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Hodnoceni spokojenosti zakaznikii vybrané cestovni
kancelare

Abstrakt

Bakalaiska prace se zabyva hodnocenim spokojenosti zakaznikli vybrané cestovni kancelate.
Cilem je identifikace spokojenosti zdkazniki vybrané cestovni kancelafe s jednotlivymi za-
jezdy, potazmo hotely, ana tomto zdkladé formulovat doporuceni pro cestovni kancelaf.
Dil¢i cile zahrnuji vytvoteni teoretickych vychodisek, upravu a zpracovani primarnich dat
ziskanych na zakladé spoluprace s cestovni kancelaii a vyjadieni Girovné spokojenosti zakaz-
nikt. V praktické ¢asti je provedené hodnoceni spokojenosti zakaznikid cestovni kancelate se
sluzbami v kategorii: lokace, ubytovani, servisu, pokoje, cateringu, plaze, aktivit, animaci,
tranzitu. Data jsou zpracovana, analyzovana a ndsledné pfevedena do tabulek a grafi.
V zavéru jsou interpretovany vysledky spokojenosti zakaznikli a uvedeny navrhy a doporuce-

ni, které mohou vézt k jejich zlepSeni.

Kli¢ova slova: hodnoceni, zdkaznik, spokojenost, cestovni kancelat, kvalita, dotaznik



Customer satisfaction rating of selected travel agency

Abstract

The Bachelor’s thesis deals with the evaluation of customer satisfaction of a selected travel
agency. The aim is to identify customer satisfaction of the selected travel agency with indivi-
dual tours, therefore hotels and to formulate recommendations for the travel agency on this
basis.

Sub-objectives include the creation of theoretical background, modification and processing of
primary data obtained in cooperation with the travel agency and the expression of the level of
customer satisfaction. The practical part is an evaluation of customer satisfaction of the travel
agency in the areas of satisfaction with services in the category: location, accomomodation,
service, rooms, catering, beaches, activities, animations, transit. The data are processed, ana-
lyzed and then converted into tables and graphs. In the end, the resultsof customer satisfaction
are interpreted and suggestions and recommendations that can lead to their improvement are

given.

Keywords: ratings, customer, satisfaction, travel agency, quality, questionary
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1. Uvod

Cestovni ruch sehravd vyznamnou roli v zivoté jedince i celé spole¢nosti. Cestovani
nedava jen prostor pro nové zazitky, objevovani novych mist a poznavani jinych kultur, ale je
velmi dulezité pro rozvijeni mezinarodnich vztahi a ma velky vyznam pro ekonomiku statu.
Lidé necestuji jen za ucelem odpocinku, ale i kviili pracovnim povinnostem.

Cestovni ruch zajistuje ptiliv devizovych prostiedki a vytvati nové pracovni piilezi-
tosti, ¢imz pfispiva ke zvySovani zivotni urovné a zaméstnanosti obCanu statu. V roce 2019
pracovalo v oblasti cestovniho ruchu v Ceské republice pies 240 tisic osob. Cesti ob&ané
Vv roce 2019 podnikli témét 86 miliont cest v tuzemsku a 13 milioni cest do zahranici.

Cestovat je mozné individualné ¢i organizované s vyuzitim sluzeb cestovnich kancela-
fi &i cestovnich agentur. Po roce 1989 doslo v Ceské republice k jejich velkému nartistu, ale
Vv poslednich letech nékteré z divodu ptesycenosti trhu krachuji. V soucasné dob¢ jich existu-
je vice nez 500 a obstat v konkuren¢nim prostiedi je pro né stale obtizné&jsi.

Pro cestovni kancelafe je velice diilezitd znalost trhu a orientace na zékaznika. Usp&s-
nost zavisi na vytvofeni co mozna nejzajimavéjsi nabidky pro klienty a zajisténi jejich spoko-
jenosti, aby zistali vérnymi zakazniky a neméli potiebu pfejit ke konkurenéni firmé. Nejdule-
Zit&jsi pro cestovni kancelafe je tedy spokojenost zakaznika, ktera se da zjistit formou pru-
zkumu anebo riznymi ekonomickymi metodami. Ve vétsing cestovnich kancelafi se k tomuto
Gi¢elu vyuzivaji dotazniky spokojenosti. Cim vic je dotaznik podrobngjsi, tim vic je mozné
s daty pracovat a vyhodnocovat je.

Cilem bakalaiské prace je hodnoceni spokojenosti zakaznikli vybrané cestovni kancela-
fe. Hodnoceni probiha prostfednictvim dotaznikii, ve kterych se zdkaznici vyjadiuji ke sluz-
bam jednotlivych hotell a k nabizenym destinacim. Zjisténé tdaje jsou roztéidény podle jed-
notlivych hoteltl a statd do tabulek a pro vétsi nazornost vyjadieny v grafech. Vysledky pri-
zkumu mohou poskytnout cestovni kancelafi pifehled o spokojenosti s nabizenymi sluzbami

a na jeho zaklad¢ muze podnikat G¢inné kroky ke zkvalitiovani své nabidky a udrzeni si

co nejvétsiho poctu zdkazniki.
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2. Cil prace a metodika

2.1. Cil prace

Cilem bakalarské prace je identifikace spokojenosti zdkaznikli vybrané cestovni kance-
late s jednotlivymi zajezdy, potazmo hotely, a na tomto zékladé formulovat doporuceni pro
cestovni kancelar.

Dil¢i cile zahrnuji vytvoteni teoretickych vychodisek, upravu a zpracovani primarnich
dat ziskanych na zéklad¢ spoluprace s cestovni kancelafi a vyjadieni urovné spokojenosti za-

kazniku.

2.2. Metodika

Bakalaiska prace je rozd€lena na dvé Casti, teoretickou a praktickou. Teoretickd Cést
predstavuje literarni resersi, ve které jsou vysvétleny a popsany body bakalarské prace. Meto-
dika teoretickych vychodisek zahrnuje kompilaci, analyzu a syntézu sekundarnich dat
z odborné literatury a odbornych relevantnich internetovych zdrojl, které jsou uvedeny
v kapitole 6. Zdroje.

Metodika praktické ¢asti vychazi z dat, ktera poskytla cestovni kancelai Cedok. Pod da-
ty se schovava hodnoceni spokojenosti zakaznikt s jednotlivymi hotely, prostiednictvim do-
taznik v obdobi 2015-2019. Jednotlivé dotazniky byly roztfidény podle hotelti a stati. Dale
byly zpracovany do tabulek formou aritmetického priméru, ze kterych byly vytvofeny grafy.
Pro tuto praci byly vybrané 3 kategorie, u kterych se provadélo hodnoceni spokojenosti, a to
celkové hodnoceni, kvalita ubytovani a doporuceni hotelu. Z kapacitnich diivodl je u dané
lokality vzdy uveden jeden graf za kategorii celkové hodnoceni spokojenosti v dané ze-
mi/regionu. Zbylé grafy jsou uvedeny v piilohové Casti. Grafy byly ocislované na zakladé
toho, pod jaky stat/ destinaci patii.

Hodnoceni probéhlo ve dvou fazich. Z poc¢atku byly hodnoceny sluzby podle konkrét-
niho hotelu v dané zemi. Na konci je uvedeno hodnoceni jednotlivych stata.
Mezi staty, které byly hodnoceny, patii Albanie, Bulharsko, Chorvatsko, Italie, Kypr, Portu-
galsko, Recko, Spanélsko a Turecko. Jednotlivé staty byly rozdéleny na destinace a hotely.

Hodnoceno bylo 423 hoteli v dané destinaci a hodnotilo 7 776 respondentti. Hodnoceni

probihalo ve Skale od 1-6 bodu, kdy 1 bod piedstavuje nespokojenost a 6 bodi velkou
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spokojenost. Zakaznici hodnotili hotel v ramci lokace, ubytovani, servisu, pokoje, cateringu,

plazi, aktivit a tranzitu a nakonec vyplnili, na kolik procent by hotel doporucili.

3. Teoreticka vychodiska

3.1. Cestovni ruch

Za cestovni ruch je ozna¢ovan pohyb lidi mimo jejich vlastni prostfedi do mist, ktera
jsou vzdalena od mista jejich bydlisté, za riznymi ucely, vyjma migrace a vykonu normalni
denni prace (Jakubikova, 2012).

MiizZe slouzit jako zdroj pfijmu pro mésta nebo obce. Existuje vice diivodii, pro€ lidé cestuji,
a to z povinnosti nebo za ucelem zabavy.

Cestovni ruch je vyznamnym fenoménem z tady hledisek. Dopady jeho rozvoje se
promitaji do oblasti ekonomické, socialné-kulturni i environmentalni. Nejedna se vzdy o efekt
pozitivni, n€kdy mé rozvoj cestovniho ruchu vliv negativni (Kotikové, 2013).

Cestovni ruch je na narodni i regionalni urovni vyznamnou ekonomickou ¢innosti. V roce
2018 tvotil tento obor 2,9 % hrubého domaciho produktu Ceské republiky (153 miliard ko-
run). Zaméstnaval 240,6 tisice 0S0b, coz bylo mezirocné o 0,7 % vice. Zaméstnanci tvorili

82 % a sebezaméstnané osoby podnikajici v oboru 18 % (CSU, 2020).

Data a ekonomické ukazatele jsou uvedeny v tabulce &.1. Udaje jsou pouzity z Ceského

statistického uradu.

Tabulka 1 Ekonomicky vyznam cestovniho ruchu v CR v roce 2019

UKAZATEL UDAJE
Produkce cestovniho ruchu 337 mld. K¢
Hruba pfidana hodnota CR 132 mld. K¢
Hruby domaci produkt CR 153 mld. K¢
Podil CR na HPH 28%
Podil CR na HDP 2,9%
Pocet zaméstnanych v CR 241 tis. osob
Zaméstnanci v CR 198 tis. osob
Sebezameéstnani v CR 237 tis. osob
Podil CR na celkové zaméstnanosti (zaméstnané 4,4 %
0soby)

Podil CR na celkové zaméstnanosti (pracovni 4,5%
mista)

Zdroj: CSU, 2020; vlastni zpracovani

13




3.1.1. Trh cestovniho ruchu

Cestovni ruch ptedstavuje rozsahly trh, ktery vyzaduje uspokojeni rtiznorodych po-
tieb, a tim vzbuzuje pozornost podnikatelt, vefejné i statni spravy. Je velmi dynamicky se
rozvijejicim segmentem ekonomiky.

Subjekty trhu cestovniho ruchu jsou kupujici, prodavajici a zprostiedkovatelé (cestov-
ni kancelafe a agentury) a objekty trhu se rozumi sluzby a zbozi cestovniho ruchu, jez jsou
predmétem smény (Beranek, 2013).

Velikost trhu zavisi na poctu kupujicich, ktefi mohou reagovat na urcitou trzni nabid-
ku a splnuji tyto podminky (Jakubikova, 2012):

e maji o produkt z4jem,
e maji penize,
e maji moznost si produkt koupit.

Trh cestovniho ruchu je dil¢im trhem, ktery je stejné jako agregatni trh tvofen stranou
nabidky a stranou poptavky (Beranek, 2013).

Nabidka se odviji od znalosti potieb a prani hostd. Musi byt vyvazena z hlediska roz-
sahu a struktury a jednotlivé slozky musi byt navzajem sladéné. Mnohé problémy vzajemné
Nabidka nutné¢ musi reagovat, a Casto i ptfedchdzet zménam v poptdvce. Zmény v poptavce
neznamenaji jen nutnost inovaci ¢i zavedeni novych produktt, ale ¢asto vyzaduji i zmény
Vv profesionalni skladbé pracovnik firem (hotelti, restauraci apod.) (Jakubikova, 2012).

Nabidka v cestovnim ruchu je souhrn zboZi a sluzeb, které se snazi prodéavajici reali-
zovat na trhu cestovniho ruchu. Pfedmétem nabidky jsou veskeré sluzby a zbozi, které slouzi
k uspokojeni potieb ticastnikli cestovniho ruchu.

