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ABSTRAKT

RACKO, David: Mystery shopping. — Ekonomicka univerzita v Bratislave. Obchodna
fakulta: Katedra marketingu. — Veduci zavere¢nej prace: Ing. Dana Vokounova, PhD.
Bratislava: OF EU, 2019, 52 s.

Ciel'om prace je poukazat’ na vyznam mystery shoppingu pre tspe$né posobenie firmy. Ciel
je rozdeleny na dve Casti: teoretickll a prakticku. V prvej Casti naSej zaverecnej prace Sme
na zéklade $tudia odbornej literatury objasnili pojem mystery shopping a jeho vyznam pre
firmy. Praca je rozdelena do piatich kapitol. Obsahuje 15 tabuliek a5 priloh, ktoré
pozostavaji z dvoch zaznamovych harkov a troch grafov. V prvej kapitole je teoreticky
rozobrana problematika mystery shoppingu. Opisuje definicie, historiu, formy, mystery
shoppera s predpokladmi, vyuzitie, priebeh, eticky kodex a zabezpecCenie mystery
shoppingu. V druhej kapitole sa nachadza ciel’ prace. V tretej kapitole su charakterizované
vybrané cestovné kancelarie. Dalej su opisané postupy prace. Stvrta kapitola obsahuje
dokumentované vysledky zjednotlivych navstev cestovnych kancelédrii. Rozobrané
vysledky hodnotenia a zhrnutie zisteni do uceleného ramca. V piatej kapitole si odportcania
pre zlepsenie poskytovania sluzieb cestovnych kancelarii. Opisané zlepsenia a zistenia, ze

mystery shopping moze byt tspesnym kI'icom k zlepSeniu konkurencieschopnosti na trhu.
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ABSTRACT

RACKO, David: Mystery shopping. — University of Economics in Bratislava. Faculty of
Business; Department of Marketing. — Supervisor: Ing. Dana Vokounova, PhD. — Bratislava:
OF EU, 2019, 52 p.

The aim of the thesis is to point out the importance of mystery shopping for the successful
operation of the company. The thesis is divided into two parts: theoretical and practical. In
the first part of our final work we clarify the concept of mystery shopping and its importance
for companies based on the study of reference literature. The paper is divided into five
chapters. It contains 15 tables and 5 attachments which are comprised of two record sheets
and three charts. In the first chapter the mystery shopping issue is theoretically discussed. It
describes definitions, history, forms, shopper mystery with assumptions, usage, progress,
code of ethics, and securing mystery shopping. The second chapter specifies the aim of the
thesis. The third chapter describes selected travel agencies. Then the working procedures are
described. The fourth chapter includes documented results from travel agency visits and
summary of ascertainment in a coherent framework. The fifth chapter provides
recommendations for improving travel agency services. The finding out of the thesis
supports the fact that mystery shopping can be a successful key to improve company’s

competitiveness.
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Uvod

V nasSej zdverecnej praci sme sa rozhodli zamerat’ sa na problematiku kvality sluzieb
a spokojnost’ zdkaznika. Konkrétne na meranie kvality ponikanych sluzieb prostrednictvom
metody mystery shopping. Ciel'om naSej prace bolo podrobné pribliZzenie si a ziskanie
vedomosti o mystery shoppingu na zaklade, ktorych sme néasledne mohli ohodnotit’ kvalitu

ponukania sluzieb vyuzitim tejto metédy. Porovnat’ a odporucit’ jednotlivé zlepSenia.

Pre kazdy podnik je obt'azné sa udrzat' na trhu. Musi sa prispdsobovat’ vSetkym
zmendm a hlavne zvladat boj s konkurenciou. Tym padom jednym z bodov rieSenia
problému je zvySovanie kvality poskytovanych sluzieb. Podnik musi pontkat’ sluzby na
lepSej urovni aku dosahuje konkurencia. Na zéklade toho sa zdkaznici rozhodn pre podnik,
ktory je podl'a nich leps$i. Zakaznici klada vel'ky doraz na pomer ceny a kvality. Je potrebné
uspokojit’ kazdého zékaznika o najviac, pretoze od spokojného zdkaznika sa odvija
uspesnost’ spolo¢nosti. Ked’ je zédkaznik spokojny tak je vel'mi pravdepodobné, Ze sa pre
uspokojovanie svojich potrieb zasa vrati. Na zaklade toho firma dosahuje svoj zakladny ciel’

a tym je dosahovanie zisku.

Udrzanie si zakaznika je rozhodujlica otazka pre neustéale rozrastanie podniku. Tym,
7ze bude podnik neustale o krok vpred oproti svojej konkurencii, ziska vyhody
a pravdepodobnost’ vyradenia konkurencie. Ak si podnik potrebuje zistit’ kvalitu svojich
sluzieb a zaroven skontrolovat’ informovanost’ a pristup svojich zamestnancov, je mystery
shopping idedlnou metddou. Hlavnym cielom tejto metddy je odovzdat’ riadeniu podniku
nezaujaté hodnotenie prevadzky z perspektivy bezného zdkaznika. V porovnani so
zahrani¢nymi krajinami je metoda mystery shopping na Slovensku vyuzivana kratko. Aj ked’

je to u€inna metdda na kontrolu kvality, je aplikovana prevazne len va¢$imi spolonost’ami.

Bakalarska praca sa sklada z 5 kapitol. V prvej kapitole sa nachadzaju teoreticky
podlozené zistenia. Su v nej uvedené pojmy a suvislosti, ktoré je potrebné vediet na
aplikovanie zameru prace. V tejto Casti je vysvetlena arozobrana technika mystery

shopping, jeho delenia, kto to moZe vykonavat, ako prebieha a kto ho zastresuje.

V d’alSich kapitolach je metodika a vymedzené ciele prace. Jednym z krokov
zavereCnej prace je uskutoCnenie mystery shoppingu v praxi. Je uskuto¢neny v nami

vybranych prevadzkach v Bratislave. Rozhodli sme sa pre cestovné kancelarie a ohodnotit’
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kvalitu pontkania sluzieb. Hodnotili sme spolo¢nosti, ktoré si konkuruji. Na hodnotenie
sme si vyhotovili zdznamovy harok, ktory sa nachadza v prilohdch. Obsahuje nami zvolené

hodnotené kritéria rozdelené na pobocku a zakaznika.

V zaverecnej Casti sa nachddzaju vysledky z mystery shoppingu prostrednictvom,
ktorych sme jednotlivé cestovné kancelarie porovnavali a na zdklade zistenia ich silnych

a slabych stranok sme odporucili rozne opatrenia a zlepsenia pre jednotlivé prevadzky.
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1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahrani¢i

V marketingu je strategické myslenie kl'icové. Kazdé vedenie firmy musi vediet
spravne konkurovat’ ostatnym konkurené¢nym podnikom. Na to potrebuje dobry strategicky
postup. Firma musi vziat' do uvahy vsetky aspekty, rozne mozné zmeny, na ktoré musi
spravne reagovat, ovplyviiovat’ ich a prispdsobovat’ sa im. Vyuzivat' vSetky faktory co
najefektivnejSie. Pracovnici musia byt spokojni, aby dokazali prekonéavat’ vsetky problémy
vd’aka svojej kreativite a vyuzivaniu svojho potencialu naplno. Mat’ spravne informacie je
zaklad, aby marketingové rozhodovanie bolo spravne, pretoze z fiktivnych alebo
nespravnych udajov nezostrojime ni¢, ¢o by spravne fungovalo. Na zaklade informécii, ktoré
firma dostane ohladom svojich dobrych a zlych internych a externych vlastnosti, bude
vediet, aké dalSie kroky ma uskutoénit pre svoje celkové zlepSenie a lepSiu

konkurencieschopnost’ na trhu.

1.1 Mystery shopping

NajefektivnejSia metoda marketingového vyskumu na obstaranie informécii o pristupe
zamestnancov k zakaznikom je mystery shopping. Vykonava sa na mieste nakupu formou
tzv. ,tajného nakupu“ alebo este lepSie povedané mystery shopping je vykonavany tzv.
»fiktivnym zakaznikom®. Je to osoba, ktora pride do vybraného podniku a sprava sa ako
bezny zakaznik, no v skuto¢nosti zbiera informécie o kvalite sluzieb a vyrobkov. Pre uspech
je existencne dolezita kvalita, ktor poskytuje spolocnost’ svojim zakaznikom. Cielom
kazdej firmy je dosahovat’ zisk, ale ak budu zakaznici nespokojni, nevratia sa uz a firma
zlyha. Musi si zabezpecit' udrZanie svojich stalych zdkaznikov, ale aj ziskavanie novych,
aby mohla rast’. Vd’aka mystery shoppingu spolo¢nost’ dokaze lepSie zistit’ problémy, ktoré
je potrebné odstranit’, aby boli zdkaznici so sluzbami spokojni. No hlavne zisti, aky pristup
maju jej zamestnanci k zdkaznikom, ¢i st dostatocne informovani a hlavne overi, ¢i
dodrziavajii vSetky naleZitosti. Budi vediet aj ako vyzeraju ich predajne z pohladu

zakaznikov. Moze sa stat’, Ze sa odhalia nejaké podvody pracovnikov a podobné veci.

Do slovenciny je vacsinou mystery shopping prelozeny ako ,,zadhadné* alebo ,,utajené*

nakupovanie. Aj napriek tomu, ze v dneSnej dobe sa aj unas zvySuje mnozZstvo
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uskutoCnenych prieskumov a takisto aj mnozstvo spolo¢nosti pontkajucich tuto metodu, tak

0 tejto metdde v odbornych knihach nie je vel'a uvedené.

1.2 Definovanie Mystery shoppingu

Na zéaklade toho, Ze neexistuje nejaka jedna jasna definicia pre mystery shopping, tak
nizsie je uvedenych viacero roznych definicii. Uvedené tu su definicie z internetovej alebo

kniznej tvorby, ktoré¢ sme pokladali za najrelevantne;jsie.

,»Mystery shopping je technika marketingového vyskumu, ktord pouziva Specidlne
vyskolenych agentov, tajnych zakaznikov, ktori hodnotia druh a kvalitu poskytovanych
sluzieb. Tito agenti hraju rolu navstevnika alebo zakaznika, pricom sleduju alebo hodnotia

vopred uréené kritérig.«!

Mystery shopping povazujeme za techniku zGcastneného pozorovania uzivanou
prieskumnikmi na zmetenie personalu obsluhovanej predajne a vytvorenia dojmu, Ze prave

obsluhuji redlnych, ¢ potencionalnych zakaznikov.?

Pre ESOMAR (Europske zdruzenie pre marketingovy prieskum a prieskum verejnej
mienky) je Mystery shopping uznivanou prieskumnou technikou, pouZiva ju mnoZstvo
vladnych ale aj komer¢nych a inych institucii. S10zi na zlepSenie trovne sluzieb pontkanych
zakaznikom. Uvadza do vzajomného vztahu a zistuje dosiahnutt Groven so zelanou, alebo

tirovitou poskytovanou konkurentmi.?

