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Anotace

Hlavnim tématem bakaléaiské prace je kvalita sluzeb v cestovnim ruchu. Prvni ¢ast prace
je zaméfena na teoreticka vychodiska feSené problematiky podle nastudované literatury,
ktera se zabyva sluzbami v cestovnim ruchu a jejich kvalitou. Druhou ¢ast prace tvori
analyza, ktera byla zaméfena na vybrané cestovni kancelafe a obsahovala marketingovy
vyzkum. Marketingovy vyzkum byl realizovan v libereckych pobockach cestovnich
kancelafi Alexandria, EXIM tours, Blue Style a FISCHER, a byl implementovan pro
zhodnoceni kvality sluzeb v danych pobockach cestovnich kancelati a jejich néslednou
komparaci. Dotaznikové setieni zhodnotilo jednotlivé faktory pro posouzeni kvality sluzeb
dle dulezitosti z pohledu zadkaznika, ktery vyuziva sluzeb cestovnich kancelafi. V zavéru
prace je celkové vyhodnoceni vysledki a nasledné doporuceni a navrhy ke zlepSeni sluzeb

cestovnich kancelafi.
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Annotation

The Quality of Tourism Services

The main topic of the thesis is quality of service in tourism. The first part is focused on
theoretical solutions of the issues addressed based on researched literature dealing mainly
with tourist services and their quality. The second part is an analysis of travel agencies
which includes marketing research of travel agencies Alexandria, EXIM tours, Blue Style
and FISCHER and a questionnaire. The aim of the research is the evaluation of quality of
service in the above mentioned agencies and their comparison, while the questionnaire
evaluates the importance of various elements from customer's point of view and also the
priorities of the agencies. The end includes an overall evaluation and suggestions for the
improvement of the discovered shortcomings to the agencies.
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Uvod

Cestovni ruch se neustale vyviji a v poslednich letech patii k rapidné rozvijejicimu
se odvétvi svétového hospodarstvi. Je zaroven neodmyslitelnou soucéasti zivotniho stylu
a potteby lidi. Naroky spotiebitel se neustale zvySuji a prikladaji stale vétsi vyznam

kvalité poskytovanych sluzeb.

Potencialni spotiebitelé sluzeb cestovniho ruchu zna¢né ovlivituje kvalita sluzeb, proto
je dalezité tyto sluzby neustale zkvalitnovat. Bakalaiska prace se vénuje tématu kvalita

sluZzeb v cestovnim ruchu.

Prace je rozdélena na dvé hlavni ¢asti a to na teoretickou a praktickou. V prvni Casti
je podrobné popsdna a objasnéna feSena problematika. Druha ¢ast prace se vzhledem
K obsirnosti tématu vénuje pouze kvalité¢ sluzeb ve vybranych cestovnich kancelafi, kde

jsou aplikovany ziskané teoretické znalosti v praxi.

Cilem bakalafské prace byla analyza kvality sluzeb ve vybranych cestovnich kancelatich
Alexandria, EXIM tours, FISCHER a Blue Style. Analyza byla provedena na zakladé¢
marketingového vyzkumu, ktery zahrnoval metodu méfeni a porovnavani benchmarking

a dotaznikové $etiend.

Marketingovy vyzkum metodou benchmarking byl realizovan ve vySe uvedenych
cestovnich kancelafich. Vysledkem bylo zhodnoceni kvality jimi poskytovanych sluzeb

a nasledné vyhodnoceni a komparace.

Dotaznikové Setfeni zjistovalo oblibenost danych cestovnich kancelaii a dtlezitost faktort

pro poskytovani sluzeb z pohledu zakaznika.

Piinosem prace bylo podrobné zpracovani, srovnani a vyhodnoceni obou metod, diky
¢emuz bylo mozné navrhnout doporuceni a opatieni cestovnim kancelarim pro zkvalitnéni

a zefektivnéni jejich poskytovanych sluzeb.
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1 Sluzby

Cestovni ruch (CR) je pouze jednou soucasti odvétvi rezortu sluzeb. Ostatni sluzby
obyvatelstvu tvofi bankovnictvi, fidici, prdvni a ucetni poradenstvi, Skolstvi,

pojistovnictvi, zdravotnictvi, spole¢ensko-zdbavni sluzby a dalsi. (Morrison, 1995)

Podle Svétové obchodni organizace (WTO — World Trade Organization) pfinasi cestovni
ruch velky pfinos do ekonomiky kazdého statu. Sluzby v oblasti cestovniho ruchu jsou
velice rozmanité a poskytuji tak mnoho pracovnich ptilezitosti. Sluzby cestovniho ruchu
mohou byt zprostfedkovany cestovnimi kancelafemi (CK) nebo cestovnimi agenturami

(CA), které nabizeji 1 dalsi sluzby. (World Trade Organization, 2017)

Definovat a vymezit pojem sluzba je velice obtizné a existuje fada riznych vysvétleni,

ktera se od sebe casto lisi, proto jsou nize uvedeny definice od n€kolika autort.

Dle Oriesky (2010), 1ze sluzby obecné charakterizovat jako ekonomickou ¢innost, jejiz
podstatou neni hmotny charakter. Poskytované sluzby mohou, ale nemusi, byt spojeny
s hmotnym produktem. V cestovnim ruchu ptedstavuji riznorody soubor uzitnych efektt,

které jsou urCeny k uspokojovani potieb u€astnikli cestovniho ruchu.

Kotler se zminuje o sluzbach jako o jakychkoliv ¢innostech, vyhodach nebo schopnostech,
kter¢é mlZe jedna strana nabidnout druhé. Sluzba nevytvafi z4dné hmotné
vlastnictvi, protoze je svou podstatou nehmotna. Hmotny produkt miZe, ale nemusi byt

spojen s poskytovanim sluzby. (Tuckova, 2013)

Podle Americké marketingové asociace (AMA — American Marketing Association)
je mozné sluzby samostatné vymezit, pfedev§im jako nehmotné Cinnosti, které poskytuji
uspokojeni potieb spotiebitele dané sluzby a nemusi byt nutné spojovany s prodejem
vyrobku nebo jiné sluzby. Uziti hmotného zbozi, produkce sluzeb muize, ale nemusi
vyzadovat. Avsak je-li toto uziti nutné, nedochazi k transferu vlastnictvi tohoto hmotného
zbozi. (Tuckova, 2013)

Cimler, definuje sluzbu jako kazdou ¢innost, ktera poskytuje uzitny efekt bezprostredné jiz

svym prub&hem, nikoli az hmotnym statkem. (Tuckova, 2013)
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1.1 Charakteristika sluZzeb

Sluzby maji prifezovy charakter, coz znamend, ze producenty nejsou pouze podniky

cestovniho ruchu, ale také subjekty vetejného i soukromého sektoru. Na rozdil od zbozi

maji sluzby své urcité vlastnosti, které je od néj odlisuji. (Orieska, 2010)

Kotler (2002) rozdélil sluzby podle jejich vlastnosti na nehmotnost, neodd¢litelnost,

proménlivost (heterogenita), pomijivost (zniCitelnost) a Vastikova (2014) dopliuje

charakteristiku sluzeb jesté o jednu vlastnost a tou je absence vlastnictvi.

Charakteristiky danych vlastnosti jsou uvedeny niZe.

Nehmotnost: ¢lovek sluzbu pouziva. Na rozdil od materidlnich vyrobki jsou sluzby
nehmatatelné a nelze je pred koupi nijak smysly otestovat, nelze doptedu urcit, jaka
sluzba doopravdy bude a zda piinese pocit uspokojeni. (Kotler, 2002) Pro snizeni
neurCitosti vysledki poskytnuti sluzby je dulezité, aby se zakaznik snazil
vyhledavat znaky, které svédci o kvalité sluzeb. Zakaznik posuzuje kvalitu sluzeb
na zaklad¢ personalu, mista, ceny apod. Proto je nutné, aby se poskytovatelé sluzeb
snazili v praxi co nejvice vyuzivat marketingovych nastroji. (Jakubikova, 2009)
Neoddé¢litelnost: kvalita sluzeb velmi tzce zavisi na poskytovatelich sluzby
a je dulezité proskolit zaméstnance, ktefi budou sluzbu prodavat. (Kotler, 2002)
Neoddélitelnost je charakterizovana tak, Ze jsou sluZzby na jedné stran€ vytvafeny,
zatimco na strané druhé spotfebovavany. (Jakubikova, 2009)

Proménlivost: sluzby jsou proménlivé, protoze zalezi kym, kde a jak
jsou poskytovany, coz tvofi jejich kvalitu. Sluzba by méla mit zachovan svij
neménny standard ze strany poskytovatele, ktery ptisobi pravé proti proménlivosti
sluzby. (Kotler, 2002) Proskoleni zaméstnanci a sjednoceni postupt sluzeb by mélo
byt samoziejmosti. Pravidelny monitoring stavu spokojenosti zdkaznika je velice
dualezity, nebot’ poskytuje nezbytné tidaje a umozni poskytovateli sluzby néslednou
reakci vedouci ke zlepseni. (Jakubikova, 2009)

Pomijivost: sluzbu nelze skladovat ani jakkoli uchovat, protoZze neni véc. Vétsinou
1ze sluzbu uskutec¢nit v pfitomnosti zakaznika. (Kotler, 2002) Dokud je poptavka

stala, nevytvari pomijivost sluzeb zadné problémy, protoZe Ize zajistit v€as dostatek
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personalu. Pomijivost sluzby se stdva problémem, jestlize zacne poptavka kolisat.
(Jakubikova, 2009)

Absence vlastnictvi: nemoznost vlastnit sluzbu (absence) uzce souvisi s
nehmotnosti a znicitelnosti. Pf#i nakupu zbozi ptechazi pravo vlastnictvi na
zakaznika, ktery si zbozi koupil. Pfi poskytovani sluzby zakaznik neziskava
smeénou za své penize zadné vlastnictvi. Ziskava pouze pravo na poskytnuti sluzby.
Pfi¢inou toho, ze zdkaznik vlastni pouze pravo na poskytnuti sluzeb, je tedy

nemoznost sluzbu vlastnit. (Vastikova, 2014)

1.2 Klasifikace sluzeb v cestovnim ruchu

Podle Jakubikové (2012), jsou poskytované sluzby v cestovnim ruchu charakteristické

svou nesourodosti, coz déli jejich klasifikaci na n¢kolik hledisek:

Podle vyznamu ve spotieb¢ ucastnikii cestovniho ruchu:

Zakladni sluzby, které jsou spojeny s premistovanim ucastnikii cestovniho ruchu
do rekrea¢niho prostoru a zpét. Dale sluzby zabezpeCujici pobyt v rekreaénim
prostiedi, jako jsou dopravni, ubytovaci a stravovaci sluzby.

Dopliikové sluzby, jsou spojovany s vyuzitim rtznych atraktivit s vlastnostmi

charakteristickymi pro ur€ity rekreacni prostor. (Jakubikova, 2012)

Podle charakteru sluzby:

Osobni sluzby, jsou takové sluzby, kdy se uzitny efekt dostavi bezprostiedné,
napiiklad pfi odneseni zavazadel apod.

Vécné sluzby, jsou takové sluzby, pii kterych se uzitny efekt dostavi
zprostfedkovan€ hmotnym statkem, naptiklad Uprava lyzaiské vystroje apod.

(Jakubikova, 2012)

Podle zptisobu thrady:

Placené sluzby.

