaznamovy

arch.

Zadani vvzkumu

Cilem vyzkumu je zhodnoceni kvality nabizenych sluzeb V prazskych
pobockéch cestovni kancelate EXIM V ramci nabidky pobytovych zdjezdi na 1éto 2013
a identifikovani negativnich skutecnosti, které by mohly klienta odradit od nékupu ¢i
vyuzivani sluzeb cestovni kancelafe EXIM. Zarovenn bude mystery shopper
zaznamenavat pozitivni vjemy jako potencionalni zakaznik. Béhem mystery shoppingu
bude mystery shopper zkoumat dodrzovani predepsaného dress code, celkovou tpravu
vzhledu zaméstnanct, udrZzovani vhodné komunikace s klientem béhem uwvodniho
a zavérecného rozhovoru, profesionalitu zaméstnanci (tzn. zda jsou zaméstnanci

ochotni, vstficni, disledni, zda dovedou zasvécené odpovédét na vSechny otazky
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polozené klientem, zda dokazi pohotové reagovat na jakékoliv ptani ¢i dotaz zakaznika,
zda pracuji efektivné a s plnym nasazenim), dodrzovani norem spolecnosti, vzhledu

a ¢istoty prodejny.

Piedmét vyzkumu

Na zéklad¢ pozadavku managementu cestovni kancelare EXIM bude mystery
shopping realizovan na dvanacti prazskych pobockéach cestovni kancelafe. Vycet vSech

pobocek, vcetné€ celé adresy je soucasti piilohy €. 1.

Vvybér a pfiprava mystery shoppera

Vzhledem k tomu, ze do mystery shoppingu byly zafazeny pouze pobocky
Vv Praze, tak nebylo tfeba angazovat dal§iho mystery shoppera avsechny mystery

shopping navstévy uskutecnila sama autorka této bakalaiské prace.

Mystery shopper musi ptsobit divéryhodné a mé¢l by mit vzity mystery scénaf.
Z tohoto diivodu probéhla zkouska mystery shopping navstévy Spani Lenkou
Smetanovou a pani Alenou Bystrickou. Z vlastni iniciativy si také autorka vyzkousela
navs§tévu mystery shopping v plzeiiské pobocce cestovni kancelaie EXIM, v ulici

Jungmannova 6.

Pfed vlastni realizaci mystery shoppingu bylo nutné si na internetovych
strankach cestovni kancelate EXIM zkontrolovat adresy a oteviraci doby praZskych
pobocek. Kontrola nebyla v tomto ptipad¢é zbytecnd, jelikoz se zménila oteviraci doba
na poboc¢ce na Vaclavském namésti (v sobotu byla zkracena 0 2 hodiny) a v prosinci

2012 byla oteviena nova pobocka na Zli¢iné.

Mystery scénar

Mystery shopper v roli potencialniho klienta bude na pobockach cestovni
kancelate EXIM, uvedenych v pfiloze, s ndhodné¢ vybranym zaméstnancem této

spolecnosti projednavat nésledujici situaci, tzv. mystery scénar:

Klientka mé& v umyslu absolvovat se svym partnerem, rodi¢i a 4letym bratrem
pobytovy zijezd v Recku, nejlépe na ostrové Kréta. Termin dovolené byl piedb&znd
stanoven na konec mésice cCervna (nejlépe prelom mésice cervha a cervence).
Pozadovana délka pobytového zédjezdu je 8az 11 dni — rodina samoziejmé
uptfednostiuje pobyt trvajici 11 dni, ale je omezena finanénim limitem, ktery cini

18.000,- K¢ na dosp€lou osobu. Rodina klientky je ochotna tento limit navysit
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maximalné¢ na 20.000,- K&, pokud tomuto navySeni bude odpovidat urcita pridana
hodnota (napf. polopenze, all inclusive, atraktivita mista, Siroké moznosti vedlejSich
aktivit atp.). Klientka upfednostiiuje letecky zpusob piepravy avzhledem ktomu,
7ze Kklientka bydli uPrahy, vavahu piipada jediné misto odletu, tedy Praha.
Provétovany zaméstnanec by mél klientce vysvétlit, jaké sluzby cena zajezdu zahrnuje
(napt. veskeré letistni poplatky, transfer z letisté do hotelu, stravu, transfer z hotelu na
letisté atp.) ana jaké sluzby se cena naopak nevztahuje (napf. pojisténi, nckteré
sportovni aktivity, lehatka na plazi). Klientka ocekava doporuceni takového
ubytovaciho zafizeni (hotel, bungalov), které je od plaze vzdaleno maximaln¢ 250 — 300
metrd. Plaz by v idedlnim piipadé meéla byt pisCitd S pozvolnym vstupem do mote,
jelikoz bratr klientky je malé dit€, neplavec. Klientku zajima, zda jsou na plazi lehatka
asluneéniky azda je jejich vyuziti zpoplatnéné (Vv ptfipadé, ze budou Ilehatka
I sluneéniky zpoplatnéné, klientka by rada znala alespon orientacni cenu za jejich
vyptjceni). U nabizeného ubytovani by mél byt bazén adétsky bazén ¢i bazén
s integrovanym brouzdalistém. Klientka pro sebe a partnera pozaduje oddélené
ubytovani (oddéleny pokoj) Vv blizkosti pokoje rodi¢t a bratra. Rodina klientky si
nepieje byt ubytovana (mit pokoje) v blizkosti vetejné komunikace, spiSe upfednostiiuje
ubytovani (pokoje) s vyhledem do zahrady ¢i na mote (ovSem nechce za vyhled na
mofte platit specialni ptiplatek). Dale by mélo toto ubytovaci zafizeni nabizet bohaty
program vedlejSich aktivit, napt. détské hiisté, stolni tenis, Sipky, bar, nakupni
moznosti. V piipad¢, Ze by hotel tento poZadavek nenaplnil, klientka bude ocekavat od
provéfovaného zaméstnance zasvécené doporuceni jiného vhodného mista v blizkosti
vybraného ubytovaciho zafizeni, kde by bylo mozné téchto sluzeb vyuzivat. Klientka by
ocenila pfedloZeni seznamu nabizenych fakultativnich vyleti vcetné zakladnich
informaci ohledné ceny. Rodina klientky planuje podniknout Vv pribéhu dovolené
vlastni vylet po okoli. Na zaklad¢ tohoto poZzadavku by mél zaméstnanec klientce
doporucit jednak zajimavé lokality K navstiveni a jednak blizkou ptjcovnu automobilt

a poskytnout ji zékladni informace 0 podminkach a cenach zaptjceni automobilu.

Néhodné zvolenému zaméstnanci pobocky cestovni kancelafe, budou Vv ramci
predstirané poptavky po rekrea¢nich sluzbach zamérné zatajeny nékteré informace ze
strany mystrery shoppera za tcelem provéteni schopnosti tohoto zaméstnance flexibilné
a efektivné reagovat na nastalou situaci, zejména pokladat relevantni dopliujici otazky

nutné K rozvinuti specifikace nabidky. Zamérn¢ zatajenymi informacemi jsou vek bratra
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klientky, termin a délka pobytového zéjezdu, misto odletu a pocet pokojii ¢i rozmisténi

osob na pokojich.

Zaznamovy arch

Zaznamovy arch byl zpracovan na zakladé poznatkii ziskanych béhem studia na
Fakulté ekonomické na Zapadoceské univerzité¢ v Plzni a odbornych konzultaci s Mgr.
Markétou Safovou. Pro inspiraci si autorka této bakalaiské prace nastudovala mimo jiné
kapitolu 8 — Navrh dotazniku Vv knize Prizkum trhu, Hague, 2003, kapitolu 5 -
Dotazovani v knize Moderni marketingovy vyzkum, Kozel, 2006 a kapitolu 4 — Jak

poznavame V knize Marketingovy prazkum, Foret, 2012.

Zaznamovy arch je systematicky rozdélen dle prubéhu mystery shopping
navstévy do péti hlavnich casti:

a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku
b) Pobytovy ZAJEZD

€) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku

d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelate
e) Dojem z pobocky.

Vzorovy Zéaznamovy arch je soucasti piilohy ¢. 3. Po kazdém mystery
shoppingu byly jednotlivé odpovedi na otazky ze Zaznamového archu zaznamendvany
do tabulky v programu Microsoft Office Excel. Tabulka je soucasti pfilohy ¢. 4.

Ad a) Vtéto Casti je hodnoceno chovani zaméstnance/zaméstnankyné pied
sdélenim klient¢ina pozadavku. Zaméstnanec/zaméstnankyné by mél/a klientku pfi
vstupu do pobocky pozdravit a navazat s ni kontakt pohledem. Osloveni klientky by
mélo probéhnout do 2 minut prostiednictvim oteviené otazky, naptiklad ,,Jaké mate
prani?“ ¢i ,,Co pro Vas mohu udé¢lat?. Nesmi chybét také vyzvani K usazeni
K pracovnimu stolu zaméstnance/zaméstnankyn€. Do této ¢asti byl také zahrnuty dress
code predepsany managementem cestovni kancelafe EXIM. Predepsané obleceni
zam¢stnance je bila ¢i bledé modra koSile bez néapisi acerné latkové kalhoty.
Zamé&stnankyné je povinna byt oblecena Vv bilé¢ ¢i bled¢ modré halence bez napist,
v ¢ernych latkovych kalhotach ¢i sukni aokolo krku by méla mit uvazanou $alku
vV magentové barve. Kalhoty ¢i sukné nesmi byt Vv zadném piipadé dzinové.
Zamgéstnanec/zaméestnankyné pobocky by méla celkové plsobit reprezentativnim,
Cistym a upravenym dojmem. V rdmci reprezentativnosti musi byt dodrzena vhodna

uprava vlasi anehtdl — vlasy nesmi byt neumyté ¢i neucesané, nehty nesmi byt
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neupravené, Spinavé a lak nesmi byt opryskany. Pfi nedodrzeni jakéhokoliv pozadavku
na zaméstnance/zaméstnankyni bude v Zaznamovém archu zvolena moznost odpovédi
,»Ne*“ (U otazky tykajici se celkové upravy vzhledu zaméstnance/zaméstnankyné bude
zvolena moznost ,,Primérné upraveny/a‘“ ¢i ,,Nevhodn¢ upraveny/a‘).

Ad b) Klientka zaméstnance/zaméstnankyni po uvodnim rozhovoru seznami
s pozadavky na organizaci zajezdu Stim, Ze nékteré udaje zamérné¢ zamlci a bude
ocekavat, ze se na n¢ zaméstnanec/zaméstnankyn¢  sam/sama  zepta.
Zaméstnanec/zaméstnankyné by se m¢l/a z vlastni iniciativy doptat na termin a délku
pobytového zdjezdu, vek klientlina bratra, misto odletu a pocet pokoji. VE&k bratra je
pro sestaveni ,,Pfedbézné cenové kalkulace* dulezity, jelikoz dité do 18 let pii ndkupu
zdjezdu do 15. 4. 2013 asoucasném sloZeni zalohy ma cely zijezd pouze za
zvyhodnénou cenu letenky. (CESTOVNI KANCELAR EXIM TOURS a. s., 2013(a))
Misto odletu by nemélo byt automaticky stanoveno z Prahy, jelikoz by klientka mohla
chtit vyuzit mista odletu naptiklad z Ostravy nebo Brna. (CESTOVNI KANCELAR
EXIM TOURS a. s. 2013(a)) Pokud se zaméstnanec/zaméstnankyné na zatajené
pozadavky nezeptd, bude v Zdznamovém archu zvolena moznost odpovédi ,,Ne*.

Kvalita a uplnost odpovédi zaméstnance/zaméstnankyné na klientéiny dopliujici
otazky tykajici se zajezdu bude hodnocena Vvramci otazek ¢. 13 a) az ch).
Zamgéstnanec/zaméestnankyné by meél/a byt schopen/schopna podrobné informovat
Klientku o tom, zda jsou lehatka na plazi zpoplatnéna a kolik ¢ini ptipadny poplatek
(staci orienta¢ni cena). Pokud bude klientce sdélena pouze skute¢nost, ze poplatky za
lehatka se v Recku lisi, bude v Zaznamovém archu zaznamenana odpovéd’ ,.Spise ano*.
Klientce bud’ bude (v tomto ptipad¢ bude zaznamenana v Zaznamovém archu odpovéd’
,»Rozhodné ano*) nebo nebude (odpovéd’ ,,Rozhodné ne*) zodpovézena otdzka ohledné
typu bazénii U vybraného ubytovaciho zafizeni. Vlastni doporuceni a podrobné
rozebrani vhodného mista k vykonavani vedlejsich aktivit (podrobnym rozebranim se
rozumi napt. vzdalenost od mista pobytu, moznosti dopravy atp.) bude hodnoceno
Vv Zédznamovém archu odpovédi ,,Rozhodné ano*“ a pouha zminka 0 vhodném mistu
k vykonavani vedlejsich aktivit bude hodnocena odpovédi ,,Spise ano*. Na doplnujici
otazku tykajici se nabidky fakultativnich vyletd vcetné jejich cen by
m¢él/a zaméstnanec/zaméstnankyné reagovat bud’ jejich vyhledanim v Katalogu zajezdu
cestovni kancelatre EXIM TOURS a. s. pro obdobi LETO 2013: Italie, Recko, Kypr,
Tunisko, Poznavaci zajezdy, nebo vytisknutim 2z internetovych stranek cestovni