DalSou z myslienok je Ze ,Mystery shopping od NMS Market Research je idedlnym
nastrojom, ako sa na pracu svojich zamestnancov a prezentaciu znacky pozriet' ofami
zékaznika. Vyskoleni ,,mystery shopperi“ vystupuju v roli zdkaznikov a sprostredkuju Vam
tak autenticki skusenost’ klientov s Vasou znackou. Mystery shopperov nechame
popisat’ subjektivnu skusenost’ S predajiiou/tovarom/zamestnancami a zistime, ako sa

behom navstevy citili ac¢i by sa k Vam wvratili. Nezalezi, ¢i je Vaszékaznicky

! Richterova, K. a kol. 2007. Vyskum trhu, Bratislava: Ekonom. S. 333.
2https://www.odporucame.eu/pisu-u-nas/297-bez-kategorie/323-pouzivana-metoda-mystery-shopping-
calling-e-mailing

% https://ana.esomar.org/document/2696?query=mystery%20shopping
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servis v plienkach, alebo ho uz roky uspesne budujete. Meni sa ako trh, tak zékaznici, a ich

pohlad’ na Vagu znacku bude vzdy kl'acovy.« *

Vyskumna technika umoziiujiica podnikom vyhodnotit’ kvalitu sluzieb, ktoré
poskytuju svojim zdkaznikom a ich konkurentom. Zahfiia vySkolenych profesiondlnych
vyskumnikov, ktori vystupuju ako skuto¢ni zakaznici a hodnotia povahu a kvalitu sluzieb,

ktoré dostavaju, a sthrnne ich oznamujt klientovi.®

Mystery shopping je rozsirenou marketingovou technikou, ktora pomaha k
posudzovaniu akosti poskytovanych sluzieb a zakaznickeho servisu 2z nezaujatého
a anonymného hl'adiska. Kontrola sa vykonava prostrednictvom vySkolenych vyskumnikov
formou predstieraného nakupu. Pocas fiktivneho nakupu preveruju komplexna kvalitu
zakaznickeho servisu (technicku, spolocensku uroven, odborné znalosti predavajuceho,
postup predaja, spravanie apod.), takisto kompletny vyzor a celkové usporiadanie
predajnych priestorov (exteriér, interiér). VysSkoleny vyskumnik predstiera mozného
zakaznika, ktory na zéklade vopred stanovenych kritérii hodnoti spravanie zamestnancov a
vzhl'ad prostredia a celkovu atmosféru nakupu. Na zaklade regularnych merani a zistenych
informaécii je moznost’ schvalit’ ndlezité napravné a preventivne opatrenia, s cielom udrzania
si aktualnych zakaznikov a zabezpecit' si ziskanie novych zakaznikov hlavne z dévodu

zvysenia kvality zakaznickych sluzieb.®

Kozel pokladd mystery shopping za néstroj marketingového vyskumu, vd’aka ktorému
sa kontroluju predavajuci. Na zaklade mystery shoppingu sa hodnoti a sleduje, ako je urcity
produkt pontkany a taktiez pristup zamestnancov k potencidlnym zékaznikom. Vynimajuc
kontroly pracovnikov, mystery shopping obsahuje aj sledovanie ostatnych hladisk ako

napriklad vzhl'ad predajne a pod.’

Mystery shopping je spolahlivy spdsob na vyskum trhu, ktory je zamerany
predovSetkym na kvalitu maloobchodnych sluzieb alebo ak ziskavame rozne informaécie
0 produktoch a sluzbach bud’ konkurencnej alebo vlastnej spolo¢nosti. Tato metoda

ziskavania informdcii vylucuje unik informdcii na rozdiel od inych vyskumnych metod,

4https://www.nms-sk.sk/co-robime/mystery
shopping/?gclid=EAlalQobChMIyNSk26Xc4AlVyuJ3ChOXKWNBEAAY ASAAEgLCGPD_BwE
S https://www.agr.org.uk/glossary/mystery-shopping

6 https://www.toptest.sk/category/Mystery-Shopping2-Mystery-Shopping

" Kozel, R. a kol.: Moderni marketingovi vyskum. 2006.S. 147.

14


https://www.nms-sk.sk/co-robime/mystery%20shopping/?gclid=EAIaIQobChMIyNSk26Xc4AIVyuJ3Ch0xKwNBEAAYASAAEgLCGPD_BwE
https://www.nms-sk.sk/co-robime/mystery%20shopping/?gclid=EAIaIQobChMIyNSk26Xc4AIVyuJ3Ch0xKwNBEAAYASAAEgLCGPD_BwE
https://www.aqr.org.uk/glossary/mystery-shopping
https://www.toptest.sk/category/Mystery-Shopping2-Mystery-Shopping

pretoze mystery shopper nesmie d’alej podavat’ informacie. Vyskumnik vyhotovuje zdznamy
so spatnou vazbou do zdznamového harku. Mystery shopping méze byt pouzity v hocijakom
odvetvi. Najviac sa vyuziva na posudzovanie predajni, kin, hotelov, reStauracii,
zdravotnickych zariadeni a pod. V odvetvi hotelovych sluzieb existuje aj vyraz mystery
guest (tajny host’). Pouziva sa napriklad pri kontrole klasifikacie hotelov (hviezdickami)

niektorou z hotelovych asociacii.?

1.3 Histéria Mystery shoppingu

Mystery shopping sa prvykrat pouzil v USA este vr. 1940, ked ho vykonavali
predovSetkym sukromni detektivi. Zo zaciatku sltzil hlavne na kontrolu nepoctivych

zamestnancov, ktori okradali zamestnavatel'ov. Dialo sa to najmé v bankach a predajniach.

Postupne sa z mystery shoppingu vyvinula metdda, vd’aka ktorej vedia firmy hodnotit’
kvalitu svojich sluzieb. Casom sa formoval a silny progres nastal v 70. az 80. rokoch vd’aka
jeho CastejSiemu vyuzivaniu vo firmach. Najvacsi narast nastal v 80. a 90 rokoch z dévodu

rozmachu internetu.

Technika kontroly zakaznickych Standardov prenikala aj do dalSich odvetvi
hospodarstva, najmi kvoli vyrovndvaniu sa konkurenénej ponuky v jednotlivych oblastiach.
Vzniklo mnoho spolo¢nosti $pecializovanych na vyskum trhu a niektoré z nich zaucuju
svojich vlastnych mystery shopperov, ktorych si potom vyskumné agentary u nich uz len

objednavaju.

V USA mystery shopping patri medzi popularne, ¢asto pouZivané prieskumy, pretoZe
firmy sa chcll ubezpecit, Zze kvalita poskytovanych sluzieb je na poZadovanej Urovni.
V stcasnosti je tato metdda aplikovana primarne kvoli kontrole internych procesov
spolo¢nosti a na ziskavanie informacii o konkurencii. Tato technika je zvdc¢Sa vyuzivana
sulohou zlepSenia kvality sluzieb a zakaznickeho servisu. Najviac sa objavuje

Vv reStauraciach, bankach, kinach, hoteloch, nemocniciach, automobilovom priemysle,

8 https://cs.wikipedia.org/wiki/Mystery_shopping
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Statnej sprave, ako aj vSade tam, kde zamestnanci spolocnosti prichadzaju do styku s

externymi zdkaznikmi.®

Pocas 90. rokov bola vytvorena agentira MSPA (Mystery shopping providers
association), ktora zdruzuje spolo¢nosti vykonavajice mystery shopping. Utelom agentiry
bolo Standardizovat’ proces vykondvania marketingového vyskumu pouzitim techniky
mystery shopping a vytvorenie etického kodexu. Dnes zdruzuje viac ako 400 agentar

Z celého sveta.

Na Slovensku sa Mystery shopping vyuziva priblizne od roku 2000, co nie je tak
davno. Nachéadzaju sa tu aj firmy, ktoré ho vyuzivaj, ale najdu sa aj také, ¢o sa s nim eSte
ani neoboznamili. U nds je tdto metdda vyuzivana predovsetkym v sietach obchodnych

retazcov, bankach, hoteloch a v automobilovom priemysle.

1.4 Formy Mystery shoppingu

Existuje vela roznych foriem, ktorymi vieme Mystery shopping aplikovat’. SluZia na
kontrolu rozmanitych moznosti kontaktu zakaznika s podnikom. Jeho najviac vyuzivané

formy su:

Mystery shopping — to je druh posudzovania pracovnikov v jednotlivych prevadzkach
prostrednictvom osobnej pritomnosti mystery shoppera. Ten uz osobne sleduje vSetky
nalezitosti, pristup, ochotu personalu a mnoho dalSich aspektov z pohladu zakaznika.
Vopred ma urené na ¢o sa ma zamerat’. Nasledne na zaklade jeho zisteni bude uz agentira

porovnavat’ jednotlivé pobocky predajnej siete medzi sebou alebo s konkurenciou.

Mystery calling — predstavuje telefonické zistovanie kvality sluzieb pomocou vopred
pripraveného scenara. Na jednej strane telefonatu je fiktivny zakaznik ana druhej
zamestnanec. Takto sa preveruje postoj zamestnanca, dodrziavanie komunika¢nych noriem,

informacie o produkte a sluzbach, rychlost’ a podobne.

Mystery e-mailing — z fiktivnych e-mailovych adries st zasielané maily, pomocou

ktorych sa zist'uje kvalita, troven, rychlost’ a mnozstvo inych nalezitosti, ktoré by tato forma

% https://www.toptest.sk/category/Mystery-Shopping2-Mystery-Shopping
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komunikacie mala obsahovat’. V dneSnej dobe hra internetova komunikécia vel'mi dolezitt

rolu a preto jej podniky venuj zvySenu pozornost'.

Mystery delivery — hodnotenie dodania tovaru na zaklade objednavky. Sledovanie
lehoty dorucenia, komunikacie, ¢i nie je tovar poskodeny, vybavovanie reklamacie a pod.

Zistuje sa stav kompletnych sluzieb, ktoré sa tykaji pocesu dodania tovaru.

Mystery flying — testovanie kvality leteckych spolo¢nosti. Tato technika kontroluje

sluzby, s ktorymi sa moze cestujuci stretntit’ pocas letu, ale aj na letisku.

Mystery pozorovanie — optické posudzovanie prostredia predajne, ktoré je zamerané

na vnatorné a vonkaj$ie vnemy vplyvajice na zdkaznika.?

1.5 Mystery shopper

Mystery shopper tzv. fiktivny nakupujtci je zvlast’ vyskoleny pracovnik, a vystupuje
ako staly alebo potencialny zakaznik. Ma vopred urcené kritéria v podobe scendra, ktorych
sa musi drzat’. Pozoruje personal a predajny proces. Jeho tlohou je kladenie otazok, nakup
nejakych vyrobkov alebo hranie ur€itej roly. Sustredi sa na spravanie obsluhy,
informovanost’, komunikativnost, kvalitu produktov, sluzieb, vzhl'ad predajne a
dodrziavanie vSetkych ostatnych naleZzitosti. Na zdklade vSetkého, ¢o sa udialo podéva
spitni vdzbu o svojich skusenostiach. Pofas vykondvania svojej priace nemdze byt
prezradeny ani odhaleny. Predajca nema vediet, ze ide o mystery shopping. Akondhle
mystery shopper opusti predajiiu, ohodnoti a okomentuje dojmy, rézne sktsenosti, ¢i bol
alebo nebol spokojny atd’. prostrednictvom formulara, ¢i audio alebo videonahravky. Od
kvality jeho prace zavisi uspeSnost’ projektu a od toho odvijajici sa prinos pre zadavatel'a

a d’alsich zakaznikov.

»Mystery shopper sluzi tiez ako ,,Strdzca pravidiel”, ak sa nahodou aj predajcovia

dozvedia, Ze ma prebehnut’ mystery shopping, avSak nevedia kedy a kym bude realizovany,

snazia sa pristupovat’ ku kazdému zékaznikovi ¢o najistretovejsie*!

10 http://simar.cz/standardy/kvalitativni-standardy/mystery-shopping.html
11 ZDROJ MARKAUD
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1.6 Predpoklady na mystery shoppera

Kazdy, kto vykonava pracu mystery shoppera, musi mat’ aj predpoklady. Mal by to
byt clovek s potrebnymi vlastnost’ami, ktory je na tuto pracu vyskoleny. Hlavna poziadavka
na tato pracu je, Ze musi mat’ vek minimalne 18 alebo 21 rokov (zalezi na produktoch

ponukanych v danej predajni a v danej krajine).

