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1 UVOD

Jiz druhé 1éto jsem pracovala jako sportovni a détskd animatorka pro CK Blue Style na
Djerbé a protoze m¢ animace bavi, zvolila jsem si toto téma pro svou bakaldiskou praci.
V dnesni dobé je zcela bézné, Ze hotely svym klientim nabizeji animaéni programy. Mnoho
lidi vSak nevi, co si pod pojmem animace vlastn¢ predstavit. Kdyz jsem pted dvéma lety
odjizdé€la do Tuniska poprvé, Casta otazka mych znamych byla: ,,Co tam budes ty tfi mésice
vlastn¢ dé€lat?* Proto bych rada v této praci priblizila lidem pojem animacni sluzby a vSe, co
S praci animdatora souvisi. Kdyz jsem piemyslela, co by mohl byt hlavni cil moji préace,
napadlo mé, Ze vlastn€ nevim, co si o nabidce animacnich programti mysli nasi klienti, jestli
jsou spokojeni s tim, co jim v oblasti animaénich sluzeb ve spolupraci s hotely nabizime a

jestli o nabizené sluzby maji zajem a to byl teprve ten pravy impuls k vypracovani této prace.

Animacéni sluzby jsou v této dobé jednou z moznosti, jak uspokojit potieby a splnit
motivy klientl. V dne$ni dobé& chtéji klienti travit sviij Cas aktivnim zptisobem a i z tohoto
divodu nabizi mnoho hotelt jako doplitkovou sluzbu pravé nabidku animacnich sluzeb. O
tuto sluzbu pii traveni dovolené je stale vétsi zdjem, proto jejich poskytovanim ziskavaji

hotely vyraznou konkuren¢ni vyhodu oproti ostatnim zatizenim.

Nabidka animacnich sluzeb muze vyzdvihnout celkovou uroven hotelu, zvysit
atraktivitu dané destinace a zajistit klientim aktivni traveni volného ¢asu bohatého na dojmy a

zazitky.

Bakalatské prace je rozdélena na dvé Casti: teoretickou a praktickou. Prvni ¢ast prace,
tedy ta teoretickd, se zaméfuje na objasnéni pojmi marketing, spokojenost klienta, péce o
klienta a animace. Prakticka ¢ast se potom zabyva vysledky dotaznikového Setfeni, ve kterém
zjist'uji spokojenost klientli v dané destinaci s nabidkou animacnich programii. Toto Setfeni
probéhlo v letni sezoné¢ 2011, ve ctyfech klubovych hotelech CK Blue Style na ostrové
Djerba.

Pii psani této prace budu vychazet ze studia odbornych textd a z vlastnich zkuSenosti

ziskanych praci animatora v letni sezon€ 2009 a 2011 na ostrové Djerba.



2 SYNTEZA POZNATKU

Tato kapitola se zamétuje na upiesnéni pojmi souvisejicich s touto bakalaiskou praci.

2.1 Marketing

Marketing byva v literatufe vymezen mnoha zpiisoby, proto nalézt jedinou spravnou
definici je takika nemozné. V knize Jaroslava Svétlika je marketing definovan takto:
,,Marketing je proces fizeni, jehoz vysledkem je poznani, predvidani, ovliviiovani a v kone¢né
fazi uspokojeni potfeb a pfani zadkaznika efektivnim a vyhodnym zplisobem zajistujicim

splnéni cilt organizace* (Svétlik, 1994, 21).

Definice marketingu podle ,, klasika marketingu* Kotlera ( 2000) nejcastéji vychazeji
ze dvou zékladnich pfistupt-socialniho nebo manazerského. Socialni definice vychazeji
poskytovat jiné sluzby skuping, ktera jej vyuziva ve vztahu k cilové skupiné. Manazerské
vychazeji Casto pfili§ zazen¢ ztoho, ze marketing je chapan jako ,,uméni prodavat
produkty“,resp. Vychazeji z charakteristik urcitych procesti v marketingu. Marketing miiZzeme
tedy chépat jako uméni a védu vybéru cilovych trhii, ziskdvani a udrzovani rostouciho poctu
zékaznikli pomoci vytvareni a dodavani vysoké spotiebitelské hodnoty. Socidlni definice
marketingu podle Kotlera tedy zni: ,,Marketing je socidlni a manaZersky proces, v némz
jednotlivci a skupiny ziskaji, co potiebuji (cht&ji) prostfednictvim vytvareni a smény vyrobkl

a hodnot s druhymi.” (Kotler, 2000, 24)

Zakladnimi Ulohami marketingu podle Hordkové (1992) jsou uspokojeni potieb
zdkaznika a dosaZzeni vyhody nad ostatnimi uéastniky ekonomické soutéze. Zadna organizace
nemuze byt dlouhodobé uspésnd, pokud nerespektuje ve své nabidce potieby zdkaznika.
Efektivni marketing se tedy odviji od analyzy zakaznika a analyzy konkurence. K tomu, aby
firma byla Uspé&s$na, je zapotiebi také dobra strategie, ktera spolu s marketingovym mixem

napomiiZe firmé dosahnout stanovenych cili.



2.1.1 Marketingovy mix

Obecné jsou takto oznaCovany vSechny kontrolovatelné faktory, které byly firmou ve
vzajemné soucinnosti vybrany, aby byly realizovany cile marketingové strategie (aby byly

uspokojeny potieby zdkaznika).

Marketingovy mix je: ,,Soubor marketingovych nastrojt, které firma pouziva k tomu,

aby dosahla marketingovych cili na cilovém trhu* ( Kotler, 2000, 32).

Provadéni strategie firmy se opird o Ctyfi zékladni néstroje marketingu, které jsou

v marketingové terminologii oznacovany jako ,,4P*“. Témito ¢tyfmi nastroji marketingu jsou:

- Produkt (rozmanitost, jakost, velikost, znacka, design, vlastnosti, baleni,
zaruky, vynosy)

- Distribuce (distribu¢ni ceny, pokryti trhu, sortiment, dislokace, zasoby,
doprava)

- Cena ( cenik, slevy, doba splatnosti, platebni podminky)

- Propagace ( reklama, podpora prodeje, public relations, pfimy marketing)
(Kotler, 2000, 32)

V knize Marketing v soucasné svétové praxi (Horakova, 1992, 35) jsou uvedené
nastroje brany jako prostfedky uskutecniovani dlouhodobych 1 kratkodobych zdméra firmy. Na
rozdil od jinych ekonomickych skutecnosti jsou prvky ovlivnitelnymi a kontrolovatelnymi,
ackoli kazdy z nich riznou mérou a s nestejnou rychlosti dosdhnou u¢inku zmény. Vhodnou
modifikaci vyrobku, prodejnich cest, zménou ceny a dobfe sestavenou propagac¢ni kampani, je

mozné docilit spokojenosti zakaznika a soucasné ziskat vyhodu v hospodarské soutézi.

2.2 Spokojenost a péce o klienta

., Spokojenost zakaznika je souhrnem pociti vyvolanych rozdilem mezi jeho pozadavky

a vnimanou realitou trhu‘ ( Nenadal, 2001, 57).

