ZAPADOCESKA UNIVERZITA V PLZNI

FAKULTA EKONOMICKA

Bakalatska prace

Analyza nabidky sluZeb cestovni kancelare

The analysis of offer the travel agency services

Nikol Krautwurmova

Cheb 2014



ZAPADOCESKA UNIVERZITA V PLZNI
Fakulta ekonomicka
Akademicky rok: 2013/2014

ZADANI BAKALARSKE PRACE
(PROJEKTU. UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a piijmeni:
Osobni ¢islo:
Studijni program:
Studijni obor:
Nézev tématu:

Zadavajici katedra:

Nikol KRAUTWURMOVA

K11B0033P

B6208 Ekonomika a management
Management obchodnich ¢innosti

Analyza nabidky sluzeb cestovni kancelire
Katedra marketingu, obchodu a sluzeb

Zisady pro vypracovani:

1. Zpracujte teoreticky tivod do problematiky nabidky sluZeb.

o

sluzeb.

. Predstavte vybranou firmu a specifikujte marketingové aktivity, zaméfte se na nabidku

3. Pomoci vhodnych metod srovnejte konkurenéni nabidky .« konkurenéni postaveni vy-
brané cestovni kancelare,

4. Na zédkladé zjisténych tidajd navrhnéte opatfeni vhodna pro zvySeni znamosti a spoko-
jenosti s nabidkou sluZeb vybrané cestovni kanceldfe.



Rozsah grafick¥ch praci:
Rozsah pracovni zpravy: 40 - 60 stran
Forma zpracovani bakalaiské prace:  tiSténd
Seznam odborné literatury:
e JAKUBIKOVA, Dagmar. Marketing v cestovnim ruchu: jak uspét v domici

i svétové konkurenci. 2. aktualiz. a roz$. vyd. Praha: Grada, 2012, 313 s.
ISBN 978-80-247-4209-0

o KOTLER, Philip a KELLER, Kevin Lane. Marketing management. 14, vyd.
Praha: Grada, 2013. 814 5. ISBN 978-80-247-4150-5

¢ VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sitieb - efektivaé a moderné. 1. vyd.
Praha: Grada, 2008. 232 s. ISBN 978-80-247-2721-9

Vedouci bakaldiské prace: Ing. Lenka Krilovd, Ph.D.
Katedra marketingu, obchodu a sluzeb

Datum zaddni bakaldfské price: 25. fijna 2013
Termin odevzdani bakaliiské prace: 25, dubna 2014

i/

¢ Al LS. Wn‘
Doe De. Ing \Iim(, Ples ‘ Jan Tiothe!, PA.D
' red

dékan ouci katedry

V" Chebu dne 25. fijna 2013



Cestné prohlaseni
Prohlasuji, Ze jsem bakalafskou praci na téma
,Analyza nabidky sluzeb cestovni kancelare “

vypracovala samostatné¢ pod odbornym dohledem vedouci bakalarské prace za pouziti

prament uvedenych v pfiloZené bibliografii.

V Chebu, dne

podpis autora



Podékovani

Timto bych rdda pod€kovala Ing. Lence Kralové, Ph.D. za cenné pfipominky pfi

vypracovani bakalarské prace. Také bych chtéla podékovat rodin€ a blizkym, kteti me

po celou dobu mého studia podporovali.



Obsah

UVOU .ttt r e e 7
L SIUZDY ot bbbttt b e bbb nre s 8
1.1 Charakteristika STUZED ......cccceiiiiiiiiie e 8
1.2 Ddlezitost lidského Cinitele ve STUZDACH .......cccvreieiiiiiiirieeeeee s 10
1.3 HoOdNOCENT SIUZED ..coueiiiiiiieieeiteeeee ettt sttt st st 10
131 Prizkum kvality sluzeb z pohledu zakaznika .........ccocooveeiiininniniiiiee 12
132 Prizkum kvality sluzeb z pohledu poskytovatele sluzeb ........cccceceevereeiienenncnne 12

1.4  Technika a technologie ve SIUZDACK..........cccceevirieiiiiireeeeee e 13
1.5  Tvorba sith NabIdKY ...ccceoirieiiiiiiieieseese et 13

2 CeStOVIN FUCK ..ot 14
2.1 Trh cestovniho TUCHUL....cccoiiiiiiic e 14
2.2 Trendy ve vyvoji ceStovnino TUCHU......coiiiiiiiiiiiiiic e 14
2.3 Faktory ovliviiujici kvalitu poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu..........cceceeueen. 16
2.4 Balicky sluzeb v cestovnim TUCHU........coceiiriieririeceeee e 17
2.5 CeStOVIT KANCEIAT .....cveiriiiiiiiiieie ettt sttt e sbe e sbe e saaesaneeas 17
251 Hodnoceni kvality cestovni kancelafe zakaznikem...........cccocoeeveeniiniiniinnennnen. 19

2.6 CeSTOVIT AZENTUTA...cuiruieririiriere ettt e r s se st sr e e ne s eesreeanes 21

3 Marketingova situacni analyza ..............c.ccooooiiiiiiiiii s 22
1 00 R VA ¥ 1y 0} B o) (0111 =1« § OO 22
3.2 VNEIST PrOSHEAI . .eeeueieiietieeie ettt st sttt ettt an 22
3.2.1 MaKTOPTOSTTEAT .. .veeveeieeeiei ettt ettt st 22
3.2.2 IMIKTOPTOSTIEAI vttt ettt sttt s eeas 25

3.3 SWOT QNALYZA ...eeviieiiiiieieeieeeeree ettt ettt st st e beesbeesaeesaseesseeseesseesanesnnesas 26

N O (G U 1 157 115 TR0 o T PSR PR 28
4.1 CharakteriStiKa FIrMY ...c.ooeccececeeece ettt 28
4.2 NabidKa SIUZED .....cooiiiiiiie et st 29
421 Pobytové zajezdy u moie v severni Italil .......cccceevveereeriiiniiiicieeneeneeneesee e 29
422 Jednodenni KOUPANT v TEALIL ...eeveeveereiiiiiieciecieesee e 30
423 Zahrani¢ni a tuzemské zajezdy prostiednictvim cestovni agentury Invia.cz ...... 30
424 Zajezdy do zabavnich parki prostfednictvim cestovni agentury Invia.cz .......... 31
425 Vstupenky na muzikaly, divadla, sportovni a jiné spolecenské udalosti ............ 31
4.2.6 Jizdenky spolecnosti Student Agency, K.S. ....ccocvveevereneenineenineccneeeeeneee 31
4.2.7 Parkovani u IetiStE€......cooviviiiiiiiiiiii s 32



4.2.8 REZEIVACE TELENKY ...ttt ettt sttt b bbb aesteesnens 32

4.2.9 Prodej daInicnich Znamek ..........coocoveeiiiiinieniieeieeeee e 33

5 Marketingova situacni analyza cestovni kancelaie L’ubica, S.r.0. ........ccocoooveninennnn 34
5.1 VNIt PrOSIEAI . cveeueerirrieieiieeeste ettt st e e e e 34
5.2 VNEIST PIOSTIEAT ..eveeuietiitieteste ettt ettt ettt she ettt sbe et 35
5.2.1 Y Y G (o o (0T = | U 35
5.2.2 A 1 0 8] (01T ¥ (< | OSSR 39

53 SWOT QNALYZA ..ottt s re e nes 47

6  Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni..............ccocooiiiiiiiiiiiiii 49
7  Doporuceni vhodna pro zvySeni znamosti a spokojenosti s nabidkou sluzeb.............. 61
7.1 WEDOVE SITANKY .....eeitiriieieiiieiesie ettt sttt ettt e et ee e b eanes 61
7.2 PrOPAGACE ... ittt sttt ettt s b e e nes 64
7.3 Hodnoceni kvality SIUZED ........cooiiriiiiiiie e 66
ZLAVEY ...t 69
SezNaM tADUIEK ..o 70
SeZNAM ODTAZKIU ........ooiiiiiiiiiiii e 71
Seznam pouZitych ZKratek..............coooiiiiiiiiii 72
Seznam PouZité HHEETatUTY...........ccoooviiiiiiiiei e e 73
Seznam PIAION ..o 79



Uvod

Mezi celosvétové hospodarské trendy poslednich let fadime fenomenalni narast
vyznamu sluzeb. Zatimco v diivéjSim obdobi byl vétSinou prodej zbozi doprovazen
nabidkou sluzeb, dnes plati postup opacny — nabidka sluzeb je doprovdzena hmotnym
zbozim. Piikladem mize byt odvétvi cestovniho ruchu. Pro zdkladni provozni jednotku
cestovniho ruchu — cestovni kancelar je poskytovani vynikajicich sluzeb vyznamnym
zdrojem zisku. Sluzby, které cestovni kancelafe nabizi, se staly nedilnou soucasti
naseho Zivota. Pro zpracovani mé bakaldiské prace jsem si zvolila téma ,,Analyza

nabidky sluzeb cestovni kancelafe®. Jedna se o cestovni kancelai L’ubica zamétujici

se na obyvatele Sokolovska.

V prvni fadé se budu zabyvat teoretickymi nalezitostmi, ve kterych nejprve popisi
sluzby z jejich obecného hlediska. Zaméfim se zejména na charakteristiku a hodnoceni
sluzeb. Dalsi ¢ast bude vénovéana cestovnimu ruchu, Vv ramci kterého se zaméfim
na faktory ovliviujici kvalitu poskytovanych sluzeb, balicky sluzeb a cestovni kancelar.
Pozornost vénuji také hodnoceni kvality cestovni kancelatre z pohledu zékaznika, jelikoz
loajalita zdkaznika je zdkladem uspéSnych sluzeb a ovliviiuje vérnost zaméstnanci
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a dodavatell. Soucasti ¢asti teoretické bude marketingova situacni analyza.

Cilem bakalatské prace je navrhnout opatfeni vhodnd pro zvySeni znamosti
a spokojenosti s kvalitou anabidkou sluzeb cestovni kancelate L’ubica. Z tohoto
divodu nejdiive provedu analyzu nabidky sluzeb cestovni kancelate. Pomoci
marketingové situacni analyzy pak zhodnotim jednotliva prostfedi cestovni kancelate.
V ramci této analyzy srovnam nabidky konkurencnich cestovnich kanceldii. Zamétim
se pfedev§im na jejich nabizené sluzby, na webové stranky, které jsou pro zakazniky
dulezitym zdrojem informaci o poskytovanych sluzbach. Dale aplikuji SWOT analyzu
Kk popisu silnych a slabych stranek, piilezitosti a hrozeb. Soucasti bakalaiské prace bude
dotaznikové Setieni provadéné mezi zakazniky cestovni kancelare L’ubica. Hlavnim
ukolem tohoto Setieni bude zjistit spokojenost zékazniki s nabidkou a rozsahem sluzeb.
Poté m¢ mimo jiné bude zajimat cetnost nakupu sluzeb zakaznikli po dobu jednoho roku
a zdroj, ze kterého se o sluzbach cestovni kancelafe dozvédé€li. Po provedeni vSech

analyz navrhnu vhodna doporuceni pro cestovni kancelaf L ubica.



1 Sluzby

Na pocatku kazdé sluzby je setkani s ni. Z pocatku se odviji vSe ostatni. Heskett ve své
knize piSe: ,, Setkani se sluzbou je déj, pri nemz zdakaznik prichazi do styku
S obstaravatelem sluzby, s jeho zaméstnanci, technologiemi a sluzbami, které poskytuje.
Je to okamzik, v nemz marketing, pracovni postupy a lidsky cinitel maji spolecné
podporit vytvoreni a dodani sluzby, ktera odpovida zakaznikovym potiebam, vedomym

rizikiim a ocekavani. “ [3, s. 14]

Adrian Payne ve své knize Marketing sluzeb tika: , Za produkt povazZujeme soubor
objektii nebo procesii prindsejicich zakaznikovi urcitou hodnotu. Vyrobky a sluzby jsou

subkategorie, respektive dva typy produktu. “ [17, s. 14-15]

Kotler definuje sluzby takto: ,, Sluzbou je jakykoliv vikon nebo vykon, ktery jedna strana
poskytuje druhé strané a ktery je ve své podstate nehmatatelny a nezaklida Zadna
viastnickda prava.” [13, s. 394] Snahou odliSit se od ostatnich poskytuji vyrobci,
distributofi 1 maloobchodnici stdle castéji sluzby s pfidanou hodnotou nebo jen
dokonalou obsluhu zékaznika. V soucasnosti nékteré z firem, poskytujici Cisté jen

sluzby, vyuzivaji k osloveni zakazniki internet a nékteré jiz ptisobi pouze online. [13]

Vastikova ve své publikaci uvadi definici sluzeb dle Americké marketingové asociace:
,,Sluzby jsou samostatné identifikovatelné, predevsim nehmotné cinnosti, které poskytuji
uspokojeni potieb a nemusi byt nutne spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby.
Produkce sluzeb miize, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Je-li vSak toto uziti
nutné, nedochazi k transferu viastnictvi tohoto hmotného zbozi.* [22, s. 20] Definice

podle Kotlera a Vastikové predevSim upozoriiuji na nehmotnou povahu sluzeb.

1.1 Charakteristika sluzeb

Pro spravné rozliSeni zbozi a sluzeb slouzi charakteristika sluzeb. Zakladni vlastnosti

(charakteristiky) sluZeb se nasledné odraZeji v moZznostech nabidky sluzeb.

JaneCkovd a Vastikova uvadi tyto charakteristiky obecnych sluzeb: nehmotnost,
neoddélitelnost, heterogenita, znicitelnost a nemoznost vlastnictvi. [10] Kotler a Keller
uvadi charakteristiky pouze ctyfi: nehmatatelnost, neodd¢litelnost, proménlivost a

pomijivost. [13]



Nehmatatelnost

Sluzby nemohou byt na rozdil od fyzickych vyrobkll jednoduse vystaveny, prohlédnuty,
ochutnany, osahany, ocichdny ¢i poslechnuty pfed tim, nez se zdkaznik rozhodne
k jejich pofizeni. Zakaznici tak maji ztizeny vybér mezi konkurujicimi si poskytovateli
podobnych sluzeb. Spotiebitelé si odvozuji predpoklady kvality sluzeb od mista, lidi,
vybaveni, komunika¢nich materialt, symboli a ceny. [13] Management musi na
nasledky nehmatatelnosti reagovat napiiklad omezenim slozitosti poskytovani sluzeb,
zdtraziiovanim hmotnych podnéti nebo usnadnénim tzv. Ustni reklamy (osobni

doporuceni). [10]
Neoddélitelnost

Zatimco vyrobu a spotfebu zbozi od sebe 1ze oddélit, sluzby byvaji obvykle vyrabény a
spotfebovavany soucasné. Poskytovatel je soucasti sluzby. [13] Poskytovatel sluzby a
spotiebitel se musi setkat v misté a v Case tak, aby vyhoda, kterou spotiebitel ziskava
poskytnutim sluzby, mohla byt realizovana. Zakaznik vétSinou nemusi byt pfitomen po
celou dobu poskytovani sluzby (jidlo v hotelu je uvateno bez jeho osobni pfitomnosti).

[22]
Proménlivost

Jelikoz kvalita sluzeb zavisi také na tom, kdo je poskytuje, kdy, kde a komu, jsou sluzby
vysoce proménlivé. Zakaznici si jsou proménlivosti sluzeb védomi a ¢asto pied volbou
poskytovatele hovofi s jinymi lidmi. Pro ujisténi zédkaznikd o svych kvalitach, nabizi

nekteré firmy zaruky spokojenosti, které mohou jejich pocit rizika snizit. [13]
Pomijivost

Sluzby nelze uskladnit pro pozdéjsi prodej nebo pouziti. Z tohoto divodu muize byt

jejich pomijivost problémem v okamziku, kdy poptavka zacne kolisat. [13]

Orieska Ve své knize upozoriuje na to, Ze sluzby maji na rozdil od zboZi typické znaky.
Jednd se o znaky obecné, které se vztahuji i na sluzby cestovniho ruchu a znaky

specialni charakterizujici pouze sluzby cestovniho ruchu. [15]



Tabulka €. 1: Obecné a specialni znaky sluZeb

Znaky sluzeb
Obecné znaky sluZeb Specialni znaky sluzeb
-Nehmotnost -Casova a mistni vazanost na primarni

-Vysoka spotieba Zzivé priace v priubéhu nabidku cestovniho ruchu

poskytovani sluzeb -Komplexnost a komplementarnost sluzeb

-Zaclenéni vné&jsiho faktoru do procesu | -Zastupitelnost

poskytovanych sluzeb -Mnoho-oborovy charakter
-Neodd¢litelnost -Dynamika a sezénnost poptavky po
-Pomijivost sluzbach

-Poskytovani informaci o sluzbach a jejich
kvalité

-Neanonymita spotiebitele

Zdroj: [15, s. 9]

1.2 Dulezitost lidského Cinitele ve sluzbach

Sektor sluzeb se neustdle méni a rozviji. Kapitdlova zakladna potiebna pro vstup do
odvétvi se zvySuje, vybaveni moderni technikou a technologii pfi produkci sluzeb je
stale vyznamnéjSi. Také potteba znalosti se vyrazné zvySuje, zékaznici jsou lépe
informovani a na trhu roste pocet konkurentd. Pfesto, Ze nové technologie a technické
vybaveni jsou neoddélitelnymi prvky sluzeb, lidé stale hraji klicovou ulohu pfi
poskytovani sluzeb. Lidsky cCinitel zahrnuje ve sluzbach dvé slozky, pracovniky a
zékazniky. Poskytovani sluzby vyzaduje takové lidské prvky, jako je chovani personalu,
zdvotilost, vstficnost, empatie, odborna zru¢nost, prodejni schopnosti, mezilidské a
interpersonalni zru€nosti atd. Pro trvaly uspéch musi poskytovatel sluzeb plnit funkci

osobnostniho rozvoje svych pracovnikd. [21]

1.3 Hodnoceni sluzeb

Lidé posuzuji sluzby podle jejich prubéhu. Hodnoti prvni setkani s poskytovanou
sluzbou, které mnohdy ovlivni pozd€jsi hodnoceni sluzby. Déle hodnoti proces této
sluzby, kdy prvni dojem posili vstiicny personal a vyrazné dobie se vyvijejici
poskytovana sluzba. Poslednim momentem je zavéreény dojem z poskytnuté sluzby,
ktery mtize kladn€ pfispét k celkovému hodnoceni a piijeti sluzby v ptipadé€, ze
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zakaznik vahal nebo mél urcité pochybnosti. [1] Z toho vyplyva, Ze mnou analyzovana
cestovni kancelai by méla vénovat dostateCnou pozornost celému procesu poskytovani

sluzeb svym zakazniktim.

Zakaznici hodnoti pfedevsim kvalitu sluzeb, ktera vyjadiuje rozdil mezi o¢ekavanou a
skutecn¢ dodanou kvalitou. [7] Zatimco ocekévana kvalita je zaloZzena na ftadé
informacnich zdrojl, skutecna kvalita je zalozena na vnimani kvality po setkani
s piislusnou sluzbou. Kvalita sluzeb neustale s rostoucimi naroky zakaznikd roste.
Z divodu nehmotnosti a heterogenity sluzeb je kvalita zaroven faktorem, ktery
pfedstavuje podstatnou konkurenc¢ni vyhodu danych sluzeb a odliSuje je tak od produktii
konkurence. Zakaznici pii hodnoceni kvality sluZzeb pozoruji tzv. hmotné prvky. Jedna
se o technicky stav a vzhled zafizeni, budov, obleceni a vhled pracovnikl, Uprava
komunikac¢nich materidld a pisemnosti apod. Dalsim dilezitym kritériem je
spolehlivost, tedy pfesnost vykonu sluzby, naplnéni uZzitku spojeného s poskytnutim
sluZzby a dostupnost sluzby. Pro zdkazniky je diilezitd schopnost pracovnika pohotové
reagovat na jeho pozadavky. Zakaznici si pii hodnoceni kvality sluzeb v§imaji znalosti,
kvalifikace, zdvorilosti a duvéryhodnosti poskytovatele sluzeb. Také vciténi se a
pochopeni potieb a pozadavkil zdkaznika, snadny piistup ke sluzbé a dobra komunikace
predstavuji kritéria, ktera zakaznik obvykle pouZziva pii hodnoceni kvality sluzeb. [23]
Pokud jsou zaméstnanci znudéni, nevénuji dostateCnou pozornost zakaznikovi,
nedokazi odpovédét na jednoduché otazky nebo se vénuji jeden druhému, zatimco

zakaznici Cekaji, ti si pfisté ndkupy u dané firmy dvakrat rozmysli.