Na zru¢nostiach mystery shoppera stoji cely prieskum. Jeho hodnotenie ma vplyv na
to, aké opatrenia a nasledujuce kroky firma vykona. Na zaklade jeho odhaleni, dojmov,
zazitkov a skusenosti prinesie zmeny, ktoré sa dotknu d’alSich zdkaznikov a od neho zavisi
¢i pozitivne alebo negativne. To znamenda, ze uspeSnost’ projektu zavisi len na fiom
samotnom. V praxi ale navstivia danu predajitu viaceri, aby sa prediSlo subjektivnemu

hodnoteniu alebo tomu, ze spravanie personalu bolo vynimocne takéto len raz.

MARKAUD uvadza, Ze kvalitny mystery shopper by mal spiiiat tieto
poziadavky:

Spolahlivy a dokladny — na zéklade zadania a uréeného scenara je potrebné, aby
dodrziaval vSetky nalezitosti. Vyjadroval sa zretelne, Uplne a objektivne, ked bude
referovat’ svoje zistenia. Mal by informovat’ nielen o nedostatkoch a pochybeniach, ale aj
0 pozitivnych veciach a nadpriemernom zaobchadzani. Vysledky musi vediet’ rychle a do
detailov spracovat. Jeho podklady sa d’alej pouzivaju ako relevantny néstroj, ktory ovplyvni
nasledujuce zmeny vo firme. NoO a v prvom rade nesmie dat’ vediet’ alebo sa nechat’ odhalit,,
ze sa jedna o fiktivneho zékaznika. Ak by zamestnanec vedel, Ze je pozorovany, zmenil by

svoje spravanie a tym by vysledky boli skreslené.

Vsimavy pozorovatel’ — je potrebné, aby sa zameral na viacero aspektov rovnako: Tak
ako vnutorné tak aj vonkajsie prostredie, pristup zamestnancov, odbornost’ a pod. Musi mat’

dobré pozorovacie schopnosti so zmyslom zamerania sa na detaily.

Cestny a dokladny — od vysledkov poskytnutych mystery shopperom je zadavatel
mystery shoppingu zavisly, teda od jeho vyskumu sa budu odvijat’ nasledujuce opatrenia
klienta. Musi sa drzat’ noriem a kazdu jednu ¢ast’ ohodnotit’ pravdivo a objektivne. Nemdze

podvadzat’, pretoze na jeho vysledkoch st postavené nasledujice kroky firmy.

Objektivny — musi podat’ svoj nazor, ale nezavisle ohodnotit’ fakty pomocou

pozorovania a zistovania. Nesmie sa nechat’ ovplyvnit’ ziadnymi predoslymi zisteniami
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alebo sktisenostami, ale len hodnotit’ aktualne skuto¢nosti. Nesmie byt’ v ziadnom vztahu

s nikym, koho bude hodnotit’.

Organizovany — Je mozné, ze bude musiet’ uskuto¢nit’ viacerych nédkupov stcasne.

Musi byt’ schopny plnit’ poziadavky a dodrziavat’ vSetky terminy.

Flexibilny — musi sa dokazat’ prispdsobit’, ako z hl'adiska ¢asu rovnako aj oh'adom

miesta vykonu svojej prace.

V niektorych pripadoch sa od mystery shoppera vyzaduja aj iné znalosti. Napriklad
Vv regione bilingvalneho charakteru je potrebné ovladat’ cudzi jazyk. Dobré komunikaéné
schopnosti by mal mat’ kazdy mystery shopper. Vsetci su Skoleni a absolvuju rézne cviCenia,
pri ktorych si komunika¢né a posluchacske vlastnosti zlepsia a vytrénuji na potrebnu
uroven. Ked’ze pri vykone mystery shoppingu komunikuji a zaznamenavaju informacie
podavane zamestnancami. Mystery shopper sa stretdva s 'ud'mi z r6znych odvetvi a na
zaklade toho by sa mal vediet’ adaptovat’ do roznych roli. Poc¢as hodnotenia by bolo vhodné,
aby sa spraval prirodzene a nezainteresovanie. Dobra pamét’ je vel'mi dolezita, pretoze si
musi zapamétat’ Si scenar, ktorym sa riadi pocas celého fiktivneho nakupu. No takisto si musi
pamitat vietky postrehy, ktoré uvedie pri vyplfiani zdznamovy harok apod. Doverné
informaécie, o ktorych sa mystery shopper dozvie, musi udrzat’ v tajnosti. Musi byt’ trpezlivy
amat’ sktsenosti srieSenim konfliktov. Za ziadnych podmienok nesmie byt vel'mi

uponahlany, nervozny alebo si pisat poznamky verejne, lebo by mohol byt odhaleny.

Mystery shopper mdze robit’ pre vacsie mnozstvo firiem, ktoré vykonavaji mystery

shopping.

1.7 Vyuzitie mystery shoppingu

Mystery shopping je vyuzivany vo vSetkych druhoch spolo¢nosti. Vyuzivaju ho kvoli
tomu, aby ponukali zdkaznikom ¢o najkvalitnejSie sluzby. Ak by bol jeden zakaznik
nespokojny, je vysokd Sanca, ze sa so svojou skusenostou podeli s nejakym inym
zékaznikom. Takto spolocnost’ straca zisk, pretoze prichddza o zdkaznikov. Musi robit’
vsetko kvalitne a tak, aby zakaznici boli spokojni. Tato metdda vyskumu trhu je Casto
vyuzivand kvoli tomu, Ze maloktory zakaznik sa z hl'adiska nedostatku ¢asu bude st'azovat’

vedeniu za sluzby, a tak radsej bez slova prejde ku konkurencnej firme alebo spoloc¢nosti.
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Na zéklade toho spolo¢nost’ nema ako inak zistit', ako su kvalitné jej sluzby a preto vyuziva
mystery shopping. Najcastejsie ho vyuzivaji spolo¢nosti, ktoré maji zaujem skontrolovat’,
ako na tom je ich prevadzka a hlavne sa dozvediet, ¢o by mohli zlepsit. PredovSetkym
spoloc¢nosti prichadzajuce o svojich zakaznikov, ktoré sa snazia zistit’, Z akého dovodu sa to
deje. Dalej spolo¢nosti vlastniace viacero poboéiek a cheu vediet, & su vietky na rovnakej
urovni a rovnako kvalitné. Vyuzivaju ho aj firmy, ktoré chci mat’ ¢o najviac informacii
o svojej prevadzke, ale je moznost ziskat' taktiez informacie o prevadzke svojej
konkurencie. Aj ak spolo¢nosti chct overit’, ¢i zamestnanci dodrziavaju vsetky predpisy,
normy a ostatné nariadenia, ktor¢ dodrziavat’ maju. Ked’ firmy nevedia, ako by zdokonalili
svoje prevadzky a chcu to zistit’. Spolocnosti, ktoré vykonali r6zne prechody na nové
systémy a formy poskytovania sluzieb a potrebuju skontrolovat’, ¢i sa to vydarilo ako
ocakavali. Spolo¢nosti ho rovnako vyuzivaju aj na ziskanie réznych podnetov Vv oblasti

marketingu a reklamy.

1.8 Priebeh mystery shoppingu

Mystery shopping sa skladd z niekol’kych faz, pocas ktorych si pripravime vsetko

potrebné a zozbierame vSetky informéacie.

Fazy mystery shoppingu:

Priprava planu navstev

Vyber vhodného mystery shoppera

Urcenie spdsobu zberu informadcii a zadanie roli a scenara
Uskuto¢nenie tajného nakupu

Spracovanie ziskanych informacii

o ok~ w D E

Prezentécia vysledkov

Na vykonanie mystery shoppingu je potrebné si najprv stanovit plan. Mystery
shopping sa sklada z niekol’kych faz. Najprv si musi zadavatel’ urcit’, naco vsetko, by sa
mystery shopper mal zamerat’ a nasledne sa na zaklade toho zostavi plan navstev, rozne
scenare, upresnia sa vsetky kontrolne oblasti a zostavi sa prislusny zdznamovy harok na zber

udajov. Vyberie sa vyskumnik, ktory je vhodny na urCeny projekt. Mystery shopperi sa
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musia prisne drzat’ planu. Tajni ndkupcovia musia byt’ vySkoleni v ur¢itom druhu oblasti,
Vv pripade potreby sa vyskolia. Zostavi sa ¢asovy harmonogram, ktory budti musiet’ striktne
dodrziavat’. Zaznamovy harok vyplni mystery shopper ¢o najskor po vykonani ndkupu. Na
konci projektu mystery shopper odovzda vSetky ziskané vysledky agentare. Ta spracuje
vSetky zistenia a odprezentuje svoje hodnotenia klientovi. Prezentacia je v tlacenej
a elektronickej podobe, taktiez moze byt' dolozend roznymi grafmi alebo komparativnymi
tabul’kami a pod. Klient sa dozvie silné a slabé stranky svojich predajni. Tiez k tomu dostane

odporucania, aké zmeny by mohol zaviest’ vo firme pre zlepSenie.

Kvalita mystery shoppingu zavisi od tychto faktorov:

e ziskané udaje musia byt detailné, celistvé a hlavne fakty,

e dodrZiavanie dohodnutych terminov konania,

e zachovanie scendra a ostatnych naleZitosti mystery shopperom,
e splnenie aj Specifickych poziadaviek, ktoré boli dohodnuté,

¢ kontrola vysledkov mystery shoppingu,

e nedopustit’ ziadne chyby,

e dodrzanie pravidiel a etického kodexu.

1.9 Eticky kodex

Pred uskuto¢nenim mystery shoppingu musi byt mystery shopper informovany o0
etickom kodexe, ktory vychadza zo Standardov ,,Mystery shopping Providers Association®

(MSPA). Vtedy mystery shopper vyhlasuje ze:

e Mystery shopping bude realizovat’ na zaklade svojich najlepsich schopnosti.

e Odovzdd vypisané zaznamové harky v urenom termine podla danych
pokynov.

e Vysledky a vystupy z mystery shoppingu bude povazovat’ za doverné.

e Informécie o jednotlivych projektoch bude takisto pokladat za ddoverné

(navstivené miesta, prevadzky, honorar, pocet mystery shoppingov a pod.
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e Ak nie je schopny zrealizovat’ mystery shopping v danom termine, musi na to
upozornit’ agentdru.

e Bezodkladne je povinny odpovedat’ na telefondty alebo e-maily zaslané
agenturou.

e Poznamky k svojej praci musi archivovat’ minimalne 60 dni.

e Pred realizaciou projektu sa musi oboznamit’ so vSetkymi nalezitostami
projektu (Specifikaciou projektu, rolou, pokynmi a zdznamovym harkom).

e Mystery shopping nesmie uskuto¢iovat’ v sprievode diet'at’a alebo inej osoby.
S vynimkou uréenou v pokynoch.

e Na projekte nesmie pracovat’ ak niekoho z pracovnikov, na ktorych je mystery
shopping zamerany osobne pozna.

e Nesmie zvelicovat’, ¢i inak ovplyviiovat’ vysledky.

e Bez sthlasu agentury nesmie kontaktovat’ klienta.

e Zakaz uskuto¢niovania mystery shoppingu po uziti alkoholu alebo omamnych
latok.

e Pocas uskutociiovania mystery shoppingu nesmie dojst’ k naruSeniu beznej
prevadzky navstivené¢ho miesta.

e Nemdze uskutociiovat’ ¢innosti, ¢o by mohli byt nebezpeéné alebo niekomu
ublizit’ na zdravi.

e Ak nie je pokynmi dané inak, musi byt po€as vykonavania aj po skonceni

mystery shoppingu ,,v utajeni*.!2

1.10 Zabezpecenie mystery shoppingu

Existuju rozne institicie alebo zdruzenia, ktoré zastreSuji marketingovy vyskum.