Me¢ftitkem toho, jak produkt (sluzba) odpovidd potiebam klient, je tedy jejich
spokojenost. Pozadavky klientli jsou dany reklamou, momentalni néladou, vlastnimi
potfebami 1 zkuSenostmi. Klient je tedy spokojen, pokud jsou jeho pozadavky stejné jako

nabidka na trhu.
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Produkt v cestovnim ruchu ma sva specifika. Komplexni sluzba CR vznika na zakladé
slozit€ provazané spoluprace mnoha dodavateli a zprostfedkovateli sluzeb, pfiCemz
podminky realizace a kvalita dopliikovych sluzeb jsou mnohdy neovlivnitelné (napt. prodej
upominkovych predmétii, doprava v misté vyuzivana individualné — taxisluzba a MHD,
kulturni a sportovni zafizeni, rychlé obcerstveni). Subjektivni hodnoceni kvality sluzby
klientem je ovlivnéno kvalitou vSech poskytovanych sluzeb (Casto kvalitou nejhorsi sluzby),
poCasim a dal$imi pfirodnimi podminkami, lidskym faktorem na stran¢ sjednanych i
nesjednanych poskytovatela sluzeb, klienti i mistnich obyvatel (napi. okradeni klientit). Mezi
zékladni znaky kvalitni sluZzby v cestovnim ruchu patii spolehlivost, bezpecnost, dobry
pomér mezi kvalitou sluzby a cenou, zptisob nabidky a rychlost zajisténi sluzby, komplexnost,

moznost individualizace (Zelenka, 2010, 77).

Pro cestovni kancelafe je prioritou mit stalé spokojené klienty. Aby tomu tak bylo, musi
poskytovat kvalitni sluzby a klient musi mit pocit, ze je vZdy na prvnim misté a Ze je o n¢j co
nejlépe postardno od zacatku az do konce dovolené. VSechny prvky komplexni sluzby zajezdu
tedy cestovni kancelaf ovlivnit nemiize (napf. pocasi), ale ty které¢ ovlivnit mize, by z jeji
strany mély byt stoprocentni. Jen tak se z novych zakazniki budou stavat stali zakaznici.
Podpora prodeje muze vyrazné piispét Kupoutani novych zakaznikd, kudrzeni téch
stavajicich a k jejich spokojenosti. Podporu prodeje mtizeme charakterizovat jako soubor
riznych motivacnich nastroji pfevazené kratkodobého charakteru, které stimuluji k
rychlejSim nebo vétsim nakupiim. Nastroje podpory prodeje davaji zakaznikovi dodatecny
impuls, dalsi konkrétni diavod, pro¢ si urCity vyrobek koupit, pfi¢emz tyto dodate¢né

,,vyhody* mohou, ale také nemusi, mit vztah k danému produktu (Kotikova, Zlamal, 2006).

Pokud maji cestovni kancelafe své stalé zakazniky, je tfeba o né pecovat. Proto by mély
nabizet vérnostni programy. Je dobré zasilat svym stalym klientim nové katalogy, upozornéni
na ak¢éni nabidky atd. Zékaznici nejvice oceni slevy za vérnost, malé¢ darky, lep$i mista

Vv letadle, pfednostni odbaveni.

Pro klienty je stézejni prib&éh samotné dovolené. Ke spokojenosti klientd v misté
dovolené piispiva velkou mérou i hotel. Pro klienty je dileZita uroven ubytovani, stravovani a
moznost volnocasového vyziti. Z tohoto divodu nabizeji hotely svym klientim kromé

kvalitniho ubytovéni a stravovani i moZznost vyuZziti animacnich sluzeb.
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2.3 Animace pro klienty

V dnesni dobé¢ je zcela bézné, ze mezi sluzbami, které hotel svym klientiim nabizi, jsou

zahrnuty animacni programy

2.3.1 Animator

vvvvv

faktor. Animator piedstavuje ,,odbornika ptes zabavu“. Ve vykladovém slovniku cestovniho
ruchu (Péaskova, Zelenka, 2002, 55) je animator popsan jako osoba, ktera je zodpovédna za
planovani a organizovani spolecenskych, sportovnich, kulturnich a dalSich aktivit volného

Casu a za stimulaci cestujicich zacastnit se jich.

Kniha Animator volného ¢asu (Cemék, 2011, 12) uvadi, ze tkolem animétora je zajistit
nabidku zajimavych aktivit a zadzemi, coz znamend samostatn¢ nebo tymoveé vymyslet,
zinscenovat a zrealizovat animac¢ni programy. Animator pracuje proto, aby se jini bavili a
relaxovali. Cinnost animatora nema navenek piisobit jako tvrda prace. Ukolem animatora je
vytvaret vhodné podminky pro aktivni vyuZziti volného ¢asu béhem dovolené. M4 hostim
zprostiedkovat uvolnéni od kazdodenniho stereotypu, zabavu, moznosti komunikace
S ostatnimi ucastniky dovolené. Animator je jedinym pracovnikem, ktery bez omezeni
vykonava svou sluzbu mezi hosty, nachazi se pfimo v centru kolektivu, o jehoz zébavu se ma

postarat.
Osobnostni vlastnosti, které by mél mit animator:

— Intelektudlni a emoc¢ni vnimavost

— Schopnost citového angazma

— Tvofivost a vynalézavost pii feSeni riznych situaci
— Pripravenost a iniciativa v navazovani kontakt

— Tolerance v jednani s lidmi

— Smysl pro humor

— Zdvotilost a kulturni chovani

— Schopnost motivovat lidi k ucasti

—  Cestnost, upiimnost, srde¢nost

— Ochota pomoci
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— Otevienost a pratelskost
— Spolehlivost, diskrétnost
— Verbdlni vyjadiovaci schopnosti a mikrofonicky hlas

— Schopnost Celit fyzickému a psychickému zatizeni a vydrzet ho

Profesni vlastnosti, které by mél animator mit:

— Didaktické znalosti
— Uméni mluvit a vést rozhovor, vystoupeni pted skupinou

— Cizi jazyky

Druh ¢innosti, kterou ma animétor vykonavat, vyplyvé z osobnostnich a profesnich

predpokladii. Animatory mtizeme rozdélit na sportovni a détské.

Sportovni animator plni funkci trenéra, instruktora a organizatora. Pofadd sportovni
turnaje, dohlizi na jejich prubeh a Casto se aktivit sdm zucastni. Sportovni animator by mél
Vv klientech vzbudit zajem o aktivni traveni volného ¢asu. Pokud pravé nevykonava danou
sportovni aktivitu, tak chodi mezi klienty a zjistuje spokojenost se sluzbami hotelu,

animacemi atd., jedna se o tzv. ,,guest contact™.

Détsky animator pripravuje v prubéhu dne pestry program pro déti. Prace v mini clubu

je velice zodpovédna, ale zaroven obohacujici a vdécna.

Sportovni 1 détSti animatoti se vecer aktivné zapojuji do vecerniho programu. Nejdiive
mini disco pro déti a poté veCerni kulturné-zabavné programy pro dospélé. Animatofi

vétSinou nepracuji sami, ale jsou soucasti animacniho tymu.

2.3.2 Anima¢ni tym

Maloktery cloveék spliiuje vSechny osobnostni ptfedpoklady animatora, je proto

samoziejmosti, ze animace vyzaduje tymovou praci.
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V soucasnosti hotely zaméstnavaji pocetné animacni tymy (az 15 a vice animatort).
Kazdy animator mad na starost urenou aktivitu, za kterou zodpovidd. Aktivita musi
probéhnout v dany ¢as, na piedem ur¢eném misté a animator si na ni musi sehnat dostatecny
pocet klientt. I proto je dulezité béhem dne vykonavat ,,guest contact” a presvédcit klienty,

aby se zucastnili té¢ dané aktivity.

Aby mohly byt animace uspesné, je zapotiebi mit sehrany animacéni tym. I kdyz samotni
animatofi jsou v priub&hu dne kazdy na jiném misté, i tak spolu travi dost ¢asu. Proto je velmi
diilezita schopnost zaclenit se do kolektivu. Kazdy animator je profesiondlem v dané oblasti a
své poznatky a zkuSenosti se snazi odevzdat ostatnim animatorum tak, aby kterykoliv ¢len
tymu byl schopen zastoupit svého kolegu v jeho funkci v piipadé potieby. Hlavnim cilem

celého tymu je spole¢né ptispivat ke spokojenosti v§ech klientt.
Do animaéniho tymu se ftadi S$éfanimdtor, sportovni animatofi, détSti animatofi,
choreograf, DJ, dekoratér.

