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Uvod

Od samého pocatku cestovani s Thomasem Cookem uplynulo mnoho let a to, co se zdalo
kdysi nemozné, je dnes v oblasti cestovniho ruchu denni rutinou. Pro fadu zemi ma
existenni strategicky vyznam, a proto je potieba jej udrzovat zdravy a

konkurenceschopny.

Cestovani je dnes pro mnohé z nas naprosto prirozenou veci. Praveé proto stoji poradatelé
zajezdl — cestovni kancelafe — v dneSni dobé pfed obtiznym tukolem, a to uspokojit

vSechny segmenty poptavky a zajistit jim zajezd dle jejich predstav.

A tkol je to opravdu nelehky. Z globalniho pohledu pozaduji klienti obecné ,, co nejvic
muziky za malo peneéz “, a cestovni kancelare tak musi na trhu cestovniho ruchu vyjednat
ty nejlepsi kontrakty, co dovedou. Jednd se jim zaroven také o udrzeni
konkurenceschopnosti a uspokojeni co nejvétsiho poctu zakaznikd s cilem, aby pristi
dovolenou stravili opét v pé¢i té stejné cestovni kancelafe. V koneéném dusledku
predstavuje to vSe, vytvari predpoklad pro ekonomicky vysledek cestovni kancelare —
zisk. Cestovni kancelafe vSak musim myslet také na externi vlivy, které jejich po¢inani
na trhu velmi ovlivituji. Mezi nejcastéj$i a nejsilnéjsi externality posledni doby patii
politicka bezpe¢nost — obava z terorismu, starnuti populace a velice rychly vyvoj
informacni technologie. Prvni dv€ zminované externality bohuzel cestovni kancelare
ovlivni jen do urcité miry. A to vhodnym vybérem destinaci, které aktudlné nabizi
z hlediska politické bezpecnosti. Ddéle pfizpisobenim nabidky zajezdl tak, aby
vyhovovaly nejvice zastoupenému segmentu populace, kterd s cestovni kancelafi cestuje.
Obecné lze tici, ze populace starne a doby, kdy jezdily na dovolenou s cestovni kancelafi
maximalné vyuZivaji moZnosti vlastniho individudlniho sestaveni bali¢ku sluZeb

vyuZitim nejnovéjSich IT aplikaci.

Externalita, ktera vyrazné ovlivituje dnesni svét, je vyvoj informaéni technologie. Dalo
by se fici, ze jsou to pravé ony, kdo ovlada svét, protoze zavislost populace na
informacnich technologiich je evidentni. Upustilo se od papirovych rezervaci a
shromazd’ovani veskerych dat v Sanonech Uplné stejné, jako se upousti od psani dopist
Vruce a vyuzivani posty k jejich doruceni. VSechny tyto tikony nahradila informacni
technologie. Veskeré dokumentace se ukladaji do databazi, misto dopisti se dnes posilaji
emaily a postupné se piechazi i k jednanim online pfes rizné komunikacni kanaly.
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Informacni technologie nahrazuji zastaralé postupy efektivnimi a novymi zpisoby a
propojuji svét skrz na skrz. Dne$ni generace si svét bez vyspélé informacni technologie

ani neumi predstavit a v mnoha piipadech by to uz ani neslo.

Primarnim cilem této diplomové prace je na zdkladé analyzy trznich mezer
komercionalizace v outgoingové CK prostfednictvim informacni technologie urcit
moznosti eliminace jejich negativniho externiho vlivu v procesech CK a navrhnout
substituéni feSeni. Parcidlnim cilem je pak zjistit vliv informacni technologie
rezervacnich systémi na Cinnost CK. Zjistit, jak je informacni technologie pro CK
dulezita, jakou plni funkci a zda existuji mezery, které by mohly CK dopomoci k lepSimu
postaveni na trhu cestovniho ruchu a zajistit, aby se klienti vraceli a zlstali vérni dané

CK.



1. Literarni reserse

Literarni reSerSe diplomové prace charakterizuje n€kolik dilezitych pojmu, které se tykaji

oblasti feSeni diplomové prace. Resi teoreticky zaklad této prace.

1.1. Externality

Koncept externalit je pomérné¢ vyznamnou soucasti ekonomie i jinych spolecenskych
disciplin. Externality neboli efekt pfelévani jsou chapany jako t¢inek jednani jedné osoby
na blahobyt druhé nezucastnéné osoby (MANKIW, 1999). Jedna se o vedlejsi externi
efekty, které probihaji mimo trzni mechanismus a zpusobuji neefektivni chovani trhu
(SALOVSKA, 2009). Jsou povazovany za jedno z tzv. ,trznich selhani®, tedy efekt, kdy
trh selhava v efektivni alokaci zdrojt, resp. kde trh nefunguje. Disledek Cinnosti tak
dopada na zdanlivé nezucastnény subjekt bez finanéni kompenzace a vznika tak externi

naklad ¢i vynos. (STIGLITZ, 1997).

V souéasné dob¢ je problematika externalit nejvice diskutovana v souvislosti s Zivotnim
prosttedim a jeho poSkozovanim. Laffont (1992) uvadi, Ze jsou vtomto oboru

vvvvvv

naseho kazdodenniho Zivota.

Externality jsou tedy poslednich pfiblizné sto let predmétem zijmu i téch
nejvyznamngéj$ich ekonomd, jako naptiklad K. Arrow (,, The organization of economic
activity: issues pertinent to the choice of market versus non-market allocation®), J.
Buchanan (,, External diseconomies, corrective taxes and market structure ), R. Coase
(,, The problem of social cost”). Ptesto
v nékterych oblastech teorie externalit panuji ur¢it€é nejasnosti, a to hlavné v pripadé

interpretace Coaseho dila.



1.1.1. Druhy externalit — jejich rozliSeni

Zakladni a nejCastéjsi déleni externalit dle transferu externich nakladd nebo externiho
uzitku. Ttidicim kritériem je, zda na subjekt dopada neocenény kladny, ¢i zaporny uzitek

(KUBATOVA & VITEK, 1997).

wewr

e Negativni (vnéj§i zaporné uspory) — dopady cinnosti jednoho subjektu
prinasejici naklad 1 neztcastnénym osobam (subjektu jinému), které jim nejsou
hrazeny. V disledku negativnich externich efektti se celkovy uzitek jedince
snizuje.

e Pozitivni (vnéjsi uspory) — dopady cinnosti jednoho subjektu piinasejici
uzitek/vynos i nezicastnénym osobam, aniz by jej musely hradit a zvySuji celkovy

uzitek jedince (SAMUELSON & NORDHAUS, 2007).

Dalsim typem externalit jsou prostorové externality. Ty vznikaji v geografickych
jednotkach v dasledku mimoekonomickych a ekonomickych interakei mezi subjekty —
firmy, jednotlivci, vetejny sektor atd. V podstaté se jedna o externi Uspory z rozsahu, jez
pozitivné ovliviiuji  produkéni podminky v pfislusné geografické jednotce.
V piggouvidnském smyslu jsou prostorové externality oznacovany jako pozitivni
externality vznikajici neimysln€ prostfednictvim interakci mezi ekonomickymi subjekty.
Pojmem prostorovych externalit se zabyval jiz Alfred Marshall ve své publikaci Zasady
ekonomie (1890), kde poukazoval na Gspory z rozsahu, které jsou spiSe neZ firmé vlastni
teritoriu. Ty jsou zédkladem lokalizace ekonomické aktivity a umoziuji pteziti vyroby ve

firmach malého rozsahu (MARSHALL, 1890).

V ramci Marshallovi klasifikace rozvoje odvétvi jsou prave trzni interakce mezi subjekty
zakladnim ¢lankem pro vznik penéZnich externalit (pecuniary externalities), které maji
kvantitativni efekty na vyrobu a dochézi ke sniZzeni individudlnich vyrobnich naklad

(MARSHALL, 1890).

Dalsi mozné rozdéleni je dle prostorového vlivu externich efekt jak uvadi autofi Vitek
(1998) a neptimo i Stiglitz (1997). Navrhuji tfidéni externalit na: lokalni (mistni),
celostatni, pop¥. i nadnarodni. Radi sem vyrobu freond, dalkové emise a napt. vyrobu
oxidu uhliku, ale hlubsi zd@ivodnéni této klasifikace chybi (VITEK, 1998; STIGLITZ,
1997).



Na zakladé¢ tvrzeni ekonoma Variana (1992), ze uzitek ze spotieby jednoho
spotiebitelského subjektu ptimo, bez prichodu cenovym mechanismem, ovliviiuje uzitek
druhého spotiebitele, lze oznaCit za spotiebni externalitu. Piikladem spotiebni
externality je spotfeba tabakovych vyrobkt, poslech hlasité hudby, §tékajici pes atd. O
produkéni externality by se jednalo v ptipadé, pokud firma ovliviiuje pfimo ¢innost
jinych ekonomickych subjekti (nezavisle na trznim mechanismu). Jako ptiklad uvadi
Znecisténé ovzdusi vyrobni spolecnosti. S timto rozdélenim se ztotoznuji i autoti Bénard

(1989), Stiglitz (1997), Vitek (1998).

V souvislosti s vhodnymi nastroji zasahovani do ekologické a hospodaiské politiky,
vymezuje Jilkova (1999) rozliseni externalit na parcidlni a globalni. V ramci parcidlni
sféry zasahuji externality jeden nebo omezeny pocet subjektl. Globalni externality
zasahuji tam, kde aktivity uréitého ptivodce (¢i ptivodetr) ovlivituji mnoho dalsich nebo
vSechny ostatni subjekty. Autorka dale rozliSuje monodimenzionalni (tzv. externality
z piehusténi) a multidimenzionalni externality, jez maji velky vyznam z hlediska
internalizace (JILKOVA, 1999). Monodimenzionalni externality zmifuje Stiglitz (1997)
jako omezené spole¢né zdroje (STIGLITZ, 1997).

Pilny (1998) uvadi existenci externalit reciproénich. Popisuje je jako situaci, ,,kdy urcité
pozitivni externality zpiisobené jednim subjektem druhému subjektu, tento subjekt vraci

subjektu prvému . Uvadi znamy piiklad véelatd a sadatt (PILNY, 1998, str. 149).

Pearce (1996) se ve své publikaci zmifiuje o mezigeneraé¢nich externalitach, o kterych
Stiglitz (1997) obdobné hovoii jako o vyCerpavani neobnovitelnych ptirodnich zdrojt.
Tyto externality jsou vZdy negativni. V zdsad€ se jednd o problematiku subjektt, které

profitovaly v minulosti na ukor budoucich generaci (PEARCE, 1996; STIGLITZ, 1997).

Pearce (1992) dale rozliSuje externality na mezni a inframezni. V piipadé meznich
externalit,, malé zmény v urovni aktivity generujici externalitu maji dopad na vyrobu nebo
uzitek té strany, kterd je externalitou ovlivnéna.” V piipad€ inframeznich externalit
,,dana aktivita sice generuje externalitu, malé nebo mezni zmény v jeji urovni vsak nemaji
dopad na vyrobu nebo uzitek strany, kterd je externalitou ovlivnéna. “ (PEARCE, D. W.,
cit. dle Miroslav Buchta, 1998, str. 23)



1.1.2. Problematika a jejich reSeni

Existuji dva zakladni pfistupy k feSeni problematiky externalit: vetejné a soukromé podle

subjektu, ktery vznik externality fesi.
Veftejna feseni jsou formou:

e Zavadéni sankci vac¢i subjektim, jejichz Cinnost je zdrojem zapornych
(negativnich) externalit. Sankce mohou mit podobu licenci na vyrobu, zakazi,
regulaci, pokut, poplatkd, dani za znecisténi, apod.

e Zdanéni zapornych (negativnich) externalit— problematiku zapornych
externalit 1ze fesit stanovenim dang, ktera svou velikosti odpovida externim
meznim nakladim. Zavedenim dané se zvySi mezni ndklady na uroven

spoledenskych meznich néakladi (MACAKOVA, 2010).

Soukromé feSeni se opiraji o pevny systém alokovani zdroji ¢i néakladt, vymezeni
vlastnickych prav a vyjednavani ekonomickych subjekti (HLADIK, 2005). Tato feseni
se vyznacuji nizkymi naklady na jejich prosazovani. Vymezenim vlastnickych prav bude
definovan plvodce externalit a subjekty, na néz externality pusobi. Coase se
k soukromému feseni externalit vyjadtil v ¢lanku ,, The problem of social cost*(1960),
kde zminuje dualezitost transak¢nich nakladti a nevhodnost navrhovanych opatieni, které

zpusobuji vysledky, jenz nejsou nutné ani Zadouci.

,,»Nazor, Ze pri vyskytu externalit se ucastnici trh u mohou vzdy spojit a spolecné se

‘

dohodnout na internalizaci externalit se v literature oznacuje jako Coaseho véta.
(STIGLITZ, 1997, str. 240)

1.1.3. Efektivnost externalit

Existence externalit vede k vyrobé v rozsahu, ktery neni optimalni. V ptipadé zapornych
(negativnich) externalit se projevuji nezahrnuté skody a Gymy v nakladech na vyrobu a
tim bude rozsah produkce neoptimalni (MANKIW, 1999). Vznikaji spolecenské naklady
na odstranéni téchto externalit. Naopak je tomu u pozitivnich externalit, kde je rozsah
produkce suboptimalni. Cast uzitkdi pfipadd subjektiim, kteii se na produkci viibec
nepodileji. Zasah mistni samospravy ¢i statu jsou pro zabezpeceni optimalni produkce

v obou ptipadech nevyhnutelné (MACAKOVA, 2010).



Na nize uvedenych grafech jsou zobrazeny externalitni efekty, které jsou odstranény

pomoci Pigouovy dané nebo dotace.

Graf 1: Grafické znazornéni vlivu negativni externality

s’ (MSC)

d (MPU=MSU)

Q2 Q 9
zdroj: Vitek (1998)

Do Grafu 1 je zanesena negativni externalita vytvafena vyrobcem. Mezni externi naklady
(MEC), které neprochézeji trhem, nevstupuji do ceny statkli a bez kompenzaci dopadaji
na ostatni subjekty, jsou konstantni. Lze uvazovat i o jiném pribéhu meznich externich
naklad - napt. rostouci kiivku. Kdyby externalita neexistovala, optimalni rovnovaha by
se nachazela v bod¢ ql pl a vyrobce by vyrabél mnozstvi ql za cenu pl. Existence
externality na vyrabéném mnoZstvi ¢i cené nic nezméni. Rovnovazny bod vSak nebude
pareto — efektivni, a to z divodu nezahrnuti MEC do MPC (mezni naklady). Optimalni
rovnovaha vyzaduje, aby cena rovna meznim nékladiim zahrnovala nejen mezni naklady
vyrobce (tzv. mezni soukromé naklady - MPC), ale 1 mezni externi naklady (MEC).
Agregované celkové mezni naklady (MSC), a tedy i cena povedou k nejefektivné;jsi
rovnovaze na daném trhu. Lze fici, Ze pfi existenci negativni externality, bude efektivni
rovnovaznd cena vysSi nez v situaci, kdy negativni externalita neexistuje. Velikost

optimalniho vyrabéného zbozi bude diky vyssi cené nizsi (VITEK, 1998).
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Graf 2: Grafické znazornéni vlivu pozitivni externality

s (MPC=MSC)

d” (MCU)

d (MPL)

MEU

Zdroj: Vitek (1998)

Graf 2 znazornuje ptitomnost pozitivnich externalit. Situace bude obdobna jako v piipadé
grafu 1. Pozitivni externality neprochazeji cenovym mechanismem, a proto se externi
uzitek (MEU) vyvolany spotiebou statku nepfi¢ita k tzv. meznimu soukromému uzitku
(MPU), ktery jeho spotieba primarné vyvolava. Neodrazi se tak v cené statku a bude
vyrabéno a spotifebovavano suboptimalni mnozstvi statku, pficemz bude Vv disledku
mensiho celkového uzitku (MSU) niZ§i, neZ pii neexistenci pozitivni externality (VITEK,

1998).

1.2. Vliv externalit na CK

Na zéklad¢ prostudovani vyrocnich zprav, ndzorti odbornikii cestovniho ruchu a fizeného
rozhovoru s pracovniky CK lze rozd¢lit faktory na ¢tyti zakladni skupiny vliva, které

externality zplisobuji:

e Technologicke
o Ekonomické a politické
e Socialni a spolecenské

e Environmentalni

Na zékladé vyctu nejcastéji se objevujicich externalit popisi tyto zdkladni skupiny

s uvedenim konkrétnich ptikladd.
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1.2.1. Technologické

Nejen rozvoj dopravni struktury, technologickych postupi, ale také rozvoj IT (informacni
technologie) aplikaci a hardware prostiedki stavi subjekty cestovniho ruchu do tézké
pozice. Nejmodernéjsi technologické postupy se stavaji velmi rychle zastaralymi a je
potieba se v této oblasti neustdle vzdélavat a drzet krok. Lidé se diky lepsi dopravni
infrastruktufe a zlepSeni IT aplikaci dokazi dostat do destinaci, kam by si diive bez
cestovni kanceléaie nezvolili jet. Rozvoj IT nepfinadsi jen negativa, ale také pozitiva.
V piipadé rezervacnich systémi byl pokrok zasadnim faktorem ke zrychleni a
zefektivnéni celého procesu. Papirové Sanony s rezervacemi nahradily softwarové
programy, jenz umoznily propojeni né¢kolika subjekti najednou a cely proces rezervaci,
objednavek a prodeje se zjednodusil. IT aplikace individualnich rezervaci vytvari
technologickou externalitu, ktera globaln¢ ¢ini negativni /pozitivni dusledky na existenci
a poslani cestovnich kancelafi. V ramci fenoménu technologické externality
informacnich technologii je pro cestovni kancelaf dalezité poznat externi vliv aplikace IT
Vv procesech cestovni kanceldfe. Je nutno dodat, ze veSkeré softwarové programy jsou
finan¢né naro¢né a je potieba jejich aktualizace ¢i Uplnad modernizace. Technologicky
faktor je zaroven zakladnim kamenem pro tuto diplomovou praci. V samotné analyze a
vlastnim navrhu se bude diplomova prace zabyvat problematikou rezervacnich systému

alT.

1.2.2. Ekonomické a politické

Mezi externality pusobici na subjekt cestovniho ruchu — zde CK FISCHER, patii
neodmyslitelné ekonomicka situace v CR. Zaméstnanci CK FISCHER potvrzuji
podlozené vyrocni zpravy a ndzory odborniki, ze jednim z velkych faktord k ucasti na
zahrani¢ni cestu je finan¢ni situace klientd. Zaméstnanost a také ekonomicka situace
Vv destinaci patfi mezi ekonomické externality, jeZ ovliviluji volbu vycestovat. DalSim
dalezitym faktorem je vyjedndvaci sila dodavatelii/poskytovatelt sluzeb. V soucasné
dobé je prikladem navySeni cen poskytovateli ubytovacich zatizeni v politicky
bezpecnych destinacich, protoze maji jistotu odbytu. Mohou tak byt na urc¢itou dobu
cenovym tvlircem. S tim se téz poji konkurence subjektli na trhu cestovniho ruchu. Cena,
kvalita a spolehlivost, kterou cestovni kanceldfe a agentury nabizeji CK FISCHER
ovlivituje k nastoleni urcitych opatfeni. Piikladem — pokud nejmenovana cestovni
kancelaf nastavi cenu totozného zajezdu o 3 000 K¢ levnéji, CK FISCHER je v nevyhodé

a musi tuto situaci fesit. Krizova politicka situace ve svété patii v souc¢asné dobé mezi
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nejzasadnéjsi externalitu, ktera ovliviiuje chod subjektd cestovniho ruchu. Béhem
rozhovord s pracovniky CK vyplynulo, Ze klienti rozdé€luji destinace na ,,bezbecné a
nebezpecné®, a to na zakladé politické situace, ktera v nich panuje. Piikladem jsou

nejcastéji avizované teroristické utoky v Egypt¢ a Turecku.

1.2.3. Socialni a spole¢enské

V oblasti socialnich a kulturnich vjemt jsou v posledni dob¢ nejcastéji zaznamenany tii
zasadni externality, které ovlivituji CK. Starnuti populace jdou spolu se zménou priorit a
predstav o dovolené klientii ruku v ruce. Klienti na zaklad¢ své veékové kategorie méni
naroky a pozadavky na volbu destinace a kvalitu sluzeb a pro subjekty cestovniho ruchu
je zéasadni, aby vcas odhalila tento vjem a pfizpusobila se poptavce. Mezi dalsi velké
externality dnesni doby patii rozristajici se adventure cestovani spojené s individualni
turistikou. Soucasny trend vyhledavani vyhodnych letenek do exotickych destinaci a
zafizovani si zahrani¢nich cest na vlastni pést se stava stale vice zadané. Posledni vétsi
skupinou, jez maji vliv na subjekty cestovniho ruchu jsou medidlni vlivy a
pristéhovalecka/uprchlicka krize. Média maji obrovsky vliv. Mnoho CK je zavislych na
recenzich, medialnich spotech a dobré reklamé. Ve spojeni s pfist¢hovaleckou krizi,
mnoho subjektd utrpélo finan¢ni ujmu, protoze lidé se do destinaci, které jsou zminovany

v mediich ve spojitosti s uprchliky, boji vycestovat.

1.2.4. Environmentalni

Ekologické podminky a ptirodni katastrofy jsou skupinou externalit, které jsou nejméné
predvidatelné a maji jedny z nejvétSich dopadlii na subjekty cestovniho ruchu, které
Vv zasazené destinaci vlastni ubytovaci kapacity nebo na dané destinace stavi své portfolio.
Lze sem zafadit nejriizn€j$i nemoci (virus ZIKA), kvili kterym se boji lidé cestovat a
klesa tak odbyt zajezda do ohroZzenych destinaci. Dale sem patii pozary, povodné, sesuvy
pudy a nelze opomenout vinu tsunami z roku 2004, kterd zasdhla Thajsko, Sri Lanku,

Indonésii a Indii.

1.3. Trh cestovniho ruchu a cestovnich kancelari

Cestovni ruch je v soucasné dobé velmi vyznamnym fenoménem. Neustale se rozviji a
prohlubuje své moznosti. Momentalné zaujima vyznamné misto v Zivotni wrovni
obyvatelstva hospodaisky vyspélych stati. Dle UNWTO (2016) je dokonce nejrychleji

se rozvijejicim hospodaiskym odvétvim na svété. Cestovni ruch je tzv. prafezovym
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odvétvim, jez ovliviiuje mnoho dalSich hospodatskych odvétvi tzv. mnohooborovost, se
kterymi spolupracuje. Vytvari tzv. multiplikaéni efekt. Pro fadu zemi ma piimo
strategicky vyznam a je potieba jej udrzovat zdravy a konkurenceschopny (INDROVA,
2009).

,»Cestovni ruch® vysvétluji autofi Zelenka & Paskova (2012) ve své publikaci velmi
globalné, jako komplexni jev. Procesy spojené se sluzbami poskytovanymi ucastnikiim
cestovniho ruchu véetné osob a zaftizeni, které tyto sluzby poskytuji. Zajist'uji a nabizeji
aktivity spojené s vyuzivanim, rozvojem a ochranou zdroji pro cestovni ruch, jako jsou
ptirodni krasy, kulturni pamatky ¢i jiné kulturni a materialni hodnoty. Publikace idylicky
tika, ze cestovni ruch vzdy zahrnuje cestovani, ale ne kazdé cestovani je cestovnim
ruchem. Cestovni ruch zahrnuje rekreaci, ale ne kazda rekreace je cestovnim ruchem.

Cestovni ruch se uskutecniuje ve volném case, ale ne cely volny cas je venovan cestovnimu

ruchu. (ZELENKA & PASKOVA, 2012).

Vystoupil a Sauer (2006) ve své publikaci naraZeji na fakt, Ze je cestovni ruch rozsahlym
spoleCenskym jevem a vymezuji tzv. systémovou teorii. Objasiiuje, jak vztahy cestovniho
ruchu k vnéjsimu prostiedi (ekonomické, socialni, politické, technologické a ekologické
prostredi), tak i1 vztahy uvnitf cestovniho ruchu samotného. Vnéjsi vztahy jsou
oznacovany jako nadfazené systémy. Podsystémy tvofi subjekty a objekty cestovniho
ruchu. Systémova teorie pomaha porozumét rozsahu cestovniho ruchu a jeho vazbam na

okoli (VYSTOUPIL & SAUER, 2006).

Jednotnost v terminologii cestovniho ruchu zastituje UNWTO (The United Nations

World Tourism Organization — Svétova organizace cestovniho ruchu), jejiz definice zni:

» Cestovni ruch je ¢innost osob cestujicich na pirechodnou dobu do mist a pobyvajicich
v mistech mimo své obvyklé Zivotni prostiedi po dobu kratsi nez jeden uceleny rok, za
ucelem traveni volného casu a sluZebnich cest (osoba nesmi byt odméiiovdana ze zdrojit
navstiveného mista, hlavni ucel jeji cesty je jiny neZ vykondvani vydélecné Cinnosti
V nav§tiveném misté).“ (UNWTO, 2016).