NajddlezitejSie organizacie, ktoré dohliadaji a zaoberaju sa mystery shoppingom su:

e MSPA (The Mystery Shopping Providers Association) — medzinarodna
asociacia, ktora zdruzuje spolo€nosti vykondvajice mystery shopping.

Standardizuje jeho techniky avytvorila kodex pre mystery shopperov.

12 Misun, J. a kol. Trendy interného kontrolovania v podnikatel'skych subjektoch vo svete novych

vyziev. 2018. S. 67.
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Vystupuje ako orgédn, ktorého ucelom je posilnenie mystery shoppingu
prostrednictvom  spoloéného TUsilia a Cinnosti. Cielom je stimulovat
a zdokonalit’ vykon a vyuZzivanie tejto metody. MSPA je najvicsie profesionalne
obchodné zdruzenie zamerané na zlepSenie kvality sluzieb pomocou
anonymnych zdrojov. 1

ESOMAR (European Society for Opinion and Marketing Research) — Europske
zdruzenie pre marketingovy vyskum a vyskum verejnej mienky. Je to svetova
organizacia, ktord sa stard o kvalitnej$i vyskumu trhov, zdkaznikov
a spolo¢nosti. Cielom spolocnosti je rozvoj marketingu, vyskumu trhu
averejnej mienky. Rovnako aj ocenenie vedeckej snahy pre efektivne
rozhodnutia v manazmente. Podporuje zaujmy ¢lenov. Profesionalne riadenie
medzi ¢lenmi. Dodrzuje medzinarodny eticky koédex. Zabezpecuje finanéné
prostriedky na rdzne zalezitosti , ktoré prispievaji k zlepSeniu Urovne.
Zohladiuje zaujmy &lenov.

e SAVA (Slovenska asociacia vyskumnych agentur) — zdruzenie zaoberajice
sa vyskumom trhu averejnej mienky. Clenovia SAVA dodrziavaju

medzinarodny eticky kédex a zdkladné §tandardy kvality vyskumnej prace. 1

Mystery shopping na Slovensku:

Aj na Slovensku sa nachadzaju agenttry, ktoré realizuju mystery shopping. St to

napriklad:

Mystery Shopping Merididn
Gfk Slovakia

4biznis

TNS SK

Feedback

Simar

Bormat

KMG

13 http://www.mspa-global.org/about-mspa.html

14 http://www.kmg.sk/web/esomar/

5 Bendikova, L., SAVA/ http://www.sava.sk
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Toptest
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KNO Slovensko a d’alsie
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2 Ciel prace

Cielom prace je poukdzat’ na vyznam mystery shoppingu pre Uspesné posobenie
firmy. Ciel’ je rozdeleny na dve Casti: teoreticku a prakticki. V prvej Casti nasej zaveretnej
prace sme na zaklade S$tidia odbornej literatiry objasnili pojem mystery shopping a jeho
vyznam pre firmy. Zamerali sme sa na historiu mystery shoppingu, d’alej na formy mystery
shoppingu, mystery shoppera ako osobu, jeho predpoklady, nalezitosti, napln prace
a podobne. Taktiez na samotny priebeh mystery shoppingu, jeho vyuzitie a zauzivany eticky
kodex.

Cielom v praktickej rovine bolo zistit' Groven a kvalitu poskytovanych sluzieb vo
vybranych pobockach cestovnych kancelarii. V tejto Casti naSej bakalarskej prace sme
poukazali na aplikovanie a celkovu vypovedaciu schopnost’ mystery shoppingu. Na zaklade
uskutoCnenia mystery shoppingu sme ziskali potrebné udaje na hodnotenie kvality
ponukanych sluzieb. Sustredili sme sa na hodnotenie kritérii, ktoré sme si vopred stanovili.
Tie kritéria obsahoval zdznamovy harok, ktory sme si vypracovali a prostrednictvom zisteni
z uskutocneného mystery shoppingu oznamkovali kritéria v predajni a zamestnanca

osobitne. Dalej nasledovala analyza a spracovanie zistenych udajov a informacii.

Zistené Udaje sme si spriemerovali a porovnali jednotlivé prevadzky medzi sebou. Po
zisteni ich silnych a slabych stranok sme im ur¢ili jednotlivé odporac¢ania s cielom zlepSenia
zistenych nedostatkov. Pre hodnotené prevadzky su nasSe navrhy zaklad pre skvalitnenie

sluzieb.
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3  Metodika prace a metody skiimania

V praktickej Casti naSej zaverecnej prace sa zameriame na nami vybrané cestovné
kancelarie, ktoré budeme v kratkosti charakterizovat. Nasledne na nami vybranych
pobockach sme podla stanovenej formy formulara mystery shoppingu vykonali samotny
mystery shopping. Mystery shopping bol vykonany na zéklade jednotného, nami uréeného
scenara, ktory bol rovnaky pre vSetky cestovné kanceldrie. Zaujimali sme sa o dovolenky
pocas letnej sezony. Konkrétne sme sa vypytovali hlavne na destinacie Egypt, Spanielsko
a Bulharsko. Ur¢ili sme si cenovi relaciu okolo 1500 - 2000€, d’alej dizku zajazdu priblizne
7 dni, letecky a s all inclusive. Tym sme dosiahli objektivne vysledky. Medzi hodnotené
cestovné kancelarie sme zaradili aj CK Bubo, ktora sa 1i$i od ostatnych cestovnych kancelarii
a preto sme ju brali ako benchmarkovu. Bola zakladnym $tandardom pre porovnanie kvality

ostatnych cestovnych kancelarii.

Cely prieskum bol nésledne zhodnoteny a analyzovany, jednotlivym prevadzkam boli
odportacané jednotlivé opatrenia na nami zaznamenané nedostatky, ktoré sme objavili
Vv procese samotného mystery shoppingu. V praxi sme vyuzili pracovné postupy, ktoré sme

si rozobrali v teoretickej Casti.

3.1 Charakteristika objektu skimania

Cestovna kancelaria je zakladna prevadzkova jednotka v cestovnom ruchu. Ich

predmetom je sprostredkovanie, organizovanie a zabezpedenie sluzieb v cestovnom ruchu.®

Cestovné kancelarie poskytuju zékaznikom rozne zédjazdy so sluzbami podl'a dopytu
zakaznikov. Na zéklade uzatvorenia zmluvy ponukaji a organizuju zajazdy formou predaja.
Cestovné kancelarie pontkaju destinacie nielen v zahrani¢i ale aj domaceho charakteru.
Existuji aj kancelarie ktoré ponukaji len sezonne zajazdy (napr. iba v lete), no vacSina

funguje celorocne.

16 Ryglova, 2009
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V slovenskej literatire Gucik uviedol, ze: ,,Cestovnd kancelaria ako organizator
sprostredktiva sluzby jednotlivych producentov, kombinuje ich do suborov a tvori zéjazdy —

baliky sluzieb*’

Funkcie cestovnych kancelarii:

e Preklenovacia — zist'uje dopyt a na zaklade neho sa snaZzi urovat’ ponuku.
Urcitd CK (cestovna kancelaria) sleduje konkurenciu a snazi sa byt, co
najkonkurencieschopnejsia.

e Kontaktna — CK uzatvara r6zne zmluvy a dohody.

e Inovacna — Aplikuje vSelijaké zmeny a novinky vo svojej ponuke.

e Informacnd — CK informuje svojich zakaznikov o roéznych zajazdoch
a vSetkych sluzbach, ktoré si k nim vedia objednat’.

e Kontrolna - Aby vedela v akej kvalite st jej sluzby tak to zist'uje. Funguje to
tak, ze zamestnanci CK chodievaji na zajazdy, ktoré ponukaju. Na zaklade
toho ich vedia aj zdkaznikom lepSie zreferovat’.

e Realiza¢nd — To uz predstavuje vysledné uskutocnenie vybraného zéjazdu na
zaklade vsetkych podmienkach uréenych zmluvou.

e Vychovnd — Pracovnici sa snazia vysvetlit zvyky a rozne tradicie aké st vo
vybranej destinacii. Ako by bolo vhodné sa tam spravat’ a pod. Prispievaju

k rozhl'adu zakaznikov.

Charakteristika vybranych CK:

Charakteristika CK Bubo Travel

Na trhu pdsobi od roku 2001. Je originalna, pretoZe jej ponuka tvori hlavne exotické,
zazitkové destinacie ale aj rozne expedicie. V poskytovanych sluzbach na Slovensku ma
najlepsi pomer cena kvalita. Predava letenky do celého sveta a zaujimavé je, Ze organizuje

zdjazdy na kI'Gc.

17 Gugik, 2010
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Spolo¢nost’ je najlepSim slovenskym touroperdtorom na Braziliu, Japonsko, Peru,
Indonéziu, Tanzaniu, Antarktidu, Indiu, Thajsko, Mexiko, Vietham, Kubu, Laos, Sri Lanku,
Cinu, Tahiti, Novy Zéland, ¢i Namibiu.

Je to spoloc¢nost’, ktora ponuka aj dovolenky na takej trovni, ze si vSetci uréite odnest
mnozstvo zazitkov. Medzi jej novinky patri zdjazd do Vietnamu a Kambodze. Ponuka
jedine¢ny program na podstate novych letov. CK Bubo je k dispozicii 24 hodin denne z
dovodu, ak by ste pocas zajazdu stratili svoje dokumenty alebo nevedeli najst’ svojho Soféra,

&i sprievodcu.*®
Charakteristika CK Satur

Je to najvicsia slovenska cestovna kancelaria, ktord pontka zajazdy pocas celého roka.
Ponuka Siroké spektrum zdjazdov. Rozne zdjazdy v Eurdpe aj exotike, dovolenky pre rodiny,
lyZzovacky, wellness pobyty, plavby a pod. Pre naro¢nejSich zakaznikov vystupuje ako
Exclusive by SATUR. Na trhu uz je od roku 1993 aod zaciatku sa snazi byt seridzna,

spolahliva a kvalitnd. Na Slovensku mé momentélne 46 pobociek.

NajcastejsSie poskytuju zakaznikom letné dovolenky v primorskych oblastiach.
Spolo¢nost’ pontika zahrani¢né aj doméace z4jazdy. Pontka hlavne letecké no aj autobusové
zajazdy. Velké plus je, ze delegatov ma slovensky alebo ¢esky hovoriacich. Umoziiuje aj
zajazdy so sprievodcom, ktory nielenze pozna pamiatky a pod. ale v ur¢itu destinaciu uz aj

navsivil.1®

Charakteristika CK Hydrotour

Na trhu vystupuje od roku 1994 ako s. r. 0., ked’ ponukala len autokarové zajazdy a od
roku 2004 uz vystupuje ako a. s. Obdivuhodné je, Ze na Slovensku ako prva poskytovala
zajazdy na ostrov Rodos. Spolo¢nost Hydrotour je  jeden z najvyznamnejSich
touroperatorov na Slovensku. Spolo¢nost’ sa orientuje predovSetkym na rodiny s detmi.
Poskytuje solidne klubové dovolenky. Ciel'om je ponukat kvalitné dovolenky za vyhovujice

ceny. O klientov sa staraju slovensky alebo hovoriaci delegati a animatori.