Neplacené sluzby. (Jakubikova, 2012)
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Podle mista:

Sluzby Vv rekreacnim prostoru.
Sluzby poskytované v misté obvyklého pobytu.
Sluzby poskytované béhem piepravy. (Jakubikové, 2012)

Podle zptisobu zabezpeceni:

Vlastni sluzby.

Sluzby, které jsou poskytované dodavatelskym zptisobem, a neni do nich zapojen
zadny dal$i meziclanek. Jsou to naptiklad sluzby ubytovaci a stravovaci.

Sluzby obstaravané, jsou sluzby s vyuzitim cestovni kancelafe, cestovni agentury

apod. (Jakubikova, 2012)

Podle funkci ve vztahu k jednotlivym uspokojovanym potiebam ucastnikii cestovniho
ruchu (Orieska, 2010):

Ubytovaci sluzby: umoziuji pienocovani nebo ptechodné ubytovani ucastnikiim
cestovniho ruchu mimo jejich trvalé bydliste, a to véetné uspokojeni dalSich potieb,
které s ubytovanim souviseji. Pro rozvoj pobytového cestovniho ruchu
je poskytovani ubytovacich sluzeb velmi vyznamne.

Stravovaci sluzby: uspokojuji zakladni potieby vyzivy ucastnikd, prispivaji
k zotaveni a vytvaii vétsi fond volného Casu vyuzitelného k uspokojovani potieb
cestovniho ruchu. Jedna se o sluzby, které zahrnuji zakladni stravovani, dopliikové
stravovani a obcerstveni.

Dopravni sluzby: jsou velice dulezité, jelikoz umoznuji prepravu ucastnikli
cestovniho ruchu z mista trvalého bydlisté do cilového mista nebo pohyb v cilovém
misté. Tyto sluzby jsou nutnosti v cestovnim ruchu a jsou potiebné k jeho nasledné
realizaci. Soucasné k dopravnim sluzbam patii i sluzby ostatni, které je dopliuji,
jedna se zejména o prodej Ci rezervaci mistenek v piepravnich prostiedcich,
uschovnu zavazadel a dalsi.

Zprosttedkovatelské sluzby: svou podstatou umoziuji realizaci cestovniho ruchu.

Zprostiedkovani a obstaravani sluzeb cestovniho ruchu jsou vysledkem cinnosti
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dodavatelskych podnikii a organizaci. Tyto sluzby =zajistuji hlavné cestovni
kancelafe a agentury.

Lazeniské sluzby: jsou urceny pro ucastniky lazeiniskych pobyti, které se organizuji
V laznich a umoziuji tak rozvoj lazenského cestovniho ruchu. Do zékladni lazenské
sluzby patii lazeniskd péce v zatizeni, kde jsou vyzadujici piirodni 1écivé zdroje.
Lazn¢ jsou mistem navraceni zdravi, obnoveni sil po nemocich ¢i urazech, nebo
také mistem odpocinku a relaxace. Téchto sluzeb mohou vyuzivat jak pacienti, tak
i turisté.

Kongresové sluzby: jedna se o sluzby, které souviseji s uspokojovanim potieb
ucastnikti, ktefi se zucastiiuji kongresového cestovniho ruchu. Setkani téchto
ucastnikl se oznacuje jako kongresové akce, tj. sluzby, které jsou v souvislosti
S nimi poskytovany, jako kongresové sluzby. Mohou to byt konference, seminare,
vystavy, kongresy, odborna setkani a dalsi.

Privodcovské sluzby: jsou to tzv. osobni sluzby, které souvisi s provazenim skupin
nebo jednotlivych ucastniku cestovniho ruchu, a to véetné poskytovani odborného
vykladu pravodce.

Kulturné-spolecenské sluzby: uspokojuji kulturni a spolecenské potieby ucastnikti
cestovniho ruchu. Typické aktivity maji vliv na poznavani, rozptyleni, zabavu
a spolecenskou komunikaci.

Sportovné-rekreacni sluzby: je mozno povaZzovat z hlediska cile ucasti na
cestovnim ruchu za jedny znejvyznamngjSich sluzeb. Spojuji se predev§im
se sportovnim a rekrea¢nim cestovnim ruchem a umoziuji tak aktivné vyuzivat
pfirodni i uméle vytvorené podminky pro rozvoj sportu, turistiky a rekreace.

Ostatni sluzby: cestovni ruch zahrnuje nespocet sluzeb. Dal§imi sluzbami
jsou naptiklad informacni a sménarenské sluzby spojené s manipulaci s penéznimi
prostiedky, pojistovaci sluzby, sluzby pasovych a celnich organii, zdravotnické

sluzby v cestovnim ruchu a dalsi. (Orieska, 2010)

Sluzby cestovniho ruchu jsou sluZzbami komplexnimi a jejich souhrnnou a piehlednou

strukturu  zobrazuje obr. 1. Sluzby jsou poskytovdny mnoha podnikatelskymi

i nepodnikatelskymi subjekty nejen v samotném misté rekreace, ale také v misté poptavky.

Aby byli navstévnici spokojeni, je nutné, aby fungovala spoluprace mezi jednotlivymi
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subjekty a také koordinace Cinnosti v rekrea¢nim prostoru a cCase, ale i koordinace

Z hlediska funk¢nosti sluzeb cestovniho ruchu. (Jakubikova, 2012)

Cestovni ruch se vzdy vaze k urCitému mistu, obci, méstu, regionu nebo statu, jehoz

nabidka do zna¢né miry souvisi se schopnostmi vetejné spravy a s kvalitou. (Jakubikova,

2012)

Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzby v CR

dodavatelské
sluzby

informacni
dopravni
ubytovaci
stravovaci

sportovné-rekreacni
kulturné-spolecenské

lazenské
kongresové

venkovského CR
privodcovského

asiste¢ni
animacni

zprostiedkovatelské
sluzby

informacni
CKaCA

Obr. 1: Struktura sluzeb v cestovnim ruchu
Zdroj: Vlastni zpracovani dle Heskové a kol., 2006

specializované
sluzby pro CR

informac¢ni
pojistovaci
sménarenské
pasovych organti
celnich organii
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1.3 Cestovni kancela¥ a cestovni agentura

Cestovni kancelafe a agentury jsou neodmyslitelnou souc¢ésti sluzeb cestovniho ruchu.

Cestovni kanceldf je organizace, kterd nabizi nebo sama organizuje vlastni zajezdy,
zajezdy pripravené jinymi cestovnimi kancelafemi ¢i poskytuje sluzby cestovniho ruchu,
ato jak samostatne, tak i v ramci dalSich vzajemnych kombinaci, napf. zajisténi viz do
potfebnych zemi, pravodcovské sluzby, sménarenské sluzby, pojistovaci sluzby,
poskytovani informaci a dal§i. Své sluzby nabizi a prodava individudlnim zijemctim

a jinym cestovnim kancelatim. (Goeldner, Richie, 2014)

Cestovni kancelar provozuje podnikatel ¢i osoba na zékladé¢ koncesované Zivnosti a je ze
své koncese soucasné opravnén Vykonavat i ¢innost cestovni agentury. (Lochmannova,
2015)

Zatimco cestovni agentura je dle Lochmannové: (s. 38, 2015) , podnikatel, ktery
je opravnén na zdkladé prislusného oboru volné Zivnosti nabizet jednotlivé sluzby
cestovniho ruchu a jejich kombinace, které nespliuji definici zajezdu. ** Cestovni agentura
zprostfedkovavd prodej zajezdu pro cestovni kancelafr, ktera je drZitelem platného

opravnénti.
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2 Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu

Seifertovd a kol. (s. 103, 2013), definuji kvalitu v cestovnim ruchu podle Svétové
organizace cestovniho ruchu (UNWTO — United Nations World Tourism Organization),
jako: ,,uspokojeni vsech legitimnich pozadavkii a ocekdvani klienta v ramci akceptované
ceny, zahrnujici urcujici kvalitativni faktory jako je bezpecnost, hygiena, dosazitelnost

«

sluzeb cestovniho ruchu, harmonie s lidskym a prirodnim prostiedim.

Z toho vyplyva, ze poskytovana sluzba nebo produkt cestovniho ruchu nesmi obsahovat
zadna negativa nebo piekvapeni pro klienta. Klient musi dostat to, co mu bylo slibeno.
Cena ma odraZet kvalitu poskytnuté sluzby bez nutnosti jejiho dodate¢ného navySovani.
Uplné kazdy subjekt miize nabidnout kvalitni sluzbu nebo produkt cestovniho ruchu bez
ohledu na jeho charakter, vyjimecnost ¢i kategorii. Udrzitelnost produktti cestovniho ruchu

podporuje kvalita v cestovnim ruchu. (Cesky systém kvality sluzeb, 2014)

V cestovnim ruchu se stala kvalita silnou konkurené¢ni vyhodou, jelikoZ je nabizena cela
fada substitu¢nich produktl a destinaci v obdobi globalniho konkuren¢niho tlaku. Zejména
destinace v evropskych zemich, které vétSinou nemohou cenou svych sluzeb konkurovat
novym levnym exotickym oblastem. Pominou-li se vysoké naklady na dopravu, které tvoti
prevaznou Cast ceny, se kvalita stala rozhodujicim prvkem konkurenc¢niho boje. Kvalita
sluzeb se neustale zvysuje, stejné jako rostouci naroky spotiebiteli. (Ryglova, Burian,

Vajénerova, 2011)

Kvalita v cestovnim ruchu se netykd pouze jedné sluzby, ale celého fetézce od
naplanovani, sestaveni, nabidnuti, zprostfedkovani a poskytnuti spravnych informaci
0 daném produktu a destinaci az po realizaci vSech sluzeb a bezpecny navrat klienti domt.
Lze tedy fici, ze kvalita v cestovnim ruchu je otdzkou komplexni. (Ryglova, Burian,

Vajénerova, 2011)
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2.1 Faktory ovliviiujici kvalitu v cestovnim ruchu

Uroveti kvality poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu zavisi na celé fadé riiznych vlivi.

Oznacuji se jako faktory, které do zna¢né miry ovliviiuji cestovni ruch a tedy i kvalitu

sluzeb. Faktory lze rozdélit na vngjsi a vnitini. (Cesky systém kvality sluzeb, 2014)

2.1.1 Vnéjsi faktory

Mezi vnéjsi faktory patii ty, které nemize subjekt cestovniho ruchu sdm ovlivnit, ale musi

s nimi po¢itat. Cesky systém kvality sluzeb (2014) je déli se na rtizné vlivy:

Ekonomické vlivy: na zmény v ekonomické oblasti je cestovni ruch velice
citlivy, coz je dano faktory, které charakterizuji ekonomické vlivy, napiiklad hruby
doméci produkt, hruby domaci produkt na obyvatele, vyvoz a dovoz zbozi ¢&i
sluzeb, primérna realna mzda, zamestnanost, produktivita prace, mira inflace apod.
Ke zménam v cestovnim ruchu dochazi v souvislosti se zménami v ekonomickém
VYVOji.

Politické a pravni vlivy: do této skupiny lze zafadit politickou stabilitu dané zem¢é
ato vcetné jeji bezpecnostni situace, dale také podminky pro investi¢ni ¢innost,
harmonizaci pravnich ptedpisii s legislativou Evropské unie 1 roven a dodrzovani
dané legislativy. Legislativni rdmec pro cestovni ruch vytvati vSechny tyto faktory,
které maji znacny vliv na kvalitu sluZeb cestovniho ruchu.

