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Anotace bakalarské prace

Anotace

Tato bakalarska prace se zaobira tématem produktu cestovniho ruchu.
Konkrétné analyzuje nabidku vybrané cestovni kancelare (CK Alvarez). Teoreticka
vychodiska jsou mimo jiné zamérena na komplexni charakteristiku produktu
cestovni kancelare a souvisejici problematiku. Naptiklad, jaké jsou zptisoby tvorby
produktu, ¢i jak se podili na cestovnim ruchu. V této ¢asti jsou zahrnuty zakladni
informace o produktech CR. Naproti tomu praktickd ¢ast je rozdélena na dva
segmenty. Prvni pasaZ je vénovana sekunddrnimu vyzkumu, ktery se zabyva
rozborem produktil vyjezdového turismu na zakladé statistickych tidajl. Stézejnim
bodem druhé casti je pripadova studie nabidky produktii jiZ zminéné cestovni
kancelare Alvarez, jakozto hlavni cil primarniho vyzkumu. Zavérem prace je
analyza produktd vyjezdového cestovniho ruchu vybrané cestovni kancelaie spolu

s doporucenimi a navrhy na zlepSenti ¢i progres.
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Annotation

Title: The analysis concerning supply of particular travel agency

This Bachelor Thesis deals with the theme of tourism product. It
particularly analyses supply of chosen travel agency (CK Alvarez). In the
theoretical part the work focuses on a product in the general such as what
methods are used in product creation or how is product concerned in tourism. This
section includes general information about tourism products. On the other hand
the research part is divided into two parts. The first division is dedicated to

secondary research which is occupied with product study of outbound tourism on



the statistic basis. The fundamental point of the research section is the case study
concerning the product supply of chosen travel agency CK Alvarez as the main goal
of the primary research. The conclusion of the work is the product interpretation
of outbound tourism in CK Alvarez along with recommendations and proposals for

improvement and progress.
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1 Uvod

Hlavnim tématem této bakalarské prace je produkt cestovni kancelare, ktery
dava moZnost danou problematiku studovat z nejriznéjSich ahli. V této praci je
produkt zkouman v ramci analyzy nabidky vybrané cestovni kancelare a zaroven je
vymezen jeho vliv pro vyjezdovy cestovni ruch. Produktova nabidka se
v jednotlivych cestovnich kancelarich lisi a jeji uspésnost lze hodnotit napriklad
v zavislosti na kazdoro¢ni analyze ristu ¢i poklesu Kklientli vyjezdového ruchu
vybrané cestovni kancelare ¢i hodnoceni dotaznikii spokojenosti se sluzbami a

produkty nabizenymi vybranou cestovni kancelari.

Téma bylo vybrano na zakladé toho, Ze autorka prace absolvovala praxi ve
zkoumané cestovni kanceldii vramci bakalarského studia. Diky tomu méla
moznost nahlédnout do jejiho chodu a dostat se k internim informacim a datim,
které nejsou dostupné Sirsi verejnosti. Vzhledem k tomu, Ze si cestovni kancelare
vdneSnim silné konkuren¢nim prostiedi velmi hlidaji vesSkeré materidly a
informace, bylo logické, Ze autorka prace vyuzila jedinecné prileZitosti zisku téchto

citlivych dat k vyzkumu v rdmci bakalaiské prace.

Cilem prace je zhodnotit produktovou nabidku cestovni kancelate Alvarez
z hlediska rozsahu nabidKy, zajimavosti, marketingu a spokojenosti klientii s touto
nabidkou. Ukolem je porovnat spokojenost klienti s tispé$nosti vyjezdového
cestovniho ruchu CK Alvarez a ten porovnat svyjezdovym cestovnim ruchem
vramci Ceské republiky. Cilem prace je de facto zhodnotit ispésnost vyjezdového

cestovniho ruchu CK Alvarez v zavislosti na produktech této cestovni kancelare.



2 Metodika zpracovani

2.1 Vyzkumné otazky

U této prace byly na misto klasickych hypotéz stanoveny vyzkumné otazky,
které poskytuji ramec pro zpracovani celé prace a ziskani zavéri. Hlavni vyzkumna
otazka zni: Jsou zdkaznici CK Alvarez spokojeni s produkty poskytovanymi
touto cestovni kancelari? Stanovenim hlavni vyzkumné otazky se

vykrystalizovaly i dal$i podotazky, které byly dtileZité pro cely vyzkum:

Jak je charakterizovana produktova nabidka poskytovana CK Alvarez?
Jaka je praimérna délka zajezdu u cestovni kancelare Alvarez?

Kolik lidi priimérné ro¢né jezdi na dovolenou s cestovni kancelari Alvarez?
Jaké jsou nejoblibenéjsi produkty, které nabizi CK Alvarez?

Jakou marketingovou strategii vyuziva CK Alvarez?

Jakymi zpisoby CK Alvarez propaguje své produkty?

N o s W

Z jakych zdroji se novi klienti dozvédéli o CK Alvarez?

VSsechny tyto vyzkumné otdzky byly poloZeny tak, aby korespondovaly
stématem a bylo mozné diky nim jasné analyzovat nabidku vybrané cestovni
kancelafe a pripadny dspéch ¢i neuspéch této kanceldre. Prikladem je hlavni
vyzkumna otazka, ktera se tyka klientské spokojenosti v zavislosti na produktové
nabidce CK Alvarez. Dalsi vyzkumné otdzky uZ byly logickym vyudsténim ze
stanovené hlavni otazky. Jak jiZ z ndazvu vyplyv4, tato bakalarska prace se zabyva
analyzou nabidky a produkty samotnymi, a proto je dullezité si nejprve tuto
nabidku charakterizovat a segmentovat na zakladé riznych aspektli a poté
zanalyzovat zplisoby propagace a prezentace této nabidky, potazmo cestovni
kancelare samotné. A v posledni radé je nezbytné si vymezit klientskou zakladnu
na zakladné jejich spokojenosti s produkty, ve spojitosti s marketingem cestovni
kancelare. Cilem je zodpovédét tyto vyzkumné otazky jednotlive, ale také pokusit

se je propojit za ucelem celkové analyzy.



2.2 Metody ovérovani vyzkumnych otazek

Zasadnimi podklady pro ovérovani vyzkumnych otazek byly piedevsim
analyzy vyjezdového cestovniho ruchu CK Alvarez a analyzy dotazniku
spokojenosti z let 2014 a 2015. PiestoZe se jedna o zprostiedkované dotazniky, tak
diky tomu, Ze tento dotaznik byl rozdan klientlim danych zajezd{, jedna se o data
s vysokou vypovédni hodnotou. Analyza dotaznikd za rok 2014 byla poskytnuta
samotnou cestovni kancelari, avSak vysledky dotaznikl spokojenosti za rok 2015
byly pouzity do vlastniho zpracovani analyzy. Tato vlastni analyza byla
vypracovana podle modelu té ziskané za predchozi rok. PredevSim proto, aby
zplUsob zkoumani dat byl zachovan a vysledky za oba roky mohly byt jednoduse
porovnavany. Vlastni zpracovani dotaznikli trvalo dva dny, avSak diky tomu
autorka mohla proniknout hloubéji do problematiky, porozumét urcitym
problémiim, propojit urcité typy odpovédi se znalostmi pozadi zajezdl a vytvorit si
z odpovédi klientl i vlastni nazor na produktovou nabidku vybrané cestovni

kancelare.

DalSim podkladem byl rozbor komplexniho dotazniku poslaného stavajicim i
potencidlnim klientim CK Alvarez. O vyplnéni tohoto dotazniku byli poZzadani
vSichni lidé, ktefi pravidelné odebiraji newsletter Alvarezoviny. Tento dotaznik byl
také zpracovan samotnou cestovni kancelari, avSak nékteré udaje byly vytaZeny a
potazmo zpracovany do vlastniho grafu (pr.: graf ¢ 4). Kromé toho byla
zpracovana data vyjezdového cestovniho ruchu CR za roky 2014 a 2015, za ticelem
porovnani s daty vyjezdového turismu cestovni kancelare. Vramci produktové
nabidky byl podrobné rozebran katalog CK Alvarez 2015. Problémem byla analyza
katalogové nabidky, jelikoZ tiStény katalog nezahrnuje veskeré nabizené zajezdy.
Bylo nutné pracovati s e-katalogem, ktery je k dispozici na webovych strankach CK
Alvarez. Vzhledem k tomu, Ze data za rok 2015 byla zpracovana aZ po konci sezény
a v lednu jizZ byl na strankach zverejnén katalog na rok 2016, bylo zapotrebi udélat
analyzu katalogu drive a teprve aZ potom ji doplnit o udaje vyjezdového cestovniho

ruchu za rok 2015. V priibéhu tvorby prace jiZ nebylo mozné se tedy k online



katalogu dostat. Pouze kjeho aktualizované verzi, ve které ale drtiva vétSina

zajezdl byla totozna ¢i jen lehce pozménéna.

republiky. Tato data jsou bud nepristupna a ta verejné dostupna nejsou prilis
podrobné zpracovana. Navic v této analyze chybi naptiklad udaje o demografickém
rozloZeni. Na druhé strané moznost piistupu kinternim informacim o cestovni
kancelari Alvarez byl velmi napomocny a zjednodusil cely pribéh vyzkumu. Kromé
toho, Ze pro autorku byla data dostupna, tak c¢erpala i ze svych znalosti ziskanych
zminénou praxi v cestovni kancelari Alvarez. Tyto znalosti se promitly piedevsim
v praktické c¢asti, v kapitole o tvorbé produktu a kalkulaci cen. Priklad kalkulace
byl vytvoren na zakladé znalosti ziskanych v cestovni kancelari, takZe veskera cisla
jsou realna. V kapitole tykajici se marketingu a prfimého prodeje produktu se jiz
tyto znalosti nabyté pti praxi dopliuji s analyzou dotaznikového Setreni klientti CK

Alvarez.



3 TEORETICKA CAST

3.1 Charakter a specifikace produktu cestovni kancelare

Stejné jako kazda pyramida byla postavena od pevnych zakladi az po vrchol,
tak i tato prace by se méla drZet tohoto modelu, a tudiZ byt vystavéna od
nejzakladnéjsich informaci a pojml po nejucelenéjsi analyzu vlastni ptipadové
studie. V prvni fadé je tedy nezbytné si definovat samotny pojem, se kterym je

pracovano po zbytek celé prace, a tim je produkt cestovni kancelare.

Produkt je dle Zelenky a Paskové (2012, s. 442-443) definovan ,souhrn
veskeré nabidky soukromého ¢i verejného subjektu podnikajiciho v cestovnim ruchu
nebo cestovni ruch koordinujiciho... Jednd se o zboZi ¢i sluZby (ubytovdni, stravovdni,
doprava, sluzby priivodct, CK, CA apod.), specifikem sluzby je osobni poskytovdni,
nemoznost skladovat sluZby, omezend Zivotnost“. Toto je pouze zKkracena verze
jejich vymezeni tohoto terminu, nicméné v dalSich kapitolach budou zminény i
zbylé charakteristiky, které budou vhodné zakomponovany do urcitych kapitol, ke

kterym se vztahuji.

Konkrétné pak vuz$im smyslu definuje produkt cestovniho ruchu Sysel
(2009, s. 23), ktery oznacuje za standardni produkt pobyt nebo zajezd urcité
cestovni kancelare, nabizeny formou tiSténych ¢i online katalogl, ktery by mél
obsahovat alespon dvé ztéchto sluZeb: ubytovani a stravovani, dopravu, tzv.
sluzby na misté (vylety, piejezdy apod.) a sluzby priivodce. Tedy na tomto ptipadé
je vysvétleno, Ze ne kazda sluzba je zaroven i produktem. Sluzba se stava
produktem pouze v kombinaci s jinou sluZbou. Tedy napiiklad nabidka ubytovani
v hotelu (i sptipadnou cCastecnou stravou) neni produktem, zatimco nabidka
ubytovani v hotelu s vyletem a dopravou na misto urCené je jiZ povazovana za
produkt cestovni kancelare. Cestovni kancelare vSak samoziejmé samostatné

ubytovani v hotelech bez jakékoliv doplitkové sluzby nenabizi.



Problematikou vymezeni produktu cestovni kanceldre se zabyva i Orieska
(2010, s. 210), ktery za produkt také oznacCuje kombinaci riznych sluzeb, které
vSak déli na tii kategorie, a to organizovani balickid sluzeb, zprostredkovani
jednotlivych sluzeb a poskytovani informaci. Prvni dvé jmenované kategorie
OrieSka oznacuje souhrnné jako placené sluzby a posledni jmenovanou jako sluzbu
neplacenou. Autor dale vymezuje nékolik atributti produktu cestovni kancelare, a
témi mohou byt napriklad omezena Zivotnost (je nutnd obména), netestovatelnost
(zakaznik nema moZnost produkt ozkouSet pred samotnou spotrebou),
neskladovatelnost ¢i vyuZivani osobnich sluZeb, coZ ve zkratce znamena, Ze jsou
sluzby cestovnich kancelari prolindny se sluzbami dalSich zarizeni podilejicich se
na cestovnim ruchu, tudiZ konecny zakaznik prijde do styku i s jednotlivymi
zameéstnanci téchto zarizeni. (2010, s. 213) DileZité je také zminit pojem balicek
sluZeb cestovni kancelare, coZz je vlastné de facto sumarizace toho, co bylo doposud
zminéno. Laicky receno je to vlastné kombinace jednotlivych sluzeb nabizenych

danou cestovni kancelari, nazvanou jako zajezd.

3.1.1 Balicky sluZeb cestovnich kancelari

Jak jiz bylo receno na zacatku celé kapitoly, balicek sluZeb je v kontextu
cestovnich kancelari oznacovan jako zajezd. Jednotlivé sluzby v ramci zajezdu by
mély byt nahraditelné. V tomto bodé je dobré se opét odkazat na Oriesku (2010, s.
212), ktery vlastné tvrdi, Ze zadkaznik by si mél byt schopen produkt sestavit sdm
podle toho, jaké sluzby mu vyhovuji. V této pasazi pravé piSe o moZnosti substituce
sluzeb zdkaznikem, nicméné i o tom, Ze by cestovni kanceldtf méla byt schopna
nabidnout jiZ sestaveny produkt, ktery ma v prvni radé zaujmout a ndasledné i
uspokojit zakaznikovo oc¢ekavani. (2010, s. 212) Ackoliv se tato prace bude zabyvat
vyhradné produktem cestovni kanceldfe a pfimym prodejem balickd, je nutné
zminit, Ze to neni jediny zpisob zprostfedkovani zdjezdd. Na trhu figuruji i
cestovni agentury, které Casto byvaji s cestovnimi kancelaremi zaménovany, ale
jejich rozdil spociva pravé ve zplisobu prodeje a poskytovani sluzeb. Cestovni
agentury vétSinou totiz pouze zprostredkovavaji klientim nabidku jednotlivych

cestovnich kancelari a berou si za to provizi z prodeje. Obdobné, le¢ odbornéji a



podrobnéji definuji ve své publikaci Zelenka a Paskova (2012, s. 81), podle nichz je
cestovni agentura: ,organizace/podnik rezervujici a proddvajici jako
zprostiedkovatel jednotlivé sluzby CR (ubytovdni, doprava, pijcovdni aut, cestovni
pojisténi, atd.) a zdjezdy (komplexy sluZeb), vytvorené cestovnimi

kanceldremi/touroperdtory koncovym zdkaznikiim".

Doprava

Pojisténi

Zéjezd
(Balicek
sluzeb)

Privodce

Ostatni

sluzby

Obrazek 1: Zajezd jako nova sluzba cestovniho ruchu
Zdroj: Orieska (2010, s. 223)

3.1.2 Typy zajezdi cestovniho ruchu

Zajezdim (balickim) byla vénovana trocha pozornosti jiz v predeSlém
bodé. V této pasazi se prace zabyva rozdélenim zajezdi z riznych hledisek, ale také
budou jmenovany konkrétni typy produktli, na které se dnes cestovni kancelare
mohou koncentrovat. Jisté neni Zddnou novinkou, Ze kazda cestovni kancelatr by
méla mit urcitou vizi, jakou cestou chce smérovat a stanovit si, kdo je jeho cilovym
klientem, a vnavaznosti na to vytvorit turistické produkty a uzpiisobit svou
nabidku. Tato produktova nabidka se samoziejmé muze velmi lisit. Co ¢lovék, to
jina chut. Proto nékteré cestovni kancelare nabizi Sirokou $kalu typa produkti,
zatimco jiné se soustiedi jen na jeden, dva konkrétni typy a pracuji s uzce
profilovanou Klientelou. Nabidka velkého spektra produkti neni ukazatelem

kvality jednotlivych cestovnich kancelari. Vtomto ohledu hraje rozdil mnoha



dalSich faktori jako kvalita sluZeb, propagace, garance spokojenosti, obsazenost
zajezdi apod. Nicméné logicky se da vyvodit, Ze cestovni kancelar se $irsi nabidkou
produktd, nalaka vice klientd, tudiz vygeneruje vétsi zisk. Nemusi to byt pravidlem,
ale dost ¢asto tak byva. Opét je nutné dodat, Ze zaleZi na okolnostech a diilezité je,
aby cestovni kancelar méla logicky usporadané produkty, které by mély alespon
trochu korespondovat, protoZe tzv. nabidkovy galimatyaS by asi také pro
potencialniho zakaznika nevypadal atraktivné.

7

Orieska (2010, s. 217) rozdéluje zajezdy na nékolik druhti podle rtiznych
kritérii, a tim stéZejnim rozdélenim je z geografického hlediska na domaci a
zahranicni zajezdy. JiZ z nazvu jasné vyplyva, jak je ktery druh koncipovan. Domaci
zajezdy jsou vSechny zajezdy realizované vramci dané destinace, jak obcany té
destinace, tak zahrani¢nimi turisty. Na druhé strané stoji zahranic¢ni zajezdy, kam
se zas tadi vSechny zajezdy realizované obcany za hranice dané destinace, at' uz jde
o okolni zemé, i jiné kontinenty. Toto rozdéleni Uzce souvisi s cestovnim ruchem
ve vztahu kdzemi statu, které je demonstrovano na nasledném schématu. Na
obrazku je vidét propojeni domaciho cestovniho ruchu, aktivniho cestovniho ruchu
(neboli také prijezdového turismu) a pasivniho cestovniho ruchu (neboli
vyjezdového turismu). Toto schéma vysvétluji Zelenka a Paskova (2012, s. 17), kde
autofi  oznacuji cestovni ruch
probihajici na Uzemi statu jako
vnitrostatni cestovni ruch, ktery se
podili na domacim a prijezdovém
cestovnim ruchu. Jednoduse feceno,

uvnitf statu mohou cestovat i

obcané statu stejné jako zahranicni

ACR) kPCR turisté. AvSak pokud se sleduji
Zahranic¢ni CR

statistiky narodniho cestovniho
Obrazek 2: Cestovni ruch ve vztahu k izemi statu ruchu, musi se brat vpotaz jak
Zdroj: Zelenka, Paskova (2012, s. 17) ., L. ; 3
domaci, tak vyjezdovy cestovni ruch.
(2012, s. 17) Je to mozné ilustrovat na piikladu, kdy napiiklad Prazak muze

zakoupit zajezd po jiznich Cechach, ale na druhé strané miiZe vycestovat i do
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Spanélska. Tedy jako obyvatel Ceské republiky je Gi¢astnikem narodniho turismu. A
nakonec zbyva zahrani¢ni cestovni ruch, ktery je realizovan prekrocenim hranic
daného statu a jehoz ucastnikem miiZze byt ob¢an dané zemé, ale i zahranicni

turista. (2012, s.17)

Zajezdy mohou byt dale rozdéleny dle Oriesky (2010, s. 217) na zakladé
vyuzitého dopravniho prostredku jako naptiklad: letecké zajezdy, vlakové zajezdy,
lodni zajezdy, autokarové zajezdy, zajezdy svlastni prepravou ¢i zajezdy
kombinujici vice dopravnich prostiedki. S ohledem na to, Ze nejsou dostupné
presné statistické udaje tykajici se vyuzitelnosti jednotlivych dopravnich
prostiedkli ¢eskou klientelou, neda se presné urcit, které dopravni zajezdy jsou
v Ceské republice nejoblibenéjsi a jak velké procentudlni zastoupeni ktery zajezd
ma. Nicméné se daji z dilcich verejnych Setreni vyvodit alesponl ptiblizné zavéry.
K témto ucellim slouzi tabulka spole¢nosti INVIA (tabulka ¢. 1), ktera porovnava
procentudlni podil jednotlivych zajezdii v letech 2011 a 2012. Tato tabulka by méla
byt soucasti praktické casti, nicméné je nevyhnutelné podlozit jista teoreticka
tvrzeni redlnymi daty. Zudaji je mozné vycist, Ze doslo béhem roku 2012
k nartistu prodanych leteckych zajezdi o 4% a k poklesu autobusové a vlastni
dopravy, vobou ptipadech o 1%. Zbyld procenta tvori doprava vlakem a
kombinovana doprava. (Invia.cz, 2012) Tabulku lze za tyto roky jednoznacné
interpretovat, nicméné, jak jiz bylo receno vySe, chybi porovnani s nadchazejicim
roky. D4 se pouze polemizovat nad tim, zda stale plati stoupajici trend letecké
dopravy. Proti sobé stoji nékolik argumenti. Ceny letenek na jednu stranu Klesaji
nebo vznikaji nizkonakladové spolecnosti (i kdyZ ty nabizeji charterové lety a
nejsou vyuzivany témeér v ramci zajezdl). Avsak tragické udalosti poslednich dvou
let, kdy doslo k nékolika leteckym katastrofam, mohly mit zna¢ny vliv na poptavku
¢i zajem Kklientli o letecké zajezdy. V koncovém meéreni se da predpokladat, Ze
pokud doSlo béhem poslednich let k néjakému poklesu zajmu o letecké zajezdy,
bude to vramci par procent, ale urcité stale tento typ dopravniho zajezdu bude

nejoblibenéjsi a nejhojnéji vyuzivan.