18 https://www.destinacie.sk/cestovne-kancelarie/bubo
19 https://www.satur.sk/stranky/o-ck-satur/
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Zaviedli Klub Markiza a po novom uz Klub Leto —to je dovolenka zameran4 na rodinu
s detmi, kde maju slovensky hovoriacich animatorov, ktori im organizuji program a roézne

hry. Kazdy dei maju o zabavu postarané.?°

Charakteristika CK Solvex

Na Slovenskom trhu je spolo¢nost’ pre destinaciu Bulharsko odbornikom ¢islo jedna.
Zrovna CK Solvex letecky prepravil najvacsi pocet 0sob prave do dovolenkovych destinacii
Bulharsko a Cierna hora. V niektorych destinaciach patri tiez medzi Gspe$nych slovenskych

touroperatorov.

Je to rastlica a stabilna spolo¢nost’, zamerana prevazne na letné letecké zajazdy pre
rodiny, orientujica sa na primorské destinacie. Jej cielom je zvySovat kvalitu sluzieb a rast

sieti pobo¢iek.?
Charakteristika CK Kartago Tours

Spolo¢nost’ je na trhu od roku 1994. Kartago Tours ma Sirok ponuku zajazdov, pri
ktoré su zamerané predovSetkym na slnecné, primorské destinicie. Taktiez umoziuje
vyhody a rézne zl'avy pre rodiny s detmi. Zakladnou myslienkou je poskytnut’ pre klienta

optimalny pomer medzi kvalitou ubytovania, sluzieb a vyslednou cenou.

V katalogoch nemaji pri hoteloch fotky izieb, pretoze kazdy hotel disponuje
mnoZzstvom roznych izieb a moze sa stat,, ze zdkaznik dostane int izbu, ako by bola odfotena
Vv kataldégu. Poslanim spoloc¢nosti je, aby si kazdy u nich dokézal vybrat’ dovolenku podla

vlastnych predstdv. Spoloénost’ Kartago Tours pontika profesiondlny a spolahlivy servis.??

Charakteristika CK Firo-tour

Spolo¢nost” bola zalozena v roku 1990 v severoceskom Chomutove, kde ma svoje
sidlo dodnes. Patri medzi 3 najvécsie cestovné kancelarie v Ceskej republike. Na slovensky
trh sa dostala v roku 2001 a momentalne patri medzi TOP 5 najvacsich cestovnych kancelarii
na Slovensku. Ich cielom je byt k zdkaznikom slu$ny a tctivy, ako samozrejmost’ ponukaju
kvalitné sluzby, mnozstvo informécii k zajazdom, €o najrychlejsie rieSenie problémov a pre

svojich stalych klientov poskytuju extra bonusy. Delegati st vySkoleny a kazdy ovlada

20 https://www.hydrotour.sk/o-nas
2L https://solvex.sk/o-nas
22 https://www.kartago.sk/o-kartago-tours
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slovensky alebo cesky jazyk. CK Firo-tour je orientovana hlavne na Eurdpske
a mimoeurdpske primorské dovolenkové destindcie. Okrem klasickych pobytovych
z4jazdov ponukaju taktiez aj kombinaciu pobytovo — pozndvacie zdjazdy v exotickych
oblastiach, lyZovacky a snowboarding, poznavacie zajazdy a letecké vikendy a Studia GINO

Paradise Besenova.?

3.2 Pracovné postupy

V nasej bakalarskej praci sme rozoberali mystery shopping, ktory sme nésledne aj
uskuto€nili. Na Slovensku je tdto metdda menej uplatiiovana ako v zahranici. Na zaciatku
sme sa venovali teorii. Museli sme najprv ziskat vedomosti ato prostrednictvom
zanalyzovania si témy z roznych zdrojov. Hlavna metoda ktortt sme vyuzili pri pisani prvej
Zasti prace, bol zber informacii. Cerpali sme prevazne z internetovych zdrojov, pretoze
0 mystery shoppingu sa Vv kniznej forme nachadza malo informacii. Pre zlepSenie

vypovedacej hodnoty nasej zavere¢nej prace sme vyuzivali pestri bibliografiu.

Na ziskanie jednotlivych tidajov potrebnych pre vypracovanie nasej bakalarskej prace
sme aplikovali jednu z empirickych metod, ktorou je metéda pozorovania, ta je zaroven
technikou primarneho zhromazd’'ovania udajov. Podstatou tejto techniky je zmyslové
vnimanie existujucich javov.?* V naej praci je to sledovanie vietkych aspektov, ktoré
vplyvaju na vnimanie ¢loveka ako zdkaznika. Na zdklade zaznamového harka, ktory sa
nachadza v prilohe sme si ur¢ili hl'adiska, na ktoré sa pocas hodnotenia najviac zameriame.
Jedna sa o pozorovanie predajni a spravanie sa zamestnancov v nich. Sledované kritéria sme
hodnotili znamkou od 1 do 5, kde 1 znamenalo vyborny a 5 nedostato¢ny. Hodnotenie sme
si rozdelili na dve skupiny a to na predajiiu a zamestnanca. Objektom skiimania pre nas bolo
Sest’ konkurenénych cestovnych kancelarii. V kazdej z nich sme sa zamerali hlavne na
destinacie Egypt, Spanielsko a Bulharsko, pri ktorych sme chceli priblizne sedem diiovy
letecky z4jazd pre dve osoby pocas letnej sezony s all inclusive. Vzdy sme sktSali menit’
naSe poziadavky a robit’ ich SpecifickejSie aby sme vedeli ohodnotit’ aj reakcie zamestnanca

na zmeny.

2 https://www.firotour.sk/o-nas
24 Gonda, V.: Metodika vedeckej prace. 2009. s. 23
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Aby boli spolo¢nosti lepsie a uspesnejSie ako ich konkurencia, musia sa zamerat’
hlavne na celkovi kvalitu. Pred realizaciou sme si vopred stanovili, na ¢o hlavne sa
zameriame, o presne pozorovat. PoCas marca a aprila sme navstivili kazda cestovni
kancelariu jeden krat. Mystery shopping sme vykonavali V utajeni, aby druha strana
nevedela, Ze je sledovana. Mohlo by to zmenit’ jej spravanie. Zamestnanec reprezentuje
spolo¢nost’, pre ktori pracuje. Spravali sme sa ako normalny zakaznik, no po odchode sme
si vyplnili zdznamovy hérok a spisali vSetky postrehy. Prostrednictvom tychto hodnoteni
sme pomocou aritmetického priemeru vypocitali priemerné hodnotenie za prevadzku, za
zamestnanca ana zaklade toho vypocitali aj celkové hodnotenie jednotlivej cestovnej

kancelarie za predajilu a zamestnanca zaroven.

Po vyhodnoteni vSetkych cestovnych kancelarii sme ich medzi sebou porovnali.
Vytvorili sme tabulku so vSetkymi cestovnymi kancelariami a najlepSie dopadla ta
S najniz§im priemerom. Takou formou sme ich medzi sebou porovnali aj za pobocku a za
zamestnanca osobitne. Vzhl'adom na ziskané informacie sme videli, Vv ¢om boli urcité
cestovné kanceldrie lepSie a v ¢om horsie. Vysledkom tohto prieskumu sme im odporucili

kroky a opatrenia, ktorymi by sa zlepsila kvalita pontkania ich sluzieb.
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4 Vysledky prace

V praktickej Casti sa sustredime na uskutocnenie mystery shoppingu. Aplikovali sme
ho vo vybranych cestovnych kancelariach v meste Bratislava. V nasledujtcich
podkapitolach st uvedené hodnotenia jednotlivych cestovnych kancelarii, detailné
zaznamenanie priebehu navstevy. Vysledné hodnotenia st d’alej porovnané medzi sebou

a pre jednotlivé pobocky sme urcili r6zne odporucania a zlepSenia.

4.1 Dokumentované vysledky CK Satur

Pobocku spolo¢nosti Satur sme navstivili v piatok dna 22. 3. 2019 o 15:00 hod.
Navstivili sme pobocku, ktora sa nachadzala v nakupnom centre Aupark v Bratislave. Je to
dobra lokalita s pristupom autobusovej dopravy a bezproblémového parkovania. Pocas
navstevy ma sprevadzala moja priatel’ka. Vo vyklade pred pobockou boli vyvesené akciové
zajazdy. My sme vosli dnu a zamestnankyna nas hned’ pozdravila a usadila. Kancelaria bola
velmi mala a mali tam dva stoly. Citili sme sa tam dost’ stiesnene. Pani, ktora sa nam
venovala, bola zhovievava a prijemna, no vobec sa neusmievala. Pocas naSej navstevy
nemali inych zakaznikov. Hned’ nas vyzvala, ako ndm moze poradit. Povedali sme, Ze radi
by sme §li na nejaku letnt dovolenku pocas sezony. Vypytovali sme sa hlavne na destinacie
Spanielsko, Egypt a Bulharsko. Ur¢ili cenovu relaciu 1500 - 2000€, d’alej dizku zajazdu
priblizne 7 dni, letecky asall inclusive. Pani nam hned odporucdila hotel s kvalitnymi
sluzbami v kazdej z destinacii. Snazila sa nepresiahnut’ nasu cenovu relaciu, no pri
Spanielsku uz bola cena pocas sezony cez 2000€. Ponuky ndm prezentovala z katalogu.
Sama ndm nepovedala o Ziadnych akciach, ktoré mézeme dostat’. Vedela okamzite reagovat’
na vSetky nasSe otazky a nemala Ziaden problém s roznymi zmenenymi kritériami z naSej
strany. Bola tam eSte jedna zamestnankyna, ktora sa pravdepodobne zaucala, pretoze len pri
nas sedela a pocuvala, no pri odchode z predajne nam ponukla katalog a cennik. Taktiez sme
dostali aj vizitku, aby sme mohli d’alej komunikovat’ aj prostrednictvom e-mailu alebo

telefonicky.
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Tabulka 1: Hodnotenie pobocky CK Satur

Hodnotenie 1 2 3 4 5

Hl'adisko

Vzhlad a atmosféra X

Prvy dojem X

Dostupnost X

Sirka ponuky zajazdov X

Cena X

Vybavenie X

Zdroj: vlastné spracovanie

Tabulka 2: Hodnotenie zamestnanca CK Satur

Hodnotenie 1 2 3 4 5
Hladisko

Prvy dojem X

Ochota X

Pristup X

Informovanost X

Znalosti o téme/zéjazde X

Reakcie na zmeny X

Zdroj: vlastné spracovanie

CK Satur dosiahla za predajitu priemerné hodnotenie 2,33 a za zamestnanca, ktory sa
nam venoval 1,33. Celkové priemerné hodnotenie za predajiu aj zamestnanca spolo¢ne je
1,83. Z tychto vysledkov sme zistili, Ze prevadzka nie je zrovna na najlepSej trovni, no

zamestnanec, ktory nés obsluhoval, zlepsil celkové hodnotenie spolo¢nosti.