Existuje n€kolik faktori, které vedou zakazniky ke zméné poskytovatele sluzeb. Jednim
z diivoda jsou vysoké, klamavé a nespravedlivé ceny. DalSim diivodem muze byt
nepohodli zakaznik, tedy oteviraci doba nebo cekdni na sluzbu. Zasadni selhani sluzby
(napt. chyby ve sluzbé a ve vyuctovani) predstavuje dalsi divod ke zmeéné
poskytovatele. DalSim faktorem je objeveni lepsi sluzby u konkurence. Etické
problémy, jako napf. podvod, natlakovy prodej a konflikt z4jma, je dalSim divodem
zmény poskytovatele. Rozumny diivod piedstavuje situace, kdy se zakaznik prest¢hoval

nebo poskytovatel ukoncil svou ¢innost. [13]
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1.3.1 Pruzkum kvality sluZeb z pohledu zikaznika

Hodnoceni kvality sluzeb se provadi pomoci prizkumi nazort zakaznikid. Nejbéznéjsi
formou prizkumu je dotazovani. Dalsi formou priizkumu je technika kritickych piipadi
(CIT). CIT slouzi Kk zjisténi vzniku zdroje uspokojeni nebo neuspokojeni zakaznika
poskytovanych sluzeb. Zakladem této metody je shromazd’ovani ptimych rozhovord se
spotiebiteli sluzeb, ktefi popisovali ty situace pii realizaci sluzeb, jez jim piedevSim
utkvély v paméti. DalSim postupem metody CIT je analyza téchto situaci a jejich
klasifikace. Nejvice propracovanou metodou hodnoceni kvality sluzeb je metoda
SERVQUAL. Béhem této metody je zakaznik dotdzan, aby na ptislusné skale, naptiklad
1-10, pred poskytnutim sluzby uvedl, jakou tGroven pfislusné sluzby ocekava a na jaké

urovni mu ve skutecnosti byla sluzba poskytnuta. Mohou nastat tyto ptipady hodnoceni:

— uroven poskytnuté sluzby se shoduje s ocekavanim zakaznikd,
— ocekavana uroven kvality sluzby byla vyssi nez skutecné dodana kvalita sluzby,

— hodnoceni poskytnuté sluzby ptevysilo ocekavani zdkaznikd.

Pokud je skutecné hodnoceni kvality vyS$i nez ocekavané, je to znamenim dobré

kvality. [22]

1.3.2 Pruzkum kvality sluZeb z pohledu poskytovatele sluZeb

Zvlastnim zpisobem vyzkumu kvality poskytované sluzby je tzv. mystery shopping
neboli fingovany nakup. Jednd se o vyzkum prostiednictvim nezavislych osob, které
provadéji fingovany nakup sluzby. Tyto osoby pozoruji chovani prodejcii, ovétuji jejich
odbornost, ochotu, vzhled a pribéh poskytovani sluzby. Déle se hodnoti materialni
prvky, jako je vzhled provozovny, Ccistota, uprava komunikacnich materidli a
pisemnosti a jiné. Cilem mystery shoppingu je stanoveni nafizeni a norem pro
provadéni zkoumanych sluzeb a kritérii a standardil, které maji podléhat hodnoceni

kvality poskytovani sluzby. [23]

Realizace mystery shoppingu ma nékolik fazi. Nejdulezitéjsi je faze prvni, kterd
zahrnuje pfipravu projektu. Je zde stanoven cil, scénar a dotaznik, jehoz sestaveni hraje
dalezitou roli. Ve fazi druhé dochazi k tajnému ndkupu. Povéfena osoba navstivi,
zatelefonuje nebo jinym zpusobem kontaktuje firmu, pii ¢emz se chova podle

pfipraveného scénare. lThned po skonceni navstévy vyplni povéfend osoba piedem
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ptipraveny dotaznik. Féaze posledni zahrnuje vyhodnoceni mystery shoppingu a

sestaveni vysledné zpravy. [52]

1.4 Technika a technologie ve sluzbach

Ditlezitou soucast produkce sluzeb ptedstavuje moderni technika a technologie.
Predev§im komunika¢ni a informacni systémy zpusobily ve sluzbach pielom.
Informacni technologie plisobi na kazdou ¢ast procesu poskytovani sluzby od koncepce
a strategie kvality az po produkci a dodéni. Inovaci informacnich technologii se mtizou
ménit ulohy producentl, zprostiedkovatelll a zédkaznikd v celém fetézci poskytovani
sluzeb. [21] Kazda organizace by si méla mimo jiné vést sviij vlastni informacni systém.
Informace o zménach preferenci zakazniki, cenach konkurujicich poskytovateld sluzeb
a novych konkurenénich produktech sluzeb ovliviuji kvalitni a kvalifikovana
rozhodnuti managementu firem. Bez ptesnych a aktudlnich informaci je mozné tato
rozhodnuti pfijimat jen velmi tézko. Zalezi na firm¢, zda bude vyuzivat profesiondlni
softwarovy program, nebo si takovy systém vytvoii sama. [22] | mnou vybrana cestovni

kancelat (CK) si musi vést zaznamy o zakaznicich, dodavatelich a ucetni evidenci.

1.5 Tvorba siti nabidky

Pii produkci sluzeb jsou producenti a zékaznici v pfimém kontaktu, coZ v sob& zahrnuje
1 distribuci. Distribuce je jednim ze specifik a ziroven omezeni, které musi
poskytovatelé sluzeb piekonat prostfednictvim pfemisténi persondlu na misto
poskytovani, zakladanim distribu¢nich siti a riznymi formami kooperace. Podniky
poskytujici sluzby jsou ndro¢né na osobnost lidského Cinitele béhem zabezpefovani
kvality sluzeb dodavanych spotiebiteli. Kvalita sluzeb je vysledkem zpisobu konani lidi

Vv dané situaci, nehledé na podporu technickym a technologickym vybavenim. [21]
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2 Cestovni ruch

UNWTO (United Nations World Tourism Organization) definuje cestovni ruch takto:
,, Cestovni ruch je cinnost osob cestujicich do mist a pobyvajicich v mistech mimo své
obvyklé prostiedi po dobu kratsi nez jeden uceleny rok za ucelem traveni volného casu

a sluzebnich cest (osoba nesmi byt odménovana ze zdrojit navstiveného mista). “ [32]

Prestoze lidé cestovali od praddvna, cestovni ruch se zacal rozvijet od poloviny
19. stoleti. Usili o pfesné definovéani tohoto pojmu se datuji na za¢atek 20. stoleti a jsou
spojena S vyvojem vzd€lavani v cestovnim ruchu a se vznikem cestovniho ruchu jako

teoretické discipliny i jako pfedmétu vyzkumu. [12]

2.1 Trh cestovniho ruchu

Trh cestovniho ruchu lze charakterizovat jako vzajemné pusobeni nabidky a poptavky
po zboZzi a sluzbach cestovniho ruchu. K prodeji sluZzeb dochazi bud’ pfimo na trhu
cestovniho ruchu (cestovni kancelafe, agentury ad.), nebo mimo tento trh (pojist'ovaci
sluzby apod.). Ttemi zakladnimi subjekty trhu cestovniho ruchu jsou kupujici, kteti
hodlaji uspokojovat své potieby ndkupem sluzeb, stali obyvatelé a prodavajici.
Prodavajici mizeme ¢lenit na ptimé dodavatele a zprostiedkovatele. [58] Cestovni
kancelat patii do sluzeb zprostfedkovatelskych, kde nabizeny zajezd je klicovym

produktem.

2.2 Trendy ve vyvoji cestovniho ruchu

Soucasné tendence ve vyvoji cestovniho ruchu

Cestovni ruch je podstatnym fenoménem z tfady hledisek. Rozvoj cestovniho ruchu
muize mit kromé& pozitivniho efektu také vliv negativni. Dopady pozitivniho nebo
negativniho vyvoje se promitaji do oblasti ekonomické, socidlné-kulturni a
environmentalni. V oblasti ekonomické se napt. jedna o zlepSeni platebni bilance statu
prosttednictvim pfijezdového cestovniho ruchu, ale dochazi také k tzv. skrytym
nakladiim, které vznikaji jako nasledek sezonniho charakteru prace apod. [33] I pies
nékteré negativni vlivy ziistdvad cestovni ruch vyznamnou soucésti hospodaiského

rozvoje ve vybranych statech.
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Souhrnem globalnich trendii se zabyva napf. spolecnost Euromonitor, Skift a IPK

International. [12]

Spolecnost IPK International je pfedni mezinarodné uznavana poradenska spolecnost
Vv oblasti prizkumu trhu cestovniho ruchu, marketingu & marketingového pldnovani
Vv cestovnim ruchu. Za poslednich 40 let spolecnost uspésné dokoncila vice nez 1 000
studii v oblasti cestovniho ruchu pro vice nez 200 vetejnych a soukromych zakaznikii,

pusobicich ve vice nez 50 zemich. [30]

Na konci fijna roku 2013 spole¢nost IPK International zpracovala pro veletrh ITB
v Berlin¢ (Internationale Tourismus-Borse Berlin) svétové trendy v cestovnim ruchu.
Mezi nejzajimavéjsi patii role mobilnich technologii a rlst poctu mladych turistl

V cestovnim ruchu.

Chytré telefony a tablety neslouzi pouze k informa¢nim zdrojiim pro uZivatele, ale také
Kk rezervacim zajezdld. Rolf Freitag, prezident spolecnosti IPK International uvedl:
»Rezervace zdjezdu pomoci chytrych telefonti a tableti se provadi rychleji a
spontanngji. 70 % hotelovych rezervaci pies chytré telefony jsou provedeny na zakladé
rozhodnuti spotiebitele do 24 hodin. Z provedeného vyzkumu také vyplyva, ze
potencial pro rychlejs$i rozhodovani v oblasti cestovani je vétsi, jakmile je nabidka
riznorodd. Cestovni ruch by na to mél byt pfipraven.” Pfistup na webové stranky
prostfednictvim mobilnich zatizeni se z pouhych 2,9 % v roce 2010 vySplhal na 14 %
v roce 2013.

Skupina ,,Mladi lidé* byla dlouho vniméana jako mald soucast cestovniho ruchu,
vyznacujici se nizkymi vydaji. Nicméné se tato situace v poslednich letech zménila.
Mladi lidé na celém svété vice cestuji a objevuji nové destinace. Predstavuji vice jak
20 % z celkového celosvétového trhu cestovniho ruchu. Hlavnim divodem tohoto ristu
je, ze dnesni mladeZz ma vice penéz na cestovani, nez tomu bylo v minulosti. UNWTO
predpovida, Ze pocet zahrani¢nich cest u mladych lidi se miize z 200 miliond vyjezda za
rok vsoucasné dobé zvysit na 300 milioni vyjezdd vroce 2020. Evropsky trh
predstavuje témeét polovinu celosvétového trhu, jednd se o piiblizné 93 miliona
zahrani¢nich cest mladych lidi ve véku 15-29 let. [35] Z této zpravy vyplyva, ze pokud
chce 1 mnou vybrana cestovni kancelar jit stale s dobou, méla by se zaméfit na skupinu

,»Mladi lidé*, kterd v ma v dneSni dobé vétsi touhu cestovat a poznavat svét. Déle by se
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cestovni kancelaf méla zamyslet nad tvorbou responzivniho webu a moznosti rezervaci
zajezdl online prostfednictvim chytrych telefont, které v dneSni dobé vétSina (nejen)

mladych lidi vlastni.

2.3 Faktory ovliviiujici kvalitu poskytovanych sluZeb v cestovnim ruchu

Existuje cela rfada faktort, kterd ovlivituje ¢innost podnikt cestovniho ruchu a ptisobi na

kvalitu poskytovanych sluzeb. Tyto faktory mtizeme chapat jako vné&jsi a vnitini.

Mezi vnéjsi faktory patii mnoho vlivl, se kterymi musi podnik pii svém rozhodovani
pocitat, ale nemulze je pfimo ovlivitovat. Ackoliv tyto vlivy vétSinou nesouvisi piimo
s cestovnim ruchem, ovliviiuji poptavku po cestovnim ruchu nebo podminky pro
podnikatelskou ¢innost. Jednd se o vlivy ekonomické, politické a pravni, védecko-

technického pokroku a vlivy demografické a socialni.

Jako uZ z nazvu vyplyva, mezi vnitini vlivy ovlivilyjici kvalitu poskytovanych sluzeb
fadime faktory vychazejici z interniho prostiedi podnikti. Radime sem personal a jeho
kvalifikaci, dale Groven organizace prace a fizeni podnikl a destinaci cestovniho ruchu

a také Groven vybaveni a zafizeni podnikt cestovniho ruchu. [6]

Jakubikova ve své knize uvadi, Ze poskytované sluzby lze vzhledem k jejich
nesourodosti klasifikovat hned z nékolika hledisek. Podle vyznamu ve spotiebé
ucastnikl cestovniho ruchu rozliSujeme sluzby zakladni, které zajistuji premisténi
ucastnikli cestovniho ruchu do mista rekreace a zpét a sluzby doplikové, které souvisi
S vyuzivanim atraktivit, vlastnosti charakteristickych pro ur€ity rekrea¢ni prostor. Podle
charakteru spotfeby se sluzby mohou délit na osobni, jedna se napf. 0 odneseni
zavazadel, kde se uzitny efekt objevi okamzité a na vécné, jedna se napf. o upravu
lyzaiské vystroje, kde se uzitny efekt dostavi pomoci hmotného statku. Podle mista
rozliSujeme sluzby poskytované v misté¢ obvyklého pobytu, sluzby béhem piepravy a
sluzby poskytované v rekrea¢nim prostoru. Zpiisob thrady rozdéluje sluzby na placené
a neplacené. Sluzby si mohou lidé zabezpecit bud’ osobné, nebo dodavatelskym
zpusobem, kde neni zapojen mezi¢lanek (ubytovaci, stravovaci sluzby), nebo si je
mohou obstarat napf. s pomoci cestovni kancelare (nebo agentury). Dale podle funkci
ve vztahu K jednotlivym uspokojovanym potiebam ucastnikti cestovniho ruchu

rozliSujeme napt. sluzby dopravni, zprostiedkovatelské — CK (cestovni kancelaf) a
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CA (cestovni agentura), sportovné rekreacni, lazensko-lé¢ebné, sménarenské,

pruvodcovské aj. [8]

2.4 Bali¢ky sluZeb v cestovnim ruchu

Typickym zptsobem nabizeni sluzeb cestovniho ruchu je tzv. bali¢ek, ktery se pouziva
pro dv¢ a vice sluzeb a Jakubikova ho ve své knize definuje takto: ,, V cestovnim ruchu
je balicek konkrétni sestaveni vzdjemné se dopliiujicich sluzeb do komplexni nabidky,
obvykle za jednotnou cenu.” [7, s. 266] Tvorba balickt vytvaii komplexni nabidku.
Ptikladem takového balicku v cestovnim ruchu je zdjezd, ktery obvykle obsahuje sluzby
dopravy, ubytovani a stravovani. Se zajezdem mohou souviset i jiné sluzby, jako
napiiklad sportovni, animacni, wellness a fitness programy. Zakaznik cestovni
kancelafe si mize zakoupit bud’ balicek hotovy, ktery je uveden v katalogu, nebo si
muze se zaméstnancem CK podilet na jeho sestaveni podle jeho potieb a ptani. Pro
zdkazniky predstavuje nabidka balickd urcit¢ vyhody. Jednd se o vét§i pohodli,
hospodarnost, uspokojovani specializovanych zajmi, moznost planovat prostiedky na
cesty apod. Nabidka balickt sluzeb ptedstavuje urcité vyhody i pro cestovni kancelafe.
Jedna se o zvySovani poptavky v dobé mimo sezonu, zvyseni pfitazlivosti pro specifické

cilové trhy, rostouci spokojenost zakaznika atd. [7]

2.5 Cestovni kancelar

Prodejem sluzeb se zabyvaji jak cestovni kancelafe, tak cestovni agentury. Jsou
dilezitou soucasti jejich ¢innosti na trhu cestovniho ruchu. Cestovni kancelafe nejsou

jako jediné v sektoru cestovniho ruchu pouhou podskupinou jinych odvétvi.

Palatkova a kolektiv ve své knize uvadi, Ze cestovni kancelafi je ve smyslu zakona také:
,,Osoba, ktera ma sidlo nebo misto podnikani v jiném clenském stdate Evropské unie
nebo Vv jiném staté tvoricim Evropsky hospoddrsky prostor, nez je Ceskd republika, a
podnikd na zdakladé oprdavneéni tohoto statu k provozovani cestovni kanceldre.  [16, S.

25]

Ptiklanim se k definici cestovni kancelafe, kterou Jakubikova formuluje takto:
,, Cestovni kancelar je zakladni provozni jednotka cestovniho ruchu, jejimz predmeétem
cinnosti je zprostiedkovani, organizovani a zabezpecovani sluzeb souvisejicich

S cestovnim ruchem.  [8, S. 24]

17



Zakon €. 159/1999 Sb., o nekterych podminkéch v oblasti cestovniho ruchu, vymezuje

dv¢ zivnosti — provozovani cestovni kancelafe a cestovni agentury.

o (Cestovni kancelar je Zivnosti koncesovanou a vyznacuje se tim, Ze organizuje a
prodava zajezdy, nese plnou zodpovédnost za jejich realizaci.

o (Cestovni agentura je vdazanou zZivnosti a prodej zdajezdu pouze zprostredkovava.

[8, s. 24]

CK provozuje svou c¢innost na zakladé zivnostenského opravnéni s predmétem
podnikani ,,provozovani cestovni kancelare”. Obsahova napli této zivnosti je stanovena
v piiloze ¢. 3 nafizeni vlady ¢. 278/2008 Sb., o obsahovych naplnich jednotlivych

zivnosti, ve znéni pozdéjsich predpist.

Cestovni kancelat je na zadkladé¢ Zivnostenského opravnéni zejména opravnéna
organizovat, nabizet a prodavat zajezdy. Dale smi rovnéZ nabizet, prodavat a
zprostiedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu a organizovat, nabizet,
prodavat a zprostiedkovavat prodej kombinaci jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu.
Mezi jednotlivé sluzby cestovniho ruchu muizeme zafadit ubytovani, stravovani,
dopravu, prodej a rezervace letenek, zprostitedkovani viz atd. V ramci této Cinnosti lze
prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupenky, mapy, plany, jizdni

fady, tisténé pruvodce a upominkové predméty. [54]

Z vyse uvedené definice vyplyva, Ze cestovni kancelat funguje na principu obchodniho
mezi¢lanku — prostfednika. Je velkoobchodem, coZ znamend, Ze vystupuje jako kupujici
a od producenta primarniho produktu (napf. dopravce) produkt nakupuje a dale ho

Vv rizné formé prodava cestovnim agenturam, firmam nebo kone¢nym zakaznikm.

Cestovni kancelare plni tyto funkce: zkoumani spotiebitelské poptavky, transformacni,

Casoprostorové usporadani nabidky, informacni, realizaéni, vychovné aj.

Kromé placenych sluzeb (zajezdy), které tvoii neodmyslitelnou ¢ast poskytovanych
sluzeb, nabizeji cestovni kancelafe také sluzby bezplatné. Piikladem jsou ustni a

pisemné informace nebo propagacni materialy. [8]
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Produkt nebo také nabidka cestovni kancelafe mizeme definovat jako balik, ktery je
nabizen prostfednictvim inzerce, katalogli a masmedii potencionalnim zakaznikim CK.
Miuizeme ho také chapat jako jmenovity seznam, ktery obsahuje zakladni informace 0

zajezdech a pobytech pro urcité obdobi v¢etné cenovych relaci. [16]
Produkty, které cestovni kancelare nabizi, se 1i$i. Naptiklad:

e n¢které cestovni kanceldife poskytuji pouze domaci destinace, jiné pouze
vybrané zahrani¢ni destinace, dalsi destinace domaci i zahrani¢ni;

e vybrané cestovni kanceldfe nabizeji vyhradné piedem pfipravené balicky
(standardizované zajezdy), jiné je sestavuji s klienty (forfaitové zéjezdy), dalsi
poskytuji ob&é moznosti;

e n¢které nabizeji Siroké portfolio produkti pro vice trhl, jiné vyhradné pro

specifické skupiny klientd. [8]

Také velikost cestovni kancelafe je dilezitym faktorem. Existuji rozdily mezi
marketingem vyznamnych cestovnich kanceléii, které odbavi ro¢né miliony turistl, a
marketingem menS$ich specializovanych kanceléfi, které odbavi pfiblizné nékolik set
zdkazniki rocné. Velikost cestovni kancelafe se odviji od jejiho vlastnictvi a
marketingovych cild. Nekteré velké cestovni kanceladfe byvaji soucdsti velkych
spolecnosti, které maji 1 jiné obchodni zajmy. Naopak malé cestovni kancelafe Casto
vlastni jednotlivei nebo rodiny a v nékterych ptipadech jsou provozovany jako vedlejsi

¢innost nebo dokonce konic¢ek. Velké CK se soustfedi zejména na maximalizaci zisku,

zatimco majitelé mensich CK se spokoji se zisky niz§imi. [5]

2.5.1 Hodnoceni kvality cestovni kancelire zakaznikem

Kazdy ze zékaznikii cestovni kancelafe ma4 jiné pfedstavy a pozadavky o dané sluzbé.
Mezi nejdilezitéjsi faktory patii motiv, tedy potieba klienta. [11] Pozadavky na kvalitu
sluzeb kazdého zakaznika se mohou liSit napf. V zavislosti na pohlavi, véku,
ekonomickém postaveni nebo i Zivotnim stylu. Cestovni kancelaf by méla vyvijet snahu

uspokojit potfeby a pfani co nejvice klientt.