Tabulka 1: Prodej zajezdu podle typu dopravy

2012 2011
Letecka doprava 59% 55%
Vlastni doprava 17% 18%
Autobusova doprava 13% 14%

Zdroj: Invia.cz, 2012

DalS$im kritérium rozdéleni zajezdi mlZe byt sezénnost, neboli ¢lenéni na
zakladé roc¢nich obdobi, jak o tom pise Orieska. (2010, s. 217) Autor je déli na
zajezdy v letni sez6né, zajezdy v zimni sezéné a zajezdy v mimosezéné. Tento druh
Clenéni je Uizce spjat s UcCelem zajezdu. V 1été klienti navsStévuji pifimorské destinace
i rekreacni oblasti, kde je moZnost koupani, turistickych aktivit ¢i prileZitost ke
sportovni ¢innosti, zatimco v zimé klientim jde prevazné pti vybéru dovolené o
horské oblasti s moZnostmi sportovniho wvyuziti. DalSim clenénim je dle
tematického zaméreni, ve kterém Orieska (2010, s. 217) rozdéluje typy zajezdu na:
rekreaCné-pobytovy, kulturné-poznavaci (nebo jen poznavaci), sportovni,
turisticky, specialné tematicky, lazensky, incentivni (motivujici zaméstnance, €i za
odménu), ucast na kongresové akci, pobyt na venkové, lov ¢i rybolov a dalsi. Toto
je jen maly zlomek vyctu zajezdl na zakladé zaméreni ¢i ucelu cesty. Je mozné
zminit i par dalSich tematickych zajezdt jako wellness pobyty, venkovsky turismus
Ci zdjezdy za agroturismem, edukativni zdjezdy a jazykové pobyty, zajezdy za
oudoorovymi aktivitami, nebo i zajezdy temného turismu (na mista tragickych
udalosti) a spoustu dalSich. Dalsim nesmirné dllezitym vlivem pii vybéru zajezdi
je délka pobytu. Orieska (2010, s. 219) déli zdjezdy jednoduSe na kratkodobé a
dlouhodobé a hranici urceni stanovuje na 3 dny, tedy zajezdy presahujici 3 dny
jsou definovany jako dlouhodobé zajezdy. Konkrétnimi statistickymi udaji se

zabyva ¢ast prakticka.

Poslednim déleni zajezdG dle Oriesky (2010, s. 217) je sociologické
hledisko, kde se bere zietel na pirani klientti rtiznych vékovych a socialnich vrstev,
napriklad: zajezdy pro rodiny s détmi, zajezdy pro mladez, zajezdy pro seniory,

studentské zajezdy apod.
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Jak jiZz bylo feCeno drive, jednotlivé zajezdy jsou velmi peclivé tvoreny na
zakladé nékolika kritérii, ale koncovy uzivatel ¢i klient by mél mit moZnost si
sestavit balicek sluzeb podle svych predstav. Je tedy moZné urcité produkty
zaménovat a jednotlivé typy zdjezdli kombinovat. Proto je dnes vramci
internetovych Kkatalogli cestovnich kancelaii oblibené rozsirené vyhledavani
zajezdi, kde se daji nastavit zajezdy rizné parametry zajezdu (napt.: dlouhodoby

zajezd, letecky, v letni sezoné, s polopenzi, kulturné-poznavaci).

3.1.3 Moderni trendy v ramci produktii

Téma modernich trendi v cestovnim ruchu a zvlast pak v oblasti produktu
je tak rozsahlé, ze by vystacilo na samostatnou praci o ném. Svét se vyviji, klient
zvySuje své naroky a to, co bylo jesté pred 20 let nepredstavitelné, je dnes
skutecnosti. Nejvétsi proménou prochazi predevsim rozsirujici nabidka druhi
cestovniho ruchu a infrastruktura. Velky vliv maji dnes i moderni technologie,

které zasahuji vyrazné i do oblasti cestovniho ruchu. Predevsim pak vyuziti ICT.

Jednim z autori, kteii se zabyvaji modernimi trendy v cestovnim ruchu, je
Kotikova, ktera napiiklad popisuje nové produkty z hlediska motivace ucastnikl a
zminuje tak napriklad gastronomicky, zdravotni, dobrodruZzny, temny,

dobrovolnicky, svatebni, filmovy, vesmirny cestovni ruch a dalsi. (2013, s. 5-8)

Kromé novinek v oblasti druhti cestovniho ruchu se klienti setkavaji taky s
trendy v infrastrukture, a to jak v ubytovani, tak straveé ¢i ve vyvoji poskytovanych
sluzeb. Klienti se dnes mohou ubytovat v nejriiznéjSich typech zarizeni, od
nejluxusnéjSich hoteld, po klasické stany, ale vznikaji novinky jako napiiklad tzv.
glamcampy, coZ jsou luxusni kempy pro lidi, kteri chtéji bydlet v prirodé€, ale jsou
zvykli na urcity standard. Primarné pro studenty vznikla socialni sit' coachsurfing,
kde lidé mohou vyuzivat sluZzeb ubytovat se v hostitelskych bytech s moZnosti
ziskani mistniho priivodce, a to zadarmo. Dnes jiz tuto socialni sit vyuzivaji nejen
studenti, ale lidé po celém svété. Samoziejmé, Ze tento trend stale nemuzZe
konkurovat cestovnim kancelaiim, ale je to dal$i posun ve vyvoji moZnosti

cestovani.
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V navaznosti na socialni sité je dileZité zminit i trend propagace a
marketingové strategie cestovnich kancelari, které hojné vyuzivaji nejriznéjsich
socialnich siti ke svému zviditelnéni. Mimo to velmi popularnim marketingovym
nastrojem jsou zvyhodnéné balicky (napt. pro Casté cestovatele), ¢i doplnkové
spojené sluzby nabizené cestovnimi kancelari, leteckymi spole¢nostmi, hotelovymi
Fetézci nebo spojenim vSech téchto subjektl. Dnes nesta¢i mit jen graficky
povedeny tiStény katalog a reklamu v novinach, ale je zapotrebi vétSiho usili
vynaloZeného na pritdhnuti vétSiho zadjmu potencidlnich klientl. Proto cestovni
kancelare vyuZzivaji vSech moZnych komunikacnich a obrazovych technologii, aby
vyhovély dnesSni konzumni spolecnosti. Napriklad oblibena jsou rtzna videa

danych mist, virtudlni prohlidky, videoblogy, fotoblogy apod. Marketingovym

nastrojlim a propagaci je urcen prostor v bodé 3.3.2

Je spousta dalSich oblasti cestovniho ruchu, kde se objevuji nové trendy
jako napriklad koncepce a atributy jednotlivych zajezdii spojené i sformami
cestovniho ruchu. Oblibenosti se tési poznavaci zajezdy, které mohou mit nékolik
podob. Mohou to byt eurovikendy, nebo poznavaci zajezdy spojené stemnym
turismem, ¢i poznavaci zajezdy na delsi Casovy uUsek a dalsi varianty. Dilezita je
také velikost skupiny ucastniki zdjezdu. Komercni ¢i vétsi cestovni kancelare
usiluji o co nejvice klienti a plnou obsazenost zajezdd na Ukor sluzeb. Nabizeji
napriklad tfeba last minute programy spojené slepSi cenovou dostupnosti. Na
druhou stranu lokalni cestovni kancelare radéji pracuji s menSimi skupinami lidi,
ktefi jsou ochotni si priplatit za kvalitnéjsi sluzby, odborné priivodce ¢i rodinnou
atmosféru. Také je i ¢im dal vice lidi, ktefi cestuji tzv. na vlastni pést. Tito
,dobrodruzi“ si zaplati letenky, nic neplanuji, ubytovavaji se na misté a sami
prozkoumavaji navstivené destinace. I to mize byt brano v potaz jako urcity trend,
i kdyz kromé toho, Ze tito ucastnici cestovniho ruchu snizuji poptavku zajezdt
cestovnich kancelari, s nimi nemaji nic spolecného. Zavérem lze fici, Ze cestovni
ruch je stale vice zahlcen nejriiznéjSimi novinkami a vymozenostmi. Do budoucna

bude stale téZ8i posouvat hranice rozvoje produktu, a tak je pravdépodobné, Ze se

lidé budou vracet k mnohem klasi¢téjSim formam cestovandi.
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3.2 Vytvareni produktu cestovni kancelare

3.2.1 Tvorba produktu

Tvorba produktu se miiZe zdat na prvni pohled jako jednoducha zalezitost,
ale opak je pravdou. DileZitou roli hraje nékolik aspekti a stranek zajezdu.
Cestovni kancelare, respektive touroperatori, ktefi maji tvorbu produktli na
starosti, musi zajistit Spickovou kvalitu produktu na zakladé obchodnich smluv
s riznymi dodavateli sluzeb. Samotna organizace zajezdi ma tfi stranky, na které
odkazuje pii tvorbé produktu Orieska (2010, s. 223), a to organizacné-technickou,
ekonomickou a legislativni. Produkt svou kvalitu neukazuje jen po té organizacni
strance zajiSténi produktu a sluzeb, ale dulezitym métitkem je i zvladnuta
kalkulace zajezdu, potazmo pak spravné vyplnéné ucetniho formulare, zda doslo
k fAdnému podepsani smluv mezi klientem a cestovni kancelari (pfipadné mezi
cestovni kancelari a cestovni agenturou), zda byly dodrzeny vSechny podminky

zajezdl apod. (2010, str. 223) To vSe je soucasti daného produktu.

Hlavnim tkolem cestovnich kancelafri je ale stale zajiSténi sluZzeb na zakladé
smluv s poskytovateli, o ¢emz se bliZe rozepisuje Sysel (2009, s. 23). NejenZe autor
popisuje moznosti smluv jednotlivych sluZzeb, ale také jaké ndlezitosti by tyto
smlouvy mély obsahovat. Samoziejmé je nutné domluvit obdobi vyuZzivani sluzeb,
pocet vyuzivanych pokojii, detaily o vybavenosti pokojt, rozsah stravovani, proces
rezervaci a pripadné podminky storno poplatkl, cenové a platebni podminky,
zplUsob odbavovani zavazadel anebo determinovat speciadlni poZadavky (napft. pro
handicapované klienty, ¢i klienty se zdravotnimi potiZemi apod.) cestovnich
kancelari. (2009, s. 23-24) Dalsi sluzbu, kterou autor zminuje, je doprava a u
kazdého druhu dopravy se smluvni dohody lisi. Napriklad v letecké dopravé je
moZzné uzaviit dohodu bud’ s dopravci pravidelné prepravy, kde cestovni kancelar
si pronajima urcitou kapacitu letu bez ohledu na realném vyuZiti, nebo s dopravci
poskytujicimi charterové lety, kde si cestovni kanceladfi pronajima celé letadlo a
plati za cely objekt téZ bez ohledu na skute¢né obsazeni, u autobusové dopravy

cestovni kanceldr objednava zpravidla cely autobus, bud’ na jednosmérnou cestu,
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nebo zpatecni cestu ¢i nékolik cest (v piipadé poznavaciho zajezdu) a u Zeleznic¢ni

a lodni dopravy to je jednorazoveé na danou cestu ¢i akci. (2009, s. 24-25)

Dal8i povinnosti touroperatora dle Sysla (2009, s. 25) je zajistit sluzby
v misté zajezdu. To znamend napriklad mistni dopravu, vstupenky na kulturni
akce, spolecenské ¢i sportovni akce, vylety s privodcem apod. Posledni, ale
neméné dulezitou soucasti balickli sluzeb, kterou autor zminuje, jsou
pravodcovské sluzby a sluzby delegata. Ty Sysel (2009, s. 25) determinuje
informacni Cinnosti, poskytovani pomoci pfi ptijezdu a odjezdu ¢i mimotradnych
udalostech, organizovani mistnich vyletli, pripadné odborny vyklad po dobu
konani cesty ¢i zdjezdu a kompletni organizaci harmonogramu v ramci
poznavacich zajezdl. Je nezbytné, aby predevSim touroperator sam, nebo ve
spolupraci s delegdtem sestavil harmonogram a program zjezdu. Nedilnou

soucasti tvorby produktu je po ekonomické strance tvorba cen.

3.2.2 Kalkulace cen zajezdu

Cena zdjezdu je odvozena na zdkladé trzni situace a nakladové kalkulace.
V potaz se berou nejen naklady na nakup sluzeb od poskytovateld, ale také vlastni
naklady cestovni kancelare, které jsou definovany jako prirazka cestovni kancelare
a nesmi byt opomenuta dan z pridané hodnoty. (2010, s. 232) Cestovni kancelare
pracuji sdvéma formami kalkulace, a to predbéZnou a vyslednou. Jak Orieska
(2010, s. 232) popisuje ve své knize, predbézna kalkulace se stanovuje pied
zaCatkem zajezdu a jakoZto nabizena cena figuruje v katalogu cestovnich kancelar,
vysledna kalkulace se naopak spocitd po skonceni zdjezdu a promitnou se v ni
skutecné naklady a pripadné ztraty. Dale autor zminiuje primé a neprimé naklady,
které se objevuji i u zajezdl. Jak sam piSe, primé ndklady jsou spjaty piimo
s klienty, takZe pokud byly vytyCeny cenové a platebni podminky a klient se
zdjezdu nezucastni, nema cestovni kanceld povinnost uhradit naklady za
poskytované sluzby (ubytovani, pojisSténi atd.), zatimco u neptrimych nakladd jde o
naklady na cely zajezd, tudiZ tyto ndklady musi byt zaplaceny najednou a pak jsou

teprve rozpocitany na jednotlivé klienty (napt. naklady na dopravu). (2010, s. 232)
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Orieska (2010, s. 233) také cleni cenu na pevnou a informativni. Pevnou cenu
vymezuje stanovenym terminem zajezdd a tedy danou cenou, se kterou se nelze
v piipadé ztraty dat hybat. Klient je tedy informovan o cené a ta jiZ nemiZze byt
zménéna. V pripadé neobsazenosti kapacity je mozné, Ze zajezd bude pro cestovni
kancelar ztratovy. Naproti tomu stoji informativni cena, ktera vétSinou byva
prezentovana u zajezdi, kde nejsou vypocitany veskeré naklady s predstihem a

kde neni presné stanovené datum odjezdu. (2010, s. 233)

Orieska piSe o uskali neprimych faktora a stejné tak Sysel (2009, s. 27) se
zminuje o rizikovosti v ramci letadlové dopravy a popisuje kalkulaci v par krocich:
vypocitani ceny dopravy na osobu, kalkulace nakladl zajezdu na osobu, kalkulace
prodejni ceny zajezdy na osobu. Pokud CK poskytuji své zajezdy cestovnim
agenturam, tak kalkulace musi zahrnovat i vypocet provize za zprostiedkovani
prodeje zajezdl. Existuje celd Skal rizik pro cestovni Kkancelatfe, které
nepiedstavuje pouze letecka doprava, ale i kapacity ubytovacich zarizeni, které je
nutné naplnit. Pokud nedojde Kk jejich naplnéni, nejsou vraceny ani rezervacni
poplatky. Jinymi tskalimi mohou byt i zména kurzu, danové zatiZeni ¢i ekonomicka

situace daného statu.
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3.3 Marketing a podpora prodeje produktu

vivs

Podpora prodeje je diilezita ¢ast celého produktu. MoZna i tou nejdilezitéjsi. [
kdyZ cestovni kancelair ma dobre sestaveny a zajimavy zajezd s velmi kvalitnimi
poskytovanymi sluzbami, musi byt také nabizen néjakou formou koncovému
klientovi ¢i zprostredkovateli, aby vlastné doSlo k odbytu zajezdd. To ma na
starosti marketing cestovniho ruchu, ktery se opira o marketingové nastroje.
Zamérné se prace nezminuje o managementu cestovniho ruchu, protoZe ten se
spiSe opira o cestovni kancelar jako takovou, jeji chod, vize, poslani ¢i taktické
vedeni zaméstnanctli pri plnéni strategickych cild. OvSem je diilezité se stale drzet

predevSim tématu prace, kterym je produkt a s tim spojeny marketing.

3.3.1 Marketing cestovniho ruchu

Marketing cestovniho ruchu je vysvétlovan nékolik zptsoby. Casto byva
definice marketingu doplnéna aplikaci v cestovnim ruchu. Jednim z prikladl je
popis marketingu cestovniho ruchu jako ,systematickd a koordinovand orientace
podnikatelské politiky cestovniho ruchu, jakoZ i soukromé a stdtni politiky cestovniho
ruchu na mistni, regiondlni, ndrodni a mezindrodni trovni, na co nejlepsi
uspokojovdni potieb urcitych skupin zdkaznikii pri dosaZeni priméreného zisku“.
(Kripendorf 1971 in Heskova a kol. 2006) Na této definici je ziretelné, Ze marketing
cestovniho ruchu je systém plisobici na Sirsim poli. Laicky rec¢eno se netyka pouze
cestovnich kancelari, ale vSech mozny statnich, verejnych i soukromych subjekt,
podilejicich se na cestovnim ruchu. Dalsi definici marketingu cestovniho ruchu
muze byt ,plynuly proces pldnovdni, zkoumdni, napliiovdni, kontroly a
vyhodnocovdni cCinnosti potiebnych k zajisténi jak zdkaznikovych potieb a

v

poZadavki, tak cilii organizace. K dosaZeni nejvétsi ticinnosti vyZaduje marketing
usili kazdého jednotlivce a jeho tcinnost se ddle miiZe zvysit ¢i sniZit ¢innosti dalsich
komplementdrnich organizaci“. (Morrison 1996 in Heskova a kol. 2006) Tento
popis je také spiSe obecny, ale na rozdil od predeSlé definice jsou zde zminéné
jednotlivé nastroje marketingu a pracuje se zde jiz s konkrétnéjSim terminem

organizace.

-16 -



Pro marketingové tizeni je kliCovou strategii vytvorit marketingovy plan,
kterym by se méli ridit vSichni zaméstnanci a jehoZ soucasti je sestaveni nékolika
analyz (napfiklad SWOT analyza) ¢i stanoveni cili a dale segmentace cilové

skupiny a jednotlivych klient. (2006, s. 136 - 141)

Na konec je diilezité zminit marketingovy mix a pfimy prodej v cestovnim
ruchu, a to pouze okrajové. Pro tuto prace dulezité specifikovat tak velké téma a
zuZit marketing cestovniho ruchu tak, aby korespondoval s tématem. Konkrétné
tedy se marketingu cestovni kancelafe vénuje bod 3.3.2, ktery by mél byt

specifictéjsi.

3.3.1.1 Marketingovy mix cestovniho ruchu

Marketingovy mix je velmi dilezity pti plnéni marketingovych cilt. Jedna se
o kombinaci nastroji, které by mély synergicky dopomoci subjektim c¢i
organizacim k uspésnému uskutecnéni stanovenych cilg, vizi a strategii. (2015, s.
22) Existuje nékolik piistupt tykajicich se marketingového mixu. Nejzakladnéjsi je
tzv. 4P marketingovy mix, jehoZ pilifi jsou cena, produkt, zplsob distribuce,
propagace. ZangliCtiny price, product, place a promotion, proto 4P. Tuto
strategickou metodu rozsitilo jiZ nékolik autord o dalsi slozZky. Morrisontv mix 8P,
kam se pocitaji kromé zminéné ceny, produktu, zptisobu distribuce, propagace dale
také lidé (poeple), programovani nabidky sluZeb (programming), sestavovani
balickli sluzeb (packgaging), spoluprace s partnery (partnership), byl doplnén

Zelenkou (2015, s. 22) navic o ICT (informac¢ni a komunikacni technologie).