Obrazek 1. Organiza¢ni struktura animacniho tymu hotelu Caribbean World Djerba v roce
2011

SEFANIMATOR
(TOTO)

DEKORATER (MIDO)
DJ (ALI) < S SEF ASISTENT
CHOREOGRAF (SUZIE) (Z1ZV)

SPORTOVNI ANIMATORI DETSTI ANIMATORI

(R10, MOMO, NIKI, NINA, <> (ABDUL, KATKA, WILL)

MIMO, ABES)

Zdroj: Nicole Hoftychova
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2.3.3 Animacni programy

Dle Cernaka (2011, 20) méa vhodna nabidka sluZeb volného ¢asu a animace rozhodujici
vliv na rekreacni efekt pobytu hosta v zatizeni-stiedisku cestovniho ruchu. Proto je potieba
sestavit animaéni program odborn¢ a svédomité. Animace v cestovnim ruchu piedstavuje
uc¢innou metodu, jak pfimét lidi na dovolené zapomenout na osamélost, letargii a pasivitu.
Prostfednictvim animace je lze piivést k uvolnéni. V uvahu bychom méli brat predevsim
skute¢nosti, které mohou mit vliv na u¢ast na animacnich ¢innostech a kterym je potieba
prizptisobit nabidku. Patii sem piedevSim osobni z4jmy klientll, jejich vék, ptislusnost
k socialni vrstvé, rodinny stav, povolani, dosazené vzdé€lani. Lidé si na dovolenou Easto
ptivazi zpisoby chovani ze vSednich dni, pfipadné si béhem pobytu vyvinou urcité analogie
formy chovani, liSicich se od vSedniho dne, ale opét podléhajicich urcitému stereotypu.
Vyzkumy chovani hostl ve stiediscich cestovniho ruchu naptiklad ukazuji, ze vétSina hostl se
vyda ve stejny okamzik na plaz, na obéd, na prochazku. Druhy den zacne stejny stereotyp,
ktery se opakuje aZ do posledniho dne pobytu. Takové chovani je nejvétsi piekdzkou pii
tvorb¢ animacniho programu. Nabizené programy musi byt dostatecné atraktivni, aby

prolomily bariéru stereotypniho dne na dovolené.

Tabulka 1. Ukazka dopoledniho anima¢niho programu hotelu Caribbean World Djerba v roce
2011

10:00 | GYMNASTIKA

10:30 | SIPKY

11:00 | LATINSKE TANCE

11:00 | VOLEJBAL

11:30 | LUKOSTRELBA

11:30 | VODNI GYMNASTIKA

12:00 | POLEDNI HRY

12:30 | KLUBOVE TANCE

Zdroj: Nicole Hoftychova
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Tabulka 2. Ukazka odpoledniho anima¢niho programu hotelu Caribbean World Djerba v roce
2011

15:00 | VODNI POLO

15:30 | PETANQUE

16:00 | MADISON TANCE

16:30 | TURNAJ VE STOLNIM TENISU
16:30 | VOLEJBAL

Zdroj: Nicole Hoftychova

Tabulka 3. Ukazka veéerniho animacniho programu hotelu Caribbean World Djerba v roce
2011

18:30 | MALOVANI NA OBLICEJ

20:30 | MINI DISCO

21:00 | SPOLECENSKE TANCE

21:30 | VECERNI SHOW LORD OF THE DANCE

Zdroj: Nicole Hoftychova

Tabulka 4. Ukazka animacniho programu v mini clubu hotelu Caribbean World Djerba v roce
2011

Dopoledni program 10:00-12:00

Odpoledni program 15:00-17:00

PONDELI | UTERY | STREDA | CTVRTEK | PATEK | SOBOTA | NEDELE

Pohadkovy | Piratsky Z00 Tunisky den | Indians | Moisky | Zavieno
den den den ky den den

Zdroj: Nicole Hoftychova
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Tabulka 5. Ukazka ZOO dne v Croco Clubu v hotelu Caribbean World Djerba v roce 2011

10:00 - Pfivitani déti v mini clubu, seznadmeni s pravidly Croco Clubu, seznamovaci hry
10:15 - Povidani o zvifatkach, vyroba zvifeci masky, kresleni mapy ZOO

12:00 — Obéd/siesta

15:00 — Bojova hra, liceni déti

17:00 — Predani déti rodicim

20:30 — Mini disco

Zdroj: Nicole Hoftychova
Vysvétlivky:

V pribéhu aktivit, oznacenych timto symbolem je mozné ziskat Crocorazitko.

Animatofi maji vzdy rano v 9:00 schizi (tzv. meeting) s $éfanimatorem a jeho
asistentem, kde se rozdéli aktivity pro ten dany den. Dale v dobé mezi 13h-15h nacvicuji
animatofi na ve€erni show a po skonceni vecerni show, tzn. po 23h, nésleduje dal§i meeting,

kde se zhodnoti uplynuly den a poté nasleduje zkouska na dalsi vecCerni program.

Toto byly ukazky programu =z hotelu Caribbean World Djerba, kde jsem jako

animatorka pracovala. Na ostatnich hotelech jsou programy velmi podobné.
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3  CILE A UKOLY

Cilem této prace je zjisténi spokojenosti klientd CK Blue Style s nabidkou animac¢nich

programt v klubovych hotelech na Djerbé¢ a naslednd doporuceni pro jejich zlepSeni.
Ptedem stanovené tikoly prace:

Studium a analyza odbornych zdroju.
Prazkum spokojenosti zakaznika.
Vyhodnoceni vysledku Setfeni.

Vypracovani SWOT analyzy.

ok~ w0 DN PE

Vymezeni doporuceni pro posileni spokojenosti klientli v dané oblasti.
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4 METODIKA
4.1 Metody

Metoda védecké prace je urcity pracovni postup smétujici k dosazeni stanoveného cile.
(Cihovsky, 2006, 7) V této kapitole lze nalézt vyzkumné metody, které v této praci byly

pouzity.

Sekundarni analyza dokumentd je metoda, ktera pracuje s jiz diive nashromazdénymi
daty. Jedna se o tzv. sekundarni zdroje, jimiz se rozumi veskeré jiz existujici informace, které
se vztahuji k feSené problematice, ackoli byly shromazdény pro jiny ucel.(Horakova, 1994)
V sekundérni analyze jde tedy o rozbor a studium téchto dat a dokumentt. Sekundarni zdroje

dat se déli na vnitini a vné&jsi.

Primarni metoda pracuje s daty a dokumenty, které¢ se pfimo vztahuji k pravé resené
problematice a byly ziskdny vlastnim pozorovanim, Setfenim, vyzkumem ¢i prizkumem. Jde
0 metodu, pro kterou je tedy typické ziskavani informaci a nazorti od respondentl. Tato
komunikace pracovnika stdzanymi miize byt bud pfimé (rozhovor, dialog) nebo nepiima

(dotaznik, telefonat, fax,...) (Kotikova, Zlamal, 2006, 29).

Monograficka metoda spociva ve vSeobecném podrobném zkoumani jednoho jevu
(klienti CK Blue Style). Zavéry jsou tedy platné pouze pro tento vyzkum (Cihovsky, 2006,
11).

4.2 Techniky

Techniky jsou konkrétni formy ziskavani informaci. ( Cihovsky, 2006, 13) Zde jsou
popsany techniky, které byly pouzity v této praci.