Cestovni ruch se za dobu svého vyvoje posunul za své hranice. Od doby, kdy si cestovani
a rekreaci mohlo dovolit jen nékolik jedincii, m4 nyni vyznam nejen ekonomicky, ale

predevsim se stal velmi vyznamnym c¢lankem na poli socidlniho rozvoje a rozvoje

lidskych &innosti (INDROVA, 2009). Stava se velkou oporou mezinarodniho
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porozuméni, ndstrojem kolektivniho a individualniho uspokojeni a dale zdrojem
vzdjemné tolerance a neustalého sebevzdélavani (RYGLOVA, BURIAN &
VAJCNEROVA, 2011). Diky teto skuteCnosti se zaryva do povédomi a stava se

nepostradatelnou soucasti lidského zivota.

1.3.1. Vlivy turismu obecné a viivy CK

Podle Palatkové (2014) je turismus jako prifezové a heterogenni odvétvi v nékterych
literaturach oznaCovéan za obtizné uchopitelny a definovatelny jev. Diky rozmanitosti
oblasti, do kterych turismus zasahuje (ekonomické a neekonomické obory), je velmi
obtizné sledovat veskeré¢ statistické a ekonomické vlivy, jenz jsou zpiisobeny
ekonomickou a statistickou neuzavienosti a heterogennosti turismu. Z toho duvodu je
turismus politicky i ekonomicky nedostate¢né docenén (PALATKOVA, 2014). Celkové
vymezeni ekonomickych efektd turismu Ize dle nové metodiky rozdéleni UNWTO
(2008), kterd tradicni rozc¢lenéni na pfimé (primysl turismu) a nepiimé (ekonomika

turismu) vlivy rozsifuje o vlivy indukované, ilustrovat nasledovné:

e Pifimé efekty turismu.
e Nepiimé efekty turismu.

e Indukované efekty turismu.

Rozdéleni vlivii na pfimé a nepiimé je dilezité nejen pro sledovani celkového efektu
turismu na narodni a regiondlni ekonomiku, ale i na ekonomiku svétovou. Jedna se o
statistické sledovani na zdkladé produkéni a odvétvové klasifikace, jeZ je vyuZivana
V ndrodnim ucetnictvi. WTTC rozdéluje od roku 2011 vliv turismu na efekty pfimé a
celkove, jez jsou souctem piimého, nepfimého a indukovaného vlivu na celkovou

ekonomiku (WTTC, 2013).

1.3.2. Charakteristika jednotlivych vlivli turismu obecné a na CK

Piimé efekty turismu jsou realizovany v odvétvich, které jsou s turismem piimo
spojeny. Jednd se o oblasti, kde dochdzi kpifimému kontaktu mezi
poskytovatelem/zprostiedkovatelem sluzby turismu a zdkaznikem/spotiebitelem.
Ptikladem realizace pfimého efektu je zakoupeni pobytu v ubytovaci kapacité (napf.

hotelu) &i zakoupenim letenek u letecké spoleénosti (PALATKOVA, 2014).

Piimé efekty CK, které jsou ptimo spojeny s CK. Vyuziji svého potencialu a nabidnou
klientim zprostfedkovatelské sluzby. Vysledkem jsou vyssi pfijmy CK pfi rezervaci
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zajezdu balicku jako celku, letenek ¢i dalSich sluzeb které CK nabizi. Dochéazi zde

k pfimému kontaktu klienta s CK, jez Cerpa jejich sluzeb.

Neprimé efekty turismu jsou pokladany za vyvolané nebo multiplikované. K realizaci
nepiimych efektti dochazi u dodavatelskych odvétvi, kde nedochéazi k pfimému kontaktu
se spotiebiteli. Za nepifimé efekty turismu povazuji autofi napt. ucetni a poradni sluzby,
nakup vybaveni pro ubytovaci kapacity atd. Jedna se tedy o sménu v oblasti tzv.
dodavatelsko — odbératelskych vztahtt (PALATKOVA, 2014). Mala (1999) ve své
publikaci zminuje problematiku multiplikacnich efektd, které v ramci dodavatelsko —
odbératelskych vztahli nejsou hned zfejmé a jsou spojeny s nepiimymi efekty turismu.
Existuje Siroka skala multiplikatorti turismu — napf. vladnich vydajt, ptijmovy, mzdova,

zaméstnanosti atd. (MALA, 1999).

Neprimé efekty CK vyvolavaji stejné, jako je tomu vySe U poskytovanych dodate¢nych
dodavatelskych sluzeb. Uéetnictvi, IT podporu nejen pii rezervacich a daly by se ozna¢it
i sluzby jako napt. komunikace mezi CK a cestovnimi agenturami ptimo v destinaci, pro

lepsi zajisténi z4jezda.

Indukované efekty turismu charakterizuje Palatkové (2014) jako dodatecné realizace
piijmul z turismu ze strany soukromého a vefejného sektoru a i ze strany domdacnosti.
Protoze zvySeny vydaj domadcnosti vysvétluje na zadkladé zvySené¢ho pifijmu ze

zahrani¢niho turismu v destinaci (PALATKOVA, 2014).

Indukované efekty CK se daji charakterizovat tak, ze ¢im vice klientd vyuziva sluzeb
CK, tim vice pené¢z firma vydélava a nasledné tak miZze poskytnout svym zaméstnanciim
vy$§i ohodnoceni. Ti si na zdklad€ toho mohou pofidit naptiklad také dovolenou ne na 7

dni, ale na 14 dni.

1.3.3. Ekonomicky vyznam cestovniho ruchu a CK

Cestovni ruch se od druhé poloviny dvacatého stoleti fadi mezi jedno z nejrychleji se
rozvijejicich hospodafskych odvétvi na svété. V souCasné dobé, patii diky své
ekonomické vaze, kterd se rovna a leckdy i pfevysuje odvétvi automobilového primyslu
a obchodu s ropou, mezi tfi nejvyznamnéjsi segmenty svétové ekonomiky. Vzhledem
k silnému multiplikaénimu efektu je pro mnoho rozvojovych zemi zcela klicovym
hospodéiskym odvétvim. Méfeni skutecného dopadu cestovniho ruchu na néarodni

hospodartstvi je vzhledem k multiplikacnimu efektu, a jiz kK vySe zminénym vlivim
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problematické. Pro méfeni piinost cestovniho ruchu na néarodnim hospodaistvi se
vyuziva metodika tzv. satelitniho U¢tu cestovniho ruchu — TSA, kterou vypracovalo
mnoho mezinarodnich organizaci (napt. OECD, UNWTO) (VYSTOUPIL & SAUER,
2006; WTTC).

1.3.4. Cestovni kanceldai a cestovni agentura (subjekty podnikani

cestovniho ruchu)

Cestovni kancelar

Dle zakona ¢. 159/1999 Sb. je cestovni kancelafi oznacovan podnikatel ¢i firma, jez je na
zakladé koncese opravnéna nabizet a prodavat zajezdy ¢i jednotlivé sluzby cestovniho
ruchu a na zaklad¢ individudlni poptavky i jejich kombinace. Dale zprostfedkovava
prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu pro jinou cestovni kancelaf, cestovni
agenturu ¢i jiné subjekty. Pfedmétem jeji Cinnosti je zprostfedkovani, organizovani a
zabezpecovani sluzeb spojenych
s cestovnim ruchem. Cestovni kancelaf nese plnou zodpovédnost za realizace zajezdu,
jez nabizi. (ZAKON ¢&. 159/1999). Lze uvést piiklad definice autord Goeldnera a
Ritchieho, kterd nevychazi presné z ¢eské legislativy. Dle nich je ,,cestovni kancelar

podnik nebo osoba prodavajici spotiebitelum individualni sluzby nebo kombinaci sluzeb

cestovniho ruchu“ (GOELDNER & RITCHIE, 2005, str. 170).
CK by mé¢la spliovat dle Novacké a kol. (2010) tii zakladni funkce:

e kreativné — produkéni
e organizacni

e zprostfedkovatelské

Mezi nejvyznamnéjsi spolec¢nosti V Evropé dle velikosti a vyznamu postaveni na

evropském trhu cestovnich kancelaii a turismu jsou:

e TUIGROUP
e Thomas Cook Group Plc.

Poc¢tem piepravenych cestujicich je Thomas Cook Group Plc svétovou jednickou.

Z pohledu ekonomického zisku zaujima prvni misto TUI Travel Plc (viz Tabulka 1).
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Tabulka 1: Porovnani TUI GROUP a Thomas Cook Group Plc.

TUI GROUP Thomas Cook Group Plc.
Pocet ptepravenych cest. 13 mil. 20 mil.
Pocet letadel 140 91
Pocet zaméstnancii 76 036 21 813
Gross profit 2 395,3 mil. € 1774 mil. £
Cisty dluh 213,7 mil. € 139 mil. £
EBIT (net profit) 379,6 mil. € 211 mil. £
Obrat 20 011,6 mil. € 7834 mil. £

Zdroj: vilastni zpracovani na zakladé vyrocnich zprav TUI Plc. a Thomas Cook Group Plc. 2015

Tyto spolecnosti zahrnuji Sirokou sit’ dalSich tour operatorti, leteckych spolecnosti, hoteli

a cestovnich agentur.

Cestovni agentura

Dle zakona ¢&. 159/1999 cestovni agentura pasobici v Ceské republice nesmi prodat svou
sluzbu slozenou z vice slozek (napfiklad cestovani a ubytovani, které by sama
zorganizovala), nemusi mit zdjezdy pojistény a pfimo neodpovidd za jejich pribéh.
Cestovni agentura je pouze zprostiedkovatelem prodeje zajezdl. Cestovni agentura vSak
muze legitimné dodéavat jednotlivé sluzeb cestovniho ruchu (prondjmy vozl, prodej
letenek, hotelové ubytovani atd.), které sama pifimo sjednava bez ucCasti cestovni
kancelare. Cestovni agentura je povinna svou provozovnu a veSkeré materidly uréené

spotiebiteli oznadit slovy ,.cestovni agentura® (ZAKON &. 159/1999).

Nejvyznamnéj§imi cestovnimi agenturami na trhu cestovniho ruchu v CR dle TTG
(2015) dle prodeje jsou:

e INVIA.CZ
e [Letuska.cz

e Dovolena.cz

Zasadni rozdil z pohledu spotiebitele mezi cestovni kancelaii a cestovni agenturou
spoc¢iva ve skutec¢nosti, kdo zdjezd porada. V tomto ohledu smi zajezd prodavat pouze
cestovni kanceléf, jako potradatel/organizator zajezdu a cestovni agentura smi pouze

zprostiedkovat prodej pro cestovni kancelafe. Cestovni kancelai miize zprostiedkovavat
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prodej zajezdli pro jinou cestovni kancelaf, avSak cestovni agentura nesmi nikdy
zprostifedkovavat prodej zajezdu pro subjekt, ktery neni cestovni kancelafi napt. pro jinou
cestovni agenturu. Dal$im odliSenim je forma Zivnosti. Provoz cestovni kancelaie je
zivnosti koncesovanou, kdezto provozovani cestovni agentury je zivnosti vadzanou.
Z aspektu predmétu cCinnosti CK piisobi na velkoobchodni turovni (wholesale) —
ptipravuji, tvoii a organizuji zajezdy, zatim co CA ptisobi na irovni maloobchodni (retail)

— pieprodavaji zajezdy (NOVACKA a kol., 2010).

1.3.5. Management cestovnich kancelari a agentur

Pojem management mutize byt chapan jako ,,souhrn vSech ¢innosti, které je tieba ud¢lat,
aby byla zabezpecena funkce organizace (GOELDNER & RITCHIE, 2005). Lze jej
pojmout jako aktivitu (fizeni organizace), skupinu fidicich pracovniki ¢i jako védni
disciplinu. Management vyuziva nejen technickych, ale i humanitnich obori pro efektivni
nastaveni systému fizeni firmy. Vyuziva pti tom fadu riznych typu managementu, napf.

kvality, strategicky nebo time management (PALATKOVA a kol., 2013).

Principy managementu cestovnich kancelaii a agentur jsou shodné s principy
managementu V ostatnich firmach, avSak management cestovnich kancelafi a agentur

vyzaduje fadu specifik promitajicich se do ur¢itych procesu.
Témito specifiky jsou napt.:

e Vysokd intenzita konkurence

e Vysokd naro¢nost na management lidskych zdroji (odborné a charakterové
vlastnosti).

e Rychle se ménici podminky trhu (Cenova a dichodova elasticita poptavky).

e Komplexnost sluzeb (kompletace a zprostiedkovani sluzeb).

e Prlfezovost napfic rozsahem sluzeb cestovniho ruchu.

e Kompletace a prodej sluzeb (nehmatatelnost a neskladovost produktu, distribuce
atd.).

e Vliv fady externich faktort (bezpecnostni a politicka situace, pocasi atd.).

e Vyrazna sezénnost a specifika zaméstnanosti v turismu.

e atd.

(PALATKOVA a kol., 2013).
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Specifika plynou hlavné z charakteru produktu, ale také vyznamu lidského faktoru nejen
uvnitt firmy, ale i navenek vii¢i partneriim a klientim. K dosazeni stanovenych cilt je tak
potieba zajistit vhodné vnitini uspotadani, strukturu a systém vztaht. Velice dulezitym
faktorem dobrého managementu je dobra schopnost vedeni a znalost mezilidskych vztahti
z pozice manazera. Manazefi ¢asto vyuzivaji situacni analyzu marketingového prostiedi,
jeZ je zakladem pro stanoveni vhodné strategie — viz Obrazek 1 (PALATKOVA a kol.,
2013; SYSEL & ZURYNEK, 2009).

Obrazek 1: Vztahy cestovni kancelare a agentury K okolnimu prostredi
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Zdroj: Palatkova a kol., 2013

(PALATKOVA a kol., 2013).

Z obrazku je patrné, Ze na CK 1 CA pisobi mnoho faktori, jeZ mohou narusit plynuly a

efektivni chod firem (viz kapitola 1.2).

Novacka a kol. (2010) zmitiuje vztah CK a CA, ktery v ptipad¢ outgoingové spole¢nosti
lze oznacit za partnersky. Outgoingova CK ma moznost, V ptipad¢ spoluprace a
kontraktace v destinaci, vyuzit ptimy vztah naptiklad s ubytovaci kapacitou (hotelem)
nebo vyuzit sluzeb incomingové CK/CA v ptipad€, Ze povazuje kontrakt za riskantni.

Incomingové CK/CA v tomto ptipad¢ zna podnikatelské prostiedi 1épe (viz Obrazek 2).
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Obréazek 2: Moznost spoluprace mezi outgoigovou CK a pfimym dodavatelem sluzeb

nebo incomingovou CK/CA

outgoingova CK

ubytovaci kapacita zahranicni incomingova
(pF. hotel) CK/CA

Zdroj: viastni zpracovani dle Novacké a kol. (2010)

Daéle také outgoingova CK spolupracuje s riznymi dodavateli sluzeb napiiklad pro
zajiSténi skipasu, letenky, vstupenek na kulturni atrakce, zajiStuje externi delegaty
Vv destinaci a dals$i. VSechny tyto faktory jsou pro CK riskantni, protoze v kterémkoli

momentu se mohou zménit.

Je dulezité zminit vztah mezi CK a CA z obchodniho hlediska jakozto provizniho prodeje.
Cestovni agentury jsou prodejci zajezdl cestovnich kancelafi, k ¢emuz nepotiebu;ji
koncesi ani pojisténi proti tupadku, protoZe jednak nevytvaii zajezdy a jednak jsou kryti
pojistkou cestovni kancelafe. Cestovni kancelat ziskava vydélek na schopnosti
nasmlouvat sluzby levnéji, nez je tomu schopny klient sam, a proto si mize k cené ptidat
marzi. AvSak z téch nemaji plnou ¢astku. DéEli se o ni s proviznimi prodejci — cestovnimi
agenturami, kterym cestovni kancelaf plati provizi za kazdy zprosttedkovany zajezd.
Obvykla vyse provize se v CR pohybuje mezi
6 — 11 %. Ceny z4ajezdu jsou, jak v cestovni kancelafi, tak v cestovni agentuie, stejné
drahé. Diky podpoife cestovnich agentur vznikd prodejni sit’ cestovnich kancelafi
vV mistech, kde by kmenova pobocka samostatné cestovni kancelafe neméla obrat na
udrZeni pobocky. I kdyZ je spoluprace velmi dlilezitd, prioritou cestovnich kancelafi je
udrZet co nejvice klientdi na kmenovych pobockach cestovnich kancelaii (Petr Satny -

marketingovy feditel cestovni kancelare Alexandria).
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2. CK FISCHER, a.s.

V nasledujicim textu bude charakterizovana cestovni kancelat FISCHER a.s., kterou se

budu v pribéhu celé diplomové prace zabyvat.

2.1. Historie CK FISCHER, a.s.

Obrazek 3: Loga spolecnosti Fischer a.s. (Fischer group)

kancela?

FISCHER

e
elravel

Zdroj: CK FISCHER a NEV-DAMA

Cestovni kancelai (CK) FISCHER byla pievzata roku 1994 panem Vaclavem Fischerem,
ktery v Ceské republice zasadil pogatky komfortniho cestovani a uréitého stylu, ktery byl
Vv Zapadni Evropé povazovan za standard a stal se toho roku jedinym vlastnikem CK. CK
FISCHER se zamétovala hlavné na zazitek, protoze tak chape cestovani. Klienti maji

moznost kvalitniho odpocinku a novych myslenek nejen u Stfedozemniho mote, ale i

v exotickych destinacich (CK FISCHER).

Vroce 1999 byla v Ceské republice zalozena cestovni kancelai FISCHER, a. s.
Spole¢nost K & K Capital Group (KKCG) se stala v roce 2003 vétsinovym vlastnikem
této CK. Od roku 2004 stoji v ¢ele CK na pozici vykonného feditele Jifi Jelinek. Nasledné
se pak v roce 2007 investi¢ni skupina KKCG stala stoprocentnim vlastnikem Cestovni

kancelafe FISCHER.

Jelikoz se trh cestovniho ruchu rozviji a je potieba udrzZet si konkuren¢ni pozici na trhu,
doslo v kvétnu 2011 ke spojeni CK FISCHER a CK NEV-DAMA, ktera se specializuje
hlavné na zimni pobytové zajezdy. Vznikla tak nejvétsi cestovni skupina v Ceské
republice. V roce 2012 se soucasti této skupiny stala cestovni agentura eTravel.cz a

PRIVILEQ, specialista na luxusni cestovani nejmovitéjSich klientd (Cestovni kancelaf

FISCHER).
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1. 1. 2014 doslo k fuzi slouenim zminénych spolecnosti do Cestovni kancelafe
FISCHER a.s., ktera se na trhu cestovniho ruchu nyni prezentuje obchodnimi znackami
FISCHER, NEV-DAMA, PRIVILEQ a eTravel.cz, jez tvoti nejvétsi cestovni skupinu na

¢eském trhu (Justice.cz).

Uspéch Cestovni kancelafe FISCHER je postaven na spolehlivosti, Siroké

nabidce, kvalitnich sluzbach, profesionalnim servisu a osobnim pfistupu k zdkaznikovi.

2.2. Portfolio a postaveni na trhu - CK FISCHER, a.s.

-----

investicni skupiny KKCG. Nabizi celorocni ptimoiské dovolené u blizkych mofi,
v exotickych destinacich, lyzatské zajezdy do Alp, poznavaci pobyty, korporatni zajezdy,
luxusni dovolené na miru nebo golfové zajezdy. V roce 2013 dosahly trzby cestovni
skupiny témét 3 miliard korun a ro¢né uspokoji ptani vice nez 250 tisicim klientd, a to

diky pokryti trhu cestovniho ruchu ve vSech smérech (Cestovni kancelai FISCHER).

Dle poslednich statistiky CK FISCHER jsou stale nejoblibenéjSimi destinacemi Egypt,
Turecko, Baleary a tecké ostrovy Kréta, Rhodos a Kos. Z exotickych destinaci vitézi

Kuba a Dominikanska republika (Cestovni kancelai FISCHER).

Redakce TTG CZECH 18. tinora 2015 za ptitomnosti zastupce agentury CzechTourism
vyhlasila vysledky TTG Travel Awards 2014, kde CK FISCHER a. s. bodovala.
V kategorii nejlepsi CK pro dovolenou u mote ziskala CK FISCHER 2. misto. Prvni a
druhé misto obsadila CK FISCHER a. s. v kategorii CK, jejiz produkt je ptikladnou
synergii potfeb klienta, ceny a moZnosti trhu (1. misto CKF). V anketdch hlasovali
vyhradné osoby podnikajici v oboru cestovniho ruchu v CR, dle kritéria nejvyssi

spokojenosti (TTG CZECH, 2015).
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2.3. Porterova analyza

Schéma 1: Porteruv model

substituéni
produkty
soucasny
dodavatelé trh ?:Iébkearzar;ciecli?
konkurence

potencionalni
nova
konkurence

Zdroj: viastni zpracovani

Porterova analyza péti sil analyzuje konkurenéni prostfedi podniku (viz Schéma 1). Okoli
firmy je ovliviiovano konkurenty, zdkazniky a dodavateli (TICHA & HRON, 2003).
Jedna se o zpiisob analyzy odvétvi a jeho rizik. PouZity model pracuje s péti zdkladnimi
prvky, kterymi jsou vyjednavaci sila zdkaznikli, vyjednédvaci sila dodavateli, riziko
vstupu novych konkurentd, hrozba substituti a rivalita mezi podniky pisobicich na
daném trhu (MANAGEMENT MANIA, 2011-2013). V ramci rychlého vyvoje IT,
zplisobll rezervaci z4jezdu a zmény preferenci na stran¢ zakaznikd, musi firmy neustéle
drzet krok s vyvojem IT, aby se udrZela konkurenceschopna. Proto je potfeba diikladné

prozkoumat konkurenéni prostedi ve zptisobu moznosti rezervaci zajezdu.

2.3.1. Vyjednavaci sila zakaznika

Vyjednavaci sila zdkaznika je ur€ena hlavné jejich velikosti a objemem vyuzitych sluzeb
(vyuzitych dovolenych, za jaké ¢astky a v jaké frekvenci). Silnou pozici maji hlavné stali
klienti, ktefi vyuzivaji sluzeb CK casto nebo klienti, ktefi vyuzivaji sluzby CK
k ohodnoceni svych vlastnich zamé&stnanci. V soucasné dobé je velmi snadné si na trhu
cestovniho ruchu prostfednictvim portalll jinych CK nebo cestovnich agentur zjistit, zda
konkurence nenabizi vyhodnégjsi cenu. V ptipadé, Ze klient nedostane vyhodné&jsi nabidku
od CK, kde je stalym klientem, mlzZe odejit a spolecnost mliZe pfijit o svlij podil na trhu.
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Segmentace trhu je dilezitym prvkem pro vyvoj IT v moznostech rezervaci zajezdu tak,

aby to klientiim vyhovovalo co nejvice.

2.3.2. Vyjednavaci sila dodavatelt

Cestovni kancelar piisobi na mnoha trzich v zahrani¢i. Spoléhé na zahrani¢ni loajalitu a
spolehlivost smluv ujednanou mezi zastupci ubytovacich kapacit a zastupci CK. V ramci
trhu cestovniho ruchu maji dodavatelé pomérné velkou vyjednévaci silu, pokud je jejich
nabizena sluzba ¢i kapacita na trhu zadana. V ptipad¢ vyhodné finan¢ni nabidky mohou
mezi jednotlivymi cestovnimi kancelafemi sjednat tzv. exkluzivitu a jiné CK nemaji
moznost svym klientiim tyto sluzby ¢i kapacity nabidnout. V opaéném piipadé, ze o
kapacitu ¢i sluzbu neni na trhu cestovniho ruchu takovy zijem, vyjednavaci sila
dodavatelti je mala. Dulezitym faktorem je také spoluprace v oblasti rezervacnich

systémi a ochota pouzivat jednotny systém.

2.3.3. Riziko vstupu novych konkurentt

Hrozba vstupu novych konkurentli do daného odvétvi zavisi na existujicich ptekazkach
vstupu v kombinaci s reakci soucasnych spolecnosti. Pokud jsou piekazky vysoké, je
hrozba vstupu novych konkurenti mala. AvSak vtomto odvétvi nejsou vstupy
nepiekonatelné a kazdym rokem piibyva mensich CK ¢i cestovnich agentur. Avsak velké
spole€nosti na existenci ohroZeny nejsou. Maji na trhu cestovniho ruchu stalé misto
s urcitou povesti a v soucasné dobé je to jeden z velkych faktora pti rozhodovani, kterou
spole¢nost vyuzit. Se vstupem novych konkurentl souvisi také moznost objeveni nové —
prulomové technologie v oblasti rezervacnich systému, ktery by oslovil Sirokou Skalu

klienta.