Nabidka v cestovnim ruchu je tvofena dvéma soucastmi (Palatkova, 2007):
e atraktivitou turistické destinace (lokalizaéni podminky, primarni nabidka),
e vybavenosti destinace (realizacni podminky, sekundarni nabidka, materialné technicka

zékladna).
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Segmentace potencidlnich zdkaznikl je provadéna podle mnohych hledisek, napt podle
demografického hlediska (v€k, pohlavi, rodinny stav), narodnostniho slozeni, ekonomické
situace, motivace ucasti na cestovnim ruchu (Beranek, 2013).

Poptavku 1ze méfit a popsat pomoci fyzickych (napt. pocet ptijezdi do destinace) Ci pe-
néznich jednotek (napf. trzby cestovni kancelare za ¢asové obdobi), okamzikem koupé (napf.
okamzik rezervace, zaplaceni, piijezdu do destinace, odjezdu z destinace). Poptavka je dyna-
micka veli¢ina, kterou je tfeba méfit v Case (napf. pro konstrukci piedpovédi) (Palatkova,
2007).

Cestovni kancelare, jejichz typickymi vlastnostmi jsou sluzby, které nabizeji zdkazniktm,
¢eli v posledni dobé obrovskym zménam. Mezi nimi je mozné vyzdvihnout zvySeni konku-
renceschopnosti zapfi¢inéné rozsifenim online cestovnich kancelafi a integracnich procest.
V této situaci muze byt klicem, ktery oznaci rozdil mezi ptezitim ¢i zanikem firmy to, jak
trvale pevny vztah si se zakaznikem vybuduji. Proto je potiebou cestovnich kancelaii analy-
zovat trh cestovniho ruchu z pohledu zakaznika a navrhnout takové sluzby, které uspokoji
potieby téchto zakazniki (Oviedo-Garcia, 2015).

Konkurence piedstavuje hospodaiskou soutéz podnikatelt, jejichz snaha obvykle spociva
v dosaZeni co nejlepsi pozice na trhu. Vzajemny boj o prode;j turistického produktu je svadén

v ptipad¢, kdy nabidka ptfevysSuje poptavku (Beranek, 2013).

3.1.2. Cestovni kancelare a cestovni agentury

Cestovni kancelare predstavuji jediné podniky sektoru cestovniho ruchu, které nejsou
pouhou podskupinou jinych odvétvi.

Cestovni kancelafe nabizeji komplexni servisni produkt, ktery je sloZen z vice kompo-
nentll — sluzeb jinych turistickych organizaci, které se podileji na realizaci dovolenych. Tyto
sluzby pfedstavuji vysoce naro¢ny produkt na praci s neurcitym charakterem. Neni zde Zada-
na garance toho, Ze nabidka sluzeb plné€ uspokoji zakaznika, zejména pokud je mnoho sluzeb
mimo kontrolu cestovni kancelafe. Stale vice turistd si organizuje jejich dovolené sami. Proto
je pro cestovni kancelare tak dualezité identifikovat spravné segmenty trhu a pfizptisobit jejich

sluzby a aktivity tak, aby vyhovovali jejich zakaznikiim (Zemanova, 2011).

15



3.1.3. Produkt cestovni kancelare

Produkt destinace cestovniho ruchu se sklada z primarni nabidky (pfiroda, primarni
antropogenni nabidka a organizované eventy) a sekundarni nabidky (infrastruktura cestovniho
ruchu a vSeobecna infrastruktura).

Cestovni kancelafe plni funkci transformacni, preklenovani prostoru a casu, zkoumani
spotiebitelské poptavky, kontaktni, informacni, realiza¢ni, vychovnou aj. Produkty, které na-
bizeji cestovni kanceléte, se lisi. Naptiklad (Jakubikova, 2012):

e nckteré cestovni kancelare nabizeji pouze domaci destinace, jiné pouze nékteré zahra-

ni¢ni destinace, dalsi domaci i zahrani¢ni destinace;

e nckteré cestovni kancelafe nabizeji pouze pfedem piipravené balicky (standardizované

zajezdy), jiné je sestavuji s klienty (forfaitové zajezdy), dalsi nabizeji ob& moznosti;

¢ nckteré maji Siroké portfolio produkti pro mnoho trhi, jiné pouze pro specifické

skupiny klientt atd.

3.2. Zakaznici

Zéakaznici ve vétSing piipadd predstavuji nejvyznamnéjsi pfimy vliv na fungovani
podniku. Jejich rozhodovani o koupi ur€itych produkti ovlivituji vynosy podniku a jeho pro-
speritu v budoucnu. Podnik se zpravidla snazi urcit jejich pfani a potfeby prostiednictvim
pruzkumu trhu (Kynclova, 2009).

Zakaznikem muze byt jedinec ¢i firma, ktera si zakoupi zbozi nebo sluzby jiné firmy.
Zakaznici jsou velmi dileziti, jelikoz zajistuji piijmy, bez nichz by firmy nemohly spravné
fungovat. Spousta firem mezi sebou soutézi, aby ziskaly zdkaznika na svou stranu. Voli rizné
strategie, a to bud’to formou agresivni reklamy svych produktti, nebo snizovanim cen pro roz-
voj zékaznické zakladny.

Firmy se snazi monitorovat potfeby svych zakaznikt, aby jim mohly poskytnout
spravné sluzby. Zakaznici jsou klasifikovani podle demografické statistiky, a to podle veku,
pohlavi, rasy, narodnosti a urovn¢ piijmu.

Zakaznicky servis, ktery se snazi zajistit pozitivni zkuSenosti, je klicem k uspésné dy-

namice prodejce/zakaznika (Bloomenthal, 2020).

16



3.2.1. Charakteristika zakaznika

Idealni zakaznik je nékdo, koho podnikatel snadno nebo s ptimétenym usilim piesvéd-
¢i, ze chee nebo potiebuje to, co prodava, a ze by to mél koupit pravé u néj. Cilova skupina, to
je soubor vSech idealnich zakazniku, které je mozné néjakym zptusobem oslovit (Ticha, 2020).

Pro cestovni ruch je velmi dilezité, aby byl zakaznik spokojeny. Pokud je spokojené;si
vic, nez o¢ekaval, je velka pravdépodobnost, Ze se stane vérnym zakaznikem.
kaznika. Proto je dulezité nabidnout klientovi lepsi sluzby nebo produkt, nez jaké by potidil

u konkurence (Dudek-Walesiak, 2019).

Cestovni kancelafe a cestovni agentury casto voli taktiku ,,Zdkaznik ma vzdycky
pravdu.©, nebot’ si uvédomuji, ze jejich prosperita se odviji od jeho spokojenosti. Vyuzivaji
rizné metody monitorovani potieb a tuzeb zakaznikl, aby jim byl poskytnut nebo vylepsen
produkt, ktery se hodi ptimo pro n¢. K tomuto ucelu ¢asto pouzivaji dotazniky spokojenosti,
které jsou osvédcenou zpétnou vazbou.

Loajalni zakaznik neodejde ke konkurenci, ani kdyby existoval jiny porovnatelny pro-
dukt. Proto organizace, ktera chce byt Uispé$nd, musi umét navéazat a udrzovat kladné vztahy
se zakaznikem, musi mu umét poradit tak, aby to bylo vnimano pozitivné (Gucik, 2016).

Loajalita se da zajistit dobrym prozakaznickym servisem (ochotni zaméstnanci, pie-
hledné sluzby, kvalitni produkt). Nejde ji ovSem ziskat bez diveéry, kterou je potieba u zakaz-
nika vybudovat, a to pravdivym a vérohodnym prezentovanim produktu. Velmi dilezité je
naslouchat klientovi a vyslechnout jeho nazor.

V podnikani cestovnich kancelafi hraje loajalita zdkaznika nezpochybnitelnou roli.
Kromé& mozZnosti generovat vyss§i vynosy a niz§i naklady (napt. reklama) se hlavni vyhoda
loajalnich zakaznikl odrézi ve vyssi stabilité¢ fungovani spolecnosti, vyssi predvidatelnosti
v budouci dob¢, a nakonec i v trvalém rozvoji. Lze piedpokladat, ze loajalita zakaznika pted-
stavuje jednu z nepostradatelnych podminek usnadiujicich rist podniku (Dudek-Walesiak,
2019).

Organizace, ktera chce mit loajalni zakazniky, musi byt schopna vybudovat si u nich da-
véru. Vztah musi poskytovat zakaznikovi urCitou pifidanou hodnotu, podstatou, které je
(Gucik, 2016):

e TUspora penéz (je potieba nabidnout presné to, co zdkaznik potiebuje, za rozumnou ce-

nu, aby nemusel hledat jinde),
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e jistota stalych kvalitnich sluzeb,
e pocit pohodli a bezpecnosti (zakaznik vi, Ze se na organizaci muze spolehnout, rekla-
mace bude vyfizena seri6zné a nevzniknou zadné jiné néklady).
Rozvoj loajality zakaznika je také strategii, ktera se dobie hodi do odvétvi sluzeb
pravé proto, ze sluzby pro né nabizeji vice prilezitosti k rozvoji. Navzdory zjevné
dulezitosti loajality zakazniki vSem podnikiim, zejména sluzbam, je stale jesté co se ucit

(Seto-Pamies, 2012).

3.2.2. Hodnota zakaznika

Organizace s cilem tvorby hodnoty pro zékaznika zlepSuje procesy, skoli zaméstnance
a zaroven snizuje néklady, naptiklad racionalizaci ndkladi na zaméstnance. Méné lidi musi
vykonat vice préce. Je to protichlidna tendence, jejiZ disledkem se sluzby zlepSuji a zhorSuji
zaroven (Gucik, 2016).

Hodnotou pro zakaznika jsou vyhody, které ziska nakupem produktu. Neni pravid-
lem, ze ¢im vice zédkaznikl firma ma4, tim se zvySuji jeji ptijmy a trzby. Ve vétsin€ piipadu se
zakaznici déli do skupin podle rentability.

Z tabulky 2 vyplyva, ze je mozné klasifikovat zakazniky podle frekvence nakupu

a jejich ziskovosti pro organizaci.

Tabulka 2 Klasifikace zakazniki dle rentability

RENTABILITA/FREKVENCE NIZKA VYSOKA
NAKUPU
Vysoka snaha piilakat zakaznika nejlepsi zakaznici, které je
mnohem Castéji tteba odmeénovat
Nizka zakaznici se chtéji drzet nekteti zakaznici maji poten-
akénich cen cidl stat se vice rentabilnimi

Zdroj: Gucik, 2016

Dle tohoto uspotfadani zakaznikl by se firma méla zaméfit na:
e zakazniky, kteti docili vétsi rentability a castéjsich nakupa,
e zdkazniky, kteti nakupuji méné, ale firma z nich ma zisk; tito zdkaznici se mohou stat
témi nejlepsimi pro firmu,
e zdkazniky, ktefi maji mensi rentabilitu, ale ¢astéji nakupuji; tento typ je mozné moti-

vovat pro dalsi nakupy,
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e zakazniky, ktefi maji nulovou rentabilitu a nulové nakupy; tato skupina je pro firmu
Je velice dulezité si s ohledem na situaci na trhu vybrat cilové skupiny zakaznikii a po-
chopit jejich naroky na nabizené sluzby. Kazda firma si musi urcit, jaky typ zakaznikt je pro

n¢ kliCovy, a zabezpecit, aby vérni zakaznici dostavali lepsi sluzby.

Kritéria pro analyzu hodnoty zdkaznika

o profil zdkaznika,

e bézna hodnota zékaznika pro firmu (marketingovy zisk za jeden rok),

e celozivotni hodnota zakaznika pro firmu, kterou Ize chapat jako hodnotu ocekavanych
ptfinost ze zdkaznika po celou dobu trvani vztahu s firmou (komplexnéjsi pojem, ktery
zahrnuje nejen aktualni béznou hodnotu, ale také hodnotu strategickou a hodnotu po-
tencialni — viz fizeni zékaznického portfolia).