Pfi hodnoceni kvality cestovni kanceldfe zdkaznik nehodnoti pouze produkt, ale také
sluZzby s nim souvisejici. Prvni dojem si mlzZe zakaznik vytvofit pfed osobni navstévou

cestovni kanceladie prostfednictvim propagacnich materiali nebo webovych stranek.
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Z toho vyplyva, Ze by cestovni kancelat méla dbat na propagaci sluzeb. Stejné tak by
m¢ela pravidelné aktualizovat své webové stranky, dbat na jejich kreativitu a design.
Pravé webové stranky v dnesni dobé toho mohou o cestovni kancelafi mnohé vyzradit a
Spatn¢ zpracované stranky mohou potenciondlni zakazniky spiSe odradit. Webové
stranky by mély navstévnikim poskytovat detailni informace. Navstévnik musi mit
dojem, Ze tato www stranka neplytva jeho Casem. Zaméstnanci cestovni kancelare by
méli byt pfipraveni ochotné reagovat na potieby zékaznikii prostiednictvim www
stranek a dotazy zodpovidat pohotové. [13] Cestovni kancelafe by mély také myslet na
to, ze v Ceské republice roste obliba rezervace dovolené pies internet. Z tohoto diivodu
by mély webové stranky a propagacni materialy inspirovat potencionalni zakazniky

cestovni kancelaie a povzbudit u nich chut’ k rezervaci.

V ¢lanku casopisu Travel Trade Gazette se pise, ze inspirace zakaznika na dovolenou
probihd také prostfednictvim tisku, televiznich reportazi, na ulicich, ve vefejnych
dopravnich prosttedcich, pfi rozhovoru s prateli, pfi ndkupech atd. Zaruceny je tzv.
doporucujici marketing, kde vyznamnou roli hraje dnes vSem zndmd socidlni sit’
Facebook. Osobni tip od pfitele, experta nebo cestovni kancelafe hraje pro nékteré
zakazniky dulezitou roli. [19] V Eervnu roku 2013 podle internich statistik Facebooku
se na této siti nachazeli 4 miliony aktivnich uZivateli z Ceska, to je 61 % viech
surfujicich Cechll. V dnesni dobé podet uZivateli jistd vzrostl o statisice. Cisla jsou
samoziejmé zkreslena, jelikoz Facebook neumi odlisit vice zalozenych profila jednoho

¢lovéka. Nicméné dvéma tietinam uzivateld je 34 let a méné. [43]

Dojem o cestovni kancelafi si zdkaznik vytvari také pii osobni navstéve. Pro nékteré
klienty je dulezité vnitini uspofadani a vyzdoba interiéru. Pro jiné to mohou byt
vlastnosti, osobni upravenost a odbornost zaméstnance cestovni kancelafe. [39] Pokud
mé zdkaznik po prvni navstévé cestovni kanceldfe Spatny dojem, je dost
pravdépodobné, Ze jeho dalsi cesta bude vést ke konkurenci a do piivodni kancelate se

jen tak nevrati.

Mezi dalsi faktory, které jsou pii vyberu cestovni kancelafe pro klienta dilezité, patii:
dostupnost cestovni kancelafe v blizkém okoli, rozsah nabidky poskytovanych sluzeb,

pomér ceny a kvality, moznost vyhody pro stale zdkazniky v podobé¢ slev, bonust a;.
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2.6 Cestovni agentura

Cestovni agentury také funguji na principu obchodniho mezi¢lanku — dealera cestovnich
kancelafi. Cestovni agentury spojuji producenta sluzeb (cestovni kancelaf, hotely,
restaurace aj.) s klienty. V némecké literatuie se uvadi, ze zprostiedkovatelé cestovnich
sluzeb (cestovni agentury) poskytuji zdjezdy a jiné sluzby na jméno a ucet

provozovatele cestovni kancelare.
Zakaznici od cestovnich agentur oc¢ekavaji tyto sluzby:

e rezervace zajezdu,
e prodej letenek, jizdenek,
e rezervace hotelu,
e informace o:
- terminu pfijezdu a odjezdu,
- cilové zemi,
- nabidce cestovni kanceléie a agentury,

- cestovnim pojisténi. [2]
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3 Marketingova situacni analyza
Jakubikova popisuje marketingovou situacni analyzu takto: ,,Marketingova situacni

analyza zkoumd prostredi firmy, segmenty trhu, konkurenci a odhad budouci poptavky a

prodeji. ““ [9, s. 79]

Marketingovou situacni analyzu Ize rozdé¢lit na dvé ¢asti. V informacni ¢asti dochazi ke
sbéru informaci a jejich hodnoceni. Tato ¢ast zahrnuje vnitini a vnéjsi (makroprostiedi i
mikroprostiedi) prostfedi firmy. Porovnavaci ¢ast generuje mozné strategie, napi. za

pomoci SWOT analyzy. [9]

V préci se budu relativné podrobné¢ touto marketingovou situa¢ni analyzou zabyvat. Jeji
aplikace je pro mou praci potfebna z nckolika divodi. Predev§im se zaméfim na
konkuren¢ni nabidky sluzeb, nebot’ konkurence na trhu stale roste a cestovni kancelar
L’ubica by neméla na tuto skute¢nost zapominat. Aby CK mohla udrzet urcitou Groven
sluZeb, je nezbytné v ramci technologickych faktor zhodnotit trendy, kterym je tfeba se
ptizplsobit. Dulezité je také zhodnotit, zda poskytovani sluzeb cestovni kancelare neni
ohrozeno ekonomickymi faktory. Kultura firmy a materidlové prostfedi mimo jiné
ovlivituji kvalitu sluZzeb a maji béhem poskytovani sluzeb na zakaznika vliv, proto je
nutné tyto faktory zhodnotit. Po zhodnoceni vnitinitho a vnéjSiho prostiedi aplikuji
SWOT analyzu, jejiz vysledky budou pfinosem pro navrhnutd opatfeni vhodnéd pro
zvySeni znamosti a spokojenosti s kvalitou a nabidkou sluzeb cestovni kancelaie

L’ubica.

3.1 Vnitini prostredi

Vnitini prostfedi podniku tvofi materidlové, finan¢ni a lidské zdroje. Vnitini prostiedi
tedy zahrnuje organizacni strukturu, kulturu firmy, materialni prostfedi apod. Jedna se o

takové faktory, které mohou byt podnikem fizeny a manazery ovliviiovany. [9]

3.2 Vnéjsi prostredi
3.2.1 Makroprostiedi

Makroprostiedi zahrnuje faktory, které firma svymi aktivitami nemtze nebo miize jen
velmi obtizné ovlivnit. Jakubikova ve své publikaci upozorniuje na to, Ze napiiklad
nektera ustanoveni zakont, ktera neodpovidaji urcité situaci, zménit lze. Zmény firma
nedocili vétSinou sama, ale prostfednictvim asociaci, svazi, spolecenstvi atd. [9]
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Politicko-pravni faktory

Mezi tyto faktory se fadi politicka stabilita, dafiova politika, socialni politika, zakony
apod. Politicko-pravni faktory tvoii ramec pro vSechny podnikatelské a podnikové

¢innosti. [9]

Dne 1. ledna 2014 vstoupilo v platnost zcela nové znéni ob¢anského zakoniku. Novy
obc¢ansky zakonik (NOZ) posiluje neformalnost. Tato zména bude mit vliv i na mnou
vybranou cestovni kancelaf a to napt. pfi uzavirani smluv, jelikoz zmény se tykaji také
sjednavani obchodnich podminek a moznosti jejich jednostranné zmeény. Podle
pfedchozi pravni upravy nelze tuto zménu uskute¢nit jinak neZ ujedndnim obou stran.
Dle §1752 NOZ si strany v zasadé mohou jiz pfi uzavirani smlouvy dohodnout na
moznosti jednostranné zmény obchodnich podminek, pokud je jiz v této chvili ziejmé,

ze pozd¢jsi zména miize byt potieba.

Rozsiteni neformalnosti a smluvni volnosti nemé sebemensi dopady na pravni upravy

ochrany spotiebitele, ktera ziistava bez podstatnych zmén. [48]

Novy obcansky zakonik v § 2522 definuje pojmem zajezd: ,,Zdjezd je soubor sluzeb
cestovniho ruchu, pokud je uspordaddin na dobu delsi nez dvacet ctyri hodiny nebo
zahrnuje-/i prenocovani a obsahuje-li alespon dvé z téchto plnéni: ubytovani, dopravu
nebo jinou sluzbu cestovniho ruchu, ktera neni doplitkem dopravy nebo ubytovani a
tvori vyznamnou cast souboru nabizenych sluzeb®. [24] Zajezdem je tedy piedem
pfipraveny soubor sluzeb cestovniho ruchu. Zajezdem neni soubor sluzeb cestovniho
ruchu poskytnuty podnikateli za ucelem jeho dalSiho podnikdni ani soubor sluzeb

cestovniho ruchu, jehoZ nabidka a poskytnuti neni podnikanim.

Dalsi zména spociva v nazvu smlouvy. Podle starého obcanského zdkoniku se jedna o
cestovni smlouvu. Podle tvlrch nového zdkona neni toto oznafeni presné, jelikoz
uzavirand smlouva se netykd pouze samotné cesty, ale spolu s dopravou je sjednano 1
ubytovani. Novy nazev smlouva o zdjezdu by mél byt tedy vhodnéj$i. Smlouvé o
zajezdu nevyhovuje, pokud by byl soubor sluzeb cestovniho ruchu sestaven az po

podpisu.

Zatimco stary obCansky zékonik chapal jako potadatele zajezdu cestovni kancelate, tedy

0soby s platnou Zivnosti koncesovanou, dle NOZ je poradatelem zajezdu kazdy, kdo
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nabizi zajezd vefejnosti nebo skupiné osob podnikatelskym zptisobem. [18] Poradatel
dle § 2525 nového obcanského zdkoniku vyda zdkaznikovi pii uzavieni smlouvy ¢i
okamzit¢ po jejim uzavieni doklad o smlouvé (potvrzeni zajezdu). Toto potvrzeni
vyzaduje pisemnou formu. Odstoupit od smlouvy muze zékaznik pred zahajenim
zdjezdu vzdy. Potadatel miize odstoupit pouze v ptipadé, porusil-li zdkaznik svou
povinnost, nebo byl zjezd zrusen. § 3078 nového zakona tikd, ze pokud byla cestovni
smlouva uzaviena pfed dnem nabyti uCinnosti tohoto zakona, tedy 1. lednem 2014,
povazuje se za platnou smlouvu o zdjezdu v okamziku, kdy vyhovuje ustanovenim o

smlouvé o zajezdu dle nového obc¢anského zakoniku.

Zajimavou zménu ve vztahu cestovni kancelafe a klienta je, Ze elektronicka komunikace
se poklada za pisemnou. V dnes$ni dobé, kdy lidé denné komunikuji prostiednictvim

elektronickych a jinych technickych prostedki, tuto zménu jisté oceni.

Mezi dal§i nové terminy patii ndhrada Skody. Ptfi poruseni povinnosti dle § 2543
potadatel nahradi zdkaznikovi kromé Skody na majetku také ijmu za naruseni dovolené,
byl-li zejména zajezd zmaien nebo podstatné zkracen. [24] Z toho vyplyva, ze NOZ
namisto pojmu nahrada za ztratu radosti z dovolené pouziva pojem nahrada za naruSeni
dovolené. Odskodnéni se také muze tykat situace, kdy skute¢nost neodpovida slibované
nabidce katalogu cestovni kancelate. [42] Zakaznik ma povinnost vytknout piipadné
vady nejpozdéji do 1 mésice po skonceni cesty, jinak ma potadatel narok uplatnit

namitku promlceni. [18]

Mezi dal§i zmény, které se cestovnich kancelaii dotknou, patii zdkon ¢. 159/1999Sb.,
tzv. ,,zdkon o cestovnim ruchu.” Poslanecka snémovna v prvnim ¢teni navrh novely
zakona o podnikani v cestovnim ruchu schvalila. Katrin Nuguyenova z Odboru
komunikace MMR uvedla: ,, Novelou se navrhuje, zZe limit pojistného plnéni musi byt
minimalné 4.000.000 K¢ v pripade, Ze cestovni kancelar organizuje, nabizi a prodava
zdjezdy, jejichz soucasti je letecka nebo namorni doprava. 1.000.000 K¢ v pripadeé, Ze
cestovni kancelar organizuje, nabizi a prodava pouze zajezdy, jejichz soucasti je jina
nez letecka nebo namorni lodni doprava. Cestovni kanceldr a pojistovna jsou povinny
zvysit dohodnuty limit pojistného plnéni, pokud okolnosti nasvédcuji tomu, Ze dohodnuty

limit pojistného plnéni by vedl k omezeni rozsahu prava na pojistné plnéni. * [47]
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Klienti by méli mit vétsi jistotu a divéru viuci cestovnim kanceléaiim, jelikoz v pripadé
upadku budou odskodnéni a méli by dostat vSechny vlozené penize zpét. Provozovatel
cestovni kancelafe bude povinen vést evidenci o poctu prodanych zéjezdi a trzbach za

tyto zajezdy. [46]

Navrh této novely se stal 1 predmétem kritiky. Dle mého nazoru se budou muset
zamyslet nad svou ptsobnosti malé CK, jejichz zisk za rok ¢ini méné€ nez 1.000.000 K¢,

a tedy nepokryje limit pojistného plnéni.

Ekonomické faktory

Mezi ekonomické faktory patii napf. vyvoj hrubého doméciho produktu, mira
nezaméstnanosti, ménové kurzy, devizové kurzy, inflace, kupni sila apod.

Prostiednictvim ekonomickych faktort ziskavaji podniky vyrobni faktory a kapital. [9]

Socialni faktory

Socialni faktory se dale dé&li na faktory demografické a kulturni. Prostfednictvim
demografickych faktori mizeme sledovat pocet obyvatelstva, hustotu osidleni, vék,
pohlavi a dalsi statistické velic¢iny. Bouckova definuje kulturu jako: ,,Soubor hodnot,
ideji a postojii urcité skupiny lidi, které jsou predavany z jedné generace na druhou.
[1, s. 84] Ackoliv kultura obsahuje duchovni i materialni prvky, z hlediska marketingu

nas zajimaji spise ty kulturni faktory, které¢ maji vliv na chovani spottebiteld. [1]

Technologické faktory

Technologické faktory predstavuji dominantni polozku marketingového prostredi, které
umoziuji dosahovat lepSich hospodaiskych vysledki, zvySovat konkuren¢ni schopnost

a humanizovat praci. [20]

3.2.2 Mikroprostredi

Skupina zahrnujici faktory, které podnik urcitym zplisobem vyuziva. Tyto faktory
bezprostiedné ovliviiuji schopnost podniku realizovat svou hlavni funkci, tedy

uspokojovat potieby svych zakazniku. [9]

Zakaznici

Zakazniky je mozno povazovat za jeden z klicovych faktorti mikroprostiedi. Podnik

musi sledovat trhy svych zékazniki. Kotler rozeznava trhy spottebitelské, primyslové,
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institucionalni, mezinarodni, trh obchodnich mezi¢lanki a trh statnich zakazek.
Bouckova také upozoriiuje na fakt, ze spotiebitelsky trh neni homogenni. Konecny

zakaznik vyzaduje odli$ny piistup neZ zakaznik na pramyslovém trhu. [9]

Konkurence

Pokud chce byt podnik na trhu GspéSny, musi brat v potaz své konkurenty a snazit se o
lepsi uspokojovani potieb a ptani zakaznikii. Konkurence je dulezitym faktorem,

podminujicim marketingové moznosti firmy. [14]
Dodavatelé

Dodavatelé mohou rozhodovat o uspéchu ¢i netspéchu podniku. Kotler definuje
dodavatele jako: ,,Dodavatelé jsou firmy a jednotlivci, kteri poskytuji zdroje, jez

Spolecnost a jeji konkurenti potrebuji pro vyrobu zbozi a sluzeb. * [14, s. 131]

Verejnost

,Verejnost je jakakoliv skupina, ktera ma skutecny nebo potenciondlni zdjem na
schopnostech firmy dosahnout svych cilu, pripadné mda na né viiv.” [14, s. 134]
Miizeme se Setkat s témito typy vefejnosti: finanéni instituce, média, vladni instituce,

obcanské iniciativy, mistni komunita a ob¢ané.

3.3 SWOT analyza

SWOT analyza je jednou ze zdkladnich metod marketingového auditu, jejiz pomoci je
mozné urcit silné (strenghts) a slabé (weaknesses) stranky, piilezitosti (opportunities) a

hrozby (threats) podniku. [14]
Analyza vnitiniho prostiredi — analyza S/W

Analyza vnitiniho prostfedi - analyza S/W zahrnuje takové charakteristické rysy
spole€nosti, které maji vztah ke kritickym faktorim uspéchu. Kritické faktory tspéchu
maji vysoky vliv na uspéch podniku a porovnavaji se ve srovnani s konkurenci. Silné a
slabé stranky jsou relativni. Kotler upozoriiuje na skutecnost, Ze pokud je podnik
v nécem dobry, ale stale neni lepsi nez konkurence, je to i nadale slabé stranka. Naopak

silné stranky by m¢ly byt zaloZeny na faktech. [14]
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Analyza vnéjSiho prostifedi — analyza O/T

Jak jiz z nazvu vyplyva, vnéjsi prostfedi lezi mimo kontrolu zaméstnanct firmy a
obvykle ma vliv na firmu nekontrolovatelnymi faktory a vlivy. Cilem je identifikace

moznych pfilezitosti, rizik a ohrozeni. [22]
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4 CK L’ubica, s.r.o.

4.1 Charakteristika firmy

Cestovni kancelat L ubica byla do Obchodniho rejstiiku zapsana dne 25. zari 2003 se
sidlem Staré¢ namésti 23, Sokolov. Zakladni kapital ¢inil 200.000 K¢. Majitelem této

mens$i cestovni kancelafe je pan Milan Svitek. [27]

Pan Milan Svitek ma s provozovanim cestovni kancelaie letité zkuSenosti. V roce 1998
se stal tichym spole¢nikem spole¢nosti LSK autobusy s.r.o. Pfedmétem podnikani této
spole¢nosti bylo mimo jiné provozovani cestovni kancelafe. Spole¢nost LSK autobusy
se bohuzel vryla ostatnim ob¢anim do paméti z divodu tragické dopravni nehody
autobusu u osady Nazidla. Dne 22. prosince 1999 byla zalozena CK Milan Svitek jako
fyzicka osoba podnikajici dle zZivnostenského zadkona nezapsana v obchodnim rejstiiku.
V roce 2003 pan Milan Svitek odkoupil Daratour s.r.o., ktera v té dob& ukoncovala svou
¢innost. Divod koupé byla spole¢nost s ru¢enim omezenym, kterou chtél pan Milan
Svitek vlastnit. Spole¢nost Daratour s.r.o. poté piejmenoval na mnou analyzovanou

cestovni kancelar L’ubica s.r.0.

Pan Milan Svitek provozuje cestovni kancela na zaklad¢é Zivnostenského opravnéni
s predmétem podnikéni ,,provozovani cestovni kancelare. Cestovni agenturu provozuje
na zéklad¢ zivnostenského opravnéni s pfedmétem podnikani ,,vyroba, obchod a sluzby

neuvedené v prilohach 1 az 3 Zivnostenského zdkona*.

Diive se pan Milan Svitek zaméfoval na pobytové zajezdy u moie v Chorvatsku.
Jednalo se o ostrov Krk nalezici k oblasti Kvarnersky zaliv. Zakaznici méli moznost
ubytovani v karavanech. V roce 2007 pfestala cestovni kancelaf L’ubica tyto zajezdy
nabizet. Jednim z hlavnich dGvodid bylo zdrazovani prondjmi parcel. Klientim se
ubytovani v nabizenych karavanech, které je vySlo draZ nez ubytovani v mobilhomech,

nevyplatilo.
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4.2 Nabidka sluzeb
4.2.1 Pobytové zajezdy u more v severni Italii

CK L’ubica nabizi svym mén¢ narocnym zékaznikiim ubytovani v severni Italii, oblasti
Lido degli Estensi. Ackoliv se CK L’ubica pfedevSsim specializuje na ubytovani
Vv karavanech, nabizi svym zdkazniklim také ubytovani v mobilhomech a apartménech.
Jedna se o ubytovani v kempu Mare Pineta, ktery se nachazi v piniovém héji, pfimo u
mofe a na okraji méstecka. V méstecku je nckolik kilometri dlouha promenada se
spoustou obchiidku, bard, pizzerii a jinych sluzeb. Kemp Mare Pineta je vybaven
bazény a poskytuje rozsahlé sluzby. Nachéazi se zde restaurace, market, cukrarna,
pizzerie a fitcentrum. Kemp nabizi Siroké sportovni a kulturni vyuziti, animacni
programy a bezplatné socialni zatizeni s teplou a studenou vodou hned vedle karavanii.
Utastnici zajezdu mohou za pfiplatek vyuzit vyletu do Benatek nebo zabavniho parku

Mirabilandia.

Karavany jsou pro ¢tyii osoby s moznosti jedné pfistylky. K vybaveni patii samoziejmée
lednice, vafi¢, nadobi, polstare, deky a lozni pradlo za poplatek. Dopravu do kempu
zprostiedkovava firma Milo§ Splichal — mezinarodni autodoprava, se kterou CK
L’ubica spolupracuje. Pokud klient nechce vyuZzit autobusové dopravy, ma mozZnost
dopravy vlastni. Stravovani si klient miize zvolit opét vlastni nebo je zde mozna

polopenze, tedy snidané a vecete.