Vlivy védeckého pokroku: fungovani trhu cestovniho ruchu v mnoha smérech
zmeénilo zasadnim zplisobem védeckotechnicky pokrok. Naptiklad u subjekti, které
poskytuji sluzby cestovniho ruchu, doslo ke zménam ve zpusobu komunikace
se zéakazniky 1 obchodnimi partnery nebo ve zplsobu tvorby a prodeje produkta
cestovniho ruchu, marketingu a propagaci. U klientli cestovniho ruchu nastaly
zmény ve vybéru a nakupu produktli cestovniho ruchu nebo ve vybéru destinace.
Védeckotechnicky pokrok v oblasti kvality sluzeb v cestovnim ruchu, pfinesl lepsi
péci o zakaznika, zlepSeni hygieny, vyssi bezpec¢nost apod.

Demografické a socialni vlivy: kazda socialné-ekonomicka skupina obyvatelstva
ma odlisSné¢ pozadavky na rozsah, sortiment nebo Uroven poskytovanych sluzeb,

které maji navaznost na svou ekonomickou a socialni situaci, coz se odrazi
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vV demografickém vyvoji dané zemé. Kvalita sluzeb cestovniho ruchu a produktd,
musi vzdy respektovat socidlni a demografické vlivy, jako jsou naptiklad starnuti
arast vzdelanosti populace, vyssi rodinné piijmy, trend pozdéjSiho zakladani
rodiny, diivéjsi odchod do diichodu nebo rist Zivotni urovné obyvatelstva a dalsi.

(Cesky systém kvality sluzeb, 2014)

2.1.2 Vnitini faktory

Mezi vnitini faktory se fadi Giroven organizace prace a fizeni podnikl a destinaci, personal

a jeho kvalifikace, Groven zatfizeni a vybaveni podnikll v cestovnim ruchu. (Cesky systém

kvality sluzeb, 2014)

Organizace prace a fizeni podnikd cestovniho ruchu: od jinych odvétvi
se organizace podniku cestovniho ruchu nijak nelii a plni stejné funkce. Uelem
organizacni struktury je pfesné a jednoznacné vymezeni odpovédnosti a pravomoci
zaméstnancu tak, aby byla zaji$téna prosperita podniku v souladu se strategii a cili.
Pracovnici ve sluzbach cestovniho ruchu: dominantnim zdrojem v oboru
cestovniho ruchu, jsou stdle pracovnici a pracovni sila. Cestovni ruch se vyznacuje
vysokym podilem Zivé prace a velkou rozmanitosti kvalifikaci, které se v ném
mohou uplatnit. Kvalifikace je chapana jako souhrn odbornych znalosti, osobnich
schopnosti a praktickych dovednosti c¢lov€ka. Aby pracovnici ve sluZzbach
cestovniho ruchu dostali stale se zvySujicim pozadavkim trhu, vyuZzivaji novych
metod a postupli ¢i komunikacnich dovednosti. Je nutné, aby si pracovnici neustale
dopliovali a prohlubovali dosazeny stupeni své kvalifikace, coz je predpokladem
kvality sluzeb v cestovnim ruchu.

Vybaveni a zafizeni podnikli cestovniho ruchu: technologie pouZzivané pii
poskytovani sluzeb cestovniho ruchu a uroven vybaveni nebo zafizeni ovliviiuje
vyslednou kvalitu. Podniky musi reagovat na technické a technologické pokroky.
(Cesky systém kvality sluzeb, 2014)
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2.2 Systém Fizeni kvality sluzeb

Systém fizeni kvality vznikl pfevazné ve vyrobnim primyslu, avSak v urcit¢é mife

je mozné, ho uplatnit i v odvétvi sluzeb, tedy i v sektorech cestovniho ruchu. Dle Horner

a Swarbrooke (2003) jsou nejbéznéjSimi systémy fizeni kvality:
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Kontrola kvality, ktera piedstavuje sledovani procesu produkce a likvidaci
vzniklych problémd, nez se sta¢i produkt dostat k zdkaznikovi.

Zaruka kvality, klade diraz spiSe na prevenci, nez jakékoliv z&sahy. V prvni fadé
je cilem zabranit vzniku problémd. Tento systém klade diraz a odpovédnost spise
na kvalitu kazdého ¢lena personalu, nez na dohlizeni produkce.

Totélni kontrola kvality, se vyznacuje SirSim pohledem na proces dodavky sluzeb
¢i produkce. Sleduji se ty faktory, které mohou ovlivnit sluzbu anebo konecny
produkt. Cilem je zvySovat kvalitu produkti a sluzeb, pomoci sledovani vétsiho
rozsahu faktora.

Totalni fizeni kvality (TQM — Total Quality Management) je v soucasné dobé
nejmodernéjSi systém fizeni kvality. Zakladni mySlenka je, Ze kvalita musi
prostupovat celou kulturou organizace a musi byt 1 =zalezitosti kazdého
zaméstnance. Na neustalém zlepSovani kvality musi organizace stile pracovat.

(Horner, Swarbrooke, 2003)

Piekazky rizeni kvality sluZeb

Dle Horner a Swarbrooke (2003) v sektorech cestovniho ruchu, sluzeb pro vyuziti volného

¢asu a ubytovacich a stravovacich sluzeb existuje cela tada prekézek, které znaéné

ovliviuji schopnost manazera vytvorit stoprocentné efektivni systémy fizeni kvality a jsou

jimi:

Faktory ovliviaujici kvalitu zazitku zakaznika, které patfi mimo kontrolu
organizace:

o Pocasi.

o Ocekavani a postoje samotnych zakazniku, kteti mohou pfijet s negativnimi

pocity nebo jejich ocekavani mohou byt neredlna.
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o Protestni akce zaméstnancu.
Omezené finan¢ni zdroje, kterymi organizace zlepSuje svuj produkt. Jsou to
zejména prekazky tam, kde zlepSeni vyzaduje vysoke néklady.
Ochota nebo piipadna neochota zakaznikt zaplatit si za kvalitu. Uroveri poskytnuté
kvality by méla byt v rovnovaze s cenou, kterou zakaznici chtéji zaplatit za
produkt.
Nekterym organizacim mize ztizit snahu o poskytovani kvalitnich produkta jejich
historie, image nebo dosavadni podnikova kultura, které jim nepiinaSi dobrou
povest.
V oblasti cestovniho ruchu neni jasn€ stanoven jednoduchy a efektivni ukazatel
kvality, kterym by se mély organizace fidit.
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systémy ftizeni kvality mohou byt zitra zastaralé. (Horner, Swarbrooke, 2003)

2.2.2 Aspekty kvality sluzeb

Jak bylo zminéno vyse, faktory kvality 1ze rozdélit na vnitini a vné&jsi vlivy, které maji

dopad na kvalitu poskytovanych sluzeb, zatimco aspekty kvality z téchto faktor vychazeji

a Casto se uzivaji pro hodnoceni kvality. Pfi plisobeni jednotlivych faktori kvality, aspekty

piedstavuji rtizna hlediska pro hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Podle Ceského

systému kvality sluzeb (2014), se déli na:

Ekonomicky aspekt kvality: pozadavek na dosazeni zisku plati pro jakoukoliv
ekonomickou cinnost, stejné jako pro sluzby cestovniho ruchu. Z toho divodu
je ekonomicky aspekt kvality vyjadien jako vztah mezi vysi naklada potfebnych na
vytvoteni produktu nebo sluzby cestovniho ruchu a dosazenym vysledkem. Tento
vztah se potom ndasledné promitne do ceny nabizené sluzby nebo produktu.
V konecném vysledku by méla byt cena vyjadienim kvality, neboli cena odpovida
kvalité. Subjekty pusobici v cestovnim ruchu vyuzivaji i dal$i nastroje pro urceni
dalsi urovné kvality, jsou jimi rtizné systémy klasifikace ¢i znacky.

Pravni aspekt kvality: je nutné dodrzovat rizné pravni piedpisy, zakony, nafizeni
a vyhlasky, které upravuji ¢innost subjektd pusobicich v cestovnim ruchu a jejich

zakladnim predpokladem je dosazeni kvality poskytovanych sluzeb. Sluzby
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cestovniho ruchu, které jsou poskytované na jakékoliv urovni kvality, musi vzdy
spliiovat platné pravni piedpisy.

Technicky a technologicky aspekt kvality: technické vybaveni a pouziti
technologickych postupi do zna¢né miry ovlivituji kvalitu poskytovanych sluzeb
cestovniho ruchu, jsou jimi naptiklad systémy skladovani potravin, bezpecnost,
klid, vybaveni hotelovych pokoji apod.

Psychologicky a sociologicky aspekt kvality: vniméani kvality poskytovanych
sluzeb zékaznikem a jeho spokojenost ovliviiuji dalsi prvky, jako jsou zdjem
persondlu a jejich ochota, atmosféra, Cistota a utulnost prostfedi nebo vcasné
poskytnuti sluzby. P¥imy kontakt personalu se zékaznikem ma zésadni vliv na

kvalitu poskytnuté sluzby. (Cesky systém kvality sluzeb, 2014)

2.3 Hodnoceni kvality sluzeb

Hodnoceni kvality se miize liSit, a to zejména podle toho, zda je primarn¢ se sluzbou

spojeno oc¢ekavani vyssi nebo naopak nizsi kvality. (Vastikova, 2014)

Kvalita sluZzeb organizace by méla zahrnovat komplexni Setfeni, které je tvofeno ze tii

aspektl:

2.3.1

Hledisko zakaznika: jak zakaznik vnima a hodnoti kvalitu sluzeb.

Hledisko marketingové koncepce organizace: cilem tohoto Setfeni dané organizace
je zjisténi, nakolik je kvalita poskytovanych sluzeb v souladu s jejich
marketingovou strategii a zda dosahuje urcenych cilt.

Konkurenéni hledisko: pokud zékaznici zjisti, Ze konkurence nabizi vyS$si Groven

sluzeb, je redlné nebezpeci, ze zdkaznik prejde ke konkurenci. (Vastikova, 2014)

Hodnoceni a méreni kvality sluZeb z pohledu zakaznika

Podle Zeithamlové, Parasuramana a Berryho (1990) zakaznik obvykle pouziva uréita

Kritéria pro hodnoceni kvality sluzeb, ktera autofi sloucili do péti SirSich pojmd:
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e Hmotné prvky, tj. technicky stav nebo vzhled budov, zafizeni, vzhled zaméstnancti
a jejich obleceni, uprava pisemnosti ¢i komunika¢nich materialii nebo standardni
zpracovani hmotného produktu, jenz je soucasti dané sluzby apod.

e Spolehlivost, tj. pfesnost vykonu sluzby nebo naplnéni uzitku, ktery je spojen
S poskytnutim sluzby.

e Schopnost reakce, tj. v€as zareagovat na pozadavky zékaznika a jeho pféni, snaha
¢i vstficnost.

e Jistota, znamend bezpecnost, schopnosti, zdvoftilost, kvalifikace, divéryhodnost
apod.

e Pochopeni a empatie, tj. umét reagovat na pochopeni potieb a pozadavkl
zakaznika, umét se vcitit a dobfe komunikovat. (Zeithaml, Parasuraman a Berry,
1990; Vastikova, 2014)

Dotazovani a pozorovani

Hodnoceni kvality sluzeb se provadi pomoci béznych metod primarniho vyzkumu, jako
je pruizkum nazoru zakaznika. Mezi nejCastéjsi formy prizkumu lze zafadit dotazovani
zakazniku, které muze byt telefonické, ustni, nebo zasilani dotaznikli e-mailem ¢i postou.
U nékterych sluzeb lze vyuZzit i metodu pozorovani. Pokud konkrétni organizace provadi
vyzkum hodnoceni kvality sluzeb, je vhodné provést 1 srovnavaci Setfeni hodnoceni kvality

sluZeb u jinych konkurencnich firem. (Vastikova, 2014)