( Kozel, 2011)

Organizace musi vyhodnocovat ziskovost svych stalych zakaznikli individualné, podle
celkové skupiny zakazniki, anebo distribu¢niho kanalu (napt. ptimy prodej, zprostiedkovany
prodej, prodej ptes agenturu/agenta, prodej on-line). Rozdéleni stalych zakaznikt podle toho,
jak pfispivaji k prosperité organizace, je moZzné na zéklad¢ analyzy ABC (activity based

costing) (Gucik, 2016).

Analyza ziskovosti zdkaznika (customer profitability analysis — CPA) byva
based costing — ABC). Kalkulace ABC se snazi identifikovat skute¢né naklady spojené
s obsluhou kazdého zdkaznika — néaklady jednotlivych vyrobkid a sluZzeb uréené objemem
prostiedktli, které spotifebovavaji. SpoleCnost odhaduje veSkeré piijmy pochézejici od

zakaznika a odecita od nich vSechny naklady (Kotler-Keller, 2013).
Pokud se firma rozhodne pouzit kalkulaci ABC, m¢ly by ndklady obsahovat veskeré

vynalozené prosttedky, které firma pouzila k obsluze zakaznika: (ndklady na vyrobu,

distribuci, schiizky s klientem, vydaje za darky pro zakazniky a vyfizovani telefont).

19



Obrazek 1 Model ABC

Zakaznici
Z, Z; Z3
v, vysoce ziskovy
+ + + vyrobek
Vs o ziskovy vyrobek
Vyrobky
V3 -— — ztratovy vyrobek
_ vysoce
Va ztratovy vyrobek
vysoce ziskovy proménlivé ztratovy
zakaznik ziskovy zakaznik zakaznik

Zdroj: Kotler-Keller, 2013

Pro spravné feSeni modelu ABC je nutnd spravnd definice a posouzeni jednotlivych
aktivit. Hodnota zakaznika je z hlediska marketingu brana jako vztah mezi uspokojenim
potieb a zdroji, které byly vynalozeny na uspokojeni zdkaznika. Pro zjisténi, co pozaduji
zdkaznici na trhu, se d4 vyuzit analyza hodnot zédkaznika. Pro tuto analyzu se uvadéji tato

kritéria.

CRM systém
Centrem z4jmu firmy je zédkaznik (Customer) jako externi zdroj dat a snaha fidit (Ma-
nagement) vztah (Relationship) podle jeho hodnoty (Kozel, 2011).
Jako kli¢ové jsou uvadény tyto tdaje o zakaznikovi:
e komplexni obecné udaje o zakaznicich (charakteristika, potfeby, zvyklosti),
e veskeré obchodni vztahy s nimi (pribéh, problémy),
e detailni popis prabéhu kazdého kontaktu,
e veskeré doplnujici idaje s odkazem na zdroje.
Hlavni mysSlenka CRM systému z anglického vyrazu Customer Relationship Manager
v ¢eském piekladu fizeni vztahii se zakazniky, je shromazd’ovani dat o zékaznicich
a vyhodnocovani efektivnosti firmy. V posledni dobé jsou implementovany principy vedeni
zakaznickych vztahu (leading customer relationship - LCR). Jedna se o aktivni fizeni
zakaznickych vztahi (Jakubikova, 2012).
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Soucasti CRM systému je uplatnovani hodnotového ptistupu k zdkaznikovi. Proces fi-
zeni informaci v ramci CRM se zabyva shromazd’ovanim, ovéfovanim a vyuzivanim dat

a informaci o zakaznicich, které ziskdvame ze vSech mist kontaktu firmy se zakazniky
tak, aby firma mohla své zdkazniky co nejlépe poznat a mohla vhodnym zplisobem reagovat
(Kozel, 2011).

CRM je uzite¢ny z mnoha divodi. Mezi nimi vynika to, ze uprostfediiuje snizeni
nakladii na dosazeni zakaznikli, snizuje ndklady na prodej/propagaci sluzby a zvySuje
spokojenost zakaznika, vytvaii udrzitelnou konkureéni vyhodu, zvySuje pocet spotiebitelti
a retencni pomér, pomahd shromazd’'ovat udaje, které ptispivaji k mefeni hodnoty pro
zakaznika, a zvySuje loajalitu zdkaznika diky osobnéjsim a efektivnéj$im sluzbam (Oviedo-
Garcia, 2014).

Cilem strategie CRM je budouvani dlouhodobych vztahi se zdkazniky, diky kterym se

také bude dlouhodob¢ zvySovat zisk.

V dob¢ 21. stoleti je zdkaznikiim nabizena velmi Sirokéd nabidka vyrobku a sluzeb. Ja-
kym zplisobem si mezi témito vyrobky zvoli ten pravy? Zakaznici se rozhoduji pro koupi na
zaklad¢ toho, jak vnimaji hodnotu poskytovanou jednotlivymi vyrobky a sluzbami.

Hodnota pro zakaznika ma zkratku CPV neboli Customer-Perceived Value. Je nesmir-
n¢ dilezité vcitit se do zékaznikl a pochopit, co je pro né dulezité a jakym zplisobem se roz-
hoduji pro to, co maji koupit. Jeding tak je mozné ptipravit produkt, ktery je oslovi a jejz si
koupi.

Philip Kotler ve své knize definuje hodnotu pro zakaznika jako: Rozdil mezi
zakaznikovym hodnocenim vSech ptinost (uzitki), které z produktu ¢i sluzby plynou, a vSech

nakladl s nimi spojenych.. Zakaznik zaroven nabidku srovnava s témi konkuren¢nimi.

3.2.3. Péce o zakaznika

Pro firmy casto nebyva jednoduché zakazniky ziskat, ale predevsim si je také udrzet.
Proto je velmi dulezité o né soustavné peCovat. To, kolik energie firma do péce investuje,
ovlivni jeji budoucnost. Prioritou by tedy mélo byt budovani co mozna nejlepsiho vztahu se

zakazniky a vytvareni prostiedi divéry.
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Pro udrzeni si zakaznika je doporuceno respektovat tyto zasady:

e sniZovani miry odchodu zakazniku - zabranit odchodu zakaznikd se da kvalitnim
proSkolenim zaméstnanct, které jim pomuze v tom, aby klientim poskytovali spravné
informace,

e prodluzovani délky vztahu se zakaznikem - dulezit¢ je zlstat se zdkaznikem
Vv kontaktu, nebot’ vzdy je snadnéjsi udrzet si stalého zakaznika nez shanét nového,

e Vvyuziti rastového potencialu kazdého zakaznika - potencial mize byt navySovan
novymi nabidkami produktii, popiipad¢ nabidkou vérnostnich programti,

e zvySeni ziskovosti neziskovych zakazniki nebo ukon¢eni vztahu s nimi - aby firmy
nemusely ukoncovat vztahy s neziskovymi zékazniky, odepiraji jim nékteré sluzby.
Naptiklad cestovni agentury Casto takovym zdkaznikim Uc¢tuji rizné poplatky, které

diive inzerovany nebyly, ¢imz si chtéji zajistit aspoil n&jaky piijem.

Pecovat o zakaznika je velmi dillezité, protoZe spravna péce zajisti dlouhodobé naku-
povani. Ale§ Spacil uvadi ve své knize Péce o zdkazniky nékolik principi, jak spravné o za-
kazniky pecovat.

Jsou to:
e Otevi‘enost — zakaznik se na nas obraci jako na nejlepsiho (v horsim ptipadé na jedi-

ného mozného) dodavatele sluzby. Cim oteviengji vas zpravi o svych potiebach, tim
snadnéji budete vy schopni vyhovét této potiebé. Existuji pochopitelné informace, kte-
ré nesdélujeme, ale spiSe zavedeme pravidlo vyjmenovanych utajenych skutecnosti
nez pravidlo vyjmenovanych oteviené sdélovanych informaci.

e Proaktivita — pro dodavatele je pochopitelné daleko snazsi ,,jen* reagovat na podnéty
od zakaznika. Opacny pfiistup, tedy predvidavost schopnou odhalit pfedem, co zékaz-
nika muze trapit, co od nds muze ocekavat, v§ak zakaznik oceni n€¢kolikanasobné vice.
Soucasti proaktivity je pravidlo prvniho kontaktu dodavatelem, tedy pravidlo, ze vy-
skytne-li se jakakoli objektivni véc mezi dodavatelem a zakaznikem, obraci se doda-
vatel na zakaznika jako prvni.

e Férovost — ve vztahu mezi zakaznikem a dodavatelem mize dojit k situaci, z které
dodavatel bude moci vytézit, pokud si informace necha pro sebe nebo vyuzije klicky
V obchodnich podminkéch ¢i do¢asné krize u zédkaznika. Vyuziti takové vyhody za-

kaznik vnima nefér a je tfeba se tomu vzdy vyhnout (Spacil, 2011).
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Budovani vérnosti zakaznika je cilem kazdého ¢lovéka, ktery se vénuje byznysu. Posi-
leni vazeb je cilem k dlouhodobému marketingovému tGspéchu. Hlavni mySlenka spociva
V piipravé vérnostnich programi pro zakazniky. Cim je program propracovangjsi, tim bude
mit vetsi ptinos pro firmu.

Mohou pomoci ziskat dlouhodobou vérnost zakazniku s vysokou CLV, a otevfit tak
zaroven prilezitost ke cross-sellingu. V typickém scénaii ziskdva prvni spole¢nost, ktera
vV daném odvétvi vérnostni program nabidne, nejvétsi pfinosy, zejména pokud jeji konkurenti
reaguji liknavé (Kotler, 2007).

Mezi vérnostni chovani napftiklad patfi opakované nakupy od stejného dodavatele ne-
bo posileni vztaht se stejnym dodavatelem (Set6-Pamies, 2012).

Jedna se o psychologicky tah, ktery zptisobuje, Ze se klient citi vyjimecné, a dava mu
pocit dilezitosti. Ve vétsing piipadt firmy nabizeji klubové ¢lenstvi, které byva za poplatek.
Zalezi na zakaznicich, zda zaplati, ¢i ne. Klubové ¢lenstvi miize slouzit pro vytvoreni databa-

ze klientu.

Spolec¢nost, ktera je orientovana na zakaznika, nejde poznat podle toho, na jaky pro-
dukt se orientuje, kolik vydélava, ani podle toho, kdo ji vlastni.

Bezprostfednim spoustécim mechanismem, ktery uvede spole¢nost do pohybu, je vzdy
strategické rozhodnuti managementu. Management formuluje, ¢im chce spolecnost byt, kam
sméfuje, ¢im se ma odlisit a v ¢em chce byt nejlepsi. Management je ta ¢ast spole¢nosti, ktera
si potfebu zmény z orientace dovnitf na orientaci ven — tedy na zakaznika — musi uvédomit
jako svij tkol a dat tomu plnou a zjevnou podporu (Spacil, 2011).

Aby se spole¢nost mohla orientovat na zakaznika, méla by se soustiedit na tyto oblasti:
e poznani zakaznika,

e Zzajisténi personalu,

e nastaveni procest,

e Tfizeni o¢ekavani zakaznika,

e Zajisténi vybaveni.
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Porovnani tradi¢ni marketingové koncepce s marketingem zamérenym na hodnotu a
udrzZeni zakaznika

Manazeti, ktefi véf, ze zakaznik je jedinym skute¢nym ,,stfediskem vytvareni zisku“
spole¢nosti, povazuji schéma tradi¢ni organizace — tedy pyramidu s prezidentem spole¢nosti
a top managementem na vrcholu za piezité. Uspéiné marketingové spole¢nosti organiza¢ni
strukturu obraceji vzhlru nohama jako na obr. 2 b). Na samotném vrcholu stoji zakaznici,
dal$imi v poradi dualezitosti jsou lidé v prvni linii, Ktefi se se zakazniky setkavaji, obsluhuji je
a uspokojuji jejich potieby, teprve pod nimi se nachazi stiedni management a upln¢ dole je

vrcholovy management (Kotler-Keller, 2013).