Anketa patfi mezi vyzkumnou techniku, kterd je velmi cCasto pouzivdna pfi
pruzkumnych Setfenich. Neméla by zahrnovat vice nez 10 otazek. Anketa, v porovnani
s dotaznikovym Setfenim, pouziva vétSinou uzaviené otazky umoziujici snadnou orientaci v
problému a rychlou odpovéd’. Pti pouziti ankety neni kontrolovan vybér respondentti, a nelze
proto hodnotit reprezentativnost vybérového souboru stejnym zpisobem jako pfi Setfenich

zalozenych na metodach pravdépodobnostniho (ndhodného vybérového Setfeni).

19



SWOT analyza je znamym a ¢asto pouzivanym nastrojem pro zjisténi internich silnych
a slabych stranek a externich pfilezitosti i hrozeb v managementu i marketingu. SWOT je
zkratkou slov  zanglictiny: ~ Strengths  (pfednosti=silné  stranky), = Weaknesses
(nedostatky=slabé stranky), Opportunities (piilezitosti), Threats (hrozby). SWOT analyza
tedy predstavuje pfedevsim kombinaci dvou dil¢ich analyz, S-W a O-T. Smysl této metody
spociva v klasifikaci a ohodnoceni jednotlivych faktort, které jsou rozdéleny do 4 zakladnich
skupin (tj. faktory vyjadtujici silné nebo slabé vnitini stranky organizace a faktory vyjadiujici
prilezitosti a nebezpe¢i jako vlastnosti vnéjSiho prostfedi). Analyzou vzdjemné interakce
jednotlivych faktori silnych a slabych stranek na jedné strané¢ vuci pfilezitostem a
nebezpecim na strané druhé, lze ziskat nové kvalitativni informace, které¢ charakterizuji a
hodnoti uroven jejich vzdjemného stfetu ¢i naopak vzijemné podpory. Analyza SWOT
vychazi s pfedpokladii, ze organizace dosahne strategického Uispéchu maximalizaci pfednosti

a prilezitosti a minimalizaci nedostatkli a hrozeb ( Zelenka, 2010, 45).
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5  VYSLEDKY

Prvni ¢ast prace, tedy ta teoretickd, byla zaméfena na objasnéni pojmii marketing a
animace v cestovnim ruchu. Na tuto ¢ast navazuje ¢ast prakticka, kde bude popsana analyza

CK Blue Style, budou zde vyhodnoceny vysledky ankety a také vypracovana SWOT analyza.
5.1 Analyza CK Blue Style

Cestovni kancelar Blue Style je spole¢nost s ru¢enim omezenym a zahdjila svou ¢innost

v roce 1997. V letni sezoné se CK Blue Style specializuje na letecké zajezdy do:

— Recka ( ostrovy Kréta, Zakyntos, Rhodos, Kos)
— Tuniska (pevnina, ostrov Djerba)
— Turecka (Turecka riviéra, Bodrum)

— na Mallorcu

Celoro¢ni destinaci, kde 1ze travit dovolenou v 1ét¢ i zim¢ je Egypt (Hurghada, Sharm El
Sheik, Taba).

Klubové hotely CK Blue Style v roce 2011:

— Tunisko (Caribbean World Borj Cedria, Le President, Caribbean World
Gammarth)

— Djerba (Eldorador Aladin, Caribbean World Djerba, Calimera Yati, Ksar
Djerba)

— Rhodos (Primasol Sunrise)

— Kiréta ( Astir Beach)

— Turecko (Asteria Elita, Inova Beach, Turtas, Asteria Belek)

— Egypt (SR Makadi, Mamlouk, Stella Makadi)
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Tabulka 6. Klubové hotely CK Blue Style v roce 2011

. . Vzdalenost od | Vzdalenostod | Blue | Croco
Hotel Destinace | Kategoie | Strava
letiste plaze Club Club
CW Borj Cedria Tunisko Fkkk Al 25 km 0 km ANO NE
LePresident Tunisko falakel ¥ Al 75 km 40m ANO NE
Tunisko
CW Gammarth . Fkkk Al 15 km 0 km ANO | ANO
(Djerba)
. Tunisko
Eldorador Aladin ) Fkkk UAI 30 km 0 km ANO NE
(Djerba)
] Tunisko
CW Djerba )
(Djerba) ol UAI 22 km 0 km ANO | ANO
. . Tunisko
Calimera Yati Beach . fadaied Al 30 km 0 km ANO | ANO
(Djerba)
Ksar Djerba Rhodos falaied Al 25 km 200 m ANO | ANO
Primasol Sunrise Kréta falalalel Al 65 km 0 km ANO NE
Astir Beach Turecko Fokdkk Al 15 km 0 km ANO NE
Asteria Elita Turecko Fkkx UAI 81 km 0 km ANO NE
Turtas Turecko Fkkkk Al 110 km 0 km ANO | ANO
Asteria Belek Egypt FkkkK UAI 33 km 0 km ANO | ANO
SR Makadi Egypt ek UAI 25km 0 km ANO | ANO
Mamlouk Egypt falalekoled UAI 10 km 0 km ANO NE
Stella Makadi Egypt faleieialed Al 30 km 0 km ANO NE

Zdroj: Nicole Hoftychova
Vysvétlivky:

Al — all inclusive, UAI — ultra all inklusive

Filozofie CK Blue Style je takova, Ze se kazdy rok snazi zlepsit sluzby i nabidku tak,
aby vychazela vstiic vSem pozadavkum, které klienti maji. Vazi si jejich poznatkt a z nich
také vychazi. I z tohoto diitvodu ma CK Blue Style vlastni animatory, kteti ptispivaji

k celkové spokojenosti klientd.

CK Blue Style nabizi svym klientim moznost vyuzit animaéni programy ve svych

klubovych hotelech Blue Club a Croco Club, kde pracuji pravé Cesti animatofi. Snahou CK
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Blue Style je poskytnout svym klientim, v ramci klubového hotelu, kvalitni animacéni

program prostiednictvim ¢esky hovofticiho a specialné proSkoleného animatora.

Animator Blue clubu organizuje pro klienty sportovni aktivity jako jsou sportovni
turnaje, fitness, posilovani, vodni sporty, technické sporty, jogging, spolecenské hry, soutéze.
Animator Blue clubu pracuje 6 dni v tydnu, a to dopoledne od 10h do 12h ,odpoledne od 15h
do 18h a vecer od 20:30 Mini disco.

Animator Croco clubu organizuje program pro déti ve véku 4-12 let. Princip programu
spociva v tom, Ze se dité spole¢né se svym Croco Animatorem vydava na ,,Lov krokodylt*“. V
prabéhu dne plni tikoly a za ucast na programech ziskéava razitka krokodylti do herniho planu.
Diky témto razitklim si potom miize ,,nakoupit™ darky v Croco shopu. Program je koncipovan
tak, aby v dopolednich hodinach probéhla jedna sportovni a jedna vytvarna aktivita, za kterou
muze dité ziskat Croco razitko. Animator Croco clubu pracuje 6 dni v tydnu, a to dopoledne

od 10h do 12h, odpoledne od 15h do 17h a vecer od 20:30 Mini disco.

Ulohou animatora CK Blue Style je nabidnout klientim této cestovni kancelafe
anima¢ni programy v ¢eském jazyce a pomoci jim s komunikaci s mistnim animaénim
tymem, také zajist'uje preklady vecernich programi. Animator CK Blue Style rovné€Z poméha
Klientim fesit problémy, které b&hem pobytu mohou nastat (vétSinou se jedna o preklad,

volani Iékarte).