Stalé zakaznicke panely

Jsou dalsi metodou hodnoceni. To jsou takové skupiny zdkazniki, které byvaji zpravidla
Casté¢jSimi uZzivateli sluzby a pravidelné se schazeji na podnét organizace, ktera poskytuje
sluzbu. Zakaznici sdéluji své nazory na kvalitu sluzby. Jindy maze byt tento panel pouzit

k hodnoceni zdokonalené sluzby nebo sluzby nové zavedené. (Vastikova, 2014)

Studie vniméani hodnoty zdkaznikem

Pouzivaji se u nékterych profesnich sluzeb, které jsou charakteristické vysokym kontaktem
se zakaznikem. Tyto studie jsou kombinaci kvantitativnich a kvalitativnich metod

vyzkumu. Primérnim cilem je poznéni nazori zédkaznika na organizaci, coz muze vést ke
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zdokonaleni sluzby. Kvalitativni ¢ast studie pozoruje ndzory zdkaznikd, ale i dalSich
zucastnénych, jako jsou zprostfedkovatelé, novinati a mnohdy i konkurenti na organizaci.
V kvantitativni ¢asti vyzkumu jsou zakaznici pozadani o hodnoceni rtiznych vlastnosti

sluzby. (Vastikova, 2014)
Analyza stiznosti

Vhodnéd a jednoducha metoda hodnoceni kvality sluzeb v menSich organizacich. Tato

analyza by méla byt souéasti programu fizeni styku se zakazniky. (Vastikova, 2014)
SERVQUAL

Dle Vastikové (2014), tato metoda umoziuje hodnotit razné prvky kvality a je nejvice
propracovanou metodou hodnoceni kvality sluzeb. Vychazi ze dvou zakladnich pohledt na

kvalitu sluzeb:

e Kvalita je souhrn urcitych vlastnosti, které se 1isi z hlediska svého relativniho
vyznamu pro rizné druhy sluzeb.

e Kbvalitu je mozné po urceni zékladnich vlastnosti sluzby alespon ¢astecné hodnotit
podle spokojenosti zakaznikt. Uréuje se jako rozdil mezi zkuSenosti s poskytnutim
urCité verze sluzby a ocekdvanim zakaznika, tedy jak ji zdkaznik vnima.

(Vastikova, 2014)

Vastikova (s. 201, 2014) vysvétluje metodu SERVQUAL tak, Ze ,,zdkaznik je dotazovan,
aby na prislusné skale, napriklad od 1 do 10, pred poskytnutim sluzby uvedl, jakou uroven
prislusné vlastnosti sluzby ocekava a vjaké urovni mu ve skutecnosti byla sluzba

I3

poskytnuta. Vlastnosti lze vazit podle vyznamu, jaky jim zakaznik priklada.
Technika kritickych pripadi (CIT — Critical Incident Technique).

Vastikova (2014) uvadi, ze metoda slouzi k zjiSténi vzniku zdroje uspokojeni C¢i
neuspokojeni  zdkazniki poskytovanych sluzeb. Tato metoda je =zalozena na

shromazd’ovani pifimych rozhovort se zédkazniky sluzeb, kteti popisovali pfi realizaci ty

28



dané sluzby, které si dobfe pamatovali. Popisovana situace musi spliiovat nasledujici

podminky, aby mohla byt hodnocena:

e Popisovana situace se musi tykat interakce mezi pracovnikem organizace
poskytujici sluzbu a zakaznikem.

e Je nutné, aby popsana udalost vyvolala bud’ pocit neuspokojeni zakaznika, nebo
naopak uspokojeni.

e Popsana situace se musi lisit od bézné rutinni praxe.

e Popis musi byt natolik pfesny, aby ji tazatel mohl dobfe ptedstavit. (Vastikova,
2014)

Technika kritickych pfipadi se vyuzivd zejména v prvni fazi zkoumdni kvality sluzeb.
Vysledky této metody umoziuji efektivni fizeni kvality sluzeb organizace vyuzitim

vhodnych néstrojii marketingového mixu. (Vastikova, 2014)
2.3.2 Hodnoceni a méieni kvality sluzeb z pohledu organizace
Fingovany nakup

Organizace mohou vyuzit k prizkumu a hodnoceni kvality sluzeb metodu mystery
shopping neboli fingovany nakup, kdy nezavislé povéiené osoby kontroluji odbornost
prodejcti, vzhled, chovani a proces poskytovani sluzby. Do hodnoceni se zahrnuji
I materialni prvky zafizeni, naptiklad fyzicka dostupnost, vzhled provozovny a Cistota.
Metoda miize byt aplikovana 1 k ovéfeni a komparaci konkurence. Zamérem metody
je urceni predpisti a norem, kritéria standardii pro hodnoceni kvality sluzeb. (Vastikova,

2014)
Audit

Audit I1ze vyuzit k hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb. Muze byt provadén formou
interniho auditu. Hodnotiteli zpravidla byvaji externi pracovnici, aby mohli poskytnout
nezavisly nazor na konkrétni ¢innost organizace nebo nadfizeny organ organizace. Diky

internimu auditu, se daji efektivné zjistit rizika, problémy nebo neshody s pInénim kritérii,
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napiiklad podle norem ISO. Auditem se d4 i monitorovat pokrok, kterého organizace

dosahla. (Vastikova, 2014)
Samohodnoceni

Pro komplexni a systematické pfezkoumani ¢innosti organizace a jeji vykonnosti, mize
organizace zvolit samohodnoceni. Identifikuje silné a slabé strdnky organizace a zisk&va

ptrehled aktivit vedoucich ke zlepSovani vykonnosti organizace. (Vastikova, 2014)
Benchmarking

Metoda benchmarking neboli porovnani s nejlepsim, je takova technika, ktera analyzuje
a meéti. Pti hledani nejlepsi zkuSenosti v organizaci i mimo ni ji mize organizace vyuzit,
a zlepsit tak svou vykonnost a kvalitu poskytovanych sluzeb. (Vastikova, 2014) Metoda
je piedevsim zaloZena na zlepSovani se na zékladé srovnani s ostatnimi organizacemi. Velkou
vyhodou benchmarkingu je jeho schopnost podnécovat k dosahovéani lepSich vykonil

a vys§i efektivity. (Cesky systém kvality sluzeb, 2014)
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3 Analyza kvality sluzeb v libereckych cestovnich

kancelarich

Tato kapitola se zabyva praktickou casti prace a to analyzou kvality sluzeb ve
vybranych cestovnich kancelafich, které jsou popsany nize. Tvoii ji marketingovy
pruzkum, ktery byl realizovan pomoci méfici a porovnavaci metody benchmarking

a dotaznikového setieni. Ob& metody byly popsany v teoretické ¢asti.

3.1 Marketingovy prizkum kvality sluzeb vybranych cestovnich

kancelari

Marketingovy prizkum se uskute¢nil ve c¢tyfech libereckych pobockach cestovnich
kancelaii. Méfeni a nasledné porovnavani jejich sluzeb bylo zjistovano metodou
benchmarking, kterd je popsana vV teoretické ¢asti v podkapitole 2.3.2. Prizkum
se zaméfoval na pét faktort, kterymi jsou hmotné prvky, spolehlivost, schopnost reakce,
jistota a empatie (Zeithaml, Parasumana a Berryho, 1990), podle kterych byla vybrana

jednotliva hodnotici kritéria.

Marketingovy prizkum se uskutecnil na zacatku mésice biezna 2017 autorkou bakalarské
prace, ktera navstivila pobocky cestovnich kancelaii — Alexandria, EXIM tours, FISCHER
a Blue Style. Hodnoceni kvality sluzeb CK se provadélo na zakladé hodnotici $kaly, kde
autorka ptitazovala ke kazdému kritériu znamku 1 az 5 u kazdé CK, pfiCemz znamka
1 znamenala nejhorsi sluzbu a znamka 5 nejleps$i. Bodové ohodnoceni jednotlivych

cestovnich kancelaii zobrazuje tab. 1 v ptiloze A.

Vsechny hodnoty marketingového prizkumu byly vyhodnoceny aritmetickym priimérem

v programu Microsoft Excel, kde byly vytvofeny i vesker¢ grafy.
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3.1.1 Charakteristika vybranych cestovnich kancelari

CK Alexandria

Cestovni kanceldi Alexandria byla zalozena roku 1993. Na ceském trhu poskytuje svym
klientim zajezdy vice nez 20 let. Hlavnim cilem této kancelafe je poskytovat kvalitni
sluzby za vyhodné ceny, zajiStovat svym zakaznikiim krasnou dovolenou a také

se seberealizovat. (Alexandria, 2017)

Diky tomuto pfistupu se dnes cestovni kancelaf Alexandria muze fadit k nejvétSim
a je nejvétsim touroperatorem v Ceské republice v destinaci Bulharsko, kde vlastni nékolik
svych klubovych hoteld. V nabidce zajezdi nechybi destinace jako je napiiklad Turecko,
Egypt, Tunis, Spanélsko, Italie ¢ Chorvatsko, a pro milovniky Stiedni Evropy zajistuje
i zdjezdy do Mad’arska, Slovenska, Ceska a Rakouska. (Alexandria, 2017)

Program cestovni kancelafe je celoro¢ni a v nabidce si najde své i zakaznik, ktery mé rad
zimni sporty, nebo naopak vyhledava zajezdy do exotickych zemi. Navstivit miZe
Maledivy, Emiraty, Seychely ¢i Mauritius @ mnoho jinych exotickych destinaci. Mezi dalsi
nabidky této CK patii i moZnost absolvovat plavby luxusnimi zaoceanskymi lodémi.