Obrazek 2 Tradiéni organizace vs. moderni organizace zakaznicky orientované spole¢nosti

a) Schéma tradicni organizace b) Schéma moderni zakaznicky orientované organizace
ZAKAZNICI
vrcholovy
management
stfedni management e | zaméstnanci v prvni linii ~
- (¥
s e\
7 ¥ ’
zaméstnanci v prvni linii o\ \ stfedni management Y
2 T
= vrcholovy >
Y/ [=
manage-
ZAKAZNICI “\ \ment/ /¥

Zdroj: Kotler-Keller, 2013

3.3. Kvalita spokojenosti zakaznika

Subjektivni vnimani poskytované sluzby, tzv. miru spokojenosti zédkaznika, ovliviiuji
zejména objektivni pozadavky na kvalitu sluzby, informace o sluzbé (pfislib, ktery rozhoduje
o0 jejim vybéru) (Gucik, 2016).

Poskytovani kvalitnich sluzeb ptedstavuje kli¢ovy faktor Gispéchu orientovaného na
spotiebitele, protoze kvalita poskytované sluzby vytvari davéru spotiebitele k zatizeni, které

mu poskytuje. Aby to tak bylo, je zasadni, ze doplitkové nebo okrajové sluzby, které provazeji
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zékladni sluzbu, jsou vysoce kvalitni, timto zpisobem bude spotfebitel vnimat firmu jako
,»odlisnou“ od konkurence (Casielles, 2005).

Definovani kvality neni v cestovnim ruchu bezproblémové. Kvalita je to, co si pieje
klient, plus to, co mu navic mtze nabidnout destinace ve srovnani s destinacemi konkurenc-
nimi. Hodnoceni kvality je zna¢n¢ subjektivni (Palatkova, 2007).

V cestovnim ruchu je kladen velky vyznam na kvalitu. Zakaznik vétSinou kvalitu

hodnoti, az po piijezdu do svého domova.
3.3.1. Méreni spokojenosti zakaznika

Princip méfeni spokojenosti zakaznika je zalozen na méreni tzv. celkové (kumulova-
né) spokojenosti, ktera je ovlivnéna fadou dil¢ich faktorti spokojenosti a shrnuje zkusenost za
definované obdobi. Tyto faktory musi byt méfitelné a je nutné znat jejich vyznam (vahu) pro

zakaznika v ramci celkové spokojenosti (Kozel, 2011).

Evropsky index spokojenosti zakaznika (ECSI)

Prvni pokusy o vytvoreni tohoto indexu pochézeji ze Svédska, které s jeho méfenim,
pod lehce pozménénym nazvem ,,barometr Spokojenosti zakaznika®, zacalo pracovat jiz
v roce 1989. Tento novy ekonomicky ukazatel se v soucasné dobé hojn€ vyuziva u vétSiny
vyspélych firem (KmoSek, 2019).

Princip méteni spokojenosti zdkaznika je zaloZen na méfeni tzv. celkové (kumulova-
né) spokojenosti, ktera je ovlivnéna celou fadou dil¢ich faktori spokojenosti a shrnuje zkuse-
nost za definované obdobi. Index spokojenosti zakaznika je Casto vyuZzivany. V Evropé se
pouziva ESCI, ktery je dan ¢tyfmi hypotetickymi proménnymi. Kazda z nich je determinova-
na urcitym poctem dalSich proménnych (Kozel, 2011).

Pro vyjadieni vztahu mezi nimi se pouziva tento model (viz obrazek ¢. 3).
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Obrazek 3 Model spokojenosti

image

ocekavani
zakaznika

Zdroj:

spokojenost
zakaznika

stiznosti
zakaznika

Kozel,2011

Image predstavuje souhrnnou hypotetickou proménnou vztahu zakaznika ke znacce
firmy nebo produktu. Pfedstavuje zaklad analyzy spokojenosti zakaznika.
Ocekavani zakaznika se vztahuje k pfedstavam o produktu, které ma individualni za-
kaznik. Ocekévani je dnes Casto vysledkem komunikacnich aktivit firmy a ptedeslych
zkuSenosti a ma piimy vliv na spokojenost zakaznika.
Vnimana kvalita zdkaznikem (tzv. vnéjsi kvalita) se tyka nejen samotného produktu,
ale také vSech doprovodnych sluzeb souvisejicich s jeho dostupnosti.
Vnimana hodnota je spojena s cenou produktu a zakaznikem ocekavanym uzitkem.
Je mozné vyjadiit jako pomér vnimané kvality a ceny.

Stiznosti zakaznika jsou diisledkem nerovnovahy vykonu a oc¢ekavani.

Loajalita zakaznika se vytvaii pozitivni nerovnovahou vykonu a o¢ekavani. Projevu-
je se opakovanym nakupem, zvyklostnim chovanim, cenovou toleranci a referencemi

jinym zakazniktim.
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KANO model

KANO model vyvinul japonsky profesor Dr. Noriaki Kano v roce 1984. Identifikuje
5 kategorii potencialnich reakci zakaznikti na novy produkt v rozmezi od nespokojenosti

k lhostejnosti az po to, co mnozi nazyvaji potéSenim nebo vzrusenim.

Model ptedstavuje tfi typy iniciativy, které by firmy rady rozvijely.

a) Samoziejmosti

Tyto atributy jsou povazovany za samoziejmost, kdyz jsou splnény. Ale vznika rychly
propad ve spokojenosti, kdyz tyto vlastnosti ubyvaji a nejsou spliiovany.

b) Vyslovené pozadavky a ofekavani

Jedna se o princip, kdy investice do néjakych vlastnosti zvySuje spokojenost zdkaznika.
Doktor Noriaki vyobrazil tento piipad funkce jako ,jednorozmérny* kvuli ptimé, linearni
Plati to, Ze mame-li poZzadované vlastnosti, spokojenost vznika. Nenabizime-li tuto vlastnost
¢1 je oslabovana, klesd pozvolné spokojenost. Snizujici se cena produktu/sluzby zvysuje spo-
kojenost (Krutis, 2016).

c) Prekvapeni

Jsou to znaky produktu, které zdkaznik neocekava, ale optimalizuji pouziti produktu. To
znamena, ze i malé pozitivni ptekvapeni vede k vyssi spokojenosti (Gucik, 2016).

Tyto atributy poskytuji uspokojeni, kdyz existuji, ale nezpiisobuji nespokojenost, pokud
nejsou splnény (Krutis, 2016).

V praxi cestovniho ruchu se ¢asto nabizeji produkty na irovni samoziejmosti a vyslove-
nych pozadavki. Podle Kanova modelu splnéni pouze pozadavkl zakazniki nestaci (Gucik,
2016).

Zakazniky je potreba 1 pozitivné prekvapit, protoZe jen velmi spokojeni zdkaznici jsou

loajalni ke spolecnosti.
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Obriazek 4 KANO model spokojenosti zakaznika v cestovnim ruchu

Spokojeny zakaznik

! /
Atraktivai pozadavky: ' s
vice ne proporcionalni % 4
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4 > 3l Povinneé pozadavky
/ . jejich nesplinéni vede
4 / k velké nespokojenost
/- zdkaznika
A 4

Nezpolesjeny zalarnile

Zdroj: Chlebovsky, 2006

Diky méfeni spokojenosti zdkaznikii mdme okamzitou zpétnou vazbu na poskytované
sluzby ¢i vystupovani zaméstnanct. Zjisti se, s ¢im jsou zékaznici spokojeni a kde je naopak
potieba zlepsit sluzby, aby zakaznikiim vyhovovaly.

KANO model, ktery je vidét na obrazku €. 6, je uzitecny jako struktura pro manazer-
ské tymy, které hledaji systematicky postoj k upfednostiiovani vlastnosti, o kterych jsou pie-

svédceny, Ze uspokoji zdkazniky.

Net Promoter Score

Net Promoter Score je metodika pro méteni loajality zakaznikd, kterou uznava cely
svét. Jedna se o jednoduchou metriku, ktera spole¢nosti a odpovédnym zaméstnanctim ukazu-
je, jak ,,zachazeji* s klienty. Ziskala si oblibu diky své jednoduchosti a vazb¢ na ziskovy rust.
Je srozumitelna pro zameéstnance na vSech urovnich organizace, otevira dvete k orientaci na
zakaznika (Kozel, 2011).

Podle Digital Heads, 2020 jednotlivci pozvani k priazkumu NPS hodnoti sluzbu nebo pro-

dukt na stupnici od 0 do 10. Po poskytnuti odpovédi jsou rozdé€leni do tii skupin:
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a) Kiritici (hodnoceni 0-6) - utikaji rychle pry¢ a tvoti ¢erné PR u firmy. Je tieba az péti
pozitivnich nédzort od promotéri pro neutralizaci takového nazoru. Naklady na spravu
komunikace kritikl jsou mnohem vys8§i nez u ostatnich skupin.

b) Pasivni (hodnoceni 7-8) - nedoporucuji sluzby podniku, ale netvofi ani ¢erné PR. Po-
kud naleznou levnéjsi nabidku, nevahaji ptejit ke konkurenci. Jsou velmi citlivi na ce-
nu.

¢) Promotéii (hodnoceni 9-10) - ¢asto velmi dobie hovoii o firm¢, doporucuji ji, naku-
puji stale Cast&ji nez ostatni. Odpoustéji zakopnuti a s nadSenim pomahaji rozvijet fi-

remni produkty a sluzby.

Vysledek je v rozmezi od -100 do 100. Pro vypocet slouzi tento vzorec

% promotéru - % kritiki = vysledek

NPS

Pasivni skupina se ve vzorci nevyskytuje, jelikoZ je brano, ze pro firmu jsou nepod-
statni. Firmé& nepomahaji, ale ani ji neSkodi. Interpretace vysledki je uvedena

V tabulce ¢. 1.

Tabulka 3 Interpretace vysledki

DOBRY VYSLEDEK 0-50 BODU
Skvély vysledek 50-70 bodu
Prvottidni vysledek nad 70 bodu

Zdroj: www.netquest.cz

NPS pomaha porozumét perspektivam zakaznikl a jejich potfebam. Ukazuje, ze Vam
zalezi na nazoru zékaznika. MiiZzete se snadno porovnat s konkurenci a sledovat svilij pokrok.

Zastanci NPS deklaruji, ze skore miize motivovat organizace v procesech zlepSovani
produktl a sluzeb pro zakazniky, navic deklaruji, Ze NPS piimo koreluje s rlistem spolecnosti.
NPS vyuziva fada spole¢nosti: E.ON, Philips, GE, Allianz, P&G, Intuit, American Express,
Westpac Banking Corporation a dalsi (Kozel, 2011).
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3.3.2.

Nastroje sledovani a hodnoceni spokojenosti zakaznika

Nejpouzivanéjsimi metodami sledovani a hodnoceni spokojenosti jsou:

prizkumy spokojenosti,
Systémy stiznosti a navrht,
fiktivni nakupovani,

vyrobkovy vyzkum.

Pro kazdou firmu je velice dulezité sledovat, zda je zakaznik spokojeny ¢i nikoli. V dobg,

kdy je vSude velka konkurence, je velice dulezité provadét prizkumy prostfednictvim dotazo-

vani, napf. pisemného, telefonického nebo on-line. Podle vyzkumné agentury B-inside s.r.o.

se da diky prizkumtim zjistit spousta véci, a to:

celkova spokojenost zakaznikd,

podrobné hodnoceni spokojenosti v dil¢ich aspektech,
konkrétni ptipominky a nedostatky,

duvod vybéru vasi firmy,

¢eho si na spolupréci nejvic ceni,

potencial dalSiho obchodniho ristu,

spokojenost zakaznikli z riiznych segmentt,

ochota doporucit vasi spole¢nost.

Kazda firma umoznuje svym zakaznikim vyjadiit svou nespokojenost se sluzbami,

které nabizi. Je mozné je vyuzit pro vétsi Gspéch firmy ¢i podniku formou ponauceni. Stiznost

muzeme brat jako formu zpétné vazby, upozornéni na problémy nebo nedostatky, Vv posledni

fad¢ jako nasledek chyby.

