PRILOHY



Priloha 1 Dotaznik
Mili klienti,

obraciame sa na Vs s prosbou, aby ste vyjadrili svoje postrehy a pripomienky k Vasej dovolenke
stravenej s CK Happy Travel. VasSe ndzory pomdhaju neustdle zlepSovat kvalitu nasej prace, vam
poskytovanych sluzieb, a tym aj vysledny zazitok z vasej dovolenky.

Meno a priezvisko: Miesto pobytu:

Nazov ubytovania: V termine: od do

Stupnica hodnotenia : 1-vel'mi spokojny (nad oCakdvania); 2- viac spokojny ako nespokojny; 3 -
neutrdlne; 4 — viac nespokojny ako spokojny; 5 — vel'mi nespokojny

1.CAST - Pred zakipenim zdjazdu CK Happy travel

1. Odkial’ ste sa o nas dozvedeli?
O po predchddzajiicej dobrej skiisenosti som sa opdit’ vrdtil/a do CK Happy Travel
0 od zndmych
O u autorizovaného predajcu CK Happy Travel (ind cestovnd kanceldria alebo cestovnd
agentiira)
0 isiel/isla som ndahodne okolo pobocky CK Happy Travel
0 z katalogu
0 na veltrhu cestovného ruchu ITF Slovakiatour
O z reklamy v

O cez internet

O iné

2. Co vas najviac ovplyvnilo pri vybere vasej dovolenky? (oznaéte 3 najvyraznejsie
kritéria)
O cena
O miesto pobytu
O termin pobytu
0 dlzka pobytu
O kategoria hotela
0 poloha a vzdialenost hotela od centra letoviska (moznosti vyletov do blizkeho okolia)
O vybavenie hotela (Sportové ihriskd, kultiirny program, animdcie, aquapark, lunapark a iné)
o forma stravovania
0 vzdialenost od pldze
0 odporiicanie od zndmych
0 odporiicanie pracovnika CK
O recenzie na internete
O iné




3. Ako hodnotite pristup, kvalitu a mnozstvo informacii, ktoré ste dostali pri kiipe zajazdu
od pracovnikov CK Happy Travel, z katalégu, webu, cestovnych informacii...?

Sposob komunikdcie a osobitny pristup predajcu : ol o2 o3 o4 as

Poniiknutie viacerych moznosti a alternativnych poniik (prisposobenie sa poZiadavkdam
klienta): ol 02 o3 o4 oS

PouZitie pomocok (video, DVD, fotky a pod.) O 4ano O nie
Ak dno — aké:

Prezentdcia produktu ( zdujem o klienta): ol o2 o3 o4 as

Odpovede a rieSenia vSetkych specifickych otdzok a poZiadaviek:
ol o2 o3 o4 as

Dostatok potrebnych informdcii (kvalitné a podrobné informdcie):
ol o2 o3 o4 oS

2.CAST - Po zakipeni zajazdu CK Happy travel

4. AkKko ste boli spokojny/a s/so

leteckou prepravou : ol o2 o3 o4 as
prepravou (transfermi) do/z hotela : ol o2 o3 o4 oS
ubytovanim :
cistota vybavenia ol o2 o3 o4 oS
kvalita a komfort vybavenia ol 02 o3 o4 as
persondl ol o2 o3 o4 as
stravovanim:
mnozstvom ol 02 o3 o4 o5
kvalitou ol o2 o3 o4 o5
vzhladom ol 02 o3 o4 oS

5. Ako hodnotite okolie pri Vasom ubytovani?

Cistota ol 02 o3 o4 oS
vybavenost ol 02 o3 o4 oS



6. Ktoré z nasledujicich moznosti vystihuju pracu Vasho delegata / Vasej delegatky.
(uved’te, prosim, meno delegata)

O komunikativny/a O profesiondlny/a O rozhodny/d O dobry/d organizdtor/ka
O starostlivy/d 0 spolocensky/d O ndpomocny/d O vyrecny/d