Se z4jezdem do severni Italie souvisi také povinné a nepovinné priplatky. K platbe
povinnych piiplatki dochazi v kempu a obsahuje tfi polozky. Pobytova taxa za jednu
dospélou osobu na jednu noc stoji 1,50 €. Pro déti ve v€ku 6-18 let ¢ini 1 €. Pokud se
ucastnik dopravi do kempu prostifednictvim osobniho automobilu, je povinen zaplatit
parkovné v kempu ve vysi 3 € za auto a noc. Na misté je také nutné zaplatit kauci za
karavan v hodnoté 1.000 K¢, ktera se v piipad¢é poSkozeni majetku pouzije na thradu
nakladi. Klienti si mohou jako nepovinny pftiplatek zaplatit rozSifenou polopenzi ve
vys$i 1.610 K¢ na tyden (7 dni) za dosp€lou osobu a 1.200 K¢ na tyden za dité do 10 let.
V terminu od 15. ¢ervence do 15. srpna je nutné pii vstupu do bazénu v kempu zaplatit
1 € uctované za osobu a den. Za poskytnuté lozni pradlo si CK L’ubica uctuje ¢astku ve

vysi 120 K¢ za jednu osobu.
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Cestovni kancelat svym zakaznikim poskytuje také slevy, které se pocitaji z ceny za
ubytovani, pokud neni uvedeno jinak. Zajemci o zajezd mohou vyuzit ¢asové slevy ve
vysi 10 % z ceny pii zaplaceni celkové ¢astky zajezdu do 28. tinora 2014 a 5 % z ceny
pii zaplaceni 50 % z celkové Castky zajezdu do 31. bfezna 2014. Dale cestovni kancelaft
poskytuje détskou slevu, kdy ubytovani pro déti do 5 let je zcela zdarma. Pro déti do 12
let v doprovodu minimaln¢ dvou plné platicich osob je mozna sleva ve vysi 15 %
Z ceny. Seniofi a osoby ZTP maji narok na slevu ve vysi 8 % z ceny. Pro kazdého
loniského ucastnika ma cestovni kancelat ptichystanou slevu v hodnoté 200 K¢. Slevy

nelze s¢itat. Vzdy se uplatituje nejvyhodnéjsi sleva. [34]

4.2.2 Jednodenni koupani v Italii

CK L’ubica nabizi jednodenni koupani v mofi v severni Italii ve vySe zminovaném
kempu Mare Pineta. Cena zajezdu je K¢ 1.094 K¢ a zahrnuje dopravu autobusem véetné
cestovniho pojisténi. Dopravu opét zprostfedkovava firma Milo§ Splichal — mezinarodni
autodoprava. Odjezd je v patek kolem devatenacté hodiny vecer. V sobotu maji
ucastnici moznost koupani v mofi a jinych aktivit piiblizné po dobu osmi hodin.
Stravovani si musi cestujici obstarat vlastni. Navrat je vzdy v nedéli v dopolednich

hodinach. [38]

4.2.3 Zahrani¢ni a tuzemské zajezdy prostfednictvim cestovni agentury Invia.cz

Akciova spolecnost Invia.cz je nejvétsi cestovni agenturou ve stfedni Evropé a
autorizovanym prodejcem zajezdu vice nez 300 cestovnich kancelafi, letenek do celého
svéta a ubytovani v Ceské republice (CR) i ve svété. V roce 2012 se CA Invia.cz stala
absolutnim vitézem kategorie Obchod a sluzby v soutézi Web Top 100. Webové stranky
spole¢nosti navic ziskaly 1. misto v kategorii Cestovni ruch. Spole¢nost Invia.cz je
¢lenem mnoha asociaci, jako napi.: Asociace pro elektronickou komerci, Asociace
Seskych cestovnich kancelaii a agentur a Asociace cestovnich kancelaii Ceské

republiky. V lednu roku 2014 méla Invia.cz 90 poboéek na uzemi Ceské republiky. [61]

Cestovni kancelar L’ubica spolupracuje se spole¢nosti Invia.cz od roku 2006. CK
L’ubica nabizi zdkaznikiim prostfednictvim této cestovni agentury velké mnozstvi
zahrani¢nich, tuzemskych a poznavacich zajezdt. Spojenim s CA Invia.cz ziskala CK

L’ubica mnoho vyhod. Jednd se o lepsi podminky prodeje zdjezdl, motivacni bonusy,
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nejvétsi nabidku zajezda v Ceské a Slovenské republice, pomoc pii propagaci pobocky,

reklamni pfedméty zdarma, pravidelné work-shopy a sdileni know-how.

CK L’ubica ma se vSemi cestovnimi kancelafemi pusobicimi na webovych strankach
spole¢nosti Invia.Cz uzaviené pisemné smlouvy pro piipad, Ze by Invia.cz svou ¢innost
ukoncila. Platnost smlouvy je odlisna, s nékterymi cestovnimi kancelafemi ma CK
L’ubica smlouvu na dobu ur¢itou (1 rok), sjinymi na dobu neurCitou. Provizi za
prodany zdjezd ziskava CK L’ubica od jednotlivych kancelafi a vyse provize se lisi.
Prestoze cestovni kancelatr Blue Style poskytuje za prodany zajezd provizi ve vysi
10 %, vySe provize za totozny zdjezd prodany prostiednictvim cestovni agentury

Invia.cz €ini 8 % pro CK L’ubica.

4.2.4 Zajezdy do zabavnich parki prostiednictvim cestovni agentury Invia.cz

CK L’ubica nabizi Sirokou nabidku zijezdd do evropskych parkd prostfednictvim
cestovni agentury Invia.cz. Jedna se napt. o Disneyland ve Francii, Europa Park
v Némecku nebo Gardaland a jezero Garda v Italii. Z nabidky zajezdd si mohou vybrat

jak rodiny s détmi, tak i dospéli.

4.2.5 Vstupenky na muzikaly, divadla, sportovni a jiné spolecenské udalosti

CK L’ubica také prodava vstupenky na muzikaly, divadla, koncerty, sportovni a jiné
spolecenské udalosti. Prodej vstupenek zprosttedkovava prostfednictvim webovych

portala Ticketportal, Ticket Art a Eventim.

Nejdéle CK L’ubica spolupracuje s agenturou Ticket Art, ktera na ¢eském trhu puisobi
jiz 15 let. Pokud si zakaznik rezervuje vstupenku online, je povinen si ji vyzvednout v
CK L’ubica nejpozdéji 30 minut pred zacatkem predstaveni. VySe provize je odlisna,
napf. pii prodeji vstupenky na akci hranou v prazském divadle Hybernia je vySe provize

4 %.

4.2.6 Jizdenky spolecnosti Student Agency, K.s.

Autobusy Student Agency pomoci charakteristické zluté barvy pozna na prvni pohled
kazdy. Cestujici oceni piedevsim bezplatné sluzby, které autobusy Student Agency
poskytuji. Jedna se o teplé napoje, WiFi internet, Gasopis Zluty, denni tisk a rizné
Casopisy. Mezi dal§i vyhody cestovani se Student Agency patii moznost zakoupeni

chlazenych nédpoji a obcerstveni, pohodlné celokozené sedacky, moznost sledovani
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filmu nebo poslech hudby a v neposledni fadé sympaticka stevardka ¢i stevard, na které
se mohou cestujici béhem cesty obratit. Zakaznici si mohou také vybrat z akénich
nabidek, jako napt.: Daruj krevni plazmu a ziskej jizdenku v hodnoté¢ 100 K¢, Akce
s Burger King pro zakazniky Student Agency, Praha—Bratislava nebo zpét jiz za 290 K¢
a dalsi. [25]

Zakaznici CK L’ubica si mohou zakoupit jak vnitrostatni jizdenky, tak mezinarodni
jizdenky do téchto stati Evropy: Slovensko, Anglie, Belgie, Dansko, Francie,
Holandsko, Italie, Lucembursko, Madarsko, Némecko, Norsko, Polsko, Rakousko,
Svédsko a Svycarsko. Vyse provize zavisi na typu jizdenky, zda se jedna o mezinarodni
nebo vnitrostatni. Pokud si zakaznik jizdenku rezervuje online, musi ji zaplatit a
vyzvednout v CK L’ubica nejpozdéji do 30 minut po rezervaci. Zakaznici si mohou také
potidit Kreditovou jizdenku, kterou CK L’ubica nabizi. Jedna se o moderni, flexibilni a
registraéni formuladf. Pokud zdkaznik Kreditovou jizdenku jiz vlastni, mize si kredit

Vv cestovni kancelaii dobit. Minimalni ¢astka dobiti kreditu je 300 K¢.

4.2.7 Parkovani u letisté

CK L’ubica nabizi svym zakaznikim moZnost bezpecného parkovani v blizkosti
nejvyznamnéjSich ceskych a slovenskych letist. CK L’ubica tuto sluzbu
zprostifedkovava predev§im pomoci jiz zmiflované spolecnosti Invia.cz. Pro ptipad, Ze
dojde u spolecnosti k obsazeni vSech kapacit, spolupracuje CK L’ubica také se

spole¢nostmi GO parking s.r.o. a Sky parking s.r.o.

Zékaznici si musi tuto sluzbu rezervovat osobné v CK L’ubica. Po zaplaceni této sluzby
klienti obdrzi obratem parkovaci listek. Cena parkovani je zavisla na dob¢ pred odletem
a samoziejmé poctu dni, po které ma zakaznik v imyslu u vybraného letisté parkovat.
Ceny u spolecnosti GO parking se pohybuji od jednodenniho parkovéani v hodnoté
350 K¢ po osmnactidenni parkovani v hodnoté 1.600 K¢&. Spolecnost Sky parking
rozliSuje ve svém ceniku parkovani venkovni, garazové a garazové VIP. Ceny se u

vSech vyse zminénych spolecnosti pohybuji v podobné cenové hlading.

4.2.8 Rezervace letenky

CK L’ubica zprosttedkovava pro své zakazniky rezervaci letenky u spolecnosti

Pelikén s.r.0. nebo prosttednictvim webového portalu Kralovna letenky online.
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Webovy portal Kralovna je spolehlivy, jednoduchy a rychly ndstroj pro rezervovani
letenek. V soucasné dobé je nejoblibenéj$im vyhledavacem. [49] Kazda rezervace je
odeslana do call centra Kralovna letenky online. Thned po provedeni rezervace piijde
cestovni kancelari email s platebnimi tdaji. Zakaznik zaplati pozadovanou castku a
cestovni kancelaf provadi platbu za letenku ihned po dokonceni rezervace. Jakmile je
platba pfipsana na ucet spole¢nosti Kralovna, call centrum vystavi a zasle letenky CK

L’ubica. Pot¢ si letenky zédkaznik vyzvedne.

Spolecnost Pelikan je oblibeny portal, ktery vznikl v roce 2004 a nabizi Sirokou nabidku
letenek. Tento portal cestovni kancelati umozni 24 hodinovy pfistup s nadstandardni
nabidkou sluzeb. Rezervaéni systém je prehledny a nabizi letenky od vice nez 800
leteckych spolecnosti, vcetné nizkondkladovych dopravct. Jednoduse, bez cekani a
telefonovani ziskd CK L’ubica pro klienta kompletni nabidku za par sekund. Nabidka je
sefazena podle nejvyhodnéjSich cen. Zobrazované ceny jsou vcéetné letiStnich poplatk,
podat zakaznikovi veSkeré potfebné informace tak neni problém. [51] Prabéh nakupu

letenky zdkaznikem probihd u obou spolecnosti totozné.

4.2.9 Prodej dilni¢nich znamek

Prodej dalni¢nich znamek CK L’ubica provadi na zakladé¢ smluvniho vztahu s firmou
Autoturist a.s. CK L’ubica nabizi dalniéni znamky pro tyto staty: Ceska republika,
Slovensko, Slovinsko a Rakousko. Nejvétsi zajem maji zakaznici o dalniéni kupony

statu Rakousko. Maximalni vySe marze pro distributory dalni¢nich znamek je 29 K¢.
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5 Marketingova situa¢ni analyza cestovni kancelare L’ubica, s.r.o.

V nasledujici kapitole se zaméfim na situacni analyzu CK L’ubica. Nejdiive se zaméfim na
jednotliva prostiedi firmy a to prostfednictvim vnitiniho a wvnéjSiho prostredi
(mikroprostiedi a makroprostiedi). Dale aplikuji SWOT analyzu k popisu slabych a

silnych stranek, ptilezitosti a hrozeb.

5.1 Vnitini prostredi
Organiza¢ni struktura

Pan Milan Svitek, majitel cestovni kanceldfe L’ubica, zaméstnava stalé a sezonni
zaméstnance. Uetni sluzby pro CK L’ubica vykonava pan Ing. Milo§ Holik. Referentka
CK L’ubica, pani Andrea Klofacova pracuje s panem Svitkem na pobocce, kde
zdkaznikim nabizi ¢i prodava zijezdy a dal$i sluzby. VSichni sezénni zaméstnanci
pracuji v letni sezénné (23.05.2014 — 21.09.2014) v severni Italii, kempu Mare Pineta.
Delegatka je k dispozici klientim CK L’ubica po celou dobu jejich dovolené, fidi¢ vozi

ucastniky zajezdu na vylety a kucharka samoziejmé na misté vati.

Obrazek €. 1: Organiza¢ni struktura CK L’ubica, s.r.o.

Majitel CK
[ | |
Stali Sez6nni
zaméstnanci zaméstnanci
\ | |
Referentka Utetni | — Delegitka

—  Ridig

—  Kucharka

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014
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Kultura firmy

Jak jiz bylo zminéno, na poboc¢ce CK L’ubica pracuji pouze dva pracovnici, kteti jsou
ve vztahu nadfizeny a podfizeny. Pfesto maji pracovnici mezi sebou velice dobry a
neformalni vztah. Z tohoto divodu panuje na pracovisti pratelska atmosféra. Nejsou zde
stanoveny ani ptisna pravidla oblékani, pracovnici nemaji stejné pracovni odévy. Pan
Milan Svitek si nepotrpi na kostymky a obleky, referentka CK L’ubica neni ve stylu

oblékani néjak ovliviiovana.

Materialni prostiedi

Cestovni kancelat L’ubica se nachdzi na Starém namésti v Sokolové v zachovalé
budové sousedici s pobockou Ceské posty. Nevyhodou této lokality je nedostatek
parkovacich mist v okoli. V jedné budové se spolu s cestovni kancelaii nachazi dalsi
sluzby, kadetnictvi a Institut RM — kompletni péce o télo a dusi. Zakaznici si mohou
pred vstupem do pobocky vSimnout akénich nabidek cestovni kancelafe umisténych na
nasténce v chodbé budovy. Pobocka CK L’ubica se skldd4 z jedné malé mistnosti, ktera
muze v zdkaznicich vyvolat pocit neuspofddanosti z diivodu malého ukladaciho
prostoru (pro smlouvy a jiné pisemné zalezitosti). Naproti vstupnim dvefim se nachazi
vetsi pult pro zdkazniky, za kterym ma své zdzemi majitel cestovni kancelafe pan Milan
Svitek a jeho zaméstnankyng. V tomto prostoru jsou umistény dva stoly s pocitaci a
firemnim telefonem. Na pultu jsou k dispozici vizitky, letacky a prospekty jak vlastnich
sluzeb, tak sluzeb vybranych cestovnich kanceldfi, se kterymi mé& CK L’ubica
uzavienou smlouvu. V prostoru pied pultem, ktery je vymezen pro navstévniky
pobocky, se nachazeji regaly, v nichZ jsou vystaveny nejrizngjsi katalogy vSech
cestovnich kancelafi, s nimiz CK L’ubica spolupracuje. Interiér je vymalovan barvou

zelenou, kterd pasobi ukliditujicim dojmem.
5.2 Vnéjsi prostredi
5.2.1 Makroprostredi
Politicko — pravni faktory

CK L’ubica se pifi svém podnikani musi fidit riznymi zdkony, normami a ptedpisy.
Podnikani v oblasti €innosti cestovnich kanceldii a agentur upravuje hned nékolik
zakond. Kli¢ovym zdkonem je zdkon ¢. 159/1999 Sb. o nékterych podminkéach

podnikani v oblasti cestovniho ruchu. Dalsim je zakon ¢. 455/1991 Sb. o zivnostenském
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podnikani. Obchodni zavazkové vztahy, postaveni podnikatelii a jiné vztahy, které
souviseji s podnikdnim, upravuje obchodni zdkonik - zédkon ¢. 513/1990 Sb. Dale se
CK L’ubica fidi novym obcanskym zdkonikem — zdkon ¢. 89/2012 Sb. Zékon
¢. 526/1990 Sb. o cenach se vztahuje na uplatiovani, regulaci a kontrolu cen vyrobku a
sluzeb. [16] Konkrétné se jedna o § 13a, ve kterém se piSe, Ze pii nabidce zajezdi musi
prodavajici spotiebiteli poskytnout informaci o konecné cené zijezdu, kterd ma byt
zaplacena. [59] Zakon ¢. 634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele, kde pro cestovni
kancelafe a agentury jsou nejpodstatnéjSi nafizeni tykajici se zakazu klamani a
diskriminace spotiebitele, uvadéni cen a ustanoveni tykajici se reklamaci. Mezi dalsi
zakony patii: zakon €. 235/2004 Sb. o dani z pfidané hodnoty, zakon ¢. 101/2000 Sb. o
ochrané¢ osobnich dajl, zédkon ¢. 222/2009 Sb. o volném pohybu sluzeb a zdkon ¢.

563/1991 Sb. o ucetnictvi. JelikoZ ma CK L’ubica zamé&stnance, je povinna se fidit

zakonem ¢. 262/2006 Sh. — zakonikem prace. [16]

CK L’ubica musi byt ze zdkona pojisténa pro piipad upadku, doklad o pojisténi je
nedilnou soucasti uzaviené cestovni smlouvy. CK L’ubica ma uzavienou pojistnou
smlouvu s pojistovnou Union, a.s. Pojistna doba této smlouvy je od 01.11.2013 do
31.12.2014. Ve smyslu zakona ¢. 159/1999 Sb., pojistnych podminek a pojistné
smlouvy jsou pojisténim kryté naroky vii¢i CK L’ubica az do ¢astky 481.000 K¢&.

Ekonomické faktory

Cestovni kancelat L’ubica z hlediska ekonomického zatéZuje hrozba krize. Jedna se o
obdobi, kdy hosté uvazuji racionalné, tedy Setfi a luxusni dovolenou povazuji za
zbytnou potiebu. S timto souvisi také nezaméstnanost v Karlovarském kraji, ve kterém
ziji stali a potencionalni zakaznici CK L’ubica. Na konci unora 2014 bylo v evidenci
uradt prace v Karlovarském kraji 20 001 uchaze¢ o praci. Na Sokolovsku bylo bez
prace 7 108 lidi. [45]

Zména ménového kurzu z hlediska ekonomického ma na cestovni kancelat také vliv.
Pfi¢inou jsou poplatky za pronajem parcely v severni Italii vedené v eurech. Z tohoto
divodu neni nynégjsi situace, kdy 1 EUR = 27,43 K¢ pro CK L’ubica pfili§ vyhodna,
jelikoz musi vynakladat vyssi naklady. Zména ménového kurzu pisobi i na klienty CK
L’ubica, pokud se rozhodnou cestovat do €lenskych statli eurozony, ktera k 01.01.2014

sdruzovala 18 statd Evropské unie, zcelkové ¢lenské zakladny 28 statd. [29]
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Dulezitou roli hraje v téchto statech typ stravovani. Pokud se klienti rozhodnou pro All
Inclusive, poté zména kurzu nehraje dulezitou roli. Pokud se v§ak rozhodnou stravovat
sami, budou pro n¢ vedlejsi ndklady vynaloZzené napt. na nakup potravin vyssi nez
obvykle. Dale zalezi na tom, jak moc velky zajem ma zakaznik o danou destinaci.
Pokud chce o prazdninach vycestovat za kazdou cenu do Recka, zména kurzu nebude

hrat prilis§ velkou roli.

Dalsim moznym zatizenim je zvySeni sazby DPH. Jedna se o tzv. zvlastni rezim, ktery
je upraven v ramci § 89 (Zakon ¢. 235/2004 Sb.). V ustanoveni jsou uvedeny podminky,
za kterych se pouzije postup pfi uplatnovani dané z ptidané hodnoty pii poskytovani
cestovni sluzby. Napf. cestovni sluzba je osvobozena od dan€ s narokem na odpocet

dang, pokud je poskytnuta v zemi, ktera neni ¢lenem EU. [60]

Socialni faktory

Cinnost cestovni kancelafe L’ubica ovliviiuji také faktory demografické, jako je podet
obyvatel, pohlavi, vzdélani apod. Socialni skupiny budou rizn¢ vnimat sluzby nabizené
cestovni kancelafi. Zatimco délnické tfida (prodavac, rybaf, nekvalifikovany délnik)
mize vnimat dovolenou v severni Italli s ubytovanim v karavanu jako luxusni, vyssi
sttedni tfida (Iékaf, pravnik, politik) si luxusni dovolenou ptedstavuje na souostrovi
Maledivy subytovanim ve vile. [56] Vé&k klienta hraje také dualezitou roli. Mladi
zakaznici CK L’ubica maji zpravidla jinou pfedstavu o pozadované sluzbé nez seniofi.
Samoziejmé zalezi, o jakou sluZzbu se jedna. Pokud maji zdjem o jizdenku spolecnosti
Student Agency, potieba je u obou dvou segmentli shodna — dopravit se na pozadované
misto. Maji-li zajem o zajezdy do zabavnich parkt, potom mladi lidé maji potiebu se
,»vyradit* na adrenalinovych a jinych atrakcich, zatimco seniofi vétSinou tvoii doprovod
svym vnoucatim. Jak jiz bylo feceno, rodiny s détmi uvitaji nabidku dobie
pfipravenych a spolehlivych produkti. CK L’ubica by si méla tento segment ,,hyckat®.
Obvykle se déti, které pravidelné s rodi¢i jezdily na oblibené misto, budou do téchto

mist v dospélosti samy jako rodice s détmi vracet.