Stiznost mize byt podand pisemnou formou, telefonicky nebo ustn€. Kazda firma by

se méla se stiznosti vypradat tak, aby neztratila zakaznika. Prvnim krokem byva omluva. Po

prostudovani a vyhodnoceni stiznosti navrhne teditel prodeje adekvatni feseni, a to byva vét-

Sinou kompenzace za vzniklé problémy.

Nejvyuzivangj$i metodou je Mystery shopping, tedy fiktivni zakaznik. Spociva v tom,

Ze misto, které je takto zkouSeno, je vystaveno fiktivnimu zdkaznickému kontaktu (dotaz,

koupé, stiznost) (Spacil, 2011).

30



Hlavni myslenkou je zhodnotit, jak si zaméstnanec poradi s riznymi situacemi. Fik-
tivni zakaznik by mél mit zkuSenost s danou profesi, jelikoz je velmi t€zké hodnotit néco, co
nezna.

Vyrobkovy vyzkum je dal$i vyuzitelnou moznosti, jak sledovat spokojenost zakazni-
ka. Jedna se o metodu, ktera je testovana spotiebiteli. Zamétuje se predev§im na hledani
a testovani napadd na nové vyrobky a jejich pozadované vlastnosti, rovnéz pak na testy jiz

hotovych vyrobki a vSech jejich atributu (Kozel, 2011).

3.4. Predstaveni spole¢nosti

Cestovni kancelat Cedok patii mezi nejstarsi Geské kancelafe na trhu. Mé velmi roz-
manitou nabidku sluzeb, ¢imz se zavdé¢i mnohym zakaznikim. Jak vyplyva z ankety TTG
Czech travel awards, v roce 2014 byla zafazena mezi tii nejlepsi cestovni kancelafe pro dovo-
lenou u mofte. Prvni misto ziskala cestovni kancelat Eximtours, ktera patii mezi velké konku-
renty Cedoku.

V oblasti pobytt v Ceské republice skon¢ila na druhém misté za cestovni kancelafi
Atis. Stejn& tomu bylo i v roce 2018, kdy Cedok navic ziskal prvni misto v kategorii Nejlepsi
cestovni kancelat pro zahrani¢ni dovolenou s détmi.

Momentalné ma Cedok 36 poboéek po celé republice a trzby cestovni kancelaie za rok 2018

dosahovaly vice jak 2,5 miliardy korun, coz je o0 22 % vice nez v roce 2017.

3.4.1. Historie spole¢nosti

Cedok je nejstarsi znackou &eské cestovni kancelafe a na trhu ptisobi kontinualng od
roku 1920. Zkratku Cedok (Ceskoslovenska cestovni a dopravni kancelat) spolenost poprvé

pouzila v roce 1926 a razem se stala symbolem novatorstvi a iispéchu (Cedok, 2020).
Od 20. let vytvaii tradici cestovani do byvalé Jugoslavie, tedy na pobtezi Dalmacie.
Je to Cedok, ktery otevird svétu do té doby neznamé a nepfistupné pobie-
Zi jugoslavského Jadranu a rychle zde ovlada neuvéritelnych 90 % cizineckého ruchu.
to oni, ktefi si vynucuji budovani pfistupovych cest a ptimoiskych magistral na pobtezi a do-
slova kolonizuji ostrovy. Symbolem této turistické expanze se stava ostrov Krk, kde Cedok

ovlada viechny dostupné ubytovaci moznosti a kde se jinak, neZ ¢esky nedomluvite (Cedok,
2020).
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Cedok jako prvni zah4jil letecké zajezdy, a to do dvou destinaci. Do Casablanky
vV Maroku a do Kahiry v Egypté. Cesta trvala skoro dva dny a béhem letu dochazelo az
k deseti mezipiistanim. I pies tyto okolnosti se tyto destinace staly nejoblibenéj$im zamot-

skym produktem Cedoku po dlouha 1éta.

Béhem dalSich deseti let si cestovni kancelai vybudovala velmi dobrou reputaci na
domécim trhu, ale i vybornou pozici pro zahrani¢ni turisty, kdy jim dokézala nabidnout nad-

standardni sluzby (sménarenské a prodej jizdenek).

Ceny se tvortily jako stavebnice skladajici se z dopravy, ubytovani a vyletd, pfiCemz
hlavni diraz pti vybéru zajezdu byl kladen na dopravni tfidu. Zatimco hotely byly nabizeny
pouze ve dvou kategoriich a pfili§ se v kvalité sluzeb a cenach nelisily, doprava byla nabi-
zena ve tiech az ¢tyfech cenovych tfidach. DneSni propastny rozdil v cenach mezi luxus-

nimi a standardnimi zajezdy prakticky neexistoval (Cedok, 2020).

Od znarodnéni v roce 1948 az do roku 1989 byl Cedok budovan jako statni monopol
cestovniho ruchu. Bod zlomu nastal v roce 1995, kdy se majitelem cestovni kancelafe stala
spole¢nost Unimex Group. Tento obrat pfinesl modernizaci a orientaci na zakaznika. V roce
2007 doslo ke zméné, kdy se akcionafem stala spole¢nost ODIEN Group, kterd pochazela ze
Spojenych statt americkych. Tato spole¢nost ziskala 98 % podilu v Cedoku od piedchozi

spolecnosti Unimex Group.

Poslednim vlastnikem je od roku 2016 nejvétsi polska cestovni kancelai Itaka, ktera
patii mezi nejveEtsi cestovni kancelare ve stfedni a vychodni Evropé. Plany Itaky jakoZto stra-
tegického investora jsou nemalé - nabizet Ceskym zakaznikiim bezkonkurenéni produkty za
nejlepsi ceny a rozvijet znacku Cedok ke spokojenosti zakazniki (Cedok, 2020). Cilem je,

aby se Cedok dostal na prvni misto na ¢eském trhu.

3.4.2. Hlavni ¢innost

Nabidka Cedoku je rozdélena do nékolika skupin: piijezdova turistika, Kongresova
a incentivni turistika, business travel, zahranicni zdajezdy, tuzemské zdjezdy, dopravni ceniny,
financni a doplnkové sluzby, viastni autokarova preprava.
e Prijezdova turistika zahrnuje komplexni nabidku sluzeb jak pro individualni
stravovani, transfery a prondjem vozidel, vstupenky na spolecenské akce, okruz-

ni jizdy a vylety.

32



e Kongresova a incentivni turistika je vhodna pro zahrani¢ni, ale i tuzemskeé kli-
enty. Jedna se o pracovni pobyty, Skoleni, konference, incentivni zajezdy.

e Business travel se pouziva hlavn¢ pro tcely sluzebni cesty. Cestovni kancelat
zatizuje letenky, jizdenky (autobusové, vlakové, lodni), transfery (ze zahrani¢i
i Ceské republiky), ubytovani, prondjem salonkd na letisti, parkovani na letisti,
viza, devizové sluzby, cestovni pojisténi.

e Zahrani¢ni zajezdy (outgoing) zahrnuji pobytové a poznavaci zajezdy do
50 zemi, relaxacni a lazenské pobyty, vikendy ve svétovych metropolich, plavby
po moftich, pronajem luxusnich vil a jachet. Zakaznik si mlze nechat vytvofit
individudlni dovolenou podle svého prani.

e Exclusive travel Cedok nabizi dovolenou itou na miru dle individualnich po-
zadavkl zakaznika. Nabidka dale obsahuje cestovni poradenstvi, motivacni a te-
ambuildingové akce, tematické zajezdy, golfové zajezdy.

o Tuzemské zajezdy predstavuji naptiklad rekreacni pobyty, Skoly v pfirod¢, re-

habilita¢ni a 1é¢ebné pobyty, pobyty pro seniory a sportovni pobyty.

Klientela cestovnich kancelari

Byva pravidlo, ze ptfevaznou vétSinu klientti cestovnich kancelafi tvoii star§i generace,
ktera v mladi nepoznala nic jiného. Starsi lidé sice tvofi vyznamnou ¢ast klientely, ale nejvétsi
podil maji rodiny s détmi. Témto dvéma nosnym skupinam — tedy rodinam s détmi a lidem

ve véku nad padesat let — se snazime maximalné vyhovét (Korbel, 2017).

33



4. Vysledky a diskuze

Hlavnim cilem této bakalaiské prace je zkoumani a zlepSeni spokojenosti zakaznikt ces-
tovni kancelate Cedok. Data byla zpracovana prostiednictvim dotaznikd.

V prvni ¢asti byly hodnoceny sluzby podle konkrétniho hotelu v dané zemi, ve druhé
staty jako celek. Jedna se o Albanii, Bulharsko, Chorvatsko, Italii, Kypr, Portugalsko, Recko,
Spanélsko a Turecko. Jednotlivé staty byly rozdéleny na destinace a hotely. Hodnoceno bylo
423 hoteld v dané destinaci a hodnotilo 7 776 respondenti. Hodnoceni probihalo ve $kale od
1-6 bodt, kdy 1 bod ptedstavuje nespokojenost a 6 boda velkou spokojenost. Zakaznici hod-
notili hotel z hlediska lokace, ubytovani, servisu, pokoje, cateringu, plazi, aktivit, tranzitu
a nakonec vyjadrili v procentech své doporuceni hotelu. Data byla zpracovana do tabulek
formou aritmetického priméru, ze kterych byly vytvoteny grafy.

Pro tuto préci byly vybrané 3 kategorie, u kterych se provadélo hodnoceni spokojenosti,
a to celkové hodnoceni, kvalita ubytovani a doporuceni hotelu. Vysledek je zhodnocen slovné
a grafy jsou umistény do piilohové ¢asti.

V nasledujicich podkapitolach jsou uvedeny staty, u kterych bylo provedeno hodnoceni
a porovnani sluzeb hotelu v kategorii lokality, ubytovani, sluzeb, pokoje, cateringu, plaze,
animace, aktivit, zopakovani zajezdu, tranzitu. Na konec jsou vyhodnocena doporuceni

k jednotlivym hotelam.

4.1. Hodnoceni spokojenosti v Albanii

Albanie nepatii mezi znamé turistické destinace, ale v poslednich letech nabira na sile. Za-
jem o ni stoupa, a proto se snazi zkvalitnit sluzby pro turisty. PySni se ptekrasnou piirodou

a lakavymi plazemi. Vysledky v grafech jsou zpracovany od 94 lidi v ramci dotazniki.
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Graf 1 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku s hotely v Albanii
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Jedna se o oblast Durrés. Nejlépe ze viech hoteltl v Albénii, které ma Cedok v nabidce,
vysel hotel Fafa Meli premium.

Naopak v hodnoceni kvality ubytovani (viz graf ¢. 2, ptiloha ¢. 1) je hotel Fafa Meli pre-
mium az na tfetim misté. Na prvnim misté v kategorii ubytovani je hotel Flower & Spa. Ne-

jdoporucovangjsim hotelem je Meli Holidays a Flower & Spa.

4.2. Hodnoceni spokojenosti v bulharskych destinacich

Bulharsko patii v oblasti cestovniho ruchu mezi stalice. Diky produktovym manazertim je
nabidka Cedoku velice $iroka a rozmanita, navic finanéné zajimava. Nabizi hotely v oblastech
Bal¢ik, Burgas, Djuni, Elenite, Kavacite, Kiten, Lozonec, Nesebar, Obzor, Primorsko, Slu-
necné pobiezi, Sozopol, Sv. Konstantin a Elena. Varna, Zlaté Pisky. Vzhledem k tomu, ze ve
vétsiné piipadl nejsou budovy hotelt zcela renovované a kuchyné neni svétova, je Bulharsko

vhodné spis pro nendro¢né klienty.
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Graf 4 Celkové hodnoceni spokojenosti zakaznika s hotely v Bal¢iku
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

V BalCiku je celkové nejlépe vyhodnocen hotel Royal Bay. Kvalitou ubytovani (viz
graf ¢. 5, ptiloha €. 2) je tento hotel na druhém misté, nejvétsi spokojenost zakaznika s ubyto-
vanim je v hotelu Topola Skies Resort, ktery ma nejvyssi doporuceni (viz graf ¢. 6, ptiloha
¢. 2),ato0 96,4 %.