3.3.1.2 Primy marketing v cestovnim ruchu

Jak jiZ z nazvu vyplyva, primy marketing cili rovnou na koncového zakaznika,
touroperatora €i organizaci. Jak zminuje Heskova a kol. (2006, s. 148) ,primy
marketing v podstaté zahrnuje vsechny trzZni aktivity, které vytvareji primy kontakt
s cilovou skupinou”. Dale tvrdi, Ze se jedna o osobnéjsSi moznost komunikace
s klienty, kde vyznamnou roli hraje tzv. feedback neboli zpétna vazba. Je dobré si

uvést priklad. Cestovni kanceladr rozesle sviij katalog stavajicim klientim, kde je
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kromé odkazu na webové stranky, privodni dopis s kontaktem, kam se mohou
zakaznici obratit v pripadé dotazu ¢i zajmu o koupi zajezdu. Proto je nezbytné, aby
si turistické subjekty, zejména pak cestovni kancelare, vedly databazi Kklientt.
(2006, s. 149) Tato data jsou uZiteCcnym nastrojem nejen pri prodeji, ale také
napriklad pri zpracovani analyzy spokojenosti ¢i zpracovani dat uspéSnosti
zajezdl a samotné cestovni kanceldre. Vyhody databaze zakaznikili vice rozebira
Heskova a kol. (2006, s. 149), kde zminuje dal$i zplisoby vyuZiti jako prohlubovani
vérnosti zakaznika, rozhodovani o specidlni nabidce (napf. nabidka na miru

zakaznikovi) ¢i pouhému vyhledavani zakaznikd.

3.3.2 Marketing cestovni kancelare

V predchozi ¢asti byl marketing uchopen z Sirstho hlediska, ale v této casti je
marketing aplikovan pifimo na cestovni kancelar a predevsim je tato sekce uzce
spojend s hlavnim tématem této prace, a tim je produkt. Tedy ve zkratce marketing
cestovni kancelare je nejvice spojen se samotnym produktem cestovnim kancelare.
Kromé podpory prodeje je jednou z ¢innosti cestovnich kancelari také segmentace
koncovych zakaznikd a nasledné sestaveni nabidky nebo kontrola poskytovanych
sluZeb. (2015, s. 192) V marketingu cestovniho ruchu jsou propojeny jednotlivé
nastroje marketingu, o kterych bylo psano vySe. Mimo stanovovani komplexnich
vizi a strategickych cili s pouzitim analyz trhu ¢i segmentace koncového
zakaznika, cestovni kancelafe vyuZivaji provazanosti a kooperace i s ostatnimi
subjekty (pojistovny, ostatni cestovni kancelare, cestovni agentury, poskytovatelé
sluzeb apod.), maji moZnost na zakladé marketingového mixu zanalyzovat
jednotlivé faktory a sestavit produktové bali¢ky sluzeb. DilileZitou roli zde hraje jiz
zminéna databaze klientd, ktera je uZitecnym podkladem pro analyzu, zavérecnou

bilanci a kontrolu kvality a predevSim podporu prodeje produktu.
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3.3.2.1 Podpora prodeje produktu
Slovni spojeni prodej produktu Sysel (2009, s. 40) vysvétluje jako ,aplikaci

marketingovych a komunikacnich ndstrojii s cilem dosaZeni stanovenych
marketingovych cili“. Dale autor zminuje i jednotlivé nastroje prodeje, které je
nezbytné zminit vzhledem k praktické c¢asti, kde budou komentovany nazorné
ukazky téchto nastroji. Mezi zakladni nastroje patri urcité jiz nékolikrat zminéna
prezentace na internetu, inzerce v tiskovinach, prostorova propagace, mailing,
prezentace na veletrzich, prednasky ¢i seminare, soutéZe, vyhodné akce a slevy ci

sponzoring. (2009, s. 40 - 41) Je vhodné se u toho vyctu zastavit a rozebrat nékteré

prostredky prodeje.

O prezentaci cestovni kancelate na internetu jiz byla re¢. Nejedna se pouze o
webové stranky a jeho design, ale také moZnosti zapojeni na socidlnich sitich,
medidlnich kanalech apod. Internetova prezentace ma predevSim funkci
informativni, propagacni, rezervatni ¢i zabavnou, popripadé i vzdélavaci.
Potencialni zdkaznik by mél ziskat zakladni informace o cestovni kancelafti,
jednotlivych produktech a pracovnicich subjektu, dale pak informace o volnych
kapacitach a nesmi byt opomenut popis nabizenych destinaci, fotografie a popis
atraktivit a aktudlni informace tykajici se téchto destinaci (ceny, hrozby - vale¢na
ohniska, viza apod.). Ne kazda cestovni kancelar poskytuje tyto udaje, zaleZi opét
na zaméieni na cilového Kklienta a formé zajezdu. Inzerce v nejriiznéjsich
tiskovinach a periodikach je dnes pravdépodobné méné vyuzivany zptisob prodeje,
ale stale aktualni, a to predevsim asi pro vétsi cestovni kancelare, které inzeruji
v celostatnich novinach. Mensi ¢i lokalni subjekty pak inzeruji spiSe u partnerskych
cestovnich kancelari. A to je spojené s dalSi formou podpory prodeje, ktera nebyla
zminéna ve vyctu vySe, ale nabyva vyznamu pravé u jiZz zminénych mensSich
cestovnich kancelati. Ty uzaviraji partnerstvi za ucelem naplnéni zajezdd, lepsi
propagace a reklamy, nebo i rozsifeni nabidky eliminujici rizika nedspéchu ¢i
propadu. Prostorova propagace je opét nastrojem vétsSich cestovnich kancelar,
které generuji vétsi zisky. Tuto mozZnost prodeje predstavuji naptiklad billboardy
Ci plakaty a dllezitym prvkem je predevsim grafika, stru¢nost a vystiznost s cilem

zaujmout na prvni pohled. (2009, s. 41) Co se tyka prezentace na veletrzich, ¢i
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riznych semindrich, prednaskach ¢i workshopech, cestovni kancelare cili jiz na
uzsi profil klienti neZz na masovou populaci. Tento zplisob prodeje produktu
poctu pripadi jde o propagacni nastroj s cilem vryt se do podvédomi potencialnich

zakaznikl a budovat si urcitou pozici a povést.

Posledni nastroj, ktery stoji za blizsi pribliZzeni je mailing, ktery je hojné
vyuzivan, ale nese s sebou sva uskali. Sysel (2009, s. 41) vidi tento zptsob prodeje
jako efektivni, jenZ neni zaméren pouze na klienty, ale také na partnery ci
spolupracujici cestovni agentury. Dale zminuje, Ze hlavni funkci je upozornéni na
novinky. Prvnim tskalim v této propagaci je koncentrace na jiz stavajici partnery,
kdy cestovni kancelar neoslovuje nikoho nového, na druhou stranu posiluje
spolupraci a snazi se, aby se knim klienti dale vraceli. Druhé uskali spociva
v chodu dnesni doby, kdy lidé maji zaplnéné mailové schranky nejriiznéjSimi
nabidkami, newslettery, ale i spamy a kolikrat takovéto reklamni maily nectou.
Proto je dobré vyvazit cetnost zasilani novinek elektronickou postou. Na prodej

produktu se zaméruje marketing cestovniho ruchu a zejména cestovnich kancelari.

3.4 Charakteristika vyjezdového turismu

Vyjezdovy cestovni ruch je definovan autory Zelenkova, Paskova (2012, s. 622)
jako ,cestovni ruch obyvatel dané zemé, realizovany cestou do jinych zemi (cesta
nebo pobyt na dobu kratsi neZ jeden rok souvisle, jehoZ cilem je vyuZiti volného casu,
sluzebni cesty ci jiny ucel)“. Této formé cestovniho ruchu se také rika prejatymi
turismus v obdobi letnich prazdnin, kdy si vétSina lidi vybira dovolenou a cestuje
za odpocCinkem ¢i poznanim za hranice své zemé. Naproti tomu stoji prijezdovy
cestovni ruch. Ten je determinovan prichodem zahrani¢nich navstévnika do cilové

zemé. (2012 s.27)
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4 PRAKTICKA CAST

Prakticka cast vychazi zteoretickych znalosti, na rozdil od nichZ pracuje
srealnymi udaji a daty. Vtéto vyzkumné casti jsou aplikovany poznatky
z predchozi teoretické sekce. Prakticky oddil je rozdélen na dvé poloviny, a to
analyzu vyjezdového turismu a poté rozbor nabidky vybrané cestovni kancelare
Alvarez. Vysledkem téchto dvou analyz by méla byt komparace redlnych udajt
vyjezdového turismu v Ceské republice s redlnymi daty vyjezdového turismu CK
Alvarez. Dale vysledky analyzy nabidky CK Alvarez, které by mély byt soucasti
evaluace cestovni kancelaie sohledem na podilu na cestovnim ruchu CR. A
v neposledni radé by tyto zavéry a hodnoceni mély vést k doporucenim autorky na

pripadna zlepSeni.

4.1 Analyza vyjezdového turismu v CR

Co se tyka vyjezdového turismu, tedy cestovani obyvatel Ceské republiky za
hranice statu, je pomérné sloZité ziskat vSechny statistické udaje za jednotlivé
jednotlivych forem cestovniho ruchu). Snahou bylo patrat mezi nejraznéjSimi

internetovymi zdroji, a to jak na ¢eskych, tak anglickych webovych strankach.

4.1.1 Zdroje informaci

Vzhledem k tomu Ze vlastni analyza nabidky CK Alvarez (bod 4.3) se tyka
produktové nabidky za rok 2015, poptipadé srovnani dat s rokem piedeslym, bylo
nezbytné hledat i statistiky z let 2014 - 2015. Tato bakalarska prace vznikala na
prelomu roku 2015 a 2016, kdy konecné statické bilance vyjezdového cestovniho
ruchu jeSté nebyly k dispozici. Poslednim validnim zdrojem jsou tedy statistické
udaje za prvni pololeti roku 2015. Data pouZita v této analyze byla sesbirana ze
statistik cestovniho ruchu Ministerstva pro mistni rozvoj (MMR) a zinformaci

poskytovanych na strankach Asociace cestovnich kancelatri (ACK CR).
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4.1.2 Vyjezdovy cestovni ruch v CR za rok 2014

Vroce 2014 bylo obyvateli Ceské republiky realizovdno v ramci
vyjezdového cestovniho ruchu vice nez 3,5 milioni zahrani¢nich cest, coz ukazuje
nardist oproti predchozimu roku o 5%, jak zmiiuje Papez (ACK CR, 2015). Ten
také dodava, Ze 2 miliony lidi svou dovolenou uskutecnilo skrze cestovni kancelar,
z ¢ehoZ drtiva vétSina (86%) vyuZila nabidky celého balicku, zatimco zbytek
zakoupil pouze jednu sluzbu. Urcitym problémem se stoprocentni validitou
vysledkli tohoto statistického Setieni je fakt, Ze se pocitd pouze s rekreacnimi

cestami, které nezahrnuji cestovani za pracovnimi ucely.

Graf 1: Statistika rekreaénich cest obyvatel CR za rok 2014

Rekreaéni cesty v CR (2014)

® Cesty v rdmci CR

B Zahranicni cesty

Zdroj: ACK CR, 2015

Je pomérné logické, Ze stale jsou hojnéji vyuzivané rekreacni cesty v domaci
destinaci. Divodi miize byt nékolik. Za prvé lidi nejcastéji uskutecnuji cesty do
svych vlastnich rekreac¢nich zarizeni (chaty, chalupy atd.), anebo za ucelem
navstévy pribuznych, napriklad déti, které travi prazdniny na chaté u babicky
apod. Dal$im diivodem je jednoznacné cena. Globalné je stale cestovani a rekreace
v Ceské republice levnéjs$i neZ cestovani do zahraniéi, i kdyZ i to je dnes cenové
velmi dostupné. Presto vSak, pokud lidé nemaji tolik ¢asu, nemohou si vybrat

vicedenni dovolenou a chtéji odjet tfeba na vikend, jednoznacné se jim vyplati
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cestovat po krasach ceskych zakouti. Tretim diivodem miiZou byt teda nejriiznéjsi
limitace, at’ uZ ¢asové, zdravotni nebo jiné prekazky. Prikladem problému miizZe byt
porizeni Sténéte, které nelze nechat doma samotné a je obtiZné s nim cestovat do

zahranici.

Nicméné v navaznosti na udaje o zahranic¢nich cestach, je dalSim logickym
krokem analyza navstévnosti jednotlivych destinaci. I k této oblasti se podarilo
sehnat data. Ve své tiskové zpravé PapeZ (ACK CR, 2015) uvadi, Ze
nejnavstévovanéjsi destinaci je Chorvatsko, které si pro své cestovani vybralo
v roce 2014 priblizné 785 tisic Cechti, druhé misto obsadila Itlie a na tifetim misté
je sousedni Slovensko. CoZ je ve srovnani s rokem 2013 naprosto stejné poradi
(ACK CR, 2015). Jak je mozZné vy¢ist z tabulky ¢. 2, rozdil je pfedev$im v posunu
Egypta, kam oproti predeslému roku vycestovalo mnohem vice lidi a nejvétSim
skokanem, jak piSe i Papez (ACK CR, 2015) je Mad'arsko, kam Cesi miii predev$im

za Ucelem vyuziti 1azni a termalni prament.

Tabulka 2: Tabulka srovnani nejoblibenéjsich destinaci ¢eskych klienti

TOP DESTINACE CESKYCH KLIENTU - SROVNANI
2014 2013
Chorvatsko Chorvatsko
Italie Italie
Slovensko Slovensko

Rakousko Recko
Recko Rakousko
Egypt Turecko

Spanélsko Spanélsko

Turecko Francie
Mad'arsko Egypt
Bulharsko Bulharsko

Zdroj: ACK CR, 2015 a ACK CR, 2014
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Neni velkym prekvapenim, Ze prim mezi oblibenymi zahrani¢nimi
destinacemi hraje jiZ po nékolik let Chorvatsko. Je vSeobecné znamo, Ze Chorvatsko
je bastou ceskych turistii. Divod je predevsim velkd rozmanitost atrakci (mofre,
jezera, pamatky), priznivé klima, cenova dostupnost a pristupnost s vlastni
dopravou. Celkové jsou staty jizni Evropy velmi oblibené destinace ceskych
klientd, cozZ je vidét i v tabulce ¢. 2, kde se vSechny vesly do prvni desitky. DalSim
podkladem pro analyzu vyjezdového cestovniho ruchu za rok 2014 je statisticky
rozbor vyjezdového a domaciho cestovniho ruchu (MMR, 2015), kde se tato data
nepatrné liSi s vysledky v tabulce ¢. 2. Podle této analyzy Egypt nefiguruje mezi
nejnavstévovanéjsimi destinacemi, naopak je tam Francie a Némecko, avsak
dllezité je zminit, Ze se jedna o data zahrnujici pouze dlouhé cesty. V ostatnich

destinacich se tyto dvé statistiky témér shoduji.

Z vysledkt analyzy zpracované Ministerstvem pro mistni rozvoj v roce 2014
vychazi, Ze bylo uskute¢néno celkem vice nez 5,6 milionii cest do zahranici. [10]
Tento vysledek trochu koliduje s ¢islem uveiejnénym v tiskové zpravé ACK CR,
ktery byl popsan vySe. Avsak jak jiZ bylo poznamenano, v predeSlém rozboru byly
brany v potaz veskeré zahranicni cesty za ucelem rekreace, zatimco v této analyze
je bran ohled na veskeré typy zahrani¢nich cest. VSechny tyto vypravy jsou
rozdéleny na kratké (1-3 prenocovani), dlouhé (4 noci) a sluZzebni cesty. (MMR,
2015) Dale je v této statistice uvedeno, Ze Cesi priimérné stravi na jedné cesté 6,7
noci a u jednotlivych druhi cest jsou rozepsany primeérné vydaje na 1 cestu, které

jsou rozepsany v tabulce ¢. 3.

Tabulka 3: Priimérné vydaje Cechii na jednu zahraniéni cestu (CZK)

Pramérné vydaje na 1 zahranic¢ni cestu (CZK)
Kratké cesty 4267
Dlouhé cesty 12 588
SluZebni cesty 11756

Zdroj: MMR, 2015
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Z tabulky ¢. 3 lze hrubym odhadem vypocitat primérné denni naklady.
Pokud kratké cesty jsou determinovdny 1-3 noci stravenymi v soukromém c¢i
vefejném ubytovacim zatizeni v zahranici a primérné vydaje jsou 4 267 K¢ / cesta,
tak pri predpokladu, Ze byla tato cesta dlouhd priimérné 2 noci (3 dny), tak by
jeden den vySel na néco malo okolo 1430 K. Ve srovnani s daty ze statistiky
vyjezdového turismu z roku 2014 (MMR, 2015), kde priimérné vydaje na 1 den ¢ini
1274 K¢, se toto trochu cislo lisi, jelikoZ se jedna pouze o hruby odhad. Jak jiZ bylo
zminéno diive, tak tyto vydaje jsou vy3si neZ vydaje spojené s cestovanim po Ceské
republice. Dlikazem je dal$i tidaj ze statistické analyzy zroku 2014, kde jsou
uvedeny priimérné vydaje na 1 den cesty v CR ve vysi 291 K¢ (MMR, 2015) Tyto
udaje mohou slouZit jako argument kpredchozim vysledkiim statistiky
rekreacnich cest v Ceské republice, pro¢ Cesi realizuji vice cest doma neZ
v zahranici. Vysledky tohoto statistického Setreni potvrzuji i predchozi tvrzeni, Ze
Cesi zvoli radéji cenové dostupnéjsi dovolenou v ptipadé, Ze jejich cilem je
uskutecnit cestu delsi krat$i nez 4 dny (3 noci). JeSté markantnéjsi rozdil je
v primérnych vydajich pii del$im cestovani. V Ceské republice lidé primérné
nechaji 2 664 K¢ za cestu, zatimco v zahranici to je aZ pétkrat vice (12 588 K¢), coz
je znacny rozdil. (MMR, 2015) Samoziejmé liSit se mlze nabidka a kvalita sluzeb,

nebo preference klientd.

Urcité trendy v zahrani¢nim cestovani se daji demonstrovat i na statické
analyze nejvétsi ¢eské cestovni agentury Invia za rok 2014. Pres tuto agenturu
v daném roce odcestovalo kolem 260 tisic ¢eskych turistii, coz bylo o 55 tisic lidi
vice neZ v predeslém roce. (Invia.cz, 2015) Ze stejné statistické analyzy vyplynulo,
7e Cesi stale spiSe cestuji za ti¢elem odpocinku neZ poznani, drtiva ¢ast vyjizdi na
kratsi pobyty do 8 dnii a navic zvysuji své naroky i v oblasti sluZeb, protoZe vétsSina
klientt kupuje zajezdy All inclusive. Z téchto udajii se tedy da Fict, Ze Ce$i jsou
ochotni si priplatit za vysSsi komfort a kvalitnéjsi sluzby. Primérné vydaje
zdkaznikl cestujicich pres cestovni agenturu Invia ¢inily 12 370 K¢ na cestu.

(Invia.cz, 2015)
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4.1.3 Vyjezdovy cestovni ruch v CR za rok 2015

MnoZstvi informaci se bude za rok 2015 od roku predchoziho liSit. Je to dano,
jak jiz bylo receno, predevsim tim, Ze bilance a statistiky jsou verejné az nékolik
mésicl po zacatku dalSiho méreného roku. Hlavnim zdrojem je stejné jako v roce
2014 analyza vyjezdového a domdaciho ruchu vytvorena Ministerstvem pro mistni
rozvoj, tentokrat vsak s udaji pouze za prvni pololeti roku 2015. BohuZel tato cast
bude zvySe vzpomenutych divodi postradat informace prodejnosti zajezdi
cestovni agentury Invia, tudiZ nebude moZnost porovnat jednotlivé informace ¢i
okomentovat vyvoj masového zahrani¢niho turismu. Stejné tak neni moZné

reprodukovat vysledky shrnuti ACK CR.

Na rozdil od bodu 4.1.2. autori statistiky vyjezdového cestovniho ruchu
rozdélili turistické cesty pouze na kratsi a del$i a nezapocitavali cesty sluzebni.
Pravdépodobneé je to z dlivodu spolehlivosti a presnosti vysledkii pouze za obdobi
prvnich 6 mésici (pololeti). Je nutné si uvédomit, Zze vSechny tyto udaje jsou

polovi¢ni a navic v téchto datech chybi hlavni sezéna béhem letnich prazdnin.