(Alexandria, 2017)

Cestovni kancelat Alexandria kromé individudlnich zajezda zajist'uje také skupinové nebo
podnikové zajezdy Ci rekreace, a stile Castéji pfipravuje zdjezdy na miru, podle pfesnych

individualnich pfedstav a pfani jednotlivct nebo skupin. (Alexandria, 2017)

Cestovni kancelat klade velky diraz na kvalitu vlastni pobockové sité. Celkem je klientim
k dispozici vice nez tficet pobocek v Ceské republice a snazi se byt svym klientim bliz
a poskytovat jim maximalni servis jiz pii prvnim vybéru jejich dovolené. (Alexandria,

2017)
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CK Blue Style

Cestovni kancelaf Blue Style byla zaloZzena v roce 1997 a od té doby patii mezi
nejvyznamnéjsi cestovni kancelate v Ceské republice a mezi tfi nejvétsi touroperatory

v ramci leteckych dovolenych. (Invia, 2017)

Cestovni kancelar nabizi pro své klienty pobytové a poznavaci zajezdy, ale také letni,
zimni i exotické dovolené za teplem. Milovnici zimnich sportt, mrazu a hor Si Vv této
cestovni kancelafi na své nepiijdou, jelikoz takové zajezdy cestovni kancelar neorganizuje.
Nejvice oblibenymi destinacemi pro tradiéni letni dovolené jsou Bulharsko, Recko, Tunis,
Turecko, Spanélsko a Egypt. CK rozsifila své zajezdy i do Spojenych arabskych emirati,

Thajsko, Malediv, Zanzibaru ¢i na Sri Lanku a dalSich luxusnich destinaci. (Invia, 2017)

Prioritou cestovni kancelare Blue Style je splnéni pfani kazdého zdkaznika a poskytnout
mu tak nejvySsi kvalitu sluzeb. Cestovni kancelai dokaze kazdému klientovi podle
jakéhokoliv prani vytvofit dovolenou na miru. Blue Style ma 22 pobocek rozmisténych po

Ceské republice. (Blue Style, 2017)

CK EXIM tours

Cestovni kancelaf zahajila svou prvni letni sezonu v roce 1993 a nyni je zni jedna
Z nejveétsich cestovnich kancelafi. M4 vedouci postaveni na Ceském trhu, coZ potvrzuje

svymi hospodaiskymi vysledky. (EXIM tours, 2016)

V roce 1997 stouto cestovni kancelari vycestovalo 14 tisic zakaznikl,, v roce 2004 uz
pocet klienti ¢ital nad 155 tisic a v roce 2008 EXIM tours vypravila na leteckou dovolenou
vice nez 250 tisic svych klientd. V dalSich letech cestovni kanceléi odbavila jizZ miliontého
klienta, coz je zaroven rekord v novodobé historii svobodného podnikéni v cestovnim
ruchu v Ceské republice. (EXIM tours, 2016)

Cestovni kancelat pro své klienty nabizi letni dovolené u mote v oblibenych destinacich
jako je Turecko, Recko, Egypt, Maroko, Spanélsko a mnoho dalich. Velmi rozsahly
je i vybér celoro¢ni nabidky zajezdiu. CK EXIM tours nové nabizi dovolené v exotickych
destinacich, kterymi jsou Panama, Kostarika, Vietnam, Seychely a Ekvador. (EXIM tours,
2016)
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Cestovni kancelar chce byt pro své klienty jednickou na trhu a poskytovat jim tu nejlepsi
kvalitu sluzeb. Dokazuje to i ocenéni za prvni misto, které ziskala v roce 2016 za nejlepsi
cestovni kancelaf pro zahraniéni dovolenou s détmi. V Ceské republice ma EXIM tours
41 provozoven. (EXIM tours, 2016)

CK FISCHER

Historie cestovni kancelafe FISCHER saha do roku 1990. V Ceské republice byla oficialné
zalozena az v roce 1999. Nyni se specializuje zejména na letni letecké dovolené u mofte.
Zékaznici dale najdou v produktovém portfoliu i zimni dovolené u mote, zajezdy do
exotickych zemi a eurovikendy ve svétovych metropolich. Svou stalou klientelu zac¢inaji
ziskavat i golfové zajezdy piipravené na miru nebo luxusni zaocednské plavby na lodich.
Cestovni kancelai FISCHER spolupracuje pouze s provéfenymi hotely a to piedev§im
Vv kategorii ¢tyfhvézdic¢kovych a pétihvézdickovych. (FISCHER, 2016)

Klienti této cestovni kancelafe maji nejveétsi zajem o letecké zajezdy k moii. Mezi
nejoblibengjsi destinace patii Turecko, Egypt, Baleary a fecké ostrovy Kréta, Kos

a Rhodos. Z exotiky vitézi Kuba a Dominikanska republika. (FISCHER, 2016)

Stali zakaznici této CK, si vazi spolehlivosti, otevienosti a osobniho piistupu kancelafe
a ocenuji zejména vysokou kvalitu sluzeb a garantovanou uroven hotelii. Cestovni kancelar

pro své klienty nabizi okolo $edesati pobocéek v Ceské republice. (FISCHER, 2016)
3.1.2 Realizace marketingového prizkumu cestovnich kancelaii

Marketingovy pruzkum byl realizovan ve Ctyfech pobockach CK, kde se hodnotilo
16 kritérii kvality sluzeb, na bodové $kale od 1 do 5, které bylo mozné nasledné porovnat.

Hodnota 1 znamenala nejhorsi sluzbu a hodnota 5 nejlepsi.
Navstévy libereckych pobocek cestovnich kanceléii se uskutecnily v:

e CK Alexandria — Moskevska ulice.
e CK EXIM tours — Prazska ulice.

e CKFISCHER - Janska ulice.

e CK Blue Style — Prazska ulice.
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Hodnotici kritéria:

Dostupnost pobocek — vzdalenost
Vsechny zminované CK maji svou pobo¢ku Vv centru mésta Liberce, z toho diivodu je toto

kritérium u v8ech ohodnoceno nejvyssi zndmkou 5 za dobrou dostupnost, viz obr. 2.

Dostupnost CK
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Obr. 2: Dostupnost CK
Zdroj: Vlastni zpracovani

Pracovni doba ve vybranych pobockach CK
CK EXIM tours mé svou oteviraci dobu ve vSedni dny nepfetrzit¢ od 9 do 18 hodin
a zdkaznici mohou na pobocku pfijit i v sobotu od 9 do 12 hodin, coz je hodnoceno velmi

kladné zndmkou 5.

Z obr. 3 je patrné, ze pobocka CK FISCHER obdrzela o stupeii mensi ohodnoceni, protoze

je pro zékazniky oteviena pouze ve vSedni dny od 9 do 18 hodin.

Pracovni doba pobocky CK Blue Style je od pondéli do patku od 9 do 12.30, a od 13.30 do
18 hodin. Poboc¢ka CK Alexandria ma otevieno jen ve vSedni dny od 9 do 17 hodin, za coz

ob¢ dostaly zndmku 3.
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Praconi doba CK
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Obr. 3: Pracovni doba CK
Zdroj: Vlastni zpracovani

Technicky stav a vzhled budovy pobocek

Prodejna CK Alexandria se nachazi v nové zrekonstruované vile v pfizemi, avSak do
prodejny vede par schodi. Do pobofky neni umistén zadny bezbariérovy pfistup
a zékaznici s omezenou hybnosti mohou mit problém. Proto je technicky stav a vzhled

budovy hodnocen znamkou 3, viz obr. 4.

U ostatnich pobocek neni vzhled budovy tak atraktivni a moderni, ale z hlediska
prakti¢nosti poskytuji lepsi kvalitu sluzeb, jelikoz umoziiuji bezbariérovy vstup svym

zakazniktim. Proto jsou hodnoceny vys$si znamkou.

Technicky stav a vzhled budovy
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Obr. 4: Technicky stav a vzhled budovy
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Vzhled a vybavenost interiéru

Interiér pobocky CK Alexandria byl ¢isty a prostorny a panovala zde uvolnénd atmosféra.
Na jedné strané stény visela velka mapa svéta, kde obsluhujici personal mohl nazorné
ukazovat destinace svym klientim. Pobocka byla dale vybavena dvéma stoly
S polstrovanymi zidlemi pro maximalni pohodli zakaznika, a na stole byl umistén stolni

pocita¢. Tato pobocka je hodnocena nejvyssi znamkou 5.

Pobocka CK Blue Style je vymalovana barvami CK, ¢ili modie, s velkym bilym logem,
coz na klienty ptsobi pfijemnym dojmem. Vybaveni pobocky je jednoduse a moderné
zatizeno a pro zakazniky je pifipraveno lehké obcerstveni v podobé napoje z barelu, ktery

si miize sam nacepovat. Tato pobocka je také hodnocena nejvyssi znamkou 5.

Pobocky CK EXIM tours a FISCHER pisobily star§im a nemodernim vzhledem. Vybaveni
bylo lehce zastaralé a z&kaznika zde nem& co zaujmout, proto jsou tyto pobocky

hodnoceny znamkou 2, viz obr. 5.

Vzhled a vybavenost interiéru
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Obr. 5: Vzhled a vybavenost interiéru
Zdroj: Vlastni zpracovani

Vzhled personalu (sympatie, obleceni)

Obsluhujici personal ve vSech navstivenych pobockéch cestovnich kancelafi tvotily pouze
zeny. Vékové kategorie byly rizné. Nékde obsluhujici personal tvotily mladé slecny, jinde
star§i damy, ale u vSech bylo ziejmé, ze je jejich prace napliluje a pusobily velice

pfijemnym dojmem.
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V CK FISCHER a Blue Style byly pracovnice odény Vv jednotném pracovnim obleéeni, coZ
na klienty ptisobi velice seridzné. Z obr. 6 je ziejmé, ze tyto pobocky byly ohodnoceny
1épe, nez CK EXIM tours a Alexandria.

Vzhled personélu
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Obr. 6:Vzhled personalu
Zdroj: Vlastni zpracovani

Komunika¢ni dovednosti, znalosti, ochota personalu a rychlost vyrizeni sluzby
Komunikac¢ni dovednosti, znalosti a ochota pracovnic byla na vSech pobockach CK na
srovnatelné urovni, avSak rychlost vyfizeni sluzby se znacné liSila. ObdrZzené body jsou

zobrazeny v obr. 7.

Po ptichodu do vSech pobocek se autorky ujal personal s otazkou: Jak Vam mohu
pomoci?. Autorka sdélila sva kritéria pro stanoveni zajezdu (viz Kritérium cena zajezdu)

a pracovnice cestovni kancelafe se snazila vyhledat tu nejlepsi nabidku.

V CK Alexandrii byl zajezd nejdrazsi. Rychlost a vyfizeni sluzby trvalo pies
45 minut, avsak pracovnice byla velice mild a ochotnd. Autorce poskytla veskeré
informace o0 ubytovani, dopravé a situaci v dané destinaci. Dale ji nabidla doplikové
sluzby k zajezdu a katalog, kde byl zajezd vyznacen a na e-mailovou adresu ji byla zaslana

smlouva s nezavaznou rezervaci.

V CK EXIM tours trvalo vyfizeni sluzby nejkrat$i dobu, a to 20 minut, i pfesto bylo
vyfizeni velice efektivni a splnilo el navstévy. Autorce byly nabidnuty zajezdy

v n¢kolika variantach a spole¢né s obsluhujicim persondlem vybrala tu nejlepsi. Veskeré
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informace o zajezdu, ubytovani, pocasi a dopravé byly autorce sdéleny a zajezd ji

rezervovaly na 3 dny. Déle ji byl nabidnut katalog s vyznaenym zajezdem.

V CK FISCHER a Blue Style trvalo vyfizeni sluzby stejnou dobu, a to 30 minut. Personal
byl v obou navstivenych pobockach velice piijemny a poskytl autorce veskeré informace,
ale nebyly ji nabidnuty katalogy. Zajezd v CK Blue Style byl ve stejné cenove relaci jako
v CK EXIM tours, zatimco v zajezd CK FISCHER byl ze vSech jednozna¢né nejlevnéjsi.

Ochota, dovednosti a znalost personalu
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Obr. 7: Ochota, dovednosti a znalost personalu
Zdroj: Vlastni zpracovani

Cena zajezdi

Ceny z4jezdu je velmi obtizné hodnotit, protoze kazdy zajezd je individualni a predstavuje
riznou nabidku sluzeb. Nicméné byly stanoveny pozadavky, podle kterych mély
pracovnice CK najit nejleps$i a nejlevnéjsi zajezd: tydenni pobyt v Egypté v destinaci
Hurghada, v obdobi na konci kvétna, strava formou all inclusive pro dva dospélé a dvé

malé déti ve ¢tythvézdickovém hotelu, maximalné do 55 tisic korun.