0 jazykovo zdatny/d O trpezlivy/d O priatel’sky/d O skiiseny/d

O rozvdZny/a O samostatny/d O ochotny/d O dokladny/d

O kludny/d O aktivny/a O vyrecny/d O md vSeobecny prehlad
O pomaly/d a roztriity/d O nedochvilny/a O nepristupny/d

o prudky/d O vybusny/d O vulgdrny/a O arogantny/d

O drzy/d O nezastihnutelny/d

Iné postrehy

7. Vyuzili ste mozZnosti ponikanych fakultativnych vyletov vo vasej destinacii, ak nie,
preco?

O dno absolvoval/a som fakultativny vylet do
O nie

3.CAST - Celkové hodnotenie zajazdu

8. AKké je vaSe celkové hodnotenie pobytového zajazdu s CK Happy travel (postrehy,
pripomienky, rady, nazory...)

9. Co by ste radi uvitali v ponuke CK Happy Travel?




10. Aké mate budicoro¢né cestovatel’ské plany?

O budiici rok dovolenku nepldnujem
o pldnujem navstivit

Dakujeme Vam, Ze ste si nasli ¢as a prispeli tak ku skvalitneniu nasich sluzieb.

Kolektiv CK Happy Travel Vam Zeld vel'a d’alSich novych cestovatel'skych zazitkov!