2.3.4. Hrozba substitutu

V tomto ohledu na trhu cestovniho ruchu existuje mnoho substitutii (obdobné letenky,
dovolenkové balicky apod. od riznych poskytovateli). Nejen Cesky trh, ale 1 zahranic¢ni
konkurence nabizi téméf totoZné sluzby, v nékterych piipadech dokonce za témér
stejnych finan¢nich podminek. Zalezi potom na daném klientovi, kterd spolenost na ngj

pusobi 1épe, ¢i kde je stalym klientem.
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2.3.5. Rivalita mezi podniky pusobicich na daném trhu

Mezi spole¢nostmi pisobicimi v CR na trhu cestovniho ruchu panuje vysoka rivalita.
Kazda spolec¢nost — cestovni kancelar ¢i agentura, se snazi ziskat co nejvetsi trzni podil a
co nejvetsi pocet klientd, které pfimo odbavi nebo jim poskytne své sluzby ¢i doplitkové
produkty, na kterych ziskdva provize. Konkurenty cestovni kancelafe FISCHER, a. s.
muzeme rozdélit do dvou ¢asti. Jednak jsou to cestovni agentury jako napt. INVIA.CZ,
ZAJEZDY atd., které funguji na bazi peprodavani produktti CK FISCHER, a. s. a déle
jsou to samotné cestovni kancelafe. Mezi nejvyznamnéjsi konkurenty patii EXIM tours
a.s. a Cedok a.s. Velkou vyhodou CK FISCHER, a. s. spo¢iva v pokryti celé nabidky na
trhu cestovniho ruchu. Diky fuzi v roce 2014 nabizi produkty jak pro velmi naroc¢nou
klientelu, tak produkty ptistupné i rodindm s primérnymi piijmy. Pokryva letni 1 zimni
sezonu a problematika exkluzivity ¢i nedostupnosti konkrétnich ubytovacich kapacit je

feSena vlastnictvim cestovni agentury eTravel.cz.

2.4. BCG MODEL
Obrazek 4: Schéma BCG modelu
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Zdroj: Ticha, Hron 2003

Matice BCG — Bostonska matice, se pouziva pro hodnoceni portfolia produktii podniku
pii marketingovém a prodejnim planovani (viz Obrazek 4). Podstata spo¢iva v hodnoceni
jednotlivych produkti ve dvou dimenzich — mira riistu na trhu (rist trhu) a podil na trhu
(trzni pozice). Kombinaci téchto dimenzi vznikda BCG matice, do niz jsou produkty
z portfolia podniku zapisovany. Kvadranty BCG matice se nazyvaji — otazniky, hvézdy,
dojné kravy a bidni psi. Ma kli¢ovy vyznam pro stanoveni spravné produktové strategie

kazdého podniku.
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Charakteristiky produktt v kvadrantech:

Dojné Kkravy — nepotiebuji vysoké investice, jsou zakladem ziskovosti firmy.

Hvézdy — je tieba z nich ud¢€lat dojné kravy, investovat do reklamy, dil¢ich inovaci.

Otazniky — je tfeba je rozdé¢lit, z nadénych ud€lat dojné kravy (reklama, dil¢i

inovace...), ostatni eliminovat.

Bidni psi — utlumit vyrobu, stahnout z trhu.

Produkty, které CK FISCHER, a. s. produkuje, jsou rozdéleny do 7 kategorii

(viz Tabulka 2):

Exotika

Lyzatské zajezdy

City Breaks a Poznavaci zajezdy
Letni a zimni dovolena u mofe

Golfové zdjezdy na miru
Prodej samostatnych letenek
Korporatni prodej a luxusni dovolené na miru

Tabulka 2: Produkty modelu BCG CK FISCHER, a. s. 2014

% z Trzni Relativni
Trzni podil | % rist trhu
Cislo Druh celkového podil trzni podil
) . konkurence (0-20)
prodeje (CR)
1. Exotika 20 35 50 15 0,7
2. City Breaks a Poznavaci zajezdy 8 4 40 4 0,1
3. Letni a zimni dovolena u mofe 50 50 45 1,11
4. Lyzarské zajezdy 15 50 35 11 1,43
5. Golfové zajezdy na miru 2 20 15 2 1,33
6 Prodej samostatnych letenek 3 15 20 7 0,75
Korporatni prodej a luxusni
2 15 10 1 1,5
7. dovolené na miru

Zdroj: vlastni zpracovani dle vyrocnich zprav CK
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Schéma 2: BCG Matice CK FISCHER, a. s. 2014
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Jak je z Tabulky 1 a Obrazku 5 patrné, nejvétsi finanéni piijem zajistuji spolu s produkty
golfové zajezdy na miru, korporatnim prodejem a luxusnich dovolenych na miru hlavné
letni a zimni dovolena u mofte, ktera tvoti 50 % vsech piijmi spolecnosti. Mezi hvézdy
se tadi lyzaiské zajezdy, ze kterych je potteba pomoci investic a marketingové podpory
udélat dojné kravy, cemuz se pomalu pfiblizuji. Za otazniky jsou povazovany exotické
dovolené. Trzni rust je vysoky, ale je potieba tyto produkty podpofit kvilli menSimu
relativnimu trznimu podilu. Pokud by firma podpoftila prodeje samostatnych letenek, je
velkou pravdépodobnosti, Ze by tento produkt udrzZela na hranici mezi dojnou kravou a
bidnymi psy. Jelikoz vsak s letenkami operuje v ramci jinych produkti, tuto polozku by
neméla zatracovat. Jinak je tomu v piipadé City Breaks a poznavacich zajezdu. Tyto
produkty jsou ocividné na trhu nabizené mnohem vyhodnéji a bylo by nejlepsi se tvorby

tohoto produktu vzdat.

Z celkového vyctu typt balickt se ptes on-line rezervace nejvice rezervuji letni dovolené
u mote a zimni z4jezdy na lyZich. Proto je velmi dilezité se zaméfit na jejich podporu a

kvalitu rezervacnich postupii, protoze prave tyto segmenty jsou nejvice prodavany.
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2.5. Provozni a financni ukazatele

Tato podkapitola uvadi na zaklad¢ vyro¢nich zprav v letech 2012 — 2014 provozni a
finan¢ni ukazatele CK FISCHER a. s.

Tabulka 3: Pocet zaméstnancu v letech 2012 — 2014 (adaje vzdy k 31. 12.)
2012 2013 2014
CK FISCHER, a. s. 163 158 221

Zdroj: viastni zpracovani dle vyrocnich zprav CK

Z Tabulky 3 1ze vypozorovat mezi lety 2013 a 2014 rostouci pocet zamé&stnanci ve firme.
Na zaklade¢ stale zvétsujiciho se podilu na trhu a zvysujiciho se obratu, je pravdépodobné,

zZe rast poctu zaméstnancti bude mirné pokracovat (FISCHER, 2012 - 2014).

Tabulka 4: Pocet vlastnich poboc¢ek CK FISCHER 2014
2014
CK FISCHER, a. s. 40

Zdroj: vlastni zpracovani dle vyrocnich zprav CK

V roce 2014 CK FISCHER evidovala 40 vlastnich pobocek (viz Tabulka 4). V soucasné
dob¢ vyuziti internetu a mobilnich aplikaci, je tento pocet vlastnich pobocek i v ramci
konkurence dostacujici (FISCHER, 2014). Obdobny pocet pobocek kroku 2014
vykazovaly 1 nejvétsi konkurenti EXIM tours (42 vlastnich pobocek) (EXIM tours, 2014)
a CEDOK (41 vlastnich pobo¢ek) (CEDOK, 2014).

Tabulka 5: Pocet prepravenych osob CK FISCHER 2012 - 2014
2012 2013 2014
CK FISCHER, a. s. 106 946 109 296 239 374

Zdroj: viastni zpracovani dle vyrocnich zprav CK

Z Tabulky 5 je patrny nartst pfepravenych osob v obdobi let 2012 — 2014. Tento vyvoj
Ize ptisuzovat vétSimu pokryti trhu diky fazi v roce 2014. Spole¢nost ziskava stale veétsi
davéru klientl a diky rozsiteni nabidky o lyzatské zajezdy mohou klienti vyuzivat sluzby

CK nejen na dovolené k mofti (FISCHER, 2012 - 2014).

Cestovni kancelate v CR prodaly 1,4 mil. zajezd? za rok 2012. Primérna cena zajezdu

cestovni kancelafe se pohybuje okolo 15 tis. K¢. Z toho je zfejmé, ze v roce 2012 byly
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celkové trzby cestovnich kancelafi 21 mld. K¢. Trzby cestovnich agentur za rok 2012 tak

vychazeji zhruba na 20 mld. K¢ (viz Tabulka 6) (MAG CONSULTING, 2014).

Tabulka 6: Podil CK na trhu 2012

Trzby v roce 2012
Poradi | Nazev CK Podil na trhu %
(mld.)
1. EXIM tours 15,2 3,2
2. CEDOK 14,8 3,1
3. FISCHER group 14,3 3,0

Zdroj: viastni zpracovani z MAG CONSULTING 2014

Tabulka 7: Trzby v letech 2012 - 2014 (adaje vzdy k 31. 12., zaokrouhleno v mld. K¢)
2012 2013 2014
CK FISCHER, a. s. 2 2,1 3,3

Zdroj: viastni zpracovani na zakladé vyrocnich zprav CK

Vyvoj trzeb CK FISCHER vykazuje progresivni rast a dle prognéz CK tomu bude tak i
v piistich letech (viz Tabulka 7). S trzbami jsou uzce propojeny hodnoty vyvoje ¢istého
zisku. I pfes velkou konkurenci v oblasti exotické dovolené je narlst zisku v poslednim
roce dvojnasobny (viz Tabulka 8). Tuto skute¢nost 1ze opét piisuzovat usp&$né fazi v roce
2014 a narastu poétu klientd, CR
(FISCHER, 2012 - 2014).

kteti chtéji vycestovat za hranice
Tabulka 8: Cisty zisk v letech 2012 - 2014 (daje vzdy k 31. 12., zaokrouhleno v mil. K¢&)
2012 2013 2014

7,3 42,1 84,3

CK FISCHER, a. s.

Zdroj: vlastni zpracovani na zaklade vyrocnich zprav CK

Return On Sales - ukazatel pométuje Cisty zisk spole¢nosti s celkovymi trzbami.
Vysledek nam indikuje, kolik korun zisku pfinesla ucetni jednotce jedna koruna trzeb

(viz Tabulka 9) (ZAK, 2002).

zisk  trzby — naklady

Rentabilita trzeb

- trzby trzby
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Tabulka 9: Rentabilita trzeb 2012 — 2014 (v %)
2012 2013 2014
CK Fischer a Nev-Dama 0,33 2 2,6

Zdroj: viastni zpracovani na zakladé vyrocnich zprav CK

Vsechny finan¢ni ukazatele jsou v diplomové praci uvedeny pro jasnou predstavu, jak si
firma stoji na trhu CR a pro zhodnoceni jejiho vyvoje. Z provoznich a finan¢nich
ukazatelll vyplyva, ze firma se neustale vyviji, roste jeji konkurenceschopnost a postaveni
na trhu CR. Tyto informace budou nasledné vyuzity pro celkové zhodnoceni v kapitole

5., pti predstaveni vlastniho navrhu.
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3. Cile a metody
Priméarni cil diplomové prace:

Na zéklad¢ analyzy trznich mezer komercionalizace v outgoingové CK prostfednictvim
IT, ur¢it moznosti eliminace jejich negativniho externiho vlivu a navrhnout substitu¢ni

feSenti.

Parcialni cil diplomové prace: zjistit vliv IT rezervacnich systému na ¢innost CK.
Metody, jimiz jsem zpracovavala praktickou ¢ast diplomové prace, jsou nasledujici:
Kvantitativni metoda

Mezi nejcastéjsi pozitiva kvantitativniho vyzkumu patii rychly a ptfimocary sbér dat a
snadné zobecnéni vysledkii na celou populaci. Je tudiz vyhodny pfi zkoumani velkych
skupin. Je provadén na vzorku, ktery reprezentuje zvolenou cilovou skupinu.
Kvantitativni vyzkumy pouZzivaji metodu dotazovani a lze je provadét formou
anketarniho Setieni, telefonickym dotazovanim, osobnich rozhovori ¢i dotazovanim pies
internet. Cilem je zjistit, jak velké zastoupeni cilové skupiny vykazuje urcité konkrétni
znaky (napf. méa konkrétni nazor, specifické vlastnosti atd.). Dle odhadl celosvétove
pfevazuji metody kvantitativniho vyzkumu nad vyzkumem kvalitativnim v poméru

80 ku 20 % (MACHKOVA, 2015).

V této diplomové praci byly pouzity metody osobnich rozhovori a dotazovani
prostfednictvim internetu K ziskani informaci ohledné nazoru spokojenosti s vyuzivanim

rezervacnich online prostfedki pro zjezdy.

Dotazovani prostirednictvim internetu je dnes nejrychleji rostouci metodou vyzkumu.
Vyhodami tohoto zplisobu dotazovani jsou vysokd rychlost zpracovani informaci,
moznost realizace mezinarodnich vyzkum, niz8i ndklady a osloveni nékterych obtizné
dostupnych cilovych skupin. Mezi nevyhody patti zévislost na technickém vybaveni
respondentll adekvatni vypocetni technikou. Metoda CAWI (computer assisted web
interviews) umoziuje umisténi samovypliovaciho dotazniku na zadané téma na server,
kam jsou respondenti zvani skrze elektronické pozvanky ¢i odkazy. Pii vyuziti
specializovaného softwaru je mozné vyuzit nastaveni k ptreskakovani otazek na zékladé
zodpovézené otazky, ¢i automatické zpracovani dotaznikii v jedné databazi

(MACHKOVA, 2015). Mezi nejznam&j§i metody sledovani prostfednictvim internetu
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patii SurveyMonkey, Google Trends a Google Alerts a dalsi. Pro ucely diplomové prace
jsem vyuzila softwarovych sluzeb spolecnosti Survio.com. Prostfednictvim webového

odkazu jsem dotazniky mohla rozeslat respondentim a nasledn¢ ziskana data zpracovat.

Osobni rozhovory (F2F — face to face) jsou vedeny pfipravenymi tazateli a jsou vhodné
standardizované — kladené pfesné¢ formulované otazky, ¢i nestandardizované — libovolné
polozené otazky. Pro tento zplsob dotazovani je mozné vyuzit tzv. metodu CAPI
(computer assisted personal interviews), kdy jsou odpovédi zaznamenavany do specialné
vytvofené aplikace pocitace pfimo v mist¢ dotazovani. Vyhodou tohoto zptisobu
Nevyhodu vsak ptedstavuji vysoké naklady, neochota respondenti odpovidat a
poskytovat informace a v neposledni fad¢, malé pole puisobnosti — nemoznost dotazovani
v n&kterych zemich (MACHKOVA, 2015).

Analyza - Model GAP

Diferen¢ni analyza neboli GAP analyza, patii mezi metody rozhodovani a feSeni
problémi (MANAGEMENT MANIA, 2016). Analyza trznich mezer je jednoduchym
nastrojem, ktery usnadiiuje manazertim rozhodovani pfi volb¢ marketingovych strategii
a je nastrojem vedoucim ke zdokonaleni marketingového planovani. Cilem této analyzy
je identifikace nesrovnalosti mezi marketingovymi deklarovanymi a dosazenymi cili
Vv ptipadech, kdy bézné aktivity nejsou pfizplisobeny dosaZeni vyty€enych cili. Diference

jsou podkladem pro hledani strategickych alternativ (HORAKOVA, 2003).

GAP analyza byla predstavena Igorem Ansoffem a faze analyzy trznich mezer jsou

nasleduyjici:

» Kontrola systému
- popis stavajiciho stavu
- zhodnoceni soucasného informacéniho systému s cilem pochopit stavajici
postupy, vlastnosti a funkce
- Stanoveni cilt (popis cilového stavu).
» Vypracovani pozadavki - v tomto kroku si organizace urci strategické cile nutné
pro zavedeni nového systému.

» UrCeni rozdilu (mezery) mezi stavajicim a cilovym stavem.
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- Porovnani - zahrnuje srovnani riznych vlastnosti, atributi stavajicich a
navrhovanych postupd.
Navrh variant dosazeni cilového stavu (alternativni strategie).
Zhodnoceni variant a vybér nevhodnéjsi z nich.
Dusledky - zde se popisuji rizika, kterd jsou spojend s vyvojem nového procesu.

Doporuceni - diky zpétné vazbé a opatfeni se vyplni tyto trzni mezery.

vV V V VYV V

V ptipadé potieby se cely postup opakuje, dokud neni dosazeno cilového stavu.
(MANAGEMENT MANIA; GAP ANALYSIS, 2016).
Pii analyze trznich mezer se fesi dvé zakladni otazky (JAKUBIKOVA, 2008):
o Jak posuzovat vzniklou mezeru mezi deklarovanymi cili a skute¢né dosaZenymi
cili?
o Jak vzniklou mezeru ptekonat?

Jakubikova (2008) popisuje, ze vzniklou mezeru lze ptekonat riznymi zpisoby, napiiklad

vyuzitim strategie:

e penetrace trhu;
e rozvoje produktu;
e rozvoje trhu;

o diverzifikace.
Coz znamena vyuzitim strategie vytvorené Anssofem.

Mezeru je mozno pirekonat rovnéz zménou kombinace prvkd marketingového mixu

(JAKUBIKOVA, 2008).

Obrazek 5: Analyza trzni mezer - GAP

Zdroj: JAKUBIKOVA, 2008
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Podle Kotlera (2001) je zaplnéni strategické mezery mozné jednim ze tii zplsobu:

e prvni spociva v odhaleni a vyuziti moznosti v ramci stavajiciho obchodniho
portfolia (pfilezitosti intenzivniho rtstu);

e druhym je budovani integranich vztahti, které maji vztah k béznym
podnikatelskym aktivitam firmy (pfilezitosti integrovaného rtstu);

e tfeti zplisob nabizi moznost pfipojeni dalSich ptitazlivych podnikatelskych aktivit,
které nemaji k dosavadnim aktivitdm zadny vztah (pfilezitost diverzifika¢niho

rustu).
Vyhody:

GAP analyza popisuje soucasny stav firmy a také identifikuje potencionalni cilovy stav.
Timto jednoduchym postupem firma dosahne vys$si transparentnosti v tom, ¢eho se ji

podafilo dosdhnout a jeji cile, na které se ma orientovat.
Nevyhody:

V piipadé, Ze se firma rozhodne pro napravu soucasného stavu zvolit strategii rozvoje
produktu anebo sluzby pomoci navysSeni poskytnuté kvality, méla by si byt védoma
¢asové narocnosti tohoto postupu. GAP analyza ptedstavuje také jednoduchy nastroj pro
urCovani marketingové strategie, ale navzdory tomu vyzaduje feSeni kritickych
rozhodnuti z oblasti marketingu a managementu (napf. dostatek kvalifikovanych zdroji)
(CZADEK, 2006).
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Obrazek 6: GAP model kvality sluzeb
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Zdroj: ZEITHAML, BERRY & PARASURAMAN (1988)
Kvalitativni vyzkum

Kvalitativni metody vyzkumu umoZnuji ziskat informace, které vysvétluji pficiny
chovani spotiebiteltl ¢i uzivateld. Nejcastéji pouzivanymi metodami jsou hloubkové
rozhovory, skupinové rozhovory a projektivni techniky (MACHKOVA, 2015). V ramci
této diplomové prace jsem se zaméfila na hloubkové tizené rozhovory s pracovniky CK

FISCHER a odborniky z oblasti cestovniho ruchu a IT.
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Metody komunikace

Dotazovani

Dotazovani probihalo na zaklad¢ elektronického zpracovani dotaznikii mezi respondenty,
ktefi jsou klienty CK FISCHER. Dotaznik byl sestaven pod odbornych dohledem?.
Dotaznik se sklada z 18 otazek a sbér dat probihal napii¢ CR v obdobi 1. 8. 2016 — 19. 8.
2016. Dotaznikové setieni slouzilo k ziskdni dodate¢nych informaci pro zpracovani

doporuceni k napraveé negativnich vlivi zptisobené rezervaci zajezdu online.

Dotaznik (viz ptiloha 3) byl v elektronické podobé nastaven na automatické preskakovani
otazek a parovani otazek, které na sebe navazuji. Jeho zpracovani je vyhodnoceno

v kapitole 4.4.

Standardizované rozhovory s pracovniky CK FISCHER a odborniky

z oblasti cestovniho ruchu a IT, hodnoceni expertt

V ramci zjistovani efektivity rezervacnich systémi a spokojenosti s praci s nimi, jsem
oslovila nékolik pracovnikii CK FISCHER na pozici prodejce zdjezdui a sluzeb, ktefi
S rezervacnim systémem pracuji kazdy den. Mohou zaroven sledovat reakce klientii pii
piipadné rezervaci online a nasledném feSeni dalSich aktivit ¢i problémi osobn¢ na
pobocce. Konkrétné se jednalo o 8 prodejcii CK FISCHER, dva vedouci kmenovych
poboéek CK FISCHER. Hodnoceni expertii probihalo s Petrem Svarcem — feditelem
prodeje CK FISCHER, Petrem Dvotackem — CIO CK FISCHER a odborniky v oblasti
IT, Ing. Radkem Vozékem - majitelem firmy
RVtech s.r.o. a jeho kolegy, ktefi pracuji na vyvoji aplikaci pro firmu, ktera si pieje zlstat

nezminovana. Zpracovani téchto rozhovoru je zahrnuto v kapitole 4.1. a 4.2.

! Pod dohledem pani prof. JUDr. Novacké, Ph. D. a s konzultacemi absolventky UK v Praze, Fakulty

socialnich véd Bc. Urbanové.
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4. Analyza a syntéza poznatkt z vlastniho zkoumani

4.1. Inovace a pusobeni IT v CK

Veskeré IT a dalsi inovace maji dvé stranky pusobeni. Zalezi na uhlu pohledu. Proto
mohou byt identické véci hodnoceny jako negativni a zarove i jako pozitivni externalita.
Jednim z konkrétnich ptikladi jsou rezervacni systémy. Z ptivodné pieplnénych regali
se Sanony, manualn¢ zatfazované rezervace v papirové podobné, piehledy volnych kapacit

v nepiehlednych velkych tabulkach se rezervacni systémy staly soucasti IT.

Neefektivni zplisob byl nahrazen efektivnimi softwary s automatickou obsazenosti
volnych kapacit atd. Zrychleni, zefektivnéni a celkové pohodIngjsi pracovni prostredi —
to vSe je pozitivni externalita. AvSak z druhé strany je inovace a plsobeni technologie
povazovano za negativni externality — je potfeba vynalozit velké finan¢ni prostiedky na
pofizeni hardwari a softwar(, zajistit odborné Skoleni a technologii neustale inovovat.
V ptipad€ nezapojeni IT do podnikani, CK trati na ukor konkuren¢ni vyhodé¢ ostatnich
subjektli na trhu CR. DalSim piikladem je systém pro shromazd’ovani kontakt svych
klientd. Jak uz bylo zminéno vyse, z ptivodnich papirovych podob se nyni pieslo na
softwarou verzi, kde vyhledavani klienti a zména piipadnych kontaktnich idajt je velmi

jednoducha.

4.1.1. Rezervaéni systémy a CRM systém

DA VINCI

Rezervacni systém vyvinut némeckou spolecnosti BEWOTEC. Pro CK FISCHER byla
verze DaVinci vytvofena na miru pied 9 lety z jednoho jiz exitujiciho rezerva¢niho
syst¢ému. CK FISCHER na DaVinci stavi téméf celé své portfolio. Napti¢ firmou jej
pouzivaji vSichni zaméstnanci. Jak prodejci zdjezdu, ktefi maji pristup do prodejnich
balicki dovolenych a sluzeb, product manazefi, ktefi bali¢ky utvaii a nacenuji, tak 1 IT
oddéléni spolu s dalsimi oddélenimi, které dohlizi na spravny chod firmy z pozice ,,back

office a ,,IT support®.

DaVinci je propojen diky on-line rezervacim na webovych strankach p¥imo s rezervacemi
V tomto prostiedi a udaje se propisuji rovnou do rezerva¢niho systému. DaVinci je
vyuzivan hlavné pro zdjezdy CK FISCHER, prodej samostatnych sluzeb, letenek ¢i
ubytovani (viz Obrazek 7).
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Tento rezervacni systém je vhodny pro mnoho typli provozovateld. Systém nabizi rychlou
dobu odezvy a celkovou bezpecnost dat. Vysoka dostupnost a nepietrzita integrita dat
zarucuji konzistentni obchodni procesy a spolehlivy provoz. Pouzitim rtiznych moduli

Ize nastavit systém dle aktualnich potieb firmy a také firemniho rozpoctu.