Cesi v prvni poloviné roku 2015 zrealizovali v zahrani¢i 1,9 milionl cest,
zatimco v domacim prostiedi jich uskutecnili vice nez 10,8 milionii. (MMR, 2016)
Jak jiz bylo zjisténo z analyzy za predeSly rok, vroce 2014 bylo uskutecnéno 5.6
milioni zahrani¢nich cest. Pokud by v druhém pololeti roku 2015 pokracoval
stejny trend navstévnosti zahrani¢nich destinaci jako v prvni poloviné roku, doslo
by k vyraznému poklesu vyjezdového cestovniho ruchu. S touto skutecnosti vsak
v Zzddném pripadé nelze pocitat, jelikoz uz bylo podotknuto, Ze v druhé poloviné
roku je predevsim hlavni turistickd sezoéna, kterd tvori vétSinu vyjezdového
cestovniho ruchu. Tzv. zimni sezéna napomaha spisSe domacimu cestovnimu ruchu,
protoze Cesi jezdi do ¢eskych horskych destinaci, kde navstévuji zimni lyzarska

strediska a rekreacni zarizeni.
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Dalsi udaj, ktery je vytyCen v analyze, je primeérny pocet noci, ktery Cesky
obcan stravil na zahrani¢ni cesté, coz bylo 2,9 noci. (MMR, 2016) To neni nic
prekvapivého. Vzhledem k tomu, Ze v prvnim pololeti je zahrnuta zimni vedlejsi
sezona nasledujici mezisezénou a dlouhou tfimési¢ni mimosezonou, tak je jasné, Ze
z nejriznéjsich diivodi (Cas, pocasi, finance, moznost placeného volna) lidé cestuji

pouze na kratsi Casovy usek, nejcastéji na prodlouZeny vikend.

V nasledujici tabulce ¢. 4 jsou rozepsany stejné jako v analyze z roku 2014
primérné vydaje 1 ucastnika vyjezdového turismu na jednu turistickou cestu do
zahranici. Na rozdil od tabulky ¢. 3 zde budou chybét data k sluzebnim cestam. Ve
srovnani s tabulkou €. 3 jsou zde ¢isla o néco vétsi. Napriklad primérné vydaje na
jednu zahrani¢ni cestu kratsi nez 3 noci jsou 4 855 K¢ (v roce 2014 to bylo 4 267
K¢) a primérné vydaje na dlouho zahranic¢ni cestu ¢ini 13 320 K¢ na osobu (v roce
2014 vydaje byly 12 588 K¢). (MMR, 2016) Diivodem je, Ze v prvni poloviné roku
jsou zdjezdy drazsi, neni mozZnost zakoupit tolik zajezdl last minute, letenky mimo
sezonu jsou drazsi a naklady jsou vyssi, tudiz se to promita v i celkové cené zajezdi
nebo v celkovych vydajich. V zimni sez6né jsou drazsi i zajezdy do zahrani¢nich
horskych stredisek, kde tamni poskytovatelé sluZeb profituji z turismu, velké
navstévnosti a proto i nabizené sluzby v téchto oblastech jsou nabizeny tzv.

s vysokohorskou prirazkou.

Tabulka 4: Primérné vydaje na osobu na 1 zahrani¢ni cestu (CZK)

Pramérné vydaje na 1 zahranic¢ni cestu (CZK)
Kratké cesty 4 855
Dlouhé cesty 13320

Zdroj: MMR, 2016
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4.2 Analyza vyjezdového turismu CK Alvarez

Pro tuto cast prace jsou stézejni vybrana data CK Alvarez za rok 2014 a
predevSim pak za rok 2015. Tato data jsou dilezita pravé pro svou aktualnost a
validitu. Primdrni je analyza téchto dat, naceZ navazuje komparace vysledki této

analyzy s vysledKky analyzy vyjezdového turismu CR.

Na zacatku je nezbytné predstavit si vybranou cestovni kancelar, které se de
facto cela prace vénuje. CK Alvarez je cestovni kancelar majici pobocku v Hradci
Kralové. Alvarez je ¢lenem Asociace cestovnich kancelaf{ CR a byl zaloZen roku
1992. (Alvarez.cz, 2016) Majitelem cestovni kancelar ma také zaroven na starosti
PR a reklamu. On a jeho Zena procestovali velikou ¢ast svéta a jsou znalci na Jizni a
Jihovychodni Asii. Oba patfi zaroven k nejoblibenéjsim pravodctim CK Alvarez.
Samotna cestovni kanceldr se zpocatku vyrazné soustiedila ve své nabidce na
asijsky kontinent, ale s riistem poptavky se postupné zacala rozsifovat i nabidka
zajezdl. Dnes CK Alvarez své zdkazniky provadi témér vSemi kontinenty. Velmi
oblibenymi regiony se stavaji predevSim Stredni a JiZni Amerika, o ¢emZ bude

detailnéji rec predevsim v dalSich podkapitolach.

Zajezdy do evropskych destinaci jsou porddany pouze ve spolupraci s dalSimi
cestovnimi kancelaremi, tudiZ nejsou realizovany samotnym Alvarezem. Alvarez
spolupracuje s partnerskymi cestovnimi kancelaremi (CK Karavela, CK Nomad, CK
Geops, CK Poznani apod.), se kterymi si vzajemné dopliuji neobsazené zajezdy, ¢i
doplnuji nabidku zajezdid. Kromé toho, Ze CK Alvarez nabizi zajezdy do Evropy
poradané partnery, tak i partnerské cestovni kancelare naopak nabizeji ve svém
katalogu zajezdy, které ma pod palcem pravé Alvarez. DalSim charakteristickym
rysem cestovni kancelare je, Ze se vyhradné zabyva dlouhodobymi zajezdy. Drtiva
vétSina zajezdi (kromé téch do Evropy) trva déle nez 14 dni. (Katalog CK Alvarez,
2015) V neposledni fadé je jesté dulezité zminit, Ze CK Alvarez se zabyva zajezdy
za poznanim, tudiZ se nejedna o klasické pobyty v rezortech, ale velmi Casto se
vramci jedné ¢i vice destinaci klienti presouvaji z mista na misto a poznavaji

nejruznéjsi kouty regionu ¢i destinace.
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4.2.1 Vyjezdovy turismus CK Alvarez za rok 2014

V roce 2014 méla cestovni kancelar v nabidce 98 zajezdq, ze kterych bylo ve
finale realizovano 78 a dvacet zajezdl bylo zruseno pro nenaplnénou kapacitu
klientli (>4 lidi). (Online databaze CK Alvarez, 2015) Celkové s cestovni kancelari
Alvarez vycestovalo v roce 2014 na dovolenou 580 vSech klientd, ze kterych se 73
pripojilo z partnerskych cestovnich kancelari. (Online databaze CK Alvarez, 2015)
V grafu €. 1 se nachazi seznam nejnavstévovanéjsich destinaci spolu s presnymi
pocty lidi ucastnicich se zajezdii do téchto destinaci. Mezi nejoblibenéjSimi
destinacemi patii jednoznacné Sri Lanka, kde se v roce 2014 uskutecnilo dokonce

7 zajezdl a Mexiko, kam zamirili privodci s cestovatelskymi

Graf 2: Nejnavstévovanéjsi destinace CK Alvarez za rok 2014

Nejnavstévovanéjsi destinace CK Alvarez
2014

B Sri Lanka
Hm Mexiko

M Honduras
M Guatemala
H Indonésie
M Indie

Maroko

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé online databaze CK Alvarez, 2015

skupinami Sestkrat. (Online databaze CK Alvarez, 2015) Primérna délka zajezdu
vroce 2014 byla 19 dni, a zatimco nejdéle trvajici cestu podnikli klienti na zajezd
Velka cesta Jizni Amerikou (31 dni), coZ byla cesta skrze Paraguay, Argentinu,
Brazilii, Bolivii a Peru, tak nejkratsi cestu absolvovali lidé pobyvajici na Madeire (8
dnfi). (Online databaze CK Alvarez, 2015) Ackoliv se v produktové nabidce nachazi i
jiné nez letecké zajezdy, vroce 2014 7Zadné takové realizovany nebyly, coZ

znamena 100% vyuziti letecké dopravy. Ceny zajezdl se pohybovaly mezi 20-100
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tisici K¢, coz se odvijelo od poctu dni, vybrané destinaci apod. (Online databaze CK

Alvarez, 2015)

4.2.1.1 Hodnoceni spokojenosti klientii se zajezdy 2014

Na zacatku je nevyhnutelné zminit, Ze toto dotaznikové Setfeni nema
stoprocentni vypovédni hodnotu. A to vzhledem ktomu, Ze dotazniky nebyly
vyplnény na zcela vSech zajezdech (na vétSiné ano) a ne kazdy ucastnik zajezdu byl
ochotny dotaznik vyplnit. Tato fakta je nutné zohlednit pri analyze téchto dat
v obou zkoumanych letech. Na rozdil od analyzy z roku 2015, kde dotazniky byly
vypracovany na zakladé vlastniho zpracovani, v roce 2014 neni znam presny pocet
respondentd, protoZe rozbor byl jizZ vypracovan samotnou cestovni kancelari a tuto
informaci analyza nezahrnovala. U kaZdého hodnoceného zajezdu je pak v zavorce
uveden jeho kdd, protoze kazdy zajezd je konan v nékolika terminech a ne kazdy

termin zajezdu je hodnocen stejné.

Je zajimavé porovnavat oblibenost jednotlivych zdjezdl a jejich celkové
hodnoceni. V dotazniku jsou hodnoceny tyto aspekty: pribéh, program, informace
a pristup CK, zprostredkovatelské CK (pokud je), priivodce, informace od
privodce, zvladnuti programu privodcem a kvalita sluzeb. Zakaznici tyto aspekty
hodnoti skdlou od 1-5 a jednotlivé zndmky maji stejnou hodnotu jako ve skole.

Ukazka tohoto dotazniku se nachazi v priloze ¢. 1.

vvvvvv

a mayska riviéra (yucl4), Cejlon - tropicky rdj zvirat (sri34) a Cejlon - tropicky rdj
zvirat splavbou na Maledivdch (srm34). (Anketa 2014, 2015) Tyto zajezdy
v hodnoceni dosahuji priméru 1 a klienti jsou ve vSech aspektech spokojeni.
Nejhtre hodnocenymi zajezdy jsou definitivné zajezdy Po stopdch Sandokana
(mss24), kde je predevsim velmi Spatné hodnocen pribéh celé cesty a kvalita
sluZzeb a Americky most (stal4), kde byl problém se stejnymi aspekty. (Anketa 14,
2015) Je velmi dtlezité zminit, Ze u téchto Spatné hodnocenych zajezdi nebyla
silnd predesla ucast a drtiva vétSina klientl jela s cestovni kancelari poprvé.

(Anketa 14, 2015) Pak obcas dochazi k problému, Ze novi klienti jsou zvykli na jiny
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standard a jejich predstavy se lisi, proto hodnoti hiire. U téch tispésnych zajezdi jiz
vétSina klientd ma predchozi zkuSenost s Alvarezem (kromé zdjezdu Maledivy
jinak, kde byli vSichni klienti novacci). V celkovém hodnocenti to pak bylo relativné
vyrovnané, presto 58% klientli jelo na dovolenou s cestovni kancelari Alvarez
poprvé. (Anketa 14, 2015) Proto je pak zajimavé sledovat i v kapitole 4.3.4.3 -

Podpora prodeje rozbor odpovédi na otazku, jak se klienti o CK Alvarez dozvédéli.

Dale bylo v celkovém hodnoceni zjiSténo, Ze 69% cestujicich by s cestovni
kancelari Alvarez spolupracovalo i v budoucnu, 26% si nebylo jistych a pouze 4%
lidi odpovédéli jasné negativné. (Anketa 14, 2015) 36% ztéch, ktefi by se
zucastnili i dalsiho zajezdu od této cestovni kancelare, presvédcila zajimavost
zajezdl, 25% kvalita privodce, 19% piedchozi zkusenosti, 16% kvalita sluzeb a
jiny dlivod by mély 4% lidi. (Anketa 14, 2015) Dale z analyzy vyplynulo, Ze drtivé
vétSiné klientli prisla narocnost programu zcela vyhovujici (86%), jedné desetiné
klientli priSel program priliS volny a 5% cestujicim zase naro¢ny. U kazdého
zajezdu se hodnocenti lisi. V roce 2014 bylo hodnocenych 17 priivodci, z nichz bylo
10 Zen a 7 muzi. (Anketa 14, 2015) Vysledkem analyzy bylo, Ze nejlépe hodnoceny
priavodce mél po 4 zajezdech primér 1, nevytizenéjsi privodce se zucastnil 8
hodnocenych zajezdi s primérem 1.3 v celkovém hodnoceni a nejhorsi pramér
priavodce mél hodnotu 2.3. (Anketa 14, 2015) Hodnoceni privodci odpovida

hodnocenim z3jezdd, na kterych tito pravodci nabizeli klientm své sluzby.
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4.2.2 Vyjezdovy turismus CK Alvarez za rok 2015

Vroce 2015 bylo zrealizovano 82 zajezdl ze 109 napldnovanych. (Online
databaze CK Alvarez, 2016) Oproti predeslému roku, to znamena, Ze se podarilo
uskutecnit o 4 zajezdy vice. Ze vSech naplanovanych cest bylo 27 zruSeno opét diky
nedostatecnému poctu zdjemct. (Online databdze CK Alvarez, 2016) S cestovni
kancelari Alvarez vroce 2015 odcestovalo dohromady 663 Klientti, z cehoz 108
klient pattilo primarné partnerskym cestovnim kancelarim. (Online databaze CK
Alvarez, 2016) V roce 2015 se od piedeslého roku zvysil celkovy pocet klientt i
pocet klientli od partnerskych cestovnich kancelari. Zajimavé je sledovat i pomér,
v jakém se zménil pocet Klientd k poctu nabizenych i realizovanych zajezdt. To je
zachycené v tabulce ¢. 5. D4 se tict, Ze i kdyZ pocet Uspésné provedenych zajezdi

Tabulka 5: Komparace klientely rok 2014 a 2015

Rok 2014 Rok 2015
Celkova nabidka zajezda | 109 98
Zrealizované zajezdy 82 78
Celkovy pocet Kklientu 580 663
Vlastni klienti 507 555
Klienti z partnerskych CK | 73 108

Zdroje: Vlastni zpracovani na zakladé online databaze CK Alvarez, 2015 a 2016

stoupl pouze o 4, vlastni klientela se rozsirila o 48 lidi, coZ znamena nartst o
necelych 10% za rok. Dalsim zkoumanym atributem stejné jako v roce 2014 je
oblibenost destinaci a jejich navstévnost. Vroce 2015 se zménilo poradi
nejnavstévovanéjsich destinaci, coZ je samoziejmé dano i produktovou zménou
zajezdil. Nejoblibenéjsi destinaci bylo Peru, kam odcestovalo 53 zdkaznikli CK
Alvarez, zatimco Sri Lanka obsadila aZz treti misto, kam se vydalo 49 Kklientd.
(Anketa 15, 2016) Oproti roku 2014 tedy Sri Lanku navstivilo s Alvarezem v roce
2015 o 36 lidi méné, ale nutno dodat, Ze misto sedmi zajezdl bylo uskutecnéno do
této destinace pouze pét. (Anketa 15, 2016) NejnavsStévovanéjSi destinace se
objevuji v grafu €. 2. Vroce 2015 stejné jako v roce piredeslém klienti plné vyuzivali

leteckou dopravu. (Anketa 15, 2016)
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Graf 3: Nejnavstévovanéjsi destinace CK Alvarez az rok 2015

Nejnavstévovanéjsi destinace CK Alvarez
2015

H Peru

B Vietnam
M Sri Lanka
H Mexiko
H Indie

= Maroko

Zdroj: Vlastni zpracovani online databaze CK Alvarez, 2016

Priimérna délka zajezdu byla zkracena z 19 dnii z roku 2014 na 17 v roce
2015. (Online databaze CK Alvarez, 2016) Je tedy zajimavé, Ze i kdyz byl zvySen
pocet zajezd, pribyla klientela, tak zajezdy byly v priméru zkraceny. Samozrejmé
i toto se da vysvétlit tim, Ze se zménily produkty cestovni kancelare a v nabidce se
objevily zajezdy typu 6 dni vNew Yorku, nebo Sestidenni vylet po pobftezi
Atlantiku. (Katalog CK Alvarez, 2015) Tyto dva zdjezdy pattily tedy v Zebricku
ktém nejkratSim a nejdelSim byl zijezd do Bangladése, ktery trval 33 dni.
(Alvarez.cz, 2016) Vroce 2015 byla cenova skala podobna jako vroce 2014.
Nejlevnéjsi zajezdy staly do evropskych destinaci okolo 19 990 K¢ a nejdrazsim
realizovanym zajezdem byla cesta do Jizni Afriky za 99 990 K¢, ktera zaroven
trvala cely mésic. (Katalog CK Alvarez, 2015) Ukazka cenové analyzy vybranych

zajezdd je v tabulce C. 6.
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Tabulka 6: Cenova analyza priumérného zajezdu do TOP destinaci CK Alvarez

Pocet dni Cena zajezdu
Peru 19 62 990,-
Vietnam 23 54.990,-
Sri Lanka 16 47 990,-
Mexiko 19 61990,
Indie 29 55990,-

Zdroj: Katalog CK Alvarez, 2015
4.2.2.1 Hodnoceni spokojenosti klientii se zajezdy 2015

Vroce 2015 byla stejné jako v predchozim roce provedena, tentokrat
vlastni, analyza spokojenosti Kklienti s jednotlivymi zajezdy. Zajimava byla
komparace hodnoceni sluzeb a zajezdl za posledni dva roky, ktera se nachazi
v kapitole 4.2.3.1. Vzhledem k tomu, Ze jde o vlastni zpracovani dotaznikd, je znam
na rozdil od roku predeslého i pocet odevzdanych dotaznikl. Z celkového poctu
663 klientt, ktefi cestovali s CK Alvarez v roce 2015, dotaznik vyplnilo a odevzdalo
373, tedy asi 56% klientti a z 82 realizovanych zajezdl bylo hodnocenych pouze 37
z nich, coz je necela polovina. (Anketa 15, 2016) Z téchto udajt se da odvodit, Ze

dotazniky byly vyplnény spise na zajezdech obsazenych vétsim poctem klientt.

Nejlépe hodnocenymi zajezdy v roce 2015 byly Maledivy jinak (maa25),
Cejlon - tropicky rdj zvirat s plavbou na Maledivdch (stm25) a Zazitky z Vietnamu a
KambodZi (zvk15). (Anketa 15, 2016) Na opacném konci Zebticku, tedy nejhtre
hodnocenymi zajezdy byly na prvnim misté Velkd cesta JiZzni Amerikou (arg15) a na
déleném druhém a tfetim misté Ostrovy ohnivého kruhu (fil15) a Po stopdch
Sandokana (msv15). (Anketa 15, 2016) V roce 2015 s vybranou cestovni kancelari
odcestovalo vice novych zakaznikd neZ stalych klientdi, a to v poméru 70 - 30%.
(Anketa 15, 2016) Klienti se i vtomto roce vyjadrili ve prospéch Alvarezu ohledné
dalSi ucasti na zajezdech této cestovni kancelare. Nevahalo by 63% cestujicich,
33% by bylo nejistych a pouze 4% klientii by s cestovni kancelaii uz nechtélo mit
nic spolecného. (Anketa 15, 2016) Necela polovina téch, ktefi by v budoucnu opét

vyuzili sluzby CK Alvarez uvedla jako diivod opétovné ucasti zajimavost zajezdi,
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Ctvrtina kladné ohodnotila kvalitu priivodct, dale by rozhodovala cena a predchozi
zkuSenosti. Co se tykad narocnosti programi, drtivé vétSiné prijde program zajezdu
vyhovujici (87%), dalsim 8% klienti ptiSel program priliS volny a 5% klientt
naopak charakterizovalo program jako naro¢ny. (Anketa 15, 2016) Béhem zajezdt
konanych vroce 2015 bylo posuzovdano i 21 pravodct zhlediska kvality
poskytujicich sluzeb, znichz bylo 11 Zen a 10 muzi. (Anketa 15, 2016)
S primérnym hodnocenim 1 se v této analyze objevilo hned sedm privodct, avSak
kazdy znich se zucastnil jen jednoho zdjezdu. Nejhtlife hodnoceny priivodce byl
hodnocen znadmkou 2.4 a nejvytizenéjsi privodce se zucastnil osmi zajezdl, kde
celkovy primér 1.3 spokojenosti s privodcem ma velkou vypovédni hodnotu.

(Anketa 15, 2016)

4.2.3 Komparace analyz vyjezdovych turismii CR s CK Alvarez

Neni lehké porovnavat vysledky vyjezdového cestovniho ruchu Ceské
republiky s vysledky vyjezdového turismu CK Alvarez hned z nékolika divodu. Jak
jiZ bylo vySeno zminéno, v Alvarezu se soustiedi predevsim na poznavaci zajezdy,
zatimco cesti klienti vétSinou vyhledavaji dovolenou zamérenou na odpocinek a

prijemny pobyt.