Technologické faktory

Rychly pokrok v oblasti nejriznéjsich technologii je pro CK L’ubica nevyhnutelny.
PrestoZe tento pokrok neptedstavuje pfimou hrozbu, jisté nedostatky jsem v této oblasti

zaznamenala. Ur¢itym minusem je, Ze zdkaznici na pobocce CK L’ubica nemohou na
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rozdil od konkurujici cestovni kancelafe za poskytované sluzby platit platebnimi

kartami. Spousta zakaznikli by moznost bezhotovostni platby jisté uvitala.

Dalsi nedostatek shleddvam ve webové prezentaci cestovni kancelafe. CK L’ubica ma
v provozu dvé webové prezentace, neoficidlni je umisténa na internetové adrese:
http://ck-lubica.webnode.cz/. Z tohoto divodu bych tuto prezentaci, kterd obsahuje
neaktualni nabidku sluzeb, zrusila. Menu aktudlnich webovych stranek je sestaveno
nepiehledné. Polozka ,,Fotogalerie* souvisejici s pobytovym zajezdem u mote v severni
Italii je uvedena zvlast, coz muize navstévniky webovych stranek zmast. Polozka
,»Cenik — Italie - Abruzzo* reprezentujici oblast ve stfedni Italii je neaktudlni, jelikoZ
tuto oblast CK L’ubica v roce 2014 nenabizi. Nabizené sluzby jsou na Gvodni strané

pouze vypsané, nikoliv popsané.

Obrazek ¢. 2: Webové prezentace cestovni kancelaie L’ubica - ¢ast ivodni stranky

Cestovni kancelar CK LUBICA, s.r.o.

SLUZBY ZaZitky z dokonalé dovolené jsou k nezaplaceni. Proto vyuZite sluZeb nasi profesionalni a spolehlivé
FOTOBALERIE cestovni kancelale. Nagim hlavnim cilem je spokojeny zdkaznik. Proto ke kaZdému prani plistupujeme
individuaing a snaZime se vyhovét i tém nejnarocnéjSim poZadavkim. Nase bohaté zkuZenosti v oboru
jsou zarukou téch nejkvalitngjiich slufeb. Je jen na Vas, kterou destinaci i z nasi Sircké nabidky zajezdd
NaPIETE NAM vyberete.

KE sTAZENI

KoNTaKT NejdileZit&&im cilem nasi cestovni kancelafe je maximalni spokojenost klientl, kefi nam divafuj a sveruji
. : svou dovolenou do nasich rukou. Tomu odpovida prace celého nageho tymu.
CENIK - ITALiE - Asruzzo

KonTakT

CK LUBICA, sr.0. Dovolena u mofe
Staré namésti 23, Sckolov

MaZe cestovni kancelal LUBICA, s.r.o. e pojigténa proti dpadku.

Mabizime pobyty v severni [talii, oblast Emilia Romana,
SETIERIITIEE [ e

+420 352 100 607 R oL .

Zaledl jen na Vasem vybéru.

cklubicai@lubica.cz

Zdroj: [26]

Polozka ,,Sluzby“ muize na navstévniky webové prezentace CK L’ubic pusobit
neuspotadané. Polozky ,,.Last Minute* a ,,RUzné* neobsahuji zadné informace, stile se
zpracovavaji. ,,Nabidka* upozoriiuje na moznost jednodenniho koupani v mofi v severni

Italii. Tento z4jezd bych ocekévala spise v polozce ,,Italie®.
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http://ck-lubica.webnode.cz/

Obrazek ¢. 3: Webové prezentace cestovni kancelaie L’ubica - sluzby

SLuiBY

ITALIE
INVIA.CZ
NABIDKA
LAST MINUTE

RUzZNE
Zdroj: [55]

V dnesni dobé je také komunikace prostfednictvim socidlni sit€¢ Facebook pro zakazniky
dalezitd. Zalozeni profilu na této socidlni siti je zdarma, a pokud by byl povéreny
spravce tohoto profilu aktivni, pravidelné aktualizoval napt. akéni nabidky CK L’ubica
a odpovidal na dotazy, prani a pfipominky zakaznikil, tento krok by byl jisté pro

cestovni kancelar krokem efektivnim.

5.2.2 Mikroprostiedi
Ziakaznici

Dnesni doba klade na ¢loveéka v kazdodennim Zivoté stale vétsi tlak, tim roste vyznam
odpocinku a volného ¢asu. Mezi zdkazniky cestovni kancelafre L’ubica patfi pfedevSim
obyvatelé kraje Karlovarského, v prvni fadé mésta Sokolov. Z dotaznikového Setfeni
vyplynulo, Ze se jednd pfedev§im o zékazniky majici zajem o vyuziti volného Casu
Vv podobé zajezdu prostfednictvim cestovni agentury Iniva.cz. Do této skupiny
zakaznikl patii mladi lidé, rodiny s détmi a seniofi, jejichz pozadavky ve volbé zajezdu
se samoziejmé liSi. ZaleZi také na sezoné, ve které se chtéji zajezdu zucastnit. Mladi
lidé a rodiny s détmi v zim¢ radi jezdi na lyzafské pobyty, naopak seniofi v zimnim
obdobi radi relaxuji v laznich. Naopak v I1ét¢ mladi lidé nejcastéji voli pobytové a
poznavaci zajezdy v zahrani¢i. Maji vétSinou zajem 0 destinaci, kde mohou relaxovat a
vyuzivat sportovnich moznosti, které dana destinace nabizi. Rodiny s détmi uvitaji
individudlni pfistup, ktery spociva v prvni fad¢ v Siroké nabidce dobie piipravenych a
spolehlivych produktt. V letnim obdobi se jedna pfedev§im o pobytové zajezdy u moie
a z4jezdy do zabavnich a vodnich parkd. Seniofi si mohou dovolit cestovat i mimo

hlavni sezénu, jelikoz nemaji Zadné pracovni zavazky. Seniofi maji rad¢ji pocasi
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s teplotami kolem 20 °C az 25 °C. Na vic hoteliéfi nabizeji vyhodné ceny ubytovani a
vyuziti kapacity mimo hlavni sezoénu hotely vitaji.

Konkurence

Konkurence na trhu v dne$ni dobé¢ stale roste a mnou analyzovana cestovni kancelar

L’ubica by neméla na tuto skutec¢nost zapominat.

Meésto Sokolov ma priblizn€ 24 700 obyvatel a na jeho uzemi se nachazi pouze dvé
konkurujici cestovni kancelare nabizejici sviij vlastni produkt: CK F+K a CK AD plus.

Sidla konkurujicich cestovnich kancelafi lezi v blizkosti cestovni kancelare L ubica.

Obrazek ¢. 4: Mapa cestovnich kancelafi ve mésté Sokolov

Zdroj: Vlastni zpracovani podle Mapy Google, 2014 [41]
Cestovni kancelai F+K, s.r.o.

Cestovni kancelatr F+K byla do Obchodniho rejstiiku zapsana dne 6. ledna 2010 a tak ve
mésté¢ Sokolov nepusobi piili§ dlouho. Pfedmétem podnikani této spoleCnosti je
provozovani cestovni kancelafe a vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3
zivnostenského zékona. Centrala této cestovni kancelare se nachazi na Starém nameésti
jen nekolik metrii od cestovni kanceldfe L’ubica. Zakaznici mohou kromé hlavni
centraly v Sokolové navstivit autorizované prodejce CK F+K ve vSech vétSich méstech
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Zapadnich Cech. [28] Dle mého nazoru je tato cestovni kancelai hlavnim konkurentem
CK L’ubica. Potenciondlni zdkaznici mohou pii vybéru zijezdu navstivit obé dvé
cestovni kancelafe (vzhledem k vzdalenosti) a rozhodnuti muze zaviset na riznych
faktorech, jako napi.: cena, odbornost a ochota personalu, doprovodné sluzby nebo

vyhody pro stalé zakazniky.

Cestovni kancelat F+K je ¢lenem Klubu desatniki. Jednd se o profesni sdruzeni pouze
nékolika cestovnich kancelafi pisobicich na trhu cestovniho ruchu vice nez 10 let. Tato
cestovni kancelafr 1aka potencionalni skupiny a kolektivy na nabidky sluzeb na pténi.

Pro skupiny od 15 osob nabizi bonusy, slevy a nadstandardni sluzby.

Zajimavym produktem cestovni kancelafe F+K je exkluzivni dotovany zijezd
program Senio¥i 55+. Jedna se o zajezdy do tfi oblasti Spanélka nebo Italie. Osoby od
55 let a jejich doprovod libovolného véku usetti diky dotaci 2.500 K¢& za osobu.
Programu se mohou zacastnit i cestujici bez seniort, ktefi musi doplatit ¢astku 2.500 K¢
na jednu cestovni smlouvu. Tento program odpovidajici seniorskym narokiim, nabizi
¢tythvézdickové hotely v blizkosti plaze. Doprava je mozna pouze letecky se
spolecnosti Enter Air. Vyhodou je, ze na letisti v Praze na seniory ¢eka a je ndpomocen
s odbavenim asistent programu 55+. Cestovni kancelat dale nabizi svym zakaznikiim
zajezdy do Spanélska, Itélie a Recka. Ve Spanélsku se jedna o ubytovani v hotelech
v oblastech Tossa, Lloret, Malgrat, Pineda a Calella. Cestovni kancelaf nabizi svym
zakaznikim u vSech tfi zemi moznost vyletd za poplatek. Milovnici domécich mazlickt
(pejskt do cca 5 kg) jisté uvitaji moznost jejich ubytovani ve tfech vybranych hotelech.
Doprava do Spanélska je zajisténa bud’ letecky se spolenosti Travel Service nebo
prostfednictvi autobusovych dopravct firem Vyskocil nebo Rubes. Klienti si mohou u
vétsiny hotelt vybrat ze dvou zpisobu stravovani: polopenze nebo all-inclusive. V Italii
se jedna se o regiony Emilia Romagna, Toskansko a Abruzzo. Klienti si mohou zvolit
dopravu vlastni nebo prostiednictvim autobusovych dopravcii firem Vyskocil nebo
Rubes. Ubytovani v Italii je mozné v hotelu a apartmanech. Méné¢ narocny klienti
mohou byt ubytovéni stejné jako u CK L’ubica v karavanech. Posledni zemi je Recko,
ostrov Korfu. Jednd se o pobytova mista v oblastech Dassia, Roda, Acharavi, Ag.
Georgios a Sidari. U tohoto zajezdu mé zaujala zajimava nabidka dopravy. Jedna se o
autobusovou dopravu do Italie, kde ucastnici prestoupi na komfortni trajekt na smétujici

Korfu, ktery vyplouva kolem poledne. Na téchto trajektech se nachazi restaurace, bary,
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opalovaci terasy, bazén, umyvarny, sprchy atd. Druhou moznosti je doprava letecka se

spolecnosti Travel service.

CK F+K kromé¢ vlastnich zajezdl zprostiedkovava zajezdy pro tyto cestovni kancelare:
Atis, Alexandria, Blue Style, Canaria Travel, Cedok, Eso Travel, Exim Tours,
Firo Tour, Fischer, Neckermann, Vitkovice a dalsi. Pro vSechny zminéné cestovni

kancelate zprostredkovava zajezdy také CK L’ubica.

CK F+K zprostfedkovava prostfednictvim cestovni kancelafe Axia poznavaci zajezdy
do Amsterdamu, Pafize a Benatek. Dale mohou zakaznici vyuzit zajezdu do zabavniho
parku Gardaland. O svatcich vano¢nich maji zékaznici moznost navstivit adventni

Budapest’ a terminalni lazné. [28]

Dal$imi sluzbami, kter¢é CK F+K nabizi, je parkovani u letiS§t¢ prostfednictvim
spolecnosti Go Parking. Prodej vstupenek na muzikaly, divadla, koncerty a jiné
spolecenské udalosti zprostiedkovava pomoci webovych portala Ticket Art a Ticket
Stream. Dale se CK F+K zabyva prodejem rakouskych a ¢eskych dalni¢nich znamek,
distributorem je spole¢nost ABA a.s. CK F+K svym zakaznikiim nabizi prodej letenek.
Jedna se o charterové lety cestovnich kancelafi, které F+K zastupuje. V posledni fadé
CK F+K nabizi sluzby sménarenské, ¢imz se od ostatnich cestovnich kancelaii

v Sokolové 1isi.

V hlavni pobocce cestovni kancelafe F+K (v Sokolové) mohou zdkaznici platit hotoveé
nebo platebni kartou. Koupi zdjezdu mohou zékaznici realizovat také pfevodem na

bankovni ucet. Cestovni kancelaf také vystavi fakturu na pfispévek od zaméstnavatele.

CK F+K poskytuje svym klientim fadu slev. V zavislosti na datu objednavky se sleva
pohybuje od 6 — 20 % z ceny zajezdu. Pfi objednavce do 31. 1. 2014 ma dité do 15 let
cestujici minimalné se dvéma dospélymi ubytovani, stravu a dopravu zcela zdarma.
Staly zakaznik, ktery jiz dvakrat cestoval na zdjezd od spolecnosti CK F+K, ma narok
na slevu ve vysi 500 K¢. Novomanzelé, ktefi piedlozi oddaci list, maji také narok na
slevu ve vysi 500 K¢. Studenti vlastnici ISIC kartu maji narok na slevu ve vysi 400 K¢.
Slevy se stejné jako u CK L’ubica nemohou s¢itat. Vyjimku tvoii kombinace slev pro

stalé zakazniky a v€asné objednani, které scitat I1ze. [28]
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Webové stranky CK F+K jsou ptfehledné a svym névstévnikim nabizi moznost
prolistovat si online katalog. Vyhodou je také moznost online rezervace, které si
bohuzel nemusi navstévnik webovych stranek v§imnout. Online rezervace je ukryta pod
zalozkou ,kontakt“. Postradam zde okénko ,vyhledat“ a moznost vyjadieni se
zakaznikem — recenze. Ackoliv na socialni sit’ Facebook CK F+K neupozoriuje, ma zde
zaregistrovany profil s cca 208 fanousky. CK na dotazy svych potenciondlnich a stalych

zékaznikll v¢as reaguje, presto by mohla byt na socialni siti vice aktivni.
Cestovni kancelai AD plus

Cestovni kancelai AD plus byla zalozena dne 21. dubna 1993 fyzickou osobou, panem
inzenyrem Adolfem Stychem. Piedmétem podnikéni je tedy provozovéani cestovni
kancelafe a vyroba, obchod a sluzby neuvedené v ptilohach 1 az 3 Zivnostenského
zakona. V soucasnosti tato CK ptisobi v Sokolové na adrese Zamecka 2019 — M¢éstska

trznice, tedy v blizkosti CK L’ubica. [50]

CK AD plus poskytuje v porovnani s konkurenci rozsahlou nabidku vlastnich sluzeb,
kdy odjezd je vzdy z Karlovarského kraje. Specializaci CK AD plus jsou jiz od
zalozeni pobytové zajezdy Vv jiznim Spanélsku, letovisku Oropesa del Mar. Ubytovani
je zajisténo bud’ v apartmanech nebo ** hotelu Ancla. Stravovani je zajisténo v hotelu a
klienti st mohou zvolit plnou penzi, polopenzi nebo pouze vecete. Doprava je zajisténa
prostiednictvim autobusu od firmy Vysko¢il nebo Liska, nebo si klienti mohou zvolit
dopravu vlastni. Dale se jedna 0 jednodenni zajezdy do Litoméfic na vystavu Zahrada
Cech. Zajimavou nabidkou je nakupni zijezd do Prahy do ndkupnich stiedisek na
Zli¢in¢. Dale CK AD plus nabizi svym zakaznikiim zajezdy do zabavnich parkii.
Jedna se o zabavni park Geiselwind, Bayern park a Legoland v Némecku, zajezd do
Z0OO0 Praha a Disneyland ve Francii. CK AD plus se zaméfuje na Némecko, dikazem
jsou zéjezdy do lazni a bazéni. Jednd se o Tropical Islands v Berling, bazén ve
Weidenu a Waikiki — vodni svét ve stylu Hawaii v némeckém mésté Zeulenroda.
Zajimavou skupinu tvoii zajezdy pro Skoly a pro kolektivy. Jedna se napt. o pobytovy
zijezd u mote ve Spanélsku v jiz zmifiované oblasti Oropesa del Mar. Skoly mohou
také vyuzit poznavacich zajezdd do Francie, Velké Britanie a Italie. VSechny nabizené
poznavaci, jednodenni a lyzafské zdjezdy je CK AD plus ochotna pro kolektivy
zorganizovat v pozadovaném terminu. Zakaznici si mohou vybrat z rozsahlé nabidky

poznavacich zajezdi. Kromé obvyklych zajezdi do Patize, Benatek, Barcelony,
43



Rima apod., cestovni kancelaf nabizi zajezd na Velkou cenu Kataldnska — Grand Prix
F1, ktery jak uz z ndzvu vyplyva, oceni pfedevsim fanousSci Formule 1. Na své si u CK
AD plus pfijdou také milovnici vina, kteti mohou vyuzit nabidky Vinné sklepy, aneb
Jizni Morava s navstévou Vidné. V posledni fadé se jedna o lyzarské zajezdy do Italie
a Rakouska. VV Rakousku se napt. jedna o lyZatskou oblast Kaprun Zel lam See, ve které
mohou klienti kromé sjezdovek vyuzit i jinych zimnich aktivit (freeride) a upravenych

bézeckych trati. Doprava je mozna vlastni, nebo prostiednictvim autobusu. [44]

CK AD plus kromé vlastnich zajezdi zprostiedkovava zajezdy pro tyto cestovni
kancelare: Alex, Alexandria, Azur Reisen, Blue Style, Canaria Travel, Eso Travel, Exim
Tours, Firo Tour, Kellner, Neckermann a dal$i. Se vSemi zminénymi cestovnimi

kancelafemi ma uzavienou smlouvu také CK L’ubica.

Klienti mohou své blizké poteSit darkovym poukazem, ktery cestovni kancelar

poskytuje.

Zajimavou sluzbou, kterou CK AD plus nabizi, je poradenstvi pii individualnim
cestovani. Klientim pomdha s planem cesty, nakupem letenek, rezervaci hotelu a
S pojisténim 1écebnych vyloh. Nejcastéji této sluzby vyuziva rodina a pfatelé pana
Adolfa Stycha. Mezi dal§i zajemce této sluzby patii rodiny s détmi, majici zajem napt. o
pobytovy zajezd v Chorvatsku v co mozno nejblizsi destinaci s ubytovanim blizko mote
a vhodnym pfistupem do mote. CK AD plus ma zkuSenosti v poradenstvi I S témito

zemémi: Portugalsko, USA, Mexiko, Novy Zéland atd.

Cestovni pojisténi neni soucasti zajezdu, proto si mohou klienti cestovni kanceladie AD
plus, pokud si pojiSténi nesjednali osobné, k pobytu zakoupit pojiSténi od pojisStovny
Union, a. s. Dal§imi sluzbami, které CK AD plus nabizi, je prodej letenek
prostiednictvim portali LetusSka.cz a Kralovna.cz. Cestovni kanceladf nema uzaviené
smlouvy s webovymi portaly Ticketportal, Ticket Art a Eventim. Pokud se majiteli
cestovni kancelafe zalibi napf. divadelni pfedstaveni v Narodnim divadle, vytvofi na
toto predstaveni nabidku. Pokud ma zajem cca 40 lidi, objedna listky z jednoho z vyse
zajezd zru$i a listky neobjedna. Nejlepsi zkuSenosti ma CK AD plus s webovym
portalem Ticket Art. Prodej jizdenek cestovni kancelat nenabizi. Sdm pan Ing. Adolf

Stych uvadi, Ze neprovozuje ptepravni kancelat a jeho specializaci jsou zajezdy.
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Na pobocce cestovni kancelafe AD plus mohou zékaznici platit hotove. Koupi zajezdu
mohou zadkaznici také realizovat pfevodem na bankovni et a prostiednictvim sodexo
poukazek. Cestovni kanceldi také vystavi fakturu, pokud zaméstnavatel zdkaznika

ptispiva na dovolenou. [50]

Webové stranky CK AD plus na m¢ pusobi nejmodernéji a nejptehlednéji. Menu je
umisténo v horni ¢asti a sklada se z celkem rozséhlé¢ nabidky. V levé horni Casti se
nachdzi nabidka na vyhledavani zajezdu, ve které si zakaznici mohou zvolit zemi,
oblast, misto, cenu a datum. Rozsifené vyhledavani dale nabizi typ zajezdu, stravovani,
typ dopravy, kategorii hotelu apod. Tuto moznost zakaznici cestovi kancelafe jisté
oceni. Dalsi vyhodou je moznost pfihldSeni nebo naopak odhlaseni se z piijmu e-mailt
informujicich o Last Minute zdjezdech. Zajimavy design stranek tvofi pribeh
aktualniho pocasi v riznych zemich. Stejné jako u pfedchozi cestovni kancelare zde
postradam okénko ,,vyhledat* a moznost vyjadieni se zdkaznikem — recenze. CK AD
plus své zdkazniky upozoriiuje na svou aktivitu na socidlni siti Facebook, kde ma
priblizné 263 fanouskl. Na socidlni siti by mohla byt CK AD plus aktivnéjsi, nicméné
je zde nékolik aktualnich nabidek, které CK poskytuje. Vyhodou jsou fotografie piimo
z mist, které CK AD plus nabizi.