4.2 Dokumentované vysledky CK Solvex

Spolo¢nost’ Solvex sme navstivili v piatok dna 22. 3. 2019 priblizne o 16:00 hod.
Pobocka, ktorti sme navstivili sa nachadza v nakupnom centre Aupark v Bratislave. Pobocka
je na dobrom mieste, kde nie je problém s parkovanim a da sa tam dostat’ autobusovou
dopravou. Znova moja priatel’ka absolvovala navstevu so mnou. Pred predajiou mali

vystavené zdjazdy. Predajiia bola vicSia, no bola otvorena astdl so stolickami pre

33



zakaznikov bol hned’ pri chodbe, po ktorej sa chodilo mnozstvo I'udi. Bola zakladne
vybavena. Ked sme vosli, zamestnankyna si nds nev§imla. Sami sme sa museli opytat’, ¢i si
mozeme sadnut’. Bola mild, ale zula zuvacku. Tiez sme sa dopytovali po zajazdoch do
Egypta, Bulharska ale Spanielsko nemali v ponuke. Cenovi relciu sme si ur¢ili do 2000€,
dalsie podmienky boli all inclusive, letecky a s diZkou z4jazdu priblizne 7 dni. Hned’ vedela
reagovat’ a odporucila nam rézne zajazdy. Mala asi malo informacii 0 cenach zajazdov,
pretoze najprv nam ukazala hotel v Egypte a chcela nam ukézat’ eSte jeden lacnejsi, no bol
drahsi. Pocas vyberu nam ukazovala ponuky na pocitaci a v katalégu. Nedala nam katalog,
ale pontikla, ze ndm rovno vytlaci ponuky, ktoré s nami presla. Ak sme menili nase kritéria,
tak na zmeny dobre reagovala. PoCas nasej navstevy sa tam neobjavil iny zdkaznik ani

zamestnanec. Pri odchode sme si vizitku vyZziadali sami.

Tabulka 3: Hodnotenie pobocky CK Solvex

Hodnotenie 1 2 3 4 5
Hladisko

Vzhlad a atmosféra X

Prvy dojem X

Dostupnost X

Sirka ponuky zajazdov X

Cena X

Vybavenie X

Zdroj: vlastné spracovanie

Tabulka 4: Hodnotenie zamestnanca CK Solvex

Hodnotenie 1 2 3 4 5
Hladisko

Prvy dojem X

Ochota X

Pristup X

Informovanost X

Znalosti o téme/zajazde X

Reakcie na zmeny X

Zdroj: vlastné spracovanie

CK Solvex dosiahla za predajiiu priemernu znamku 2,83 a za zamestnanca, ktory sa

nam venoval, priemerni znamku 2. Priemernd zndmka za zamestnanca a za predajnu je 2,42.
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Na zaklade tohto zistenia vieme, ze predajiia je na horSej tirovni ako zamestnanec, ktory sa

nam venoval.

4.3 Dokumentované vysledky CK Kartago Tours

Spolo¢nost’ sme navstivili v sobotu dna 23. 3. 2019 0 16:00 hod. Navstivili sme
pobocku, ktora sa nachadza v nakupnom centre Eurovea v Bratislave. Prevadzka je dobre
situovana s pristupom elektriciek aj autobusov. Taktiez v ndkupnom centre nie je problém
s parkovanim. Pobo¢ku so mnou navstivila moja priatel’ka. Ked’ sme prisli, bola tam len
jedna zamestnankyna, ktora prave mala klientov. StarSi par vyplacal zalohu za dovolenku,
tak sme chvilku pockali. Mali sedenie pre Cakajucich zdkaznikov. Predajiia bola pekne
zariadena, vyvonana ana stole boli aj kvety. Ponuky mali vystavené cez sklo vonku.
Velkost' predajne bola takd primerand. Ked zakaznici pred nami odisli, tak nas
zamestnankyna usadila a spytala sa, s ¢im ndm mo6zZe pomoct’. Uviedli sme tie isté kritéria
ako v predchadzajucich CK. Bulharsko mali takmer vypredané a zo Spanielska ponukali len
Malorku. Z kazdej nami vybranej destindcie nam ukazala 3 — 4 hotely. Bola prijemna,
usmievava a vtipkovala. VSetky ponuky nam hned’ aj vytlacila, aby sme si to neskor v kl'ude
presli a rozhodli sa uz hoci aj telefonicky alebo e-mailom. Pocas nasej navstevy jej 2-krat
zvonil mobilny telefon, zrusila ho a venovala sa nam d’alej. Ked’ zistila, Ze bol nejaky hotel
vypredany, hned” nam ponukla iny. Mala dobré reakcie aj na naSe zmeny kritérii.
V pontkanych destinaciach sa dobre vyznala, hovorila ndm aj vlastné¢ skusenosti
a odportcania. Predajiiu sme opustili a dohodli sa, ze v pripade zdujmu z naSej strany
budeme d’alej komunikovat’ prostrednictvom e-mailovej komunikacie.

Tabulka 5: Hodnotenie pobocky CK Kartago Tours

Hodnotenie 1 2 3 4 5
Hladisko

Vzhlad a atmosféra X

Prvy dojem X

Dostupnost X

Sirka ponuky zajazdov X

Cena X

Vybavenie X

Zdroj: vlastné spracovanie
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Tabulka 6: Hodnotenie zamestnanca CK Kartago Tours

Hodnotenie 1 2 3 4 5

Hladisko

Prvy dojem X

Ochota

Pristup

Informovanost

Znalosti o téme/zajazde

x| X| X| X| X

Reakcie na zmeny

Zdroj: vlastné spracovanie

CK Kartago Tours dosiahla priemerné hodnotenie za predajiiu 1,17 a za zamestnanca,
ktory nas obsluhoval taktieZ priemerné hodnotenie 1,17. Celkové priemerné hodnotenie je
tiez 1,17. Na zaklade dosiahnutych vysledkov vieme uréit, ze prevadzka a rovnako aj

zamestnanec, ktory sa ndm venoval st na vybornej urovni.

4.4 Dokumentované vysledky CK Bubo

Spolo¢nost’ sme navstivili v utorok dna 2. 4. 2019 o0 16:00. Poboc¢ka, ktoru sme
navstivili sa nachadza na ulici Dunajska 31 v Bratislave. Je to vynikajtca poloha v centre
Bratislavy s pristupom elektri¢iek, no je tam problém s parkovanim. Pocas navstevy ma
sprevadzala moja priatel’ka. Vosli sme a hned’ nas jedna z0 zamestnankyn pozdravila
a pozvala k svojmu stolu. Mali tam viac stolov a momentalne sa v pobocke nachadzali 4
zamestnankyne a ziadni zakaznici. VSetci mali na sebe obleené tricka slogom CK.
Predajnu mali krasne zariadenq, priestrannu s mnoZstvom miesta na sedenie pre ¢akajucich
zakaznikov. Pani, ktora sa nam venovala, bola usmievava, vel'mi mila, tolerantna a vyborne
informovana. Ich CK neponuka klasické dovolenkové zdjazdy, kde je vdcSinou len cesta,
ubytovanie a strava. CK Bubo ponuka zazitkové a poznavacie zajazdy s naozaj Sirokou
Skalou destinacii. Pocas z4jazdu je naplanovany program, ktory je so sprievodcom. V urcitej
destinacii je naplanovanych mnozstvo miest. Klienti sa pomocou réznych vopred
pripravenych transferov prestivaju do inych hotelov azéaroven navstevuju iné miesta.
Dozvedeli sme sa, Ze najpredavanejsie maju momentalne Thajsko, ktoré nam aj odporucila.

Dalej sme sa este bavili o USA, Egypte a Kube. Nemala problém, ak sme sa jej vypytovali

36



k t¢éme a menili poziadavky. Ku vSetkému nam poskytla vela informacii a ukazala nam
kalkul4cie na vybrané destinacie. Cena bola v porovnani s inymi CK vyssia vzhl'adom nato,
ze ponukaju z4jazdy poznavacie a aj exotické, ktoré su ndkladnejsie a na vacsi pocet dni. Pri
odchode nam ponukla katalég. Poboc¢ku mali otvorent do 18:00 hod., pricom sme si v§imli,

ze konkuren¢né CK na tej istej ulici mali otvorené do 17:00 hod.

Tabulka 7: Hodnotenie pobocky CK Bubo

Hodnotenie 1 2 3 4 5

Hladisko

Vzhlad a atmosféra

Prvy dojem

Dostupnost

x| X[ X| X

Sirka ponuky zajazdov

Cena X

Vybavenie X

Zdroj: vlastné spracovanie

Tabulka 8: Hodnotenie zamestnanca CK Bubo

Hodnotenie 1 2 3 4 5

Hl'adisko

Prvy dojem

Ochota

Pristup

Informovanost

Znalosti o téme/zéjazde

x| X| X| X| X| X

Reakcie na zmeny

Zdroj: vlastné spracovanie

CK Bubo v ramci pobocky dosiahla priemerné hodnotenie 1,17 a zamestnanec, ktory
sa nam venoval dosiahol priemerné hodnotenie 1. Celkové hodnotenie je 1,08. Z tychto
informacii vieme, ze spolo¢nost’ dba na kvalitu. Zamestnanec, ktory sa ndm venoval uspel

vo vSetkych nami stanovenych hl'adiskach na vybornt.
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4.5 Dokumentované vysledky CK Hydrotour

Spolo¢nost’ sme navstivili v utorok dna 2. 4. 2019 0 17:00 hod. Pri navsteve so mnou
bola moja priatelka. Nami vybrana pobocka sa nachadza na ulici Namestie SNP 14
v Bratislave. Je to dobra poloha v starom meste, ale je tam problém s parkovanim. Hned’
pred pobockou je =zastdvka elektriciek. Pred prevadzkou mali vystavenych zopar
dovolenkovych pontk. Ked” sme vosli, tak zamestnankyna nas pozdravila a usadila.
Posobila, ze sa jej nechce, co mozno bolo z dovodu, Ze o pol hodinu mohla zatvarat'.
Kancelaria bola vyvonana a nachadzalo sa v nej vel'a kvetov. Bola ¢ista, pekne zariadena s
priemernou vel’kost'ou. Na stole sa nachadzali katalogy a aj cukriky, aby sa zakaznici mohli
pontknut’. Zamestnankyiia nebola vel'mi presvedgiva, ¢o sa tykalo ponuky zajazdov. Ziadali
sme priblizne 7 diovy letecky zajazd s all inclusive do 2000€. Pytali sme sa hlavne na Egypt,
Spanielsko a Bulharsko. Egypt podas sezony nemali v ponuke vobec a zo Spanielska mali
malo. Pontkala ndm prevazne Bulharsko. Prezentovala ndm jednotlivé hotely z katalogu
anasledne ndm ceny kalkulovala na pocita¢i. Momentdlne mali r6zne akcie na hotely

priblizne do 30%. Pri odchode sme si od nej vzali vizitku.

Tabulka 9: Hodnotenie pobocky CK Hydrotour

Hodnotenie 1 2 3 4 5
Hladisko

Vzhlad a atmosféra X

Prvy dojem X

Dostupnost X

Sirka ponuky zajazdov X

Cena X

Vybavenie X

Zdroj: vlastné spracovanie
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Tabulka 10: Hodnotenie zamestnanca CK Hydrotour

Hodnotenie 1 2 3 4 5
Hladisko

Prvy dojem X

Ochota X

Pristup X

Informovanost X

Znalosti o téme/zajazde X

Reakcie na zmeny X

Zdroj: vlastné spracovanie

CK Hydrotour dosiahla priemerné hodnotenie v ramci predajne 1,67 aVramci
hodnoteného zamestnanca 2,33. Celkové priemerné hodnotenie je 2. Zo ziskanych
informécii vieme posudit, Ze pobocka je na lepSej urovni ako zamestnanec, ktory nas

obsluhoval.