Od konce roku 2000 Bewotec nabidla zakaznikim vlastni ASP (Application Service
Provider) teseni. Dnes vice nez 2000 terminalti uzivatelé serveru sluzbu pouziva na
ruznych serverovych prostfedich s riznymi aplikacemi, do které¢ se zapojuje i CK

FISCHER.

Kromé toho BEWOTEC nabizi software DaVinci Software jako sluzba (Software as a
Service - SaaS) pro touroperatory. SaaS zahrnuje poskytovani IT (hardware) a plného

provozu aplikaci, véetné udrzby softwaru (aktualizace, opravy chyb, atd.).

Nabizi moznost firemnich aplikaci a databazi od Bewotec na serverech firmy

BEWOTEC, které jsou pfistupné prostiednictvim zabezpeceného piipojeni k internetu.

e Moznost pouziti vysoce vykonné IT struktury BEWOTEC, které poskytuji firmé
nejvyssi dostupnost, rychlé pripojeni a maximalni bezpecnost.

e Moznost ptistupovat ke svému systému odkudkoli na svété s pfipojenim k internetu.

e Zamgéfeni se na kli¢ové kompetence. BEWOTEC se postara o provoz, firma SW pouze
uziva.

o Dobra predvidatelnost a kontrola nakladi.

o Kompletni systémy a udrzba software. All-in-one udrzba.

e Vysoka dostupnost a redundance infrastruktury.

e Rozpéti a kratkodoba Skalovatelnost.

Vyhody:

Kromé vyssi efektivity prodeje, kterou novy rezervacni systém piinesl, je velkou vyhodou
feSeni 1 propojeni SW s dal§imi zdroji spolecnosti, coz zamezuje duplicité tdajii a vede
k odstranéni chybovosti i zbyte¢né dvoji praci s daty. Diky propojeni systému CRM
s rezervacnim systémem DaVinci doslo rovnéz k rychlej§imu zpracovani objedndvek a
podafilo se také snizit pocet administrativnich zaméstnanci. Velkou vyhodou je sluzba
SaaS, diky které se v destinaci dozvédi touroperatofi vas ptipadné zmény v rezervacich,
storna atd. Velkym pozitivem je rychlejsi a prehlednéjsi komunikace. V ramci rychlejsi
komunikace je pozitivni, zZe rezervaci na zéklad¢ identifika¢niho Cisla je mozné si zobrazit

ihned a kdekoli v prostiedi systému.
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Nevyhody:

Jistou nevyhodou byla prvotni finan¢ni narocnost na vybaveni procesu HW a SW, jejich
udrzbu a néslednou péc¢i a zajisténi IT support piimo ve firmé. Financné a casové
nakladné jsou potiebna Skoleni. Systém se neustale vylepsuje a potfeba skoleni je tedy
nevyhnutelnd. S vyvojem je spojeno i obnovovani HW. Na jedné stran€ se podafilo snizit
pocet administrativnich zaméstnancii, ale na druhé strané bylo potieba zajistit odborniky
IT. Navic diky vyssi efektivité a rozvoji firmy bylo potfeba pocet zaméstnancti opet zvysit

1 na administrativnich pozicich prodeje.

Tabulka 10: Vyhodnoceni vyhod a nevyhod systému DaVinci
VYHODY NEVYHODY

Efektivita prodeje. Finan¢ni néro¢nost na HW a SW.

Zamezeni velkého poctu duplicitnich | Finan¢ni naro¢nost na naslednou péci.

dat.

Odstranéni chybovosti. Financ¢né a ¢asoveé naro¢na skoleni

Rychlejsi zpracovani objednévek. Zajisténi neustalého IT support ve firmé.

Rychlejsi a efektivnéjsi komunikace | Poruchovost.

mezi tour-operatory.

Okamzita identifikace zdjezdu dle ID.

Propojeni s databazi klientht CRM.

Zdroj: viastni zpracovani
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Obrazek 7: rezervacni systém Da Vinci - BEWOTEC
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Zdroj: CK FISCHER

FARES

Systém FARES je v CK FISCHER GROUP vyuzivan pii rezervacich zajezdu z jejich
¢asti NEV DAMA. Jedna se predevs§im o zimni dovolené na lyZzich, letni dovolené vlastni

dopravou ¢i autobusem do destinaci jako napt. Chorvatsko ¢i Italie. NEV DAMA je

vewr

segment klientli. Tomu také odpovida i1 rezervaéni systém, ktery spliiuje vyhledavani

zéjezdu dle jinych kritérii, nez v pfimém portfoliu CK FISCHER.

Rezervaéni systém FARES (viz Obrazek 8) byl zakoupen CK FISCHER spolu se znackou
NEV DAMA. Funguje na zcela jiné bazi nez ptedchozi uvedeny rezervacni systém. Opét

je vyuzivan naptic¢ firmou s omezenymi piistupy, dle pracovni pozice.

Vyhody:

Vyssi efektivita prodeje, zefektivnéni prace a komunikace s destinacnimi touroperatory.
Nevyhody:

V ramci nevyhod je jista podobnost mezi vSemi rezervaénimi systémy — finanéni
naro¢nost na SW a HW, IT support a nasledna skoleni uzivateld systému. V tomto piipadé
se mezi dalsi nevyhody fadi nepropojenost CRM s FARESem, ktery ma svij interni

seznam klientil, avSak je velmi nepiehledny a kritéria pro dohledavéani zajezdu jsou
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leckdy nedostacujici. Pfistup k rezervacim lze také fadit mezi nevyhody, protoze dle
pracovniho zatfazeni, neni mozné mezi pobockami zobrazovat ¢i upravovat rezervace,

které byly vystaveny na jiné pobocce ¢i rezervovany on-line.

Tabulka 11: Vyhodnoceni vyhod a nevyhod systému FARES

Efektivita prodeje. Finan¢ni néro¢nost na HW a SW.

Zamezeni velkého poctu duplicitnich | Finan¢ni ndro¢nost na naslednou péci.

dat.

Odstranéni chybovosti. Financ¢né a ¢asoveé naro¢na skoleni

Rychlejsi zpracovani objednévek. Zajisténi neustalého IT support ve firmé.

Rychlejsi a efektivnéj$i komunikace | Nepropojenost s databazi CRM.

mezi tour-operatory.

Nepiehledna interni databaze klientt.

Pristup krezervacim mimo danou

pobocku.

Zdroj: viastni zpracovanit

Obrazek 8: rezervacni systém FARES - pro NEV-DAMU
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RESYS eTravel

Timto rezervacnim systémem se budu zabyvat jen okrajové. Jde o SW, ktery v ramci
cestovni agentury eTravel umoziuje jednotlivé vstupy do rezervacnich systému ostatnich

cestovnich kancelafi na trhu, které spolupracuji s cestovni agenturou eTravel.
Vyhody:

Diky rezerva¢nimu systému RESY'S a zahrnutim CA pod skupinu CK FISCHER GROUP
se stala CK FISCHER GROUP velmi silnym konkurentem na trhu cestovniho ruchu.
V ptipadé nevyhovujici nabidky ze svého portfolia muize preprodavat balicky

konkuren¢nich CK.
Nevyhody:

Rezervaéni systém je velmi obsahly a neptehledny. Vyzaduje velmi dobrou znalost

ostatnich rezervacnich systémii ¢i dobrou orientaci v SW.

Tabulka 12: Vyhodnoceni vyhod a nevyhod systému RESYS eTravel

VYHODY NEVYHODY
Efektivita prodeje. Finan¢ni naro¢nost na HW a SW.
Zastupuje funkci CA. Finan¢ni naro¢nost na naslednou péci.
Silna konkurenéni vyhoda. Financ¢né a ¢asoveé narocna skoleni.

Zajisténi neustalého IT support ve firmé.

Nepropojenost s databazi CRM.

Obsahly a nepiehledny systém.

Pristup krezervacim mimo danou

pobocku.

VyZzaduje znalost dalSich rezervacnich

systému jinych CK.

Casta poruchovost systému.

Zdroj: viastni zpracovani

43



UBE TIGER

Rezervacni systém UBE TIGER je pro CK FISCHER cerstvym dvouletym projektem.
CK FISCHER se rozhodla pro inovaci vramci vnitiniho uspotfadani firmy. Cilem
rezervaéniho systému UBE TIGER (viz Obrazek 9) je sjednotit vSechny rezervacéni
systémy, které jsou dosud cestovni kancelafi uzivany spolu s novou funkci nabidky
dynamickych balickd. Neboli nabidnout klientiim novou alternativu zajezd, které nejsou
nastaveny dopfedu. Dochézi k propojeni vyhledavani samostatnych linkovych letenek a
ubytovani. V soucasné chvili UBE TIGER propojuje CRM, DaVinci, Fares, Resys a

celkovou nabidku dynamickych bali¢kt,, zminénou vyse.

Finanéni néro¢nost nového softwarli byla velmi vysokd, avSak dle informaci se CK
FISCHER neboji rizika dlouholeté névratnosti a tento projekt podnikla s cilem
zjednodusit praci svym zaméstnancim do jednoho rezervacniho systému a urychlit tak
odbaveni a kontraktaci klientli na pobockach. V prvni fazi byl vyvijen pouze s hlavnim
vedenim CK FISCHER za podpory hlavnich vedoucich pobocek, ktefi méli prostor se
k nastaveni SW vyjadfit. UBE TIGER byl spustén v roce 2014. I ptes nedokonalosti

funguje paralelné s ostatnimi rezerva¢nimi systémy a je stale ve fazi vyvoje.
Vyhody:

V piipad¢ spravné funkénosti je velkou vyhodu nahrazeni nékolika rezervacnich systémut
pouze jednim spolehlivym systémem. Zvysi se efektivita pracovnikii pfimého kontaktu
s klienty, snizi se administrativni a finan¢ni naklady na pracovni mista v oblasti IT

oddéleni. Moznost prodeje dynamickych balickti dle klientova pfani na miru.
Nevyhody:

Nedokonald verze rezervacniho systému v provozu, misto plnéni cilii — zjednodusit
pracovni napli s rezervacnimi systémy a snizit administrativni a finan¢ni naklady v IT

oddé€leni je tomu pravé naopak. Prace prodejcl je v nekterych ptipadech casove

vV
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Tabulka 13: Vyhodnoceni vyhod a nevyhod systému UBE TIGER

VYHODY NEVYHODY
Efektivita prodeje. Finan¢ni naro¢nost na HW a SW.
Propojenost s databazi CRM. Finan¢ni naro¢nost na naslednou péci.
Dynamické balicky. Finan¢né a ¢asove ndro¢na Skoleni.
Rychlejsi zasilani nabidky LM. Zajisténi neustalého IT support ve firmée.
V pfipadé funkénosti — snizeni | Nedokonald verze propojenych

administrativnich a finan¢nich naklada | rezerva¢nich  syst¢tmu FARES a

na IT oddéleni. DaVinci.

V pripadé funkcénosti — ulehceni prace | Casoveé naro¢né zpracovani objednavky.

prodejctim.

Nedostate¢né udaje pro prodejce — STOP
SALE atd.

Casta poruchovost.

Zdroj: viastni zpracovani
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CRM

Jedna se o software od Microsoft Dynamics, jez nabizi komplexni spravu informaci o
zékaznicich. Soustied’uje v jedné databazi kontaktni udaje o zakaznicich, historii jejich
zajezdl, segmentacni udaje a reklamace. Diky tomuto syst¢ému CKF zvysila vyuziti
obchodniho potencialu u stavajicich zakazniki. CRM je zptisob jak poznat zédkazniky

blize. Zaklad lezi ve sprave informaci o zakaznicich a cestujicich (viz Obrazek 10).

"CK Fischer realizuje prodej vlastnimi pobockami, francizami a s pomoci partnerské site.
Systém pro Fizeni vztahii se zakazniky implementovany spolecnosti NESS nam otevira
nové moznosti pri praci se zakaznickymi informacemi pri prodeji v pobockach i v call
centru. Nasi pracovnici ziskali ndstroj pro rychlé rozpoznani zakaznika, pochopeni jeho
preferenci a tedy pro nabidku nejvhodnejsich zdjezdu. To jednoznacné povede ke

spokojenejsim zakaznikiim i zvySeni prodeje."
Petr Svarc, reditel prodeje CK FISCHER

¢ Vychozi stav a cile feseni
Datova zadkladna CKF byla rozeseta do nékolika informacnich systémi a
dochazelo k duplicité dat. Nebyla k dispozici historie komunikace se zdkaznikem
a soucasn¢ podklady pro analyzu prodeji a vhodnou segmentaci zdkazniku
nespliiovaly pozadavky pro vedeni konkretizovanych marketingovych kampani.
Cilem CRM bylo dosazeni téchto bodu:

» Rychla identifikace zakaznika pfi telefonnim hovoru.

Lepsi znalost zdkaznika a zefektivnéni prodeje sluzeb.

Centralizovat komunikace se zdkazniky vcetné jeji historie.

Odstranéni duplicity dat.

Evidence historie objednavek zakaznikl véetné reklamaci.

YV V V VYV V

Moznost segmentace zdkaznikd pro cilené marketingové kampané (e-
mailing, active calling atd.).
e Technické feseni

Microsoft Dynamics CRM 4 je feSeni postavené na osvédcené NET technologii a
pracujici na robustnim a stabilnim databazovém systému Microsoft SQL 2008.

Technologie umoziuje uzivat jak webového klienta, tak klienta integrovaného do
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Microsoft Office Outlook. Systém je napojen pomoci webovych sluzeb a XML
soubortl na rezervacni systém Bewotec DaVinci. Systém MS Dynamics pouziva

v CKF cca 220 zaméstnancu.

., Reseni Microsoft Dynamics CRM 4.0 diky on-line propojeni komunikuje s
rezervacnim systemem cestovni kancelare o zakaznicich a rezervovanych
zajezdech. Dulezité je, ze kazdou informaci zadavaji zaméstnanci CK pouze
jednou. Informace jsou shromazdovany nejen pro operativni pouZziti, ale i pro
budouci analytické zpracovani. Analytici mohou ziskavat prehledy podle
libovolnych sledovanych parametru, sdruzovat je do kontingencnich tabulek, ¢i k
analyzam pouzivat Sirokou Skalu preddefinovanych i na zakazku vyrobenych
sestav.

Petr Svarc, Feditel prodeje CK FISCHER

Hlavni pfinosy a efektivita

Hlavnimi oblastmi feSeni byla efektivngj$i sprava zdkaznickych informaci a
komunikace se zdkazniky. Zaroven se jednalo o efektivnéjsi posileni zacilen¢ho

aktivniho prodeje. Zapojeni systému CRM mélo dopad:

» Z duvodu ptesnéjsiho zacileni — lepsi vysledky marketingovych akci.

» Jednotné centrum informaci o zakaznicich (cestujicich) se snizenim
néakladd na jeho spravu.

» Na zékladé¢ okamzité identifikace a klasifikace zakaznika — zvySeni
prodeje zajezdu.

» Jednodussi, presnéjsi a rychlejsi reakce na reklamace.

Y

Schopnost flexibilnich analyz a snizeni nakladu na jejich realizaci.

Y

Presn&j$i ndkup ubytovacich a ptepravnich kapacit diky analyze vétsiho
mnoZstvi presnéjSich dat.

Efektivni segmentace zakaznikl vytvafenim marketingovych seznamd.
Zefektivnéni prace pracovniki marketingu.

Komunikace je centralizovana, transparentni a soustfedéna k zdkaznikovi.

Y V VYV V

Efektivnéjsi obchod diky znalosti klienta.
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Obrazek 10: systém CRM - sprava zakaznickych informaci a komunikace se zékazniky
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4.1.2. Webové stranky a profil MUJ FISCHER

Webové stranky CK FISCHER (viz Obrazek 12) jsou pro klienty a prodejce zajezdi a
sluzeb zékladni doménou ve vyhledavani z&jezdi. Od roku 2013/2014 postupné upustila
od vydavani ceniki ke katalogm v tisténé formé a omezila tisk tisténych katalogi.
Informacni technologie jsou velmi pokrokové a firma se neustale snazi jit s dobou. S tim
souvisi 1 kaZdoroCni up-grade webovych stranek, kdy se snazi klientim pfibliZit,
zjednodusit vyhledavani, rezervaci a nakup dovolené. Dlivodem kazdoro¢ni inovace je
také udrzeni konkurenceschopnosti a pfizptisobeni se riznému segmentu klientd a

prilakani klientd novych.
MUJ FISCHER

Klienti maji moznost registrace do portfolia MUJ FISCHER (viz Obrazek 11). Stavaji se
tak pii rezervaci a koupi zajezdu klubovymi ¢leny a jejich rezervace ¢i objednavky jsou
pak zaznamenavany v jejich historii. Pfi vyplnéni pfihlaSovacich idaji jsou identifika¢ni

udaje a kontakt propsany do CRM systému, kde klient ziska své ID (identifika¢ni ¢islo).
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Jedna se o profil klienta pro jeho vlastni potfebu. Ma moznost nahlizet a kontrolovat
platby k zajezdu, sledovat Casy a ¢isla letu poptipadé porovnavat dalsi nabidky
dovolenych. Cilem CK FISCHER je, aby klienti vyuzivali této sluzby a aby je

rezervovani a planovani dovolené bavilo.

Obrazek 11: Vzhled sluzby systému MUJ FISCHER
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Obrazek 12: Vzhled aktudlnich webovych stranek CK FISCHER 2016

Vyhledat dovolenou =

v Cilova destinace ~ x Dupra_va amistood... T_ermln . e ﬁ Pncetuc‘estuuglclch o
= Nerozhoduje Letecka doprava 25.07.16 - 25.08.16 7-9 dni 2 dospéli 0 déti
Zvolte cilové destinace
LU [T ASIE | SEVERNI AMERIKA & KARIBIK | JIZNi AMERIKA | EVROPA | AFRIKA |
Recko Spanélsko Arabské emiraty Karibik
Chalkidiki + Olympska Almeria Dubaj Aruba
riviera Andalusie - Costa del Sol Dubaj Jumeirah Bahamy
Karpathos Barcelona a okoli Fujeirah Barbados
Korfu Costa de la Luz Palm Jumeirah Dominikanska republika
Kos Fuerteventura Ras Al Khaimah Jamajka
Kréta Gran Canaria Oman Kuba -

Zdroj: CK FISCHER
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., Novy prodejni portal www.fischer.cz nam umoznuje pruzné publikovat strukturované
informace o nasich sluzbach, “ tika Petr Dvotacek, C1O CK Fischer. ,, Diky propracované
navigaci nakupniho dialogu plni velmi dobre svou roli prodejniho kandalu - Klienti mohou
v nasich sluzbach vyhledavat a online je nakupovat. Podarilo se nam stat se prvni cestovni
kancelari v CR nabizejici prodej zdjezdii piné v online rezimu. Nasim zdkaznikiim jsme
nyni diky novému portdilovéemu resSeni schopni nabidnout maximalni komfort pri
porizovani nasich sluzeb — od strukturovaného vybéru zdjezdu az po mnoho moznosti, jak
tuto sluzbu pohodiné a bezpecné zaplatit. Na spolupraci se spolecnosti Onlio, a.s. (drive
Cesky Web, a.s.) oceitujeme nejen technologickou profesionalitu dodavatelského tymu,

ale takeé rychlé pochopeni obchodnich zvyklosti v nasem odvetvi. *

Obrazek 13: Zjistovani spokojenosti navstévniki webu CK FISCHER s obsahem
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Pro porovnani, vzhled webovych stranck NEV-DAMA (viz Obrazek 14) je téméf
neménny, aZ na obnovu nékterych funkci. Klienti vyhledavajici produkty NEV-DAMA
nemaji v oblibé velké zmény a je nutné podotknout, ze v rdmci vyhleddvani a rezervace

zajezdi jsou webové stranky pro klienty i1 prodejce naprosto dostacujici.

50



Obrazek 14: Vzhled webovych stranek NEV-DAMA
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4.1.3. Mobilni aplikace

V soucasné dobé CK FICHER Zadnou mobilni aplikaci pro rezervaci zajezdi ci
k ptehledu jejich nejaktualnéjsich last minute nepouziva. Z hlubsiho prizkumu trhu jsem
zjistila, ze napiiklad firma BEWOTEC, ktera je poskytovatelem rezerva¢niho systému
DaVinci, poskytuje také aplikaci myJACK basic. Tato aplikace je pro zakazniky cestovni
kancelafe a pohybuje se v prostiedi aktualnich nabidek s denni kontrolou dostupnosti,
ceny a Vv pripadé zmény u jeho oznaceného zajezdu zakaznika informuje o aktualni zméné

(BEWOTEC, 2016).

4.1.4. GDS - systém pro samostatny prodej letenek, hoteli a apartmanu

Spole¢nost Onlio, a.s. zahdjila spolupraci s CK FISCHER, a.s. v roce 2005, dodavkou
webového prodejniho portalu. Jelikoz se CK FISCHER opird o osvédcené klientské
principy, jako jsou kvalita, rychlost, profesionalita, spolehlivost i odborna znalost, klade

velky diiraz na osobni pfistup k zadkaznikiim. Proto také vznikl projekt GDS.

., Cilem projektu bylo vytvoreni komunikacnich portalit pro napojeni systéemii GTA a
Amadeus/Symphony a vyvinout nové funkcionality do stavajictho prodejniho portadlu
zaméreného na standardni zdajezdy. “, uvedl jednatel spolecnosti Onlio, a.s. Dale bylo
umoznéno vSem koncovym uzivatelim nalézt snadno a rychle pozadované sluzby dle
moznych parametri a tyto definované sluzby ihned zavazné rezervovat a zaplatit.
Rezervace jsou vytvaieny jak v externich rezerva¢nich systémech, tak v internich

systémech CK FISCHER.
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Z pohledu navstévnika webu se tedy jednalo o rozsifeni nabidky sluzeb o:

» Samostatny hotel / apartméan (GTA)
» Samostatné linkové letenky / charterové letenky (AMA/SYM)

» Kombinace samostatny hotel / apartmén + samostatna letenka

V dobe realizace projektu jiz byl v provozu prodejni portal umoziujici nabidku a prode;j

zajezdi a dalSich sluzeb, které jsou spravovany rezerva¢nim systémem DaVinci a projekt

se z pohledu uzivatele zaclenil do jednoho portalu.

Obrazek 15: Zéakladni deska GDS systému

Zdroj: CK FISCHER

Tabulka 14: Piehled jmenovanych rezervacnich a informaénich systému

Nazev | U&el aplikace systému v CKF Specialné pro
systému CKF (ano/ne)
DaVinci | Rezervacni systém pro CKF. ANO
FARES | Rezervacni systém pro NEV-DAMA. NE
UBE Rezervacni systém propojujici rezervacni systémy | ANO
TIGER | DaVinci, FARES a zpracovavani Dynamickych balic¢k.
RESYS | Rezervacéni systém pro eTravel — CA. Obsahuje rezervac¢ni | ANO
eTravel | systémy smluvnich partnert.
CRM Databéze klienti. NE
GDS Rezervaéni systém pro samostatné ubytovani a letenky. | ANO
Dnes se jej snazi nahradit UBE TIGER.