Cestovni kancelar J&G Touristik

Dalsim konkurentem cestovni kanceldfe L’ubica je CK J&G Touristik pusobici
v nedalekém Chodové. Tato CK byla do Obchodniho rejstitku zapsdna dne
27. tnora 1991 jako fyzickd osoba podnikajici dle Zivnostenského zdkona nezapsana
Vv obchodnim rejstiiku. Pfredmétem podnikani je provozovani cestovni kancelafe,
silni¢ni motorova doprava osobni a vyroba, obchod a sluzby neuvedené v piilohach

1 az 3 zivnostenského zakona. [37]

V letni sezon¢€ nabizi CK J&G Touristik svym zdkazniklim pobytovy zdjezd u mote ve
Spanélsku. Jedna se o ubytovani v turistickych centrech jako Calella, Pineda de Mar,
Loret de Mar a Santa Susanna. V centru Santa Susanna nabizi cestovni kancelaf
ubytovani v dfevénych chatkdch s terasou pro 4 osoby s kompletné vybavenou
kuchyiikou. Doprava je zajiSténa prostfednictvim vlastniho autobusu znacky Setra.
Stravovani si musi zékaznici obstarat sami na vlastni ndklady. V zimni sezoné¢ CK J&G

Touristik nabizi lyzarské zajezdy do nejzajimavéjSich oblasti italskych Dolomit.
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Zakaznici mohou vyuzit zajimavé nabidky, kdy za pobyt a skipas na ¢tyfi dny zaplati

pouze za dny tfi.

J&G Touristik kromé¢ vlastnich zajezdi zprostiedkovava zajezdy pro tyto cestovni
kancelare: Alexandria, Atis, Best Reisen, Blue Style, Eso Travel, Exim Tours a dalsi.
[36] Se vSemi zminénymi cestovnimi kancelafemi ma uzavienou smlouvu také CK

L’ubica.

5.2.2.1 Dodavatelé

Neodmyslitelnou soucast cestovni kancelaie L’ubica tvoii dodavatelé sluzeb. Bez

dodavatelt sluzeb by CK L’ubica nemohla svou ¢innost vykonavat.

Tabulka €. 2: Pirehled vybranych dodavateli CK L’ubica, s.r.o.

Nazev dodavatele sluzby Nazev sluzby

Autoturist a.s. Prodej dalni¢nich zndmek

Go Parking s.r.o.
Parkovani u letist¢ — prodej parkovacich

Invia.cz listka

Sky Parking s.r.o.

Eventim.cz Prodej vstupenek na muzikaly, divadla,
Ticketart.cz koncerty, sportovni a jiné spole¢enské

Ticketportal.cz udalosti

Kralovna.cz _
_ Prodej a rezervace letenek
Pelikan s.r.o.

Milo§ Splichal — mezinarodni autodoprava | Zprostiedkovani autobusové dopravy

Prodej mezinarodnich a vnitrostatnich

Student Agency, k.s. jizdenek

Invia.cz Systém Invia Profi, franSiza

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

CK L’ubica nema v severni Italii v kempu Mare Pineta zajiSténého dodavatele potravin.
Potraviny potfebné na vafeni jsou nakupovany na trzich se zeleninou a ovocem a
v blizkém supermarketu. Cestovni pojisténi je zprostfedkovano od pojistovny

Union, a.s.
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Verejnost

CK L’ubica je nekonfliktni a odpovédnou organizaci, kterd se snazi predevsim
uspokojit prani svych zdkaznik. Sponzoring tvoii nedilnou soucast spolecenské
odpovédnosti. Cestovni kancelar L’ubica se fadi mezi vérné sponzory obcanského
sdruzeni Odbory Naruby, které vzniklo v roce 2009 a potfada nejriznéjsi akce pro déti i
dospé€lé. CK L’ubica déale sponzoruje vybrané plesy. V roce 2014 cestovni kancelar
sponzorovala d&jepisnou soutéZz na gymnaziu v Chebu. CK L’ubica neni ¢lenem

zadného sdruzeni cestovnich kancelafi a agentur.

Reklamu ma CK L’ubica umisténou pouze ve vybranych tiskovinach: Sokolovsky
denik, Karlovarsky denik, Sokolovsky tydenik a v letni sezoné také v deniku Blesk.
V roce 2012 mohli navstévnici kazdorocné potadané Hornické pouté v Sokolove vidét

kratky video spot o CK L’ubica.

5.3 SWOT analyza

Tabulka ¢. 3: SWOT analyza CK L’ubica, s.r.o.

SWOT analyza

Silné stranky: Slabé stranky:

spoluprace se spole¢nosti Invia.cz, uzky sortiment vlastnich produkti,
rozsah nabizenych sluZeb, webova prezentace,
komunikace ze strany pracovnik. propagace nabizenych sluzeb,
malé prostory provozovny,
nedostatek parkovacich mist,

moznost pouze hotovostni platby.

PiilezZitosti: Hrozby:

rust realné mzdy obyvatelti Sokolovska,
sniZzeni nezaméstnanosti na Sokolovsku,
nepiiznivé pocasi v letni sezoné,

rust naro¢nosti turistli pii vybéru dopravy.

konkurence,
nizka kupni sila obyvatel,
rast DPH,

rast ménového kurzu,

schvaleni limitu pojistného plnéni.

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Silnou strankou a hlavnim zdrojem zakaznikii cestovni kanceldie L’ubica je bezesporu

spoluprace se spolecnosti Iniva.cz. Mimo jiné to vyplyva z dotaznikového Setfeni,
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kdy 64 (tedy 52 %) vyuzilo zahrani¢niho zajezdu prostiednictvim cestovni agentury
Invia.cz. Vyhodou CK L’ubica je také rozsah nabizenych sluzeb. Komunikace ze strany
personalu CK L’ubica byla v dotaznikovém Setfeni hodnocena nejcastéji znamkou
vyborn€, coz lze pokladat za dal$i silnou stranku. Slabou strankou CK L’ubica je
nabidka pouze dvou vlastnich produktt (zajezdy do severni Italie), které je mozné
realizovat jen vletni sezoné. Dalsi slabinu pifedstavuje webova prezentace, ktera
Vv soucasné¢ dobé =zakaznikim neposkytuje piedevsim dostatecné informace o
nabizenych sluzbach. Nové zakazniky by jist¢ prilakala nova marketingova
komunikace, ktera je v soucasné dob&é umisténa pouze ve vybraném tisku, proto je
soucasti slabych stranek cestovni kancelafe L’ubica. Dalsi slabou strankou je maly
prostor pobocCky cestovni kancelafe. Nedostatek parkovacich mist pro osobni
automobily v okoli poboc¢ky CK L’ubica také pokladam za slabou stranku. Jak novi, tak
stali zakaznici by jist€ uvitali prilezitost bezhotovostni platby na pobo¢ce CK L’ubica.
Moznost pouze hotovostni platby je z tohoto divodu také na seznamu slabych stranek.
Z tohoto divodu by meély byt v budoucnu vybudovany platebni termindly popf. i
termindly pro bezkontaktni platby.

Ptilezitost pro CK L’ubica piedstavuje rlst redlné mzdy a sniZzeni nezaméstnanosti
obyvatelti Sokolovska. Jelikoz je zajezd povazovan za zbytnou potiebu, potencionalni a
stali zakaznici by jisté vynalozili své penézni prostfedky na sluzby poskytované
cestovni kancelafi, pokud by doSlo ke zméndm v oblasti mezd a nezaméstnanosti.
V ptipadé neptiznivého pocasi béhem letni sezony v Ceské republice bude u zakazniki
CK stoupat potieba cestovani za slunnym poc€asim. Dalsi pfileZitost pro CK L’ubica
piedstavuje rist naroénosti turistd pii vybéru dopravy. Cim vice budou zakaznici pii
cestovani do zahranici preferovat leteckou dopravu, tim vyssi bude zajem o rezervaci
letenky prostfednictvim cestovni kancelafe. Hrozbu pro CK L’ubica ptedstavuje
konkurence, nizka kupni sila obyvatel, rist DPH a ménového kurzu. Hrozbou je také
schvaleni limitu pojistného plnéni v minimalni vysi 1.000.000 K¢. V tomto piipadé by
se pan Milan Svitek musel zamyslet nad provozovanim cestovni kancelare na zakladé

zivnostenského opravnéni.
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6 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

V obdobi od 3. bfezna do 3. dubna 2014 bylo provedeno dotaznikové Setfeni mezi
zékazniky cestovni kancelafe L’ubica. Dotazniky byly Sifeny v tisténé 1 elektronické
podobé. Dotazniky v tis§téné podobé byly zakaznikiim k dispozici na pobocce CK

L’ubica. Celkem se mi podatilo nashromazdit 122 dotaznik.

Hlavnim cilem tohoto Setfeni bude zjistit spokojenost respondent s nabidkou a
rozsahem sluzeb. Poté mé budou zajimat preference zakazniki pii vybéru zajezdu
V letnich a zimnich obdobich, ¢etnost nakupu sluzeb zakaznik po dobu jednoho roku a
zdroj, ze kterého se o sluzbach cestovni kanceldie dozvédéli. Predpokladam, ze
zakaznici budou s nabidkou zdjezdl prostfednictvim cestovni agentury Invia.cz
spokojeni. Dle mého nazoru budou respondenti pii hodnoceni komunikace, odbornosti a
ochoty zaméstnancli shovivavi, tedy budou jejich kvality hodnotit mirn€¢ a ptiznive.
Ackoliv se CK L’ubica na rozdil od konkurence zamétuje pouze na zajezdy do severni
Italie, rozsah doprovodnych sluzeb je ve srovnani s konkurenci ptijatelny. Respondenti
by z tohoto diivodu mohli byt s rozsahem nabidky sluzeb spokojeni. Piedpokladam, ze
v 1ét¢ budou respondenti upfednostiiovat zahrani¢ni zdjezdy pobytové. Naopak v zimé
budou uptednostiiovat tuzemské zajezdy lyzaiské a lazenské. Vzhledem k aktualnimu
stavu webové prezentace si nemyslim, Ze by www strdnky CK L’ubica ptedstavovaly
hlavni zdroj, ze kterého se respondenti o sluzbach cestovni kancelare dozvédéli. Jelikoz
ma CK L’ubica marketingovou komunikaci umisténou pouze ve vybraném tisku, praveé

tento tisk bude zdrojem, ze kterého se respondenti o CK dozvedéli.
Otazka €. 1: Uved’te VaSe pohlavi:

Obrazek €. 5: Pohlavi respondentii

Emuz

M Zena

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Celkovy soubor (122 respondentl) tvoii 52 muzii (43 %) a 70 zen (57 %).
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Otazka ¢. 2: Uved’te Vas vék:

Obrazek €. 6: Pohlavi respondentii

12

26

B mén¢ jak 18 let
m18-30 let
m31-55 let

53 B 56 let a vice

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Nejvétsi skupinu zastupuje 53 respondentt (43 %) ve véku 31-55 let. Dale se jedna o
31 respondentil (25 %) ve véku 18-30 let, 26 respondentli (21 %) ve v€ku 56 let a vice a
12 respondentti (10 %) mladsich 18 let.

Otazka €. 3: Jaky typ zajezdu v 1été€ upiednostiiujete?

Obrazek ¢. 7: Zahranicni zajezdy v 1été

zahrani¢ni
31
13
B pobytové
B poznavaci
m lazenské
B sportovni

69

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014
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Obrazek €. 8: Tuzemské zajezdy v 1été

tuzemsky

H pobytové
B poznavaci
W [azenské

B sportovni

12

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze 86 respondenti (71 %) v 1ét€ uptednostiiuje
zahrani¢ni zajezd pred tuzemskym. 35 respondenti (66 %) ve vékové kategorii
31-55 let preferuje zahrani¢ni pobytové zajezdy. Naopak 6 respondenti (50 %)
mladsich 18 let upfednostiiuje zahrani¢ni poznavaci zajezdy. Lazenské a poznavaci
zdjezdy v tuzemsku preferuji pfedevsim respondenti ve v€ku 56 let a vice. Sportovni

zajezd v obou dvou piipadech oznacili pouze muZi.
Otazka €. 4: Jaky typ zajezdu v zimé uprednostiiujete?

Obrazek ¢. 9: Zahranicni zajezdy v zimé

zahrani¢ni

18

H pobytové
13 B poznavaci

W lyzaiské

B azeiiské

¥ sportovni

39

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014
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Obrazek ¢. 10: Tuzemské zajezdy v zimé

tuzemsky
6 2
6 H pobytové
B poznavaci
m lyzatské
W azeiiské
B sportovni

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Piekvapilo mé&, ze 78 respondentti (64 %) v zimé opét upiednostiluje zahranicni zajezd
pfed tuzemskym. Zatimco do zahrani¢i jezdi zakaznici cestovni kancelafe v prvni fadé
lyzovat, v tuzemsku nejvice preferuji zajezdy lazenské. Zahrani¢ni lyzaisky zajezd
oznacilo 18 respondenti (58 %) ve véku 18-30 let. Poznavaci zajezd v zahranici
upiednostiuji pouze 3 respondenti (6 %) ve véku 31-55 let. Lazensky zajezd tuzemsky
oznacilo 11 dotazovanych (42 %) ve véku 56 let a vice. Sportovni zajezd preferuji

Z nejvetsi ¢asti respondenti ve véku 31-55 let.

vvvvvv

Obrazek ¢. 11: Preference pri vybéru cestovni kancelare

7 24 B dostupnost CK v blizkém okoli

B rozsah nabidky poskytovanych

sluzeb
H cena

40
B doporuceni, recenze

19 B webové stranky
m kvalita personalu

W propagace

13

22 B vyhody pro stalé zakazniky

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

vvvvvv

rozsah nabidky poskytovanych sluzeb. Toto kritérium CK L’ubica spliuje, jelikoz
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z otazky ¢. 7 vyplynulo, Ze respondenti jsou s rozsahem sluzeb spise spokojeni. Cena je
vyznamna pro 14 Zen (20 %) a 8 muzl (15 %). Dikazem dilezitosti propracovanych
webovych stranek je jejich umisténi na tieti pozici. Jelikoz méli respondenti moznost
vybéru jedné odpovédi z vétSiho poctu odpovédi, je jejich nasledujici pocet témér
kancelafe v blizkém okoli. Pouze 2 muzi zvolili otevienou odpovéd’, ve které davaji

prednost moznosti rezervace pies internet.

Otazka €. 6: Ohodnot’te kritéria jednotlivych sluzeb CK L’ubica znamkou jako ve

Skole, pokud jste danych sluzeb vyuzili nebo jich vyuzivate.

Tato otazka byla urcena k hodnoceni nabizenych sluzeb za pomoci udéleni znamky.
Z tohoto diivodu jsem pro piehlednost aplikovala tzv. pruhovy graf. U této otdzky méli

respondenti moznost vice odpovédi.

Obrazek ¢. 12: Hodnoceni zajezdl prostiednictvim cestovni agentury Invia.cz

informace (napf. z katagolu)
odpovidaly skute¢nosti

] W nedostatecny
komunikace ze strany o
zamé&stnancti CK N dostatecny
dobry
B chvalitebny
B vyborny

odbornost zaméstnanctu CK

cena zajezdu

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Respondenti nejvice vyuzili zajezdi prostiednictvim cestovni agentury Invia.cz.
64 respondenti (53 %) se zucastnilo zahrani¢niho zajezdu, 21 respondentt (17 %)
vyuzilo zajezdu tuzemského, 29 respondentl (24 %) se zucastnilo zajezdu poznavaciho

a 13 respondentti (11 %) vyuzilo zajezdu do zabavnich a vodnich parkti. Respondenti se
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nejvice shodli u komunikace ze strany zaméstnanci CK, kterou nejcastéji hodnotili
znamkou vyborny. Naopak u odbornosti zaméstnancti CK se respondenti piili§ neshodli
a odbornost hodnotili nej¢astéji znamkami vyborny-dobry. Ackoliv se znamky
dostateCny a nedostateCny vyskytovaly jen ziidka, pro CK L’ubica by bylo jisté

pozitivnéjsi, kdyby tyto znamky zaznamenany nebyly.

Obrazek ¢. 13: Pobytové zajezdy u moie v severni Italii

doprava (autobusem)

stravovani (polopenze)

ubytovani 11

. 5 - .
informace (napf. z katalogu) nedostatecny

odpovidaly skutecnosti h 14 B dostatecny

dobry
sluzby delegata ‘ )
1 16 B chvalitebny
komunikace ze strany B vyborny

zaméstnanci CK ORI 1

odbornost zaméstnancu CK

12

N

cena zajezdu 7 11

o
(%2}
=
o

15 20

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Z dotaznikového Setieni je patrné, ze pouze 23 respondentii (19 %) vyuZzilo pobytového
zajezdu u mofe vseverni Italii. Jedna se o 15 respondentt ve veéku 31-55 let,
5 respondentti ve véku 18-30 let a 3 respondenty mladSich 18 let. Znamka nedostate¢ny
byla zaznamenana pouze tiikrat, a to u autobusové dopravy, se kterou jelo pouze
12 respondentit (10 %). Stravovani (polopenzi) zvolilo 15 respondenti (12 %) a
nejcastéji ho hodnotili zndmkou chvalitebny. Velmi pozitivné respondenti hodnotili
sluzby delegata, komunikaci a odbornost zaméstnanci CK. Naopak cenu
11 respondentd (9 %) ohodnotilo znamkou dobry. Ubytovani respondenti hodnotili

nejcastéji znamkou dobry. Z vlastni zkuSenosti mohu potvrdit, Ze karavany odpovidaji
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popisu. Je samoziejmosti, ze tento typ ubytovani neoplyva luxusem. S informacemi byli

respondenti prevazné spokojeni.
Jednodenni koupani v Italii

Pouze 3 respondenti vyuzili jednodenniho koupani v Italii. Cena z4jezdu byla ve vSech
ttech ptipadech ohodnocena znamkou chvalitebny. Dopravu hodnotili 2 respondenti
znamkou dobfe a 1 respondent znamkou chvalitebny. Komunikace a odbornost
zamestnancu je opét hodnocena znamkou chvalitebny. Z diitvodu velmi nizkého poctu
respondentll by méla CK L’ubica dalsi nabidku této sluzby bud’ zvazit, nebo oslovit

spravny segment zakaznikll (napf. obCany s niz§imi piijmy).

Obrazek ¢. 14: Vstupenky na muzikaly, divadla, koncerty a jiné spolecenské akce

ochota zaméstnancti CK
M nedostatecny
odbornost zam&stnancti  dostatecny
CK dobry
B chvalitebny
cena B vyborny

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Vstupenky na muzikaly, divadla, koncerty a jiné akce si v CK L’ubica zakoupilo
41 respondentli (34 %). Ochotu pracovnikti ohodnotilo 18 respondentt (15 %) znamkou
dobry. 1 respondent dokonce ohodnotil ochotu zaméstnancti znamkou nedostate¢ny.
Jednalo se o muze ve véku 18-30 let. Piestoze 3 respondenti ohodnotili odbornost
zamé&stnanct znamkou dostate¢ny, podle dalSich 15 respondentti (12 %) si zamé&stnanci

zaslouzi znamku chvalitebny. Cena je hodnocena kladné.
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Obrazek €. 15: Jizdenky spole¢nosti Student Agency

ochota zaméstnanci CK i 3
4 B nedostatecny

« . ] &ny
odbornost zaméstnanct dostatecny

CK dobry

B chvalitebny

32

I

.,
37

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Tato sluzba tvofi patrné dal§i zdroj zékaznikl, jelikoz ji ohodnotilo celkem
65 respondentii (53 %). S cenou, odbornosti a ochotou zaméstnanci jsou respondenti
ocividné spokojeni. Zajimavé je, ze 42 respondenti (34 %) zaroven vyuzilo také
zdjezdu do zahraniCi prostfednictvim cestovni agentury Invia.cz. Z toho vyplyva, Ze
divodem nakupu jizdenky spolecnosti Student Agency mohl byt mimo jiné letecky

zajezd z LetiSté¢ Vaclava Havla Praha.

Obrazek ¢. 16: Parkovani u letisté

ochota zaméstnanci CK
9 H nedostatecny
odbornost zamé&stnanci ¥ dostateCny
CK o dobry
B chvalitebny
cena ® vyborny

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Tuto sluzbu ohodnotilo celkem 15 respondenti (12 %). Ochotu a odbornost
zaméstnanc ohodnotilo 9 respondentit (7 %) znamkou vyborny. Dale z dotazovani

vyplyva, Ze cena je pro vétSinu respondentd vysoka. Podobné jako u piedchozi sluzby
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13 respondentd (11 %) vyuzilo zaroven zdjezdu do zahranic¢i prostfednictvim cestovni
agentury Invia.cz. Ztoho vyplyva, ze divodem nakupu parkovaciho listku mohl byt

mimo jiné letecky zajezd.
Nakup dalni¢nich znamek

Této sluzby vyuzilo celkem 23 respondentt (19 %), z toho 11 respondenti (9 %)
zaroven vyuzilo pobytového zajezdu u mofe v severni Italii. Ochotu pracovniki

hodnotilo 18 respondentt znamkou dobry.
Otazka ¢. 7: Jste s rozsahem nabidky sluZeb CK L’ubica spokojeni?