Animator CK Blue Style je pfitomen na hotelu v obdobi hlavni sezény a zastava tak
funkci ,,docasného animéatora“. Poskytuje tak hotelovému tymu vypomoc piedevsim v oblasti
détskych nebo sportovnich animaci. Pokud prokaZze mimotadné schopnosti a nadani, byva
zaclenén 1 do vecernich animaci. My vSechny animatorky, které jsme letos plisobily na

Djerbé¢, jsme se vecernich animaci aktivné Gcastnily.
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5.2 Analyza cilové destinace (Djerba)

Mezi jedno z nejoblibenéjsich letovisek patii ostrov Djerba (viz. Obrazek 2) , ktery je
nejvetSim ostrovem Tuniska a diky témétf nekoneénému bilému pis€itému pobiezi hlavni
turistickou atrakci zemé. Ridky, roztrouseny palmovy porost, spousta olivovniki a také
ovocnych stromi dotvareji obraz ostrova. Malebné vesnicky si zachovaly sviij tradicni raz. To
se odrazi jak v architekture, tak v radostné barevnosti odévii zen. Slaméné klobouky se
Sirokymi krempami tvofi libezny dopln€k k mistnim krojim. Djerba se vyznacuje pokojnym

souzitim etnickych a nabozenskych mensin ( Kralova, 2003, 78).

Nejvetsi ze Sedesati tuniskych ostrovii a zaroven nejveétsi severoafricky ostrov, se
nachazi v jizni ¢asti Gabéského zalivu. Na jihovychodé je Djerba spojena s pevninou fimskou
hrazi, kterd byla vystavéna na pavodnich fimskych zdkladech. NejvysSim vrcholem je
pahorek Dhahret Aadloun s nadmotiskou vySkou 54 m (nachazi se zde Muzeum Guellala se
zajimavou expozici a se stylovou vyhlidkovou kavarnou). Nejkrasnéjsi plaze ostrova se
nachazeji na severu (plaz Sidi Mehrez), utesy naopak najdeme pifevazné u majaku
Taguermess, u pevnosti Jillij na severozdpad¢ ostrova nebo u Adjimu na jihozdpadé.
Severozapadni strana ostrova je tvofena lagunami, které vyuzivaji k hnizdéni st€hovavi ptaci,
v podzimnich mésicich napf. plamenaci, bahefiaci apod. Pobiezi je obklopené¢ mél¢inami,
které v pribéhu stoleti zajiStovaly pfirozenou ochranu ostrova proti necekanému vpadu lodi.
Djerba mé4 mirnéj$i podnebi neZ pevnina a je zde pomérné vysoka relativni vlhkost vzduchu.
Absence vody na ostrové zanechala své otisky také ve starobylém nazvu ostrova — meninx
znamena nedostatek vody. Do dnesni doby je pitnd voda na ostrov a do oblasti turistické zony
pfivadéna z pevniny potrubim podél Rimské hraze. Nejiirodngjsi oblast Djerby se nachazi v
oblasti Mahboubine, El May a Houmt Souk. Na né&kterych mistech vyvéraji ze zemé& lehce
zelezité a sifiCité termalni prameny, které vyuZivaji nékteré hotely k lécebnym ucelim
(thalassotherapy). Ostrovni vesnice, ¢tvrté a hradby svéd¢i o nepopiratelném blahobytu a
bohaté historii mistnich obyvatel, na které se podileli Berbefi, Zidé, Siciliani, Spanélé, Turci a
pirati. Ostrov, jehoZ historie osidleni saha az do nejstarSich dob, bohatl zpocatku predevsim
diky obchodiim se zlatem, slonovinou a otroky. Jest¢ v dobé osidleni FéniCany se sem
dostavaji prvni Zidé, vyhnani z Jeruzaléma kralem Nabuchodonozorem. Podruhé sem piisli
Zidé v 1. stol. poté, co Jeruzalém zni¢il Titus. Od té doby je zde jedno z nejslavngj§ich center

Zidd v Africe.
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Obrazek 2. Mapa Djerby

Zdroj: http://www.blue-style.cz/tunisko/djerba/stredozemni-tahiti

5.3 Vysledky anketniho Setfeni

V mésicich ¢ervenec a srpen 2011 jsem rozdala klientim CK Blue Style 60 dotazniki
ve Ctyfech klubovych hotelech ( Caribbean World Djerba, Eldorador Aladin, Ksar Djerba,
Calimera Yati Beach) na ostrové Djerba v Tunisku. Navratnost dotazniki byla 77% ( 46
dotazniki).
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5.3.1 Vyhodnoceni dotazniki

Prvni ¢ast dotazniku se tykala obecnych informaci, ve kterych jsem zjiStovala pohlavi

respondenttl, vék respondentil a nejvyssi dosazené vzdélani respondentt, viz. grafy 1-3.

Graf 1. Pohlavi respondentti

W zeny

W muii

Zdroj: Nicole Hoftychova

Grafické znazornéni v grafu ¢islo 1 ukazuje, ze v dotaznikovém Setfeni byly aktivnéjsi

zeny. Pti oslovovani respondentd byly zeny vstiicnéjsi a ochotnéjsi nez muzi.
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Graf 2. VE&k respondentti

m1-10

m11-20
m21-30
m31-40
m41-50
m51-60

m6lavice

Zdroj: Nicole Hoftychova

Z grafu ¢islo 2 Ize vycist, Ze nejvice respondentt bylo ve véku 31-40 let. Jednou z piicin
pro¢ tomu tak je mize byt ta, ze dotaznikové Setfeni se provadélo beéhem letnich prazdnin v
klubovych hotelech CK Blue Style, kde jsou Croco Cluby a které jsou navstévované nejvice

rodinami s détmi.

Graf 3. Nejvyssi dosazené vzdélani

m zakladni
M stiedni bez maturity
W stredni s maturitou

W vysokoskolské

Zdroj: Nicole Hoftychova
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Klubov¢ hotely, ve kterych probihalo dotazovani klientii, jsou vétSinou kategorie 4*. Do

vvvvv

urcity vliv na vysledek grafu ¢islo 3, kde Ize vidét, ze nejpocetnéjsi skupina respondentli ma,

jako nejvyssi dosazené vzdélani, stiedni s maturitou.

Druha ¢ast dotazniku se zaméfila na ziskani informaci tykajici se animacnich sluzeb,

viz. grafy 4-11.

V prvni otdzce mé zajimalo zda-li je pro klienty pfi vybéru dovolené dilezité, jestli

dany hotel nabizi dopliikové sluzby v podob¢ animaci, viz. graf 4.

Graf 4. Rozlozeni odpovédi na 1. otazku: ,,Preferujete pii vybéru dovolené hotel, ktery nabizi

animacni sluzby?*

M rozhodné ano
M spise ano
W spise ne

W rozhodné ne

Zdroj: Nicole Hoftychova

Graf ¢islo 4 ndm znazornuje, Ze az 63% klientl si vybiraji hotel podle toho, jestli nabizi
anima¢ni programy. Ctyfi procenta klientd nekladou pii vybéru hotelu Zadny diraz na
nabidku animacnich programi a pro zbyla 33% klientd jsou dulezité pti vybéru hotelu i jiné

faktory nez je nabidka animac¢nich programu.

28



Druha otazka meéla za cil zjistit, jestli klienti byli spokojeni se samotnou nabidkou

animacnich aktivit, viz. graf 5.

Graf 5. Rozlozeni odpovédi na otazku: ,,Byli jste spokojeni s nabizenymi animacnimi

aktivitami?*

100

M rozhodné ano

M spise ano

spise ne

Hrozhodné ne

sportovni  aperitive game Croco club Vecerni Diskotéka
programy (Sipky, cola- programy
(aerobic, vodni  fanta,...)
polo,...)