kancelate. V tomto ptipadé bude v Zaznamovém archu U otazky ¢. 13 d) ae) zvolena
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odpovéd’ ,,Rozhodné¢ ano®. Zaméstnanci pobocek cestovni kanceldfe jsou povinni
odpovédét zakaznikovi na vSechny polozené otazky tykajici se zajezdu. V pftipadé,
7e zamgéstnanec/zaméstnankyné nezna odpovéd na poloZzenou otazku, mél/a by
zakaznika ujistit, Ze projevi co nejvétsi usili o0 dohledani odpovédi a zpétné ho
kontaktuje. Otazka 13 f) az h) hodnoti, zda dokaze zaméstnanec/zaméstnankyné
dasledné¢ odpovédét na doplnujici otdzky tykajici se pujcovny automobild. Pii
doporuceni blizké ptjcovny automobilii by neméla byt klientka pouze odkézéna na
delegata v mist¢ pobytu (pokud ano, do Zaznamového archu bude zaznamenéana
odpovéd’ ,,Spise ano*), ale zamé&stnanec/zaméstnankyné by mél/a byt kreativni a poslat
klientce navic e-mail s konkrétnimi pijéovnami automobild v misté pobytu ¢i na Krété
(v tomto piipadé odpovéd’ ,,Rozhodné ano*). Klientce by mély byt sdéleny vSechny
podminky zapujc¢eni automobilu v misté pobytu ¢i na ostrové Kréta: platny mezinarodni
fidi¢sky prukaz, vlastnictvi fidi¢ského opravnéni minimaln¢ 3 roky a dosazeni véku 21
let. (CESTOVNI KANCELAR EXIM TOURS a. s., 2013(a)) Zmini-li
zaméstnanec/zaméstnankyné jen 2 podminky (jedna znich musi byt mezinirodni
fidi¢sky prukaz), bude v Zaznamovém archu zaznamenana odpovéd ,,Spise ano®,
informuje-li klientku pouze 0 mezinarodnim tidi¢ském prikazu, bude do Zaznamového
archu zapsana odpovéd’ ,,SpiSe ne* apokud nebude podminky zaptjceni znat, ani
neprojevi snahu 0 jejich dohledani, v Zdznamovém archu bude zaznamenéana odpovéd
,»Rozhodn& ne*“. Sdéleni pfesné ceny zapijceni automobilu a odkdzani na delegata bude
Vv Zéznamovém archu hodnoceno odpovédi ,,Rozhodné ano®, sd€leni orientaéni ceny
a odkazani na delegata odpovédi ,,SpiSe ano*, pouhé odkazani na delegata odpovédi
,»Spise ne“ a neschopnost informovat klientku o cené zaptijceni odpovédi ,,Rozhodné
ne“. Klient¢inu pozadavku na polohu pokoji (mély by se nachazet ve vzajemné
blizkosti a v zadném ptipadé by neméla byt pod jejich okny vefejna komunikace) lze
nejlépe vyhovét sepsanim dodatku ,,Bez néaroku klienta* ke smlouvé a doporucenim
tento pozadavek feSit jesté¢ dodateCné vV misté pobytu s delegatem a recepcnim. Toto
spravné jednani bude v Zaznamovém archu hodnoceno odpovédi ,,Rozhodné ano“.
Odpovéd’ ,,Spise ano* bude zvolena V ptipad¢€, Zze zaméstnanec/zaméstnankyné klientku
vSeobecné informuje O tom, ze poloha pokoji lze domluvit pouze na misté pobytu
s delegatem ¢i recepcnim. Zaméstnanec/zaméstnankyné by neméla klientce sdélit, Ze
pozadavku na polohu pokoji nemtze vyhovét (V tomto ptipadé bude v Zdznamovém
archu vybrana odpovéd’ ,,Spise ne) a v zadném piipadé by nem¢éla klientéin pozadavek

ignorovat (odpovéd’ ,,Rozhodné ne).
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Povinnosti zaméstnance/zaméstnankyné pobocky je klientku informovat
0 vzdalenosti plaze od hotelu, typu plaze, jaké sluzby uvedend cena zahrnuje (napf.
veskeré letiStni poplatky, transfer z letist¢ do hotelu a z hotelu na letisté, stravu), jaké
sluzby naopak cena nezahrnuje (napf. cestovni pojisténi, nékteré sportovni aktivity)
aVvneposledni tfadé¢ by méla klientku podrobné informovat 0 zplsobu thrady
pobytového zajezdu. Pokud 0 vySe zminénych parametrech zdjezdu nebude klientka
dostate¢n¢ informovana, bude v Zaznamovém archu zvolena odpovéd’ ,,Ne®.

Ad c) Tato ¢ast Zaznamového archu je mimo jiné zaméfena na hodnoceni
dodrzovani nabidky dopliikovych produkti ¢i sluzeb cestovni kancelafe.
Zaméstnanec/zaméstnankyné by se mél/a klientky zeptat, zda je drzitelkou Karty
stdlého zékaznika cestovni kancelafe EXIM — v ptipad€ polozeni této otazky je jeji
povinnosti vysvétlit vyhody zdkaznické karty a postup, jak tuto kartu ziskat. Dal$im
produktem, ktery by mél/a zaméstnanec/zaméstnankyné nabidnout ¢i zahrnout do
,Predbézné cenové kalkulace™ je specialni balicek komplexniho cestovniho pojisténi od
Ceské spotitelny. Nejlépe hodnocené (tzn. odpovéd’ ,,Ano* v Zaznamovém archu) bude
vysvétleni vyhod cestovniho pojisténi a sdéleni internetového odkazu ¢i stranky
katalogu, kde klientka nalezne podrobny rozpis parametrii tohoto pojisténi. Dostacujici
(tzn. odpoveéd ,,SpiSe ano“ Vv Zaznamovém archu®) je sd€leni vyhod a parametri
cestovniho pojisténi bez sdeleni konkrétniho internetového odkazu ¢i stranky katalogu.
V Zadném piipadé by se nemélo stat, Ze zaméstnanec/zaméstnankyné vyhody
a parametry nevysvétli (v tomto piipadé bude v Zaznamovém archu zvolena odpovéd’
,Ne“). Poslednim produktem, ktery by mél byt klientce nabidnuty je zvyhodnéné
parkovani U letisté. Zaméstnanec/zaméstnankyn€ by mél/a mit na stole dobte viditelnou
jmenovku se svym jménem a pozici, pfedat klientce svou vizitku a pozadat klientku
0 jeji kontakt. Pokud tak neucini, bude zaznamenana do Zaznamového archu odpovéd’
»Ne“. Po wukonCeni rozhovoru tykajiciho se pobytového =zajezdu by se
mél/a zaméstnanec/zaméstnankyné zeptat klientky, zda ma dalsi pfani ¢i otazku. Déle
by béhem louceni s klientkou nemélo chybét pozvani K opétovné navstévé pobocky
apodckovani za navStévu. Nedodrzeni vySe zminénych poZadavkih na
zamestnance/zamestnankyni bude v Zaznamovém archu hodnoceno odpovédi ,,Ne®.

Ad d) Vtéto casti zaznamového archu byla hodnocena profesionalita
zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelafe. Zaméstnanec/zaméstnankyné

by se mél/abéhem rozhovoru usmivat, byt vstficny/a, trpélivy/a audrzovat ocni
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kontakt. Slovni projev musi byt srozumitelny a jasny, coz znamena, ze musi byt

zamé&stnanci/zaméstnankyni dobie rozumét a nesmi pouzivat slang a odborné terminy.

Ad e) Prazské poboc¢ky cestovni kancelafe EXIM musi pusobit reprezentativnim

dojmem, to znamena, ze:

prostor pied pobockou musi byt ¢isty a uklizeny,

ve vyloze musi byt vyvéSena aktualni nabidka zajezdi,

na image plakatech vystavenych v prostorach prodejny nesmi byt uvedena cena
zéjezdu,

na televizi musi byt zapnuté video S nabidkou cestovni kancelafe (to plati jen pro
pobocky vybavené televizi),

Vv prostorach pobocky nesmi byt vidét katalogy nevybalené z félie,

pracovni stil zaméstnance musi byt uklizeny,

prostory pobocky musi byt Cisté, uklizené, piehledné¢ usporddané a dobie
osvétlené,

ptistup Kk pfepazce/pracovnimu stolu zaméstnance/zaméstnankyné musi byt
dobry,

zdjezdové katalogy musi byt prehledné vystaveny V plastovém ¢i dievéném
stojanu.

V piipadé, ze néktery zvySe zminénych pozadavki nebude dodrzen,

V Zaznamovém archu bude U piislusného poZadavku vybrana moZnost odpovédi ,,Ne®.

3.2 Realizace mystery shoppingu

Realizace mystery shoppingu probéhla v dvanacti prazskych pobockach cestovni

kancelafe EXIM. V této kapitole budou podrobné rozebrany jednotlivé ¢asti

Zaznamového archu. Hodnoceny byly ptedevSim extrémy, tzn. hrubé chyby,

nedostatky, negativni vliv na fiktivniho zakaznika a pozitivni reakce zaméstnance

pobocky. Soucasti hodnoceni je také zb&Zny popis prib&hu mystery shoppingu.

U nekterych pobocek bylo za €ast hodnoceni Zaznamového archu ptidano Doplnéni,

Dodatek Kk hodnoceni zaméstnance/zaméstnankyné pobocky, Osobni komentar ¢i

Doporuceni.

Pobocka ¢. 1 — EXIM TOURS a. s. — Revoluéni

Mystery navstéva na pobocce V ulici Revolu¢ni 23 trvala celkem 30 minut.

a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku
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Po vstupu do prostor pobocky zaméstnankyné pobocky klientku nepozdravily
ani nenavazaly o¢ni kontakt. Jedna ze zaméstnankyn se vénovala jiz pfitomnym
klientkam, druhd zaméstnankyné az ptiblizné po dvou minutach klientku oslovila bez
jakéhokoli naznaku usmévu anabidla ji své sluzby. VSechny ostatni sledované
parametry byly bez zavad.

b) Pobytovy ZAJEZD

Zameéstnankyné se dle oc¢ekavani doptala na zatajené informace, konkrétné na
vek bratra klientky, termin a délku pobytového zéjezdu, a nasledné klientce predlozila
nékolik ,,Pfredbéznych cenovych kalkulaci®, pficemz se ovSem nezajimala 0 ptipadné

misto odletu.

Veskeré dopliujici dotazy byly klientce ochotné zodpovézeny a objasnény na
zaklad¢ prislusného katalogu cestovni kancelafe. Zaméstnankyné se klientky nezeptala
na pozadovany pocet pokoju, ale rovnou ucastniky pobytového zajezdu rozdélila do
dvou pokoju. Prob&éhlo pouze obeznameni S misty K provozovani vedlejSich aktivit,
nikoliv doporuceni. Provéfovand zameéstnankyné nebyla schopnd doporucit klientce
pij¢ovnu aut a informovat ji 0 podminkach zaptjceni automobilu, ani nejevila zajem
0 dohledani t&chto informaci apozd€jsi kontaktovani klientky, spiSe odkazovala
klientku na delegatku, nicméné klientce sdé€lila svou osobni zkuSenost ohledné ceny
zapujceni automobilu V zahrani¢i. Pii dotazu na polohu pokoji byla klientka opét
odkézana na delegatku, pfi¢emz moznost sepsani dolozky ke smlouvé ,,Bez naroku
Klienta®“, tykajici se polohy pokoji, nebyla nabidnuta. Na dalsi sledované parametry

Vv ramci z4jezdu zaméstnankyné pobocky odpovédéla dle ocekavani.

C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku

Po sdéleni celkového finan¢niho limitu pro pobytovy zajezd se zaméstnankyné
klientky nezeptala, zda je drzitelkou Karty stdlého zakaznika cestovni kancelafe.
Cestovni pojisténi bylo zahrnuto do ,,Pfedbézné cenové kalkulace* bez ptedchoziho
dotazani se klientky, zda si jej pieje zahrnout do kalkulace. Pti rekapitulaci ,,Pfedbézné
cenové kalkulace™ se zaméstnankyné zminila 0 tom, ze bylo pojisténi do kalkulace
zahrnuto a vysvétlila veskeré jeho vyhody, ovsem opomenula klientku upozornit, kde
pozdé¢ji tyto informace nalezne. Zvyhodnéné parkovani u letiSt€ nebylo nabidnuto.
Dotaz ohledn¢ dalSiho pfani ¢i otdzky nebyl vysloven. Zaméstnankyné nevyzvala na
konci rozhovoru klientku k opétovné navstévé pobocky a nepodekovala za navstévu.

Ostatni pozadované parametry byly zaméstnankyni splnény.
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d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare
Béhem rozhovoru se zaméstnankyné neusmivala, coz spiSe negativné
ovlivitovalo atmosféru. Zameéstnankyné¢ byla béhem rozhovoru vstficna, trpéliva,
udrzovala o¢ni kontakt a jeji slovni projev byl naprosto srozumitelny.
e) Dojem z pobocky
Uspotadani pobocky odpovidalo ve vsech sledovanych parametrech mystery
shoppingu pozadavkiim stanovenym managementem cestovni kancelaie EXIM.
Doplneni: Diky absenci veSkerého kontaktu (pozdrav, o¢ni kontakt, ismév,
zajem 0 zékaznika) pted usazenim K pracovnimu stolu zaméstnankyné s klientkou byl
prvni dojem velice slaby. Do dvou pracovnich dnti probéhlo zpétné kontaktovani
klientky ohledn¢ jejitho rozhodnuti. Zaméstnankyné pisobila po telefonu velmi
pfijemné. Tento zpétny telefonat byl neefektivni, protoZze nebyla poloZena otdzka
ohledné toho, pro¢ se klient¢ina rodina rozhodla pro vybér nabidky od konkurencni
cestovni kancelafe. B&hem telefonatu také chybélo doptani se, jak by mohla
zaméstnankyné vylepsit piedkladanou nabidku, pifipadné zda neudé¢lala v néjakém

kroku chybu.