Obrazek ¢. 17: Spokojenost s rozsahem nabidky sluzeb

14

m spokojen
29 B spiSe spokojen
spise nespokojen

m nespokojen

45

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Z odpovédi je patrné, ze respondenti jsou s rozsahem sluzeb spiSe spokojeni. Takto
odpovédélo 45 (37 %) respondenttl, tedy 29 zen a 16 muzi. S rozsahem nabidky sluzeb

je nespokojeno 14 respondentil (12 %), tedy 5 Zen a 9 muzd.
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Otazka ¢. 8: Jak casto vyuzivate sluzeb CK L’ubica?

Obrizek ¢&. 18: Cetnost nakupu sluZeb

23 16 Bvice jak 5x rocné
B 3X-5x ro¢né
1x-2x ro¢né

B dnes jsem sluzeb
vyuzil/a poprvé

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Sluzeb CK L’ubica vyuziva 48 respondenti (39 %) 1-2 krat ro¢né. Zbylych
74 respondentii se rozdélilo néasledovné: 35 respondentd (29 %) vyuziva sluzeb CK
L’ubica 3-5 krat ro¢né, 23 respondentti (19 %) v den dotazovani vyuZilo sluzeb cestovni
kancelaie poprvé a 16 respondentl (13 %) vyuziva sluzeb CK L’ubica vice jak 5 krat

rocné.
Otazka €. 9: Z jakého zdroje jste se o sluzbach CK L’ubica dozvédéli?

Obrazek €. 19: Odkud se respondenti dozvédéli o sluzbach CK L’ubica, s.r.o.

B z propagacnich
materialt

B z webovych
stranek CK

doporuceni rodiny
a pratel

m 7 tisku

49

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

Odpovédi respondentl na tuto otdzku mé prekvapily. Necekala jsem, Ze 49 respondentt
(40 %) se o CK L’ubica dozvédélo na zakladé doporuceni rodiny a piatel. Na
pomyslném druhém misté skonéil tisk, 14 respondentd (11 %) oznacilo Sokolovsky

tydenik, 11 respondentli (9 %) oznacilo Sokolovsky denik, 5 respondentii oznacilo
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denik Blesk a pouze 3 respondenti se o cestovni kancelati dozvéd¢€li prostrednictvim
Karlovarského deniku. Z webovych stranek se o CK dozvédélo 31 respondent (25 %).
Pouze 9 respondentil (7 %) se o CK dozvéd¢lo prostfednictvim propagacnich materiali.
Ptedpokladam, ze Slo o kratky video spot, ktery byl promitan béhem Hornické pouté

Vv Sokoloveé.

Otazka €. 10: Pokud mate néjaké poznamky, pfipominky, napady apod., nevahejte

je zde uvést.

Na tuto otazku odpovédélo celkem 8 respondentli. Dva respondenti, muz a Zena ve véku
18-30 let, si stézovali na nemoznost zaparkovani v okoli pobocky CK L’ubica. Celkem
6 Zen, tfi ve v€ku 31-55 let a dvé ve véku 18-30 let, by uvitalo z4jezdy do zédbavnich a

vodnich parki.
Zavér

Ackoliv jsem ptredpoklddala, ze zdkaznici budou s nabidkou zajezdii prostfednictvim
cestovni agentury Invia.cz spokojeni, zndmky dostatecny a nedostatecny byly také
zaznamenany. Dale m¢é piekvapilo, ze respondenti nebyli pfi hodnoceni komunikace,
odbornosti a ochoty zaméstnancti shovivavi tak, jak jsem pfedpokladala. Nejlépe byla
hodnocena komunikace ze strany zaméstnanci, kterd byla v 84 piipadech hodnocena
znamkou vyborny. Ptestoze odbornost a ochota zaméstnanct byla nejcastéji hodnocena
znamkou chvalitebny, Cetnost zndmky dobry neni pro zaméstnance CK L’ubica pfili§
pozitivni. Znamka dostatecny byla celkem zaznamenana v 17 ptipadech a zndmka
nedostatetny ve 3 piipadech. Vyskyt znamek téchto stupnit jsem v dotaznikovém

Setfeni neocekavala.

Tabulka €. 4: Celkové hodnoceni komunikace, odbornosti a ochoty zaméstnanci

Znamka

- - — | Vyborny | Chvalitebny | Dobry | Dostate¢ny | Nedostatecny
Kvalita zaméstnanct

Komunikace 84 40 22 7 0
Odbornost 100 108 57 7 2
Ochota 42 54 44 3 1

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014
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Ani autobusova doprava nebyla v dotaznikovém Setfeni hodnocena pozitivné. Z tohoto
diavodu by se méla CK L’ubica nad spolupraci se sou¢asnym autodopravcem zamyslet.
Ptekvapilo mé, ze respondenti v zim¢ uptednostiiuji zahrani¢ni zajezd pred tuzemskym.
Pokud by CK L’ubica uvazovala o organizaci vlastnich zajezdli v zimni sezoné,
vzhledem k vysledkiim dotaznikového Setfeni, bych doporucila se zaméfit na zahrani¢ni
zajezdy lyzatské. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze 49 zakaznikl (40 %) se o CK
L’ubica dozvédélo na zakladé doporuceni rodiny a ptatel. Pozitivnim zjisténim je, Ze
spokojeni zakaznici doporucuji sluzby cestovni kanceldie své rodin€é a pratelam.
Negativnim zjisténim je, ze cestovni kancelar L’ubica mé v soucasnosti marketingovou
komunikaci umisténou pouze ve vybraném tisku. Na zékladé dotaznikového Setieni
bych zvazila reklamu v Karlovarském deniku a deniku Blesk, jelikoz se z téchto
tiskovin o CK L’ubica dozvédél jen maly pocet respondenti. Dva respondenti si
prostfednictvim dobrovolné otazky stézovali na nemoznost zaparkovani v okoli
pobocky CK L’ubica. Jak jiz ze SWOT analyzy (viz kapitola ¢. 5.3) vyplynulo,
nedostatek parkovacich mist pro osobni automobily v okoli pobocky patii mezi slabé
stranky CK L’ubica. Jednim z divodl je sidliSté, které ohrani¢uje Staré namésti.
Vsechna parkovaci mista jsou vétSinou obsazena pravé obyvateli tohoto sidliste.
Nachézi se zde jen nékolik soukromych placenych parkovacich mist, které vlastni
obyvatelé sidlist¢ a majitelé firem plsobicich na Starém namésti. Jedinou moznosti je
pribézné informovani se, zda se nékteré z placenych parkovacich mist neuvolnilo. Poté
by si mohl majitel cestovni kancelafe parkovaci misto pronajmout a urcit ho
k parkovani zakaznikit CK L’ubica. Dal§im zajimavym navrhem od respondenti je
zajezd do zdbavnich a vodnich parki od CK L’ubica, kterym se budu v nasledujici

kapitole také zabyvat.
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7 Doporuceni vhodna pro zvySeni znamosti a spokojenosti

s nabidkou sluzeb

Na zaklad¢ zjisténych udaji nyni navrhnu opatfeni vhodnd pro zvySeni zndmosti a

spokojenosti s nabidkou sluzeb cestovni kancelaie L’ubica.

Jak jiz bylo feceno, prvni dojem o nabidce sluzeb cestovni kancelafe si mize zdkaznik
vytvorit pied osobni ndvstévou prosttednictvim webovych stranek nebo propagacnich
materidli. Pravé webové stranky jsou jednim z nastrojii, jak prekonat specifické
vlastnosti sluzeb, ptedevsim jejich nehmotnost. Z tohoto a dalsich divodi by méla
cestovni kancelar L’ubica vénovat webovym strankam a propagaci sluzeb dostate¢nou
pozornost. Jelikoz se spokojeny zakaznik k nabizené sluzbé zpravidla rad vraci, dalsi

¢ast navrhi je zamétena na zvySeni kvality nabizenych sluzeb.

7.1 Webové stranky

Duivodii navstévy webovych stranek cestovni kancelaie L’ubica miize byt nékolik.
Néavstévnik napt. porovnava webové stranky cestovnich kancelafi pro nasledné vyuziti
sluZzeb jedné z nich, nebo chce ziskat vice informaci o nabizenych sluzbach cestovni
kancelaie L’ubica. Upravu www stranek bych cestovni kancelaii L’ubica doporugila
z n¢kolika diivodd. Prvni jsem objevila béhem zpracovani analyzy nabidky sluzeb a
VvV ramci popisu technologickych faktort. V soucasné webové prezentaci neni uvedena
nabidka sluzeb aktualni. Sluzby jsou pouze vypsané, nikoliv popsané — vyjimku tvofi
pouze zajezd do severni Italie. Stru¢nd analyza konkuren¢nich webovych stranek byla
pro toto doporuceni dostaCujici. Webova prezentace konkurencnich cestovnich
kancelari, predevS§im cestovni kancelafe AD plus, ma nabidku sluzeb Iépe
vypracovanou. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze néktefi respondenti pii vybéru
cestovni kancelafe preferuji webové stranky. Dal§im divodem je fakt, Ze o cestovni
kancelati se z webovych stranek dozvédélo pouze 31 respondenti (25 %). Dle mého

nazoru jsou argumenty pro upravu webovych stranek CK L’ubica dostatecné.

Zakladem je moderni a hezky design, ktery navstévniky zaujme a vyvola v nich zajem o
dal$i informace. Dal§im krokem je pfehledné a srozumitelné menu. Stru¢ny navrh

uvodni stranky cestovni kancelafe L’ubica jsem vypracovala nasledovné:
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V pravé horni ¢asti se nachazi okénko, které zajistuje funkci vyhledavani dle
zadanych klicovych slov.

Menu umisténé pod logem CK L’ubica obsahuje tyto polozky: Domi, O nas,
Italie, Invia.cz, Sluzby, Dokumenty ke stazeni a Kontakty.

Déle se zde nachdzi ivodni stru¢ny text vitajici navstévniky webovych stranek.
Vlevé casti je umisténa tabulka umoziujici vyhledavani a naslednou
nezavaznou rezervaci zajezdld, které jsou zdkaznikim poskytovany
prostfednictvim cestovni agentury Invia.cz. Touto funkci jsem se inspirovala u
CK AD plus.

Prava ¢ast je vénovana recenzim od zakazniki, které si mohou navstévnici www
stranek precist.

CK F+K a CK AD plus vyuziva socidlni sit’ jako komunikaéni prostfedek se
svymi zakazniky. Pokud se CK L’ubica rozhodne na zikladé jiz uvedenych
divodu zalozit profil na socidlni siti Facebook, méla by o tomto profilu své

navstévniky prostfednictvim webovych stranek informovat.

Obrazek ¢. 20: Navrh tivodni webové stranky CK L’ubica, s.r.o0.

Vyhledat:

CHEb cals

N V I ! Domi Onas Italie Invia.cz Sluzby | Dokumenty ke stazeni | Kontakty
et . . . i
5

Vyhledavani zajezdu .- | Napsalionas:

Zemé:

Oblast:

Mésto:

Odjezd od:

Odjezd do:

Cenaod:

Cenado:

Rozsifené vyhledavani

Hledat

ol falr Lalr falr [a]p

Navstivte nds:

facebook

Vitejte na strankach cestovni kancelare L’ubica, s.ar.o.

'| Cllem nasi feje imalni koj ak ika. Ke kazdému piéani
pristupujeme individuélné a snazime se vyhovéti tém nejnaroénéjsim pozadavkam.
Nase bohaté zkuSenosti v oboru jsou zarukou téch nejkvalitnéjsich sluzeb.

hejte a se bliZe s na$i rozséhl bidkou sluzeb. VyuZijte nezavazné
rezervace online nebo nas nevéhejte kontaktovat, &i navitivit osobné.

| Tym cestovni kancelaie L’ubica je tu jen pro Vas.

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014
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Pod polozku ,,Italie* bych dala navstévnikim na vybér ze dvou moznosti z4jezdi.

- Pobytové zdjezdy u mote v severni Italii

- Jednodenni koupéni v Italii

Zajezdy jsou na aktudlnich webovych strankéch popsany dostateéné, zde bych text jen
nepatrné poupravila. Také bych u pobytového zijezdu zavedla moznost nezévazné
rezervace online. Stacilo by uvést kolonky pro vyplnéni jména a ptijmeni, Cisla zdjezdu,
dopravy (autobusova nebo vlastni), stravovani (polopenze nebo vlastni), po¢tu osob a

poznamky (pftistylky apod.).

Prostfednictvim polozky ,,Invia.cz* bych zdkazniky informovala o spoluprici cestovni
kancelafe L’ubica S cestovni agenturou Invia.cz, moznosti vyhledavani a nezdvazné
rezervace vsech zéjezdi, které Invia.cz zprostiedkovava. Déle by zde byl odkaz, ktery

by navstévniklim nabizel moznost proklinout se na webové stranky spolecnosti Invia.cz.

Do polozky ,,Sluzby* bych zatfadila a nasledné popsala vSechny doprovodné sluzby,
které CK L’ubica nabizi.

Tabulka €. 5: Navrh obsahu polozky ,,Sluzby*

e Vstupenky na muzikaly, divadla, sportovni a jiné spolec¢enské udalosti
Mate v planu navstivit muzikal, divadelni ptedstaveni, sportovni nebo jinou
spolecenskou akci? Potom nevédhejte vyuzit sluZzeb naSi cestovni kancelafe.
Zprostiedkovdvame prodej vstupenek prostiednictvim webovych portalt
Ticketportal, Ticket Art a Eventim. Pokud se rozhodnete rezervovat vstupenku
online, mate moznost si ji nejpozdéji 30 minut pied zacatkem piedstaveni

vyzvednout na nasi pobocce.

e Jizdenky spole¢nosti Student Agency
Planujete se vydat na vnitrostaitni nebo mezindrodni cestu prostiednictvim
spolecnosti Student Agency? VyuZijte sluzeb nasi cestovni kancelare, kterd
Vam s nakupem jizdenky rada pomuze. Pokud se rozhodnete pro online

rezervaci, nezapomeite jizdenku na naSi pobocce zaplatit a vyzvednout
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nejpozdéji do 30 minut od provedeni rezervace. Vlastnici tzv. Kreditové

jizdenky maji u nds moznost jejiho dobiti v minimalni vysi 300 K¢.

Parkovani u letisté

Musite z divodu zahrani¢ni cesty prostfednictvim letecké dopravy nechat svij
osobni automobil v blizkosti letist¢? Honi se Vam hlavou myslenky typu:
,, Kam zaparkuji automobil, aby byl po celou dobu mé nepritomnosti v bezpeci a
zaroven v blizkosti letiste?“ Poté vyuzijte nasi sluzby a zakupte si parkovaci
listek u nasi cestovni kancelafe. V ramci této sluzby spolupracujeme s cestovni

agenturou Invia.cz a spole¢nostmi GO parking s.r.o. a Sky parking s.r.o.

Rezervace letenky

Zprosttedkovavame rezervaci letenek pomoci spolecnosti Pelikan s.r.o. nebo
webového portalu Kralovna letenky online. NaSim zékazniktim se snazime vyjit
vstiic a obstarat co nejvyhodnéjsi letenku. Proto nevahejte a navstivte nas na

nasi pobocce osobng.

Prodej dalni¢nich znamek
Nase cestovni kancelaf nabizi dalni¢ni znamky pro tyto staty: Ceska republika,

Slovensko, Slovinsko a Rakousko.

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014

7.2 Propagace

Pro zvyseni poctu zdkaznikli a znamosti nabidky sluzeb bych cestovni kanceléii

doporucila marketingovou komunikaci rozsifit.

Reklama umisténa na sklech autobusu

Diky reklamnim plochdm uvniti autobusii spole¢nosti Autobusy Karlovy Vary, a.s. ma

CK L’ubica moznost umistit reklamu pfimo do zorného pole cestujicich (zakazniki).

Doba stravena cestovanim autobusem zaru€uje, Ze reklamni sdéleni bude pulsobit

dostatecné dlouhou dobu pro dosazeni vysoké miry zapamatovatelnosti. Pro zacatek

bych doporucila reklamni letaky umisténé na sklech autobusu. Letak by mél obsahovat

logo cestovni kancelafe, struéné informace o nabizenych sluzbach, adresu a kontakt. V

meéstské hromadné dopraveé bych zvolila linku ¢. 4. Tato linka sméfuje do ,,horni* ¢asti

meésta Sokolov, zatimco CK L’ubica sidli v ¢asti ,,dolni*. Timto zplisobem se znadmost
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nabidky sluzeb cestovni kancelaie rozsiii do obou casti mésta. Dale bych letaky umistila
do autobust linkové dopravy ¢. 481530 (Sokolov — Habartov - Litov) a ¢. 481740
(Kyn$perk nad Ohii - Chlum Svaté Maii — Bukovany - Sokolov). Kazdy den dojizdi
autobusem do Sokolova z vyse uvedenych obci velky pocet lidi. Hlavnimi davody je
dojizdéni za praci, do Skoly, na méstsky a pracovni Gfad. Timto zpisobem se znamost
nabidky sluzeb cestovni kancelafe roz$ifi mezi obyvatele sousednich mést. Vybrala
bych tedy celkem 3 autobusy a do kazdého bych umistila 2 letdky — do pfedni a zadni
¢asti. Cena za umisténi jednoho kusu letdku o rozméru A4 na jeden meésic ¢inni 160 K¢.
Ptiblizné ndklady na reklamu umisténou na sklech autobusu by ¢inily 960 K¢ na mésic.
Pokud by mé¢la CK L’ubica o tuto reklamu zajem, spole¢nost Autobusy Karlovy Vary
svym klientim po domluvé nabizi moznost zpracovani grafickych névrhl a naslednou

vyrobu. [53]
Umisténi reklamni plochy na osobni automobil

Tzv. polepy automobilli pfedstavuji jednoduchy a velmi U¢inny néstroj propagace.
Kazdy ujety kilometr podpoti povédomi o cestovni kancelafi L’ubica. Majitel cestovni
kancelafe ma moznost timto zpisobem zastupovat CK L’ubica na venek. Cestovni
kancelafi doporucuji zvolit jednoduchy a decentni polep osobniho automobilu. Na
pfedni dvefe bych umistila logo a adresu (popf. kontakt) cestovni kancelatre L’ubica.
Pokud by se cestovni kancelat rozhodla pro Upravu své webové prezentace, na naraznik
bych umistila webovou adresu cestovni kancelafe. Vyhodou této formy propagace jsou
jednorazové néklady a jednoducha zména v piipad€ potieby. Orientacni cena reklamy
na auto v tomto rozsahu je 1.500 K¢&. Cena grafické prace €ini pfiblizn€ 450 K¢/1 hod.

V Sokolové se témito polepy zabyvaji napt. firmy Softart s.r.o0. a Leben s.r.o.
Kratky video spot v kiné Alfa

Kino Alfa je jedinym kinem pusobicim ve mésté Sokolov. Mezi navstévniky nepatii jen
obcané¢ meésta Sokolov, ale i sousednich obci. Jako navstévnik tohoto kina jsem si
nemohla nevSimnout kratkych reklam (video spoti), které kino promita pred zahdjenim
kazdého filmu. Jednd se napi. o propagaci realitni kanceldie Sedlacek s.r.o. nebo
obchodu se sportovnim obleCenim. Cestovni kancelaii L’ubica doporucuji vyuzit
kratkého video spotu, ktery byl v roce 2012 promitan béhem Hornické pouté. Tento

video spot bych pouze aktualizovala z divodu zmény nabidky sluzeb a nasledné ho
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v kin¢ Alfa propagovala. Cena za mésicni promitani kratkého video spotu pied
zahajenim kazdého filmu ¢inni 2.500 K¢. Dle mého nazoru by byla tato reklama velmi
ucinnou volbou, kterd by zvysSila zndmost nabidky sluzeb a jisté ptildkala spoustu

novych zékaznika vSech vékovych skupin.
Zajezdy do zabavnich parki — Némecko

V dotaznikovém Setieni uvedlo sviij vlastni navrh 6 zen v podob¢ zdjezdl do zabavnich
a vodnich parkti. Ackoliv CK L’ubica své zdkazniky 14kad na zajezdy do zabavnich a
vodnich parkt, jedna se o zajezdy prostfednictvim cestovni agentury Invia.cz. Z toho
vyplyva, Ze nastupni mista jsou pro obyvatele Sokolovska nejblize v Plzni nebo Praze,
coz pro zékazniky predstavuje dal$i naklad. Pokud ma zdkaznik zdjem o zijezd
do Némecka, cesta do Prahy, nebo Plzné¢ z divodu nastupniho mista je nesmyslna,
jelikoz hranice s Némeckem jsou pro ob¢any Sokolovska vzdalené zhruba 30-40 km.
Sama majitelka cestovni agentury Stépanka Urbankova a byvald zaméstnankynd
cestovni kancelafe L’ubica uvedla, Ze tento typ zajezdu je tzv. levnou formou
propagace. Ackoliv z4jezdy do zédbavnich parkid v Némecku neptedstavuji pro cestovni
kancelar ,,zlaty dul“, jedna se o $anci rozsifit svou nabidku vlastnich produktd a zvysit
tak spokojenost zakaznikd s nabidkou sluzeb. Dalsi Sanci je zvySeni poctu zakaznikl i
mimo hlavni sezonu, aniz by CK vkladala vysoké finan¢ni prostiedky do propagace.
Potencionélni cilovou skupinou jsou v tomto piipad¢ rodiny s détmi a mladi lidé. Pro
rodiny s détmi je vhodnou volbou zabavni park Plohn, naopak mladi lidé by jisté uvitali
napt. zdjezd do zabavniho parku Geiselwind. Téchto zdjezdl casto vyuzivaji také
kolektivy. Z vyse uvedenych duvodi bych cestovni kancelafi L’ubica doporucila tyto

zajezdy do budoucna organizovat.