Kalkulace zajezdu:
e CK Alexandria: nejlevnéjsi zajezd dle pozadavku stal 51 612 K¢ v hotelu Coral
Beach Resort ****
e CK EXIM tours: nejlevngjsi zajezd dle pozadavka stal 41 760 K¢ v hotelu Mirage
new Hawaii ****
e CK Blue Style: nejlevnéjsi zajezd dle pozadavku stal 41 760 K¢ v hotelu Montillon

Grand Horizon ****
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e CK FISCHER: nejlevnéjsi zajezd dle pozadavku stal 23 340 K¢ v hotelu Hurghada
coral beach ****

Dle kritérii pro vybér konkrétniho zajezdu se stala CK FISCHER prokazatelné nejlevnéjsi

a zaslouzil si tim nejvyssi znamku, viz obr. 8.

Cena zajezdi
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Obr. 8: Cena zdjezdii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Akéni nabidky zajezdi
Vsechny navstivené pobocky mély ve svych vylohach vylepenou nabidku zlevnénych

zajezdl, anebo first a last minute zajezdy za lakavé ceny, které ¢asto obménuji.

Na webovych strankach maji vSechny CK na své uvodni strance zvyhodnéné zajezdy
v §iroké nabidce, kde si vybere kazdy zékaznik. Cestovni kancelafe nezapominaji ani na
socialni sit’ Facebook, kde sdili a propaguji své zajezdy. Z obr. 9 lze vycist, Ze jsou akéni

nabidky z4jezdl ohodnoceny velice kladné u vSech ¢tyt CK, a to nevyssi znamkou 5.

Ak¢Eni nabidky zajezdi
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Obr. 9: Akéni nabidka zdjezdii
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Nabidka dopliikovych sluzeb CK
Vsechny CK nabizi stejné standardni doplikové sluzby, jako je objednavka obcerstveni na
palubu letadla, svoz a parkovani na letisti, sjednani cestovniho pojisténi, mozny piiplatek

za nadvahu zavazadel nad limit, a zajisténi pronajmu aut ¢i motocykla v destinaci.

CK FISCHER nabizi i spoustu jinych doplikovych sluzeb, jako je zajisténi ubytovani na
letisti, rezervaci mista Vv letadle ¢i autobusu, specidlni stravu v letadle (bezlepkova,
vegetarianskd, apod.), early check in a late chek out ubytovani, piepravu sportovniho
vybaveni, transfery v destinaci a specialni sluzby pro handicapované. Dale nabizi sluzbu
objednani salonku na letisti, specialni sluzby pro malé déti, a prednostni odbaveni rodin
s détmi, stejné jako CK EXIM tours. Proto jsou tyto dvé CK hodnoceny vyssi

zndmkou, nez zbylé dvé, viz obr. 10.

Nabidka dopliikovych sluzeb
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Obr. 10: Nabidka dopliikovych sluzeb
Zdroj: Vlastni zpracovani

Akce a slevy

CK Alexandria pro své zakazniky stile vymysli a ptipravuje mnoho atraktivnich slev
a akci. V mésici dubnu probiha akce ,,Kapesné na dovolenou v hodnoté 66 eur.” Kapesné
ziska klient za véasny nakup dovolené, a to do 17. 4. 2017. Dale nabizi détské slevy, kde
je zajezd pro dité zcela zdarma nebo za zvyhodnénou cenu, 50% slevu pro osoby starsi

55 let a zvyhodnéné ceny pro stalou klientelu. (Alexandria, 2017)

CK EXIM tours si pro své klienty pfipravila akci s ndzvem ,,Zlaté stiedy u EXIM tours.*
Kazdy tyden, vzdy ve stfedu od 2:00 do 24:00 hodin pfipravuji pro své klienty specidlni
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ceny u vybranych hoteld, které maji ve své nabidce. Zakaznici CK mohou vyuzit slevy za
véasny nakup z4jezdu, pro déti zdarma nebo za zvyhodnéné ceny. Pro drzitele klientskych

karet nabizi parkovani na letisti zdarma. (EXIM tours, 2016)

CK FISCHER nabizi pouze slevy za v¢asny nakup ¢i rezervaci dovolené, dité zcela zdarma
nebo za zvyhodnénou cenu. Diky malé pestrosti a nabidky akci je CK FISCHER

ohodnocena nizsi znamkou, nez ostatni CK.

CK Blue Style nabizi pro své klienty mnoho slev a vyhod. Nyni probihaji akce s nazvem
,» Velikono¢ni sleva® a pti koupi zdjezdu do 17. 4. 2017 klient dostane slevu 1 tisic korun.
Dalsi akei je ,,Aprilova sleva,* tato akce zahrnuje slevu pro 2 déti zdarma, a slevy az 21 %
pro dospé€lou osobu pii zavazné rezervaci do 30. 4. 2017. Dale nabizi slevy pro seniory,
vérné klienty ¢i skupinové slevy. (Blue Style, 2017) Z obr. 11 je patrné, ze CK EXIM tours

a Blue Style za svou nabidku akci a slev obdrzely nejvyssi znamku 5.

Akce a slevy
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Obr. 11: Akce a slevy
Zdroj: Vlastni zpracovani

Platebni metody

CK EXIM tours, jako jedina ze ¢tyt zkoumanych CK, nabizi na svych webovych strankach
on-line platbu pies internetové bankovnictvi, kde si klient zvoli okamzity bankovni pfevod
PayU nebo on-line platbu platebni kartou. Zajezdy Ize také zaplatit stejné jako u vSech
vybranych CK béznym bankovnim pfevodem, hotovosti nebo platebni kartou v dané

prodejné CK.
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U CK Alexandria bylo zjiSténo, ze v navstivené pobocce nemaji zajiStén terminal pro

placeni platebni kartou, tudiz klient musi na pobo¢ce platit pouze hotovosti. Z toho divodu

cvwr

Platebni metody
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Obr. 12: Platebni metody
Zdroj: Vlastni zpracovani

Propagace CK
VSechny Ctyfi cestovni kancelafe maji svilij profil na socidlni siti Facebook, kde se snazi

svou cestovni kancelaf propagovat ¢i zviditelnit, a pfinaset tak svym klientim novinky,

ruzné soutéze, anebo zvyhodnéné zajezdy.

Na Facebooku jsou nejvice aktivni cestovni kancelafe EXIM tours a Blue Style, které
ptidavaji i nékolik piispévki denné. CK Blue Style ma jako jedina z téchto étyt CK i sviyj
instagramovy profil, kde své sledujici zasobuje kazdy den né&jakou fotografii ze zajimavych

destinaci, za coz si zaslouzila nejvyssi bodové ohodnoceni, viz obr. 13.

Vsechny ¢tyii CK vyuzivaji ke své propagaci reklamy v radiu a televizi anebo plakata ¢i
billboardt.
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Obr. 13: Propagace CK
Zdroj: Vlastni zpracovani

Piehlednost katalogi
Zobr. 14 lze vidét, ze katalogy vSech ¢ty CK jsou na srovnatelné Grovni. Ve vsech
se vyskytuje mnoho ilustra¢nich fotografii nabizenych hoteld a destinaci. U kazdé nabidky

zajezdu je 1 pevné stanovena cena dle mésice, stravy, obsazenosti pokojt apod.

Prehlednost katalogii
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Obr. 14: Piehlednost katalogii
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Uroveii webovych stranek

Vsechny ¢tyii CK maji sveé webové stranky funkéné velice podobné.

Webové stranky obsahuji filtr pro zadani konkrétnich kritérii podle ptani zakaznika,
I informace o CK a nabizenych destinacich, seznam pobocek, kontaktni daje, pracovni

dobu, slevy a akce, doplitkové sluzby, nabidky zajezdu apod.

CK EXIM tours a Blue Style maji na svych webovych strdnkach on-line chat. Zakaznik
si tak mize chatovat a pokladat otazky piimo pracovnikovi CK z pohodli doma, ktery mu
na n¢ ihned odpovi, coz je velkd vyhoda oproti ostatnim dvéma CK. Proto

jsou ohodnoceny vyssi znamkou, viz obr. 15.

Uroveii webovych stranek
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Obr. 15: Uroven webovych stranek
Zdroj: Vlastni zpracovani

3.1.3 Vyhodnoceni marketingového prizkumu

Zkoumané cestovni kancelafe pusobi na trhu mnoho let a poskytuji stejné nebo velice
podobné sluzby, a bylo velmi obtizné jejich sluzby zhodnotit, jelikoz se liSily pouze
v malych detailech. Jednotliva kritéria pro zjisténi kvality sluzeb CK byla hodnocena dle

subjektivniho nazoru autorky bakalaiské prace.

Obr. 16 zobrazuje vysledné potadi cestovnich kancelaii sefazenych od nejvyssi prumérné
znamky. Cestovni kancelaf, kterd nabizi nejlepsi kvalitu sluzeb, a ziskala tak nejvyssi

primérnou znamku 4,44 je CK Blue Style, hned za ni se umistila CK EXIM tours

45



s prumérnou znamkou 4,25. Na tfetim mist¢ byla CK Alexandria s primérnou znamkou
3,88 a nejnizsi prumérnou znadmku 3,69 ziskala CK FISCHER. V ptiloze A, tab. 1
zobrazuje obdrzené znamky a primérné hodnoty u jednotlivych kritérii hodnoceni kvality

sluzeb.

Hodnoceni kvality sluzeb CK

CK Blue Style

CK Exim

Tours i
m znamka

CK Fischer

CK Alexandria
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2
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Obr. 16: Hodnoceni kvality sluzeb CK dle priiméru zndmky
Zdroj: Vlastni zpracovani

3.2 Dotaznikové Setreni

Tato podkapitola obsahuje dotaznikové Setfeni, které bylo prezentovano V teoretické ¢asti
anaopak nejméné dulezitych faktord pro urCeni kvality sluzeb z pohledu zékaznika.
Faktory byly rozdéleny stejné¢ jako u marketingového prizkumu dle Zeithamplové,
Parasurama a Berryho (1990) na hmotné prvky, spolehlivost, schopnost reakce, jistotu

a empatii.

Dotaznik se sklada z Sesti otazek a to nejéastéji z vybérovych, které umoziuji vybér pouze
jedné varianty tj. otazky Cislo 1, 2, 4 a 6. Otazka ¢islo 3 je dichotomickd, coz znamena, Ze
nabizi pouze odpovéd ano ¢i ne. Otazka cCislo 5 je skalova, kde jsou pouzity hodnotici
Skaly pro méteni ndzorl k jednotlivym faktorim kvality sluzeb. Respondenti si vybirali
odpovédi ve Skale od 1 do 7, pfi¢emz 1 znamenala nejméné dilezity faktor a 7 nejvice

dualezity faktor. Jednalo se konkrétn€ o otazky:

46



e Jakeé je VaSe pohlavi?

o Kolik Vés je let?

e Vyuzivate sluzeb cestovni kancelare?

e Jakou cestovni kancelar preferujete?

e Jakou hodnotu byste ptiradili k jednotlivym faktorim pro posouzeni kvality sluzeb
v CK dle vyznamnosti?

e Jakou formu nakupu dovolené upiednostiujete?

Dotaznik byl sdilen v mésici bieznu 2017 na socialni siti Facebook a rozeslan
prostiednictvim e-mailu. Dale bylo rozdano 60 dotaznikli do libereckych cestovnich
kancelafi, pficemz se jich vratilo vyplnénych pouze 21. Navratnost ¢inila 35 %. Celkem
bylo vyplnéno 138 dotaznikli. AvSak od ¢tvrté otazky bylo zpracovano jen
100 dotazniku, jelikoz na teti otazku odpovédélo 38 respondentl S tim, Ze nevyuzivaji
sluzeb cestovnich kanceldii, a zbylé otazky uz dale nevypliiovali. Jednotlivé vysledky
vyzkumu jsou interpretovany v piislusnych grafech nize a podoba dotazniku je umisténa

Vv piiloze B.
3.2.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Jak jiz bylo zminéno, dotaznikové Setfeni tvoii 6 otazek, které byly rozdéleny do dvou
skupin, a to na demografickou strukturu respondentti a sluzby cestovnich kancelafi.