Graf 7 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Burgasu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

V grafu €. 7 je vidét, Ze v kategorii porovnani hoteld je na prvnim misté hotel Caesar

Palace. V ramci kvality ubytovani (viz graf ¢. 8, pfiloha ¢. 2) ma také nejvyssi hodnoceni.

Nejvyssi doporuceni (viz graf €. 9, ptiloha ¢. 2) ma hotel Arapya del Sol a Caesar Palace.
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Graf 10 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Djuni
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Oblast Djuni zahrnuje 3 hotely. Hotel Marina Beach ma nejvyssi celkové hodnoceni
I za kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 11, ptiloha €. 2). Naopak v doporuceni (viz graf ¢. 12, pfilo-
ha ¢. 2) je az na poslednim misté s 90,91 %. Hotel Pelikan dostal nejméné bodt v kazdé kate-

gorii.

Graf 13 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Elenite
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

V Elenite jsou nabizeny tii hotely. Graf ¢. 13 uvadi hotely, které byly hodnoceny
z celkového pohledu. Nejlepsi celkové hodnoceni maji Bungalovy Elenite. Tento hotel ma
také nejvyssi hodnoceni za kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 14, ptiloha ¢. 2).

Na grafu ¢. 15 (viz pfiloha €. 2) je znazornéno doporuceni od zakaznikt. Nejvice jsou

doporucovany Bungalovy Elenite.
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Graf 16 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku s hotely v Lozonci
6,0

5,0
4,0

3,0

Hodnoceni

2,0

’

1,0

0,0
Hotel STEFANOV II. Hotel STEFANOV IIL.

Hotel
Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani
Graf ¢. 16 ukazuje celkovou spokojenost zakaznik s hotely. Nejspokojenéjsi jsou za-
kaznici s hotelem Stefanov 11, se kterym byla spokojenost i po strance kvality ubytovani (viz

graf ¢. 17, ptiloha €. 2). Graf ¢. 18 (viz ptiloha ¢. 2) znazoriiuje doporuceni. Na prvnim misté

je opét hotel Stefanov II se 100 % a hotel Stefanov III. na poslednim s 66,67 %.

Graf 19 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku s hotely v Nesebaru
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

V oblasti Nesebar je v nabidce 5 hoteld, které maji velmi dobra hodnoceni. Jak je vidét
na grafu ¢. 19, celkové nejlépe je hodnocen hotel MPM Arsena, ale v kvalité ubytovani se
ocitl az na pfedposlednim misté.

Z hlediska ubytovani (viz graf ¢. 20, ptiloha ¢. 2) se o prvni misto déli hotel Aqua Pa-
radise a Sol Nessebar. V kategorii doporuceni na grafu ¢. 21 (viz piiloha ¢. 2) ziskaly vSechny
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hotely 100 %. Nejvyssi vypovidaci hodnotu ma hodnoceni u hotelu MPM Arsena, nebot” se

ho zucastnilo nejvic lidi, a to 14 z 31.

Graf 22 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Obzoru
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Oblast Obzor nabizi 4 hotely. Na grafu ¢. 22 je vidét, ze o prvni misto z hlediska cel-
kového hodnoceni se déli Dim Barbovi a Sol Luna Bay Resort. Oba tyto hotely jsou
hodnoceny prvnim mistem i v kategorii kvalita ubytovani (viz graf ¢. 23, pfiloha ¢. 2). Dopo-
ruc¢eni maji vSechny hotely skvéla. Dim Barbovi, Black Sea, Sol Luna Bay Resort ziskaly
100 % a posledni, Penzion Barbra, ma 93,33 %. Nejlepsi doporuceni dostal hotel Black Sea,
ktery hodnotilo 18 lidi z 36.

Graf 25 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Primorsku
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani
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Primorsko patii mezi oblibena letoviska. V nabidce ma Cedok z oblasti Primorska
9 hoteld. Nejvyssi celkové hodnoceni (graf ¢. 25) ziskal hotel Plamena Palace, stejné jako
v kategorii kvalita ubytovani (viz graf ¢. 26, pfiloha ¢. 2), kde se K prvnimu mistu pfipojil
hotel Siena Palace. Na grafu ¢. 27 (viz piiloha €. 2) je znazornéno, ze klienti vyjadrili
100% spokojenost hotelu Belitsa, Plamena Palace, Siena Palace, Penzion Vanja. Celkovy po-
¢et dotaznikti pro oblast Primorsko je 116. Z toho 56 lidi doporucilo hotel Perla Luxory/ Perla
Gold na 90,27 %.

Graf 28 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Slune¢ném pobi-eZi
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Sluneéné pobiezi je velmi poptavanou oblasti Bulharska s velkou frekvenci hoteli.
Hotel Royal Helena Park ma nejvyssi celkové hodnoceni (graf ¢. 28) a také nejvyssi hodnoce-
ni za kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 28, pfiloha ¢. 2) spolu s hotely Hrizantema a hotelem Co-
ok’s Club Sunny Beach.

Deset hotelti bylo doporuceno na 100 % (viz graf ¢. 30, ptiloha ¢. 2). Mezi nimi je
Belevue, Cook’s Club Sunny Beach, Cajka, Dit Evrika Beach, Hrizantema, Karlovo, MPM
Astoria, Riva ++++, Royal Helena Park, Trakia Plaza. Hotel Kotva hodnotilo 101 lidi ze
194 a byl doporuéen na 85,15 %. Pro zajimavost autorka prace uvadi, Zze pobyty pravé do to-
hoto hotelu béhem svého dvouletého plsobeni v cestovni kancelati klientiim nejcastéji proda-

vala.
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Graf 31 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Sozopolu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani
V oblasti Sozopolu jsou nabizeny 4 hotely. Nejvyssi celkové hodnoceni (graf ¢. 31)
ma hotel Laguna Beach Resort, v kvalité¢ ubytovani (viz graf ¢. 32, ptiloha ¢. 2) je na druhém
misté za hotelem Miramar.
Graf ¢. 33 (viz priloha ¢. 2) znazornuje, jak zakaznici doporucuji hotely, které navsti-

vili. Nejvice je ocenovan hotel Miramar.

Graf 34 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely ve Sv. Konstantinu a Elené
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Oblast Sv. Konstantin a Elena zastupuji v nabidce dva hotely. Dle grafu ¢. 34 je hotel
Azalia na prvnim misté v celkovém hodnoceni, v kvalité ubytovani (viz graf 35, piiloha ¢. 2)

a doporuceni (viz graf ¢. 36, pfiloha ¢. 2) je srovnatelny s hotelem Astor Garden.
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Graf 37 Celkové hodnoceni spokojenosti zakaznikia s hotely ve Varné
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

V regionu Varnanje je nabizeno 8 hotelti. Ackoli se ve Varné nachazi letisté, coz pied-
stavuje kratky tranzit k hoteltim, tato oblast neni turisty pfili§ vyhledavana. Respondentt pro
tuto oblast je velmi malo, jen 16 lidi. Nejlépe celkové hodnocen je hotel Primasol Ralista Su-
perior, také v kvalité ubytovani (viz graf ¢. 38, pfiloha ¢. 2), ve které jsou stejné hodnocené
dalsi dva hotely, a to Kaiakra Mare a Rivier Beach. Nejvyssi doporuceni (viz graf ¢. 39, ptilo-
ha ¢. 2) maji prave tyto tii hotely, a jest¢ Maritim Hotel Paradise, Blue Albena, Orchidea Re-

sort, Slavuna.

Graf 40 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely ve Zlatych Piscich
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Posledni oblasti Bulharska jsou Zlaté Pisky. Spolu se Slune¢nym pobiezim patii mezi
nejprodavangjsi oblasti. Z poctu 12 hotelt ma nejvyssi hodnoceni Golden Beach, a to ve

cvwvr

vSech kategoriich. Naopak hotel Magnolia ma ve vSech kategoriich hodnoceni nejniZsi.

4.3. Hodnoceni spokojenosti v egyptskych destinacich

Egypt je velice oblibenou destinaci, kterou turisté navstévuji celoroéné. Nabizi krasné
koupani, specialni kuchyni a zabavu pro déti ve form¢ tobogani a vodnich svét. Cestovni

kancelat Cedok ma nasmlouvané hotely v Hurghadg, Marse Alam a v Tabg.

Graf 43 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku s hotely v Hurghadé
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

V Hurghadé¢ bylo posuzovano 13 hoteli. Nejlépe celkové je hodnocen (graf ¢. 43) ho-
tel Sea Star. Z hlediska ubytovani dle grafu ¢. 44 (viz pfiloha ¢. 3) je nejlépe hodnocen hotel
Albatros Palace Resort, hotel Samra Bay, hotel Sea Star. Nejvice doporu¢ovany (viz graf ¢.
45, ptiloha ¢. 3) jsou hotely Albatros Palace Resort, Imperial Shams Abu Soma Resort, Samra

Bay, Sea Star, Three Corners Sunny Beach. Celkovy pocet respondentt je 192.
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Graf 46 Celkové hodnoceni spokojenosti zikazniku s hotely v Marsa Alam
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Marsa Alam predstavuje klidnéjsi oblast. Nejlepsi celkové hodnoceni (graf ¢. 46) ma
hotel Hotel Jaz Grand Resta. Z grafu ¢. 47 (viz ptiloha ¢. 3) vyplyva, ze ubytovani ma dle
respondenttl nejlepsi hotel Albatros Sea World Marsa Alam. Nejvice doporucované (viz graf
¢. 48, priloha ¢. 3) hotely jsou Albatros Sea World Marsa Alam, Blue Reef Resort, Club
Calimera, Jaz Grand Resta, Jaz Lamaya Resort, Royal Tulip Beach Resort, Three Corners

Happy Life Resort. Celkem odpovédélo 223 respondentd.

Graf 49 Celkové hodnoceni spokojenosti zakaznikii s hotely v Tabé
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani
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Egyptska oblast Taba je velmi vyhledavana pro moznost uspofadani fakultativnich vy-
letti do Izraele a Jordanska. Hodnoceny byly 4 hotely. Nejvyssi hodnoceni celkem a za ubyto-
véani (viz graf &. 50, piiloha ¢. 3) ma hotel The Bayview Resort Taba Heights. Zadny hotel
nebyl doporu¢en na 100 % (viz graf ¢. 51, piiloha ¢. 3), 84,52 % ziskal hotel Mosaique Beach
Resort Taba Heights, ktery hodnotilo 84 respondenti.

4.4. Hodnoceni spokojenosti v chorvatskych destinacich

Chorvatsko patii mezi oblibené destinace ¢eskych turista, kteti obvykle vyuzivaji vlastni,
pifipadné autobusovou dopravu. Vétsina cestovnich kancelafi nabizi i leteckou dopravu, ktera
je na vyzadani. Grafy jsou rozdéleny do tii oblasti: Dalmatska riviéra, Dubrovnik a Makarska

riviéra.

Graf 52 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Dalmatské riviéfe
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

V oblasti Dalmatska riviéra byly hodnoceny 4 hotely. Nejlepsi hodnoceni, které je
uvedeno v grafu €. 52, ma hotel Valamar Argosy a nejhorsi hotel Arkada. Z grafu ¢. 53
(viz ptiloha €. 4) vyplyva, ze zakaznici byli spokojeni v hotelu Valamar Argosy.
Na grafu ¢. 54 (viz ptiloha ¢. 4), ktery ukazuje doporuceni zakaznikd, je vidét, ze vSechny
hotely byly doporuc¢eny na 100 %.
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Graf 55 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku s hotely v Dubrovniku

6,0
58
56
54

v

52

'

5,0
4,3
46

Hotel DELFIN Hvar Hotel LAVANDA
Hotel

Hodnoceni

Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Dubrovnik je velice krasna oblast, ale pro lidi, ktefi voli vlastni dopravu, je to pomér-
né daleko. Dle grafu ¢. 56 ziskal nejvyssi celkové hodnoceni hotel Lavanda. Z grafu
¢. 57 (viz ptiloha €. 4) vyplyva, ze zékaznici byli spokojeni s hotelem Lavanda. Za-

kaznici doporucili (viz graf ¢. 58, pfiloha ¢. 4) oba hotely, Delfin Hvar i Lavanda, na 100 %.