Zdroj: vlastni zpracovanit
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4.2. Nazory prodejci a vedoucich pobocéek na rezervacéni
systémy

V této podkapitole se budu zabyvat ndzory 8 prodejcii zajezdu a sluzeb spole¢né s nazory
dvou vedoucich pobocek CK FISCHER. Po domluvé s dotazovanymi osobami zlistanou

jejich nazory na systémové vybaveni CK FISCHER a praci s nimi anonymni.
DA VINCI

., Zacdtky s DaVincim byly velmi krusné ... *, popisuje jedna z prodejct zajezdu a sluzeb.
Zamgéstnanci se shoduji na prvotni slozitosti a pochopeni rezervacniho systému DaVinci,
avSak zaroven dodavaji, ze diky podpirnym materialim, naroénym a opakovanym
Skolenim ted’ uptednostiiuji praci hlavné s nim. ,, Ze vsech rezervacnich systémii co mame,
mi tenhle prijde nejprehlednéjsi, nejrychlejsi a nejlepsi... “, uvadi vedouci pobocky CK
FISCHER. VSechny jmenovana pozitiva ziskava diky viditelnosti vSech podstatnych
informaci na jednom misté. Lze si dohledat ,,release” (datum, kdy se i pies volny
kontingent musi pokoj vyzadovat na zastoupeni pii rezervaci) a ,, stop sale (datum, kdy
kontingent neni prodejny). DaVinci je po zaSkoleni velmi intuitivni a jasny. Jeho vnitini
prostfedi je zaloZzeno na neménnych zkratkach a znackéach a préci s rezervacni maskou
GENESIS, kterych mize byt na ploSe otevieno vice, tak je mozné se zabyvat vice
objednavkami najednou. V ptipad¢ nestandardnich rezervaci jsou jasné dané postupy a
tak je v ptipadé DaVinci mnohem mens$i administrativni zatéz na product manazery nez
Vv pfipad€ nestandardniho pobytu v rezerva¢nim systému FARES. Velkym plusem je, ze
je rezervacni systém celofiremni a kdekoli je potfeba otevfit urcita rezervace, neni to

problémem.
FARES

., FARES je velmi jednoduchy, ale v nékterych pripadech z pohledu prodejce dost
nelogicky... “, zminuje jeden z prodejct. Uvadi ptiklad na zruSeni nepotvrzené rezervace,
kdy 1 ptes celé zruseni rezervace, je potieba jest¢ ze samotné rezervace manudln¢ uvolnit
., byt zpét do prodeje. To se v ptipadé DaVinci déje automaticky. Dal§im faktem je, Ze
je nepiehledny. Existuji dvé moznosti zobrazeni volnych ubytovacich kapacit — dle
pozadavku a v tzv. plachté. Pfi¢emz zobrazeni v plachté je z mnoha duvodut pro prodejce
nepraktické a neptehledné. Zaporné body piisuzuji slozitému vystavovani faktur, kdy je

potieba minimalné 10 min. na zaddvani jednotlivych polozek do odpovidajicich kolonek
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se spravnymi znaménky. Dodavaji, ze po letech praxe, se to prodejce nauci S manudlem
v ruce, ale v porovnani s vystavenim faktury v ptipadé DaVinci, je to nesrovnatelny
rozdil. Plusové body pfipisuji za velmi vzacné se objevujici technické problémy, na rozdil
od UBE TIGER a DaVinci, se kterymi jsou technické problémy casté. Velkou nevyhodu
vidi vSichni v nemoznosti zasahovat do smluv vytvorenych mimo konkrétni pobocku.
Zhruba rok je v provozu inovace systému, ze je moznost do uzavienych smluv mimo
danou pobocku alespon nahliZet, avSak i tak je to problém hlavné z pohledu a komfortu

klienta. Ten je pak nucen fesit rezervaci a smlouvu tam, kde rezervaci provedl.
UBE TIGER

,,Na TIGERU se mi nelibi, Ze je moc strucny ... “, je jeden z nazora prodejcti. Nezobrazuje
dialezité informace pro prodejce, jako jsou release informace, stop sale apod. VétSina
dotazovanych prodejcti TIGER hodnoti jako ,, ... zpiisob na vytvoreni co nejrychleji, co
nejvice smluv... ,,. Administrativni véci jako naptiklad vystavovani faktur, reklamace,

rychlé vytvofeni ndhledu nabidky a okamzité zaslani klientovi ¢i vyti§téni shledavaji za

problematické. ,, TIGER stdile neni schopen plné nahradit vSechny rezervacni
systemy... “, vyjadrila sviij nazor jedna z vedoucich pobo¢ek CK FISCHER, ktera se

podilela na prvotnim vyvoji UBE TIGER. Naopak jako velké plus pfipisuji tomuto
systému na zobrazovani a rezervaci last minute zajezdii a dynamickych balickll. AvSak
pfipadné zmény musi prodejce feSit piimo v jednotlivych rezervacnich systémech.
Shoduji se na faktu, Ze naprogramovat vSechny rezervacni systémy fungujici na jinych

-----

efektivnéjsi a rychlejsi prace v pravém slova smyslu naplnén nebyl.

RESYS

Ve

,, Jeden z nejslozitéjsich systémii v ramci CK FISCHER vuibec ..., shoduji se prodejci a
vedouci pobocek. Nicméné je vramci nevyhovujici nabidky velmi uzZite¢ny. CK
FISCHER disponuje v pfipadé¢ nevyhovujici nabidky z vlastniho portfolia, nabidkou
ostatnich CK, které spolupracuji vramci CA eTravel. Vyplnila tak skulinu na
konkuren¢nim trhu. VSak pouzivani nékolika druht reservacnich systémii a odlisnych
postupil, je velmi narocné na kvalitu a pfesné zpracovani. ,, V tomto pripade je velmi
Jednoduché udélat chybu ... kazda CK ma jiné podminky napriklad ... ", uvedla jedna
Z prodejkyn.
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Nasledujici tabulka zobrazi celkovou spokojenost prodejcii s danymi kritérii v zaméfeni
na rezervacni systémy, se kterymi pracuji. Prodejci maji k dispozici bodovou skalu
V rozmezi

1 — 10 u kazdého kritéria. Na zaklad¢ jejich osobni spokojenosti udéli konkrétnimu

vvvvv

Cv v

Tabulka 15: Kritéria hodnoceni rezervacnich systémii obecné, se kterymi pracuji

Piehlednost Spolehlivost Propojenost a | Technické UZivatelska Celkové
a logika Systému a | efektivita provedeni a | spokojenost vyhodnoceni
systému aktualni data systému podpora dle prodejce
(padani sitg, (max. 50 bodi)
blokace...)
Prodejcel 7 8 7 4 6 32
Prodejce2 6 9 6 4 5 30
Prodejce3 4 9 6 6 6 31
Prodejced 8 9 7 7 8 39
Prodejce5 5 8 6 5 6 30
Prodejce6 4 9 5 5 5 28
Prodejce7 5 7 7 4 4 27
Prodejce8 8 8 8 3 7 34
Celkové
vyhodnoceni
a7 67 52 38 47
dle kritéria
(max. 80 b.)

Zdroj: vilastni zpracovani

Z Tabulky 15 lze vy¢ist hodnoceni rezerva¢nich systémi, které CK FISCHER pouziva,
dle kritérii na zéklad¢ hodnoceni osmi prodejcti. Vysledky odpovidaji jejich hodnoceni

Vv pribéhu fizenych hovord. NejzasadnéjSim problémem je:

a. technické zpracovani rezervacnich systému celkové (38 b)
b. nelogické a leckdy nepiehledné zpracovani s mnoha slozitymi kroky
(47 b)

c. uzivatelska spokojenost (47 b)
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Prodejci nejvice hodnoti spolehlivost a efektivitu (67 b). Jednak urychluji prodejcim

préci, a také zajiStuji aktudlni dostupnost volnych kapacit zajezdu ¢i sluzeb.

Rozdil mezi uzivatelskou spokojenosti a spolehlivosti s efektivitou je v zasadé zakotfenén
V osobnim postoji prodejct. Uvédomuyji si, ze rezervacni systémy pracuji spolehlivéji, nez
by se pracovalo na bazi papirové zakladanych rezervaci, a také vi, ze je tento postup
efektivnéjsi vzhledem k minulému rezimu. Papirové zapisované volné kapacity a
obvolavani zékladnich stfedisek by v dnesni dobé& nefungovaly. I pies tyto klady maji
vsak vyhrady k celkovému zpracovani rezervacnich systému. Konkrétné¢ v CK FISCHER
pouzivaji Ctyfi zakladni rezervaéni systémy. Z toho dva z nich slucuji nékolik dalich
rezervacnich systému a to nezminuji interni systémy a CRM databazi. Uzivatelsky jsou

tedy spiSe nespokojeni.
CRM

VSsichni dotazovani se shodli, ze projekt CRM je velmi uzite¢nym softwarem v ramci
firmy. Klienty mohou v ramci systému rychle vyhledat. Diky propojeni s DaVinci
nasledné rozpoznaji, jaké rezervaci klient v posledni dobé provedl, a kdyz naptiklad vola
a nepamatuje si Cislo rezervace, neni problémem rezervaci dohledat. Prodejci si také
chvali funkce ukladani historie o rezervacich a reklamacich, protoze na zaklad¢ téchto
udajtt mohou klientovi nabidnout adekvatni nabidku zjezdu a vybér vhodné dovolené se
Casové vyrazng krati. Jedinym problémem je disciplina v§ech prodejcii. Zalezi totiz jediné
na nich, zda jsou v systému CRM uvedené spravné informace o klientovi a zda jsou tam
uvedeny vibec. Diky CRM systému a spravné segmentaci mohou i pracovnici

marketingového oddéleni vhodné zacilit marketingové programy.

Celkove je CK FISCHER s rezervacnimi systémy do jisté miry spokojena. V dne$ni dobé
musi firma stale zlepSovat, zrychlovat a zefektiviiovat praci, k cemuz potiebuje stale
dokonalejsi rezervacni systémy. To je divod, pro¢ s nimi nikdy nebude na 100%
spokojena. Na jejich dalsim vyvoji spolupracuje jak s prodejci, tak se snazi vyuZzit jiz

existujici a osvédcené postupy a reagovat na vyvoj trhu.
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4.3. Prodej zajezdi a sluzeb prostrednictvim rezervacnich

systémi

Na zdkladé vyhodnoceni rozhovort s prodejci a vedoucimi kamennych kmenovych
pobocek CK FISCHER, je vyuziti rezervacnich systémui k prodeji zdjezdu a sluzeb
povazovano za pozitivni externalitu. I pfes existenci negativnich vlivi, které doprovazeji

kazdou inovaci, ve vysledku pievazuje pozitivni dopad.

4.3.1. Ekonomicky dopad

Cilem CK FISCHER do budoucna je byt jedni¢kou na trhu cestovniho ruchu v CR
V oblasti outgoingu, maximalizace zisku a poskytnout sluzby Siroké Skale populace. Aby
splnila vytycené cile, je potieba neustale drzet krok s konkurenci a jesté 1épe, byt o krok

pted ni.

Zavedeni novych rezervacnich systému a dalsi inovace s sebou pfinaSeji zna¢né finanéni
investice. Na samotném pocatku vyvoj, planovani, zpracovani po vSech strankach a
realizace snaslednou pé¢i o systém je také Casové narofna. Avsak konkurence je

neuprosna a je tieba zajisténi dikladného time managementu.

Jak uZ jedna vedouci pobocky zminila, CK FISCHER je jedna z mala cestovnich
kancelafi, kterd se neboji zmén a vétSich financnich investic do svého rozvoje. Je
presveédcena, Ze se z hlediska ¢asu zmény a dalsi pottebnd opatteni vrati firme v navyseni
poctu odbavenych cestujicich, a tim 1 k vy$$im trzbam. Jako ptiklad inovaci, které citelné
finan¢né ovlivnily vyvoj CK bylo zavedeni détskych klubii s ceskymi animéatory, zruSeni
charterovych letli do exotickych destinaci, zah4jila prodej zajezdl bez cenikl a v rdmci
prizptisobeni se klientovi zavedla dynamické bali¢ky, nikoli jen: ,,Kliente, kup si co

mdme! “, jak zminila vedouci pobocky.

CK FISCHER si stoji za nazorem, Ze ¢im bude prace systému efektivngjsi, tim muze
prodejce rychleji pracovat, a tedy nabidnout a prodat vice zajezdt. Snazi se tedy o
zvySovani efektivity prodeje na tikor administrativnich tikonti. Z pohledu nértstu trzeb se
tento systém velmi osvédcil. Odbornici CK FISCHER odhaduji, Ze v nasledujicich letech
by se vramci zavadéni novych sluzeb a pfistupti ke klientim méli mnohonasobné

zvednout trzby a investice do novych zpiisobt prodeje skrze IT pokroci jesté dale.
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4.3.2. Organiza¢ni dopad

Na zéklad¢ zavedeni rezervacnich systému pro urychleni a sjednoceni prace pracovnikti
CK FISCHER, by se mohlo zdat, ze bude dochazet k redukci prodejcti a specialistii

riznych oborti.

CK FISCHER se nesnazi snizit pocet prodejct, ba naopak. Zaméfuje se na vSechny typy
zakaznikl a prizpisobuje styl prodeje jejich potfebam. Kazdym rokem CK FISCHER
roz$ifuje své portfolio a navySuje své trzby (viz kapitola 2.5.), a proto zaméstnava vice a

vice pracovniki.

Organizacné je potieba vice odbornych skoleni se systémy, kdy je potieba vSechny
prodejce, a to i1 franchizanty, seznamit s novymi postupy a metodami zpracovani
rezervace 1 Uplnou zménou rezervacnich postupl. Je potieba zajistit vykonny tym
specialistti v oboru IT sluzeb, pro neustaly dohled nad systémy. Zavadéni novym systému

je pro celou firmu nejen finanéné, ale i ¢asoveé narocné.

V poslednich letech CK zmodernizovala a rozsifila kapacitu call centra v Ostravé, pro
vEtsi uspokojeni zadkazniki a v rdmcei uspokojovani potieb zavedla velmi efektivni online
chaty na vSech svych webovych strankéch. I pfes vSechny néro¢né zacatky se zavadéni

novych systémi a dal$i inovace shledavaji s vétSinovym kladnym ohlasem.

4.4. Vyhodnoceni dotazniku spokojenosti, kvality a moznosti

vyuziti webovych stranek a rezervace klientt

Dotaznikové Setfeni probihalo napfi¢ CR mezi klienty CK FISCHER za pomoci
elektronického dotazniku a sbéru dat z dotaznikti v papirové podobé. Celkem se
dotaznikového Setfeni zacastnilo 230 osob, pficemz z papirové podoby dotazniki bylo 6
dotazniki vyfazeno z divodu neadekvatné¢ vyplnéného dotazniku — celkem 224
dotazovanych. Udaje byly zpracovavany zcela anonymng, pouze pro udely této

diplomové prace.

Data byla ziskdna skrze dotaznik od 147 Zen a 77 muzi. Nejvétsi zastoupeni méli
respondenti ve véku od 21 do 30 let. Druhou nejvétsi vékovou skupinou tvofili
respondenti ve véku od 31 do 55 let (viz Graf 3). 59,4 % respondentl jsou absolventy

vysoké skoly, 28,3 % jsou absolventy stiedni Skoly s maturitou a stejnym podilem jsou
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zastoupeni respondenti s vy$§im odbornym vzdélanim a vyucenim s maturitou. Vzdélani

bylo zjistovano K posouzeni uzivani operacnich systému na Skolach a IT vzdélanosti.

Graf 3: Vékové zastoupeni respondenti

3,1% 6,3%

31,2%

® do 20
21 -30
s9,4% o155
nad 55

Zdroj: viastni zpracovani

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze 69 % dotazovanych pouZziva pro své kazdodenni
potieby v mobilnim telefonu operaéni systém Android, 23 % iOS (iPhone/Apple) a
zbylych 8 % vyuzivé operacni systém Windows Phone (Microsoft). Cilem dotaznikového
Setfeni bylo, v jaké mife zakaznici CK FISCHER pouzivaji online rezervacni systém pro
rezervaci zajezdi, jak jsou s touto moznosti rezervaci zajezdi spokojeni a zda by uvitali

dalsi moznosti rezervace zajezdl pies aplikaci v mobilnim telefonu.

Z celkového poctu dotazovanych bylo zjisténo, ze obecné K rezervaci zajezda pouziva
webové stranky, tedy online rezervaci, 54,9 %. Poté nasleduje osobni kontakt v CK a call
centrum (viz Graf 4). S ohledem na osobni rozhovory s vybranymi respondenty dochazi
Kk propojeni online rezervace s call centrem. Prvnim krokem je vzdy rezervace na

webovych strankéch a detailni upfesnéni posléze s pracovniky call centra.
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Graf 4: Prostredky pouzivané k rezervaci dovolené

3,1%

® osobni kontaktvCK @ webové stranky @ call centrum @ jiné

Zdroj: viastni zpracovani

Webové stranky CK FISCHER navstévuje 62,5 % dotazovanych respondentt. 37,5 %
webové stranky nenavstévuje a pro rezervaci zajezdi vyhledava v CK FISCHER jinou
variantu (viz Graf 5). Nejcastéji vyuzivaji respondenti, ktefi navstévuji webové stranky
ke sledovani last minute zajezdi (75 %), ke sledovani konkurenéni nabidky (51 %) a
k vyhledavani zajezdu bez rezervace (viz Graf 6). Zde se opét dostavame k propojeni

rezervaci, kdy se stiida prvotni kontakt s call centrem ¢i rezervaci online.

Graf 5: Navstévnost webovych stranek CK FISCHER

-~ 25%

28,1%

\
- 37,5%

® ano ® spiseano @ spiSene @ ne

Zdroj: viastni zpracovani
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Z respondentt, ktefi webové stranky navstévuji, hodnoti 78,2 % orientaci na strankach
jako velmi dobrou a dobrou. Za zcela S$patnou, nikdo z dotazovanych orientaci
nepovazuje, avSak je potieba se pozastavit nad ndzorem 21,9 % dotazovanych, ktefi

shledavaji orientaci za spiSe Spatnou (viz Graf 7).

Graf 7: Orientace na webovych strankach CK FISCHER

@ velmidobrou @ dobrou @ spise Spatnou  ® Spatnou

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 8 zobrazuje procentualni rozdéleni dotazovanych v otazce vyuziti rezervace zajezdu
na webovych strankach CK FISCHER. Z téch, ktefi tuto moznost vyuzili, hodnotilo 78,1
% respondentd cely rezervaéni proces az do samotného konce kladné (viz Graf 9).

Zbylych 21,9 % dotazovanych bylo nespokojeno.
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Graf 8: Vyuziti rezervace zajezdu pies webové stranky CK FISCHER

®ano P e

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 9: Spokojenost s moznosti rezervace a jejim vedenim k dokonceni rezervace zajezdu
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Zdroj: viastni zpracovani

Z celkového hodnoceni postupu rezervace pies webové stranky z dotazniku vyplyva, Ze
83 % respondentu, ktefi rezervovali zajezd, povazuje proces za jednoduchy a intuitivni.
Naopak 17 % dotazovanych rezervac¢ni postup shledava slozitym a zdlouhavym.
Z pohledu komplexnosti se 90 % klienti shoduje, Ze proces byl komplexni. Tento fakt
souvisi 1 s tim, Ze 87 % respondentil uvedlo, ze je systém rezervace zajezdu piehledny,
dostacujici a obsahoval veskeré predpokladané udaje (71 %). Z 29 % dotazovanych, kteti
uvedli, Ze proces neobsahoval veskeré piedpokladané tidaje, uvedla vétSina jako hlavni
diivod kritiky stru¢nost ndhledu smlouvy a sloZitost vyhledani v§eobecnych podminek na
strankdch CK FISCHER. Chyb¢l jim pfimy odkaz na “proklik* k informacim ke staZeni,
jako jsou vseobecné podminky, pojistné podminky aj. Z divodu stru¢nosti nahledu

smlouvy pii dokoncovani rezervace se 25 % respondentd domnivalo, ze se o ndhled
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smlouvy vibec nejedna (viz Graf 10). Avsak po dokonéeni rezervace 91 % dotazovanych
obdrzelo navrh smlouvy o zajezdu na uvedenou emailovou adresu v rezervaci. Zbylych
9 %, ktefi neobdrzeli navrh smlouvy o zdjezdu, dodavali, Ze uvedli chybnou emailovou

adresu nebo se jim email ze strany CK FISCHER dostal do SPAMu.

Graf 10: Zobrazeni navrhu/nahled smlouvy pted dokoncenim rezervace

® ano ®ne

Zdroj: viastni zpracovani

V prubéhu setrvani na webovych strankdch CK FISCHER je k dispozici pracovnik CK
FISCHER, ktery je na online chatu pfipraven pomoci. Béhem rezervace zajezdu muize
klientim pomoci s jejich rezervaci, poptipad¢ jim rezervaci zprostiedkovat sam ze své
pozice prodejce. Graf 11 znazornuje, ze nadpolovi¢ni vétsina shledava uzitecnost online
chatu v prubéhu rezervace za spiSe neuziteCnou (59,4 %). Z reakci dotazovanych
vyplynulo, Ze jakmile se do online chatu zapoji, prodejce je v 99 % svymi dovednostmi
nenechd rezervaci provést samotné a udela ji za né. Nasledné vypisovani veskerych
pozadavkl shledavaji za zdlouhavé a v piipadé pomoci pii rezervaci rad€ji zavolaji na

call centrum nebo si nasledné€ zajdou do cestovni kancelaie osobné.
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Graf 11: Hodnoceni uzite¢nosti online chatu v prub&hu rezervace zajezdu
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Zdroj: viastni zpracovani

Nyni rozeberu nazory klientd, kteti ptes webovy portal zajezdy nerezervovali. Nedostatek
informaci (34,4 %), nedvéra internetového prostiedi (31,3 %) a neptehlednost webovych
stranek (15,6 %) patii mezi nejcastéji uvadéné duvody, pro¢ nedojde k finalni rezervaci
zajezda (viz Graf 12). Jako dalsi specifické divody dotazovani uvadi, ze na webovych
strankach zajezd pouze vyhledavaji, ale k finalni rezervaci stdle vyhleddvaji piimé
prodejce. Tento fakt je zpiisoben 1 z psychologického hlediska pfeneseni odpoveédnosti na
osobu rezervujici zajezd, jak uvedli nékteti respondenti. Dals$im faktorem je detailni
vyplnéni rezervaénich poli, kterd respondenty nepusti v rezervaci dale, pokud nejsou
vyplnéna vSechna, napt. Cislo popisné (viz Obrazek 16) atd. Proto rad&ji vyhledavaji

osobni kontakt v CK ¢&i call centru.

Graf 12: Duvody k odmitnuti on-line rezervace zajezdu
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Zdroj: viastni zpracovani
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Obrazek 16: Rezervacni udaje a jejich vypliovani do kolonek

Objednatel: *Takio oznatené idaje jsou POVINNE

Osloveni: | Pani v | @
Jméno: | monika PFijmeni: | gabounova >
) . z
Ulice: | jf b= &pa I:] L] © &.p.: je nutné vypinit!
Mésto: | tachlov psC: | 11133 9
Telefon: | 777453221 E-mail: | xxx@yahoo.com

Zdroj: CK FISCHER
Graf 13: Nejzasadnéjsi piekazky k rezervaci na webovych strankach CK FISCHER
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Zdroj: vlastni zpracovani

Mezi nejzéasadnéjsi prekazky k rezervaci zdjezdu skrze webové stranky CK FISCHER se
fadi ztrata pfimého kontaktu s prodejci (34,4 %), nedostatek informaci (28,1 %), sloZitost
rezervaéniho postupu (25 %) a absence mobilni aplikace pro jednodussi zpracovani
rezervace, protoze uptednostiuji uzivani SmartPhont pred PC (25 %) (viz Graf 13).
Ztrata ptimého kontaktu s prodejcem je uvadéna predevsim u stalych klientl, ktefi maji
sveé letité¢ a stalé prodejce. Témto klientim dle jejich vlastniho minéni staci pouze
zvednout telefon ¢i napsat email ve stylu: ,, Dobry den, zase jako loni v podobny termin.
Zménu ceny respektuji. “, a je rezervace hotova. Protoze prodejci piesné védi, co klient
pozaduje a od své dovolené oCekava. Zajisti adekvatni sluzby nad dany standard jako
napt. seating v letadle, early/late check — in/out apod. Na zakladé modernizace
informacnich technologii a zmény postupti pii rezervaci, kdy se CK celkové snazi ziskat
klienty pfimym kontaktem, mé zajimalo, zda by dotazovani pfivitali moznost vyuZzivani
mobilni aplikace pro rezervaci jejich zdjezdd, kterd by jim velmi usnadnila celkovy
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proces prostiednictvim vyuziti SmartPhont. Z Grafu 14 je patrné, ze silna vétSina
dotazovanych by tuto moznost uvitala (71,9 %). Jejich argumenty, pro¢ aplikaci zavést
jsou takové, ze kazdodenné€ pouzivaji v bézném zivoté SmartPhone. Pomalu upoustéji od

pouzivani notebooku a stolnich pocitaci, kde se webové stranky zobrazuji nejlépe.