Priloha 2 Hodnotiaca karta referenta predaja

Obla Ciel Neuspokojivy vykon Potreba zlepSenia Dobry vykon Vyborny vykon
st
Maximalizovat’ Nepripravené predajné miesto Pocita¢ vypnuty, nie 'ahko dostupné Pocita¢ je zapnuty, zamestnanec je prihl. Pozitivne naladeny zamestnanec.
N . Xzeo X z 3 93 2 sz . < . ~ - - .
N . (vypnuty pocita¢, nedostupné letdky) materidly. do systému, materidly pripravené. Pracovny stol upraveny, bez nepotrebnych predmetov ku predaju.
] Sancu na Zamestnanec nepripraveny na 3P — produkty, predajné zrucnosti, Pracovny stol upraveny. Pocita¢ a vSetky materidly pripravené, vSetky potrebné aplikdcie
E_ tspech predaia predajny rozhovor. psychologickd priprava Zamestnanec pozitivne naladeny. spustené
= P P J Negativne naladeny zamestnanec. 3P - produkty, predajné zru¢nosti, Image — pracovisko + zamestnanec + dodrziavanie Standardov
=% psychologickd priprava vrétane viditeI'nej menovky.
Navodit’ Posobi neprijemnym dojmom, klienta Zdravi klienta nedprimnym/strojenym | Prijemne, zreteIne a s ismevom zdravi Klienta pozdravi ako prvy, s Gsmevom a nadvizuje o¢ny kontakt.
P nezdravi a nenadvizuje oény kontakt. pozdravom, obmedzuje o¢ny kontakt klienta, nadvizuje o¢ny kontakt. Zanalyzuje a prisposobi sa typu klienta, pricom vytvéra prijemnd
g" pozmvnu NedokaZe vytvorit’ prijemni na minimum. Ice Break — vol'nd téma moZnd uz atmosféru na predajny rozhovor.
- atmosféru atmosféru na predajny rozhovor. Zaujem o klienta je neaktivny. u existujuicich klientov. Ice Break
> Zahdjenie rozhovoru uvitacouotdzkou. Zahdjenie rozhovoru uvitacou otdzkou, oslovenie klienta menom
(uZ existujticeho), robenie si pozndmok, povedat’ klientovi
o programe rozhovoru.
Zistit potreby NepouZiva otvorené otdzky Pomocou uzavretych otdzok zistuje PouZiva prevazne zatvorené otdzky PouzZiva vicSinou otvorené otdzky k identifikdcii potrieb klienta.
« K k identifikacii potrieb klienta (pri potreby klienta. k identifikdcii potrieb klienta. Aktivne pociva klienta a ddva mu priestor na vyjadrenie.
\g khenta, prvej reakcii klienta ihned’ ponidka Neposkytuje klientovi priestor Pociva klienta, poskytuje priestor DodrZziava oblasti predajného rozhovoru.
= omocou produkt klientovi). k vyjadreniu jeho potrieb. klientovi, ale ob¢as prepocuje prilezitost | Bezddvodne nepreskakuje medzi oblastami, na ndmietky a dotazy
%‘) |y Neposkytuje klientovi priestor Nepociiva klientove potreby. (neidentifikuje predajné prileZitosti). klienta argumentuje citlivo.
E otvorenych k vyjadreniu potrieb Casto bezddvodne preskakuje medzi Bezdovodne nepreskakuje medzi Z poznamok slovami klienta zhrnie diagnézu.
70k jednotlivymi oblastami predaj. oblastami, avSak niekedy nereaguje
otazo rozhovoru. adekvitne na dotazy klienta.
Zladit’ potreby Prezentuje klientovi parametre Na zdklade identifikovanych potrieb Na zdklade identifikovanych potrieb Struktirovane komunikuje s klientom a zhfita hlavné dzitky pre
%) . . produktu a nie vyhody spolu klientovi prezentuje parametre klientovi zrozumitel'ne prezentuje klienta.
§ klienta s naSou s izitkom. a niektoré vyhody produktu. vyhody produktov. Na zdklade identifikovanych potrieb klientovi zrozumitel'ne, stru¢ne
> onukou Nepouziva ndzorné pomocky. Ked’ predstavuje produkty, nepouziva Pouziva len ndzorné materidly. a vystizne prezentuje produkt, bez odbornych vyrazov, nepontka
,g |y Na ndmietky vobec nereaguje jednotlivo pomdcky. Na ndmietky reaguje konstruktivne. ale ,,odporuica“.
; a neargumentuje. Nereaguje konstruktivne na klientove Efektivne pouziva ndzorné materidly — vizualizdcia.
_Q'.‘ namietky. Vzdy sa uisti, Ze klient rozumie produktu a ponuke.
> Na zdver rekapituluje doporucenia klientovi.
(@) Na ndmietky reaguje konstruktivne, overuje si pochopenie,
argumentuje.
e gnoruje ndkupné signaly, po echanicky navrhne uzavretie ozpoznd ndkupné signdly, aktivne itlivo reaguje na ndkupné signdly (vie, ¢o chce klientovi predat’,
Uzatvorit I e nakupné siendl Mochanick h - R & nakuond sienaly. akit Cith - Akupné signaly (vie. o chee kli Coredat
) prezentacii nenavrhne uzavretie zmluvy bez ohl'adu na nakupny navrhne uzavretie zmluvy. vyt'azi maximum), identifikuje i skryté pochybnosti a odstrani ich.
@ hi i mluvy bez ohl'adi akupny hi ie zml "azi i ), identifikuje i skryté pochybnosti a odstrani ich
° zmluvu obchodu. signdl. Prehl'adne zozndmi klienta s detailmi Aktivne navrhne uzavretie zmluvy.
3; V pripade odmietnutia zmluvy zmluvy. Prehl'adne zozndmi klienta s detailami zmluvy a uisti sa, Ze je
] nenavrhne konkrétne d’alSie stretnutie. vSetko v poriadku a ¢i klient sthlasi.
N
o)
DlhOdOb}/’ Po uzavreti obchodu necha klienta RozIici sa s klientom, ale neposkytne RozIici sa s klientom a informuje Informuje klienta o sluzbach pobocky (otvéracia doba..)
o s odist’ bez akychkol'vek dalsich d’alSie informécie. klienta o dostupnosti sluZieb. Pod’akuje klientovi za prejaveni doveru a informuje o d’al§ich
8 vzt ah S informécii. Kontakt na klienta (tel.¢islo, e-mail). moznostiach rozvoja obchodného vzt'ahu..
.2 kll entom Kontakt na klienta (te.cislo, e-mail).
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