Pobocka ¢. 2 — EXIM TOURS a. s. — Vaclavské ndmé&sti

Mystery shopper stravil vroli fiktivni klientky na pobocce na Véaclavském

namésti 64/807 piiblizné 30 minut.

a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pred sdélenim pozadavku
V okamziku vstupu do pobocky zaméstnankyné telefonovala, takze klientku
nepozdravila. Klientka ptedpokladala, ze tento telefonat byl soukromy, nebot' ho
zaméstnankyné nejprve preruSila, aby zjistila klientéin poZadavek apoté telefonat
rychle neformalné ukoncila. VSechny ostatni sledované parametry byly splnény.
b) Pobytovy ZAJEZD
Misto odletu bylo v ,,Predbézné cenové kalkulaci* bez predchoziho dotazani se
klientky zvoleno na mésto Praha. Na ostatni informace potiebné ke specifikaci zajezdu
se zaméstnankyn¢ doptala.
Pti polozeni dopliujicich otazek tykajicich se zpoplatnéni lehatek, vyse poplatku
a doporuceni blizké ptijcovny aut nebyla zaméstnankyné schopna fundované odpovédeét.
Cena a podminky pro zapujéeni automobilu na feckém ostrové Kréta nebyly klientce
sdéleny. Rovnéz nebyla vyvinuta snaha 0 dohleddni pozadovanych informaci a ptipadné

pozdéjsi kontaktovani klientky prostfednictvim elektronické posty. Klientce bylo pouze
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doporuceno, aby si pozadované informace nalezla na internetu (bez sdéleni konkrétni
internetové adresy), piipadné vznesla dotaz adresovany delegatce az piimo na misté
pobytu. Pro klientku toto doporuceni nemélo zadny vyznam, jelikoz chtéla mit
piedstavu 0 eventudlnich finan¢nich vydajich, které bude muset pfed odletem vzit
v potaz. Na dalsi dopliujici otdzky dokazala zaméstnankyné zasvécen¢ odpovedét.
V této pobocce, jako jedné z mala, bylo klientce navrhnuto nezavazné zpracovani
poznamky ohledn¢ polohy pokojii do textu cestovni smlouvy. Zaméstnankyné rovnéz
klientce doporucila fesit tento pozadavek navic S delegatem arecepénim piimo na
misté.

Klientka byla informovéna 0 veskerych pozadovanych parametrech zéjezdu.

C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky I — po sdéleni pozadavku

Otazka, zda je klientka drzitelkou Karty stalého zakaznika cestovni kancelate,
nebyla polozena. Nebylo nabidnuto zvyhodnéné parkovani u letisté. Od klientky nebyl
vyzadan kontakt pro pfipadné zpétné kontaktovani. Po ukonceni rozhovoru ohledné
pobytového zdjezdu na Krétu, nebyla polozena otazka, zda mé klientka jesté néjaké
dalsi pfani ¢i otazku. Ostatni poZadované parametry V ramci této Casti zaméstnankyné
spliovala.

d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Dojem ze zaméstnankyné pobocky cestovni kancelafe byl rozporuplny. V uvodu
achvilemi ibéhem rozhovoru zaméstnankyné pusobila velmi netrpélive,
pravdépodobné pro to, Ze méla béhem rozhovoru dalsi ziejmé opét soukromy telefonat,
nicméné zvonici telefon nezvedla. Zavér konzultace udélal na klientku velmi pozitivni
dojem. Zaméstnankyn¢ se po celou dobu usmivala, neopomenula vyzvat klientku k dalsi
navstévé pobocky, podeékovat za navstévu a popiat hezky zbytek dne. Pi{jjemnym
pfekvapenim bylo darovdni pexesa cestovni kancelafe EXIM pro klient¢ina bratra
advou publikaci ,,Privodce do kapsy KRETA“ pro ostatni G&astniky pobytového
zajezdu. Klientce by vyhovovalo, kdyby byl tento proaktivni pfistup aplikovan také
béhem zjistovani daji ohledné pijcovny automobild.

e) Dojem z pobocky

Prosttedi pobocky bylo ¢isté, dobie usporadané a velmi piijemné. Nebyl nalezen

jediny divod k negativnimu hodnoceni.
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Pobocka ¢. 3— EXIM TOURS a. s. — Francouzska

Mystery shopping na poboc¢ce ve Francouzské ulici, ¢. p. 30 byl realizovan

Vv celkové délce cca 30 minut.
a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Prvni dojem ze zaméstnankyné pobocCky nebyl pfili§ pozitivni. Zaméstnankyné
se neusmivala, na vyslovené prani klientky nepfijemnym tonem doslova odsekla (citace:
,Od toho jsem preci tady.”) anevyzvala klientku kusazeni K pracovnimu stolu.
Zaméstnankyné nesplnila dress code v jediném piedepsaném bod¢, byla oblecena do

dzinovych kalhot. Dal§im pozadavkiim v ramci této ¢asti bylo vyhovéno.
b) Pobytovy ZAJEZD

Opomenuti poloZeni otazky ohledné véku bratra klientky mohlo vyrazné ovlivnit
cenu zahrnutou do ,,Pfedbézné cenové kalkulace”. Automaticky, bez predchoziho
dotazani se klientky, bylo zadano misto odletu (PRG-HER) a pocet pokoji (dva pokoje
— jeden dvoulizkovy a druhy dvoulizkovy s ptistylkou). Na termin a délku pobytového

zajezdu se jiz zaméstnankyné zeptala.

Reseni pozadavku tykajiciho se polohy pokojii bylo pienechano pouze na
delegata v mist¢ pobytu, dodatek ke smlouvé ,,Bez naroku klienta® nebyl zminén.
Zaméstnankyné dokazala profesionalné reagovat na dotaz ohledné piijcovny automobili
a slibila klientce, ze ji prostfednictvim elektronické poSty poSle veskeré pozadované

informace. Ostatni doplilujici otdzky byly zodpovézeny.
Informovani 0 parametrech zajezdu bylo naprosto bezproblémové a dostacujici.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky II — po sdéleni pozadavku

Nebylo zjistovano, zda je klientka drzitelkou Karty stalého zdkaznika cestovni
kancelafe. Vyhody a parametry specialniho bali¢ku cestovniho pojisténi od Ceské
spofitelny byly vysvétleny osobné. Zaméstnankyné klientce nesdélila zdroj informaci,
kde by bylo mozné si nasledné znovu procist veSkeré parametry a informace o tomto
pojisténi a rozhodnout se k jeho piipadnému sjednani. Zvyhodnéné parkovani u letisté
nebylo nabidnuto, zaméstnankyn¢ se rovnéZ neotdzala na dalSi pfani ¢i otazku po
ukonceni rozhovoru tykajiciho se pobytového zajezdu na Krétu. Ostatni pozadavky na

zamestnance V ramci této ¢asti byly splnény.
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d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Az na urCité nedostatky VvV ¢astech a) az €) Zaznamového archu byla
zamestnankyné pobocCky mild, vstficna, trpéliva, usmivala se, udrzovala o¢ni kontakt

a jeji slovni projev byl srozumitelny a jasny.
e) Dojem z pobocky

Jedind vyhrada k dojmu z pobocky se tykala neuklizeného prostoru pred
pobockou cestovni kanceldfe — na chodniku lezely nedopalky od cigaret a drobné
papirky.

Doplneni: Klientce byl do jednoho pracovniho dne od uskuteénéné mystery
navstévy zaslan slibovany e-mail, s dvéma hypertextovymi odkazy na autoptijcovny na
Kréte. Obsahem e-mailu byla také vyzva ke zpétnému kontaktovani Vv piipadé
jakychkoliv dotazli. Zprava byla ukoncena vhodné zvolenou vétou: ,,Budeme se téSit na
Vasi osobni navstévu U nds na pobocce®. Nechybéla ani vizitka zaméstnankyné. Zpétné

kontaktovani vzbudilo Vv klientce velmi dobry dojem.

Pobocka ¢. 4 — EXIM TOURS a. s. — OC Novodvorska

Navstéva formou mystery shoppingu na prazské pobocéce Vv ulici Novodvorska

994 trvala celkem 30 minut.
a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Zaméstnankyné této pobocky ptisobila vazné€, zarazené¢ a znudéné. Neusmivala
se, nepolozila otevienou otdzku Vuavodu (Cekala na vyjadfeni klient¢ina piéani)
anevyzvala Kklientku k usazeni k pracovnimu stolu. Z ptedepsaného obleceni chybéla
Salka v magentové barveé. VesSkeré ostatni sledované parametry vV ramci této Casti byly

splnény.
b) Pobytovy ZAJEZD

Zaméstnankyné se zeptala na veSkeré dopliiujici informace potiebné ke
specifikaci zajezdu, kromé mista odletu, jenz bylo zadano do ,,Piedbézné cenové

kalkulace* automaticky z Prahy.

V piipadé¢ doporuceni blizké pljcovny automobili byla klientce doporucena
konzultace s delegatem v misté pobytu, recepcnim ¢i vyhledani si vlastni auto ptijcovny.

Z podminek zapUjéeni automobilu v Recku byla zminéna pouze jedna, mezinarodni
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fidi¢sky prikaz. Pro spravnou odpovéd na klientéinu otazku ohledné ceny zaptjceni
automobilu provéfovand zaméstnankyné vyuzila zaméstnanecké linky, na které ji byla
sd€lena orientacni cena. Zaméstnankyné byla schopna fundované odpovédét na ostatni
dopliujici otazky s vyjimkou dotazu ohledné polohy pokoju. V tomto piipadé nebyla
klientce nabidnuta dolozka ke smlouvé ,,.Bez naroku klienta®, ve které by se pfedem
vymezily pozadavky na ubytovéani, ani nebyla odkdzana na delegatku ¢i recepcni na
Krété. Klientka byla pouze informovana 0 tom, Ze S timto pozadavkem nemuze cestovni
kancelar nic ud¢lat. Na ostatni doplnujici otazky tykajici se zajezdu dokazala

zameéstnankyné odpoveédét bez problému.
Klientka byla informovana o0 veskerych vybranych parametrech zajezdu.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky I — po sdéleni pozadavku

Jmenovka se jménem a pozici zaméstnankyné byla umisténa nevhodné — pod
LCD monitorem od pocitae, ve vétsi vzdalenosti od mista urceného K sezeni.
Zaméstnankyné¢ nezjistovala, zda je klientka drzitelkou Karty stalého zakaznika
cestovni kancelafe. Vyhody specidlniho bali¢ku cestovniho pojisténi od Ceské
spotitelny byly vysvétleny pouze ustn€. Zvyhodnéné parkovani u letist€¢ nebylo
nabidnuto. Nebyl vyzadan klient¢in kontakt pro pfipadné zpétné kontaktovani. Dotazani
se ohledné dalSiho prani ¢i na dal$i otazky neprobéehlo, stejné jako podé€kovani za

navstévu pobocky. Dalsi sledované parametry byly v ramci této ¢asti splnény.
d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelate

Zaméstnankyn€ se béhem celého rozhovoru neusmivala a nezodpovédéla fadu
otazek. Jeji slovni projev byl vSak srozumitelny a jasny a béhem rozhovoru udrzovala

s klientkou o¢ni kontakt.
e) Dojem z pobocky

Na televizi umisténé ve vyloze pobocky nebylo zapnuté video S nabidkou

cestovni kancelafe, obrazovka byla cela Zluta s napisem ,,ERROR*,

Pobocka &. 5 — EXIM TOURS a. s. — OC Novy Smichov, ANDEL

Na pobocce vV Obchodnim centru Novy Smichov, ulice Plzeiiska 8, byl fesen

pozadavek ohledné pobytového zajezdu na Krétu piiblizné 35 minut.
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a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Vlastni prezentace zaméstnankyné této pobocky pied sdélenim pozadavku byla

naprosto bezchybna.
b) Pobytovy ZAJEZD

Z doplnujicich informaci potfebnych ke specifikaci zajezdu nebyla od klientky

pozadovana pouze informace ohledné mista odletu.

Zaméstnankyné dokdzala zasvécené zodpovédeét veskeré otazky tykajici se
doplnujicich informaci k zajezdu. Pouze v pfipadé pujéovny automobilli chybélo aktivni
dohledani ptesnych informaci. Doporu¢eni blizké paj¢ovny automobili bylo
prenechano az na delegata Vv misté pobytu, zZ podminek zaptjceni automobilu byl
zminén pouze mezinarodni fidi¢sky prikaz a cena zaptjceni automobilu byla stanovena

pouze orientacné, S dalsSim odkazanim na delegata.

Veskeré vybrané parametry tykajici se pobytového zajezdu byly klientce

ochotnég vysvétleny.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky II — po sdéleni pozadavku

Zaméstnankyné€ dokazala korektné zodpovédét vSechny otazky, avSak nezeptala
se klientky, zda je drzitelkou Karty stdlého zdkaznika, nezminila se 0 pfipadném
zvyhodnéném parkovani U letiSté a neotazala se, zda ma klientka jeSté néjaké dalsi prani
¢1 otazku.

d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelafe

Provéifovand zaméstnankyné se béhem celého rozhovoru usmivala, udrzovala
ocni kontakt a vystupovala velmi profesionalné.
e) Dojem z pobocky
Pobocka v Obchodnim centru Novy Smichov neni vybavena televizi, proto zde

nebylo zapnuté video S nabidkou cestovni kancelafe.

Dodatek k hodnoceni zaméstnankyné pobocky: Nalezity dojem na klientku
udélala zaméstnankyné, jez se V pribehu celého rozhovoru usmivala, ochotné, trpélive
ase zajmem se vénovala klientce, obratné reagovala na veskeré otazky, klientce

poskytla vlastni doporuceni ohledné fakultativnich zajezdi ajeji zajem o klientku
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nepoklesl ani po pfichodu nového zakaznika (v tomto pifipadé pozédala S usmévem

nove prichoziho 0 chvilku strpeni a usadila ho).

Pobocka ¢. 6 — EXIM TOURS a. s. — Leti$té Vaclava Havla Praha

Mystery shopping na poboCce umisténé ve spojovaci Casti mezi terminaly

1 a 2 na Leti$ti Vaclava Havla, ulice Aviatickd 1017/2, trvala 35 minut.
a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Zaméstnankyné se chovala velmi profesiondln€é, pouze nevyzvala klientku

K usazeni U pracovniho stolu.
b) Pobytovy ZAJEZD

Zaméstnankyné se doptala na veskeré doplnujici informace jest¢ pied tiskem
»Predbézné cenové kalkulace”, dokéazala fundované odpoveédét téméf na vSechny

doplnujici otazky a informovala klientku o veskerych vybranych parametrech zajezdu.

Pouze neprojevila snahu o piesné dohledani pijcovny automobilti nachazejici se
Vv blizkosti pobytu. Z informaci 0 podminkach zapidjceni automobilu nebyl zminén
minimalni poZadovany vék fidi¢e a minimalni doba drZeni fidi¢ského prikazu. Cena
zaptjceni automobilu byla sdélena pouze na zaklad€é zkuSenosti ze sluZebni cesty
zaméstnankyné. Pozadavku ohledné polohy pokoji nebylo pln€ vyhovéno, jelikoz

nebylo nabidnuto sepsani dolozky ,,Bez naroku klienta* ke smlouvé.

