Trvalo udrzatel'ny rozvoj cestovného ruchu —
kvalita poskytovanych sluzieb

Prieskum zamerany na zistenie Urovne a kvality zariadeni cestovného
ruchu v Bratislavskom samospravnom kraji s dorazom na personal
jednotlivych zariadeni

Oddelenie cestovného ruchu, Bratislavsky samospravny kraj



Zakladné udaje o prieskume:

Téma: prieskum na zistenie urovne a kvality personalu v turistickych

zariadeniach vo vytipovanych lokalitach BSK formou Mystery Shopping
a Mystery Calling

Termin: 3.7. —4.8. 2017

Miesto: Bratislavsky samospravny kraj — Bratislava, Zahorie, Malé
Karpaty a Podunajsko

Forma prieskumu: telefonické rozhovory a osobné navsteva zariadeni
prostrednictvom externého dodavatela — firma Abakis

Pocet telefonatov: 543
Pocet osobnych navstev: 181



AN

Prehlad dolezitych okruhov otazok

Ako sa zachova pracovnik zariadenia, ked sa v teleféne ozve navstevnik hovoriaci
cudzim jazykom — nemecky, anglicky

Ochota a schopnost odpovedat na zvedavé otdzky navstevnika pri telefonickom
kontakte

Vedomosti a znalosti o danom zariadeni, blizkom okoli, ¢i navigacii k zariadeniu
telefonicky

Ako sa sprava obsluha zariadenia k novému zakaznikovi od prvého osobného kontaktu
Ochota a schopnost pracovnikov pozitivne zaujat zakaznika svojimi odpovedami na
otazky

Vedomosti a ochota odpovedat na otazky tykajuce sa jedalneho listka, ubytovania i
volno Casovych aktivit
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Hodnotenie jazykovych znalosti — nemecky jazyk
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Hodnotenie jazykovych znalosti — anglicky jazyk

(Mystery Calling)
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Zhodnotenie jazykovych znalosti
(Mystery Calling)

v Nedostatky v ovladani cudzieho jazyka
v Nedostatocna pripravenost na zahraniénu klientelu

v Neochota pri komunikacii v cudzom jazyku, ktora prameni
predovsetkym z jeho neznalosti

v’ Vlyrazné rozdiely v kvalite komunikacie v jednotlivych jazykoch



Hodnotenie ochoty presonalu — nemecky jazyk
(Mystery Calling)

70.00%
0% 68.42%
‘-
64.10% B Znadmka 1
(1-1,5)
60% -
52.00%

o/ M Znamka 2
>0% (1,6-2,5)
40% -

Znamka 3
(2,6-3,5)
30% -
20.00% 20.00%
M Znamka 4
20% - 16.00 15.79% (3,6-4,5)
12.82%
y 11% 53%
0,
10% - 4% 0% .
3 o e
I Znamka 5
0, [+ 0% (4,6-5)
0%

Bratislava Malé Karpaty Podunajsko Zahorie



Hodnotenie ochoty presonalu — anglicky jazyk
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Hodnotenie ochoty presonalu — slovensky jazyk
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Zhodnotenie ochoty personalu
(Mystery Calling)

v Neochota a nezaujem o volajiceho klienta prameni predovsetkym z
neznalosti cudzieho jazyka

v’ Volajuci sa sdm musi pytat/dopytovat

vV odpovediach ¢asto citit velki neochotu pracovnikov -
telefonovanie s klientom ,,otravuje”

v’ Prvy kontakt je zaroveri mozno aj posledny



Zhodnotenie vedomosti personalu
(Mystery Calling)

v'Nedostatocna informovanost o okoli
v'Chybajlice vedomosti o zariadeni

v Najvaésim nedostatkom sa aj tu prejavila nedostato¢na znalost
cudzich jazykov



Zhodnotenie statusu
(Mystery Shopping )

V ramci statusu sa hodnotili nasledovné informacie:

v’ navigacia k zariadeniu

v’hodnotenie vzhladu zariadenia

v'¢istota budovy a jej okolia na prvy pohlad
v'v akom stave sa nachadza restauracia
v'vzhlad jeddlneho listka
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Suhrnna znamka za status — Restauracie

(Mystery Shopping )
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Suhrnna znamka za status — Recepcie

(Mystery Shopping )
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Zhodnotenie ochoty personalu
(Mystery Shopping )

\V/ hodnoteni ochoty sa sledoval:

v'¢as kedy si obsluha prvy krat vsimne zdkaznika
v’odporudanie Speciality

v'¢as prinesenia napoja, jedla, dezertu

v'¢as prinesia uctu

v’ spOsob rozltéenia



Suhrnna znamka za ochotu personalu - Restauracia
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Suhrnna znamka za ochotu personalu - Recepcia
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Zhodnotenie vedomosti personalu (Restauracia, Recepcia)
(Mystery Shopping )

VV hodnoteni vedomosti sa ziskavali informacie:

v hodnotenie po pravdivostnej stranke
v’ skladba jedal a alergénov

v’ vedomosti o odporucanom jedle

v vedomosti o zariadeni a blizkom okoli



Suhrnna znamka za vedomosti personalu — Restauracia
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Suhrnna znamka za vedomosti personalu — Recepcia
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Zhodnotenie prieskumu:

v'Dostatoéné putace k zariadeniam

v'Udrziavané okolie zariadeni

v'VEasné reagovanie na prichod zdkaznik
v'Vedomosti o kuchyni

v'Pozitivny pristup k zakaznikom

v'Rozdiel medzi telefonickym a osobnym kontaktom



Dakujem za pozornost

Bratislavsky samospravny kraj, oddelenie cestovného ruchu
Ing. Agata Mikulova

agata.mikulova@region-bsk.sk
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