Graf 58 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku s hotely v Makarské riviéie
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

V Makarské riviéte bylo hodnoceno 10 hoteli. Nejlepsi celkové hodnoceni dle grafu
¢. 58 ma hotel Bluesun Marina. Graf ¢. 59 (viz ptiloha ¢. 4) ptedstavuje spokojenost zakazni-
ka s kvalitou ubytovani. Na prvnim misté jsou hotely Bluesun Alga, Bluesun Marina a Hori-
zont. Na grafu ¢. 60 (viz priloha ¢. 4) je znazornéno doporuceni zakazniku, které je az na dva

hotely stoprocentni.
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4.5. Hodnoceni spokojenosti v italskych destinacich

Italie nabizi spoustu krasnych mist k vidéni, at’ uz plaze, hory nebo krasna starovéka més-
ta. Nabidka hotelti se soustfedi do oblasti Kalabrie, Ischie a Sardinie. V aktualni nabidce je

spousta poznavacich zajezdd, napiiklad prodlouzeny vikend v Rimé nebo oblibené Benatky.

Graf 61 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Ischii
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Ischia je ostrov v Neapolském zalivu. Nabizi nav§tévniktim spoustu moznosti aktivni-
ho odpocinku. Ostrov je sopecného pivodu, vyskytuji se tam termalni prameny, fumaroly
a horké pisky. Na Ischii bylo hodnoceno 12 hotelt. Nejvyssi celkové hodnoceni (graf ¢. 61)
ma hotel Terme Tritone. Z hlediska kvality ubytovani je tento hotel az na 5. misté. Z grafu
¢. 62 (viz priloha €. 5) vyplyva, Ze nejspokojenéjsi jsou zakaznici s hotelem Vittorio. Nej-
vyssi doporuceni (viz graf €. 63, pfiloha ¢. 5) dostal hotel Casa Rosa, Citara, Eden Park, Oasi
& Parco Termale Castiglione, Park Victoria, Terme Tritone, hotel Vittorio. Celkovy pocet

respondentt je 47.

Graf 64 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku s hotely v Kalabrii
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Kalabrie patii mezi hojné navstévované oblasti Italie. Je vhodna pro lidi, ktefi preferu;ji
vlastni dopravu, ale je mozné si ptiplatit dopravu leteckou. V Kalabrii bylo hodnoceno 8 ho-
telt. Hotel BV Borgo del Principe ma nejvyssi celkové hodnoceni i kvalitu ubytovani (viz
graf ¢. 65, pfiloha ¢. 5). Naopak nejmén¢ jsou spokojeni s hotelem Sole Mare. Dle grafu
¢. 66 (viz piiloha €. 5) je nejvice doporucenym hotelem BV Borgo del Principe. Residence Le
Playe byla doporucena z 94,12 %, hodnota byla zprimérovana ze sedmnacti dotaznik(i

zZ celkového poctu sto péti.

Graf 67 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Sardinii
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Sardinie je ostrov, ktery se nachézi v jihozapadni Italii ve Sttedozemnim mofi. Patii mezi
drazsi oblasti Italie. Hodnoceno tu bylo 5 hotelii. Nejvyssi celkové hodnoceni ziskal hotel
Liscia Eldi a sou¢asné ma také nejvyssi hodnoceni v kategorii ubytovani (viz graf ¢. 67, ptilo-
ha ¢. 5). Z grafu 69 (viz ptiloha ¢. 5) je patrné, Ze nejvyssi doporuceni (100 %) ma opét hotel
Liscia Eldi. Naopak nejmén¢ je doporu¢ovan hotel Blue Resort Morisco & Baja, a to

81,82 %.

4.6. Hodnoceni spokojenosti na Kypru

Velice popularni destinaci, kde sezona trva od kvétna do listopadu, je Kypr, euroasijsky
stat ve Stredozemnim mofi. Déli se na Severni Kypr, patfici Turecku, a na Jizni Kypr, ktery
nalezi Recku. Obé& &asti jsou velice rozdilné. Severni &ast, na niz se d4 dostat pouze

s mezipfistanim v Turecku, je vhodna spiSe pro klienty, ktefi radi zGstavaji v resortech. Jizni
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Cast je naopak vice prizpusobena turismu. Hotely jsou moderné;si a je tu vice prilezitosti pro

zébavu. Kypr nabizi vytecnou kuchyni a nddherné plaze, které jsou ocenény UNESCO.

Graf 70 Celkové hodnoceni spokoienosti zakazniki s hotelv na Kvoru
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

V porovnani hotel nejvice zabodoval hotel Sunrise Pearl and Spa. Je také nejlépe hodno-
cen za kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 71, ptiloha ¢. 6). Hotely, které jsou doporucené (viz graf
¢. 72, ptiloha ¢. 6) na 100 %, jsou: Asterias Beach, Cavo Maris Beach, Crystal Springs, Man-
dali, Sunrise Beach a Sunrise Pearl and Spa. Celkovy pocet respondentd je 104.

4.7. Hodnoceni spokojenosti v portugalskych destinacich

V ramci Portugalska je hodnocen ostrov Madeira, ktery je v grafech rozdélen na dveé casti:
na hlavni mésto Funchal a na Madeiru, tedy hotely, které se nachazeji na celém ostrové. Ma-
deira je ostrov vé¢ného jara. Mezi klienty je velmi oblibeny, nebot’ se muze pyS$nit krasnou
piirodou, zejména botanickymi zahradami. Velkym lakadlem je vylet na ostrov Porto Santo,

kde se nachazeji krasné plaze.
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Graf 73 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely ve Funchalu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Ve Funchalu bylo hodnoceno 10 hotelti. Nejvyssi celkové hodnoceni ma hotel Pestana
Ocean Bay. Kvalitou ubytovani (viz graf ¢.74, ptiloha ¢. 7) jsou na prvnim misté tfi hotely,
a to Allegro Madeira, Girassol a hotel Madeira Panoramico. Doporuceni zakaznikt (viz graf
¢. 75, ptiloha ¢. 7) na 100 % maji vSechny hotely az na hotel Muthu Raga Madeira a hotelovy

komplex Dorisol. Celkovy pocet respondentt je 83.

Graf 76 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Madeiie
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Mimo Funchal bylo na Madeife posuzovano 6 hotelt. Nejlepsich celkovych vysledkt do-
sahuje hotel Four Views Oasis, jak v celkovém hodnoceni, tak v kvalité ubytovani. Graf
¢. 76 (viz piiloha ¢. 7) znazoriuje doporuceni zakazniki. Pét z Sesti hoteld maji nejvyssi do-

poruceni. Hotel Estalagem do Mar ziskal 93,33 %.
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4.8. Hodnoceni spokojenosti v iFeckych destinacich

Recko patii mezi nejoblibengjsi destinace pro letni dovolenou. Kazdy &lovék si zde najde,
co potiebuje, a tak je vhodné pro vSechny klienty. V nabidce byvaji nadherné hotely s all inc-
lusive, ale také studia a apartmény bez stravy. Mezi hodnocené oblasti patii Korfu, Kos, Kré-
ta, Lesbos, Lefkada, Rhodos, Thassos a Zakynthos. V nyné&jsi nabidce se uz neobjevuje

Lefkada ani Lesbos, ale pribyla Kefalonie. Celkovy pocet respondentd je 2840.

Graf 79 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Korfu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Korfu je druhy nejvétsi ostrov v Jonském mofti. Prezdivka pro tento ostrov je Smarag-
dovy ostrov, a to proto, Ze ze viech ostrovii v Recku je nejvice zeleny. Hodnocenych bylo
9 hotell. Nejvyssi celkové hodnoceni dostaly hotely Angela Beach, Messonghi Beach a hotel
Three Stars. Kvalitou ubytovani (viz graf ¢. 80, ptiloha ¢. 8) se na prvni misto dostal hotel
Angela Beach. Nejvyssi doporuceni od zakazniki (viz graf €. 81, pfiloha ¢&. 8) dostal hotel

Belvedere Korfu a hotel Three Stars. Pocet respondentti je 247.
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Graf 82 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniku s hotely na Kosu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Kos je ostrov v Egejském mofi pobliz tureckého Bodrumu, kam je mozné podniknout
vylet lodi. Ostrov nabizi velké mnozstvi historickych pamatek. Na ostrové Kos bylo hodnoce-
no 9 hotelt. Nejlepsi celkové hodnoceni ma hotel Tigaki Beach. Také ma nejvyssi hodnoceni
za kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 83, piiloha ¢. 8) i doporuceni (viz graf ¢. 84, ptiloha 8). Vét-

Sina hoteld je hodnocena vic jak péti body.

Graf 85 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Krété
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Kréta je nejvétsi fecky ostrov. Mésta jsou situovana na severni ¢asti ostrova, kde je tu-
diz nejvice hotell. Nejvice se jich soustfedi kolem hlavniho mésta Heraklion. Klienti, kteti
preferuji klid a neboji se vin, mohou zkusit letovisko Matala, jez se nachazi na jizni Casti os-
trova. Milovnici pfirody by se méli vydat na zapad ostrova do oblasti pobliz Chanie. Nachazi

se tam Elafonisi, nadherna plaz na nejzapadnéjsim vybézku ostrova.
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Na Krété bylo hodnoceno 30 hotelti. Nejvyssi celkové hodnoceni (graf ¢. 85) ma hotel
Euphoria Resort, hotel Iberostar Creta Panorama & Mare, Minos Mare. Kvalitou ubytovani
(viz graf ¢. 86, ptiloha ¢. 8) jsou na prvnim misté hotely Euphoria Resort, Galini Eden, Ibe-
rostar Creta Panorama & Mare. Devét hotelti dostalo nejvyssi hodnoceni (viz graf ¢. 87, piilo-
ha ¢. 8) od zakaznikli. Mezi n¢ patii hotel Adelais, Avra Imperial Beach Resort & Spa, Dimi-
trios Village Beach Resort, Euphoria Resort, Galini Eden, Iberostar Creta Panorama & Mare,
Minos Mare, Petra Mare, Star Beach Village. Jedna se o destinaci, ktera ma nejvice respon-

dentu, a to 913.

Graf 88 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Lesbu
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A

Lesbos je tfetim nejvétsim ostrovem v Recku. Jeho povrch je prevazné hornaty. Zdejsi
kuchyni oceni pfedev§im milovnici moiskych plodi a ryb. Mistni specialitou jsou sardinky.
Tento ostrov je vhodny pro rodinnou dovolenou. Hodnoceno tu bylo 6 hoteld. Nejlepsi cel-
kové hodnoceni ziskal hotel Bella Vista. Z grafu ¢. 89 (viz ptiloha €. 8) je patrné, Ze zakaznici
jsou nejspokojenéjsi praveé se zminovanym hotelem Bella Vista. Graf ¢. 90 (viz piiloha ¢. 8)

ukazuje, Ze nejvyssi doporuceni od zakaznikti ma hotel Anaxos Gardens.
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Graf 91 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Rhodu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Rhodos je fecky ostrov, lezici u Malé Asie. Nachazeji se tu mista, ktera jsou zasaZena
turistickym ruchem, ale také takova, ktera nejsou turismem poznamenana. VétSina cestovnich
kancelafi vybira hotely na vychodni ¢asti ostrova, kde jsou piscité plaze. Naopak na zapadé
jsou plaze oblazkovo-kamenité a byvaji tam i vétsi viny. Rhodos je vyznamnou kulturni ob-
lasti a patii mezi fecké ostrovy, kde byva nejvice teplo. Hodnocenych tu bylo 16 hoteld. Nej-
vyssi celkové hodnoceni nalezi hotelu Esperides Beach Family Resort, ale tieti je v ubytovani.
Dle grafu ¢. 92 (viz ptiloha ¢. 8) je patrné, ze hotel White Dreams Resort je na prvnim misté
kvalitou ubytovani. Tti hotely jsou doporucéeny (viz graf ¢. 93, piiloha ¢. 8) na 100 %, a to
hotel Nirides Beach, hotel Sun Beach Resort Complex a hotel White Dreams Resort. Pocet

respondentt je 531.