Cesi stéle cestuji predev$im v ramci Evropy, na které se CK Alvarez sousttedi
okrajové a ve spolupraci spartnerskymi cestovnimi kancelafemi. Zatimco
nejnavstévovanéjsi destinaci v nabidkach ceskych cestovnich instituci je
Chorvatsko, v CK Alvarez je z nabizenych produkti dlouhodobé nejoblibenéjsi Sri
Lanka a destinace regionu JiZzni Ameriky. Stejné jako bylo zminéno v analyze MMR
2015, popularita ,problémovych” destinaci jako je Egypt a Turecko Sla rapidné
doli a ackoliv minimalné zajezd do Egypta je vnabidce CK Alvarez, pro
nedostatecny zajem to byl pravé jeden ze zajezdi, ktery se nerealizoval. (Online
databaze CK Alvarez, 2015 a 2016) Samozriejmé za to mohou dlouhodobé politické
a bezpecnostni potiZe, které s kratkymi prestavkami jsou stdle aktudlni. Nutno
dodat, Ze v Encyklopedii mist se nachazi ¢etna skupina tureckych atraktivit, presto
vroce 2014 i 2015 katalogova nabidka postradala zajezdy do Turecka. Momentaln{

nabidka v roce 2016 jiz obsahuje nabidku 2 zajezdl do této destinace, avsak
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vzhledem k aktualnim bezpecnostnim hrozbam se da predpokladat, Ze tyto cesty

opét neprobéhnou. (Alvarez.cz, 2016)

I zhlediska cen se daji vysledovat velké zmény. Priimérnému Cechovi
z penéZenky zmizi 13 320 K¢, avSak u primérného klienta CK Alvarez se tato
¢astka bude pohybovat okolo 50 000 K¢. Samoziejmé to opét zalezi na rtznych

aspektech, a to délce pobytu, kvalité sluzeb, destinaci, cené letenek apod.

Vzhledem k tomu, Ze nejsou zveiejnéné detailni rozbory zajezdl vyjezdového
turismu CR, kde by tyto informace byly volné dostupné, tak se da opét pouze
odhadovat na zakladé turistickych stereotypli. Tim je mysleno spotiebitelské
chovani ceské Klientely a poptavka po nejriznéjSich sluzbach. Z analyzy
sesbiranych dat vyslo, Ze Ce$i vyuzivaji nejéastéji letadlo jako dopravni prostredek.
CoZ by cestovni kancelar Alvarez naprosto spliiovala, jelikoZ jeji nabidka se sklada
piredev$im z leteckych zajezdi. Stale je zmitiovano, Ze Cesi jsou zvykli cestovat za
ucelem relaxace, coz svym zpisobem nékteré zajezdy mohou spliiovat (mohou
plisobit relaxac¢né), avsak témér vSechny jsou koncipovany jako poznavaci zajezdy
a velmi Casto dochazi k castym presuniim z jedné lokality do druhé. Jedna se tedy o
zajezdy za aktivnim odpocinkem, poznanim jinych kultur, mistnich lidi a jejich

mentality.

Také je mozné vidét rozdil v priimérné délce pobytu. V roce 2014 Cesi stravili
na zahrani¢ni cesté 6-7 noci. A vprvni poloviné 2015 tento priamér Kklesnul
v zavislosti na sezénnosti a pocasi pouze na 3 noci. Primérna délka zajezdu
zkoumané cestovni kancelare je vSak z poslednich dvou let 17-19 dni (16-18 noci).
To je markantni rozdil, ale vzhledem k zamérenosti na poznavaci zajezdy to neni
nic prekvapivého. Z téchto informaci se daji vyvodit riizné zavéry, které budou
detailné formulovany v kapitole 5. Presto se da z téchto udajii alespon vyvodit, Ze i
v CK Alvarez dochazi k posunuti hranice priimérné délky zajezd smérem dold, ¢ili
se nabidka prizplsobuje poptavce klientd. At je to jiz z pracovnich, ¢asovych,

finan¢nich duvodd.
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Zavérem muzZe byt tvrzeni, Ze z dostupnych informaci, které slouzi jako
podklad pro tuto praci, nelze vyvodit zcela spolehlivé a relevantni vysledky tohoto
porovnani vyjezdového turismu. CK Alvarez se da povazovat za viceméné
nekomercni a Uzce profilovanou cestovni kancelari, jejimz primarnim cilem nenf
dosahovat zavratné masové ucasti, ale spiSe se snazi o vérnost klienti a
spokojenost vramci sluzeb. Hlubs$i charakteristice produktové nabidky a

zavéretnému shrnuti se vénuje posledni ¢ast této prace.

4.2.3.1 Komparace hodnoceni zajezdii klienty v letech 2014 - 2015

V oblibenosti a hodnoceni zijezdi za rok 2014 a 2015 doslo kjistym
zménam. Nejmarkantnéjsi rozdil byl zaznamenan u zajezdu Velkd cesta JiZni
Amerikou (arg), ktera v hodnoceni klesla z priméru 1.3 (2014) na primér 2.5
(2015). Klienti si v roce 2015 u tohoto zajezdu stéZovali predevsSim na Cas straveny
Cetnymi prejezdy a na droven sluzeb, ktera dokonce dosahovala hodnoceni 3.6.
(Anketa 15, 2016) Je dtlezité vSak dodat, Ze vroce 2014 bylo 100% ucastnikt
tohoto zdjezdu jiZz stavajicimi klienty CK Alvarez, zatimco vroce 2015 jelo 67%
cestujicich s Alvarezem poprvé. (Anketa 14, 2015 a Anketa 15, 2016) Dost si
pohorsil i zajezd Kouzelny Ekvddor (ekv). Vtomto pripadé doSlo k opacnému
trendu, a to Ze v roce 2014 na zajezd jelo vice novych klientli a naopak v roce 2015
méla vétsina Kklientd jiz s cestovanim s CK Alvarez zkusenosti. (Anketa 14, 2015 a
Anketa 15, 2016) V obou analyzovanych letech byl méné uspéSny i zajezd Po
stopdch Sandokana (mss), ktery mél shodné hodnoceni 2.3, avSak v roce 2015 se
jela jeho varianta s podtitulem Vdnocéni Malajsie (msv). Naopak si oproti
predeSlému roku polepSily zajezd Ostrovni Indonésii (idn), jehoZ zndmka se zlepSila
zpruméru 1.9 na 1.2 a zajezd Maledivy jinak (maa), jehoZ hodnoceni poskocilo
ze 1.8 na primér 1 celych. (Anketa 14, 2015 a Anketa 15, 2016) U prvniho ze
zminénych se v obou letech zucastnilo vice stalych Klientt, v roce 2015 to bylo az
87% ucastniki zajezdu. (Anketa 15, 2016) Dale z porovnani analyz vyplynulo, Ze
vroce 2014 se zajezdu Maledivy jinak zGcastnila vétSina stalych klientd, ale naopak

v nasledujicim roce tri Ctvrtiny cestujicich nemélo s CK Alvarez pred tim tu Cest.
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V obou letech celkové hodnoceni vSech zajezdi mélo stejny primeér 1.4. Na konci
této komparace se nachazi graf, ve kterém jsou porovnany nejlépe a nehfie
hodnocené zajezdy v roce 2015 s jejich hodnocenim v roce 2014. Nékteré zajezdy

se v roce 2014 z kapacitnich dvoda nekonaly.

Dalo by se Fict, Ze iroven spokojenosti se v konetném hodnoceni nezménila a
tudiz kvalita sluzeb bude velmi podobna. Samoziejmé, Ze se méni hodnoceni
jednotlivych zajezdd a i sluzby poskytované na téchto zajezdech se lisi, avSak
v kone¢ném zuctovani ta kladna hodnoceni vyvazi ta negativni. Cestovni kancelar
Alvarez vytvari tyto analyzy dotaznikii pravé za ucelem ziskani feedbacku a
potazmo zlepSeni produktové nabidky, kvality sluzeb c¢i pripadné bilanci privodct,

ktefi s cestovni kancelari spolupracuji.

Podobné vysledky ukazaly analyzy v obou letech i u otazky, zda by Kklienti
zvazili dalsi vycestovani s Alvarezem. V roce 2015 nebylo o 6% vice klientli zcela
piresvédcCeno a zvolilo odpovéd” moznda. AvSak v obou letech se nasly pouze 4%
zakaznikd, ktefi se jednoznacné nebudou dalSich zajezdi s CK Alvarez ucastnit.
(Anketa 14, 2015 a Anketa 15, 2016) Pokud tedy vroce 2015 na dotaznik
odpovédélo 373 lidi, tak vyrazné nespokojenych bylo priblizné 15 lidi, coZ neni tak
vysoké cCislo. Avsak ve vysledku téch lidi miize byt vice, protoze tento dotaznik
nevyplnilo dalSich 290 klienti. Z divoda dal$i ucasti na zajezdech s vybranou
cestovni kancelaii vobou letech vyhrala zajimavost zajezdl. Tento aspekt by
vroce 2015 dokonce presvédcil jeSté o 10% vice lidi nez v roce 2014. (Anketa 15,
2016) Na druhém misté v obou analyzovanych letech by rozhodovala dobra kvalita
privodct, kterd presvédcila shodné 25% klienti. Cena a predchozi zkuSenosti

rozhoduji u velmi podobného poctu klientli. (Anketa 14, 2015 a Anketa 15, 2016)

Drobné rozdily byly i u hodnoceni samotnych priivodcii. V roce 2015 bylo
hodnoceno celkové vice priivodcli a vyrovnal se i pocet Zen a muZzl. NejlepSim
hodnocenim opét byla zndmka 1 a nejhorSim priimér 2.4. (Anketa 15, 2016) Je
dilezité dodat, Ze je mozné propojeni mezi negativnim hodnocenim priivodce a

nepovedenym zajezdem. Obcas se miiZze privodce snazit sebevic vyporadat
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S nast

alymi nepiijemnymi situacemi a stiznostmi cestujicich napiiklad na drovern

sluzeb, avsSak vétSinu klientli skutecnost, Ze privodce neni zodpovédny za

nekvalitni sluzby, nezajima. Na druhou stranu v tomto rozboru jsou zasadni data,

ktera

se opiraji o hola fakta, pozadi zajezdii uz je pro tyto tcely pouze vedlejsi.

Program hodnotila v obou letech drtiva vétSina jako vyhovujici (86-87%

klientli), naro¢ny se zdal shodné 5% cestujicich a ostatniho ho vidéli jako prilis

volny.

Ohledné narocnosti bylo zajimavé sledovat i hodnoceni jednotlivych

VIV

zajezdl. Zajezd Po stopdch Sandokana (msv15), ktery se umistil v zebiicku nejhtiie

hodnocenych zajezdii, se zdal jako jediny zajezd v roce 2015 vétSiné ucastnikl

narocny. (Anketa 15, 2016) Paradoxem je, Ze v roce 2014 tento zajezd byl oznacen

67% klienti jako naopak volny zajezd. (Anketa 14, 2015) Vtomto pripadé lze

predpokladat, Ze cestovni kancelai na zakladé predchozi analyzy vroce 2015

zajezd zpestrila a program tohoto zajezdu byl prepracovan, avSak klientim zase

prisel

moZzna preplacany.

Na zavér je nutné dodat, Ze je pomérné zadouci provést analyzu dotazniki

spokojenosti a vzit pritom v potaz vSechny okolnosti a skute¢nosti tykajici se

zajezdl. Samotné vysledky totiZ nemaji tak presnou vypovidajici hodnotu.

Graf 4

: Porovnani hodnoceni ¢tyr nejlépe a nejhiire posuzovanych zajezda v roce 2015 s rokem 2014
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Zdroj: Vlastni zpracovani dat z anket CK Alvarez, 2015 a 2016
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4.3 Pripadova studie produktové nabidky CK Alvarez

Posledni oddil této prace se vénuje analyze celkové produktové nabidky CK
Alvarez. Z ptedeslych kapitol by mohla byt cestovni kancelai do jisté miry
profilovana, ale tyto dil¢i ddaje jsou shrnuty a okomentovany az v této ¢asti. Kromé
rozboru katalogové nabidky by zde mély byt uvedeny i vysledky vlastniho Setieni z
dotaznikid klientské spokojenosti se zajezdy za roky 2014 a 2015. Pro evaluaci
marketingu a celkové prezentace CK Alvarez slouZzil jako jeden z podkladi
zprostredkovany detailni rozbor dotaznikového Setfeni. V této pripadové studii
jsou aplikované teoretické znalosti a poznatky z prvni Casti a jejich pouziti je

demonstrovano na rozboru vybrané cestovni kancelare.

DilezZitou informaci je, Ze podplirnym materidlem analyzy nabidky produktt
nebyl pouze tiStény katalog zajezdl pro rok 2015, ale také internetovy katalog

zvefejnény na oficidlnich strankach cestovni kancelare (wwwe.alvarez.cz). Pii

sbirani materiald byla jesté na webu aktualni nabidka pro rok 2015, avSak nutno
dodat, Ze v dobé psani této prace jiz tato nabidka byla aktualizovana pro rok 2016,
tudiZ nékteré informace o cenach, destinacich ¢i samotnych zajezdech mohou byt
pozménéné. Pro rozbor katalogu jsou vybrany urcité demonstrativni zajezdy, na
kterych je ilustrovano jejich hodnoceni a charakteristika, vzhledem k tomu, Ze pro
rozbor kazdého zajezdu zvlast neni dostate¢ny prostor a zarovenn by to bylo

zbytecné.

4.3.1 Charakter a specifikace produktii CK Alvarez

Cestovni kancelar Alvarez se soustredi pouze na vyjezdovy cestovni ruch a
nabizi balicky sluzeb ve formé zdjezdi do nejriznéjSich destinaci. Soucasti
klasického balicku jsou cestovni vylohy, ubytovani, vybrany typ stravovani, mistni
transfery, program a navsStévy atraktivit, cestovni pojiSténi, pripadné vizum.
(Katalog CK Alvarez, 2015) VSechny tyto sluzby jsou bud’ zahrnuté v cené ¢i jsou
predem avizovany zakaznikiim jako sluzby za priplatek. Co se tyka typu zdjezdq, jiz
nescetnékrat bylo zminéno, Ze CK Alvarez se koncentruje vyhradné na zajezdy za

poznanim. Pokud jsou potencialni zdkaznici zvykli na neorganizované klasické
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zdjezdy s pobytem vjednom rezortu a na jednom misté, urcité je nabidka CK
Alvarez nezaujme. Byla tedy zminéna dalsi charakteristika typu zajezdu, a to, Ze se
v nabidce objevuji organizované zajezdy v urcitych cestovatelskych skupinach a
s pravodci, ktefi jsou k dispozici témér nonstop 24 hodin v kuse. Kromé toho, Ze
tito priivodci maji byt klientim po ruce v pripadé jakéhokoliv problému, ¢i pfti
organizacnich zaleZitostech, jejich diileZitou ulohou je také podani uceleného
vykladu, predani znalosti a vlastnich zkuSenosti v dané destinaci a vzdélani klientt

o kulturnim a historickém pozadi jednotlivych atraktivit.

Kazdy zajezd je jiny a plati pro néj i trochu jiné podminky. Ale primérné je
hranice pro uskutec¢néni zajezdu alespon 4 lidi a maximalni pocet v cestovatelské
skupiné byva vétSinou 16. Vyjimecné byva hranice posunuta na obou poélech a
vyjizdi se i s méné ¢i vice lidmi, ale je to nepraktické, nevyhodné a pii vétsSich
skupinach je to nepohodlné i samotnym zakaznikiim, jak vyplyne zrozboru
dotaznikového Setfeni v dalsi ¢asti. Dale se produkt cestovni kancelar Alvarez da
limitovat leteckymi zajezdy, avSak ne vyhradné, protoZe se v nabidce i objevuji dva
zajezdy vyuZivajici Zelezni¢ni dopravu. (Alvarez.cz, 2016) V roce 2015 to byly pak
zajezdy Vlakem do Tibetu a Vlakem z Cech aZ do Pekingu, avsak jak jiZ vyplynulo
z analyzy vyjezdového turismu z téhoZ roku, oba tyto zajezdy nebyly z kapacitnich
divodi realizovany. (Online databaze CK Alvarez 2015 a 2016) Navic oba tyto
zajezdy jsou postaveny na Zelezni¢ni dopravé pouze ve sméru cesty do dané
destinace, ale zpét jsou klienty opét piremisténi do Ceské republiky letadlem.
(Katalog CK Alvarez, 2015) TudiZ opravdu v 100% nabizenych zajezdid je
vyuzivana letecké doprava. Dlivodii je nékolik, ze kterych tim nejvyraznéjsim bude
vzdalenost destinaci, které jsou vétSinou vzdalené nékolik tisic kilometrt daleko,
rychlejSi, neZ by byla doprava autobusova, Zelezni¢ni, nebo lodni. A dalSim
diivodem miiZe byt i vzristajici trend vyuziti letadlového dopravniho prostredku

v ramci Ceské klientely.
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Ze sociologického hlediska produkty nejsou néjak determinovany a omezeny.
Zajezdy jsou pro vSechny vékové skupiny i socidlni vrstvy. Samoziejmé diky
finan¢nimu aspektu, délce pobytu ¢i naro¢nosti programu jsou nékteré klientské
skupiny limitovany. PredevSim pak napriklad rodiny s détmi ¢i studenti si
nemohou dovolit zaplatit zajezd, ktery by na osobu vychazel v priméru 50 000 K¢,
i presto, ze plati nejriznéjsi slevy (pouze par %). Naopak napiiklad starsi lidé,
kteri tieba neoplyvaji takovou vitalitou nebo maji zdravotni problémy, musi pouZit
vlastni Usudek, zda jsou pro né nékteré typy zajezdli vhodné. Napriiklad se
v nabidce nachazeji zajezdy zamérené na treking ¢i outdoorové sporty. V roce
2015 to byl zajezd Nepdl outdoor activities, kde si klienti mohli vyzkousSet rafting
na divokych perejich, ¢i nékolikadenni treking. (Katalog CK Alvarez, 2015) Zajezdi
za Ucelem vysokohorské turistiky bylo v nabidce zajezdu vice, predevsim pak do
asijskych osmitisicovek. Prikladem miize byt zajezd Treking kolem Annapuren.
(Alvarez.cz, 2016) Kromé vysokohorské turistiky, ¢i venkovnich aktivit jsou
zajezdy vétSinou pouze poznavaci s moznosti vedlejSich aktivit jako potapéni apod.
Avsak tematicky profilované druhy zajezd kromé téch zminénych v nabidce CK

Alvarez nejsou.

Poslednim kritériem je hodnoceni z hlediska sezonnosti. Signifikantni Cast
zajezdi je uskutecnéna v dobé podzimu, predevsim je pak oblibeny fijen a listopad.
(Katalog CK Alvarez, 2015) V nabidce se nachazi i tradi¢ni letni zajezdy, ale na
druhé strané zemékoule je v dobé evropskych letnich prazdnin zima, ¢i neptiznivé
klima, proto je jejich pocet omezeny. V dubnu byva také oblibeny termin. V Ceské
republice zacina jaro, je mimosezona, a proto se mozna néktefi rozhodnou odjet na
dovolenou drive, nez zacne masové cestovani ¢eskych klientii. V nabidce se nachazi
i zajezdy v dobé vanocnich svatkil jako naptiklad zdjezd Hory a more Thajska,
Cejlon tropicky rdj zvirat. (Katalog CK Alvarez, 2015) BohuZel vSak oba tyto zajezdy
v téchto terminech realizovany nebyly. V nabidce na rok 2016 se objevuji dokonce
zajezdy Silvestr v Indii a Silvestr na Madeire. (Alvarez.cz, 2016) Z hlediska tohoto
kritéria je tedy nabidka cestovni kancelare Alvarez bohata a potencialni zakaznik si
najde zajezd dle svych c¢asovych moZnosti. Zajezdy do nékterych oblibenych

destinaci (opét Cejlon tropicky rdj zvirat) je realizovan i nékolikrat do roka.
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4.3.2 Analyza tisténého katalogu 2015 CK Alvarez

Katalog je kromé pozvanky kvybéru zajezdu, také vizitka cestovni
kancelare a kromé informativni a presvédcovaci funkce plni také reklamni roli.
Proto je diilezitd nejen spravnost informaci, ale i design, prehlednost, a také

vyvazenost a kompletnost informaci.