Vysledky jsou interpretovany a zobrazeny v grafech nize.

Demograficka struktura respondenti
Dotaznik celkem vyplnilo 138 respondentt. Zobr. 17 je patrné, ze ve vyzkumu
pfevazovaly Zeny (88 respondentd, tj. 64 %) oproti muzim, ktefi maji zastoupeni pouhych

36 %, tj. 50 respondentd.

Vysledky nejsou nijak piekvapivé, jelikoz Zeny byvaji vétSinou vice ochotny odpovidat na

rizné vyzkumy a i€astni se dotaznikovych Setfeni ve vét§im poctu nez muzi.
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Rozdéleni dle pohlavi

H 7ena Emuz

Obr. 17: Rozdéleni dle pohlavi
Zdroj: Vlastni zpracovan

U dotéazanych byl dale zjistovan vék. Veékové kategorie byly v dotazniku rozdéleny do péti

riznych skupin, pti¢emz dotazovani zahrnovalo v§echny vékové skupiny respondentd.

Z obr. 18 vyplyva, Ze nejpocetnéjsi skupinu tvofili mladi lidé ve véku 21 az 27 let, zde
odpovédélo 46 respondentil, tj. 33 %.

Druhou nejpocetnéjsi skupinu 28 az 38 let zastupovalo 37 respondentd, tj. 27 %. Ve
vekove skupiné€ 39 az 59 let odpovédélo celkem 28 respondentd, tj. 20 %.

Skupina respondentt ve véku 20 let a méné ¢itala 19 dotazanych, tj. 14 %.

Nejmensi zastoupeni méla vékova kategorie 60 let a vice, kde byl pocet odpovédi pouze 8,
¢ili 6 %.

Podle vysledd je ziejmé, ze lidé vyssiho véku nepouzivaji socialni sité v tak hojném poétu,

jako mladsi lidé.
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Vékové skupiny

B 20 let a méné
m21-27 let
128 - 38 let
m 39 - 59 let

=60 let a vice

Obr. 18: Vekové skupiny
Zdroj: Vlastni zpracovani

Sluzby cestovnich kancelari

Z obr. 19 lze vycist, ze z celkového poctu 138 respondentti vyuziva sluzeb cestovnich
kancelaii 100 dotazanych (72 %), a zbylych 38 (28 %) jejich sluzeb nevyuziva. Zajezdy
a cestovani si zajiStuji sami nebo pies cestovni agentury. Téchto 38 respondenti nebylo

dale zahrnuto do vyzkumu.

Vyuzivani sluzeb CK

Hano Ene

Obr. 19: VyuzZivani sluzeb cestovni kanceldre
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Na otdzku spojenou s preferenci CK odpovidali jen ti respondenti, ktefi vyuzivaji sluzeb
cestovnich kancelafi, ¢ili 100 dotazanych. Na vybér méli ze ¢ty CK, a to Alexandria,
EXIM tours, Blue Style a FISCHER, které jsou charakterizovany v podkapitole 3.1.1.
Popiipad€ mohli zvolit odpovéd’ jind, tzn., ze jimi preferovana cestovni kancelaf nebyla na
vybér. Tuto odpovéd’ zvolilo 20 respondentd, tj. 20 %, ktefi méli moznost do dotazniku
vepsat jimi oblibenou CK. Téhle moznosti vyuzil pouze nizky pocet respondentti, proto

odpovédi nebyly v prizkumu zminény.

Nejvice preferovanou cestovni kancelafi se stala EXIM tours. Jeji sluzby vyuziva 35 %

Z dotazanych respondent.

Druhou nejoblibenéjsi cestovni kancelafi byla Blue Style s 21 % odpovédi. CK Alexandrii

zvolilo 16 respondentu, tj. 16 %.

A jako nejméné oblibena cestovni kancelai se umistila FISCHER s pouhymi 8 hlasy, ¢ili
8 %, viz obr. 20.

Preference CK

B CK Alexandria
B CK Fischer

= CK Exim Tours
B CK Blue Style

= jin4

Obr. 20: Preference cestovni kanceldr
Zdroj: Vlastni zpracovani

Nésledujici obr. 21 zobrazuje jednotlivé faktory pro posouzeni kvality sluzeb cestovnich

kancelafi. Respondenti k jednotlivym faktoram pfifazovali znamky na hodnotici $kale

50



laz7, dle vyznamnosti. Hodnota 1 znamenala nejméné dulezity faktor a hodnota

vvvvv

Respondenti povazuji za nejvice dulezity faktor cenu zajezdu, ktery ziskal celkovou

prumérnou znamku 6,33.

Hned za cenou zéjezdi se umistil faktor S primérnou hodnotou 6,32 a byla jim ochota,
jednéni, kvalifikovanost a poskytovani informaci personalu cestovni kancelafe svym
zakaznikim. VétSina zakaznikd pii navstéveé cestovni kancelafe vyzaduje od personalu
ptijemné vystupovani, respekt a poskytnuti podrobnych informaci k destinaci ¢i zajezdu,

ubytovani nebo dopravé.

Jako tieti se dle dulezitosti umistil faktor s primérnou zndmkou 6,31 - povést cestovni

kancelare.

Ake¢ni nabidka zdjezdi byla dle respondentli posouzena jako velice duilezitd a obdrzela
prumérnou znamku 6,24. Diky ak¢énim nabidkdm cestovnich kancelafi, kterymi jsou first
minute a last minute, zajezdy byvaji levnéjs$i neZ bézné nakalkulované dovolené

v katalogu.

vvvvv r

Ctvrtym nejdilezitéjsim faktorem byla rychlost vyfizeni sluzby personalem cestovni

kancelafe a ziskala primérnou zndmkou 6,13.

vvvvv

destinaci.

Pro posouzeni, zda je faktor dileZzity ¢i nikoliv, byla hrani¢ni linie stanovena na minimalni

hodnotu primérné zndmky 6 a vice, ktera se odstupnovala po 1 bodu.

vvvvv

vvvvvv

a povést cestovni kancelare.
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Za mén¢ dulezité povazuji respondenti: moznost on-line platby platebni kartou pies
internet z pohodli domova, uroven webovych stranek, vzhled a vybavenost interiéru

cestovni kancelare. Tyto faktory ziskaly primérné ohodnoceni od 5,66 do 5,25.

Za nejmén¢ dulezité povazuji respondenti: piehlednost a vzhled katalogti, prodej produktii
souvisejici s cestovnim ruchem, jako je prodej vstupenek, jizdenek, vyleti k zajezdu apod.,
vzdalenost cestovni kancelafe, a jako nejméné dulezity faktor respondenti ohodnotili
vzhled budovy. Témto faktorim dotazani nepiikladaji takovou vyznamnost a ziskaly

nejmensi primérné bodové ohodnocenti, tj. od 4,96 do 4,1.

Tab. 2 zobrazuje Cetnost a procentudlni vyjadieni jednotlivych odpovédi respondentd ve

Skale 1 — 7, kterd je pfilozena Vv ptiloze C. Obr. 21 znazorfiuje vzestupné hodnoceni,

vvvvvv

znamek.
Sestupné serazeni nejdilezitéjSich faktori dle priiméru znamky
! 6.33
. 6.32 6.31
6 6.24 6.13 6.12 566 558
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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Dale bylo zjistovano, jakou formu nakupu respondenti upfednostiuji. Ackoliv obliba
modernich technologii stale narusta a cestovni kancelafe ptichazeji s novymi inovacemi,
tak je z obr. 22 patrné, ze respondenti Stale vyhledavaji lidsky faktor a upfednostiiuji nakup

svych dovolenych v prodejnach cestovnich kancelafi.

Tuto odpovéd zvolilo 57 respondentl, a 43 respondenti upiednostiiuje nakup

prostfednictvim webovych stranek cestovni kancelate.

Forma nakupu zajezdua

M pies pobocku CK M pres webové stranky CK

Obr. 22: Forma nékupu zéjezdu
Zdroj: Vlastni zpracovani
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4 Diskuse a doporuceny navrh na zlepSeni

Z marketingového priizkumu, ktery hodnotil kvalitu poskytovanych sluzeb, je patrné, ze
vSechny étyfi cestovni kancelaie si nevedly vibec Spatn¢. Na trhu pasobi mnoho let

a poskytuji velice podobné nebo stejné sluzby.

Cestovni kancelai Blue Style se snazi pro své zakazniky délat maximum a byt s nimi
neustale v kontaktu, k tomu ji napomahaji socialni sité. Dale se snazi vymyslet rizné akce,
slevy a akéni nabidky zajezdl, aby zadkaznika co nejvice zaujala, diky Cemuz ziskala

nejvyssi bodové ohodnoceni a umistila se tak na prvnim miste.

Tésné za ni se umistila cestovni kancelai EXIM tours, ktera poskytuje svym zékaznikiim
velice podobnou troven sluzeb, stejné jako CK Blue Style. Silnou strankou této cestovni
kancelafe je, ze se snazi byt v neustdléem kontaktu se svymi zakazniky, naptiklad

prostiednictvim socialnich siti nebo delsi pracovni dobou ve svych prodejnach apod.

Na tretim misté€ skoncila CK FISCHER, ktera si zaslouzila vy$$i bodové ohodnoceni za

nizkou cenu zajezdl a rozmanité mnozstvi nabizenych sluzeb oproti ostatnim CK.

Dle pramérného bodového ohodnoceni se na ¢tvrtém misté umistila CK Alexandria. Jeji
zndmky u znacné cCasti kritérii tvofily pfevazné niz$i hodnoty. Cestovni kancelaf
Alexandria mirn¢ zaostava v nabidce slev a ak¢nich nabidek dovolenych, Grovni svych
webovych stranek ¢i dopliikovych sluzeb a ceny zajezdi jsou o poznatek vys$si v porovnani

s ostatnimi zkoumanymi CK.

Dotaznikové Setfeni se zaméfovalo na hodnoceni kvality sluzeb cestovnich kancelafi
z pohledu zékaznika. Dotaznik celkem vyplnilo 138 respondenti. Nicméné od Ctvrté
otazky se zpracovavalo pouze 100 odpovédi, jelikoz 38 respondenti odpovédélo, ze

nevyuzivaji sluzeb CK a déle dotaznik nevypliovali.

Prevaznou ¢ast respondentl tvofily Zeny oproti muziim. Tento vysledek je ptikladan tomu,
ze zeny byvaji sdiln€jS$i a jsou ochotny odpovidat na marketingové prizkumy anebo

dotaznikové Setieni vice, nezZ muzi.
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Skupinu respondentil tvofila rozsahla vékova kategorie v rozmezi od méné nez 20 let az po
vice jak 60 let. AvSak nejpocetnéjsi vékova skupina byla od 21 do 27 let, a naopak
nejméné pocetnou veékovou skupinu tvorfili respondenti ve véku 60 let a vice. Tento
vysledek je pfisuzovan tomu, ze starSi lidé nepouzivaji socialni sit¢ v tak hojném poctu

jako mladsi lidé.