Veskeré vybrané parametry tykajici se pobytového zajezdu byly klientce

ochotné vysvétleny.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku

Otazka je-li klientka drzitelkou Karty stdlého zakaznika cestovni kancelare
EXIM, nebyla polozena. Nabidka zvyhodnéného parkovani u letis§té byla opomenuta,
stejn€ tak pozadani o klient¢in kontakt pro dalsi spojeni. Zamé&stnankyné celila velmi
slozité situaci, jelikoZ méla béhem rozhovoru dilezity telefonat a na pobocku se rovnéz
pfichazelo dotazovat velké mnozstvi zakazniki na detaily odbaveni pii odletu na
dovolenou. Nejdiive zaméstnankyné tento stav zvladala velice dobte, avSak posléze se
na ni zacala projevovat zna¢na nervozita a snaha dovést rozhovor s klientkou ke konci.
Ziejm¢ z tohoto divodu nebyl po klientce vyzadan kontakt, chybél dotaz, zda ma

klientka jeSté n&jaké dalsi pfani ¢i otazku aklientka nebyla vyzvana K opétovné
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navstéveé pobocky. Zaméstnankyné rovnéz nepodékovala za navstévu pobocky. Ostatni

pozadované parametry V rdmci této ¢asti byly splnény.
d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Provéfovana zaméstnankyné se béhem rozhovoru piili§ neusmivala a konec
rozhovoru uspéchala, ziejmé S ohledem na nastalou situaci, ktera vyzadovala urychlené
feSeni. Mimoto se zaméstnankyné pobocky chovala vstiicné, trpélivé, udrzovala béhem

hovoru o¢ni kontakt a mluvila srozumitelné¢ a jasn¢.
e) Dojem z pobocky

Jedinym zjisténym nedostatkem pii provérovani této pobocky byla shledana

vypnuta televize a ne ptili§ dobré osvétleni.

Pobocka &. 7 — EXIM TOURS a. s. — Palmovka

Mystery navstéva na pobocce Vv ulici Zenklova 305/11 trvala celkem 40 minut.
a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Zaméstnankyné pusobila velmi profesionalné, jedinym nepatrnym nedostatkem
zjiSténym V této Casti bylo nedodrZeni kodexu odivani — zaméstnankyné neméla okolo

krku uvazanou magentovou $alku.
b) Pobytovy ZAJEZD

Zaméstnankyné pokladala relevantni dopliujici otazky nutné K rozvinuti

specifikace nabidky, pouze misto odletu bylo automaticky stanoveno z Prahy.

Ohledné doporuceni pljcovny automobilll nachdzejici se V blizkosti mista
pobytu byla klientka odkézana na delegéta ¢i recepéni V misté pobytu. Z podminek
zapujceni automobilu byla zminéna pouze jedna, mezindrodni fidi¢sky prikaz.
Orienta¢ni cena byla sdélena V piipadé otazky na cenu zapujceni automobilu. Klientce
nebylo nabidnuto sepsani dolozky ke smlouvé ohledné polohy pokoji abyla
obezndmena Stim, Ze neni moZna garance pokoji. Na ostatni dopliujici otazky

odpovédela zaméstnankyné obratné.
Informovani o0 vybranych parametrech zajezdu probéhlo bez problémii.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky I — po sdéleni pozadavku

Otazky ,,Jste drzitelkou Karty stdlého zdkaznika cestovni kancelare?* a ,,Mate

jesté néjaké dalsi prani ¢i otazku?* nebyly polozeny. Klientce nebyl poskytnut odkaz na
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web ¢i katalog, kde najde podrobny rozpis parametrii specidlniho balicku cestovniho
pojisténi od Ceské spofitelny. Zaméstnankyné si od klientky nevyzadala kontakt, proto
se nebude moci zpétn¢ ozvat ohledné toho, jak se klientka a jeji rodina rozhodla, zda
nema n¢jaka dalsi prani ¢i dotazy, jakym zplsobem by mohla byt nabidka upravena ¢i
vylepSena atp. Zaméstnankyné klientce nepodékovala za navstévu. Ostatni sledované

parametry této ¢asti byly v poradku splnény.
d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Zaméstnankyné této pobocCky ptisobila velmi profesiondlné, byla ochotna,
dikladné informovala klientku 0 pojisténi, zvyhodnéném parkovani na letisti, doprave
na Krét¢ atp. Nad rdmec pozadavku byl také z vlastni iniciativy proveérované
zaméstnankyné doporuc¢en pobytovy zdjezd na fecky ostrov Zakynthos, pobytovy
z4jezd na tecky ostrov Kos a pobytovy zijezd na Spanélskou Mallorcu. Zaméstnankyné

se pii rozhovoru neusmivala, coz ponékud narusovalo celkovy, spise ptiznivy, dojem.
e) Dojem z pobocky

Pobocka v ulici Zenklova 305/11 neni vybavena televizi. Z tohoto diivodu

nebyla otazka ¢islo 36 v Zaznamovém archu vypliovana.

Pobocka &. 8 — EXIM TOURS a. s. — Galerie Fénix

Na prazské pobocce umisténé v Galerii Fénix, ulice Freyova 35 byl proveden

mystery shopping o celkové délce 40 minut.
a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pred sdélenim pozadavku

V tomto oddilu nebyl zjistén Zadny nedostatek. Provéfovana zaméstnankyné
pozdravila klientku stismévem, pozvala ji kusazeni U pracovniho stolu, spliovala

predepsany dress code a jeji celkova uprava vzhledu byla pfijemna.
b) Pobytovy ZAJEZD

Zameéstnankyné se nedoptala pouze na jednu ze zamérné zaml¢enych informaci,

a to na misto odletu.

S dotazem ohledné doporuceni blizké pujcovny automobili byla klientka
odkazana na delegata cestovni kancelate EXIM Vv misté¢ pobytového zijezdu.
Z podminek pro zaptjeni automobilu na ostrové Kréta bylo jmenovano pouze,

mezindrodni fidi¢ské opravnéni. Cena zapujceni byla oznacena za orientacni dle
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vlastniho tisudku zaméstnankyné, pro presn€jsi cenové rozpéti byla klientka odkézana
na delegata. Snaha o dohledani blizsich ¢i pfesnych udaji ohledné ptjc¢oven automobilt
na Krété nebo v blizkosti vybraného ubytovani nebyla projevena. Co se tyc¢e polohy
pokojt, klientka byla pouze informovana 0 tom, ze tato zalezitost se feSi az na misté
s delegatem, piipadné s recepnim. Nezavazny dodatek ke smlouvé ohledné ubytovani
nebyl zminén. Na ostatni dopliujici otazky tykajici se zdjezdu zaméstnankyné

zasvécené odpovedela.

Veskeré informace 0 vybranych parametrech zajezdu byly klientce ihned

vysvétleny.
€) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku

V okamziku projednavani celkové ceny z4jezdu nebyla klientka dotdzédna, zda je
drzitelkou Karty stalého zdkaznika cestovni kanceladie EXIM. Zvyhodnéné parkovani
uletist¢ nebylo klientce nabidnuto. Po ukonceni rozhovoru nebyl ze strany
zaméstnankyné polozen dotaz, zda nema klientka dalsi pfani ¢i otazku a klientka nebyla

k dalsi navstéveé pobocky vyzvana. Ostatni parametry této ¢asti byly dodrzeny.
d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelate

Mnohem vétsi dojem vstficnosti by mohla zaméstnankyné Vv potencionalnich
zékaznicich vyvolat pomoci tsmévu nejenom pii tvodnim osloveni zdkaznika, ale také
béhem celého rozhovoru. Zaméstnankyné piisobila ponckud odtazit€¢ a neosobné.
V ostatnich ohledech byla zaméstnankyné trp€liva, udrzovala béhem hovoru ocni

kontakt a istni projev nelze hodnotit jinak nez jako vyborny.
e) Dojem z pobocky

Prostiedi pobocky vzbudilo v klientce ptiznivy dojem azaroven spliovalo
veskeré pozadavky na potadek, uspotadani a vSeobecny chod pobocek cestovni

kancelaie EXIM.

Doplnéni: Klientce byl bezodkladn¢ zaslan e-mail, v jehoz Gtvodu bylo
podékovani za navstévu pobocky astru¢ny popis obsahu e-mailu. Obsahem bylo
nekolik kalkulaci vcetné odkazi na hotely na Krété, spliujici klientéiny pozadavky.
Tyto kalkulace byly ptilohou k e-mailu. Dalsi soucasti e-mailu byl odkaz na pichled
fakultativnich vylet a pfipomenuti dvou moznosti, kde a jak si tyto vylety Ize zakoupit.

Nechybél zde ani odkaz na podrobny popis cestovniho pojisténi od Ceské pojistovny.
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V e-mailu byl také webovy odkaz na vSeobecné smluvni podminky cestovni kancelaie
EXIM a upozornéni na to, kde piesné se na internetovych strankach nachézeji podrobné
informace o zptsobu uhrady, ikdyz zpusoby thrady byly jiz vysvétleny piimo na
pobocce. Tento e-mail podpofil Vv klientce duvéru k zaméstnankyni této pobocky
a ziejme by ji presvédcil k nakupu zajezdu.

Pobocka €. 9 — EXIM TOURS a. s. — Zli¢in

Zaméstnankyné pobocky na Zli¢iné, v ulici Skandinavskal44/15a, se klientce

vénovala zhruba 30 minut.
a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Zaméstnankyné pusobila velmi profesionaln€, pouze nevyzvala Kklientku

Kk usazeni k pracovnimu stolu.
b) Pobytovy ZAJEZD

Zaméstnankyné polozila klientce fadu otdzek, aby mohla nélezité pfipravit

nabidku. Misto odletu nezjistovala.

Doporuceni ptj¢ovny automobill v blizkosti pobytu bylo pfenechano na mistni
delegatku. Ceny zaptijceni automobilu byly stanoveny pouze orienta¢né, dle vlastnich
zkuSenosti zaméstnankyné z nedavné sluzebni cesty na Krétu. Veskeré ostatni

dopliujici otazky byly zodpovézeny standardné.
Klientka byla dostate¢né informovana 0 vSech vybranych parametrech zajezdu.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky II — po sdéleni pozadavku

Nebyla polozena otdzka na vlastnictvi Karty stalého zakaznika cestovni
kancelare. Zvyhodnéné parkovani u letiSt€ nebylo nabidnuto, déale nebyl vyzadan
telefonni ¢i jiny kontakt pro budouci spojeni s klientkou. Na konci rozhovoru chybélo
optani se na dalsi dotaz ¢i prani, pozvani k dalsi navstévé pobocky a pode€kovani za

navstiveni. Ostatni sledované parametry V této ¢asti byly dostate¢n¢ splnény.
d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Zameéstnankyné této pobocky byla velmi pfijemnda, usmévava a stale udrzovala
ofni kontakt, coz zanechalo v klientce velmi pfiznivy dojem, jenz by mohl byt

pozdéjsim impulsem k dalsi navstéve a k doporuceni této pobocky znamym.
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e) Dojem z pobocky

Béhem mystery shoppingu nebyl zaznamenan V prostoru pobocky zadny

nedostatek.

Pobocka &. 10 — EXIM TOURS a. s. — OC Galerie Butovice

Mystery shopper byl v roli klienta v prazské poboc¢ce v Galerii Butovice, ulice
Radlicka 117, celkem 30 minut.

a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Zaméstnankyné¢ ve vSech stanovenych parametrech spliiovala poZzadavky
cestovni kancelafe EXIM, vyjma neupravené manikury (v laku byly znatelné obtisky
textilie aryhy, nékteré nehty byly znatelné kratsi), ktera byla béhem kontaktu
S klientkou neptehlédnutelnd, obzvlast’ ve chvilich, kdy byly prezentovany jednotlivé

informace v katalogu.
b) Pobytovy ZAJEZD

Zaméstnankyné se detailné doptala klientky na jeji pozadavky, aby mohla dobie
pfipravit kalkulaci nabidky.

Zaméstnankyné kancelafe neprojevila zdjem 0 vyhledéni, at’ jiz prostfednictvim
internetu €1 zaméstnanecké telefonni linky, relevantnich informaci tykajicich se
doporuceni blizké pujcovny automobild aceny zapujceni. Klientka byla v obou
ptipadech nasmérovéana na delegata v misté pobytu a cena zaptijceni byla sdélena pouze
orientatn€. U podminek zaptjéeni automobilu zaméstnankyné opomenula informovat
klientku 0 minimalnim véku fidi¢e a minimalni délce drzeni fidi¢ského prikazu. Ostatni

otazky tykajici se zdjezdu byly korektné zodpovézeny.
Vsechny vybrané parametry z4jezdu byly klientce ochotné vysvétleny.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku

Na pracovnim stole chybéla jmenovka se jménem a pozici. Zaméstnankyné se
behem rozhovoru neptimo zeptala, zda je klientka drzitelkou Karty stdlého zdkaznika
cestovni kancelate, ale jiz nevysvétlila vyhody této karty, ani zplsob €1 postup jejiho
ziskani. Moznost zvyhodnéného parkovani u letisté nebyla nabidnuta, stejné tak chybélo

dotazani se na dalSi prani ¢i otazku. Klientka nebyla vyzvana K opétovné navstéve
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pobocky a zaméstnankyné ani nepodékovala za navstévu pobocky. Dalsi sledované

parametry byly dodrZeny.
d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Zameéstnankyné byla béhem rozhovoru trpéliva, udrzovala o¢ni kontakt a jeji
slovni projev byl srozumitelny a jasny. Jedinym zjisténym nedostatkem byl pfili§ vazny

vyraz zaméstnankyné béhem rozhovoru.
e) Dojem z pobocky

Pobocka v obchodnim centru Galerie Butovice neni vybavena televizi, z tohoto
divodu nebyla hodnocena otdzka, zda bylo na televizi zapnuté video S nabidkou

cestovni kancelare.