Pred otevienim katalogu cestovni kancelare Alvarez z roku 2015 (Katalog
CK Alvarez, 2015) je moZné si vSimnout zajimavého designu obalky katalogu.
Hlavnim motivem je zajimavy obrazek gejsy, pod kterym se nachazi maly pruh
obrazkil porizenych na predeslych cestach a které jiz dopfedu dokazou klientovi
naznacit, jaké destinace se v katalogu mohou nachazet. Na zadni strané obalky je
kontakt a adresa cestovni kancelaie s odkazem na webové stranky. (Katalog CK
Alvarez, 2015) Po otevieni tohoto katalogu je na prvni dvoustrané prolog majitele
cestovni kancelare, opét kontaktni tidaje s fotkou sidla pobocky a obsah katalogu.
Vedle toho jsou organizacni legendy tykajici se slev, déleni zajezd dle narocnosti a
kvality sluZeb a v bodech vypsano, pro¢ cestovat pravé s CK Alvarez. (Katalog CK
Alvarez, 2015) Dal$i dvoustrana obsahuje charakteristiku zajezdl, pokyny
k prihlaseni, rezervacim ¢i platbam. Dale pak nechybéji v katalogu informace o
pojisténi, opét reklama a odkaz na webové stranky cestovni kancelate a zajimavy
je pak oddil sfotkami a jmény realiza¢niho tymu, kde si klienti mohou udélat
predstavu o tom, s kym do jakych destinaci budou cestovat, nebo na koho se
obratit v pripadé realizace zajezdl, marketingovych zaleZitosti, nebo technickych

potizi na webu. (Katalog CK Alvarez, 2015)

Po téchto zakladnich informacich jiZ nasleduji jednotlivé rozdéleni zajezdi
podle regionti. Kazdy region je nejdrive predstaven fotkami s popisky zajimavych
mist a poté jiz zdkaznik mlze vybirat z konkrétnich zajezd(. Prvnim regionem je
Stiredomori a ostrovy Atlantiku, kde se v roce 2015 nachazelo 14 typi zajezdi do
12 destinaci. (Katalog CK Alvarez, 2015) Kromé evropskych destinaci, jejichZ
zajezdy byly vétSinou poradany partnerskymi cestovnimi kancelaremi, se zde

nachazi i vlastni zajezdy do zemi jako Maroko ¢i Egypt. Zajezdy do evropskych
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destinaci ¢i na prilehlé ostrovy v priméru trvaji 7-8 dni. (Katalog CK Alvarez,
2015) Nejlevnéjsi zajezdy stoji 19 990 K¢, naopak za nejdrazsi dovolenou zaplati
pri leteckém zajezdu na Island klienti 49 990 K¢. (Katalog CK Alvarez, 2015) Jak
vyslo vanalyze vyjezdového turismu zroku 2015, tak ztéchto zajezdl bylo
uskute¢néno 9 zjezdi do riaznych destinaci. (Online databaze CK Alvarez, 2016)
Dohromady bude u kazdého regionu cislo vySsi, protoZe nékteré zajezdy byly
realizované ve vice terminech. Nasledujicim regionem je Asie, kde bylo v roce 2015
nabizeno 42 typa zajezdl do 30 nejriiznéjSich asijskych destinaci. (Katalog CK
Alvarez, 2015) Nejvétsi zastoupeni ma Indie, kterou Alvarez umozZiuje poznat
z nejriiznéjSich uhli. Katalog nabizi 11 typtl zajezdl do Indie a pravé tato destinace
patif spiSe k tém levng&jsim. Nejlevnéjsi zajezdy maji nazev Tajemnym [rdnem (16
dni za 44 990 K¢), indicka Pohodovd Kérala (14 dni stoji 44 990 K¢) a Pohodovd
KambodZa se zastdvkou v Dubaji (15 dni za 44 9990 KC) a naopak nejdrazs$im
zajezdem na asijsky kontinent je prodlouzena verze zajezdu Za prirodou Indie (25
dni za 89990 Kc¢). (Katalog CK Alvarez, 2015) Zvlastniho Setfeni analyzy
vyjezdového turismu cestovni kanceldre vyplynulo, Ze v roce 2015 probéhlo 28

zajezdl. (Online databaze CK Alvarez, 2016)

DalSi region obsahoval zdjezdy po americkych kontinentech, kde bylo
mozné vybrat z 24 typl zajezdi do 20 destinaci a jednalo se o zemé Severni,
Stredni i Jizni Ameriky. (Katalog CK Alvarez, 2015) Ztéchto 24 nabizenych
produktli bylo v roce 2015 uskutecnéno 13 zajezdd. (Online databaze CK Alvarez,
2016) Nejlevnéjsi zajezd, ktery byl dokonce realizovan, nesl v katalogu nazev
Ochutnejte USA - New York, Washington a Philadelphie (10 dni za 44 990 K¢) a
naopak nejdrazsi zajezd se jmenoval Za prirodou zdpadu USA a Kanady (25 dni za
89 990 Kc¢), avsak na rozdil od toho nejlevnéjsi k jeho uskutecnéni vroce 2015
nedoSlo. (Online databaze CK Alvarez, 2016) Predposlednim regionem byl
v katalogu africky kontinent, kde bylo moZné vybirat ze seznamu 7 typi zajezdi do
14 destinaci. (Katalog CK Alvarez, 2015) Z téchto typi zajezdi byl zadjem pouze o
zajezd do Etiope s nazvem Zemi habesSského cisare, coz byla zaroven i nejlevnéjsi
mozna dovolena v Africe. Tento zajezd stal na 19 dni 59 990 K¢. (Katalog CK

Alvarez, 2015) NejdrazS$im produktem byl zajezd Ndrodni parky jihu Afriky
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komfortnéji, ktery mél trvat mésic a stat 99 990 K¢. (Katalog CK Alvarez, 2015)
Tento zajezd sice v roce 2015 realizovan nebyl, avSak v roce 2014 nékolik zajemcti
oslovil a byl uskute¢nén. (Online databaze CK Alvarez 2015 a 2016) V poslednim
regionu mohli klienti navstivit Australii a Oceanii, a to predevSim 6 destinaci.
(Katalog CK Alvarez, 2015) Ze ¢tyt nabizenych zajezdl probéhl pouze jeden, a to
Priroda a hory Nového Zélandu, ktery trval 22 dni a stal 81990 K¢. (Online
databaze CK Alvarez, 2016) Tento zajezd byl zaroven nejlevnéji nabizenym
vregionu. Nejdraz$im nabizenym produktem byl zajezd Ostrovy zdpadniho

Pacifiku, kde pobyt na 28 dni stal 159 590 K¢. (Katalog CK Alvarez, 2015)

Na zavér katalogu se nachazi vSeobecné informace k zajezdim o cestovnich
dokladech, privodcich ¢i ubytovani, dale se cela strana vénuje ockovani a obsahuje
tabulku ockovani, ktera jsou potreba vjednotlivych zemich. A na posledni
dvoustrané se nachazi vSeobecné obchodni podminky a smlouva o zajezdu.
(Katalog CK Alvarez, 2015) V katalogu tedy potencialni zajemci najdou veskeré
informace o samotné cestovni kancelati v€etné piredstaveni realiza¢niho tymu, coz
plisobi divéryhodné a trochu dojmem rodinné atmosféry. Kromé informaci o
spolecnosti, jsou zde uvedeny také informace o zajezdech, zplisobu cestovani,
varovani pfed moZnymi hrozbami. V katalogu se objevuje i vlastni reklama (odkazy

na webové stranky, kontakt, sekce Proc cestovat s ndmi a dalsi).

Obrazek 3: Obalky katalogii CK Alvarez zleva od roku 2013 do roku 2015,
Zdroj: Vlastni iprava obrazku z facebookové oficialni stranky CK Alvarez, 2015
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4.3.2.1 Demonstrativni rozbor vybraného zajezdu

Pro tento rozbor byl vybran zajezd z katalogu pro rok 2015, ktery by mél

ilustrovat celou organizaci, véetné informaci o cené, pojisténi apod. Tento rozbor

obsahuje kromé zakladniho popisu zajezdu také dopliujici charakteristiku

vytvofenou na zakladé katalogové legendy, vypocitani ceny pro vymysleného

virtualniho zakaznika, coZ ma ukazat uplatnéni slev a také klasifikaci povinného

ockovani, sestavené dle informativni tabulky na zadni strané katalogu. Pro tuto

analyzu byl vybran hojné navstévovany zajezd Cejlon - tropicky rdj zvirat. Cilem je

ukazat dlivody oblibenosti toho zajezdu. Rozbor je zpracovan v tabulce ¢. 7 niZe.

Tabulka 7: Ukazka zajezdu Cejlon - tropicky raj zvirat 2015

Virtualni zakaznik

Student 25 let, zakaznik od roku 2014

Zajezd Cejlon - tropicky raj zvirat

Destinace Sri Lanka

Termin 04.07.-19.07.2015 (sri 25)

Pocet dni 16

Cena 47990

Ubytovani 13 x  hotel, dvoullizkovy  pokoj
s prislusenstvim

Stravovani Polopenze

Ockovani Doporucena - brisni tyfus, zZloutenky A a B
K Givaze - Zluta zimnice, cholera, vzteklina,
antimalarika, Jap. Encefalitida

Charakteristika Poznavaci zajezd komfortni (hotely stredni

kategorie, doprava je  realizovana
pronajatymi vozidly, obvykle kratsi zajezdy,

zajisténo stravovani)

Cena zahrnuje

Zpatecni letenku vcCetné poplatk(, mistni
dopravu, ubytovani, smluvené stravovani,
informacni

sluzby privodce, materialy,

pojisténi
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Sluzby za priplatek 13 x jednoltizkovy pokoj (5 800 K¢), vstupni
vizum (800 K¢), storno pojisténi (880 Kc)




ve mésté Kataragama, ranni safar
v NP Yalla, cesta po pobiezi k majaku
na mysu Dondra, prijezd do
Unawatuny

12. - 14. den koupani na plazich
v Unawatuné, kolonidlni pevnost
Galle, plavba mezi mangrovniky po
rece Madu Ganga, navstéva deStného
pralesa Sinharaja

15. - 16. den vyhlidkova jizda hlavnim
méstem Sri DZajavardanapura Kotte,

navstéva Colomba, navrat do CR

Zdroj: Katalog CK Alvarez, 2015

Komentar k tabulkovému rozboru

Program uvedeny v tabulce ¢. 7 je oproti tomu publikovanému v katalogu
CK Alvarez ve zkracené verzi bez dodate¢nych informaci o jednotlivych atrakcich
pouze pro ucel zakladni predstavy o zajezdu nabizeném cestovni kancelafi.
Smyslem vytvoreni virtudlniho zakaznika bylo ukazat jednotlivé mozZnosti slev,
které lze v Alvarezu uplatnit. Z tohoto diivodu byl tento zakaznik charakterizovan
jako student. Studentskou slevu mohou vyuZivat studenti strednich i vysokych Skol
a kromé toho i samotni ucitelé ¢i seniofi nad 65 let a tato sleva ¢ini 500 K¢.
(Katalog CK Alvarez, 2015) DalSim typem je tzv. sleva ¢asova. Ta se poji k realizaci
platby. Pokud klient provede rezervaci a zaplati zalohu alespoii 6 mésici pred
zaCatkem zajezdu, dostane slevu ve vysi 4%, pri zaplaceni zalohy v dobé 3-6
mésicli pred zacatkem zajezdu je pak tato sleva pouhd 2%. (Katalog CK Alvarez,
2015) U ukazkového pripadu bylo pocitano stim, Ze zakaznik zaplatil zalohu
alespont 6 mésici dopredu, a tak sleva cinila 1920 K¢, tedy 4% z ceny zajezdu
(47 990 K¢). Posledni uplatnénou slevou byla sleva za vérnost. Tato sleva v roce
2015 platila pro zakazniky, kteri zakoupili zajezd u CK Alvarez mezi lety 2013-
2014. Pokud to byl zajezd v cenové vysi do 49 990,-, sleva cinila 500 K¢, u drazsich
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zajezdl pak 1000 K¢. (Katalog CK Alvarez, 2015) U virtudlniho zdkaznika bylo
pocitano, Ze se také jiZ zucastnil v predeslych letech zajezdu CK Alvarez a vzhledem
k tomu, Ze tento klient byl popsan jako student, tak bylo pocitano s tim, Ze se
zucastnil néjaké levnéjSiho zajezdu do 50 tisici korun. Proto tedy byla odeCtena
sleva 500 K¢. Po seCteni vSech téchto slev vysSla konecna cena zajezdu na 45 070
K¢. Zakaznik by mohl uplatnit jeSté slevu pro skupiny. Ta plati v pripadé prihlasent
skupiny osob na stejny zajezd a nutnosti je hromadné poslat cestovni smlouvy a
uhradit spole¢né zalohu. Pokud tato skupina by méla alespon 4-5 osob, sleva by
Cinila 1% z ceny zajezdu pro kazdého klienta, u 6-7 osob to jsou 2% a pro skupinu
vétsi nez 8 osob by c¢inila sleva 4%. (Katalog CK Alvarez, 2015) Tato sleva vSak u
pomysiného virtudlniho klienta pri¢tena nebyla, protoze bylo pocitano s tim, Ze
bude cestovat sdm. Po secteni vSech uplatnénych slev vysla kone¢na cena zajezdu
na finalnich 45070 K¢ Pokud by tento student cestujici sam chtél bydlet
komfortné v jednoltizkovém pokoji, priplatil by si za 13 noci 5800 K¢ a celkova

cena by byla 50 870 K¢. (Katalog CK Alvarez, 2015)

V tabulce v kolonce Oc¢kovani jsou rozdélené typy vakcin na doporucené a
k vaze. (Katalog CK Alvarez, 2015) Ty doporucené (vyjimecné jsou nékteré
povinné) jsou takové, kde je vyssi hrozba nakazy konkrétnimi nemocemi a kde by
bylo vice nez zahodno se nechat ockovat s dostate¢nym piedstihem pied zajezdem,
na druhou stranu ockovani k tivazu jsou takova, kde hrozba je niZsi a proto je na
kazdém zakaznikovi, zda je dulezité Ci zbyteCné se proti takovym nemocem

ockovat.

4.3.3 Tvorba produktu a cenova kalkulace CK Alvarez

CK Alvarez si sestavuje vlastni zajezdy. Opét ktomu vyuZivaji vlastni
zkuSenosti s danymi zemémi, atrakcemi a pripadné i ubytovacim zarizenimi ci
dodavateli sluzeb. V potaz jsou pii sestavovani novych produktii zkusenosti z cest
pripadnych privodct. Pri sestavovani zakladni osnovy tedy priivodce spolupracuje
dohromady s managementem kanceldre a poté spolecné vyhledavaji informace na

internetu. Na mysli jsou predevsim zkuSenosti cestovateld ¢i kniznich privodci
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nebo i hodnoceni zdkaznikd. Ptipadné je mozné spolupracovat se zahrani¢nimi
partnery, ktefi mohou realizovat program sestaveny zaméstnanci CK Alvarez,
avSak Alvarez nefunguje na principu, Ze by si vybiral z jejich nabidky zajezda ci

programi a reprodukoval ji svym Kklientlim.

Kalkulace cen je pomérné slozity proces. U cestovni kancelare Alvarez je
cena tvorena bud’ tak, Ze se sectou naklady zajezd, a to bud’ balicek sluzeb dodany
partnerskou CK, nebo soucet vlastnich nakladG. Do téchto nakladi patii ta za
ubytovani, stravu, mistni dopravu, predpokladana cena letenky, dale naklady na
privodce, které jsou rozpocitané na minimalni pocet ucastniki, ptricte se poté
pojisténi klientli, pojisténi proti Upadku, zapocitdny mohou byt slevy uplatnéné
Klienty ¢i provize pro provizni prodejce a nakonec variabilni marze (odvozena od

podminek na trhu ¢i konkurencnich cen).

4.3.3.1 Priklad kalkulace zajezdu

U tohoto prikladu je kalkulovan zajezd do Peru. Cela kalkulace je rozepsana
v tabulce ¢. 8. Minimalni kapacita je 8 lidi Naklady na jednu osobu na misté jsou
priblizné $800 (ubytovani, mistni doprava, snidané, mistni prelet). Kurz je
stanoven ve vSeobecnych podminkach na 25 K¢ / USD. Letenka je kalkulovana na
25000 Ké&. Cili do zakladu patif 800 x 25, coZ je 20 000 K& za mistni sluzby +
letenka 25 000 K¢, tedy dohromady 45 000 K¢.

Tabulka 8: Priklad kalkulace zajezdu do Peru (2015)
Kalkulace zajezdu do Peru hodnota v K¢
Zakladni naklady 45000
mistni sluzby 20000
letenka 25000
Naklady na priuvodce 11750
Cena bez slev 62 050
Celkové cena bez marze 65550
Konecna cena zajezdu 69 990

Zdroj: CK Alvarez, 2015
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Naklady na priivodce se pocitaji, Ze se vezme zaklad, ke kterému se piicte
plat, ktery je 40 000 K¢ (20 dni a 2 000 K¢), dale pak 8 000 K¢ za vstupy za
privodce a 1000 K¢ za pojisténi za pravodce. Pri souctu téchto polozek vyjde
94 000 K¢ (45 000 +40 000 + 8 000 + 1 000). Pri minimalni kapacité 8 lidi vychazi
nadklady na privodce 11 750 K¢. K zdkladnim ndkladiim se prictou naklady na
privodce, poté pojisténi klienta Cinici 500 K¢, dale 800 K¢ za pojisténi cestovni
kancelare proti upadku. Pokud proda zajezd provizni prodejce, tak se musi pricist
dalSi 4 000 K¢. Po seCteni je cena 62 050 K¢ (45 000 + 11 750 + 500 + 800 + 4 000).
Jeden klient miize dosahnout maximalni slevy 10% z ceny zdjezdu. V priméru ma
vSak klient slevu 5%. PakliZe je pocitdno s priimérnou slevou 5%, tak je to
kalkulovano jako 3 500 K¢, které si musi také pricist k cené, coz jsou celkové
naklady v hodnoté 65 550 K¢. Cena zajezdu je 69 990 K¢, marze cestovni kancelare

je tedy opravdu velmi nizk3, necelych 7%.

Teoreticky je mozné, Ze zisk bude nulovy, a to ve chvili, kdy budou vsSichni
Klienti prihlaSeni pies provizniho prodejce a budou mit vSichni maximalni slevy.
Jak jiz bylo vySe zminéno, maximalni sleva je 10%, coZ je zaokrouhlené 7 000 K¢
z celkové ceny zajezdu 69 990 K¢. Tedy celkova trzba je 62 990 K¢ a proviznimu
prodejci je nutné vyplatit 4 000 K¢ za osobu, tedy pouze 58 990 K¢ a naklady na
osobu jsou 58 050 K¢. Navic je jeSté moznost, Ze dojde k riistu kurzu USD az o 9%
(nedovoluje zdrazit zajezd), ¢imz by se zvysily ceny letenek a jinych nakladt, tak
cestovni kancelar dokonce na zajezdu prodéld. Tim, Ze cestovni kancelare Ziji ve
vysoce konkuren¢nim odvétvi, tak CK Alvarez nemiize zajezd prodavat draze nez
70 000 K¢ To je vpraxi ale velmi nepravdépodobné, protoze vsSichni Kklienti
nedosahuji slev a pres provizniho prodejce je prihlaSené pouze minimum Kklientd.
Na druhé strané muze ale kurz USD i klesnout a zijezd je naplnén misto
minimalnim poctem osmi klienti 14 lidmi. Vtom pripadé jsou ndklady na
pravodce pouze 6 700 K¢ A pokud zakaznici uplatiiuji Casové slevy, je mozné

zakoupit letenky s dostateCnym predstihem, které jsou levnéjsi.

Obcas se cestovni kancelare nachazi v zaCarovaném kruhu, pokud chtéji

dosahovat néjakych ziski, aniz by to bylo na ukor kvality sluzeb. Pokud je cena
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zadjezdu vyssi, da se ocekavat, Ze bude obsazen méné klienty, coz se potvrdilo i u
analyzy katalogové nabidky, kde se nejdrazsi zajezdy ani neuskutecnily. CK Alvarez
nejde primarné o generaci zisku, a tak obcas radéji nastavi zajimavéjsi cenu, ktera
prilaka vice klientli. Ackoliv primarné by se mélo jednat o neziskovy ¢i ztratovy
zajezd, tak obsazenim zajezdu vétSim poctem lidi a nasledovnym rozpocitani
fixnich nakladi na pravodce, dojde k sniZeni nakladi na osobu a po uplatnéni

skupinové slevy miiZe ve findle cestovni kancelai dosahnout zisku.

4.3.4 Marketing CK Alvarez

Pro CK je stejné diilezité mit produkty s perfektné zvladnutou organizaci
zajezdl i uspéSnou marketingovou strategii a ucelnou propagaci. CK Alvarez nema
zadnou dlouhodobou strategii, jelikoZ je to pomérné mald cestovni kancelar.
Organizacni zaleZitosti jsou Casto fesené na zakladé dlouhodobych znalosti a
zkuSenosti zaméstnancli z praxe. [ v rdmci marketingu pracovnici ¢asto spoléhaji
na znalosti z praxe, ale i CK Alvarez se snazi v ramci marketingu posouvat a drzet
krok s dnesSni dobou. Cilem této Casti je rozebrat marketingové nastroje, které

7

Alvarez vyuZziva.