4.6 Dokumentované vysledky CK Firo-tour

CK Firo-tour sme navstivili v nedel'u 7. 4. 2019 0 14:00. Navstivili sme poboc¢ku, ktora
sa nachadza v ndkupnom centre Polus v Bratislave. Pobocka je dobre situovana. Nie je tam
problém s parkovanim a pred Polus, ¢o je najstar§ie nakupné centrum v Bratislave, chodia
elektricky a aj autobusy. Spolo¢nost’ sme chceli navstivit' 6.4.2019 o0 19:10 hod., tak na
internete sme nasli, Ze maji otvorené do 20:00 no, ked’ sme prisli, bolo zatvorené a na
dverach mali otvaraciu dobu do 19:00. Prevadzku so mnou navstivila aj moja priatel’ka. Pred
poboc¢kou mali vystavené akciové zajazdy. Ked’ sme prisli akurat mali klienta, tak sme
chvilu pockali na miestach, urenych pre ¢akajucich zakaznikov. Ked klient odiSiel,
zamestnanec sa nam hned’ pozdravil a pozval nas k stolu. Dopytovali sme sa na destinacie
Spanielsko, Egypt a Bulharsko, v cenovej relacii 1500 — 2000€, na dobu priblizne 7 dni a
s all inclusive. Zamestnanec nam ponuky prezentoval z pocitaca. Ukazal nam v kazdej nami
vybranej destinacii nejaky hotel, ktory by nam odporucil. Momentalne ponukali jarné akcie
na vSetky letné zdjazdy. Zamestnanec bol ochotny a dobre reagoval na zmenené kritéria.
Pobocka mala menSiu rozlohu a bola Standardne vybavend. Mali stojan, na ktorom boli

katalogy a zakladny nabytok. Bolo tam ¢isto a zamestnanec bol upraveny.
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Tabulka 11: Hodnotenie pobocky CK Firo-tour

Hodnotenie 1 2 3
Hladisko

Vzhlad a atmosféra X

Prvy dojem X
Dostupnost X

Sirka ponuky zajazdov X

Cena X
Vybavenie X

Zdroj: vlastné spracovanie

Tabulka 12: Hodnotenie zamestnanca CK Firo-tour

Hodnotenie 1 2 3
Hladisko

Prvy dojem X

Ochota X

Pristup X
Informovanost X

Znalosti o téme/zéjazde X

Reakcie na zmeny X

Zdroj: vlastné spracovanie

CK Firo-tour dosiahla za pobo¢ku priemerné hodnotenie 2,17 a priemerné hodnotenie

za zamestnanca 1,33. Celkové hodnotenie je 1,75. Na zaklade tohto hodnotenia sme zistili,

Ze zamestnanec je na lepSej urovni ako pobocka.
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4.7 Porovnanie vysledkov

Na zaklade zrealizovaného hodnotenia kvality prostrednictvom mystery shoppingu
mozeme porovnat’ jednotlivé cestovné kancelarie medzi sebou. Prostrednictvom hodnoteni
zistime, ktord z vybranych cestovnych kancelarii dosiahla najlepSie vysledky. Z toho
vyplyva, ze t4 by mala mat’ najlepsiu pobocku a ponukat’ najlepsie sluzby. Vyhodnotenie je
zostavené zo znamok, ktoré obdrzali cestovné kancelarie za jednotlivé nami hodnotené
kritéria. Nase pozorovania povazujem za uspes$né, pretoze sme neboli odhaleni, ze ide

0 mystery shopping.

Tabulka 13: Priemerné hodnotenie pobocky a zamestnanca za vSetky cestovné kancelarie so

spracovanymi tdajmi ako sa umiestnili jednotlivé cestovné kanceldrie

Priemerné CK CK CK Firo- CK CK CK

hodnotenie Bubo Kartago tour Satur Hydroto | Solvex
tours ur

Pobocka 1,17 1,17 2,17 2,33 2,67 1,83

Zamestnanec 1,00 1,17 1,33 1,33 2,33 2,00

Celkovo 1,08 1,17 1,75 1,83 2,00 2,42

Zdroj: vlastné spracovanie

Po uskutocneni mystery shoppingu mozeme urcit poradie CK prostrednictvom
dosiahnutych celkovych hodnoteni. Celkové hodnotenie sme dostali spriemerovanim
znamok, ktoré obdrzali jednotlivé cestovné kancelarie za prevadzku a za zamestnanca spolu.
Na prvom mieste z celkového hl'adiska, ¢ize hodnotenia predajne aj zamestnanca spolu, je
CK Bubo, ktord mala najlepsie hodnotenie. Je to hlavne vd’aka ich vel'kej a krasne zariadene;j
pobocke so sirokou $kalou ponuk a zamestnankynou, ktora bola vo vSetkych hodnotenych
aspektoch ukazkova. Prekvapila nés svojimi vedomost'ami a pristupom. Na druhom mieste
je CK Kartago tour. Tiez bola prevadzka pekna a vkusne zariadena a zamestnankyna mila,
skusena a vtipkovala s nami, no nebolo to na takej tirovni ako CK Bubo. Na tretom mieste
sa umiestnila CK Firo-tour. M4 §irokt §kalu pontik, skiseného zamestnanca a pobocku, kde
sa zékaznik citi ako v tej spravnej cestovnej kancelarii. Na §tvrtom mieste je CK Satur. Jej
najvacsou nevyhodou bola mala prevadzka. Na piatom mieste je CK Hydrotour, ktorej
zamestnankyna nebola vel'mi ochotna a nemala zaujem sa nam dokladne venovat. Na
poslednom mieste skonéila CK Solvex, pri ktorej bola pobocka slaba hlavne kvoli tomu, Ze
bola otvorend do chodby, kde sa hned’ aj sedelo a mali slabSiu ponuku. Ale dost’ pri nej

zavazila aj zamestnankyna, ktord si nds neskor v§imla.
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Tabulka 14: Hodnotenie kritérii pobocky cestovnych kancelarii so vSetkymi nami

vybranymi cestovnymi kancelariami zobrazujica hodnotenie predajni

CK .
CK Bubo Kartago CK'Firo- CK Satur cK CK Solvex
tour Hydrotour
tours
Vzhlad a atmosféra 1 1 2 3 1 4
Prvy dojem 1 1 3 3 1 3
Dostupnost 1 1 1 1 1 1
Sirka ponuky zajazdov 1 2 2 1 4 3
Cena 2 1 2 2 2 3
Vybavenie 1 1 3 4 1 3
Ikové . B}

Celkove ~~ priemerne| ) 4, 1,17 2,17 2,33 1,67 2,83
hodnotenie za predajniu

Zdroj: vlastné spracovanie

Na zéklade hodnoteni sme zistili, v com boli jednotlivé cestovné kancelérie horSie
a v ktorom z kritérii naopak vynikali. Kazda prevadzka musi reprezentovat’ spolo¢nost’ v ¢o
najlepSom svetle, aby zdkaznici nemali Ziadne pochybnosti o kvalite jej sluzieb. Z pohl'adu
na hodnotenie pobocky na prvom mieste su dve cestovné kancelarie, pretoze dostali rovnaké
priemerné hodnotenie. Su to CK Bubo a CK Kartago tours. CK Bubo ma Sirok1 ponuku
zadjazdov, no ponuka ich za vysSSie ceny a CK Kartago tours ma zasa slabSiu ponuku
zajazdov. CK Hydrotour je na Slovensku vel'mi znamou cestovnou kancelariou, pri ktorej
sme ocakavali vicSiu Skalu zajazdov. Mohlo to byt spdsobené aj tym, Ze viacSinu
dovolenkovych destinacii uz mali vypredanych. Na Stvrtom mieste je CK Firo-tour, ktora
mala najhorsie ohodnoteny prvy dojem z predajne. Je to pretoze, ked’ sme ju chceli prvykrat
navstivit', mala na internete zverejnené odlisné prevadzkové hodiny ako na pobocke. Pri CK
Satur vieme s urcitost'ou povedat’, ze mala slabo vybavenu kancelariu. Zistili sme, Ze je to
z dovodu ich malého priestoru. To, Ze bola kancelaria vel'mi mala, sa odzrkadlilo aj na
znamkach, ktoré sme jej pridelili za prvy dojem a takisto aj vzhl'ad a atmosféru. CK Solvex
s kancelariou, ktora bola otvorena do chodby, nam ponukala zIi atmosféru pri prezerani
ponuk. Aj ked’ jej prevadzka nemala malu rozlohu, bola zariadena tak, ze stol, pri ktorom

nam prezentovali ponuky, bol hned’ pri vstupe.
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Tabulka 15: Hodnotenie kritérii zamestnanca so vSetkymi nami vybranymi cestovnymi

kancelariami zobrazujica hodnotenie zamestnanca

CK cK CK Firo- CK CK CK
Kartago
Bubo tour Satur Hydrotour | Solvex
tours

Prvy dojem 1 2 1 1 2 4
Ochota 1 1 1 2 3 1
Pristup 1 1 2 1 2 2
Informovanost 1 1 1 2 2 3
Znalosti o téme/zajazde 1 1 2 1 2 1
Reakcie na zmeny 1 1 1 1 3 1
Celkové priemerné
hodnotenie za 1,00 1,17 1,33 1,33 2,33 2,00
zamestnanca

Zdroj: vlastné spracovanie

Kazdy zamestnanec cestovnej kancelarie by mal vediet’ sformulovat’ zdkaznikom, ¢o
vSetko ich ¢aka pocas zdjazdu, ktory si vyberd. Je to hlavne preto, aby neboli prekvapeni
a sklamani, ak by ndhodou ocakavali nieCo iné. Spravny zamestnanec musi vediet' vyjst
zdkaznikom v ustrety ich poziadavkam, ochotne s dobrymi reakciami a vlastnymi
sktisenostami im vyhoviet. Prostrednictvom naSho hodnotenia zamestnancov vieme, Ze
najlepSie zo zamestnancov, ktori sa nam venovali, bola zamestnankyna v CK Bubo. Za jej
bezchybné prezentovanie sme ju hodnotili v kazdom z nasSich kritérii znamkou jedna. To
znamena, Ze bola vyborna, presne takto si predstavujeme spravanie a vyzor zamestnanca
v CK. Druhym najlepSie hodnotenym zamestnancom bola zamestnankyna z CK Kartago
tours. Bola ve'mi mila a vtipkovala s nami, no jediné v ¢om bola hor$ia ako zamestnankyna
v CK Bubo, bol prvy dojem a nemala firemné tricko s logom. CK Firo-tour a CK Satur
dosiahli pri hodnoteni zamestnanca rovnaké hodnotenie. V CK Satur bola zamestnankyna
0 nieco menej ochotnejsia a informovanejsia ako zamestnanec v CK Firo-tour, no naopak
mala o nieCo lepsi pristup k nam a danti destinaciu poznala lepsSie. Pocas navstevy CK
Solvex si nas zamestnankyna najskor nevSimla a preto ma slabé hodnotenie za prvy dojem.
Dalej bola aj slabsie informovan4, pretoZe ak nam chcela ukézat’ lacnejsi hotel, ukazala
drahsi. Najhorsie hodnotenie dostala zamestnankyna posobiaca v CK Hydrotour. Je mozné,
ze to bolo z jej strany spdsobené tym, Zze mali uz pred zaverecnou. Ale zakaznikom by sa

mala venovat’ naplno pocas celej pracovnej doby. Posobila, Ze sa jej nechce a ako keby sme
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ju otravovali. Nebola vel'mi ochotnd nam prezentovat’ jednotlivé destinacie a zo vsetkych

hodnotenych zamestnancov ako jedind zle reagovala, ked’ sme menili nase poziadavky.