Doplnéni: Do dvou pracovnich dnu byla klientka zpétné telefonicky
kontaktovana. Po sdéleni skutecnosti, ze rodina klientky radéji vyuzije nabidku
konkurenéni cestovni kancelaie, byly polozeny vhodné zvolené otazky, jak by mohla
byt vylepsena nabidka ze strany cestovni kancelaie EXIM, zda nebyla v né¢jakém kroku
provedena chyba. Na konci telefonatu chybélo vyzvani klientky k opétovné navstéve

pobocky a ptfani hezkého dne.

Pobocka €. 11 — EXIM TOURS a. s. — OC Arkady

Mystery navstéva provadeéna v pobocce umisténé v obchodnim centru Arkady,

ulice Na Pankraci 86, trvala celkem 30 minut.
a) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pred sdélenim pozadavku

U pracovniho stolu sedéla zaméstnankyné a pravdépodobné jeji kolegyné, ktera
méla ziejmé ten den volno, a zjevné byly zabrané do konverzace. V okamziku, kdy si
v§imly klientky, pfichazejici k hlavnimu pultu s katalogy, konverzaci neukoncily
a pouze si klientku zméfily nepfijemnym pohledem. Béhem osloveni klientky neprob¢hl
zadny usmév. Zaméstnankyné neméla pfili§ upravené nehty (za nehty slaby prouzek
necistot), coz obcas odvadélo pozornost pii ukazovani informaci Vv katalogu. Prestoze
bylo ptedepsané obleceni dodrzeno, zaméstnankyné méla nevhodné vyhrnuté rukavy
u kosile. Z téchto dvou davodu byla v celkové upraveé vzhledu zaméstnance zvolena

moznost ,,Praimérne upraveny*. Ostatni sledované parametry této Casti byly splnény.
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b) Pobytovy ZAJEZD

V predbézné kalkulaci bylo automaticky pocitano s mistem odletu Praha. Na
ostatni dopliujici otdzky potiebné ke specifikaci nabidky se zaméstnankyné obratné

doptala.

Co se tyCe doporuceni mist K provozovani vedlejSich aktivit, klientka byla
obeznamena se vzdalenosti mésta od mista pobytu, ale chybél jiz bliz§i popis
a doporuceni, jakym zpisobem se Ize do tohoto centra dopravit. Ohledné doporuceni
blizké piijcovny automobild byla klientka odkazana na delegata. Odpovéd’ na podminky
zapujceni automobilu byla naprosto nedostacujici (citace: ,, Tam nic nepotrebujete. ).
Cena zapujceni automobilu byla stanovena pouze orientaéné dle osobni zkusSenosti ze
sluzebni cesty azaméstnankyné nevyvinula usili dohledat podrobnéjsi informace
tykajici se pijcovny automobilt. V ptipadé pozadavku na polohu pokojt bylo klientce
ozndmeno, ze tomuto pozadavku nemiize zameéstnankyné, ani nikdo jiny vyhovét.
Informace o zapujceni lehatek, bazénu, détském bazénu a fakultativnich vyletech byly

Klientce standardn¢ sdéleny.
Klientka byla dostate¢né informovana 0 vSech vybranych parametrech zajezdu.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku

Klientka nebyla dotazana, zda je drzitelkou Karty stalého zakaznika cestovni
kancelafe a nabidka zvyhodnéného parkovani u letisté byla opomenuta. Zaméstnankyné
nepozadala klientku o kontakt, nevyzvala ji Kopétovné navstévé pobocky
a nepodé€kovala klientce za navstévu. Chybél také dotaz, zda ma klientka dalsi pfani ¢i

otazku. Ostatni sledované parametry byly splnény.
d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Zameéstnankyné pobocky pusobila velmi neprofesionalné, ato po celou dobu
navstévy. Hovorila se svou kamaradkou i v pribéhu vyhledavani informaci 0 zajezdu
a pritomnost klientky ji evidentné rusila. Behem rozhovoru se neusmivala. Nete¢ny, az
znudény pristup ke klientce ptlisobil znepokojivé a nepifijemné, coz jest¢ umocnoval
zfidkavy ocni kontakt béhem jednani s klientkou — provéfovana zaméstnankyné se

vétsinu Casu divala do pocitace nebo na svou kolegyni.
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e) Dojem z pobocky

V prostiedi pobocky nebyl shledan, vyjma nepfijemné atmosféry zapficinéné
chovanim zaméstnankyné€, zadny nedostatek. Pobocka celkové plisobi velmi luxusnim
a Cistym dojmem.

Osobni komentar: Pristup zaméstnankyné¢ byl tak zardzejici, Ze bych se

neodvazila navstévu této pobocky nikomu doporucit a ani bych se do ni sama nevratila.

Pobocka ¢. 12 — EXIM TOURS a. s. — Budé&jovicka

Na pobocce V ulici Budéjovickd 1667/64 stravil mystery shopper V roli fiktivni
klientky celkem 25 minut.

a) Zameéstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Moznost ,,Primérné upraveny/a“ byla Vv hodnotici otazce celkové upravy
vzhledu zaméstnance zvolena z nasledujicich dvou divodi: zaméstnankyné na sobé
neméla Salku v magentové barvé a jeji vlasy byly mastné. Veskeré ostatni pozadavky

byly dodrzeny.
b) Pobytovy ZAJEZD

Zaméstnankyné se zeptala na vSechny informace potiebné k sestaveni nabidky,

pouze misto odletu bylo do ,,Pfedbézné cenové kalkulace™ vybrano automaticky.

Nebylo vynaloZeno tUsili 0 vyhledani pfesnych informaci 0 pij¢ovné automobilt
(doporuceni blizké pijCovny a cena zapujceni automobilu), klientce byla doporucena
pouze konzultace s delegatem piimo vV misté pobytu a cena byla stanovena orienta¢né.
Z podminek zapiijceni automobilu nebyl zminén minimalni vék 21 let a minimalni doba
drzeni ftidi¢ského prukazu, 3 roky. Na dalsi doplhujici otazky tykajici se zajezdu

dokazala zaméstnankyné zdarné€ odpovédet.
O v8ech vybranych parametrech zdjezdu byla klientka uspokojiveé informovéana.
C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku

Dotaz na drzeni zdkaznické karty cestovni kancelafe nebyl vznesen. Zakladni
vyhody cestovniho pojisténi od Ceské spofitelny byly vysvétleny pouze ustné
avzhledem ktomu, ze zaméstnankyné¢ neukdzala klientce, kde nalezne veskeré
parametry pojiSténi, ani ji tyto informace neposlala dodate¢né prostiednictvim

elektronické posty, byla pravdépodobnost sjednani tohoto pojisténi vyrazné sniZena.

-51 -



Zvyhodnéna cena za parkovani U letist¢ byla klientce zatajena, dale zaméstnankyné
nevhodné formulovala Zadost 0 poskytnuti kontaktu na klientku (citace: ,, Mohla bych si
od Vas vzit kontakt, abychom Vam pozdeji mohli zavolat ohledné Vaseho rozhodnuti,
ale to jiste nechcete, ze? ). Po ukon¢eni rozhovoru se zaméstnankyné nezeptala, zda ma
klientka jesté néjaké dalsi piani ¢i otazku. Vyzva K opétovné navstéve, ani podékovani
za navstévu pobocky neprobéhla. Dalsi sledované parametry byly Vv této ¢asti splnény.

d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Provéfovand zaméstnankyné nedodrzela vétSinu pozadavki Vv oddilu
»Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku®, béhem rozhovoru
se prili§ neusmivala, ale jeji jednani s klientkou bylo velmi pfijemné, ochotné a trpélivé.
Béhem rozhovoru byl udrZzovan pravidelny o¢ni kontakt a slovni projev zaméstnankyné

byl naprosto srozumitelny a jasny.
e) Dojem z pobocky

Velmi vhodné zvolenym dekorativnim prvkem V prostorach pobocky

Budé&jovicka, byly malé lahvicky s piskem z riiznych destinaci.

Doporuceni: Dekorace (lahvicky s piskem z riznych destinaci) této pobocky
rozhodné¢ vzbuzuje dobry dojem a neméla by chybét ani v ostatnich pobockach cestovni

kancelare EXIM.

3.3 Vyhodnoceni

V této Casti budou vyhodnoceny zjisténé skutecnosti v prazskych pobockach
cestovni kancelafe EXIM. Pro piehlednost bude vyhodnoceni doplnéno o grafickou
prezentaci. Grafy byly zpracovany pomoci Microsoft Office Excel 2010. Vyhodnoceni

bude popisovano od nejslabsich az k nejsilnéj§im strankam.

a) Zaméstnanec/ zaméstnankyné pobocky | — pied sdélenim pozadavku

Souhrn odpovédi této Casti Zdznamového archu je zndzornén V nasledujicim
grafu. Z n¢j muzeme vysledovat, ze béhem tvodniho setkani s klientkou zaméstnankyné
pobocky nejvice zapominaly na ismév pii osloveni a vyzvani K usazeni K pracovnimu
stolu. Tento pozadavek splnily pouze zaméstnankyné osmi pobocek. Dale graf
znazoriuje, ze Ve tfech piipadech chybéla okolo krku uvézana magentova Salka.
Zaméstnankyné dalSich tii pobocek byly bud’ nevhodné ucesané (napi. mastné vlasy)

nebo nemély upravené a Cisté nehty (napf. Spina za nehty, opryskany lak). Jen ve dvou

-52-



pobockach chybél pozdrav v ivodu rozhovoru. Zameéstnankyné jedenacti pobocek
kontaktovaly klientku pohledem, vhodné polozily otevienou otazku pro rozvinuti jejiho
pozadavku a dodrzely dress code — Cerné kalhoty ¢i sukné. Provéfované zaméstnankyné
vSech prazskych pobocek oslovily klientku do 2 minut a m¢ly na sob& oble¢enou

ptedepsanou bilou ¢i bledé¢ modrou halenku.

Do nasledujiciho grafu nebyla zahrnuta celkova tGprava vzhledu zaméstnankyn,
jez byla hodnocena u deseti zaméstnankyn jako velmi vhodna, u zbylych dvou jako

primérna a zadna z nich nebyla hodnocena jako nevhodné upravena.

Graf ¢. 1: Zaméstnanec/ zamé&stnankyné poboc¢ky | — pied sdélenim pozadavku

Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky |
— pred sdélenim pozZadavku

O1 - pozdrav

02 - kontakt pohledem
03 - osloveni

04 - ismév

O5 - oteviena otazka

Otazka

06 - usazeni H Ano

07 - kosile/halenka
08 - salka

09 - kalhoty/sukné
010 - dprava

H Ne

Pobocky CK EXIM

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé ziskanych udajit béhem viastni realizace mystery

shoppingu pro spolecnost EXIM TOURS a. s.

b) Pobytovy ZAJEZD

Otazka tykajici se mista odletu nebyla polozena celkem Vv deseti pobockach, coz
by v ptipadé¢ pozadavku na misto odletu napiiklad z Brna mohlo vést ke S$patnému
zpracovani celé nabidky. Zaméstnankyné dvou pobocek se nezeptaly na rozmisténi
ucastnikli pobytového zajezdu na pokojich. Pouze Vv jedné z dvanacti pobocek se
zaméestnankyné nezajimala 0 v€k klient¢ina bratra. Ve vSech pobockéach cestovni
kancelare byl zjistovan termin a délka pobytu. VySe popsané skuteCnosti byly pro

piehlednost shrnuty do skladaného pruhového grafu ¢. 2.
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Graf ¢&. 2: Otazky zaméstnance/zaméstnankyné na specifikaci zajezdu, Otazka ¢. 12

Otazky zaméstnance/zaméstnankyné na specifikaci
zajezdu; Otazka ¢. 12

a - vék bratra
b - termin zajezdu

c - délka zdjezdu
H Ano

Otazka

d - misto odletu H Ne

e - pocet pokojul

Pobocky CK

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé ziskanych udajit béhem viastni realizace mystery

shoppingu pro spolecnost EXIM TOURS a. s.

Vysledky v nasledujicim grafu ukazuji, Ze celkova informovanost zaméstnancti
ohledn¢ pujcoven automobili na Krét¢ je velmi nizka. V jedenacti pobockach byla
klientka ohledné¢ doporuceni autopiijcovny piesmérovana na delegata v misté pobytu,
pouze Vjedné pobocce byla zaméstnankyn€ schopnid na tento pozadavek obratné
reagovat a poslala klientce prostiednictvim elektronické posty internetové odkazy na
konkrétni ptjcovny aut. V tfech pobockach nebyla projevena snaha 0 dohledani
podminek zaptjceni automobilu ana sedmi pobockach byla klientce sdélena pouze
jedna z podminek zapujceni, tou byl platny mezinarodni fidi¢sky prikaz. Pouze
2 zaméstnankyné vyjmenovaly vSechny 3 podminky pro zaptjceni automobilu. V deviti
pobockach byla klientce sdélena jen orientacni cena zapujceni automobilu a Vv jedné
nebyla klientka informovana viibec. Aktivni ptistup k pozadavku na polohu pokoju byl
vysledovén Vv péti pobockach, kde bylo klientce nabidnuto sepsani dodatku ke smlouve
,»Bez naroku klienta® a navic byla doporu¢ena domluva s recepcnim a delegitem piimo
na misté¢ pobytu. Ve dvou pfipadech se klientka setkala s konstatovanim, Ze polohu
pokojli nelze zadnym zplsobem zajistit. K podrobnému rozebrani a doporuceni mist
k vykonavani vedlejSich aktivit neprob¢&hlo pouze ve dvou pobockach. Zaméstnankyné
jedné pobocky informovala klientku o tom, ze poplatky za lehatka a slunecnik jsou

v Recku velmi rozdilné, konkrétni rozpéti viak nestanovila. Na otazky tykajici se typu
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bazénu U ubytovaciho zafizeni anabizenych fakultativnich vyletd vcetné jejich cen

zodpovédély provérované zaméstnankyné vSech pobocek velmi zasvécené.