7.3 Hodnoceni kvality sluzeb

Metoda SERVQUAL

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze pouze 23 respondenti (19 %) vyuzilo
pobytoveého zdjezdu u mote v severni Italii. Mym z4jmem je podrobnéji zhodnotit
kvalitu tohoto klicového produktu a zvysit tak spokojenost zakaznikiit CK L’ubica.
Z tohoto diivodu navrhuji aplikaci metody SERVQUAL pro hodnoceni kvality sluzeb.
Dotaznik SERVQUAL, ktery je blize popsan Vv pfiloze B, by referentka CK L’ubica

rozdavala kazdému klientovi po podpisu smlouvy o zajezdu. Zakaznik zde bude
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pozéadan, aby na Skale 1-5, pied odjezdem do severni Italie (oblasti Lido degli Estensi)
uvedl, jakou troven od jednotlivych sluzeb souvisejicich se zajezdem v Italii ocekava.
Poté by referentka dotazniky od klientli vybrala a rozdala jim je v den odjezdu do Italie,
pred nastupem do autobusu. Posledni den zajezdu by delegatka klienta poprosila, aby
opét na Skale 1-5 uvedl, na jaké tirovni mu ve skute¢nosti byly sluzby souvisejici se
zdjezdem poskytnuty. Po ziskani dostate¢ného poctu ndzori od zékaznikii se provede

vysledné hodnoceni (viz pfiloha B) tohoto navrhu na zlepseni kvality sluzeb.

Tabulka ¢. 6: Navrh dotazniku SERVQUAL

Severni Italie - Lido degli Estensi Ocekavana | Skuteéna | Mezera
uroven uroven tvrzeni

Autobusova doprava

-odbornost fidi¢t - dodrzovani doprav. piedpist

-pravidelné zastavky na odpocivadlech apod.

-pohodli autobusu

-¢istota autobusu

-vybaveni autobusu (klimatizace, WC apod.)

Ubytovani: karavan — mobilhome — apartman

-Cistota prfi prevzeti

-vybaveni — kuchyn (ledni¢ka, nadobi apod.)

-vybaveni — loZnice (postele, skiin€ apod.)

-vzdalenost od more

-vzdalenost (karavanu) od socialniho zatizeni

Stravovani - polopenze

-doba podavani pokrmu

-teplota pokrmu

-vzhled pokrmu

-chut’ pokrmu

Sluzby delegata

-odbornost

-vstricnost

-spolehlivost

-dosazitelnost v piipad€ potieby

Vylet: Benatky - Mirabilandia

-pohodli dodavkového automobilu

-dochvilnost fidi¢e dodavkového automobilu

-pfesné zadané informace od delegatky

-cena

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2014
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Mystery shopping

Z dtvodu nepiili§ pozitivniho hodnoceni odbornosti a ochoty zaméstnancti CK L’ubica
navrhuji provést mystery shopping (fingovany nakup). Tato metoda by majiteli cestovni
kancelare pomohla odhalit pfipadné nedostatky v chovani zaméstnankyné (referentky),
jeji odbornosti, vzhledu a pribé¢hu poskytovani sluzby. Tento mystery shopping vzdy
provadi povétena osoba (pozorovatel), kterd bude vystupovat v roli zdkaznika. Pokud se
nebude jednat o pozorovatele, ktery ma zajem o koupi zajezdu a mystery shopping
provede dobrovoln¢, navrhovala bych vzhledem k vysi cen predstirat zajem koupi napt.
vstupenky na divadelni pfedstaveni. Pozorovatel je povinen si nastudovat pfedem
sestaveny dotaznik (viz ptiloha C), ktery ihned po skonceni navstévy CK L’ubica
vyplni. Poté pozorovatel vyplnény dotaznik ptedlozi majiteli cestovni kancelaie.
Prizkum bych doporucovala provést nékolikrat s casovym odstupem z divodu
porovnani napravnych krokd. Dle mého nazoru je tato prace (brigada) vhodna
pfedevs§im pro studenty. Z tohoto divodu bych majiteli cestovni kancelafe doporucila
oslovit studenty druhého a tietiho rocniku ZapadocCeské univerzity se studijnim oborem
Management obchodnich ¢innosti. Tito studenti mystery shopping v ramci nékolika

pfedméti provadeli a maji s nim tedy urcité zkusenosti.
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Zavér
Tato bakaléafskd prace je zaméiena na nabidku sluzeb cestovni kanceldie L’ubica.

Hlavnim cilem bylo navrhnout opatieni vhodna pro zvySeni znamosti a spokojenosti

s kvalitou a nabidkou sluzeb cestovni kancelaie L’ubica.

Teoretické poznatky uvedené v prvni c¢asti jsem nasledné pouzila na mnou
analyzovanou cestovni kancelaf zamétujici se prevazné na obyvatele Sokolovska.
Nejprve jsem provedla analyzu nabidky sluzeb cestovni kancelare. Déle jsem aplikovala
marketingovou situacni analyzu, Vramci které¢ jsem srovnala nabidky sluzeb
konkuren¢nich cestovnich kancelafi. V souc¢asné dobé v Sokolové plisobi kromé CK
L’ubica také CK AD plus a CK F+K. Na osobni schlizce s majiteli téchto cestovnich
kancelaii jsem ziskala vice informaci o nabizenych sluzbach. Dalsi zajimavé informace
vyplynuly z dotaznikového Setfeni. V ramci ziskanych informaci z vy$e uvedenych

metod jsem navrhla né¢kolik moznych feseni.

Jako prvni bych cestovni kancelafi L’ubica rada doporuéila provést upravu webové
prezentace, predevsim uvést informace o nabizenych sluzbach, dle mého predlozeného
navrhu. Pro tento navrh jsem uvedla nékolik vyznamnych argumentd, které béhem
zpracovavani bakalafské prace vyplynuly. Dal$im dalezitym navrhem je rozSifeni
propagace nabidky sluZeb, kterou ma cestovni kanceldf L’ubica v dne$ni dobé
umisténou pouze ve vybraném tisku. Cestovni kancelafi doporu€uji umistit reklamni
letaky na skla vybranych autobust spole¢nosti Autobusy Karlovy Vary, a.s. DalSim
uc¢innym, jednoduchym a nizkondkladovym néstrojem rozSifeni marketingové
komunikace je umisténi reklamni plochy na osobni automobil. Také kratky video spot
v kiné Alfa by jist€¢ upoutal pozornost potencionalnich zakazniki vSech vékovych
skupin. Pokud by se CK L’ubica v budoucnu rozhodla rozsifit nabidku vlastnich
produktli, mnou navrhované doporuceni ve formé zijezdi do zabavnich parkl
v Némecku, by bylo pro zacatek jist€¢ spravnou volbou. Nejenze by se timto zvysila
spokojenost zakaznikd s nabidkou sluzeb, ale také by se jednalo o jistou formu
propagace zdarma. Pro zvySeni kvality kliCového produktu cestovni kancelafe —
pobytového zajezdu do severni Itdlie, bych radda doporucila provést navrhovanou
metodu SERVQUAL. Pro zvySeni kvality pribéhu poskytovani sluzby, chovani

a odbornosti personalu doporucuji aplikovat metodu mystery shopping.
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Seznam pouzitych zkratek

CA — Cestovni agentura

CIT — Critical Incident Technique (technika kritickych piipadi)

CK — Cestovni kancelaft

CR — Ceska republika

ITB - Internationale Tourismus-Borse (veletrh mezinarodniho cestovniho ruchu)
MMR — Ministerstvo pro mistni rozvoj

NOZ — Novy obc¢ansky zakonik

UNWTO - United Nations World Tourism Organization (Svétova organizace

cestovniho ruchu)
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Priloha A: Spoluprace s cestovni agenturou Invia.cz
Invia franschizing

Pokud ma majitel provozujici cestovni agenturu zajem stat se franschisou spolecnosti
Invia.cz, musi spliiovat zakladni pfedpoklady. Cestovni agentura musi ptisobit ve méste

s vice nez 8 000 obyvateli, musi byt umisténd na mistech s velkou frekvenci pohybu

vvvvv

Invia PROFI — systém pro cestovni agentury

Invia Profi je internetova aplikace, ktera umoznuje cestovni kancelati L’ubica rychlé a
pfesné vyhledavani v nabidkéach cestovnich kancelafi. Na rozdil od nabidky, ktera se
zobrazuje zdkaznikiim na www strankach spolecnosti Invia.cz, mize CK L’ubica vidét 1
nazev cestovni kancelaie poskytujici zdjezd a kontakty na ni. Vyhodou tohoto systému
je, ze cestovni agentura uSetii spoustu Casu pii vyhledavani zajezdt v katalozich,
riznych letacich a na internetovych strankéach cestovnich kancelafi pro své zakazniky.
Zajezdy, které CK L’ubica nalezne v systému Invia Profi, si kupuje pfimo od potadajici
cestovni kancelafe. Spole¢nost Invia.cz do procesu nijak nezasahuje, tudiz ji CK
L’ubica neplati zadné¢ dals$i provize ani jiné poplatky. Cestovni kancelat L’ubica
vyuziva internetového systému Diamant. Tento systém zahrnuje: licenci pro 3 pocitace,
30 000 zobrazeni mésicné a vyhledavani v nabidce vSech CK ze serveru www.invia.cz.

Tento balicek stoji 599 K¢ mésicné, nebo 6.500 K¢ rocné (uvedené ceny jsou bez DPH).


http://www.invia.cz/

Priloha B: Dotaznik SERVQUAL — ukézka jeho vyhodnoceni
Dobry den,

dotaznik, ktery mate pravé pred sebou, slouzi k hodnoceni kvality sluzeb
poskytovanych béhem zajezdu v severni Italii, oblasti Lido degli Estensi. Cilem nasi
cestovni kancelafe je maximalni spokojenost zdkaznika. Tento dotaznik Vam nezabere
vice jak 5 minut Vaseho ¢asu. Za VaSe nazory, které poslouzi ke zvySeni kvality nami

poskytovanych sluzeb, predem dékujeme.

Pokyny pro vyplnéni:

1. Pfed odjezdem do severni Italie, na Skale 1-5 (¢im vySsi pocet bodi, tim lepsi urover)
uved'te, jakou uroven od jednotlivych sluzeb souvisejicich se zajezdem v Italii

ocCekavate.

2. V nize uvedené tabulce, u bodu cislo 2 a 5 zakrouzkujte, ktery typ ubytovani nebo

vyletu vyuzijete. Pokud nékteré sluzby nevyuzijete, nechte policka pro hodnoceni
prazdné.

3. Posledni den zijezdu Vas prosime o opétovné vyplnéni dotazniku. Na skale 1-5
uvedte, na jaké urovni Vam ve skutecnosti byly sluzby souvisejici se zdjezdem

poskytnuty. Poté dotaznik odevzdejte nasi delegatce.

Severni Italie - Lido degli Estensi Ocekavana | Skuteéna | Mezera
urovei uroven tvrzeni
1)Autobusova doprava
-odbornost fidict - dodrzovani doprav. piedpist 5 4 -1
-pravidelné zastavky na odpocivadlech apod. 4 5 1
-pohodli autobusu 3 3 0
-Cistota autobusu 4 5 1
-vybaveni autobusu (klimatizace, WC apod.) 3 4 1
2)Ubytovani: karavan—-mobilhome—-apartman
-Cistota pii prevzeti 5 4 -1
-vybaveni — kuchyi (lednicka, nddobi apod.) 4 5 1
-vybaveni — loznice (postele, skiiné apod.) 3 4 1
-vzdalenost od mofte 5 3 -2
-vzdalenost (karavanu) od socialniho zatizeni 4 3 -1




Severni Italie - Lido degli Estensi Ocekavana | Skutecna | Mezera
urovei urovei tvrzeni
3)Stravovani - polopenze
-doba podéavani pokrmu 5 4 -1
-teplota pokrmu 4 5 1
-vzhled pokrmu 4 3 -1
-chut’ pokrmu 3 4 1
4)Sluzby delegata
-odbornost 4 5 1
-vstiicnost 5 5 0
-spolehlivost 4 5 1
-dosazitelnost v pripad¢ potieby 5 4 -1
5)Vylet: Benatky - Mirabilandia
-pohodli dodavkového automobilu 3 4 1
-dochvilnost fidi¢e dodavkového automobilu 5 3 -2
-pfesné zadané informace od delegatky 4 5 1
-Cena 5 4 -1

Cislo smlouvy o zajezdu:




Priloha C: Dotaznik mystery shopping

Datum navstévy cestovni kancelare

Cas navstévy cestovni kancelaie

Nabizena sluzba

Ak¢ni nabidky na nasténce pred vchodem do

pobocky

ano / ne

Uprava komunikacnich materiali a pisemnosti

uspokojivé / neuspokojivé

Cistota prostoru pobocky

ano / netplné / ne

Upravené katalogy v regalech

uspokojivé / neuspokojivé

Uprava vzhledu personélu

vhodné / primérné / nevhodné

Identifikace personalu ano / ne
Kontakt pohledem ano / ne
Osloveni do 1 minuty ano / ne
Pozdrav jako prvni ano / ne
Oteviena otazka v ivodu ano / ne
Udrzovani kontaktu béhem hovoru ano / ne

Srozumitelnost fe¢i

dobra / ¢aste¢na / problémova

Dotaz na cenové rozmezi ano / ne
Usmévy ano / ne
Trpélivost ano / ne
Vstiicnost ano / ne
Pohotovost ano / ne
Odbornost ano / ne
Znalost odpovédi na doplitujici otazky ano / ne
Dotaz na dalsi prani ano / ne
Pod€kovani za navstévu ano / ne

Zdroj: vlastni zpracovani podle 2. aktivity z pfedmétu MPCR [57], 2014

Celkovy dojem:

Poznamky:




Piiloha D: Dotaznikové Setfeni provadéné mezi zakazniky CK L’ubica, S.r.0.

Dobry den,

dotaznik, ktery mate pravé pied sebou je zaméfen na téma: Analyza nabidky sluzeb cestovni kancelafe L’ubi.ca a slouzi k ugeliim
bakalé¥ské préace. Cilem tohoto dotazovani je zjisténi Vasi spokojenosti se sluzbami cestovn_( kancelafe L’ubica.
Dotaznik je anonymni. Pokud neni uvedeno jinak, je moznost zvoleni pouze jedné odpovédi ™).

Tento dotaznik VAm nezabere vice jak 5 minut Va3eho &asu. Za vypIngni Vam ptedem dekuji.

1. Jaky typ zajezdu v 1ét& uptednostitujete? (Moznost vybéru pouze jedné odpovédi — tuzemsky nebo zahraniéni — u které mate
opét moznost vyb&ru jedné odpovédi z nabidky typl zéjezdi)

[Jtuzemsky ~ [] pobytové
[[] poznavaci
[ 1azetiské

(] sportovni
[ jine

[ zahrani&ni

[] pobytové
[ poznévaci
] lazeiiské

[ sportovni

[jiné

2. Jaky typ zdjezdu v zim& upfednostiiujete? (Moznost vybéru pouze jedné odpovédi — tuzemsky nebo zahraniéni — u které mate
opét moznost vybéru jedné odpovedi z nabidky typli zdjezdi)

[] pobytové
[] poznavaci
O lyzafské
(] tzetiské
[ sportovni

[(tuzemsky

[ jine

3. PFi vybéru cestovni kanceléfe je pro Vas nejdileZit&jsi:
[[] dostupnost cestovni kanceléte v blizkém okoli

[ rozsah nabidky poskytovanych sluzeb
[ cena

[[] doporu&ent, recenze

[] webové stranky

[ kvalita personélu

[] propagace

[[] moznost vyhody pro stalé zékazniky (bonusy, slevy apod.)

[ jiné:

[ zahrani&ni

[ pobytové
[[] poznavaci
] lyzarské
[ 1azetiské
[[] sportovni
[jine

4. V nésledujici tabulce ohodnot'te kritéria u jednotlivych sluzeb cestovni kancelafe (CK) L’ubica znamkou jako ve Skole
(1 = vyborng, 5 = nedostate¢ng), pokud jste danych sluZeb vyuZili nebo jich vyuzivate.

Sluzba

nevyuZzivim

kritéria

Zahrani¢ni z4jezd prostfednictvim cestovni
y Invia.cz

&S ayich

cena zéj

odbornost &stnancii CK

komunikace ze strany & i CK

informace (napf. z katalogu) odpovidaly skute&nosti

Tuzemsky zdjezd prostfednictvim CA Invia.cz

cena zjezdu

odbornost & i CK

ke ikace ze strany i CK

informace (napf. z katalogu) odpovidaly skute¢nosti

Poznavaci zajezd prostfednictvim CA Invia.cz

rTp]

cena z4j
odbornost & i CK
ke ikace ze strany & i CK

informace (napf. z katalogu) odpovidaly skute¢nosti

Zajezdy do zabavnich a vodnich parkd
prostfednictvim CA Invia.cz

22 el

cena z4j

odbornost & i CK

komunikace ze strany & i CK

informace (napf. z katalogu) odpovidaly skute¢nosti




Sluzba nevyuZzivim | kritéria

Pobytové zajezdy u mofe v severni Itélii

q

cena zaj

odbornost & it CK

komunikace ze strany & i CK

sluzby delega

informace (napf. z katalogu) odpovidaly skutetnosti

ubytovéni

stravovani (polopenze)

doprava (autobusova)

Jednodenni koupani v Itélii

cena zajezdu

odbornost & i CK
k ik ze strany & i CK

informace (nap. z katalogu) odpovidaly skute¢nosti

doprava (autobusové)

Vstupenky na muzikaly, divadla, koncerty a jiné
spolegenské udélosti

cena

odbornost pracovniki CK

ochota pracovnikii CK

Jizdenky spole¢nosti Student Agency

cena

odbornost pracovnikii CK

ochota pracovnikii CK

Parkovani na letisti

cena

odbornost pracovnikii CK

ochota pracovnikii CK

Rezervace letenky

cena

odbornost pracovnikii CK

ochota pracovnikii CK

Nékup dalniéni znamky

ochota pracovnikii CK

5. Jste s rozsahem nabidky sluZzeb spokojeni?
[ spokojen [ spide spokojen [1 spise nespokojen [ nespokojen

6. Jak &asto vyuzivate sluzeb CK L’ubica?
[] vice jak 5x rotn&

[] 3x — 5x ro&n&

[] 1x — 2x ro¢ng

[] dnes jsem slueb vyuzil/a poprvé

7. Z jakého zdroje jste se o sluzbéch CK L’ubica dozvédili?
(] z propaga¢nich materiali

[] z webovych stranek CK
[[Jdoporugeni své rodiny a pratel
[] ztisku [[] Sokolovsky denik
[[] Karlovarsky denik
[] Sokolovsky tydenik
[ Blesk
8. Pohlavi
[ muz [ zena
9. Vek
[[] méné jak 18 let []18—-30 let [J31-551et [[] 56 let a vice

10. Pokud méte n&jaké poznamky, pfipominky, napady atd., nevahejte je zde uvést:




Abstrakt

KRAUTWURMOVA, Nikol. Analyza nabidky sluzeb cestovni kanceldie. Bakalaiska
prace. Cheb: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 79 5., 2014

Klic¢ova slova: nabidka sluzeb, cestovni ruch, cestovni kancelat, situa¢ni analyza

Tato prace je zamétfena na analyzu nabidky sluzeb cestovni kancelare. Cilem prace bylo
navrhnout opatfeni vhodna pro zvySeni znamosti a spokojenosti s kvalitou nabidkou
sluzeb cestovni kancelaie. Teoretickd ¢ast poskytuje zéklad pro Cast praktickou. Zabyva
se obecné sluzbami, cestovnim ruchem a marketingovou situacni analyzou. Cast
praktickd se zabyva analyzou nabidky sluzeb, marketingovou situa¢ni analyzou a
dotaznikovym Setfenim provadénym mezi zékazniky cestovni kancelafe. V ramci
marketingové situani analyzy je mimo jiné srovndna nabidka konkurencnich
cestovnich kancelati. Na zavér prace obsahuje navrhovana doporuéeni zaméfena na
webové stranky, propagaci a hodnoceni kvality sluzeb. Tato doporuceni by méla vést ke

zvyseni znamosti a spokojenosti s kvalitou a nabidkou sluzeb cestovni kancelare.



Abstract

KRAUTWURMOVA, Nikol. The analysis of offer the travel agency services. Bachelor
thesis. Cheb: Faculty of Economics, University of West Bohemia, 79 s., 2014

Keywords: services, tourism, travel agency, situational analysis

Bachelor thesis is focused on the analysis of travel agency services. The main objective
of the thesis was to propose appropriate measures to increase familiarity and satisfaction
with quality and offer services of travel agencies. The theoretical part provides the basis
theoretical knowledge for the practical part. It deals with general services, tourism and
marketing situational analysis. The practical part analyzes the supply of services, the
marketing situational analysis and a questionnaire survey, that is carried out among the
customers of the travel agency. In the framework of marketing analysis is, inter alia,
comparison of the offers of competitive travel agencies. At the conclusion the thesis
contains the proposed recommendation aimed on website, promotion and evaluation of
service quality. These recommendations should lead to an increase in familiarity and

satisfaction with quality and offer services of travel agencies.