Zdroj: Nicole Hoftychova

Graf ¢islo 5 nam zndzornuje, ze klienti byli nejvice spokojeni s nabidkou vecernich
programt (94% klientii odpovédélo rozhodné ano/spiSe ano). Ve€erni programy jsou dobré
V tom, ze oslovi vzdy pocetnou skupiny lidi, nezalezi zde na v€ku, zajmech ani pohlavi. S
nabidkou sportovnich programti bylo rozhodné ¢i spiSe ano spokojeno 87%. Sportovni
programy zpestfuji pobyt klientl bé€hem celého dne, mnoho klientl si fekne, Ze alespon o té
dovolené ud€laji néco pro své télo. Co se tyce nabidky programt v détském Croco Clubu, az
92% obcanti uvedla, Ze spokojend rozhodné ¢i spise ano, byla. Tento uspéch je z velké ¢asti

pfisuzovan Cesky hovofici animatorce a kreativnimu programu.

Naopak nejmensi spokojenost byla s hotelovou diskotékou, kde celd 52% klienth
uvedla, ze spokojend spiSe ¢i rozhodné€, nebyla. Hotelové diskotéky zacinaji po skonceni
veCerniho programu a toto dotaznikové Setfeni probihalo na hotelech zamétenych spiSe na
rodiny s détmi. Nicméné, hotely by mély vyuzit toho, ze samotna Djerba nenabizi mnoho
moznosti, kam se jit veCer pobavit. Mohly by tedy pro upoutani klienti nabidnout napt. drink

zdarma ¢i malé obCerstveni.
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Tteti otdzka méla za cil zjistit, jestli se klienti U€astnili vybranych animacnich aktivit,

viz. graf 6.

Graf 6. Rozlozeni odpovédi na otazku: ,, Ugastnili jste se danych animaénich programii?*

100

93% 90%

90
80

70

60

50 M rozhodné ano

40

M spise ano

30 W spise ne

20 W rozhodné ne

7%
20
10 o 3% 2%1%

sportovni  aperitivgame  Croco club Vecerni Diskotéka
programy (Sipky, cola- programy

(aerobic, vodni  fanta, ...}
polo,...)

Zdroj: Nicole Hoftychova

Na tomto grafu ¢islo 6 mlizeme vidét, ze nejvetsi Gcasti se t&Sily veCerni programy,
mezi n¢z je zahrnuta détskd mini diskotéka a nasledna vecerni show. Az 93% klientd
odpovédéla, ze se rozhodné zucastniovala. Mezi dalSi oblibené programy patii ty sportovni,
68% klientl spiSe ano, coZ je dano tim, Ze se G€astni pouze vybranych aktivit, ne vSech, které
animatofi nabizeji. Z vlastni zkuSenosti vim, Ze Zeny se rad¢ji Ucastni vodni gymnastiky a
protahovani, kdezto muzi preferuji vodni polo, fotbal a lukostielbu. U obou pohlavi je pak
velmi oblibeny volejbal a pentanque. Programu v détském Croco Clubu se zucastnilo 83%

déti, za tyto déti to do svych dotaznikii uvedli rodice.

Spousta hoteld jiz svym klientiim nabizi jako dal$i sluzbu zahrnutou v animacénich
sluzbach piijcovani sportovniho nacini. Ve Ctvrté otdzce proto zjist'uji, jestli vybaveni, které

hotel klientim ptjcuje, bylo v potadku, viz. graf 7.
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Graf 7. Rozlozeni odpovédi na otazku: ,,Bylo sportovni vybaveni, které se dalo zapuj¢it

V animacnim boxu, v poradku?*

100
90 87%

W rozhodné ano

M spise ano

W spise ne

W rozhodné ne

tenisové rakety a mice(fotbal, hole na minigolf luk a sip
micky volejbal) (lukostrelba)

Zdroj: Nicole Hoftychova

Se sportovnim vybavenim to na hotelech nebyva optimalni, ne vzdy jsou ve stavu, kdy
se snimi da provozovat ta dand aktivita, ke které jsou urCeny, coz lze vycist 1 grafu cislo 7.
Az 70% klientd uvedlo, Ze vybaveni na tenis a minigolf rozhodné nebylo v poradku.
Nespokojenost byla i s vybavenim na volejbal a fotbal, kde odpoveéd’ spiSe ne uvedlo az 87%
klientu.

I sportovni vybavenost dané¢ho hotelu pftispiva k celkové spokojenosti s animacnim

tymem a jeho programem, proto by hotely méli vice investovat do sportovniho nacini.

Ktomu, aby byl animacni program pro klienty zabavny, jsou zapotiebi kvalitni
animatofi. Pata otazka proto poslouzila k tomu, aby zjistila, jak se animatofi na vybranych

hotelech prezentovali. Jestli byli mili, usmévavi, zabavni, viz. graf 8.
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Graf 8. Rozlozeni odpovédi na otazku: ,,Byli animatofi mili, usmévavi, pfijemni?*

Mrozhodné ano
M spise ano
Wspise ne

Erozhodné ne

Zdroj: Nicole Hoftychova

Spokojenost klientli s animatory je zasadni pro aktivni ucast klientdi na animacnich
programech hotelu. Pokud jsou animdtofi zdbavni, mili, chovaji se pckné a klienti si vazi,
potom se klienti budou programi Ucastnit s chuti, protoze budou moci travit ¢as se svym
oblibenym animatorem. Dobry animac¢ni tym pomaha hotelu k celkov€ pfijemné atmosfére a
také k tomu, Ze se hosté do hotelu vraci i v dalSich letech. Z grafu cislo 8 lze vycist, ze ve 4
klubovych hotelech bylo s animatory rozhodné spokojeno 91% klientli, coz dokazuje, ze

v danych hotelech byly kvalitni animaéni tymy.

Sesta otazka zjistovala, zda animatoti délali tzv. ,,guest contact™, zda-li se pohybovali

béhem dne mezi klienty a zvali je na aktivity, viz. graf 9.
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Graf 9. RozlozZeni odpovédi na otdzku: ,,Chodili animatofi béhem dne mezi hosty a zvali na
aktivity?*

M rozhodné ano
Hspise ano
W spise ne

Hrozhodné ne

Zdroj: Nicole Hoftychova

,,Guest contact” neboli kontakt s klientem je velmi dilezity, proto by animatoti, kdyz
zrovna nemaji vlastni aktivitu, méli chodit mezi hosty a navazovat kontakt, zjiStovat, jestli
jsou klienti spokojeni s hotelem, s anima¢nimi programy atd. Také by méli klienty informovat
o tom, kterd aktivita bude pravé probihat a co je za veCerni show. Toto by mél striktné
kontrolovat §éfanimator, protoze i od toho se odviji ucast klientli pfedev§im na vecCernich
programech. Z grafu ¢islo 9 lze vycist, ze 92% klientli uvedla, ze animatofi se béhem dne
mezi hosty pohybovali. Na tomto by vSak na hotelech méli §éfaniméatofi zapracovat a vysvétlit

animdtoriim, ze ,,guest kontact™ je opravdu diilezity.

Pro CK Blue Style je dilezité, aby Blue Cluby a Croco Cluby dobfe fungovaly. Na to
jsou zapotiebi dobii animatofi. Proto jsem v otazce sedm a osm zjistovala, jestli klienti byli

spokojeni s animatory Blue Clubu a Croco Clubu, viz. grafy 10 a 11.
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Graf 10. RozloZeni odpovédi na otazku: ,, Byli jste spokojeni s animatorem Blue Clubu?“

M rozhodné ano
M spise ano
W spise ne

W rozhodné ne

Zdroj: Nicole Hoftychova

Cestovni kancelar Blue Style posild své animatory do klubovych hotelli, aby zvysili
komfort klientt, a také tim poskytuji klientim nadstavbu béznych sluzeb. Spokojenost klientt
s Ceskymi sportovnimi animatory byla 95%, kdy klienti odpovédéli, Ze rozhodné ano ¢i spise
ano spokojeni se sluzbami animatora byli, jak vyplyva z grafu &islo 10. Cesti animatofi se na
hotelech osvédcili, klienti jsou spokojeni, kdyz vi, Ze je na hotelu 24 hodin denné pfitomen
nékdo, kdo je jim K dispozici, kdyZz se vyskytne problém. Proto by mohla CK Blue Style

navysit pocet hotell, ve kterych bude mit ¢eské animétory.