Graf ¢. 3: Otazky mystery shoppera na dopliujici informace K zajezdu, Otazka ¢. 13

Otazky mystery shoppera na dopliujici informace k zajezdu;
Otazka ¢. 13

a - lehatka
b - bazén
c - vedlejsi aktivity

d - fakult. zajezdy

e B Rozhodné ano
E e - ceny fakult. z. -
o Spise ano
f - pdjcovna aut ”
iSe ne
. | Sp
g - podminky
| B Rozhodné ne
h - cena

ch - poloha pokoju

| |

| |

| |

| | | | |
0 2 4 6 8 10 12

Pobogky CK EXIM

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdklade ziskanych vudajit béhem viastni realizace mystery

shoppingu pro spolecnost EXIM TOURS a. s.

VSechny provéfované zaméestnankyné pobocek dostatecné informovaly klientku
0 vSech vybranych parametrech zajezdu — hodnocenych v otazce ¢. 14 a) az h)

Zaznamového archu.

C) Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky IT — po sdéleni pozadavku

Z grafu Cislo 4je zfejmé, Ze tato Cast Zaznamového archu je nejvice
problematicka. V zadné pobocce nesplnily zaméstnankyné béhem jedné mystery
navstévy vsechny pozadavky kladené na zaméstnance. Ani jedna z provéfovanych
zamé&stnankyn se klientky po ukonceni nabidky pobytového zajezdu nezeptala, zda ma
jeste né¢jaké dalsi prani ¢1 otazku. Pouze Vv jedné pobocce se zaméstnankyné nepiimo
zeptala klientky, zda je drzitelkou Karty stalého zakaznika cestovni kancelafe, ale dale
jiz nevysvétlila vyhody a postup, jak tuto kartu ziskat. Zvyhodnéné parkovani na letisti
pro zakazniky cestovni kancelafe EXIM bylo klientce nabidnuto jen V jedné pobocce.
Pod¢kovani za navstévu pobocky probehlo jen ve ¢tyfech pobockach. Vyzvani
k opétovné navstéve a pozadani o klientéin kontakt pro ptipadnou zpétnou vazbu nebylo

0 moc lepsi, bylo uskute¢néno pouze v péti pobockach. Na dvou pracovnich stolech
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nebyla umisténa (nebo byla na Spatné viditelném mist€) jmenovka se jménem a pozici
zaméstnankyné. VSechny provéfované zaméstnankyné nabidly ¢i zahrnuly do
,»Predbézné cenové kalkulace® cestovni pojisténi a vysvétlily jeho vyhody, ale jiz jen
5 sdélilo klientce internetovy odkaz ¢i stranku V katalogu, kde mulze nalézt veskeré

parametry tohoto pojisténi.

Klientka by si rozhodné koupila pobytovy zéjezd pro sebe asvé blizké v OC
Novy Smichov, ANDEL, na Palmovce, v Galerii Fénix a na Zli¢ing. Na pobocce v OC

Arkady by s nejvétsi pravdépodobnosti zajezd nekoupila.

Graf ¢. 4: Zamé&stnanec/zaméstnankyné pobocky II — po sdéleni pozadavku

Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky Il — po sdéleni pozadavku

015 - jmenovka

016 - zakaznic. karta
019 - cest. pojisténi
021 - parkovani

022 - vizitka H Ano

Otazka

023 - kontakt H Ne
024 - prani ¢i otazka

025 - opét. navstéva

026 - podékovani

Pobocky CK EXIM

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé ziskanych udajit béhem viastni realizace mystery

shoppingu pro spolecnost EXIM TOURS a. s.

d) Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

V grafu ¢. 5nalezneme souhrn tii z péti sledovanych aspektt v ramci ¢asti
Dojem ze zaméstnance poboCky cestovni kancelare. Nasledujici graf ndm znazornuje
nejvice problematickou ¢ast Vtomto oddilu, kterou je udrzovani tsmévu béhem
rozhovoru. Pouze dvé zaméstnankyné byly Vv prubéhu nabidky netrpélivé a neochotné

aV jedné z pobocek nebyl s klientkou udrzovan o¢ni kontakt.
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Graf ¢. 5: Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky cestovni kancelare

Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobocky
cestovni kancelare

028 - Usmév

029 - vstricny a trpélivy

Otazka

H Ano

| ]
030 - o¢ni kontakt Ne

0 2 4 6 8 10 12
Pobocky CK

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdklade ziskanych vudajit béhem viastni realizace mystery

shoppingu pro spolecnost EXIM TOURS a. s.

Ctvrtym sledovanym aspektem, jenZ neni zobrazen V piedchozim grafu, byla
srozumitelnost a jasnost slovniho projevu zaméstnankyné. VSechny provéfované
zaméstnankyné¢ mluvily naprosto srozumitelné ajasné. Poslednim sledovanym
hlediskem bylo, jak na klientku celkové pusobily provétované zaméstnankyné. V jedné
z dvanacti pobocek byla zaméstnankyné nepfijemna a neochotnd, ve ¢tyfech pobockach
byly zaméstnankyné spiSe piijemné aochotné av dalsich sedmi pobockach byly

provéfované zameéstnankyné velmi piijemné a ochotné.

e) Dojem z pobocky

Velmi silnou strankou cestovni kancelafe EXIM jsou prostory prazskych
pobocek, které nejenze pusobi velice usporadanym, Cistym a piehlednym dojmem, ale
také dokazou zanechat v navstévnikovi pocit sounalezitosti. Jediné pred prostory
pobocky ve Francouzské 30 nebyl dodrzen porddek a pobocka na Letisti Vaclava Havla
nebyla prili§ dobie osvétlena. Ve vSech vylohach byla vyvéSend aktudlni nabidka
zajezdl, kterd zahrnovala cenu zdjezdu abyla dle pozadavkl vytiSténa barevné. Na
zadném zimage plakati vystavenych V prostorach prodejny nebyla na zéaklade
pozadavku managementu cestovni kancelafe uvedena cena zajezdu. Osm prazskych
pobocek je vybaveno televizi, na které by mélo byt zapnuté video S nabidkou cestovni
kancelare. Dvé televize nebyly v provozu — na televizi ve vyloze pobocky v OC

Novodvorska svitil napis ,,ERROR* atelevize v pobocce na Letisti byla vypnuta.
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V zadné z provétovanych pobocek nebyly vidét katalogy nevybalené z folie a pracovni
stil zaméstnankyn byl pokazdé uklizeny. Zajezdové katalogy byly v kazdé pobocce

dobie a piehledné vystavené Vv piedepsaném plastovém ¢i dievéném stojanu.
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4 DOPORUCENI

V této kapitole si dovoluji na zaklad€ vyse vyhodnocenych skute¢nosti doporucit

kroky k odstranéni zjisténych nedostatki a K posileni prednosti.

Béhem mystery shoppingu bylo v prazskych pobockach zjisténo nékolik
nedostatkli, by mohly vyrazné ovlivnit spokojenost zakaznikii a mohly by mit Spatny

vliv na dobré jméno spolecnosti.

Je velmi pravdépodobné, ze vétSina nedostatki by mohla byt eliminovana
prostiednictvim specidln¢ zaméefeného Skoleni zaméstnanct. Organizatofi Skoleni by se
méli pfedevSim zaméfit na:

- zlepSeni jednani se zdkazniky — Gsmév a zase ismév je doporuceni ¢islo 1,
usmév nic nestoji a déla divy. Je tfeba apelovat na zaméstnance, aby se
usmivali co nejvice (nejenom béhem prvniho kontaktu se zakazniky, ale také
béhem rozhovoru), udrzovali o¢ni kontakt, nezapominali na vyzvéani
zakaznika k usazeni k pracovnimu stolu, nezapominali na pozvani zakaznika
K opétovné navstéve pobocky a na podékovani za navstévu;

- dress code zaméstnancii — zdlraznit povinnost mit okolo krku uvéazanou
magentovou $alku,

- Upravu zamé&stnancl — pfedevSim U Zen vyzdvihnout dileZitost Gpravy nehtl
avlasu,

- trénink profesionality zaméstnanci — tzn. klast zaméstnancim na mysl,
Ze musi byt béhem nabidky vstficni, trp€livi, pracovat s plnym nasazenim,
ze musi zdkazniklm zodpovédét vSechny polozené otazky tykajici se
zajezdlt a pokud nebudou znat odpoveéd’, méli by pruzné reagovat a projevit
nejvetsi usili o dohledani informaci, a ze by méli byt pfipraveni v kazdé
ptilezitosti udélat pro zakaznika maximum (napf. nad ramec pozadavku
sdelit vlastni doporuceni, zkusSenost, ptibeh atp.),

- pozadavky na zaméstnance — stanovit piesné pozadavky na zaméstnance
ohledné& nabidky ¢i informovani zdkaznika o doplikovych sluzbach cestovni
kancelafe (napt. zakaznicka karta, cestovni pojisténi, zvyhodnéné parkovani
na letisti, transfer na letiSté, atp.) aupozornit zaméstnance, aby si

nezapominali brat kontakt na zdkaznika.

-G89 -



Motivaéni systém pro zaméstnance by mél byt nastaven tak, aby byli dobfe
motivovani nejen k dodrzovani stanovenych standardt a uplatiovani veSkerych technik,
které byly proskoleny, ale také k vy$§imu a efektivnimu prodeji zajezdt. Uéinnou
motivaci mohou byt odmény za kvalitn¢ a profesionalné provedeny prodej zajezdi, kdy
by zakaznici dostavali po sepsani smlouvy dotaznik, ve kterém by hodnotili celkovou
kvalitu nabidky sluzby. Soucasti dotazniku pro zédkazniky by mohly byt n€které otazky
ze Zaznamového archu. Timto by management cestovni kancelaie EXIM ziskal zp&tnou
vazbu od svych zdkaznikl. Zaméstnanci by za velmi dobie hodnocené dotazniky sbirali
body a po urCitém poctu nasbiranych bodi by byli odménéni napiiklad specialni
finan¢ni prémii nebo veceti pro 2 osoby, poukazkou na sportovni aktivitu (napf. tenis,
horolezectvi, bowling, hodiny plavani, aerobiku, vstup do posilovny, atp.), beauty
poukazkou (napt. ke kadetnici, na masaz, na upravu nehtt atp.), listky do divadla nebo

by mohli vyuzit 2 dny volna nad rdmec dovolené, atp.

Povinnych pozadavkii na zaméstnance je pomérn¢ hodné a objem informaci,
které by méli zakazniklim béhem nabidky sdélovat je znacny. Zaméstnanci jsou dle
mého ndzoru piili§ prehlceni poZadavky a z tohoto divodu zapominaji sdélovat nékteré
informace o doplitkovych sluzbach cestovni kancelare EXIM. Je ke zvéazeni, zda maji
zam¢stnanci fikat vSe a nemd byt rad€ji stanovené minimélni penzum informaci,
0 kterych se musi zminit. Ostatni informace by se mohli klienti dozvédét napf.
zZ internetovych stranek, jejichz adresy by ziskali na specialni karti¢ce od zamé&stnance.
Karti¢ky by mohly vypadat obdobné jako informaéni letdky od lékafe (kvalitni tisk,
piehledné, pevny papir atp.) a mély by obsahovat internetové odkazy (ptipadné presnou
stranku katalogu) na podrobné&jsi informace naptiklad o ptij¢ovnach automobild, Karté
stalého zdkaznika, cestovnim pojisténi, zvyhodnéném parkovani na letiSti. Timto by se
mohlo pfedejit nedostatecnému informovéani zékaznikli o vybranych sluzbach

a obCasnému opomenuti je zminit.

Velmi dilezitym krokem k zlepSeni efektivnosti prace je posileni vazby mezi
zamé&stnancem a cestovni kancelafi EXIM. M¢ly by byt zjistovany a diskutovany jejich
potieby, co jim nejvice v praci vadi a jak to zlepsit, aby se citili v zaméstnani spokojené
a chodili do ni radi. Prostfednictvim této zpétné vazby miZe management napiiklad
zjistit, ze divody nesplnéni pozadavki mohou byt pouhé malickosti, jejichZ naprava je
trivialni. Napiiklad diivodem nenoSeni magentové Salky mize byt to, Ze je vyrobena

Z nepfijemného materidlu. Nemusi to byt pravidlem, ale je lep$i, kdyz se néazory
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zaméstnancl zjiStuji neadresné a zpétnd vazba je tak anonymni. Kdyz bude mit

zameéstnanec pocit, ze je bran vaznég, vyrazné to zlepsi jeho loajalitu.

Ke zvazeni managementu cestovni kanceldie EXIM je to, zda doplnit pracovni
smlouvy zaméstnancii o dodatek, ve kterém zameéstnanci stvrzuji svym podpisem,
ze mohou byt podrobovani marketingovému vyzkumu formou mystery shopping.
Zaméstnanci tak budou povazovat kazdého zédkaznika za potencionalniho mystery
shoppera. Tim padem bude mit védomi o moznosti byt kontrolovan prostfednictvim
metody mystery shopping vedlejsi velmi prospésny efekt na kvalitu nabidky sluzeb.

Dalsim moznym krokem je vypsani tendru na realizaci mystery shoppingu
V pobockach cestovni kancelafe EXIM. Za ucelem vybéru nejlepsi agentury béhem
posuzovani jednotlivych nabidek je stézejni se pfedev§im zaméfit na:

- dobré reference — ovéfit si, zda méd agentura bohaté zkuSenosti s provadénim
mystery shoppingu a odevzdava kvalitni vystupy (vyhodou jsou reference

z mystery shoppingt realizovanych v cestovnich kancelatich),

- agentury, které jsou sdruzené v organizaci SIMAR,
- na to, zda realizator Setfeni pfipravuje pro zadavatele nabidku na miru, pfesné
dle specifikaci ¢i pouziva obecnou nabidku bez orientace na potieby zadavatele.

V dne$ni dobé se totiz techniky metody mystery shopping na zaklad€ potieb

zadavatele neustale vyviji.