Graf 14: Vyuziti rezervace zajezdu z mobilniho telefonu pfimo pfes jednoduchou a

ptehlednou aplikaci
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Zdroj: viastni zpracovani

Obsahem dotazniku byla téZ poloZena otdzka na poZadavky, které by mobilni aplikace
méla spliiovat. Kazdy z respondenti mohl vybrat vice moznosti, aby vykreslil jeho
predstavu vsech pozadavkid. Mezi tfi nejvice zastoupené patii, aby byla aplikace
uzivatelsky dostupna. To znamena aplikovatelnost nejen pro jeden operacni systém napf-.
Android, ale i pro iOS, Windows Phone atd. Dalsim faktorem je, aby aplikace byla
intuitivni a logicka a také zdarma. Nikdo by totiz nebyl ochotny za tuto aplikaci platit,
protoze je mnoho dal$ich moznosti, jak rezervovat dovolenou. Vysoké procento zaujaly
také pozadavky na moznost ulozeni rozpracované rezervace na pozde¢ji do archivu ke
svému osobnimu uctu a vyhledavani z4jezdi dle aktivit a atraktivit, které chtéji klienti na
dovolené provozovat a nasledné potom volbu adekvatni destinace. Dals§i vycet
pozadavku, které si respondenti mohli zvolit, jsou uvedeny v Tabulce 16. Jako vlastni
navrhy pozadavkt dotazovani uvedli dale datovou nendarocnost aplikace, spolehlivost a

aktualitu.
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Tabulka 16: Pozadavky na mobilni aplikaci CK FISCHER pro rezervaci zajezda

@® uZivatelsky dostupna (WindowsPhone, Iphone, Android ...) 81.3 %
mozZnost volby pfejit rovhou K platbé skrze PayU, PayPal atd. 34,4 %

mozZnost uloZeni rozpracované objednavky Ci rezervace do archivu 50 %

® jiné 6.3 %
zdarma 71.9 %
intuitivni a logicka 75 %
pfehledna a graficky nenarocna 53.1 %
® graficky narocna 3.1%
® bez detailnich popisu s odkazem na webove stranky 9.4 %
® s detailnimi popisky 313 %
® rozdéleni pouze dle destinaci 25 %

rozdéleni pro vyhledavani dle atraktivit (hezké plaze, turistika
podmoisky svétf.atd.) a pak nasledné vybér z destinaci

Zdroj: viastni zpracovani

4.5. Praktické provedeni GAP analyzy a vyhodnoceni

V ramci praktického zpracovani modelu GAP se budu zabyvat zpracovani zékladnich

otazek pro model GAP.

e Kde by CK FISCHER chtéla byt v aplikaci IT pii komercializaci/prodeji z4jezda

— jaké mé/méla predstavy a cile?
A nasledné dle vySe zpracovanych informaci zhodnotim, druhou otazku:
e Kde se CK FISCHER aktualné nachéazi — z pohledu jejich pfedstav a cila?
Nasledn¢ vyhodnotim mezery, které mezi dvéma stavy existuji:
e Jaké jsou mezery, které brani pozadované trovni aplikace IT v CK FISCHER?

Kde by CK FISCHER chtéla byt v aplikaci IT pii komercializaci/prodeji zajezda —

jaké ma/méla predstavy a cile?

Jak uz bylo feceno v kapitole 4.3.1., obecny cil CK FISCHER do budoucna je, byt
jedni¢kou na trhu cestovniho ruchu v CR v oblasti outgoingu, maximalizace zisku a
poskytnout sluzby Siroké Skale populace. Aby splnila vytyCené cile, je potfeba neustale

drzet krok s konkurenci a jesté 1épe, byt o krok pred ni.
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Parcidlnimi cili jsou:

- Byt jednickou na trhu — kvalitou a dostupnosti zajezdi.

- Nebat se inovativniho pfistupu, zjednodusit praci prodejc.

- Oslovent sirSiho segmentu klientt.

- Navyseni obratu — byt jedni¢kou na trhu.

- Udrzet klienty CK FISCHER v kontaktu pouze skmenovymi pobockami,
popiipad¢ franchisami CK FISCHER.

- ZuZeni nakladii na neefektivni prodejni cesty (napi. nevydélecné kamenné
pobocky) a rozsiteni call centra.

- Zeefektivnit vyuzivani webovych stranek pro rezervace zajezdt. Nastavit logicky

a prehledny systém vyhledavani zajezdu.
Kde se CK FISCHER aktualné nachazi — z pohledu jejich predstav a cila?

- Byt jednickou na trhu — kvalitou a dostupnosti zajezdii.

o Co se tyce otazky dostupnosti zajezdi, dalo by se fici, Ze mezi cestovnimi
kancelafemi se probojovala do poptedi a snazi se tuto pozici udrzet. Diky
koupi CK NEV-DAMA pokryva trh cestovniho ruchu zimnimi zajezdy
zcela dominantné. Z pohledu aktualni nabidky a obsazenosti zajezdu je
inovativni v moznosti nabidnout zakaznikovi produkt svého konkurenta
v ramci své CA eTravel. CK FISCHER neda dopustit na kvalitu svych
sluzeb, a proto naptiklad v pfedminulém roce zavedla linkové lety do
exotickych destinaci, 1 pfes o néco malo vyssi cenu, nez ma konkurence.
CK FISCHER chce svym klientim doptat na dlouhé cest¢ pohodli a
nesetfit tak na kvalité pro klienta. Dalsi kvalitou je nabidka sluzeb, kterymi
CK FISCHER disponuje. V tomto sméru své cile napliiuje.

- Nebat se inovativniho pristupu, zjednodusit praci prodejcii.

o Ani vtéto sféfe CK FISCHER neselhala. Jako prvni CK z velkych
zastupcti CK na ¢eském trhu cestovniho ruchu zavedla prodej zajezdi bez
cenikll. A to dokonce i bez cenikil pro samotné prodejce. Jednim z diivodii
byla Gspora nakladii a moZnost investice v jinych sférach CK FISCHER,
avSak zasadnim zlomem byla fluktuace mény a tim kolisani a zména ceny
zajezdd. Radé&ji neZ klienta mystifikovat odliSnou cenou na webovém

prohlize¢i a rozdilnou cenou v ceniku, zasila aktualni kalkulace
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k vybranym zakazniktim pfimo na email nebo klienty odkazuje na webovy
prohlize¢. Tento krok se da povazovat za samotné pozitivum, protoze je
tento zpusob prodeje efektivni a populace je v dnes$ni dobé na pouzivani
internetu zvykla vic, nez na pocitani si ceny doma z tisténého katalogu.
Dalsi inovaci je tvorba dynamickych balicki, se CK ptizptisobi zcela
pozadavkiim klienta a zajisti mu zdjezd pfimo na miru. Jednd se o
kombinaci linkovych letenek a ubytovani se sluzbami. Jde opét o drazsi
zalezitost vramci ceny zdjezdu, ale adekvatné s nestandardnimi
pozadavky klienta. Pro zjednoduseni prace prodejcti se rozhodla vyvinout
novy rezervacni systém UBE TIGER, ktery by mél v budoucnu nahradit
veskeré rezervacni systémy, které by propojil v jeden. V soucasné dobé je
zaveden, ale stdle se na ném pracuje. Propojuje zatim jen rezervacni
systétmy FARES, DaVinci a v ramci dynamickych balickt propojuje GDS
a Amadeus. V tomto ohledu se svému cili také ptiblizuje.
- Osloveni sirsiho segmentu klientii.

o CK FISCHER stale vymysli nové a nové zplsoby, jak oslovit co nejveétsi
pocet lidi navic z odliSnych segmentacnich skupin. Celkové je CK
diky propojeni s CK NEV-DAMA zacala nabizet tzv. low cost zajezdy.
Kdy se jedna o osloveni i méné naro¢né klientely leteckymi zajezdy do
apartmanu apod. Jednd se o propojeni ubytovacich kapacit pod kiidly CK
NEV-DAMA na charterovych letech CK FISCHER.

DalSim segmentem, ktery oslovuje CK kazdy rok s §irSi nabidkou jsou
klubové hotely pro rodiny s détmi s eskymi animacemi. V ndvaznosti na
tyto animace jsou ve specialnich terminech osloveni také rodiny s batolaty
(BabyFuntazie) a Sport and Active dovolena. Pro tento rok byla rozsifena
1 nabidka Ceskych détskych animaci 1 pod znackou CK NEV-DAMA.
Standardné se jednd o destinace jako Italie a Chorvatsko, kam klienti jezdi
autobusovou ¢i vlastni dopravou. V téchto ohledech své cile napliiuje
Vv zavislosti na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Kde vsak pokulhava, jsou seniorské zajezdy. Jejich nabidka neni az tak
obsahla a i pfes seniorské slevy jsou pro vétSinu seniorti financné

nedostupné.
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Navyseni obratu — byt jednickou na trhu.

o Kazdym rokem se celkovy obrat navysuje, stejné jako pocet zaméstnanct

a pocet piepravenych osob. AvSak prozatim se na piedni piicce z pohledu
obratu drzi CK EXIM TOUR, a to diky nejlevnéjsim zdjezdim do

exotickych destinaci na ¢eském trhu.

Udrzet klienty CK FISCHER v kontaktu pouze skmenovymi pobockami,
popripadé franchisami CK FISCHER.

o 'V zavislosti na souc¢asnou uspéchanou dobu, kdy internet ma zasadni vliv

na celou populaci, je velmi tézké klienty udrzet v kontaktu pouze
s kmenovymi pobockami ¢i franchisami. Dnes je mozné na internetu
komplexni srovnani cen zajezdl s konkurenci na portdlech cestovnich
agentur a zdkaznikovi je jedno, kde z4jezd objedna. Zda ptimo u prodejce
nebo pieprodejce, pokud je cena totozna. Zde se cil s aktualnim stavem
rozchazi. Snaha klienty ziskat diky exkluzivnim sluzbam ¢i nadstandardni

klientské péci funguje jen v malém procentu.

Zuzeni ndkladii na neefektivni prodejni cesty (napr. nevydélecné kamenné
pobocky) a rozsireni call centra.

oV soucasné dobé proslo call centrum modernizaci a rozsSifenim. Stale vSak

nespliiuje vytycené cile z hlediska obratu, ale velmi se jim blizi. Kmenové
pobocky se potykaji s problémem dnes$ni doby, doby internetu. Jen
maloktera ted’ plni vytyCené cile z pohledu obratli nebo je dohénéji na
posledni chvili. Je velmi obtizné na zaklad€ jednoho faktoru urcit, zda je
pobocka uZite¢na. Orientace se nyni zaobird smérem Kk vyvoji
zjednoduSeni prace prodejcl. Teprve potom bude hodnocena uzite¢nost
pobocky v dané lokalité. V mnoha ptipadech je lepsi franchisingovy

zastupce Ci prodej pies CA.

Zeefektivnit vyuzivani webovych stranek pro rezervace zajezdu. Nastavit logicky
a prehledny systém vyhledavani zajezdii.

o Kazdym rokem se stranky CK FISCHER obménuji. Zménou prochazi

hlavné grafické zpracovani webovych stranek a také nastaveni
vyhledavacich moznosti pro konkrétni zdjezd. Od uplného pocatku, kdy
vyhledavani obsahovalo jen zakladni pozadavky, se vyhledavani posunulo
ke svétovym standardiim, jako ma naptiklad TUI atd. Zatadilo se

vyhledavani a pozadavky pro rodinné dovolené, vyhledavani pro vice
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rodin najednou, klubové ¢i seniorské dovolené atd. Vyuzivani webovych
stranek se vyrazné zvysilo, kdyz se CK FISCHER rozhodla nevydavat
tisténé ceniky a ceny uvadéla jen na webu. AvSak stale postradd veétsi
nartst vyuziti sluzeb MUJ FISCHER. Kde jsou klienti naprosto
samostatni pfi vyhleddvani, rezervaci a nasledném placeni a odbaveni,
pokud samoziejmé nemaji specialni nadstandardni pozadavky. Na tomto

bodu je tieba zapracovat a lze jej oznacit za mezeru.

V celkovém hodnoceni Ize oznacit za podstatné mezery nedostatecné efektivni systém na
prilakani vice klient pfimo do kontaktu se samotnou CK, kdyz kupuji zajezd, osloveni

SirStho a rozmanitéjSiho segmentu trhu a navysSeni vyuziti rezervace a sluzeb MUJ

FISCHER. Navrhovana feseni této situace uvedu v kapitole 5.

Tabulka 17: Shrnuti hlavnich mezer

MEZERY

e nedostatecné efektivni systém na pfilakani vice klienti pfimo do kontaktu se

samothou CK

v

e osloveni SirSiho a rozmanitéjSiho segmentu trhu

e navyseni vyuziti rezervace a sluzeb MUJ FISCHER

Zdroj: viastni zpracovani

Schéma 3: GAP model v praxi - mezery CK FISCHER za vyuziti IT
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Zdroj: vilastni zpracovani MEZERY
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5. Vlastni navrhy

5.1. Vylepseni funkci webového prohlizeée a MUJ FISCHER

CK FISCHER kazdym rokem obméiuje vzhled webovych stranek, aby s pfiblizila svym
klientim a oslovila vice novych zakaznikti. Avsak ke kazdoro¢ni zméné dochazi téméet
pravideln€¢ v obdobi kvétna — Cervna, tésn¢ pie hlavni sezénou. Z pohledu prodejcti i
zakaznikt je to nepraktické ¢asové uvedeni nového vzhledu webovych stranek. Jednak
prodejci samotni, ktefi vyuzivaji webovy prohlize¢ k vyhledavéani zajezdii a zasilani
veSkera Skoleni je nutna hlavné praxe. Klienti jsou vSak v nazorech rozdilni. Ti, co
navstivi webovy portal poprvé, neshledavaji zadné zmény a vSe zazivaji tzv. poprvé a ¢as
straveny rezervaci ¢i vyhledavanim je stejny. AvsSak klienti, ktefi rezervuji zéjezdy

Castéji, uz védeli, kam maji klikat a jak si rezervaci urychlit.

Z toho divodu bych doporucovala zavadét novy vzhled a funkce na webovych strankéch
drive, aby m¢li klienti a prodejci ¢as se s novymi funkcemi a vzhledem webovych stranek

szit. Nebo druhou variantou by mohlo byt zatfazovani novych funkei a vzhledu postupné.

Ohledné klubového piihlaseni do MUJ FISCHER bych doporudovala pro vétsi zajem
klient lepsi grafické zpracovani. Pokud ma tato funkce klienta pfildkat a uchvatit ho
natolik, aby si pies tento svilj ucet i nadale rezervoval své zajezdy, je podstatné, aby ho
tvorba rezervace a spravovani svého uctu bavilo. Chybi podrobnéjsi tdaje o vybrané
dovolené. Aby se klient na strankdch pohyboval castéji, je vhodné zatadit moznost
odkazového linku, kde se zdkaznikovi zobrazi aktudlni teplota vzduchu, vody a celkové
piedpovéd’ pocasi v aktualni den zhlédnuti. Déle je vhodné zatadit odpocitavani ¢asu do
odletu klientovi rezervace. Zatazeni podrobného popisu destinace a hotelu s rozepsanymi
sluzbami, které 1ze vyuzit zdarma, které jsou zpoplatnéné a moZnosti ¢i tipy na vylety do
okoli. Stejné jako spole¢nost TUI GROUP, shledavam za praktické vytvoteni poloZzky
,» 1O DO LIST*. Zékaznici maji pfedepsan¢ ukony, které je nezbytné pted cestou vykonat
— uhradit celou ¢astku zajezdu, zajistit pojisténi do zahranic¢i, zajistit si veskeré vizové
povinnost atd. s moznosti doplnit si své vlastni ukony, na které nechtéji zapomenout
(napft. odvézt kocku k ptibuznym atd). ,,TO DO LIST* by mél mit formu elektronickou
pro stazeni do SmartPhont a tablett, tak 1 formu PDF k vytisténi.
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5.2. Mobilni aplikace pro rezervaci zajezdti CKF

Dle priizkumu je mobilni aplikace v ramci uzivani SmartPhont dobrym krokem k ziskéani
dalsiho segmentu trhu. 80% pocitatové gramotné populace jiz v bézném zivoté pouziva
k vyhledavani jakychkoli potieb své SmartPhony a pfipadné aplikace. Jak vyplyva
z prizkumu klientd v dotaznicich, rezervacni aplikace by meéla spliiovat nasledujici

pozadavky:

e uzivatelsky dostupna pro vSechny operacni systémy

e intuitivni a logicka

e zdarma

e piehlednd a graficky nenaro¢na

e moznost ulozeni rozpracované objednavky/rezervace do archivu

e rozdéleni pro vyhledavani dle atraktivit (hezké plaze, turistika, podmotsky svét,

atd.) a pak nasledné vybér z destinaci

Z hlediska pouzivani SmartPhonli v dnesni dobé a poctu mobilnich aplikaci je pouziti
jednoduché a klientovi blizké mobilni aplikace vhodnym prosttedkem, jak vyplnit mezeru

na trhu a klienta udrzet v kontaktu pfimo s CK bez vyuziti dalSich zprostiedkovatelti.

5.2.1.Principy a grafické navrhy

Funkénost celé mobilni aplikace by byla na bazi klientského osobniho uctu.
Prostfednictvim vyplnénych osobnich udajl, by se registroval a zalozil si vlastni ucet.

V tomto prostiedi by si pak klient spravoval veskeré své rezervace.
Mobilni aplikace by byla propojena se systémy:

e CRM -V tomto ohledu by bylo klientovi pfifazeno klientské ¢islo, které by videl
na své uzivatelském profilu. Tim by pak pfi kontaktu s prodejci usnadnil hledani
jejich rezervaci. Déle by se propisovaly veskeré tidaje o reklamacich, aktudlnich
rezervaci, jiz absolvovanych zajezdech a sluzbach. Takze by i prodejci na
pobockach mohli bez problému zjistit informace o klientovi, 1 kdyzZ s nim do té
doby nepfisli do styku.

e DaVinci a webové stranky — aplikace by byla pfimo propojena s nabidkou

uvedenou na webovych strankach. Jelikoz je webovy prohlize¢ napojen na
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rezervacni systém DaVinci, je nutné systémy mezi sebou sesynchronizovat. Na

zaklade toho by nabidka byla stale aktualni.
Nabidka

V piipadé mobilni aplikace a celkové inovativniho pfistupu by byl zvolen trochu jiny
systém vyhledavani zajezda. Prvotni vyhledavaci impuls by zavisel na faktu, co klient od
dovolené opravdu ocekadva. Zda je to klid a ticho, moznost potapét se v destinacich, kde
to ma opravdu smysl nebo navstivit destinaci, kde je dobra nabidka turistickych tras atd.
(viz Obrazek 19). V nasledujicim kroku by byl navrh vsech destinaci, které spliuji
prvotni pozadovany cil dovolené. Po prokliknuti na zvolenou destinaci by se klient dostal
do aktudlniho vybéru hoteli, které jsou aktudlné¢ volné a odpovidaji zadanym
pozadavkiim zapsanych v horni listé (pocet dospelych osob, pocet déti, veék ditéte/déti,
cenové rozpéti, typ stravy atd.) (viz Obrazek 20). Pokud ovSem klient pfedem vi, s kym
bude cestovat, pfed samotnym vyhleddvanim zada udaje o spolucestujicich do svého
profilu a aplikace sama vyfiltruje pouze dostupné hotely pro zadana data. Lze pak uz jen

filtrovat dle pozadavkl a nemyslet na fakt, zda je hotel dostupny v klientové obsazenosti.

Dalsim krokem je samotny proklik na uvedeny hotel s nabidkou, kde budou stru¢né
uvedeny zakladni informace o sluzbach a vybaveni, kterymi hotel disponuje s piipadnym
odkazem na webovou stranku pro vice podrobnéjSich informaci. Ta by se otevirala v okné
extra, aby nenaruSovala chod aplikace. Poté bude velmi dilezité tlacitko rezervovat. Po
tomto prokliku se klientim zobrazi navrh smlouvy s naslednym proklikem na objednat
zavazné. Timto krokem klient zajezd rezervoval a objednal. Nasledné dostane zakaznik
moznost uhradit zajezd pfimo nebo zaslanim financi pfevodem ¢i osobnim uhrazenim na
pobocce. Kopie smlouvy s automatickym elektronickym podpisem mu pfijde na osobni
email. Na klientovi je smlouvu v ptipad¢ uhrazeni zajezdu ptevodem ¢i osobni platbou

na pobocce podepsat a zaslat naskenovanou na adekvatni email.
V kazdém kroku budou dulezita tlacitka pro spokojenost a jednoduchou orientaci klienta:

e 7zpéta vpred
e ulozit nabidku mezi oblibené
e porovnat s dal§imi (max. 3)

e zruSit vybér/upravit vybér
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V ramci jednoduchosti a nepiehlcenim klientd informacemi, které pro né¢ nejsou uplné
rozhodujici, kazda vybrana nabidka bude mit jen zndmku z hodnoceni CK FISCHER a
Trip Advisor, aby klienti vidéli, jak na tom hotel je.

Obrézek 17: Graficky ndvrh pracovni zékladni plochy mobilni aplikace

00:00
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klientské cislo Rozpracované rezervace
Ugastnici zajezdu
Aktuilnifletoéni zajezd
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Extra sluzby
Dokumenty ke staeni

upravit maj profil

LAST MINUTE ZAJEZDY TURISTIKA HEZKE
BLiZKA MORE CYKLISTIKA  PLAZE

LAST MINUTE ZAJEZDY e
T POTAPENI

POZNANI{ . VYBORNA SAMOTA
MEST e KUCHYNE = AKLID

RODINNA
DOVOLENA
S DETMI

SENIORSKA
DOVOLENA

www.fischer.cz 8001210 10

Zdroj: viastni zpracovani
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Obrazek 18: Vyhledavani v aplikaci

JMENO PRIJMENI
klientské cislo

POZADAVKY PRO FILTRACI

HOTELY S MINIATURAMI CENA A PROKLIK

www.fischer.cz 800121010

Zdroj: viastni zpracovani

Veskeré aktivity by se zpracovavaly online sami v ptipad¢, ze klient nebude objednéavat
nadstandardni sluzby — jako napf. seating v letadle atd. V' tomto ptipadé by postup vybéru
probihal naprosto stejné, avSak finalni zpracovani — zapsani seatingu do extra interniho

systému a ohlaSovani extra sluzeb ptisluSnym oddé€lenim, by délali pracovnici call centra.

5.2.2.Finanéni analyza a kalkulace

Pro celkovou orienta¢ni kalkulaci mobilni aplikace jsem oslovila spolecnost RVtech
s.r.0., ktera pisobi v oblasti IT a internetovych siti a zprostfedkovala mi pfes spolecnost

DIGINEX Technology s.r.o. kalkulaci mobilni aplikace na miru.
V pocatku pfipadaly v ivahu dvé navrhova feSeni z hlediska funk¢nosti aplikace.
VARIANTA A:

Vytvoteni zcela nového informaéniho systému a pomoci konektortt API (application
programming interface) je propojit s jiz exitujicim informa¢nim systémem, kterym by byl
V tomto piipadé rezervacni systém DaVinci. Vyhoda tohoto procesu je v poctu zadavani

informacnich vstupl. Vstupy by se zadavaly pouze jednou a diky propojeni informacnich
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systéml na zéklad¢ konektori API, by se informace dle zadanych parametrli mezi
systémy propisovaly. Velkou nevyhodou je, ze v tuto chvili nemam dostupné informace,
zda rezervacéni systém jiz néjaké API konektory ma nebo zda je potieba vyvinout zcela
nové. Nasledné tomuto zpracovani nové aplikace odpovida i velmi vysoka cena projektu.
Ve vysledku je vhodna z pohledu CK ohledné zadavani dat, ale zaroven je velmi finan¢né
narocna a slozitd pro zpracovani ze strany IT. Podle vyjadieni experta uvedené firmy -

hruby odhad cca 4 miliony K¢
VARIANTA B:

Druhou, finan¢n€ i technologicky dostupnéjsi variantou je vytvofeni mobilni aplikace
skrze webové stranky CK. Velkou vyhodou je finan¢ni zpracovani a dostupnost projektu,
a také rychlejsi a jednodussi zpracovani pro IT odborniky. Ze strany CK jde o zménu
v zadavani vstupnich informaci, které by se musely zadavat dvakrat. Jednou do
rezervacniho systému a pak povétenou osobou do webové aplikace. AvSak porovnanim

nakladl je vhodnéjsi varianta B, alespon pro vychozi stav.

V nésledujicim textu bude zpracovan finan¢ni ndvrh na projekt mobilni aplikace —

varianta B, kterd predstavuje ndkladovost ve vysi 815 000 K¢.

Pifedbézna analyza moZzné ceny mobilni aplikace byla provedena na zakladé

nasledujicich pozadavki:

e Uzivatelsky dostupna pro vSechny mobilni telefony.

e Intuitivni, logicka a piehledna.

e Moznost uloZeni rozpracované objednavky/rezervace do archivu.
e Vyhledavani dle zadanych kritérii.

o Klientsky tcet.

e Propojeni pfes API (Systém DaVinci + Web).

e Vytvoreni API pro cestovni kancelafe a agentury.

e Implementace platebnich bran.

e Analyza bere v potaz implementaci pro mobilni operacni systémy 10S, Windows

Phone a Android.
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Postup realizace

. Graficky navrh aplikace dle danych pozadavku (logo, ikony, UI).
. Ziskéni zpétné vazby.

. Wireframe.

. Vyvoj prototypu na platformu iOS.

. Interni alfa test.

. Zpracovani zmén.

. Test na readlnych uzivatelich.

. Vytvoreni API pro ostatni cestovni spole¢nosti.

O 0 N9 N AW

. Zabezpeceni aplikace.
10. Zaskoleni personalu s aplikaci (zejména sprava dat v aplikaci).
11. Pfipraveni aplikace na spusténi, vloZeni aplikace do prodejnich kanalt.