4.3.4.1 Marketingovy mix

v 7

V teoretické Casti byl vysvétlen rozsifeny Morrisontiv marketingovy mix 8P,
ktery se da aplikovat i na vybranou cestovni kancelar. Zakladni marketingové
nastroje cena, produkt, propagace a misto, jsou lehce definovatelné pfti aplikovani
na CK Alvarez. Produktem jsou vSechny zajezdy nabizené v tiSténém katalogu i
jeho elektronické verzi zverejnéné na oficidlnich webovych strankach. Cena je
uvedena vZdy u kazdého zajezdu jako pevné cena, se kterou v pripadé ztraty nelze
hybat. U kazdého zajezdu v katalogu je zminéna cena, kterd je sice pevnd, ale
nemusi byt findlni. Respektive jesté pred zaplacenim zajezdl se toto Cislo muze
zmeénit v zavislosti na sluzbach za priplatky (jednoltzkovy pokoj, vstupné apod.).
(Katalog CK Alvarez, 2015) Stémito moZnymi priplatky jsou Kklienti dopredu
seznameni a znaji jejich cenu, tudiz se jedna prese vSechno o pevné stanovenou
fixni cenu zajezdu. Misto urCujici kdy a kde se bude produkt prodavat, zahrnuje

napriklad i dopravu. Tento nastroj je u cestovni kancelare ponékud sloZitéjsi.
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Nedochazi kZadnému zdsobovani vramci urcitého zboZi, pouze vramci sluzeb
provozovanych na daném zajezdu. Popis marketingového nastroje propagace je
schvalné vynechan, protoZe se nachazi spolu s klientskym hodnocenim v dalsi

Casti.

Obrazek 4: Stanek CK Alvarez na veletrhu Infotour 2016 v Hradci Kralové
Zdroj: Oficialni facebookova stranka CK Alvarez, 2016

U rozsifeni Morrisonova mixu dle Zelenky je nezbytné analyzovat i zbylé
marketingové nastroje, kterymi jsou lidé, programovani nabidky sluZeb,
sestavovani balickl sluzeb, spoluprace s partnery a vyuziti ICT. Lidé jsou velmi
dileziti v cestovnim ruchu, at uZ jde o zdkazniky ¢i pracovniky v tomto odvétvi.
V tomto ohledu Alvarez dba na kvalitni sluzby svych pracovnikd, ale snazi se také
mit vliv i na vybér koncového zakaznika. Je diilezité, aby klienti byli spokojeni, aby
cestovni kanceldai méla dobré renomé a tito klienti ji mohli propagovat dalSim
potencidlnim zadjemciim. Toho se snaZzi management cestovni kancelaie dosahnout
jak kvalitnimi sluzbami, vstficnymi a profesiondlnimi zaméstnanci, tak naptiklad
limitovdnim poctu lidi ve skupiné v ramci jednoho zajezdu. Ne vZdy se kancelar

setkd s uspéchem, ale je vidét, Ze vyuZivd i tohoto marketingového nastroje.
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Programovani nabidky, konkrétné programovani daného produktu znamena
tvoreni Casovych rozvrhi a postupli, podle nichZz je dana sluzba klientovi
poskytovdna za ucelem zvySeni atraktivity balicki (napf.: program vyletu,
program kulturnich akci). Tento nastroj je obzvlast velmi vyuzivan cestovnimi
kancelaremi, které funguji na bazi poznavacich zajezdl, mezi néz patii prave i
vybrana cestovni kancelar Alvarez. Ta dava tomuto nastroji velky vyznam, jelikoz
sestavuje jednotlivé programy zdjezdi dopiedu a seznamuje snimi klienty jiz
v katalogu. CK Alvarez dba i na vyhodné sestavovani balicki, kde ma klient
vyhodnéj$i finan¢ni podminky, neZ kdyby nakupoval sluzby jednotlivé. O
spolupraci s partnery bylo v této praci rec jiz nékolikrat, a tak je zbytecné se timto
nastrojem zabyvat. Studovana cestovni kancelar vyuZiva hojné marketingového

nastroje partnerstvi.

Poslednim aspektem je doplnény nastroj ICT neboli informacni
komunikac¢ni technologie. Jednou z mnoha forem ICT je napriklad globalni
distribu¢ni systém (GDS), ktery slouzi jako systém pro informace a rezervace
volnych kapacit v ubytovacich zarizenich a predevsim pak v letadlech. Letenky CK
Alvarez nakupuje prostrednictvim agentury a hotely rezervuje pfimo na zakladé
osobni zkuSenosti. Mezi jednoduché informacni komunikacni technologie ale patri
napiiklad nejriznéjsi typy softwart ¢i hardwart. I cestovni kancelar Alvarez
vyuziva nastroji ICT. Kromé webovych stranek, vyuziva i interni databazové
softwary, softwary pro sdileni informaci mezi zaméstnanci, moZnost online
rezervace zajezdl pres webové stranky, ale také obycejné hardwary jako pocitace
¢i mobilni zatizeni. Tyto zakladni nastroje ICT uZ jsou standardem kazdé cestovni

kancelare. Bez vyuziti ICT se v dnesSni dobé Zadna cestovni kancelar neobejde.

V zavéru je mozné tedy shrnout Morrisonliv marketingovy mix jako model
pouzivany CK Alvarez, kde vSechny jeho marketingové nastroje jsou plné
vyuzZivany pro uspésny chod cestovni kancelare a ziskani a udrzeni klientské

prizné.
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4.3.4.2 Podpora prodeje produktu

CK Alvarez se sebeprezentuje nejriznéjsSimi zplsoby. Zasadni podporou
prodeje je mailing, kde Alvarez rozesila klientiim aktudlni katalog s nabidkou
zajezdli, pro vérné Kklienty zakaznickou slevu a vSem klientim z databaze je
pravidelné rozesilan newsletter Alvarezoviny. Kromé tisténého katalogu je velmi
zasadni i online katalog a s nim spojené webové stranky. Na nich se kromé zajezdt
a online rezervaci miiZou klienti docist o prlivodcich a precist si jejich hodnoceni
od Kklienti a kromé toho se nachazi na strankach i encyklopedie mist, kde jsou
popsany jednotlivda mista a atraktivity, které jsou spojeny s konkrétnimi zajezdy.
Tato mista jsou dokonce propojena s mapami na Googlu, takZe klienti se mohou
podivat s predstihem na mista, na ktera se vydaji. (Alvarez.cz) Na strankach se
nachazi odkaz na facebookovou stranku. Reklama na socialnich strankach je dalSim

z vyznamnych nastroji podpory prodeje.

Kromé socialnich siti CK Alvarez vyuZiva i moZnosti inzerce, ¢i spoluprace
s partnerskymi cestovnimi kancelaremi. Objevuje se napriklad na internetovych
vyhledavacich typl Sdovolend, Dovolena idnes, ale samozirejmé je webova stranka
optimalizovand i pro vyhledavani na Googlu ¢i Seznamu. Reklamu méa cestovni
kancelar i na cestovatelskych portalech jako hedvabnastezka.cz nebo turistika.cz, a
to ve formé bannerl ¢i PR ¢lankid. CK Alvarez sice stdle inzeruje i v tiSténych
Casopisech, ale posledni rok ji ¢im dal vice omezuje. Medialni reklamu ve formé
televiznich ¢i rozhlasovych spotli Alvarez nevyuziva viibec. Jak jiZ bylo zminéno
nékolikrat, mezi partnerskymi cestovnimi institucemi dochazi i ke sdileni zajezdi a
doplnéni kapacit zajezdl. Mimo to tim dochazi i ke vzajemné reklamé. CK Alvarez
se Ucastni i nejriznéjsich veletrhi cestovniho ruchu, kde rozdava svij katalog.
Napriklad je pravidelnym ucastnikem veletrhit GO v Brné ¢i ITF Slovakiatour.
Vroce 2016 se Alvarez zucastnil napriklad veletrhu Infotour v Hradci Kralové,
nebo Holiday World v Praze a reklamu si udélal i na veletrhu Vystava stanti, kam
dal svému partneru cenu v podobé dvou mist na zajezd Cejlon - tropicky rdj zvirat.
Kromé veletrhii se cestovni kancelai objevuje i na riznych cestovatelskych
prednaskach, festivalech ¢i promitanich (v roce 2016 to bylo napriklad Obzory ci

Kolem svéta) a akcich podobného typu.
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Z vysledkl dotazniku spojenosti se zajezdy v roce 2014 vyplynulo, Ze 34%
klientli se dozvédélo o CK Alvarez zinternetu a 33% diky zaslanému katalogu.
(Anketa 14, 2015) Na dalSich mistech se témér stejné umistilo doporuceni od
znamych a seznameni diky zprostredkovatelské cestovni kancelari. Pouze 9%
zakaznikl okouzlil Alvarez na veletrzich a 1% zaujala inzerce. (Anketa 14, 2015)
Vroce 2015 se tyto vysledky zménily pouze nepatrné. Lidé vice hledali zajezdy na
internetu, protoZe pravé 36% cestujicich si tam vybralo zajezd s CK Alvarez,
naopak katalog oslavil o néco méné klientdi, protoZe se diky nému s Alvarezem
seznamilo pouze 29% zakaznikii. (Anketa 15, 2016) O néco vice zafungovala
spoluprace s partnerskymi cestovnimi kancelafemi i doporuceni od znamych, a to
na tkor promo akci na veletrzich. U¢ast navstévnikd veletrhdl na zijezdech CK
Alvarez klesla o 5% oproti roku 2014. (Anketa 15, 2016) A pouze opravdu hrstku
zakaznikl ze zajezdu do Argentiny a Kolumbie presvédcila inzerce, coZ dohromady
nedalo ani 1% veSkerych zakaznik{, ktefi odpovidali na dotaznik spokojenosti.

(Anketa 15, 2016)

Je nutné opét zminit, Ze na tyto dotazniky neodpovidalo 100% Kklientl a ani ze
vSech zajezdi, tudiz tato data nejsou zcela spolehliva a validni, avsak v tomto
pripadé udavaji celkem kvalitni obraz toho, jak se klienti s cestovni kancelati

seznamuji a jakd médie ¢i marketingové nastroje vyuzivaji pti vybéru zajezdu.

4.3.4.3 Hodnoceni tspésnosti marketingu

Hodnoceni uspésnosti marketingu lze udélat nékolika zplsoby. Napiiklad
cestou profesionalné zpracovanych analyz tuspéSnosti prodeje v zavislosti na
jednotlivych formach reklamy. Vysledky takové analyzy by mohly byt ale lehce
zavadéjici. Dalsi relativné spolehlivou metodou evaluace miize byt hodnoceni
samotnych klienti a jejich vidéni marketingovych nastroji vyuZzivanych
zkoumanou cestovni kancelari. Hodnoceni Kklientii provedla CK Alvarez v roce
2015, a to formou specidlniho dotazniku rozeslaného pomoci newsletteru (ukazka
viz priloha ¢. 2). (Analyza dotazniku, 2015) Respondenty byli jak stali klienti, tak i
lidé, kteii newsletter odebiraji, aniZ by s Alvarezem cestovali. Otazky se tykaly

plisobeni CK Alvarez na klienty, plisobeni katalogu, vnimani zajezdii, webovych
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stranek atd. Ze zpracované analyzy tohoto dotaznikl byly vytridény predevsSim

odpovédi stavajici klientely.

Na dotaznik odpovédélo 219 respondentti, z nichz 177 bylo jiz stavajicimi
klienty CK Alvarez a 42 lidi nikdy s touto cestovni kancelari necestovalo. (Analyza
dotazniku, 2015) Genderové jsou zakaznici rozdéleni pomérné rovnomérné,
zatimco vékové vyznamné prevazuje skupina lidi starSich 51 let. (Analyza
dotazniku, 2015) Prekvapivym vysledkem analyzy bylo, Ze tietina stalych klienti
pochazi zPrahy a témér dalSi tretinu tvori zakaznici z Kralovéhradeckého a
Jihomoravského kraje. Dalsim vysledkem bylo, Ze polovina stalych klienti dosahla

vysokoskolského vzdélani. (Analyza dotazniku, 2015)

Graf 5: Genderova a vékové sloZeni respondentii dotazniku 2015

Vék

m18-35(10)
m Muzi (83) m 36 - 50 (35)

W Zeny (94) 51+ (132)

Pohlavi

Zdroj: Vlastni zpracovani dat z anketového dotazniku CK Alvarez, 2015

Co se tykd hodnoceni CK Alvarez a asociace spojenych sni, tak se
v dotaznicich neobjevilo Zadné negativni hodnoceni, naopak nejcastéji maji klienti
jméno CK Alvarez spojené s cestovanim a dobrou cestovni kancelari. (Analyza
dotazniku, 2015) Dvé tfetiny klienti vnimaji zajezdy skutecné jako poznavaci.
KdyZ méli stavajici klienti hodnotit hodnoty cestovni kancelare, jednoznacné u nich
vyhral privodcovsky servis a mezi dal$imi cetné zminénymi byla kvalita,
odbornost a férové jednani. (Analyza dotazniku, 2015) Pri vybéru vyhovujici
cestovni kancelare se obé skupiny respondentii rozhoduji v zavislosti na destinaci,
terminu a cené, ale pro stale klienty je dulezita piredevsim schopnost cestovni
kancelare vyjit svym zakaznikim vstiic, osobni soulad se stylem cestovani,

stabilita a historie spole¢nosti. (Analyza dotazniku, 2015)
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Co se tyka samotnych zajezd{, klienti je hodnoti jako autentické, aktivni,
zajimavé, poutavé, vyvazené, sidedlni naplni, spiSe origindlni a spiSe usporné.
(Analyza dotazniku, 2015) Stali klienti preferuji cestovat v obdobi podzimu od zar{
do listopadu a naopak neradi kupuji zajezdy v hlavni sezénné (Cervenec, srpen),
kdeZto ,neklienti“ cestuji radi jiz od ¢ervence do zari a naopak nejméné v prosinci a
lednu, coz je jisté zapriCinéno vanoc¢nimi svatky a s tim spojenou finan¢ni zatézi.
Idealné dovolena pro stalé klienti trva déle nez 17 dni, na druhé strané ,neklienti“
maji radsi kratsi dovolenou mezi 10 - 16 dny. (Analyza dotazniku, 2015) Na dotaz
ohledné slev nabizenych CK Alvarez vice nez polovina stalych zakaznika
odpovédéla, Ze by privitali vétsi slevu pro stalé zakazniky, ale Ctvrtina zakazniki je

se stavajicimi slevami dostate¢né spokojena.

Klienti navstévuji webové stranky parkrat do roka, hledaji konkrétni
zajezdy a neni nic zadsadniho, co by jim na strankach chybélo. Jedina zlepseni vidi
ve vloZeni vice fotek kzdjezdlim, detailnéjsim rozepsani programu zajezdu a
doplnéni informaci o privodcich. (Analyza dotazniku, 2015) Katalog je pro drtivou
vétSinu zakaznikd dostacujici a navrhy na zlepSeni se opét tykaly informaci o
pravodcich, poctu nachozenych kilometrii pésky u jednotlivych zajezdi, narocnosti
zajezdu a zminéni spolupracujici partnerské cestovni kancelare, pokud je zajezd
spoluorganizovan. (Analyza dotazniku, 2015) VétSina zakaznikd katalog prolistuje,
ale zajimavé zjisténi bylo u ,neklienti“, ktefi katalog ¢tou cely. (Analyza dotazniku,
2015) V celkovém hodnoceni dotaznikii by Alvarez nedoporucili pouze 2 klienti ze
177, coz znamena, ze 99% zakazniki je se sluzbami cestovni kancelare Alvarez

spokojenych a nema s nimi zasadni problém. (Analyza dotazniku, 2015)

Graf 6: Vnimani nabidky slev CK Alvarez stavajicimi klienty

Slevy m Pivital/a bych vét3i slev
pro stélé klienty (84)
B Dostatecné (40)

Privital/a bych vétsi slevu
za vCasné prihlaseni (25)
B Nemam prehled o slevach

CK Alvarez (23)
M Slevy mé nezajimaji (5)

Zdroj: Vlastni zpracovani dat z anketového doazniku CK Alvarez, 2015
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5 Shrnuti a diskuze vysledku

Na zacatku prace byly stanoveny vyzkumné otazky. Jednim z cilii prace bylo
zodpovédét tyto otazky. Pro nejlepSi moZnou vypovédni hodnotu byly vybrany
data za posledni dva roky 2014 a 2015. Naprosto nevyhnutelné je zminit, Ze
analyzy, které slouzily jako podklad pro celou piipadovou studii, byly zaloZeny na
dotaznicich, na které odpovidalo vzdy urcité procento vSech moznych
respondenti. Na dotaznik spokojenosti odpovidalo vzdy alesponn 50% vsSech
cestujicich v daném roce. Jak vyslo z analyz za rok 2015, konkrétné odpovédélo
373 klientd, tedy 56% cestujicich. Aby byl dotaznik validni, je vhodné, aby ho
zodpovédélo alespoii 10-15% vSech mozZnych respondenti. Tato podminka je

v tomto pripadé splnéna a da se fict, Ze vysledky opravdu demonstruji realitu.

vvvvvv

jeji klienty. Z dotaznikli vyplynulo, Ze klienti jsou v drtivé vétSiné se zajezdy
spokojeni. Toto tvrzeni je podloZeno za prvé na zakladé celkového hodnoceni
spokojenosti se zajezdy, za druhé na zakladé toho, jak jsou zakaznici ochotni se
zUcCastnit i dalSich zajezdl s CK Alvarez a dale na vysledku analyzy poctu Klientf,
kteri jsou jiz stalymi klienty a jeli na dovolenou s vybranou cestovni kancelaii

minimalné podruhé. Tyto informace se nachazi v kapitolach 4.2.1.1. a 4.2.2.1

Vsechna hodnoceni jednotlivych zajezdi byla zprlimérovana a v obou letech
vysla konetna znamka 1.4 (viz str. 38). Samoziejmé, jak vySlo z rliznych analyz,
jednotlivé zajezdy se od sebe kvalitativné liSi a po kaZdoro¢ni bilanci se
management cestovni kanceldfe Alvarez snazi poucit zne priliS podatenych
zajezdii a vdalSim roce zlepsit zajezdy, aby uspokojily Kklienty. To bylo
demonstrovano napiiklad u zajezdu Po stopdch Sandokana, kde vSak
pravdépodobné bylo vynaloZeno aZ pfiiliS usili pri reorganizaci a zlepSeni

programu zajezdu (viz str. 39).
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DalSim dulezitym faktorem je vysledek odpovédi na otazku, zda by klienti
zvazili dalsi dcast na zajezdu z nabidky CK Alvarez. Z analyzy vyslo, Ze v roce 2014
by dalsi ucast prislibilo 69% cestujicich a v roce 2015 to bylo jiZ pouze 63% klientt
(viz str. 31 a 34). Preci jenom v kone¢ném zuctovani je rozdil 6% pomérné velky.
Ackoliv vyloZené ne rekly pouze 4% zakaznik(, fakt, Ze zbytek cestujicich je

nerozhodnych, neni zrovna idealnim vysledkem.

Posledni faktor, podle kterého byla zhodnocena spokojenost zikazniki
s produkty CK Alvarez je analyza poctu zakaznikGi v kazdém roce, ktefi se jiz
zucCastnili nékdy zajezdu svybranou cestovni kancelaii. Je jasné, Ze pokud
zakaznici s cestovni kancelari cestuji po nékolikaté, tak jsou s nabizenymi produkty
spokojeni. Jak vyplyva z kapitol 4.2.1 a 4.2.2 vroce 2014 cestovalo 58% novych
Kklientd, zbytek mél jiz s Alvarezem zkuSenost a v roce 2015 si CK Alvarez vybralo
dokonce 70% novych klienti. Tyto vysledky by mohly indikovat, Ze vybrané
cestovni kancelaii je vérnych ¢im dal méné Kklientd. Na druhou stranu vsak
cestovni kancelare chtéji oslovit nové klienty, kteri by zacali vyuzivat jejich sluzeb.
Tento faktor miize byt ukazatelem spokojenosti stalych zakazniki, ale na druhé

strané také ukazatelem uspéSnosti marketingové propagace a PR.