Vynikajici vztah se zadkazniky cestovni kancelafe EXIM je velmi dulezity.
Zameéstnanci mohou zdkaznikim po usazeni nabidnout kévu, ditéti dat bonbon a pexeso,
které¢ jsem napiiklad dostala v roli fiktivni klientky pro mého bratra v pobocce na
Viclavském namésti, a také by mohl byt zdkaznikiim darovéan privodce do kapsy, ktery
jsem opét V roli fiktivni klientky dostala v pobocce na Vaclavském namésti rovnou ve
dvou vytiscich. Zakaznik timto ziska pocit, Ze je pro cestovni kancelar velmi dulezity
a vazeny. Spokojeny zakaznik se bude rad vracet na konkrétni pobocku a své pozitivni

zkuSenosti rad sdéli svym znamym, ktefi tuto skute¢nost budou §ifit dale.

Ptestoze jsou pobocky velmi dobtfe uspotfddany, prostor plisobi velmi Cistym
a prehlednym dojmem, budou iV této Casti navrzena doporuceni na podpoteni dojmu
Z navstévy pobocky. Mym doporucenim v rdmci prostoru pobocek je vybavit prazské
pobocky drevénym/plastovym/sklenénym regalem s polickami, na kterych by byla
umisténa tematickd dekorace, napiiklad lahvicky s piskem z rtiznych plazi, fotografie

a suvenyry (napf. mistni keramika, tradi¢ni doplitkky — klobouky, vé&jife, masky atp.).
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Prostfednictvim tohoto tematického regalu by mohla byt v ndvstévnicich pobocky
vyvolana touha poznavat dal$i mista (nejenom to, po kterém se pfisli zrovna poptavat)

a Vv pobocce by byla navozena spravna atmosféra, atmosféra dovolené.

Cestovni kancelaii EXIM bych doporucovala po realizaci napravnych opatieni
ovefit jejich ucinnost, aby bylo mozné zhodnotit, zda jsou realizovand opatieni
efektivni. Moznosti je n¢kolik. Bud’ dislednd interni kontrola ¢i realizace nezédvislého
marketingového vyzkumu, nejlépe formou mystery shopping. V neposledni fadé by
bylo vhodné vySe zminované anonymni vyzkumy spokojenosti zaméstnancu realizovat
opakované. Spokojeni zaméstnanci jsou efektivnéjsi, spolehlivéjsi a loajalnéjsi oproti
tém, ktefi jsou stale jednou nohou na odchodu.

Metoda mystery shopping by se méla stat trvalym ndstrojem zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb ¢i produktl. Pro pozorovani u¢innosti napravnych kroki by mél
vyzkum formou mystery shopping probihat v né¢kolika fazich s casovym odstupem.
(Mystery shopping, 2013) Ing. Petra Priigové se v reportazi CT24, 2009 zminila o tom,
7e by se mély mystery shoppingy opakovat né€kolikrat za rok, aby se dal podrobné
vyhodnotit vyvoj schopnosti zamé&stnanct diky vzdélavani a tréninkim. Strategie pro
vzdélavani zaméstnancti by se rozhodné neméla odvijet dle Ing. PrisSové od vysledkt
mystery shoppingu provedeného jednou za 5let. Vysledky mystery shoppingu
realizovaného na prazskych pobockach mohly byt také velmi ovlivnény vedlejSimi
faktory, jez nebyly autorce této bakalarské prace zndmy. Mohlo jit naptiklad o Gmrti
znamého, zdravotni problémy, zjiSténi Spatnych zprav, vliv sezonnosti atp. Pravidelnym
provadénim mystery shoppingu mutize zadavatel vyzkumu piedejit zkresleni vysledki

témito vedlejSimi faktory.
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ZAVER

Namétem pro zpracovani této bakalaiské prace byl pozadavek managementu
cestovni kancelaie EXIM prozkoumat kvalitu poskytovanych sluzeb v rdmci nabidky
leteckych zajezdu pro 1éto 2013. Pro tyto tcely byl na dvanacti prazskych pobockéach
realizovan marketingovy vyzkum metodou mystery shopping. Piiblizeni feSené
problematiky probehlo v prvni kapitole, kde byly zpracovany diavody, pro¢ by mél byt
provadén marketingovy vyzkum a byly v ni vysvétleny zakladni pojmy. V této kapitole
byla kratce popsana historie, techniky a fiaze mystery shoppingu a byly zde také
uvedeny standardy vcetné etického kodexu. V druhé kapitole byla popsana vybrana
cestovni kanceldf, v jejichz prazskych pobockéch byl mystery shopping provadén.
Jednotlivé faze realizace konkrétniho mystery shoppingu byly podrobné popsany
a rozebrany v tfeti kapitole. Jednim z cilti bylo pfedat managementu cestovni kancelare
EXIM podnétna doporuceni ke zlepSeni zjisténych nedostatki, které by mohly vyrazné
ovlivnit spokojenost zakaznik a mohly by mit $patny vliv na dobré jméno spole¢nosti.
Pro dosaZeni tohoto cile jsou ve ctvrté kapitole navrzena ndpravnd opatieni, jako
naptiklad specidlné zamétfené Skoleni zaméstnanci, sestaveni hodnoticiho dotazniku pro
zékazniky a nasledné sbirani bodli zaméstnanci, informacni karticky, zpétna vazba od
zamé&stnancl, sepsani dodatku ke smlouvé zaméstnancl, ve které odsouhlasi svym
podpisem, ze mohou byt podrobovani mystery shoppingu, sjednoceni dekorace

v pobockéch.

V této bakalaiské praci jiz bohuZel nebudou zachyceny veSkeré dalsi kroky
managementu cestovni kancelafe EXIM beéhem aplikovani navrzenych népravnych
opatfeni. K dneSnimu dni, 29. 4. 2013, jsem byla pani Lenkou Smetanovou informovéna
o planovaném Skoleni zaméstnanci, jeZ se ma inspirovat pfevaZzné mnou navrzenymi
tématy na proSkoleni. Z téchto divodi jsem byla pozdddna o asistenci b&hem
sestavovani programu Skoleni. Termin Skoleni je naplanovany na 24. 5. 2013. Co se
ty¢e mych dalSich navrhl na zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb, tak ty jsou nyni
projednavany managementem cestovni kancelafe EXIM. Sledovani ucinnosti
aplikovanych opatifeni napiiklad opét formou mystery shopping by mohlo byt ndmétem
pro diplomovou praci.

Na projekt mystery shopping v prazskych pobockach by mohla také naptiklad
navazovat realizace mystery shoppingu ve vSech pobockach cestovni kanceldre EXIM

v celé Ceské republice se stejnym mystery scénafem a Zaznamovym archem. Vysledky
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takto rozsdhlého vyzkumu véetné srovnani poboéek v jednotlivych regionech CR by
byly pro cestovni kancelai velmi pfinosné. Na zakladé analyzy vysledkl by cestovni
kancelat EXIM mohla pfijmout marketingova opatfeni pro celou zemi a zvysit tak
kvalitu svych sluzeb. Kontrola kvality poskytovanych sluzeb spojenych s nabidkou
leteckych pobytovych zajezdt do ostatnich destinaci, poznavacich zajezdi, lyzatskych
zajezdl, eurovikendii, zajezdl ,,Evropa autem® atp. by zajist¢ mohla byt dal$im
predmétem vyzkumu. Jak jiz bylo v druhé kapitole této prace uvedeno, cestovni
kancelar EXIM ma dcefiné cestovni kancelafe v Polsku, Mad’arsku, Rumunsku a na
Slovensku. Velmi zajimavym projektem by byl vyzkum kvality poskytovanych sluzeb

v pobockéach téchto dcetinych cestovnich kancelafi.

Realizace mystery shoppingu a jeho nasledné zapracovani do bakalaiské prace
vyzadovalo hodné Usili a Casu, jelikoz nebydlim v Praze. Do Prahy jsem dojizdéla nikoli
pouze za ucelem mystery rozhovort v jednotlivych pobocCkach cestovni kancelafe,
ale t62 na odborné konzultace s pani Mgr. Markétou Safovou, Lenkou Smetanovou
a Alenou Bystrickou. Nicméné mne vypracovani této prace velmi obohatilo. Ziskala
jsem cenné zkuSenosti v oblasti mystery shoppingu, rozsifila jsem si své znalosti
V oblasti cestovniho ruchu a navézala uZitecné kontakty. Vystupovani v roli fiktivni
klientky pozitivné ovlivnilo mimo jiné mij pohled na kvalitu poskytovanych sluzeb
a obsluhy zékaznika. Ve vétSin€ prodejen jsem si zacala podvédomé vSimat veSkerych

malickosti, které jsem dfive nebrala na védomi a nevénovala jsem jim pozornost.

Bylo mi cti zpracovat pod odbornym vedenim pani Mgr. Safové z ppm factum
research s. r. 0. a vedouciho mé bakalaiské prace Ing. Cesalem mystery shopping pro
nejvétsi cestovni kancelar v Ceské republice. Velmi by mne potésilo, kdyby vysledky
této prace vedly po urcitém case k zvySeni poctu spokojenych zakaznikl a k posileni

dobrého jména spolecnosti.
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Priloha ¢. 1: Seznam prazskych pobocek cestovni kancelare EXIM

Priloha €. 1: Seznam prazskych pobocek cestovni kancelare EXIM

Seznam prazskych pobocek cestovni kancelafe EXIM, vnichz byl provadén

marketingovy vyzkum formou mystery shopping:

- EXIM TOURS a. s. — Revolué¢ni
Revoluéni 23, 110 00 Praha 1
- EXIM TOURS a. s. — Viaclavské namésti
Vaclavské nameésti 64/807, 110 00 Praha 1
- EXIM TOURS a. s. — Francouzska
Francouzska 30, 120 00 Praha 2
- EXIM TOURS a. s. — OC Novodvorska
Novodvorska 994, 142 00 Praha 4 — Lhotka
- EXIM TOURS a. s. — OC Novy Smichov, ANDEL
Plzenska 8, ptizemi OC Novy Smichov, 150 00 Praha 5 — Smichov
- EXIM TOURS a. s. — letist¢ Vaclava Havla Praha
ul. Aviaticka 1017/2
- EXIM TOURS a. s. — Palmovka
Zenklova 305/11, 180 00 Praha 8
- EXIM TOURS a. s. — Galerie Fénix
Freyova 35, 190 00 Praha 9
- EXIM TOURS a. s. — Zli¢in
Skandinavska 144/15a, 155 00 Praha 515 - Zli¢in
- EXIM TOURS a. s. — OC Galerie Butovice
OC Galerie Butovice B57, Radlicka 117, 150 00 Praha 5
- EXIM TOURS a. s. — OC Arkady
Na Pankraci 86, 140 00 Praha 4
- EXIM TOURS a. s. — Budgjovicka
Bud¢jovicka 1667/64, 140 00 Praha 4.
Zdroj: CESTOVNI KANCELAR EXIM TOURS a. 5., 2013(a)



Priloha ¢. 2: Predbézna cenovd kalkulace
call centrum: 841 115 115 | www.eximtours.cz

@ EXI M ZOW® Predbézna cenova kalkulace

e e RS T By

Recko - Kreta ' Phaedra Beach 3
all inclusive 25.6.2013 5.7.2013
[ E5er SR [ iuanum 388 ol fter £ (i | csmarovan BTG GRE SIS U
tam 25.6.2013 No Timetable PRG - HER
zpét : 5.7.2013 No Timetable HER - PRG
Copcary T poter | conaipax | ieva | conaposiewt | cenaceliem |
.Dospela osoba v DP s 2 122390 19 030 38 060
1. dite na pristylce mladsi do 16 let 1 7990 ; 7.990 isi s 7 990
Sleva Exim do 15.4.2013 2 -3 360
#Zakladni pojisteni - dospely 2 468 : 468 936
#2Z3kladni pojisteni - dite 1 288 288 288

47274

Recko - Kréta - Malia. Hotelovy komplex le?i pfimo u p&kné Siroké pistité plaze a skladé se z hlavni budovy a nékolika
vedlejsich blokd, které jsou zasazeny do peclivé udrZované zahrady. V okoli hotelu naleznete nékolik restauraci a

taveren, rusnéjsi centrum letoviska Malia je od hotelu 2 km. Hotel oceni pfedevsim rodiny s détmi, které si uziji
prijemnou dovolenou u jedné z nejhezCich piscitych plazi na Krété.

poznamka: ; N kontakt na vaseho prodejce:

(ID 8330) EXIM TOURS a.s. - OC Arkady
Na Pankraci 86, 14000 Praha 4 i

- 160:45312974 DIC:CZ45312974
arkady@eximtours.cz
Tel.: 0420241093250

Blizsi informace o hotelu naleznete na www.eximtours.cz Fax: 00420241093254

Sestavil: to kalkulace ma pouze informativni charakter a nezaklada narok na uzavieni cestovni smlouvy.
alkulace je platna pouze v okamziku jejiho vypracovani a miiZe se zménit.
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Priloha ¢. 3: Zaznamovy arch - vzor

Piiloha €. 3: Zdznamovy arch — vzor

MYSTERY SHOPPING V PRAZSKYCH POBOCKACH CESTOVNiI KANCELARE EXIM TOURS A. S.
ZAZNAMOVY ARCH

Udaje zapisované do tohoto formulafe nesmi byt vypliiovany v poboéce cestovni kancelare, kde bude probihat
tzv. ,,Mystery shopping“ neboli tajna navstéva.
Prosim, zapisujte je az mimo konkrétni pobocku cestovni kancelare, a to pouze na zakladé paméti a vlastniho pozorovani.

Adresa pobocky cestovni kancelaire EXIM TOURS a. s.:

Délka mystery navstévy:

Jméno tazatele: Lucie Tomkova

Zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky | — pired sdélenim pozadavku

O 1. Pozdravil/a Vas zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky?

Ano 1
Ne 2
O 2. Navazal/a s Vami zaméstnanec/zaméstnankyné kontakt pohledem?

Ano 1
Ne 2
O 3. Jevil/a o Vas zajem a oslovil/a Vas do 2 minut poté, co jste vstoupil/a do pobocCky?

Ano 1
Ne 2
O 4. Usmival/a se na Vas, kdyz si Vas vSiml/a a oslovil/a?

Ano 1
Ne 2

O 5. Oslovil/a Vas v avodu rozhovoru otevienou otazkou, tzn. zeptal/a se Vas napr. ,,Jaké mate prani?“ ,,Co pro Vas mohu
udélat?“

Ano 1
Ne 2
O 6. Vyzval/a Vas k usazeni k jeholjejiho pracovnimu stolu?