Graf 11. Rozlozeni odpovédi na otazku: ,,Byli jste spokojeni s animatorem Croco Clubu?*

W rozhodné ano
M spise ano
W spise ne

Hrozhodné ne

Zdroj: Nicole Hoftychova
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Croco Cluby byly v této sezoné nové novinkou a podle grafu ¢islo 11 se osvédcily.
Animatoti détem vytvareli kreativni program, ktery byl vzdy zaméten na néjaké téma. Croco
cluby byly hojné navstévovany, proto to si myslim, Ze v pfisti sezoné by mély byt v Croco

Clubu, alespon pies letni prazdniny, vzdy dvé animatorky.

Po vyhodnoceni vSech odpovédi, jsem se jeSté zaméiila na 6 otazek tykajicich se
opravdu pouze spokojenosti klientli s animacnimi programy a s animatory. U téchto otazek

byla spokojenost klient vzdy vyssi nez 90%.

5.4 SWOT analyza

Na zaklad¢ analyzy CK Blue Style, destinace a vysledkll vyzkumu bylo moZzno sestavit

SWOT analyzu.

Tabulka 7. SWOT analyza silnych a slabych stranek

SILNE STRANKY

SLABE STRANKY

Pestra nabidka zjezdii CK Blue
Style do této destinace

Cenové dostupné zajezdy
Vzdalenost od CR pouze 2,5hod
letu
Cesti  delegati a  animatofi
v destinaci

Kvalitni hotely

Bezpecna destinace

Je zde levno

Nabidka animacnich sluzeb témeér
ve vSech hotelech

Moie

Teplo téméf po cely rok

Golfové hristeé

Sezonni destinace (Bfezen-Listopad)
V hlavni sez6n¢ velka horka

Castd onemocnéni klientd stfevni
vir6zou

Malé nabidka vylet (pamatky a velka
mésta jsou daleko)

Casty vyskyt fas v mofi

Mimo hotelovy komplex je Spina
Rozdilné ceny pro turisty a mistni

obyvatele

Zdroj: Nicole Hoftychova
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Tabulka 8. SWOT analyza prilezitosti a hrozeb

PRILEZITOSTI

HROZBY

Volné plochy pro stavéni novych

hoteld

Nastavajici volby v Tunisku

Dlouhodobé pokracovani ¢i zhorSeni

- Poptavka klienti po  hotelech finan¢ni krize

nabizejicich animacni sluzby - Zdrazeni pohonnych hmot—

- NavySeni poctu letadel v hlavni zdrazeni zajezdl

sezone - Arabskd zemé—spousta zapadnich

- Rozsiteni nabidky klubovych hoteli turisti—>téme&t  neustald  hrozba

- NavySeni poc¢tu animatorti do Croco terorismu

Clubii v hlavni sezoné - Konkurence jinych destinaci

Zdroj: Nicole Hoftychova

Vsechny slozky SWOT analyzy se vzdjemné ovliviluji, proto je diileZité realné ocenéni

vSech faktord ve vzdjemnych souvislostech.

5.5 Doporucdeni pro posileni spokojenosti klienti

Na zaklad¢é propojeni analyzy CK Blue Style, analyzy destinace, vysledkd anketniho
Setfeni a SWOT analyzy lze doporucit faktory, které mohou pfispét k posileni spokojenosti

klientu.

V této sezoné se osveédCily Croco Cluby, déti se hojné ucastnily programi, proto bych
navrhovala 2 détské animéatorky, alespon ptes hlavni sezénu. Rodice také velmi oceni, kdyz se
s détmi poradaji rizné vylety (cukrarny, vylet kocarem,...), bylo by tedy vhodné rozsiftit tuto
nabidku. VétSina klient si vybird svoji dovolenou podle toho, jestli hotel nabizi animacni
sluzby, véetné cesky mluvicich animatorti, proto si myslim, ze by CK Blue Style mohla
rozsifit nabidku klubovych hotelt na Djerbé. V této destinaci byva piijemné pocasi cely rok,
nachazi se zde golfové hiisté a spousta hoteli nabizi vyhfivané bazény po cely rok, proto by
CK Blue Style mohla mit v nabidce tuto destinaci celorocné. Vétsina klientli jezdi na Djerbu

hlavné kvuli mofi, kde se ale vyskytuji velmi Casto fasy. Hotely by mély vynalozit vice usili v
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udrzbé plazi (Castéjsi odklizeni fas). CK Blue Style by na vyskyt fas méla pii prodeji zajezda
klienty upozornovat. Vzhledem k ¢asové dostupnosti destinace a velkému zajmu o ni by
mohla CK Blue Style nabizet 5ti denni z4jezdy (néco jako prodlouzeny vikend). Spousta lidi
si nemtze vzit dovolenou tieba 12 dni vkuse, a nebo ani nechtéji jet na tak dlouhou dobu
K mofi, proto si myslim, ze pravé tuto nabidku by mohli potencionalni i stavajici klienti

ocenit.

Myslim si, ze k posileni celkové spokojenosti klientd, je dilezita neustala inovace

sluzeb a zlepSovani jejich kvality.
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6 DISKUZE

Z odpovédi respondentti je ziejmé, Ze klienti o animacni sluzby zijem maji a ze se
stavaji dilezitou doplitkovou sluzbou, kterou svym klientli poskytuje hotel ve spolupraci
s cestovni kancelaii CK Blue Style. V globdlnim pohledu na véc vSak spokojenost klientti
neni rozhodujicim faktorem v Gcasti na cestovnim ruchu. Pravé probihajici volby v Tunisku a
jejich vysledky by mohly mit velky vliv no to, jestli klienti i nadale budou moci jezdit na
Djerbu a uzivat si animacnich programi jako doposud. Umozni jim to nové zvolend vlada?
Z rGznych stran lze slySet, ze nejblize k moci budou mit Islamisté. Znamena to tedy konec
cestovniho ruchu v Tunisku? Budou se muset mistni Zeny opét zahalovat? Na tuto otazku
jesté odpoveéd’ nezndme, mizeme se tedy pouze domnivat, jak celd situace dopadne. Kdyz se
ovSem zeptate mistnich, ti jsou kupodivu docela optimisticti. Islamisté by pry nastolili formu
vlady, kterou maji v Turecku, coz by byla pro vSechny ta nejschiidnéjsi varianta. Inchallah
(Da-li Biih), bude zvolena strana, ktera zachova zemi moznost i nadale nabizet zahrani¢nim

klientiim své sluzby v oblasti cestovniho ruchu.