12. Spusténi aplikace.

Celkovy harmonogram praci se odviji od slozitosti zadani a rizikovymi faktory selhani.

Proto lze uvazovat:

Tabulka 18: Algoritmus praci pii zpracovani mobilni aplikace

Proces 1.12.13.14.|5.|6.
Zpracovani grafiky X
Implementacni faze X | X | X | X
o Zpracovani grafického navrhu X
o Vyvoj APIL. X
o Vyvoj aplikace. X
Zaveérecné prace X

Zdroj: viastni zpracovani

Celkova délka zpracovani projektu s naslednym zaSkolenim odhaduji na 6 mé&sict.
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Tabulka 19: Kalkulace na mobilni aplikaci

Obsah cinnosti Cena za praci

Grafické prace 70000 K¢
Kodovani aplikace 20000 K¢
*  Administracni rozhrani
Backend server - oZiveni administrace 35000 K¢
API (DaVinci + Web + 1 cestovni kancelar) 30000 K¢
Vyvoj funkéniho prototypu na iOS 200 000 K¢
Vyvoj aplikace na Android a Windows Phone 250 000 K¢
Zabezpeceni systému 40 000 ke
Skoleni persondlu 30 000 ké
Implementace platebnich bran 30 000 ke
Optimalizace 30000 K¢
Vystupni kontrola a veskeré testovani 80 000 K¢
CELKEM 815 000 k¢

Zdroj: zpracovani dle nacenéni spolecnosti DIGINEX Technology s.r.o.

V cené je zahrnuto:
1. Zpracovani multiplatformni aplikace.
a. Graficky navrh.
b. i0S, Android, Windows Phone.
c. Optimalizovana pro podporované verze OS.
d. Klientsky ti¢et umoznujici ukladani rozpracovanych objednavek.
e. Filtrovani zajezdu.
f. Implementace platebni brany.
2. Naprogramovani administraéniho webu.
a. Sprava API.
i. Komunikace schopna s API DaVinci systému.
ii. Komunikace s jakoukoliv cestovni kancelafi.
b. Sprava aplikace.
3. Nabidka na webu.
a. Specificky graficky navrh.
b. Web, kde se budou nabizet zajezdy.
c. Filtrovani zajezdu.
d. Platebni brany.
4. Zabezpeceni.
5. Skoleni.

6. Testovani.
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7. Spusténi aplikace + proskoleni personalu.

Do kalkulace nejsou zahrnuty mzdy na odborného pracovnika IT, ktery bude v ramci CK
FISCHER aplikaci spravovat a komunikovat v ptipad¢ potieby s firmou, ktera aplikaci

vyvinula a na pracovnika, ktery bude data do aplikace zavadét.

Primérna (prosta) doba navratnosti

Vypocet prosté doby navratnosti probiha podle vzorce:

IN

TN, =
FcF

kde:

IN... ndklady na investici (investi¢ni vydaj),
CF... je ro¢ni penézni tok z vynosu investice

TNp... prostd doba navratnosti.

Do kalkulace na nédklady na investici pro tuto variantu A zapocitam také rocni
superhrubou mzdu pro pracovnika, ktery bude mit na starosti vkladani dat do aplikace a
zakladni zodpovédnost za chod IT aplikace ve firmé. VySe mzdy je ziskana z celkového

praméru plati v CR na pozici — databazovy administrator.

Tabulka 20: Pramérny plat pro rok 2016 na pozici datovy administrator

TYP MZDY VYSE
Superhruba mzda (zaklad dan¢) | 50 624 K¢
Hruba mzda 37 779 K¢
Cistd mzda 28 087 K&

Zdroj: vlastni zpracovani dle Platy.cz
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Nasledné dle zpracovani dat z dotazniku bylo zjisténo, ze z 224 osob:

Tabulka 21: Navyseni poctu zakaznikl diky rezervaci pres mobilni aplikaci

NAZEV % VYJADRENI | OSOB
Pocet osob, které rezervovali zajezd online. 51 % 112
Pocet osob, které by vyuzily rezervaci v mobilni aplikaci. 719 % 161
VYSLEDEK 20,9 % 49

Zdroj: viastni zpracovani

Bézna cena zajezdu CK FISCHER se pohybuje na hranici 15 000 — 18 000 K¢. Pro

v

KALKULACE - PESIMISTICKA VARIANTA:

(12 mésicu x 50 624 K¢) + 815 000 K¢ 1422 488 K¢
= =| 1,94 ... 1 rok a 343 dnu
49 x 15 000 K¢ 735000 K¢

V citateli jsou uvedeny néklady na jednoho zaméstnance v délce 12 mésicti a soucasné
naklady na investici do vyvoje a aplikace mobilni aplikace. Ve jmenovateli je uveden
pocet osob, o které by se rezervace zajezdtt CK FISCHER diky zavedeni mobilni aplikace
navysil, dle dotaznikového Setfeni. Ten je vyndsoben béZnou cenou zijezdu v CK
FISCHER. Vysledek této pesimistické varianty je, Ze prostd navratnost projektu by byla

za necelé dva roky.

KALKULACE OPTIMISTICKA VARIANTA:

(12 mésicu x 50 624 K¢) + 815 000 K¢ 1422 488 K¢
= =| 0,97 ... 354 dnii
98 x 15 000 K¢ 1470 000 K¢

V optimistické varianté kalkulace jsou citateli uvedeny stejné naklady jako v predchozi
kalkulaci. Ve jmenovateli je uveden dvojnasobny pocet osob, o které by se rezervace
z4jezdi CK FISCHER diky zavedeni mobilni aplikace navysil. Dvojnasobny nartst
klientd odhaduji ze stale vétsiho zajmu o IT a z4jmu vyzkouset novinku na trhu. Ten je
opét vynasoben béznou cenou zajezdu v CK FISCHER. Vysledek optimistické varianty

je, ze prosta navratnost projektu by byla za necely rok.
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Na zaklad¢ vyro€nich zprav CK FISCHER z ptedeslého obdobi 1ze usoudit, ze CK
FISCHER bude mit pfiznivy vyvoj cash flow a IT aplikace jsou stale na vzestupu. Proto
1ze povazovat optimistické odhady prosté doby navratnosti za realné. Avsak je potieba

brat v uvahu, ze CF CK FISCHER je kazdoro¢né ovlivnéno mnoha externimi faktory.
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Zaveér

Cilem této diplomové prace bylo na zaklad¢ analyzy trznich mezer komercionalizace v
outgoingové CK prostfednictvim IT, ur¢it moznosti eliminace jejich negativniho
externiho vlivu a navrhnout substitu¢ni feSeni. Parcialnim cilem diplomové prace bylo

zjistit vliv IT rezervacnich systému na ¢innost CK.

Diplomova prace se v samotném tuvodu a teoretické ¢asti vénuje odborné terminologii
potiebné pro lepSi pochopeni nésledného zpracovani praktické casti. Zabyva se
vSeobecnou problematikou cestovniho ruchu, vztahy mezi cestovnimi kancelafemi a
agenturami, a také problematikou externalit. Popisuje dne$ni dobu, jak je uspéchana a
funguje na principech IT. Bez virtualnich informa¢nich siti jsou mnohé obory bezradné a

zavislost populace na IT aplikacich je evidentni.

V praktické ¢asti nejprve charakterizuje konkrétni CK — CK FISCHER. Uvadi jeji historii
az po soucasnou pozici na konkuren¢nim trhu cestovniho ruchu. V ramci pfiblizeni
portfolia a postaveni CK FISCHE na trhu, byla provedena Porterova analyza a sestaven
model BCG pro urceni silné produktové zdkladny CK FISCHER. Na zéklad¢ vyro¢nich
zprav CK byly odprezentovany provozni a finan¢ni ukazatele, které¢ dokresluji postaveni

CK FISCHER na trhu mezi nejvétsSimi konkurenty.

Nejdiive byla metodou fizenych rozhovorli mezi prodejci z4jezdi CK FISCHER,
vedoucimi pobocek a odborniky z fad IT ziskdny podkladové informace ke zpracovani
dat o inovacich a pusobeni IT v CK. Diky témto informacich byly detailngji popsany
rezervatni systémy, databaze CRM, webové stranky a mobilni aplikace, se kterymi
CK FISCHER pracuje. Rizené rozhovory také poskytly informace pro zpracovani nazort
prodejc zdjezdi a vedoucich kmenovych pobocek na spokojenost s uzivatelskou
strankou zminénych systému, spolu s vyhodnocenim ekonomického a organiza¢niho

dopadu aplikace IT na spole¢nost.

Na zéklad¢ vypracovaného dotazniku, bylo mozno metodou osobniho a elektronického
dotazovani ziskat potfebnd data od klienti CK FISCHER. Data byla zpracovana do
piehlednych grafii a tabulek, které vypovidaji o spokojenosti, kvalit¢ a moznostech
vyuZiti webovych stranek CK FISCHER k rezervaci zajezdl online. VSechny tabulky a

grafy jsou pisemné okomentovany.
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Nasledné bylo mozno zpracovat také praktické provedeni GAP analyzy. Ze zjisténych dat
z vySe uvedenych metod a informaci piimo z CK FISCHER byly zpracovany zakladni
otazky pro provedeni GAP analyzy. Diky rozdilim mezi stavajicim a ocekdavanym
stavem, v aplikaci IT pti komercializaci/prodeji zajezda, byly vyhodnoceny mezery. Na

zaklad¢ téchto mezer byl zpracovan vlastni navrh na eliminaci mezer.

Vlastnim névrhem na eliminaci mezer bylo vylepseni funkci webového prohlizece a
sluzeb MUJ FISCHER. Dale zpracovani navrhu na zavedeni mobilni aplikace pro
rezervaci zdjezdi CK FISCHER. V navrhu mobilni aplikace byly uvedeny zakladni
principy fungovani aplikace, grafické navrhy a financni analyza s kalkulaci navratnosti
této investice. Vzhledem k naro¢nosti diplomové prace na odborné sluzby IT byly vyuzity
sluzby spole¢nosti RVtech s.r.o., ktera nechala zpracovat finan¢ni navrh na zminénou

mobilni aplikace.

Piinosem této prace bylo zjisténi vlivu IT na komercionalizaci v outgoingové CK a
navrzeni mobilni aplikace pfimo pro CK FISCHER, pro eliminaci trznich mezer a
zajisténi vétsiho udrzeni konkurenceschopnosti na trhu cestovniho ruchu a klientely.

Mobilni aplikace méa vyznam pro budouci generace.

Primarni cil diplomové prace - analyza trznich mezer komercionalizace v outgoingové
CK prostiednictvim IT, uréeni moznosti eliminace jejich negativniho externiho vlivu a
navrhnout substituéni feseni, byl naplnén. Stejné tak byl naplnén i cil parcidlni — zjisténi

vlivu IT rezervacnich systému na ¢innost CK
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SUMMARY AND KEYWORDS

The aim of this thesis was based on an analysis of market gaps in the commercialization
of outgoing TA through IT, to determine the possibility of eliminating their negative
external influence and to propose replacement solutions. Partial aim of the thesis was to

investigate the influence of IT and reservation systems on the activity of TA.

This thesis at the very beginning and theoretical part deals with the terminology needed
for a better understanding of post-processing practical part. It deals with general issues of
tourism, relations between travel agents and agencies, and the issue of externalities. It
describes the current period as hasty and is based on the principles of IT. Without virtual
information networks are many disciplines helpless and population dependency on IT

applications is evident.

In the practical part is firstly described a specific TA - CK FISCHER. It presents its
history to the current position in the competitive tourism market. Within the portfolio
approach and position of CK FISHER on the market was conducted Porter analysis and
compiled BCG model for determining a strong product base of CK FISCHER. On the
basis of annual reports of TA were presented operational and financial indicators that

illustrate CK FISCHER’s position in the market between the major competitors.

First the method of structured interviews among sellers of tours CK FISCHER, managers
of offices and experts from the IT was used to acquire the underlying data for evaluation
of innovation and impact of IT applications in TA. With these information the reservation
systems are described in details, CRM databases, websites and mobile applications which
CK FISCHER uses. Structured interviews have also provided information to process
dealers tours opinions and tribal leaders branch satisfaction with the user aspect of these
systems, along with an evaluation of economic and organizational impact of the

application of IT to the company.

On the basis of a questionnaire, it was possible by the personal and electronic polling to
obtain the necessary data from clients of CK FISCHER. Data was processed into clear
tables and graphs which show satisfaction, quality and possible uses of websites CK
FISCHER to book tours online. All tables and graphs are commented upon in writing.

Subsequently it was also possible to process a practical embodiment of GAP analysis.
Using the data of the above methods and information directly from CK FISCHER
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fundamental questions were developed to perform GAP analyzes. Due to differences
between the current and expected state in the application of IT in the
commercialization/selling tours were evaluated through the gaps. On the basis of these

gaps has been elaborated its own draft to eliminate gaps.

The self draft to eliminate gaps has been infused with a web browser and MY FISCHER
service. Further processing of the proposal was to introduce a mobile application for
booking tours with CK FISCHER. In the design of mobile application were presented
basic principles of applications, graphic design and financial analysis with the calculation
of return on investment. Due to the complexity of the thesis for IT professional services
were used services of companies such as RVtech Ltd., which let to handle a financial
proposal for the mobile application.

The benefit of this work was to determine the effect of IT on the commercialization of
outgoing TA and design mobile applications directly for CK FISCHER, to eliminate
market gaps and ensure greater maintaining competitiveness in the tourism market and

clientele.

The primary aim of the thesis - analysis of market gaps in the commercialization of
outgoing TA through IT applications, determine the possibility of eliminating their
negative external impact and propose solutions substitution, was filled. Likewise, the
partial aim was filled - to determine the impact of IT reservation system affecting the
activity of TA.

Keywords:

Tourism, externalities, information technology, reservation systems, tour-operator,
mobile applications, commercialization.

86



SEZNAM POUZITYCH ZDROJU

1.
2.

10.
11.

12.

13.

14

BENARD, J. (1989). Verejné finance I. EU CSAV, Praha.

BEWOTEC. (2016). BEWOTEC: myJACK Basic. [Online]. Dostupné 3. sprna , 2016,
z http://www.bewotec.de/en/products/myjack/

BUCHTA, M. (1998). Praktické pojeti pojmu externality. In Externality a moznosti
jejich teSeni: Sbornik referati z teoretického seminafe. Brno: Katedra vetejné
ekonomie. Masarykova univerzita.

CESTOVNI RUCH. (1999 - 2015). Cestovni ruch [Online]. Dostupné 20. srpna,
2016, z: http://www.cestovni-ruch.cz/#

CK FISCHER. (2016). [Online]. Dostupné 20. ledna, 2016, z: http://www.fischer.cz
COASE, R. (1960). The Problem of Social Cost. The Journal of Law and Economics,

vol. IlI.

CZADEK, M. (2006). Projektové fizeni jako zdroj konkurenceschopnosti v ICT. In
Entrepreneurship and management using information technology: proceedings of the
14th International Conference on Systems Integration 2006, Prague, Czech Republic,
June 11 — 13.

CEDOK. (2014). Cedok a. s. Zprdva auditora a iic¢etni uzavérka k 31. prosinci 2014.
[Adobe Digital Version Edition]. Dostupné 20 ledna, 2016, z
https://or.justice.cz/ias/ui/vypis-sl-firma?subjektld=419230

CERTIK, M. a kol. (2001): Cestovni ruch — vyvoj, organizace a rizeni. Praha, OFF,
S.r.0.

eTRAVEL. (2016). [online]. Dostupné 1. ¢ervence, 2016, z: https://www.etravel.cz
EXIM TOURS. (2014). EXIM tours a. s. vyrocni zprdva za rok 2014. [Adobe Digital
Version Edition]. Dostupné 20 ledna, 2016 z https://or.justice.cz/ias/ui/vypis-sl-
firma?subjektld=683029

GAP ANALYSIS. (2016). GAP ANALYSIS. [online]. Dostupné 1. ¢ervence, 2016, z:
http://expertbusinessanalyst.com/gap-analysis/

GOELDNER, Ch. R. & RITCHIE, J. R. (2005). Tourism: Principles, Practices,
Philosophies. USA: John Wiley & Sons.

. HLADIK, R. (2005). Ekonomie. Reneco 2005.
15.

HORAKOVA, H. (2003). Strategicky marketing. 2. vydani. Praha: Grada Publishing.

87



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

32.
33.

HORNER, S., & SWARBROOKE, J. (2003). Cestovni ruch, ubytovani a stravovani,
vyuziti volného casu: aplikovany marketing sluzeb. Praha: Grada.

INDROVA, J. (2009). Cestovni ruch: (zdklady). (Vyd. 2., pieprac.). V Praze:
Oeconomica.

JAKUBIKOVA, D. (2008). Strategicky marketing: Strategie a trendy. Praha: Grada
Publishing.

JILKOVA, J. (1999). Studie o moznostech internalizace $kod na Zivotnim prostredi
(Vyd. 1.). Praha: Centrum pro otazky zivotniho prostiedi Univerzity Karlovy.
Kotler, P. (2001). Marketing management. Praha: Grada.

KUBATOVA, K., & VITEK, L. (1997). Daiiovd politika: Teorie a praxe. Codex.
LAFFONT, J. (1992). Externalities. In: Palgrave Dictionary of Economics, str. 263-
265.

MACAKOVA, L. (2010). Mikroekonomie: zdkladni kurs (11. vyd.). Slany:
Melandrium.

MAG CONSULTING: Nejvétsi podil na trhu cestovnich kancelafi ma Exim Tours a.
. (2014). [Online]. Dostupné 01. leden, 2016, z
http://www.magconsulting.cz/nejvetsi-podil-trhu-cestovnich-kancelari-ma-exim-
tours/

MACHKOVA, H. (2015). Mezindrodni marketing: [strategické trendy a ptiklady z
praxe] (4. vyd.). Praha: Grada.

MALA, V. (1999). Cestovni ruch: (vybrané kapitoly). (1. vyd.). Praha: Vysoka $kola
ekonomicka.

MANAGEMENT MANIA (2011-2013). Analyza 5F. [Online]. Dostupné 2. ledna,
2016, z https://managementmania.com/cs/analyza-5f

MANAGEMENT MANIA (2011-2013). Diferencni analyza. [Online]. Dostupné 27.
¢ervna, 2016, z: https://managementmania.com/cs/diferencni-analyza
MANAGEMENT MANIA (2011-2013). Matice BCG. [Online]. Dostupné 2. ledna,
2016, z: https://managementmania.com/cs/matice-bcg

MANKIW, N. (1999). Zdsady ekonomie (1. vyd.). Praha: Grada.

MARSHALL, A. (1890). Principles of Economics. London: MacMillan.
NEV-DAMA. (2016). [Online]. Dostupné 2. ledna, 2016, z: https://ww.nev-dama.cz
NOVACKA, . a kol. (2010). Cestovny ruch, technika sluzieb, delegat a

sprievodca. Bratislava: Ekonom.

88



34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.
42.

43.

44,

45.
46.

47.

48.

ONLIO (2016).ONLIO: CK FISCHER, a.s. [Online]. Dostupné 20. sprna , 2016, z
http://www.onlio.com/reference/ck-fischer.html

PALATKOVA, M. (2014). Mezindrodni turismus: analyza pozice turismu ve svétové
ekonomice, zmeny mezindarodniho turismu v dusledku globalnich zmén, evropska
integrace a mezindarodni turismus (2., aktualiz. a rozs. vyd.). Praha: Grada.
PALATKOVA, M., MRACKOVA, E., KITTNER, M., KASTAK, O. & SESTAK, J.
(2013). Management cestovnich kancelari a agentur (1. vyd.). Praha: Grada.
PEARCE, D. W. (Ed.). (1992). Macmillan dictionary of modern economics (4th ed.).
Basingstoke: Macmillan

PEARCE, D. W. (1996). Ekonomie a vyzva ke globdlni ochrané Zivotniho prostredi.
In: Sauer, P., & Livingston, M. (Eds.). (1996). Ekonomie Zivotniho prostiedi a
ekologicka politika: vybrané klasické stati. Praha: Nakladatelstvi a vydavatelstvi
Litomyslského seminare

PILNY, J. (1998). Viiv externalit na Zivotni prostiedi a zemédeélstvi. In Externality a
moznosti jejich feSeni: Sbornik referatii z teoretického seminafe. Brno: Katedra
vetejné ekonomie. Masarykova univerzita.

PLATY CZ. (2016). [Online]. Dostupné 28. sprna, 2016, z:
http://www.platy.cz/platy/informacni-technologie/databazovy-administrator
PRIVILEQ. (2016). [Online]. Dostupné 20. ledna, 2016, z: http://www.privileg.cz
RYGLOVA, K., BURIAN, M., & VAICNEROVA, 1. (2011). Cestovni ruch -
podnikatelské principy a prilezitosti v praxi. (1. vyd.). Praha: Grada.

SAMUELSON, P. A., & NORDHAUS, W. D. (2007). Ekonomie: 18. vydani (Vyd.
1.). Praha: NS Svoboda.

SMERNICE RADY ES & 90/314. (1990). Smérnice Rady ES ¢.90/314/EHS o
soubornych sluzbach pro cestovani, pobyty a zajezdy a navazuji na legislativni upravy
v jednotlivpch zemich. [Online]. Dostupné 15. tnora, 2016, z: http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31990L0314:.CS:HTML
STIGLITZ, J. E. (1997). Ekonomie vefejného sektoru (Vyd. 1.). Praha: Grada
SYSEL, J., & ZURYNEK, J. (2009). Management cestovni kancelare a cestovni
agentury. 1. vyd. Praha: Univerzita Jana Amose Komenského.

SALOVSKA, B. (2009). Makroekonomie a mikroekonomie (Vyd. 1.). V Praze: Ceské
vysoké uceni technické.

THOMAS COOK. (2016). Thomas Cook History [Online]. Dostupné 20. srpna, 2016,

z: https://www.thomascook.com/thomas-cook-history/

89



49.
50.

51.

52.

53.
54.

55.

56.

S7.

58.

59.

60.

TICHA, 1. & HRON, J. (2003). Strategické rizeni. Praha: Credit.

TTG. (2015). TTG - VSE O CESTOVNIM RUCHU: Odbornici vybrali nejlepsi firmy
z cestovniho ruchu v Ceské republice [Online]. Dostupné 15. tinora, 2016, z:
http://www.ttg.cz/odbornici-vybrali-nejlepsi-firmy-z-cestovniho-ruchu-v-ceske-
republice/

UNWTO. (2016). The United Nations World Tourism Organization: WhyTourism?.
[online]. Dostupné 2. Ginora, 2016, z:
http://www2.unwto.org/en/content/why-tourism

UNWTO. (2008). UNWTO: Tourism Satellite Account: Recommended
Methodological Framework 2008 [Online]. Dostupné 15. unora, 2016, z:
http://unstats.un.org/unsd/tradeserv/TSA%20RMF%202008%20edited%20whitecov
er.pdf

VARIAN, H. R. (1992). Microeconomic analysis (3rd ed.). New York: Norton.
VITEK, L. (1998).,, Ronald H. Coase: Spolecenské ndklady, teorie externalit a jejich
reseni [Online]. Dostupné 16. unora, 2016, zZ:
http://nb.vse.cz/~urbanek/EVS/Vitek Coase.pdf

VYSTOUPIL, J., & SAUER, M. (2006). Zdiklady cestovniho ruchu: distancni studijni
opora (Vyd. 1.). Brno: Masarykova univerzita, Ekonomicko-spravni fakulta.
THOMAS COOK GROUP Plc. (2015). Thomas Cook Group: Annual report &
accounts  2015. [Online]. Dostupné 1. srpna, 2016, =z
http://annualreport2015.thomascookgroup.com/assets/pdf/ThomasCook _AR15.pdf
TUI GROUP (2015). Magazin Upgrade: Annual report 2014/2015.
[Online]. Dostupné 1. srpna, 2016, Z:
https://www.tuigroup.com/damfiles/default/tuigroup-15/en/investors/6_Reports-
and-presentations/Reports/2015/TUI_AR_ 2014 15.pdf-
5fc3533700b336f9aa822a767588d0ac.pdf

WTTC. (2013). Economic Research: Economic Impact Analysis [Online]. Dostupné
15. Ginora, 2016, z: http://www.wttc.org/research/economic-research/

WTTC. (2015). WTTC: Travel & Tourism: Economic impact 2015 WORLD
[Online]. Dostupné 15. tinora, 2016, z: https://www.wttc.org/-
/media/files/reports/economic%20impact%20research/regional%202015/world2015.
pdf

WTTC. (2015). WTTC: Travel & Tourism: Economic impact 2015 Czech Republic
[Online].  Dostupné  15.  tGnora, 2016, z:  https://www.wttc.org/-

90



/media/files/reports/economic%20impact%20research/countries%202015/czechrepu
blic2015.pdf

61. ZAKON ¢&. 159/1999. (1999). Shirka zdkonii Ceské republiky. § 2 a § 3 odst. 1 Zdkon
C. 159 ze dne 30. cervna 1999 o nekterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho
ruchu, Vv pozdejsich znénich. [Online]. Dostupné 15. unora, 2016, z:
http://www.zakonyprolidi.cz/cs/1999-159#cast1

62. ZEITHAML, Valerie A., Leonard L. BERRY & A. PARASURAMAN. (1988).
Communication and Control Processes in the Delivery of Service Quality. Journal of
Marketing.