Ano 1
Ne 2

O 7. Mélla na sobé zaméstnanec/zaméstnankyné pfedepsané obleceni, tj. bilou ¢i bledé modrou kosili/bilou ¢i bledé
modrou halenku? (POZN. NESMI BYT BAREVNE A NE S NAPISY)

Ano 1
Ne 2

O 8. ZAPISTE POUZE TEHDY, POKUD JE PROVEROVANY ZAMESTNANEC ZENA
Méla na sobé predepsané obleceni, tj. magentovou salku (v magentové barvé)?

[EEY

Ano
Ne 2
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0 9. Mélia na sobé pfedepsané obleéeni, tj. erné kalhoty/sukni? (POZN. MUSI BYT LATKOVE, V. ZADNEM PRIPADE NESMI
BYT DZINOVE)
Ano

Ne 2

[EEY

0 10. Byl/a zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky vhodné uéesan/a a mél/a upravené a Cisté nehty? (POZN. NESMI MIT
MASTNE NEUMYTE VLASY, VYRAZNE BARVY NA VLASECH — NAPR. RUZOVE PROUZKY, NESMI MIT SPINAVE,
NEUPRAVENE NEHTY, OPRYSKANY LAK APOD.)

Ano 1
Ne 2

O 11. Jaka byla celkova uprava vzhledu zaméstnance/zaméstnankyné?

Ano, velmi vhodné upraveny/a 1
Pramérné upraveny/a 2
Nevhodné upraveny/a 3

Pobytovy ZAJEZD

NYNI SEZNAMTE ZAMESTNANCE/ZAMESTNANKYNI POBOCKY S VASIMI POZADAVKY NA ORGANIZACI ZAJEZDU S TiM,
ZE NEKTERE UDAJE CILENE ZAMLCITE A BUDETE OCEKAVAT, ZE SE VAS NA NE ZAMESTNANEC/ZAMESTNANKYNE
SAM/SAMA ZEPTA.

OTAZKY ZAMESTNANCE/ZAMESTNANKYNE NA SPECIFIKACI ZAJEZDU

O 12. Doptal/a se Vas zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky na doplnujici informace k zajezdu, které jste
mu zamérné zamlicel/a ?
1 =ANO | 2 =NE | 9 = NEVIM, NEJSEM SI JISTY/A

a. |Vék bratra 1 2 9

b. | Termin pobytového zajezdu 1 2 9

c. |Délka pobytového zajezdu 1 2 9

d. |Misto odletu 1 2 9

e. |Pocet pokojli / rozmisténi osob na pokojich 1 2 9

OTAZKY MYSTERY SHOPPERA NA DOPLNUJICi INFORMACE K ZAJEZDU

O 13. Odpovédél/a Vam fundované zaméstnanec/zaméstnankyné na Vase dopliujici otazky tykajici se zajezdu:

2
1 2 3 4 9 =NEVIM, NEJSEM S|
ROZHODNE ANO SPISE ANO SPISE NE ROZHODNE NE JISTY/A
a. |Informace o tom, zda jsou lehatka na plazi zpoplatnéna a kolik €ini pripadny poplatek 1 2 3 4 9
b. |Informace o tom, zda je u hotelu bazén a détsky bazén 1 2 3 4 9
c. |Doporuceni vhodného mista k vykonavani vedlejsich aktivit 1 2 3 4 9
d. |Informace o nabizenych fakultativnich vyletech 1 2 3 4 9
e. |Informace o cenach fakultativnich vylett 1 2 3 4 9
f. | Doporuceni blizké ptuijéovny aut 1 2 3 4 9
g. |Informace o podminkach pujéeni automobilu 1 2 3 4 9
h. |Informace o cenach putjéeni automobilu 1 2 3 4 9
Poloha pokoju — blizko sebe, v Zzadném pfipadé pokoje, pod jejichz okny je vefejna
ch. : 1 2 3 4 9
komunikace
INFORMACE ZAMESTNANCE/ZAMESTNANKYNE O PARAMETRECH ZAJEZDU
O 14. Informoval/a Vas zaméstnanec/zaméstnankyné o nasledujicich parametrech zajezdu: ?
1 =ANO | 2 =NE | 9 = NEVIM, NEJSEM SI JISTY/A
- vzdalenost plaze od hotelu, zda spliiuje klientéiny pozadavky 1 2 9

- typ plaze, zda spinuje klientéiny pozadavky 1 2 9
- zda cena zahrnuje veskeré letiStni poplatky 1 2 9
- zda cena zahrnuje transfer z letisté do hotelu a z hotelu na letisté 1 2 9

oo oo
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- zda cena zahrnuje stravu (snidané, polopenze, plna penze, all inclusive)
- ze cena nezahrnuje cestovni pojisténi

- ze cena nezahrnuje nékteré sportovni aktivity

- zpusob uhrady — kdy prvni zéloha a v jaké vysi, kdy doplatek

I
NN (NN
©o|o|o|©

SQ ™o

Zaméstnanec/zaméstnankyné poboc¢ky Il — po sdéleni pozadavku

O 15. Mél/a zaméstnanec/zaméstnankyné na stole dobre viditelnou jmenovku se svym jménem a pozici?

Ano 1
Ne 2

O 16. Zeptal/a se Vas zaméstnanec/zaméstnankyné, zda jste drzitelem Karty stalého zakaznika cestovni kancelare
EXIM TOURS a. s.

Ano 1
Ne 2

O 17. ZAPISTE POUZE TEHDY, POKUD SE VAS ZAMESTNANEC/ZAMESTNANKYNE ZEPTAL/A , ZDA JSTE DRZITELEM
ZAKAZNICKE KARTY, TZN. ZAZNAMENAL/A JSTE V PREDCHOZ[ OTAZCE KOD ODPOVEDI 1!

Vysvétlil/a Vam zaméstnanec/zaméstnankyné vyhody zakaznické karty?

Ano 1
Ne 2

O 18. ZAPISTE POUZE TEHDY, POKUD SE VAS ZAMESTNANEC/ZAMESTNANKYNE ZEPTALIA , ZDA JSTE DRZITELEM
ZAKAZNICKE KARTY, TZN. ZAZNAMENAL/A JSTEV OTAZCE 16 KOD ODPOVEDI 1!

Vysvétlil/a Vam zaméstnanec/zaméstnankyné postup, jak mGzZete zakaznickou kartu ziskat?

Ano 1
Ne 2

O 19. Nabidl/a Vam zaméstnaneclzamvéstnankyné ¢i zahrnul/a do ,,Pfredbézné cenové kalkulace“ specialni balicek
komplexniho cestovniho pojiSténi od Ceské sporitelny?

Ano 1
Ne 2

0 20. ZAPISTE POUZE TEHDY, POKUD VAM ZAMESTNANEC/ZAMESTNANKYNE NABIDLIA MOZNOST KOMPLEXNIHO
CESTOVNIHO POJISTENI, TZN. ZAZNAMENAL/A JSTE V PREDCHOZI OTAZCE KOD ODPOVEDI 1!

Vysvétlil/a Vam zaméstnanec/zaméstnankyné vyhody specialniho bali¢ku cestovniho pojisténi od Ceské spofitelny?

Ano 1
Spise ano 2
Ne 3

O 21. Nabidl/a Vam zaméstnanec/zaméstnankyné zvyhodnéné parkovani u letisté?

Ano 1
Ne 2

O 22. Predal/la Vam zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky svoji vizitku, abyste jej/ji mohl/a v pfipadé potreby
kontaktovat?

Ano 1
Ne 2

O 23. Pozadal/a Vas zaméstnanec/zaméstnankyné o Vas kontakt?

[EnY

Ano
Ne 2

O 24. Zeptal/a se Vas zaméstnanec/zaméstnankyné pobocky po konci rozhovoru, zda mate jesté néjaké dalsi prani ¢i
otazku?

[EnY

Ano
Ne 2
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O 25. Pozval/a Vas zaméstnanec/zaméstnankyné pobo¢ky k opétovné navstévé pobocky?

Ano 1
Ne 2
O 26. Podékoval/a Vam zaméstnanec/zaméstnankyné pobo¢ky za navstévu?
Ano 1
Ne 2
O 27. Koupil/a byste si na zakladé navstévy v této pobocce pobytovy zajezd pro sebe a své blizké?
Rozhodne ano 1
SpiSe ano 2
Spise ne 3 3
Pro¢ ne? VYPISTE
Rozhodné ne 4
Pro¢ ne? VYPISTE

Dojem ze zaméstnance/zaméstnankyné pobo¢ky cestovni kancelare
O 28. Usmival/a se na Vas zaméstnanec/zaméstnankyné béhem rozhovoru?
Ano 1
Ne 2
O 29. Bylo chovani zaméstnance/zaméstnankyné pobocky vstricné a trpélivé?
Ano 1
Ne 2
0 30. Udrzoval/a s Vami béhem hovoru o¢ni kontakt?
Ano 1
Ne 2
O 31. Byl slovni projev zaméstnance/zaméstnankyné srozumitelny a jasny (tzn. bylo mul/ji dobie rozumét,
nepouzival/a slang a odborné terminy)?
Ano 1
Srozumitelnost slovniho projevu byla ¢astecna 2
Ne, srozumitelnost slovniho projevu byla problémova 3
O 32. Jak na Vas celkové pusobilo chovani zaméstnance/zaméstnankyné k vam?
Velmi pfijemny/a a ochotny/a 1
SpiSe prijemny/a a ochotny/a 2
SpiSe neprijemny/a a neochotny/a 3
Velmi nepfijemny/a a neochotny/a 4

Dojem z pobocky

O 33. Prostor pred pobockou cestovni kancelare je Cisty a uklizeny
Ano 1
Ne 2

O 34. Ve vyloze je vyvéSena aktualni nabidka zajezd(i (POZN. ZAJEZDY MUSI BYT AKTUALNI, MUSI ZDE BYT UVEDENA
CENA A MUSI BYT VYTISTENE BAREVNE)

Ano 1
Ne 2
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O 35. Na image plakatech vystavenych v prostorach prodejny NENi uvedena cena zajezdu

[EEY

Ano
Ne 2

0 36. Na televizich je zapnuté video s nabidkou cestovni kancelare (POZN. PLATI JEN PRO POBOCKY, KTERE JSOU
VYBAVENE TELEVIZ)

Ano 1
Ne 2

0O 37. V prodejné NEJSOU nikde vidét katalogy nevybalené z félie

[EEY

Ano
Ne 2

O 38. Pracovni stiil zaméstnance je uklizeny (POZN. JSOU NA NEM JEN VECI POTREBNE K NABIDCE ZAJEZDU)

Ano 1
Ne 2

O 39. Jaky mate celkovy dojem z pobocky EXIM TOURS a. s.?

1 2 3 4
ROZHODNE ANO SPISE ANO SPISE NE ROZHODNE NE
a v prodejné je Cisto a uklizeno 1 2 3 4
b. Prodejna je prehledné usporadana 1 2 3 4
c. Prodejna je dobie osvétlena 1 2 3 4
d. Pristup k prepazce je dobry 1 2 3 4
e. |V prodejné jsou dobie a prehledné vystaveny zajezdové katalogy (jsou umistény 1 2 3 a
v plastovém/difevéném stojanu)

O 40. Popiste detailné jaky dojem jste ziskal/a z prostredi pobocky, co Vas zaujalo, co se Vam nelibilo a pro¢.
ODPOVEDI ZAPISTE PECLIVE

Zaujalo:

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Abstrakt

TOMKOVA, Lucie. Mystery shopping dle zaddni cestovni kanceldre EXIM TOURS
a. s. Bakalaiska prace. Plzen: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 71 s., 2013

Kli¢ova slova: marketingovy vyzkum, metoda mystery shopping, cestovni kancelar,

spole¢nost EXIM TOURS a. s.

Predlozena bakalarska prace je zamétena na realizaci marketingového vyzkumu kvality
poskytovanych sluzeb spojenych s nabidkou leteckych pobytovych zajezdi na Iéto
2013, a to metodou mystery shopping. Tato metoda byla aplikovdna v dvanacti
prazskych pobockach spolec¢nosti EXIM TOURS a. s. V prvni kapitole je zpracovan
teoreticky uvod do feSené problematiky. Druha kapitola obsahuje popis vybraného
subjektu, v jehoz pobockach byl proveden mystery shopping. Jednotlivé faze realizace
konkrétniho mystery shoppingu na prazskych pobockach spole¢nosti EXIM TOURS
a. s. jsou podrobné popsdny a rozebrany ve treti kapitole. Cilem realizace mystery
shoppingu je pfedat managementu spolecnosti podnétnd doporuceni ke zlepSeni
zjisténych nedostatkd, jez by mohly vyrazné ovlivnit spokojenost zdkaznik a mohly by
mit Spatny vliv na dobré jméno spolec¢nosti. Dale byly doporuceny kroky k podpoieni

silnych stranek. VySe zmiflovana doporuceni jsou soucasti ctvrté kapitoly.



Abstract

TOMKOVA, Lucie. Mystery shopping according to task of travel agency EXIM TOURS
a. s. Bachelor thesis. Pilsen: Faculty of Economics University of West Bohemia in
Pilsen, 71 p., 2013

Key words: marketing research, mystery shopping method, travel agency, EXIM
TOURS company

This bachelor thesis is focused on the realization of marketing research on service
quality associated with the offer of holidays for summer 2013, in the mystery shopping
method. This method has been applied in twelve Prague branches of the EXIM TOURS
company. In the Chapter 1 the theoretical introduction into the discussed issue is
worked out. The Chapter 2 contains a description of the selected company, in whose
branches mystery shopping was carried out. Each phase of realization of the specific
mystery shopping in Prague branches are described and discussed in detail in the
Chapter 3. The aim of realization of mystery shopping is to provide the management of
the company with recommendations how improve the identified weaknesses that could
significantly affect customer satisfaction and could have a bad effect on the reputation
of the company. The steps to develop strengths were further recommended. The above-

mentioned recommendations are included in the Chapter 4.