Mensi hrozbou nez pravé nadchézejici volby, je finan¢ni krize. N&kteti by se mohli ptat,
pro¢ si myslim, Ze je to mens$i hrozba? Je to z toho diivodu, Ze finan¢ni krize samoziejmeé
dopada na vSechny lidi, ale kazdy jedinec se mize svobodn¢ rozhodnout, jestli na dovolenou
pojede, jestli si ty penize nasetii. Pokud vSak v Tunisku vyhraje strana, ktera zakaze cizincim
vstup do zemé¢, pak bez ohledu na finan¢ni krizi tak stejn€ nebudeme moci jet. Mohla by tedy
finan¢ni krize ohrozit pfiliv turistl do Tuniska? Osobné si myslim, Ze finan¢ni krize ma vliv
spiSe na to, jestli si rodina vybere pétihvézdickovy hotel nebo hotel pouze se Ctyimi
hvézdami, jestli pojede na vylet jednou nebo dvakrat a kolik nakoupi suvenyri. Nemyslim si,
7ze ma zasadni vliv na to, jestli na dovolenou viibec pojede. KdyZ jsem se o tom bavila
s klienty, tak jsem nejvice slySela nazor, ze na dovolenou se vzdy né&jak uSetii. Potifeba
odpocinku a relaxace tu totiz vZdycky byla a Tunisko je stale jeSté zemi, ktera za relativné
malo penéz nabizi kvalitni sluzby, moie a slunecné pocasi téméf po cely rok. Ne nadarmo se

tedy Tunisku obcas pfezdiva ,,Tahiti Sttedozemi*.
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7  ZAVER

Cilem mé bakalatské prace bylo zjisténi spokojenosti klienti cestovni kancelafe Blue
Style s anima¢nimi programy na Djerbé. Vyzkum, ktery jsem provedla v této praci, nam
ukazuje vztah Ceskych klientl k animacnim sluzbam. Tento dotaznik je pfilohou bakaléiské

prace.
Diky vyhodnoceni ziskanych odpovédi jsem v této praci zjistila:

- Pro 63% klientl je nabidka animacnich programii natolik dualezitd, Ze rozhodné
ovliviiuje vybér jejich dovolené.

- Diky vyzkumu bylo mozné zjistit, jaké aktivity klienti preferuji a jestli se sami aktivné
ucastni

- Vyzkum nam také ukézal, Ze sportovni nacini na hotelech neni dostacujici a stav, ve

kterém se Casto nachézi, neni vyhovujici.

Nejvice pozitivni na celém vyzkumu je fakt, ze klienti byli spokojeni jak s hotelovymi

animatory, tak s animatory CK Blue Style, protoze pravé animatofi jsou pro kvalitni nabidku

vvvvvv

Vysledky, které jsem timto vyzkumem zjistila, mi ukézaly preference klientll v oblasti
animacnich programl a také spokojenost s nimi. Tato prace miiZze poslouzZit Cestovni
kancelafi Blue Style jako informativni materidl pro dal$i sezonu a také zajemclim o praci

animatora.
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8 SOUHRN

Cilem této prace bylo zjistit spokojenost klientd CK Blue Style s anima¢nimi programy

na Djerb¢. Tato bakalatska prace se sklada z ¢asti teoretické, praktické a ptiloh.

V teoretické Casti jsem vymezila pojmy, které¢ byly pouzity v praci a vztahuji se k dané
problematice. Jednalo se o pojmy: marketing, spokojenost a péce o klienta, animace.
Nasledn¢ jsem si vymezila dil¢i ukoly préace, které je nutné splnit, aby bylo dosazeno predem
stanoveného cile bakalafské prace. Dale jsem popsala metody a techniky, kterymi tohoto cile

dosahnu.

V praktické c¢asti byl klientim CK Blue Style travici svou dovolenou na Djerbé
poskytnut K vyplnéni dotaznik, ktery ma za ukol zjistit jejich spokojenost s animaénimi
programy. Dotaznik ma 11 otdzek a je rozdé€len na dvé¢ Casti. Prvni €ast zjistuje od klienth
obecné informace (vek klientii, pohlavi klientii, dosazené vzdélani klienttl) a druha ¢ast ma za
ukol zjisti informace tykajici se animacnich sluzeb. Nasledné jsem provedla vyhodnoceni
dotazniku, sestavila jsem SWOT analyzu a navrhla doporuceni pro posileni spokojenosti

klienti.

Informace obsazené v této bakalaiské praci by mohly pomoci zajemciim o profesi

animatora pochopit zajmy a potieby klientt.
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9 SUMMARY

The aim of this theseis has been to identify the degree of the Blue Style travel agent
clients® satisfaction with the animation programme in Djerba. The thesis consists in the

following parts: theoretical part, practical part and appendices.

In the theoretical part the terms related to the topic of the thesis have been defined. The
terms are as folllows: marketing, satisfaction and care of the clients and animation. Next, the
partial objectives which have to be met in order to achieve the final objective and finalize the
thesis, have been identified. Furthemore, those methods and techniques required for meeting

the overall objective have been described.

The practical part included asking the clients who had travelled to Djerba with the Blue
Style travel agent, to kindly fill in a questionnaire with the aim to identify the degree of their
satisfaction with the animation programme. The questionnaire includes eleven questions and
is divided into two parts. The first part focuses on general information, such as the clients
age, sex and education. The second part deals with the animation services themselves. Next,
the answers have been evaluated and SWOT analysis has been carried out. Based on the
results, recommendations have been made as to how to increase the clients® satisfaction in the

future.

This thesis could serve as a useful tool for future animators.
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11 PRILOHY

Seznam priloh:

1.  Dotaznik zjistujici spokojenost klientd CK Blue Style s anima¢nimi programy na

Djerbé

2.  Fotodokumentace z vykonu prace animatorky pro CK Blue Style v letni sezoné 2011 na

Djerbé

Ptiloha 1. Dotaznik zjistujici spokojenost klienti CK Blue Style s anima¢nimi programy na

Djerbée

Tento dotaznik slouzi pro Bakalatrskou préci tykajici se animacnich sluzeb na Djerbé.

Ptedem dé&kuji za jeho vyplnéni.

Nicole Hoftychova
OBECNE INFORMACE
1. Pohlavi
Muz | Zena
2. Vék
1-10 | 11-20 | 21-30 | 31-40 | 41-50 | 51-60 | 61 a vice

3. NejvysSsi dosazené vzdélani

zakladni | stfedni bez maturity

stitedni s maturitou | vysokoskolské
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INFORMACE TYKAJICi SE ANIMACNICH SLUZEB

POPIS SKALY

1 2 3 4

Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne

1. Preferujete pii vybéru dovolené hotel, ktery nabizi animaéni sluzby?

11234

2. Byli jste spokojeni s nabizenymi animaé¢nimi aktivitami?

Sportovni programy (aerobic, vodni polo, fotbal, volejbal,

vodni gymnastika, atd.)

Aperitiv game (Sipky, cola-fanta-sprite, atd.)

Croco club (détsky club)

Vecerni programy (kabaret, tane¢ni show, scénky, atd.)

Diskotéka

3. Utastnili jste se aktivné danych animaénich programa?

Sportovni programy (aerobic, vodni polo, fotbal, volejbal,

vodni gymnastika, atd.)

Aperitiv game (Sipky, cola-fanta-sprite, atd.)

Croco club (détsky club)

Vecerni programy (kabaret, tane¢ni show, scénky, atd.)

Diskotéka
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4. Bylo sportovni vybaveni, které se dalo zapij¢it v anima¢nim boxu, v poiradku?

11234

Tenisové rakety a micky

Mice (fotbal, volejbal)

Luk, $ip na lukostielbu

Hole na minigolf

5. Byli animatori mili, usmévavi, prijemni?

11234

6. Chodili animatofi béhem dne mezi hosty a zvali na aktivity?

11234

7. Byli jste spokojeni s animatorem Blue Clubu?

112|3|4

8. Byli jste spokojeni s animatorem Croco Clubu?

11234
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Ptiloha 2. Fotodokumentace z vykonu prace animatorky pro CK Blue Style v letni sezoné
2011 na Djerb¢

S détma z Croco Clubu na vyleté kocarem do cukrarny.

Zdroj: Nicole Hoftychova

S kolegyni Katkou a s détmi z Croco clubu v hotelu Caribbean World Djerba 2011.

i

Zdroj: Nicole Hoftychova
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S kolegyni Katkou po skonceni show Lvi kral.

Zdroj: Nicole Hoftychova

Pii tanci v show Lvi kral.

Zdroj: Nicole Hoftychova
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