Co se tyka dalsich vyzkumnych podotazek, tak i na né byly do jisté miry
zjiStény odpovédi v ramci pripadové studie cestovni kancelare. Nejde presné rict,
kolik jezdi s CK Alvarez primérné roc¢né klientd, ale z vysledkii analyzy dat za rok
2014 byl vyhodnocen celkovy pocet cestujicich na 580 a vroce 2015 na 663
cestujicich. Tato ¢isla vSak vsobé zahrnuji i klienty z partnerskych cestovnich
kancelari. Ve findle tedy vroce 2014 realizovalo svou dovolenou 507 vlastnich
klientli a v roce 2015 to bylo 555 Kklientti (viz str. 29). Produktova nabidka cestovni
kancelare je relativné uzce profilovana a soustredi se na klientelu, ktera ma zajem
o delSi poznavaci zajezdy, sezndmeni s tamnimi kulturami zevnitf, o zajezdy
s turistikou ¢i zajezdy expedicni. Cesty uskuteCnéné cestovni kancelari Alvarez
trvaji déle nez 16 dni a v souvislosti stim se nachazi v kategorii vyssi cenové
relace. Z vysledki, které se nachazi v kapitolach 4.2.1 a 4.2.2 je patrné, Ze v roce

2014 trval primérny zajezd 19 dni a vroce 2015 o 2 dny méné. Primérna
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katalogova cena zajezdu se pohybuje okolo 50 - 60 tisic K¢. Zakaznici nejradéji
cestuji do asijskych destinaci. NejoblibenéjSim zajezdem je Cejlon - tropicky rdj
zvirat a jeho rozsirena varianta Cejlon - tropicky rdj zvirat s plavbou na Maledivdch.
Vroce 2014 se do této destinace konalo 7 zajezdl a podivalo se sem 85 Kklientd,
vroce 2015 to bylo sice o néco méng, konalo se pouze 5 zajezdl a zicastnilo se 49

Kklientti, presto tato destinace byla stale jednou z nejoblibenéjsich.

CK Alvarez je malou cestovni kanceldri, a proto nestanovuje Zadnou
dlouhodobou marketingovou strategii, ale naopak pracuje s jednotlivymi nastroji
marketingu. Dalo by se Fict, Ze vyuZiva vSech nastrojl rozsiteného marketingového
mixu dle Zelenky, a to od soustfedéni se na produkty, po propagaci az k vyuZiti
informacnich komunikac¢nich technologii. V rdmci podpory prodeje a prezentace
produktt CK Alvarez velmi ¢asto vyuZiva propagace na veletrzich. KaZzdoro¢né se
ti¢astni nékolika veletrhi po celé Ceské republice, at' uZ je to veletrh GO, Holiday
World ¢i Slovakiatour. (viz str. 55) Se stalymi zdkazniky cestovni kancelar
komunikuje skrze mailing, kde je oslovuje svymi newslettery o novinkach, novém

katalogu ¢i slevach. To je i ukazka jedné z moZnosti vyuziti ICT. (viz str. 54)

Jak vyplyva z kapitoly 4.3.4.2 dilezita je reklama na partnerskych webovych
strankach s odkazem na vlastni webové stranky, které jsou dnes nedilnou soucasti
kazdé cestovni kancelare. Na webovych strankach se CK Alvarez prezentuje
napiiklad zverejnénim hodnoceni svych pravodcti, ¢i odkazem na facebookové
stranky. Reklama na socialnich sitich je v dneSni dobé také nezbytna a je nezbytné
pravidelné aktualizovat tyto stranky a vkladat nové piispévky s novinkami,
fotografiemi ¢i upozornénimi pro zdkazniky. Kromé téchto nastroji CK Alvarez
vyuziva i moznosti inzerce, prezentace na ruznych prednaskach a cestovatelskych
festivalech ¢i promitanich. Dilezitd je kooperace s partnerskymi cestovnimi
kancelaremi, se kterymi CK Alvarez vzajemné dopliiuje produktovou nabidku
svymi zajezdy. Cestovni kancelar Alvarez spolupracuje napriklad s CK Karavela, CK
Geops, CK Poznani, CK Nomad a dalSimi (viz str. 28) Dilezita je reklama na
partnerskych webech jako hedvabnastezka.cz a turistika.cz. Nejvice vSak oslovuje

klienty katalog, a to jak v tiSténé formé, ktery je pravidelné rozesilan stalym
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klientiim, nebo i v internetové verzi, kde se nachazi zajezdy, které se nevesly do
tiSténého katalogu, nebo byly do produktové nabidky zarazeny aZ po uzavérce. U e-

katalogu je mozné se ihned prihlasit na zajezd pomoci online registrace.

Cilem posledni podotazky bylo rozebrat, z jakych zdrojt se klienti dozvédéli o
CK Alvarez. Analyza ukazala stoupajici trend vyuZiti internetu a klesajici trend
prezentace cestovni kancelare Alvarez. Vyrazné klesla i uspésSnost promo akci na
veletrzich. Vroce 2015 se o Alvarezu dozvédélo z veletrhi pouze 5% Kklientt.
Naopak stoupajicim trendem je doporuceni znamych a reklama na partnerskych

cestovnich kancelarich.

6 Zavéry a doporuceni

Produktova nabidka je alfou omegou kaZdé cestovni kancelare a ma velky
vyznam nejen pro ni, ale také pro koncové klienty. Zakaznici si vybiraji dovolenou
na zakladé srovnani nabidky zdjezdl od nejraznéjSich prodejci. Cestovni
kancelare sestavuji tuto nabidku se zdmérem uspokojit trzni poptavku, ptilakat co
nejvétsi pocet klientli a generovat maximalni mozny zisk. V teoretické casti byla
popsana charakteristika a tvorba produktu, typologie zajezdli CR a okrajové byly
zminény i moderni trendy cestovniho ruchu. V zavéru teorie bylo demonstrovano
uzké spojeni produktd s marketingem. DileZité neni pouze mit lakavé a zajimavé
produkty, dobte zvladnutou organizaci zajezdd, ale velky vliv pti vybéru zajezdi
ma i zplsob reklamy, distribuce katalogu, prezentace cestovni kancelare,
spoluprace s partnery ¢i zpiisob podavani spravnych, pravdivych a aktudlnich
informaci. VSechny teoretické znalosti byly aplikovany v ¢asti praktické, a to
predevsim v pripadové studii analyzy nabidky vybrané cestovni kancelare Alvarez

(viz kapitola 4.3).

V praktické casti byla nejdiive v kapitole 4.1 analyzovana data vyjezdového
cestovniho ruchu Ceské republiky zlet 2014 - 2015, ktera byla nasledovné

porovnana v kapitole 4.2.3 sdaty vyjezdového turismu CK Alvarez za stejné

-62 -



obdobi. Vysledkem komparace téchto dvou analyz je zavér, Ze cestovani s CK
Alvarez ma jiné atributy oproti béZnému cestovani primérného ¢eského obcana.
Cesi stale nejcastéji jezdi do evropskych destinaci, predevsim do Chorvatska, Italie
a k sousediim na Slovensko (viz tabulka ¢. 2). CK Alvarez se soustredi naopak na
vzdalenéjsi, vice exotické destinace, nejCastéji na asijské a latinskoamerické zemé.
Nejoblibenéjsimi destinacemi klientd CK Alvarez jsou dlouhodobé Sri Lanka,
Mexiko, Indie a m6dnim hitem zacinaji byt zajezdy do Vietnamu (viz grafy €. 2 a 3).
Rozdil je i vpriimérné délce a cené zijezdu. Zatimco Ce$i globalné vybiraji
nejcastéji tydenni dovolenou a jejich vydaje se pohybuji v priméru okolo 12 - 13
tisic K¢, klienti u vybrané cestovni kancelare cestuji na dovolenou dlouhou 17-19
dni (str. 36). Ale i cestujici u CK Alvarez ma moZznost si vybrat produkt v jeho
cenové relaci a dle jeho casovych moznosti. Zajezdy se pohybuji od 19 990 K¢ do
159 590 K¢ a délka trvani pobytu je od 6 do 33 dni. Nejoblibenéjsi zajezdy se konaji
i v nékolika terminech a zdkaznik si mlZe vybrat zajezd v jakémkoliv ro¢ni obdobi
a mésici, jak mu to vyhovuje. Celkem bylo v roce 2014 uskute¢néno 78 zajezdii a o
rok pozdéji 82 zajezdl (viz kapitoly 4.2.1 a 4.2.2) Vysledky zkoumanych dat byly
vyuzity v pripadové studii pri tvoreni charakteristiky cestovni kancelare a rozboru
jeji katalogové nabidky. Je vidét, Ze cestovni kancelar zvySuje pocet poradanych

zajezdu.

Soucasti praktické casti byla pripadova studie, ktera na zakladé katalogové
nabidky, popisu marketingovych nastroji a rozboru dotaznikli spokojenosti
charakterizovala zaméreni cestovni kancelare, rozmanitost produktové nabidky,
vliv marketingu na celkové hodnoceni tuspésnosti CK Alvarez (viz kapitola 4.3).
StéZejnimi materidly pro vypracovani pripadové studie byl katalog cestovni
kancelare, analyza klientského zhodnoceni v ramci souhrnné ankety. Vyslednou
charakteristikou je, Ze CK Alvarez je mala, lokalni cestovni kancelar, ktera se
soustredi vyhradné na delsi letecké zajezdy za poznanim. Tato tUzce profilovana CK
ma sice nema Siroké rozpéti typi produktii ve své nabidce, zato nabizi zajezdy do
témér vSech kontinentd svéta. Riznorodost druhli zajezdu miiZe byt jistym
nedostatkem. Ackoliv se CK Alvarez snazi i vtomto ohledu zlepSit produktovou

nabidku, a to naptiklad zdjezdy zamérenymi na outdoorové sporty, navstévy
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narodnich parkl nebo trekking (viz str. 42), tak s ohledem k vzriistajicim trendiim
a uspokojeni poptavky, je to stale malo. V tomto sméru by nebylo na Skodu vytvorit
zajimavéjsi napln produktl, které mohou byt zarovenn v souladu se zakladni
filosofii cestovni kancelari, kterou je predevSim poznani. Nabizeji se napriklad
zajezdy za vychodni medicinou a relaxatné-ozdravné zajezdy, nebo kulinarsky

cestovni ruch jako cil zajezdu apod.

Hlavnim cilem zajezdu u CK Alvarez je procestovat co nejvétsi kus vybrané
destinace a ukazat nejriiznéj$i atraktivity této lokality. Ukolem priivodct je
piredstavit klientim danou kulturu a lidi, naucit je Zit v tamnich podminkach a
respektovat mistni zvyklosti. Ackoliv jde urcité o zajimavé zajezdy, jejichz
pifidanou hodnotou jsou kvalitni a zkuSeni priivodci, tak na ceském trhu je
obrovské Kkonkurenc¢ni prostiedi. Pokud CK Alvarez nechce vyrazné meénit
koncepci zajezdid, zaradit vice druhli zdjezdl s urCitym zamérenim, musi
minimalné nabizet vysoky standard v ramci kvality sluZeb. BohuZel ne u vSech
produktii se to podafi, jak ukazaly dotazniky spokojenosti. V drtivé vétsSiné je
hodnoceni kladné a zakaznici jsou spokojeni a CK Alvarez dba na spokojenost
zakaznika. Dikazem je kazdoroc¢ni bilance jednotlivych zajezdy pravé na zakladé
dotaznikd spokojenosti scilem =zlepSit kvalitu sluzeb pro nadchazejici rok

v pripadé nespokojenosti klienti.

Posledni oblast hodnoceni katalogu a hodnoceni klientské ankety je marketing,
ktery je, jak jiZz bylo zminéno v teoretickych vychodiscich, nedilnou soucasti
cestovnich kancelati. CK Alvarez si nestanovuje marketingovou strategii, naopak
vSak vyuzivd marketingovych nastroji a nastroji prfimého prodeje, které mohou
byt zasadni pro zdarny odbyt zdjezdl (viz kapitla 4.3.4). Dalo by se namitat, Ze
marketingova strategie je z dlouhodobého hlediska velmi diilezit3, ale u tak malé
cestovni kancelare by bylo zbytecné a mozna i na Skodu davat si velké
je propagace. Cestovni kancelar se snaZzi prezentovat nejriiznéjSimi zpisoby, at uz
skrze promo akce na veletrzich cestovniho ruchu, nebo inzercemi, reklamou na

partnerskych webech ¢i reklamou na socialnich sitich. Stim je spojeny dalsi
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dllezity nastroj, a to ICT. PredevSim vyuziti internetu a webovych stranek je
zasadni. Katalog je zasilin nejen stalym Kklientiim, ale predevSim vSem
odbératellim newsletteru, ktefi nemuseli s Alvarezem jesté nikdy cestovat (viz str.
54-55). Dllezitym nastrojem propagace je internet a nastrojem primého prodeje je
mailing. Aktualné dochazi i k vzestupu dal$tho marketingového nastroje, a to
je partnerstvi. CK Alvarez spolupracuje nejen sreklamnimi partnery, ale i
s nékolika cestovnimi kancelaremi, se kterymi si navzajem doplnuji kapacity
zajezdl, nabidku produktli a zaroven se také propaguji. Uskalim spoluprace
s partnery je moZnost nekvalitné poskytovanych sluzeb ¢i nekorektniho jednani ze
strany pratelské cestovni kancelaie. Ze zkuSenosti tento problém neni nijak
neobvykly. JiZ mnohokrat se stalo, Ze pri¢inou negativni hodnoceni zjezdu byla
partnerska CK. Zde by bylo vhodné doporucit leps$i prizkum stalych a
potencialnich spolupracovnikli a zvaZeni mozZného ukonceni s nékterymi z nich.
Neinformovanost klienta predem a nasledny neudspéch zdjezdu mize vést
k negativnimu hodnoceni a poSramoceni povésti cestovni kancelare Alvarez. Dobré
jméno si cestovni kancelai buduje téZko a trva to roky, tak je zbytecné riskovat
renomé kvili nekvalitnimu partnerovi. Z klientské ankety zaslané prostrednictvim
newsletteru vyslo, Ze lidé maji CK Alvarez spojeny s cestovanim a dobrym renomé
cestovni kancelare. Hodnoty, kterych si cestujici nejvice vazi, jsou kvalitni sluzby

privodct, tradice a zkuSenosti a celkova kvalita sluzeb (viz str. 58).

Vidy se da co zlepSovat. U Alvarezu by to mohlo byt rozsireni produktové
nabidky z hlediska druhl zjezdid a programové naplné (viz str. 42). Dal$im
nadvrhem na zlepSeni je, jak jiZ bylo zminéno, zvaZeni, sjakymi partnery
spolupracovat s ohledem na dobré jméno cestovni kancelafe a spokojenost
zakaznikl (viz str. 28 a 58). V kone¢ném zuctovani se vsak da rict, Ze i pres silné
konkurencni prostredi a velikost cestovni kancelare, je CK Alvarez malym, ale
pomérné uspéSnym prodejcem zajezdli, o CemzZ svédci i nepretrzité plisobeni na

Ceském trhu od r. 1992 (viz str. 28).
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8 Prilohy

8.1 Dotaznik spokojenosti

ANKETA UCASTNIKA ZAJEZDU

Vazeni pratelé,

touto cestou bychom vas radi pozadali o vyplnéni nasledujici ankety. Jejim vyplnénim nam
pomiiZete pfi pripadnych Gpravach vami absolvovaného zajezdu ¢i pri rozsifovani nabidky a
v neposledni fadé vyjadfite také svoji spokojenost s pravé probéhlou akei. Vybrané odpovédi
oznaéte kiizkem nebo zakrouzkujte podle $kolniho znamkovani (1 nejlepsi - 5 nejhorsi). Pro
dalsi pripadné naméty mlzZete vyuzit i zadni stranu anketniho listku. Dékujeme!

JMENO PRUVODCE: Katefina Saméankova ZAJEZD: GUA1S

1) Jak hodnotim celkové pritbéh absolvovaného zajezdu: 10253
2) Jak hodnotim program absolvovaného zajezdu: 023
3) Jak hodnotim informace podané CK Alvarez a pristup nasi kancelare: . 1in2=3
4) Jak hodnotim informace podané zprostredkovatelskou CK: RS
5) Jak jsem byl(a) spokojen(a) s praci pruvodce: 123
6) Jak hodnotim mnozstvi a kvalitu informaci podanych privodcem: 123
7) Jak hodnotim organizaéni zviadnuti programu privodcem: 1 2.3
8) Jak hodnotim kvalitu poskytovanych sluzeb (ubytovani, doprava) v poméru s cenou zajezdu: 1203

9) Zugastnil(a) jsem se jiz zajezdu CK Alvarez (pokud ano kdy a kam):
10) Pokud Vam to okolnosti dovoli, budete uvazovat o dalSim zajezdu z nabidky CK Alvarez?
0 ano 0 ne 0 nevim
11) V pripadé, ze budete opét uvazovat o Géasti na zajezdu pofadaného CK Alvarez, bude to z divodu:
0 kvality pravodce 0 zajimavosti a pestrosti zajezdl 03 cenové piistupnosti zajezdu

0 predchozi zkuSenosti 0 jiného (jakého): .........

12) Program zajezdu, kterého jsem se praveé zlcastnil(a) se mi zdal:
0 prili§ naroény O vyhovujici 0 volny
13) Jak jste se dozvédél(a) o nasi CK?
0 katalog mi chodi kazdoroéné postou 0 na internetu
0 dostal jsem na CK doporuceni od svych znamych 0 na veletrzich cestovniho ruchu
0 zinzerce v GasopiSech (KBIYCR)? .......coirvueeersusssmerseessamsnnnnnannsnessnaessosanssaaessessnssessusessssssnsaseansanses

0O pres zprostredkovatelskou CK (JAKOU)? ... ..o oottt s i s ane st e ia s s it

14) Jaka zlepseni &i nové zajezdy byste uvital (a) v pFistim katalogu Zajezdl?. ..o

Priloha 1: Ukazka dotazniku spokojenosti tcastnika zajezdu
Zdroj: CK Alvarez, 2014 - 2015



8.2 Ukazka newsletteru Alvarezoviny

CESTY ZA POZNANIM

CK ALVAREZ

Mili klienti, odbératelé Alvarezovin, pfatele,

tési nas, Ze se s nami délite o radost z cestovani, at uz formou aktivni ucasti na zajezdech, tak i pouhym
¢tenim newsletteru nebo sledovanim nasich webovych a Facebookovych stranek.

Vzhledem k tomu, Ze se neustale snazime vylepsovat nasi nabidku dle vasich pfani, rozhodli jsme se vas
aktivné zapojit do nékolika dulezitych kroku, které nds v blizké budoucnosti ¢ekaji. Sestavili jsme
dotaznik, ktery obsahuje otazky tykajici se nasi CK a jeji propagace a zaroven i otazky ohledné vasich
cestovatelskych navykd. Nasim cilem je zjistit, jaké mate potieby, jak nas vnimate a zohlednit vas
nazor pii tvorbé nového loga a webovych stranek i pro blizici se pripravu katalogu na rok 2016.
Zajima nas takeé, zdali a jak se méni vaSe chut @ moZnosti cestovat, co preferujete a jak vam muzeme vyjit
vstfic. Chceme vam byt nablizku, a proto je pro nas vas nazor dulezity.

Dotaznik vam nezabere vice nez 10 minut ¢asu. Jako odménu za jeho vyplnéni bychom vam radi
darovali slevovy poukaz na zajezd v hodnoté 300 K s platnosti do konce roku 2016. Nezapomenite
proto na konci dotazniku uvést svij e-mail.

Do dotazniku mdZete vstoupit skrze odkaz: http://goo.aliforms/Ng9bil4s SX

Dékujeme za pomoc a t&sime se na setkani na nékterém z nasich zajezdu!

S pratelskym pozdravem,

Michal Cepek, jednatel CK Alvarez

Priloha 2: Ukazka Zadosti vyplnéni dotazniku skrze newsletter Alvarezoviny
Zdroj: CK Alvarez, 2014 - 2015

8.3 Fotografie

Priloha 3: Klienti na podzimnim zajezdé v Maroku 2013
Zdroj: facebookova stranka CK Alvarez, 2013



Priloha 5: Hlavni privodkyné CK Alvarez Olga Kozelkova ma rada zvirata, predevsim ko¢ky
Zdroj: CK Alvarez, 2013
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I'Pf'iloha 6: Klienti CK Alvarez cestujici na slonech

Zdroj: CK Alvarez, 2015
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Priloha 7: Klientska skupina posila pozdrav z Hondurasu
Zdroj: facebookova stranka CK Alvarez, 2013

.. cesty za pozndnim

Priloha 8: Obalka katalogu zajezdi pro rok 2016
Zdroj: facebookova stranka CK Alvarez, 2015
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Priloha 9: Fotografie ,Sila viry" autorky Ivy Becvarové, vitézny snimek Fotosoutéze CK
Alvarez 2015
Zdroj: facebookova stranka CK Alvarez, 2015

Priloha 10: Fotografie ,Prevoznik"” od autorky Ivy Becvarové obsadila i druhé misto ve
Fotosoutézi CK Alvarez 2015
Zdroj: facebookova stranka CK ALvarez, 2015



8.4 Seznam pouzitych zkratek

ACK o Asociace cestovnich kancelari
CK oo Cestovni kancelar

CR oo Cestovni ruch

(6] > Ceska republika

MMR .........ceeee... Ministerstvo pro mistni rozvoj
PR . Public relations
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