63. ZELENKA, J. & PASKOVA, M. (2012). Vykladovy slovnik cestovniho ruchu
(Kompletné pieprac. a dopl. 2. vyd.). Praha: Linde Praha.

64. ZAK, M. (2002). Velkd ekonomickd encyklopedie. 2. roz§. vyd. Praha: Linde, 2002.

91



SEZNAM OBRAZKU

Obrazek 1: Vztahy cestovni kancelafe a agentury k okolnimu prostredi 20

Obrazek 2: Moznost spoluprace mezi outgoigovou CK a pfimym dodavatelem sluzeb

nebo incomingovou CK/CA 21
Obrazek 3: Loga spolecnosti Fischer a.s. (Fischer group) 22
Obrazek 4: Schéma BCG modelu 26
Obrazek 5: Analyza trzni mezer - GAP 34
Obrazek 6: GAP model kvality sluzeb 36
Obrazek 7: rezervaéni systém Da Vinci - BEWOTEC 41
Obrazek 8: rezervacni systém FARES - pro NEV-DAMU 42
Obrazek 9: rezervacni systém UBE Tiger 45
Obrazek 10: systém CRM - sprava zakaznickych informaci a komunikace se zdkazniky
48
Obrazek 11: Vzhled sluzby systému MUJ FISCHER 49
Obrazek 12: Vzhled aktuédlnich webovych stranek CK FISCHER 2016 49
Obrazek 13: Zjistovani spokojenosti navstévniki webu CK FISCHER s obsahem 50
Obrazek 14: Vzhled webovych stranek NEV-DAMA 51
Obrazek 15: Zakladni deska GDS systému 52
Obrazek 16: Rezervacni tidaje a jejich vypliiovani do kolonek 65
Obrazek 17: Graficky navrh pracovni zakladni plochy mobilni aplikace 75
Obrazek 18: Vyhledavani v aplikaci 76
OBRAZKY V PRILOHACH
Obrézek 19: Cestovni kancelat FISCHER
Obrézek 20: Cestovni kancelat NEV - DAMA
Obrazek 21: Cestovni agentura eTravel
Obrazek 22: Cestovni kancelai PRIVILEQ
SEZNAM TABULEK
Tabulka 1: Porovnani TUI GROUP a Thomas Cook Group Plc. 18
Tabulka 2: Produkty modelu BCG CK FISCHER, a. s. 2014 27

Tabulka 3: Pocet zamé&stnanct v letech 2012 — 2014 (adaje vzdy k 31. 12.) 29



Tabulka 4: Pocet vlastnich pobo¢ek CK FISCHER 2014
Tabulka 5: Pocet ptepravenych osob CK FISCHER 2012 - 2014
Tabulka 6: Podil CK na trhu 2012

Tabulka 7: Trzby v letech 2012 - 2014 (tdaje vzdy k 31. 12., zaokrouhleno v mld. K¢)

29
29
30

30

Tabulka 8: Cisty zisk v letech 2012 - 2014 (adaje vzdy k 31. 12., zaokrouhleno v mil. K&)

Tabulka 9: Rentabilita trzeb 2012 — 2014 (v %)

Tabulka 10:
Tabulka 11:
Tabulka 12:

Tabulka 13

Vyhodnoceni vyhod a nevyhod systému DaVinci
Vyhodnoceni vyhod a nevyhod systému FARES
Vyhodnoceni vyhod a nevyhod systému RESYS eTravel

: Vyhodnoceni vyhod a nevyhod systému UBE TIGER
Tabulka 14:
Tabulka 15:
Tabulka 16:
Tabulka 17:
Tabulka 18:
Tabulka 19:
Tabulka 20:
Tabulka 21:

Piehled jmenovanych rezervacnich a informacnich systému
Kritéria hodnoceni rezervacnich systému obecné, se kterymi pracuji
Pozadavky na mobilni aplikaci CK FISCHER pro rezervaci zajezda
Shrnuti hlavnich mezer

Algoritmus praci pfi zpracovani mobilni aplikace

Kalkulace na mobilni aplikaci

Primérny plat pro rok 2016 na pozici datovy administrator

NavySeni poctu zdkaznikl diky rezervaci pres mobilni aplikaci

TABULKY V PRILOHACH

Tabulka 22:
Tabulka 23:
Tabulka 24:

Vykony cestovnich kancelati v 80. letech
Vykony cestovnich kancelafi na pocatku 90. let

Prvni desitka CA a CK dle objemu trZeb za rok 2009

SEZNAM GRAFU

Graf 1: Grafické znazornéni vlivu negativni externality

Graf 2: Grafické zndzornéni vlivu pozitivni externality

Graf 3: Vékové zastoupeni respondentil

Graf 4: Prostfedky pouzivané k rezervaci dovolené

Graf 5: Navstévnost webovych stranek CK FISCHER

vvvvvv

Graf 7: Orientace na webovych strankach CK FISCHER

30
31
40
42
43
45
52
55
67
71
78
79
80
81

10
11
59
60
60
61
61



Graf 8: Vyuziti rezervace zajezdu pies webové stranky CK FISCHER 62

Graf'9: Spokojenost s moznosti rezervace a jejim vedenim k dokonceni rezervace zajezdu

62
Graf 10: Zobrazeni ndvrhu/nahled smlouvy pfed dokon¢enim rezervace 63
Graf 11: Hodnoceni uzite¢nosti online chatu v pritbéhu rezervace zajezdu 64
Graf 12: Duvody k odmitnuti on-line rezervace zajezdu 64
Graf 13: Nejzasadnéjsi prekazky k rezervaci na webovych strankach CK FISCHER 65

Graf 14: Vyuziti rezervace zdjezdu z mobilniho telefonu piimo ptes jednoduchou a

ptehlednou aplikaci 66

SEZNAM SCHEMAT

Schéma 1: Porteriv model 24
Schéma 2: BCG Matice CK FISCHER, a. s. 2014 28
Schéma 3: GAP model v praxi - mezery CK FISCHER za vyuziti IT 71

SEZNAM PRILOH

PRILOHA 1: Loga a vize jednotlivych &asti FISCHER, a. s.

PRILOHA 2: Historie vzniku CK v CR a ve svété

PRILOHA 3: Vzor elektronického dotazniku spokojenosti, kvality, moznosti vyuziti
webovych stranek a rezervace klientl pro doplitujici informace

PRILOHA 4: Nacenéni multiplatformni mobilni aplikace



PRILOHY
PRILOHA 1: Loga a vize jednotlivych &asti FISCHER, a. s.

Obrazek 19: Cestovni kancelatr FISCHER

Geahownl kancalal

FISCHER

Zdroj: CK FISCHER

wSpecialista naletni letecké dovolené u more, pozndvaci a exotické zdjezdy

a eurovikendy. “

Obrazek 20: Cestovni kancelaif NEV - DAMA

NFV-NAMA

Zdroj: CK NEV-DAMA

-----

Obrazek 21: Cestovni agentura eTravel

el

elravel
Zdroj: CA eTRAVEL

wInternetova cestovni agentura. Nabidka zdjezdit od desitek provéienych cestovnich

kancelari. “

Obrazek 22: Cestovni kancelat PRIVILEQ

()

%

PRIVII

Luxusni cestovani

Zdroj: CK PRIVILEQ

wSpecialista na luxusni cestovani nejndrocnéjsich. Exkluzivni pobyty na miru. “


http://www.fischer.cz/
http://www.nev-dama.cz/
http://www.etravel.cz/
http://www.privileq.cz/

PRILOHA 2: Historie vzniku CK v CR a ve svété

Vznik a vyvoj cestovnich kancelari ve svété

Anglican Thomas Cook (108 - 1982) je povazovan za prukopnika v oblasti cestovniho
ruchu. Na zakladé jeho prvni hromadné organizované piepravy vlakem pro 570 osob
z Leicestru do Loughborough v roce 1841, zalozil roku 1845 prvni cestovni kancelar
v Londyné. Organizoval zdjezdy na mezinarodni prumyslové vystavy (1851), ale prvni
zahrani¢ni zajezd zorganizoval v roce 1855 do Pafize na svétovou vystavu. Od roku 1856
pak potadal pravidelné zajezdy do Evropy. Thomas Cook mél od roku 1877 vlastni
cestovni kancelafe v Evropé, Americe, Australii, vIndii a na Stfednim vyhodé¢

(THOMAS COOK, 2016).

Thomas Cook pouzival postupy a prvky, které se v moderngj$i a obmeénéné podobé

Vv cestovnich kancelatich pouzivaji dodnes. Piikladem jsou:

e Rooming listy — k rezervaci pfedem uhrazeného ubytovani v ubytovaci kapacité,
na jehoz zéklad¢ se napt. hotel mohl pfipravit na ptijezd hosti.

e Blanketové Uvérové listy (vouchery) — drzitelé vouchert byli opravnéni se
ubytovat, stravovat a vyuzivat dalsi sluzby v hotelech uvedenych v seznamu
smluvnich partnert.

e Informace — popis tras, Casovy harmonogram a program vcetné vSech
zabezpecenych sluzeb.

e Dohody se zelezni¢nimi spole€nostmi — vydej smluvnich cen na jizdenky na

urcitych zeleznicnich tratich.

Thomas Cook spolupracoval se svym synem Johnem Mason Cookem dlouhou dobu.
Avsak rozchazeli se v nazorech a jejich spoluprace byla roku 1878 ukon¢ena. John Mason
Cook nasledné byl nasledné roku 1884 osloven britskou vladou, ohledné organizace
vypravy po Nilu pro zachranu generala Gordona z Khartoum. Thomas i John Mason Cook
zemfeli v prib&hu roku 1890. Nasledné byla spole¢nost pifepsdna na Johnovi tfi syny a

byla zaloZena v roce 1924 spole¢nost Thomas Cook & Son Ltd.

Po vélce (1948) byla spolecnost vlastnéna statem, jako soucast znarodnénych britskych

drah. AvSak roku 1972 ptesla opét do soukromého vlastnictvi.



Dnes je Thomas Cook Group plc. jednim z pfednich svétovych obchodnich skupin
S obratem vy$$im nez 9 mld. £ roéné a s vice nez 20 miliony zdkazniky (THOMAS

COOK, 2016).
Vznik a vyvoj cestovnich kancela¥i na izemi CR

Prvopodatky cestovnich kancelaii se v CR pisi od roku 1920, kdy byla zaloZena prvni
Ceskoslovenské cestovni a dopravni kancelat. Po dvouletém piisobeni oteviela filialky i
V zahraniéi — Videti, Pafiz a Londyn. Obchodni zna¢ku CEDOK pouzila poprvé az v roce

1926 a stala se tak prvnim touroperatorem v Evropé navic se silnym postavenim na trhu.

Po valce byla cestovni kanceldt CEDOK v roce 1948 znirodnéna. Avsak dominantni
postaveni na trhu si s poétem 166 pobodek v Ceskoslovensku, 20 fililek v zahraniéi,
s 200 hotely, 22 000 zaméstnanci, udrzel. Vlastni autobusova doprava a dalsi aktivity

zasahovaly 1 do zabavniho pramyslu.

V oblasti zahrani¢niho i doméciho cestovniho ruchu zacaly od poloviny 60. let piisobit

dalsi cestovni kancelare, jako napt.:

e Rekrea a Tatratur — tzemné rozdé€lené, patfily do druzstevniho vlastnictvi,
orientace na venkovskou klientelu.

e Balea a Slovakotherma — uzemné rozdé€lené statni CK, které byly fizeny
Generalnim feditelstvim lazni.

e CKM, ve vlastnictvi SSM, orientace na cestovni ruch mladych.

e Sportturist a Slovakoturist — uzemné rozdélené, vlastnény Ceskoslovenskym
svazem télovychovy, orientace na domaci turistiku a na pofadani hromadnych
akci z oblasti télesné vychovy a sportu.

e Autoturist, vlastnén Svazarmem, orientace pouze na vyjezdovy CR a

specializoval se na motoristy.

Cestovni kancelafe se fadily mezi Cleny vyznamnych mezindrodnich asociaci a

profesnich spolku z oblasti cestovniho ruchu.

Tabulka 22: Vykony cestovnich kancelafi v 80. letech

Ukazatel Pocet osob Socialistické zemé Ostatni zemé
Prijezdovy cestovni ruch 700.000 70% 30%
Vyjezdovy cestovni ruch 600.000 95% 5%

Zdroj: Cestovni ruch online (2015)



Bouflivy rozvoj cestovniho ruchu byl zaznamenan na pocatku 90. let, kdy napft. v roce
1990 bylo v CR vydéano az 6 000 opravnéni k provozovani CK (4 tisice v CR, 2 tisice na
Slovensku). Toto &islo béhem 90. let vzrostlo na 11 000. Do roku 1990 ptisobilo v CR 10
cestovnich kancelati. V roce 1991 vstoupil v platnost novy Zivnostensky zakon. Cinnost
CK se stala koncesovanou zivnosti az do 1. 1. 1996, kdy se po vyrazné liberalizaci

zivnostenského zakona stala ¢innost cestovni kancelare zivnosti volnou.

Tabulka 23: Vykony cestovnich kancelafi na pocatku 90. let

Ukazatel Pocéet osob

Ptijezdovy cestovni ruch 1 000 000
Vyjezdovy cestovni ruch 1 500 000
Domaci cestovni ruch 500 000

Zdroj: Cestovni ruch online (2015)

Dnes je provozovani cestovnich kancelafi opét Zivnost koncesovana. V roce 1999 vznikl
zakon upravujici podminky podnikani v cestovnim ruchu — Zakon ¢. 159/1999 Sh., o
kterém se hovoii jako o zdkoné& cestovniho ruchu. Pro ziskani koncesni listiny na ¢innost
CK je nutné posouzeni vydané Ministerstvem pro mistni rozvoj, pod ktery €innost v

oblasti cestovniho ruchu spada.

Zakon mimo jiné ustanovil povinné smluvni pojisténi CK a vymezil také dvé nové
Zivnosti - provozovani cestovni kancelare a cestovni agentury. Cestovni kancelar se
vyznafuje tim, ze organizuje a prodavad zdjezdy, nese plnou zodpovédnost za jejich
realizaci. Cestovni agentura je vdzanou zZivnosti a prodej zdjezdi pouze zprostiedkovava.
Toto pojmové a obsahové vymezeni jiz vice odpovida praxi v zemich EU, kde se
rozeznavaji tzv. touroperatofi a agentské cestovni kancelate (SMERNICE RADY ES
¢. 90/314).



Tabulka 24: Prvni desitka CA a CK dle objemu trzeb za rok 2009

Poradi | Spole¢nost Trzby za rok 2009 (miliardy USA)
1. Expedia 21,8
2. American Express 21,5
3. Carlson Wangolit Travel 21,4
4. Hogg Robinson Group (HRG) 16,00
5. BCD Travel 14,6
6. Orbitz Worldwide 10,1
7. Priceline.com 9,3
8. AAA Travel 3,2
9. Fight Centre USA 1,9
10. | Travel Leaders Group 1,7

Zdroj: viastni zpracovani dle Travel Weekly, 28. cerven 2010



PRILOHA 3: Vzor elektronického dotazniku spokojenosti, kvality, moZnosti vyuZiti

webovych stranek a rezervace klientii pro dopliiujici informace

Dotaznik spokojenosti zakazniki CK FISCHER s poskytovani sluZeb pro rezervaci

jejich zajezdu a pouZivanim webovych stranek

V ramci zpracovani DP na téma “Vliv externalit na subjekt cestovniho ruchu® bych Vas
rada poprosila o vyplnéni kratkého dotazniku k moznosti analyzovat vyuziti rezervaci
pies webové stranky (internet) CK FISCHER. Na zaklad¢ jeho zpracovani bude mozno
navrhnout a nastavit opatfeni k vyssi efektivité vyuziti rezervaci pies web a Vasi
spokojenosti. Vyplnéni Vam zabere max. 6 minut. Informace jsou zcela anonymni a

budou vyuzity jen pro ucely zpracovani DP.
Dékuji Veronika Subrtova

1. Jaké prostiedky pouzivate k rezervaci Vasi dovolené v CK?
- osobni kontakt v CK
- webové stranky
- call centrum
- jiny .... Napiste

2. Navstévujete webové stranky CK FISCHER:

a. Ano
b. Spise ano
C. SpiSe ne
d. Ne

3. Webové stranka vyuzivate predevs§im k (zaskrtnéte 3 nejpreferovanéj$i moznosti):
a. Sledovani last minute

Vyhledavani zajezdl bez rezervace

Vyhledavani zajezdl s vlastni rezervaci bez pfimého placeni

Vyhledavani zajezdl se vlastni rezervaci s pfimou platbou online

Vyhledavani a koupé€ pouze letenek

Sledovani konkuren¢ni nabidky

o oo0o

4. Pti vyhledavani dovolené ¢i rezervace zajezdu na strankéach shledavéte orientaci na
strankéch:
a. Velmi dobrou
b. Dobrou
C. SpiSe Spatnou
d. Velmi $patnou

5. Rezervovali jste si jiz nékdy v minulosti zajezd ptes webové stranky CK ?
a. Ano (nasleduje otazka 6 — 10, 12 a dale) — nastaveno v SW



b. Ne (nasleduje otazka ¢islo 11 a dale) — nastaveno v SW
6. POKUD ANO:
Byli jste s moznosti rezervace a jejim vedenim k dokonceni rezervace spokojeni?

a. Ano
b. Spise ano
C. SpiSe ne
d. Ne

7. Rezervacni proces hodnotite jako (vyberte vzdy mezi dvéma moznostmi v dané
kategorii, nehodici se Skrtnéte):

Jednoduchy a intuitivni ~ x  Slozity a zdlouhavy

Komplexni x  Nekomplexni

Prehledny a dostacujici  x  Nepiehledny a nedostacujici

Neobsahoval veskeré predpokladané informace x  Obsahoval veskeré
predpokladané informace

oo o

8. Zobrazil se Vam pted dokoncenim rezervace ndhled/navrh smlouvy o zajezdu?
a. Ano
b. Ne

9. Obdrzeli jste po ukonéeni rezervace navrh smlouvy o zajezdu na Vas email?
a. Ano
b. Ne

10. Jak hodnotite na zaklade Vasi zkuSenosti uzite¢nost on-line chatu béhem
rezervace zajezdu na webovych strankach:
a. Uzitecné
b. Spise uzite¢né
C. SpiSe neuzitené
d. Neuzite¢né

11. POKUD SPISE NE, NE:

Nerezervovali jste zdjezd z diivodu:

Neptehlednosti webovych stranek
SloZitosti rezervace
Nedostatecnych informaci
Neduvéte internetového prostredi
Spatné recenze

Jiné .... (napiste)

o o0 o



12. Co je pro Vas pii vyuziti moznosti rezervace zajezdu a sluzeb pies webové stranky
nejvetsi prekazkou?
a. Nedivéra
Neprehlednost stranek
Slozitost rezerva¢niho postupu
Nedostatek informaci
Ztrata ptimého kontaktu s prodejci
Uptednostiiovani pouzivani smartphont pted PC/notebooky
Jiné ... Napiste

@+oap o

13. Piivitali byste moznost rezervovat si zajezdy z Vaseho mobilniho telefonu piimo
pies jednoduchou a prehlednou aplikaci?

a. Ano
b. SpiSe ano
C. SpiSe ne
d. Ne

14. Jaké parametry a funkce by méla aplikace spliiovat? Zaskrtnéte vice moznosti
a. Uzivatelsky dostupna (WindowsPhone, Iphone, Android ...)

zdarma

Intuitivni a logicka

Piehlednd a graficky nenarocna

Graficky naro¢na

Bez detailnich popisu s odkazem na webové stranky

S detailnimi popisky

Rozdé&leni vyhledavani pouze dle destinaci

Rozdé&leni pro vyhledavani dle atraktivit (hezké plaze, turistika, podmotsky

svet) a pak nasledné vybér z destinaci

J-  Moznost volby ptejit rovnou k platbé skrze PayU, PayPal atd.

k. Moznost uloZeni rozpracované objednavky ¢i rezervace do archivu

—~STe@ e oo

Nyni bych se rada zeptala na 3 otdzky o Vas.

15. Jaky je V4§ vék?

a. Do 20

b. 21-30

c. 31-55

d. Nad 55
16. Jste:

a. Zena

b. Muz



17. Jakeé je Vase nejvyssi dosazené vzdélani potiebujeme to?

a.

o oo0o

Zakladni

Vyucen/a

Vyucen/a s maturitou
Stredoskolské

Vyssi odborné
Vysokoskolské

18. Jaky pouzivate operacni systém ve Vasem telefonu?

a.
b.
C.

Android
los — Apple
Microsoft — Windows Phone

Jiny ... (napiste)



PRILOHA 4: Nacenéni multiplatformni mobilni aplikace

@diginex
Cenova nabidka na multiplatformni
mobilni aplikaci

Specifikace nabizenych praci
Na zakladé ziskanych informaci jsme pfipravili tuto predbéZznou analyzu mozné ceny aplikace, ktera
byla zadéna nasledujicimi poZadavky:

e Uzivatelsky dostupna pro vsechny mobilni telefony

e Intuitivni a logicka a prehledna

e Moznost uloZeni rozpracované objednavky/rezervace do archivu
e Vyhledavani, dle zadanych kritérii

e Klientsky tcet

e Propojeni pres API (Systém DaVinci + Web)

e Vytvoreni APl pro cestovni kancelare a agentury

e Implementace platebnich bran

Nasledujici analyza bere v potaz implementaci pro mobilni operacni systémy iOS, WP a Android.

Postup realizace
1. Graficky ndvrh aplikace dle danych pozadavkul (logo, ikony, Ul)
Ziskani zpétné vazby
Wireframe
Vyvoj prototypu na platformu iOS
Interni alfa test
Zpracovani zmén
Test na realnych uZivatelich
Vytvoreni API pro ostatni cestovni spolecnosti

©®NOL A WN

. Zabezpeceni aplikace

10. Zaskoleni personalu s aplikaci (zejména sprava dat v aplikaci)

11. Pfipraveni aplikace na spusténi, vloZeni aplikace do prodejnich kandld
12. Spusténi aplikace

Harmonogram nadchazejicich praci
e Grafika = 1 mésic
e Implementacni faze = 2,5 mésice
o Nasledujici prace budou probihat vice méné soucastné

= Zpracovani grafického ndavrhu
= Vyvoj API
= Vyvoj aplikace

e ZavérecCné prace = 1 mésic

DIGINEX Technology s.r.o. tel. 608 308 600
Kocanda 20, 338 42 Kamenny Ujezd tel. 736 151 417
IC: 040 12 291 www.diginex.cz



0 diginex
Cenovarozvaha

Obsah ¢innosti Cena za praci

Grafické prace 70000 K¢
Kédovani aplikace 20000 K¢
e  Administracni rozhrani
Backend server - oZiveni administrace 35000 K¢
API (DaVinci + Web + 1 cestovni kancelar) 30000 K¢
Vyvoj funkéniho prototypu na iOS 200 000 K¢
Vyvoj aplikace na Android a Windows Phone 250 000 K¢
Zabezpeceni systému 40 000 k¢
Skoleni persondlu 30 000 k¢
Implementace platebnich bran 30 000 k¢
Optimalizace 30000 K¢
Vystupni kontrola a veskeré testovani 80 000 K¢
CELKEM 815 000 k¢

Co je v cené zahrnuto
1. Zpracovani multiplatformni aplikace
a. Graficky navrh
b. i0S, Android, Windows Phone
c. Optimalizovana pro podporované verze OS
d. Klientsky ucet umoznujici ukladani rozpracovanych objednavek
e. Filtrovani zajezdd
f. Implementace platebni brany
2. Naprogramovani administra¢niho webu
a. Spréava API
i. Komunikace schopna s APl DaVinci systému
ii. Komunikace s jakoukoliv cestovni kancelari
b. Sprava aplikace
3. Nabidka na webu
a. Specificky graficky navrh
b. Web, kde se budou nabizet zdjezdy
c. Filtrovani zajezdu
d. Platebni brany

4. Zabezpeceni

5. Skoleni

6. Testovani

7. Spusténi aplikace + proskoleni personalu
DIGINEX Technology s.r.o. tel. 608 308 600
Kocanda 20, 338 42 Kamenny Ujezd tel. 736 151 417

IC: 040 12 291 www.diginex.cz