44



5 Diskusia

Na zéklade uskuto¢neného mystery shoppingu sme navrhli odportacania, ktoré by boli
vhodné pre jednotlivé cestovné kancelarie. Nase odporacania by im mali zvysit’ kvalitu
a predaj ich sluzieb. Zékaznik sa musi citit’ v ich prevadzke vyborne a tak, ze ho obsluhuje
¢lovek, ktory tam uz bol a pozna vsetko. Aby mu zamestnanec predal aj vlastné skusenosti,
preto zamestnanci niektorych CK sluzobne navstevuji nimi pontkané destinacie. Pre
niektoré je potrebné lepSie vyskolit’ svojich zamestnancov apre iné zasa zlepSit' svoje

prevadzky.
Odporucania pre CK Satur

Navstivili sme pobocku, ktora sa nachadza v nakupnom centre Aupark v Bratislave.
Priestor prevadzky je ve'mi maly a zdkaznik sa tam citi stiesnene. Odporti¢ame im zmenit’
priestor za vac¢si, ktory by si mohli v takom pripade aj lepSie zariadit. V ohlade na
zamestnankynu by nemusela byt takd upidtd, ale trocha viac sa usmievat a posobit

prirodzenejsie.
Odporucania pre CK Solvex

Hodnotili sme pobocku, ktora sa nachadza v nakupnom centre Aupark v Bratislave.
Pobocka nebola vel'mi mal4 no bola zle zariadena. Bola otvorena a sedenie pre zdkaznikov
bolo hned’ na zaciatku, takZe popri chodilo vela l'udi. Pri takomto sedeni sa zdkaznik neciti
dobre. Odporucame im si lepSie zariadit’ pobocku. Stol pre zédkaznikov posunut’ dovnutra
a nenechavat’ tam zbytocny nevyuZity priestor prevadzky. Zamestnankyia by si mala lepSie
vSimat’ okolie, ¢i ndhodou nema pred sebou zékaznikov, ktori maju zdujem o ich sluzby. Ale
to mohlo byt’ sposobené tiez tym, ze pri otvorenej predajni nevedela, Ze ide o zékaznikov.
Keby mali kancelariu riadne s dverami, a stol vnutri, hned” by postrehla, Ze vosli zakaznici
a mohla sa im bez vahania venovat’. Dalej by sme cestovnej kancelarii odporudili si zvacsit

Skalu ponuk, aby si pri ich navsteve vSetci zakaznici mali z ¢oho vyberat’.
Odporucania pre CK Kartago tours

Prevadzka, ktori sme navstivili sa nachadza v nakupnom centre Eurovea v Bratislave.
Na ich prevaddzke im nie je €o vytknut, pretoZe aj hodnotenia dostali na vybornu.

Zamestnankyia vystupovala tieZ profesionalne, akurdt na prvy dojem tak neposobila.

45



Odporucili by sme cestovnej kancelarii zaviest nejaké tricka s logom ich cestovnej
kancelarii a hned’ by to zmenilo dojem a pre zdkaznikov by ta zamestnankyna hned’ posobila

prijemnejsie.
Odporucania pre CK Bubo

Nasu navstevu v CK Bubo na Dunajskej ulici v Bratislave sme zhodnotili na vybornt
z hladiska interiéru a exteriéru predajne, ponukanych sluzieb a takisto aj z hl'adiska
zamestnanca, ktory sa nam venoval. Ked’ze sme ju brali ako benchmarkovt, ¢ize bola
zékladom pre porovnanie ostatnych cestovnych kanceldrii a pocas navstevy sme ju
ohodnotili na vyborni, nemame pre fiu ziadne odporucania. Zamestnankyia jednala
profesionalne a dokonca mala oblecené aj firemné tricko. Ich ponuku tvoria len poznavacie
a zazitkové zajazdy, ktoré maju aj vyssiu cenu. Ich vel’ké plus je, Ze maji naozaj vel’ku skalu
destinacii oproti konkurencii a tym sa od nej odlisili a hlavne pontkaju vacsiu pridant

hodnotu.
Odporucania pre CK Hydrotour

Pocas navstevy CK Hydrotour na ndmesti SNP v Bratislave nas prekvapila neochota
zamestnankyne. POsobila, Ze sa jej nechcelo ndm venovat alebo mala zIG naladu. Ked’ sme
menili naSe poziadavky reagovala zle, o sa ndm pri predoslych navstevach konkurencnych
CK nestalo. Na zéklade tychto zisteni by sme odporucili poskytnut’ zamestnancom Skolenia
a zaroven nejaké lepSie podmienky pre zamestnancov, aby boli spokojni a Vv praci $t'astni.
Tym by dospeli aj k zefektivneniu zamestnancov a boli by ochotni s lep§im pristupom
k zakaznikom. Pripadne si formou mystery shoppingu potom skontrolovat’ zamestnancov
a tych, ¢o ta praca pravdepodobne tak nebavi a nemaju vzt'ah k zédkaznikom ako by mali mat’
tak poskytnit’ inu funkciu. Pobocku mali pekne zariadent. Odporucili by sme im eSte
zvagsit ponuku letnych dovolenkovych destinécii, pretoze pocas navstevy sme si nemali

vel'mi z ¢oho vyberat’.
Odporucania pre CK Firo-tour

Navstivili sme pobocku, ktora sa nachadza v nakupnom centre Polus v Bratislave. Ako
prvé by sme im odporucili zmenit’ si otvaraciu dobu na internete, aby sa zhodovala s tou v
ich prevadzke. Z hl'adiska zamestnanca by sme im odporucili nejaké Skolenia pre
zamestnancov, aby mali viac znalosti 0 zajazde. Zamestnanec by nam mal vediet' viac

priblizit’ jednotlivli ponuku, aby sme mali dostatok informécii nato sa pre fiu rozhodnut’.
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Hlavnym cielom prieskumu bolo analyzovat’ kvalitu, akou poskytuji sluzby v nami
vybranych cestovnych kancelariach. Zistili sme danu situdciu, ako vyzeraju a st zariadené
pobocky a ako vystupuju a prezentuji zamestnanci jednotlivé cestovné kancelarie. Niektoré

dopadli vyborne, no niektoré¢ maju ¢o zlepSovat’.

Dolezitym pre zamestnancov cestovnych kancelarii je kvalitnejSia a doslednejSia
komunikacia so zakaznikmi a lepSie priblizenie danej dovolenkovej destinacie. Vacsina
zamestnancov prezentuje jednotlivé dovolenkové destinacie tak, ze ukaze obrazky bud’
z katalogu alebo pocitaca. Neposkytnt k tomu viac informacii, ¢o by zdkaznikom odporucili
na danom mieste navstivit. O hoteloch nemaji dostatok informécii, pretoze vicsinou ich
nevedeli medzi sebou porovnat’ a tak ako zakaznik by som nevedel, pre ktory sa rozhodntt,
ktory by bol pre nas ako zdkaznikov komfortnejsi alebo kvalitnejsi. Na zaklade toho by som
riskoval, ze si vyberiem hotel a za rovnaka cenu by mi viac vyhovoval iny. Mali by lepsie
informovat’ svojich zamestnancov o hoteloch, ktoré maju v ponuke, aby vedeli objektivne
ohodnotit’ aj zdkaznikom, ktory by bol pre nich lepsi. Pretoze v katalogu sa zékaznik
nedozvie, ktory pontka v com kvalitnejSie napriklad stravovacie sluzby alebo, ktory ma
napriklad lepsi wellness. Ak by o tom zamestnanci mali viac informdcii, hned’ by si zakaznik

vedel vybrat’ dany hotel podl'a svojich priorit.

Jednotlivé pobocky cestovnych kancelarii by mali byt zariadené tak, Ze pocas ich
navstevy by sa mal zakaznik citit’, ze je na tom spravnom mieste. Pobocka by mala byt
priestrannejSia s motivmi dovoleniek napriklad kvety, obrazy plaze, kamienky a pod. Mal
by sa v nich nachadzat’” dostatoény pocet katalogov, ktoré by mali byt pristupné aj pre
niekoho, kto len ide okolo a nema ¢as si sadnut’ a vypytovat’ sa.. Ale bolo by vhodné mysliet
aj na starSie generacie, ktoré by mozno chceli ist na dovolenku a vybrat' si ju prave
z katalogu. Vhodné je, ak je prevaddzka na dostupnom mieste, kde je moZnost’ sa dostat’

mestskou hromadnou dopravou, alebo bezproblémové parkovanie ned’aleko ne;.

Najlepsi sposob, ako si udrzat' starych a zaroven ziskat novych zakaznikov, je
ponukanie roznych vyhod alebo zliav. Niektoré cestovné kancelarie to uz maju zavedené
a odporucili by sme to pre vsetky, Ze pre zakaznikov, ktori uz cestovali danou cestovnou
kancelariou by bolo vhodné poskytovat’ zI'avy ak si vyberi znova urcita cestovnu kancelariu.

Tym cestovna kancelaria ziska stalych klientov.
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Zaver

Cielom bakalarskej prace bolo objasnit’ metédu mystery shopping, vyuzivanej na
hodnotenie kvality sluzieb zteoretickej a praktickej roviny. Jej aplikacia v praxi vo
vybranych prevadzkach, rozobratie ziskanych vysledkov, porovnanie jednotlivych

prevadzok a odporucania.

V bakalarskej praci sme zovSeobecnili tie najdolezitejSie informacie o mystery
shoppingu a vsetky nalezitosti potrebné na jeho uskuto¢nenie. Mystery shopping sme
aplikovali aziskali sme udaje o kvalite poskytovania sluzieb v nami sledovanych
prevadzkach. Pontkat’ kvalitné sluzby je vel'mi dolezité, pretoze sa od toho odvija uspesnost’
a tym aj ziskovost’ podniku. Aplikovanim mystery shoppingu je mozné zistit’, v akej kvalite
st ponukané sluzby z pohl'adu bezného zakaznika. Mystery shopper upovedomi vedenie na

informacie, ktoré by pravdepodobne podnik nemal ako inak zistit’.

V praci sme opisali realizaciu mystery shoppingu v urcitych cestovnych kancelariach.
Vybrali sme Sest’ konkurencnych cestovnych kancelarii vystupujtcich na Slovensku. My
sme hodnotili ich predajiiu a zamestnanca, ktory sa ndm pocas naSej navstevy venoval.
Zistovali sme, ako mdze bezny zékaznik vnimat’ kvalitu poskytovania ich sluzieb. Vsetky
ohodnotené cestovné kancelarie sme medzi sebou porovnali a rozobrali podl'a jednotlivych
kritérii. Na zaklade zistenia ich silnych a slabych stranok sme navrhli odpora¢ania na

zlepSenie.

Pri poskytovani sluzieb zdkaznikom je potrebné sa neustile zlepSovat’, pretoZe
nepretrzite sa objavuju na trhu nové trendy a zédkaznici su ¢im d’alej tym viac naro¢nejsi.
Zamestnanci by mali byt’ vyskoleni a zakaznikom podat’ svoje skusenosti a znalosti. Prave
zamestnanci reprezentuji spolo¢nost’ a preto by mali vystupovat’ tak, aby ju prezentovali
vtom najlepsom svetle. Na zaklade kvality sluzieb, ktoré podnik ponuka svojim
zakaznikom, nadobuda dobré alebo zlé meno, vdaka ktorému ho odporucia d’al$im
potenciondlnym zakaznikom. Dolezitt 1ulohu ma aj motivacia zamestnancov

prostrednictvom odmenovania a roznych benefitov, aby boli snazivi a efektivni.

Prostrednictvom nadobudnutych znalosti a aplikovania tejto metody v praxi vieme
posudit’, ze mystery shopping je efektivny a vystizny sposob kontroly. Je vel'mi uzito¢ny pre

podniky, ktoré si zakladaji na Gispechu, kvalite a spokojnosti zdkaznikov. Za hlavné vyhody
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patri samozrejme jeho nenaroc¢nost’ aplikovania a dosiahnutie pohl'adu zo strany zakaznika

na ponukané sluzby.
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