Vice nez polovina respondenti stale vyuziva sluzeb cestovnich kancelafi, nez aby
si dovolené zajist'ovali sami. Z toho je patrné, ze CK v dnes$ni dobé nabizeji velmi kvalitni

sluzby za ptiznivé ceny.

Nejvice oblibenou cestovni kancelaii se stala EXIM tours. Na druhém misté byla zvolena
CK Blue Style a tésné za ni se umistila CK Alexandria. Cestovni kancelair FISCHER
ohodnotili respondenti jako nejméné preferovanou, ackoliv z marketingového prizkumu

bylo zjisténo, Ze nabizi zajezdy za vyhodné ceny.

Dulezitou casti dotaznikového Setfeni bylo hodnoceni faktort podle jejich diileZitosti. Tyto

faktory maji zna¢ny vliv na kvalitu sluzeb cestovnich kancelafi z pohledu zékaznika.

vvvvvv

ochota, jednani, kvalifikovanost a poskytovani informaci personalu cestovni kancelafe
svym zékaznikim. VétSina zékaznikli pii navstéveé cestovni kanceldie vyzaduje od
personalu pfijemné vystupovani, respekt ¢i poskytnuti podrobnych informaci k destinaci ¢i

zdjezdu, ubytovani anebo doprave. Povést cestovni kanceléte byla vyhodnocena jako treti

vvvvvv

vvvvvv

vvvvv

vvvvv

z pohledu zékaznika, a budou co nejvice vyuzity pro doporuceny navrh na zlepseni kvality

sluzeb cestovnich kancelafi.
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Jako mén¢ dulezité faktory respondenti hodnotili: moznost on-line platby platebni kartou,

uroven webovych stranek, vzhled a vybavenost interiéru cestovni kancelate.

Za nejmén¢ dulezité faktory povazuji respondenti: prehlednost a vzhled katalogl, prodej
produktii souvisejici s cestovnim ruchem, vzdalenost cestovni kancelafe od svého obydli
a vzhled budovy. Tyto faktory zdkaznici nepovazuji za rozhodujici pfi hodnoceni kvality

sluzeb CK.

Posledni otdzka v dotaznikovém Setfeni zjiStovala, zda respondenti vyuzivaji nakupu
dovolené pies internet nebo upiednostiiuji ndkup na pobocce CK. Ackoliv pouzivani
modernich technologii stale nariista, tak vice nez polovina respondentt kupuje své zajezdy

v prodejnach CK.

Navrhy pro zlepSeni kvality sluZeb cestovnich kancelari

Castéjsi $koleni zaméstnancii cestovnich kancelafi zarudend zafidi uspéch u viech
zakaznik® navstivenych prodejen. Klienti vétSinou vyzaduji piesné a rychlé poskytovani
informaci. Je tedy nutné neustale $kolit ty zaméstnance, ktefi jsou v pfimém kontaktu
se zdkaznikem. Zakaznici nejsou ovlivnéni pouze sluzbou nebo jeji cenou, ale také
pochopenim a psychologii prodejce. Zaméstnanci cestovnich kancelédii by méli zlepSovat

sv¢ presvédcovaci schopnosti, vystupovani, fe¢ a chovani pied zdkaznikem.

Primérné mzdy obyvatelstva se pomalu zvySuji, ale zdkaznici stdle vyzaduji spiSe
standardni sluzby za levnéjsi ceny, nez aby si za kvalitngjs$i pfiplatili. Z toho divodu
i mnoho klientl vyuziva nabidek last minute zajezdi, které jsou levnéjsi, nez ty bézné

nakalkulované. Cestovni kancelafe by proto mély vénovat zna¢nou pozornost této sekci.

Dobra povést v cestovnim ruchu je k nezaplaceni. Proto by budovani lep$i povésti mélo
byt v zajmu kazdé cestovni kancelafe. Vytvafeni povésti neni lehkou a kratkodobou
zalezitosti, nemluvé o ziskavani zdkaznikl. Cestovni kanceldfe by pro budovani nebo
udrZeni lepsi povésti mély pracovat efektivné s médii, stale se seberealizovat a rozvijet se,
ptichazet s novymi trendy a inovacemi pro sve zakazniky, vénovat pozornost propagaci

a marketingu, netajit svou finan¢ni situaci apod.
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Ptani a potteby zékaznikli se neustale zvySuji a cestovni kancelafe by na né¢ mély umeét
véas a efektivné zareagovat. Kazda cestovni kanceldi by méla provadét pravidelny
spotiebitelsky prizkum, napf. telefonnim ¢i e-mailovym dotazovanim, aby mohla svym

zékazniktim co nejrychleji vyhovét a byt vzdy piipravena.

V cestovnim ruchu je velice diilezité, aby organizace drzely krok se svou konkurenci nebo

byly lepsi. A mohly si udrzet vybudovanou pozici na trhu.
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Z.avér

Cestovni ruch se neustale vyviji a s nim se zvySuje i1 kvalita poskytovanych sluzeb v tomto

wewvr

Bakalaiska prace byla rozdé€lena na dvé hlavni ¢ésti, pficemz v prvni ¢asti byla podrobné
popsana a vysvétlena teoretickd vychodiska dle prostudované literatury. Druha ¢ast prace
se vzhledem k obsahlému tématu zaméfovala na kvalitu sluzeb vybranych cestovnich

kancelafi, kde byly aplikovany nastudované teoretické znalosti v praxi.

Cilem bakalaiské prace byla analyza kvality sluzeb cestovnich kancelaii — Alexandria,
EXIM tours, FISCHER a Blue Style. Analyzu tvotil marketingovy vyzkum, ktery

se skladal z méfici a porovnavaci metody benchmarking a dotaznikového Setieni.

Marketingovy prizkum metodou benchmarking byl implementovan pro zhodnoceni

a komparaci poskytovanych sluzeb ve vys$e uvedenych cestovnich kancelatich.

Dotaznikového Setieni zjistovalo oblibenost ¢tyf cestovnich kancelafi a hodnoceni

dulezitych ¢i méné dulezitych faktort pro poskytovani sluzeb z pohledu zékaznika.

Marketingovy prazkum dopadl pro vSechny zkoumané cestovni kancelafe velice dobie.
Jimi poskytované sluzby se lisily pouze v malych detailech. Nejlépe se umistila CK Blue
Style, ktera nabizi svym zakaznikim velmi kvalitni sluzby a nejhife dopadla
CK Alexandria, ktera nabizela o poznatek niz§i uroven sluzeb, nez ostatni cestovni

kancelafe.

vvvvvv

spojeny s cenou a sortimentem nabizenych zajezdt, lidskym faktorem jako jsou vlastnosti,

znalosti a schopnosti obsluhujiciho personalu a dale povést cestovni kancelafe.

Pfinosem prace bylo zjisténi téchto faktort, které jsou rozhodujici pro zakaznika ve vybéru
cestovni kanceldfe. V tomto piipad¢ se jednalo o maly vzorek obyvatelstva, ale i piesto
se da usoudit, ze dilezitost faktorii se nebude nijak vyznamné meénit. DalSim piinosem

bylo zhodnoceni a porovnéni poskytovanych sluzeb v konkrétnich cestovnich kancelatich,
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kde bylo zjisténo, ze vSechny CK maji potencial a snazi se pro své zakazniky délat

maximum.

Po vyhodnoceni téchto dvou prizkumii se podatilo cile splnit a bylo mozné navrhnout

nékolik doporuceni, pro cestovni kancelare.

Je dulezité, aby se cestovni kancelafe stale rozvijely, inovovaly své sluzby, drzely krok
s konkurenci, mély vyskoleny personal, poskytovaly kvalitni sluzby za pfijatelné ceny,

ziskavaly nové zdkazniky a udrzely si tak svou pozici na trhu.
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Priloha A — Bodové hodnoceni v§ech kritérii dle jednotlivych CK

Tab. 1: Bodové hodnoceni vsech kritérii dle CK

Hodnotici kritéria

Cestovni kancelar

Alexandria

EXIM
tours

FISCHER

Blue Style

Dostupnost CK - vzdalenost

5

Pracovni doba

Technicky stav a vzhled budovy

Vzhled interiéru

Vybavenost CK

Vzhled personalu

Dovednosti, ochota a znalost personalu

Rychlost vyfizeni sluzby

Cena zajezdu

Akeni nabidky zajezdia

Nabidka dopliikovych sluzeb

Akce a slevy

Platebni metody

Propagace CK

Obsah a prehlednost katalogu

Uroven webovych stranek
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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Priloha B — Dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Pavla Safranové a jsem studentkou 3. roéniku Technické univerzity v Liberci.
Prosim Vas o vyplnéni kratkého anonymniho dotazniku. Poskytnuté informace budou

zpracovany Vv praktické ¢asti mé bakalatské prace.

1. Jaké je VaSe pohlavi?

O Zena O muz

2. Kolik Vam je let?
0 20 let a méné 021 —27 let

028 — 38 let 039 — 59 let
0 60 let a vice

3. Vyuzivite sluZeb cestovni kancelare? Pokud ne, nevypliiujte dalsi otazky, dékuji.

o ano ONE tovvvinieeniienneannnnns (uved’te Vasi odpovéd)

4. Jakou cestovni kancelar preferujete? (Uved’te pouze jednu mozZnost)

o CK Alexandria o CK FISCHER
o CK Blue Style o CK EXIM tours
OJINA .o, (uved’te Vasi odpoveéd)

vvvvvv

1123|4567

Dostupnost CK (jeji vzdalenost) olo|lo|o]o] o] o
Vzhled budovy CK olo|o|]o|o]o]|o
Vzhled a vybavenost interiéru CK o|lo|o|lo|lo]|o]o
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Povést CK

Ochota, jednani a poskytovani informaci personalu
CK

Ptehlednost a vzhled katalogti

Uroven webovych stranek

Pocet nabizenych destinaci

Cena zajezdu

Akeni nabidky zajezdl (first a last minute)

Rychlost vytizovani sluZeb persondlem CK

Prodej produktti souvisejici s CR (vylety, vstupenky,
mapy)

Moznost on-line platby

6. Jakou formu nakupu dovolené upi‘ednostiiujete?

o ptes pobocku CK O pies webové stranky CK

*CK = cestovni kancelar, CR = cestovni ruch
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Priloha C — Faktory a ¢etnosti odpovédi respondentii

Tab. 2: Faktory a cetnosti odpovédi respondentii

Hodnot Bodovy

SRy 1] 23] 4|56 7| primé
Dostupnost CK (jeji vzdalenost) 4 8 11 | 16 | 28 | 14 | 19 4,74
Vzhled budovy CK 12 | 13 | 15 | 14 | 15 | 21 | 10 4,10
Vzhled a vybavenost interiéru CK | 3 6 3 11 | 23 | 36 | 18 5,25
Povést CK 1 3 0 3 5129 | 59 6,31
Ochota, jednani a poskytovani
informaci persondlu CK 0 4 2 2 5 |24 63 5
Rychlo,st vytizovani sluzeb 3 0 1 5 15 | 29 | 50 6,13
personalem CK
Pocet nabizenych destinaci 2 1 0 9 5 | 34 | 49 6,12
Cena zajezdu 4 1 1 3 4 |17 | 70 6,33
Akeni nabidky zdjezd 5 | o | 1| 2|9 ]18]65 6,24
(first a last minute)
Prodej produkti souvisejici
s CR (vylety, mapy) 9 11 | 10 | 11 | 11 | 19 | 29 4,77
Moznost on-line platby 6 3 1 10 | 10 | 29 | 41 5,66

Zdroj: Vlastni zpracovani
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