Graf 94 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Lefkadé
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Lefkada je ostrov u zapadniho pobiezi Recka. S pevninou je propojen mostem, a tak se
sem turisté mohou dostat vlastni dopravou. Tento ostrov je prosluly krasnymi plazemi. Hod-
noceno tu bylo 7 hotelt. Nejvyssi celkové hodnoceni (graf ¢. 94) ma penzion Christiana.

V kategorii kvalita ubytovani je tento hotel na ¢tvrtém misté. Prvni misto v ubytovani (viz

graf ¢. 95, ptiloha ¢. 8) a doporuceni (viz graf ¢. 96, priloha ¢. 8), je hotel Odyssion.

Graf 97 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Thassu

6,0

5,0

4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

Hodnoceni

N sl o ISig
& s & N S
= N ‘7 < e ST &
> 2 < e Q & < \v <O @&
2 = S =5 S s = S
< & &% = &5 & <> g S
ot <& s < SH & &
& < & < =S
A5 = S
adl <%

Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Thassos je nejsevernéji polozeny ostrov v Egejském mofi. Ptistup na néj zajistuje
pouze trajekt, nebot’ nema své vlastni letiSté. Pfesto je v poslednich letech turisty velmi vy-
hledavany. Na Thassu bylo hodnoceno 11 hotelt. Hotel Alexandra Beach Thassos Spa Resort
ma nejvyssi celkové hodnoceni, které je uvedené na grafu ¢. 97 1 nejvyssi hodnoceni za kvali-
tu ubytovani (viz. graf ¢. 98, pfiloha ¢. 8). Nejvyssi doporuceni dostal hotel Aeria, Alexandra
Beach Thassos Spa Resort, Astris Sun, Makryammos Bungalows a The Dome Luxury. Pocet

respondentti je 134.

Graf 100 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Zakynthu
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Velmi navs§tévovany je i ostrov Zakynthos, prosluly zatokou Navagio. Turisty zde lakaji
krasné piscité plaze, horska turistika a historické pamatky. Zakynthos patii mezi klidné ostro-
vy. Pokud klienti stoji o zabavu, méli by se vydat do stfediska Laganas, které nabizi spoustu
barh a diskoték. Na celém ostrové bylo hodnoceno 14 hotelii. Nejvyssi celkové hodnoceni dle
grafu ¢. 100 ma Hotel The Bay and Suites. Z grafu ¢. 101 (viz ptiloha ¢. 8) je patrné, Ze tento
hotel The Bay and Suites ma nejvyss$i hodnoceni za kvalitu ubytovani. Hotel Best Western
Zante Park a The Bay and suites byly doporuceny (viz graf ¢. 102, ptiloha ¢. 8) s nejvyssi

hodnotou. Pocet respondentt je 370.

4.9. Hodnoceni spokojenosti ve Spanélskych destinacich

Spanélsko je velice oblibenou destinaci. Jedna se o velice rozmanitou zemi, ktera nabizi
kvalitni sluzby a vybornou kuchyni, na své si tu pfijdou zejména milovnici uméni. Diky své
poloze ma tato zemé Vv sezoné krasné sluneéné pocasi. Soudasti Spanélska jsou Balearské
a Kanarské ostrovy. Hodnoceni je zaméfeno na oblasti Andalusie, Costa Brava, Costa Dora-
da, Kanarské ostrovy a Mallorca. Praveé tyto oblasti jsou nejvice nav§tévovany V ramei turis-

mu.

Graf 103 Celkové hodnoceni spokojenosti s hotely v Andalusii
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni
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Andalusie je oblast v jiznim Spanélsku. Nachazi se tu velmi nav§tévovana mésta Se-
villa, Granada a ptistavni mésto Malaga. Velkym lakadlem pro turisty je mimo jiné i flamen-
co, které se tu zrodilo. V Andalusii bylo hodnoceno 12 hoteli. Nevys$si hodnoceni ziskal hotel
Amaragua, ktery je nejlépe hodnocen i za ubytovani. Nejvyssi doporuéeni
(viz graf ¢. 105, priloha ¢. 10) dostal pravé hotel Amaragua, ale také hotely Lago Rojo, Sol
Don Pablo, Sol Don Pedro, Sol Principe. Pocet respondentt je 146.

Graf 106 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Costa Bravé
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Costa Brava lezi v nejsevernéjsi ¢asti Spanélska a byva nejvice navstévovanou oblasti
ceskych turistli. Pobfezi je misty lemovano Utesy, mezi nimiz se nachdzeji krasné plaze. Ob-
last nabizi krasné ptirodni scenérie, ale 1 bohaté kulturni vyZiti.

Bylo zde hodnoceno 18 hotelti. Nejvyssi celkové hodnoceni (viz graf ¢. 106, ptiloha

Cx

. 10) ma hotel Onabrava. Kvalitou sluzeb, které jsou uvedeny na grafu ¢. 106 (viz. ptiloha

Cx

.10), jsou na prvnich pii¢kach hotel Mar Blau, hotel Onabrava, hotel Sorra Daurada Splash

a hotel Tropic Park. Nejvyssi doporuceni (viz. graf ¢.108 ¢.9) ziskal hotel Mar Blau, Mariner,
Maripins, Onabrava, Rosa Nautica, Sirius, Sorra Daurada Splash, Tahity Playa, Tropic Park,
Taurus Aquapark Resort. Pocet respondentt je 212.
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Graf 109 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Costa Doradé
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Costa Dorada se nachazi v Katalansku. Je to oblast s krasnymi pozvolnymi plazemi,
rybafskymi vesnickami a bohatym kulturnim vyzitim. Hodnoceny byly 4 hotely. Nejvyssi
celkové hodnoceni (graf ¢. 109) ma hotel Santa Monica Playa. Z grafu ¢. 110 (viz piiloha ¢. 9)
vyplyva, ze kvalitou sluzeb jsou si tfi hotely rovny. Jedna se o hotel Playa Park, Salou Park I.
a Santa Monica Playa. Tii hotely maji nejvyssi hodnoceni (viz graf ¢. 111, ptiloha ¢. 10)
z hlediska kvality sluzeb, a to hotel Playa Park, Salou Park I. a Santa Monica Playa. Hotel

Salou Park I. byl nejvice doporucen zékazniky. Pocet respondentti je 51.

Graf 112 Celkové hodnoceni spokojenosti zakaznikii s hotely na Kanarskych ostrovech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani
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Kanarské ostrovy se nachazeji v Atlantském oceanu. Patii sem Tenerife, Gran Canaria,
Lanzarote, Fuerteventura, La Palma, La Gomera a El Hiero. Kanarské ostrovy jsou pfevazné
hornaté a jsou sope¢ného piivodu. Patii mezi celoroéni destinace. V momentalni nabidce Ce-
doku je Tenerife, Fuerteventura a Lanzarote.

Na Kanarskych ostrovech bylo hodnoceno 21 hotelti. Nejvyssi celkové hodnoceni
V této oblasti ma hotel La Siesta. Sest hoteli se d&li o prvni misto v kvalité ubytovani, dle
grafu ¢. 113 (viz pfiloha ¢. 9). Jedna se o Be Live Experience Playa La Arena,

Dunas Suites & Villas Resort, La Siesta, Lopesan Costa Meloneras Resort Spa &Casino, SBH
Costa Calma Beach, Troya. Z 21 hoteld pouze 5 hoteld nema 100% doporucenti, které je zna-
zornéno na grafu ¢. 114. Mezi nimi je hotel Allegro Isora, Blue Sea Callao Garden, Duna Don

Gregory, Dunas Maspalomas Resort a Dunas Mirador. Pocet respondentt je 167.

Graf 115 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely na Mallorce
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Mallorca je soucasti Balearskych ostrovil. Je to nejvétsi ostrov Spanélska, turisty velmi
Mallorca nabizi bohaté kulturni vyziti. Hodnoceno bylo 23 hoteld. Nejvyssi hodnoceni (graf
¢. 115) ma hotel Iberostar Cala Millor. Kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 116, ptiloha ¢. 9) maji
nejlepsi pravé zminovany Iberostar Cala Millor a Iberostar Playa de Muro. Nejvyssi doporu-
Ceni (viz graf ¢. 117, piiloha ¢. 9) dostalo 14 hotelt, a to Aparthotel Blue Sea Gran Playa,
hotel Bahamas, hotel Caballero, hotel Club Tropicana Mallorca, hotel Iberostar Cala Millor,

hotel Iberostar Playa de Muro, hotel Illusion Marcus Park, hotel Java, Las Arenas, hotel
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Occidental Play de Palma, hotel Pinero Bahia de Palma, hotel Sabina, hotel Universal Aqua-
marin, hotel Universal Castell Royal.

4.10. Hodnoceni spokojenosti v tureckych destinacich

Turecko ma nékolik vyznamnych turistickych letovisek, ktera nabizeji skvélé sluzby a ku-
chyni. Do Turecka jezdi pifevazné rodiny s détmi. Téméf kazdy hotel ma svij aquapark. Hod-
nocena letoviska jsou: Alanye, Belek, Bodrum, Didyma, Kemer, Kusadasi, Lara, Marmaris,
Side.

Graf 118 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Alanyi
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Alanye nabizi mnoho vyuziti, naptiklad nakupy a historické pamatky. Jsou tu krasné
plaze, z nichz nejznaméjsi je Kleopatiina, ktera ziskala ocenéni Evropské unie. Hodnoceno
bylo osm hoteld. Nejvyssi celkové hodnoceni ma hotel Panorama Alanya a hotel Yalihan
Una. Kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 119, ptiloha ¢. 10) ma nejlepsi hotel Yalihan Una. Z grafu
¢. 120 (viz priloha ¢. 10) je patrné, Ze zakaznici doporucili na sto procent hotel Panorama

Alanyi a hotel Yalihan Una.

Graf 121 Celkové hodnoceni spokojenosti s hotely v Beleku
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni
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Belek je oblast mezi Antalyi a letoviskem Side. Tato oblast nabizi krasné piscité plaze,
které pritahuji pozornost také tim, ze se zde lihnou Zelvy. Belek urcité oceni také milovnici
golfu.

Hodnocenim proslo 6 hotelti. Nejvyssi celkové hodnoceni mé hotel Limak Arcadia
Golf & Sport Resort a hotel Limak Atlantis de Luxe hotel & Resort. Tyto dva hotely byly také
nejlépe hodnoceny i za kvalitu ubytovani, mezi né patii i hotel Titanic Deluxe Belek. Na grafu
¢. 122 (viz ptiloha ¢. 10) je znazornéno hodnoceni spokojenosti zakaznikt s kvalitou ubyto-
vani. Nejvyssi hodnoceni ma hotel Limak Atlantis de Luxe Hotel & Resort a hotel Titanic
Deluxe Belek. Nejvyssi doporuceni dle grafu ¢.123 (viz. ptiloha ¢.10) maji hotely Limak Ar-
cadia Golf & Sport Resort, Limak Atlantis de Luxe hotel & Resort, Sherwood Dreams Resort

a Titanic Deluxe Belek.

Graf 124 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Bodrumu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Bodrum lezi u Egejského mote pobliz ostrova Kos. Hodnoceni prob&hlo u 10 hoteld.
La blanche Island je hotel, ktery ma nejvyssi celkové hodnoceni i kvalitu ubytovani (viz graf
¢.125, priloha ¢. 10). Nejvyssi doporuceni (viz graf ¢. 126, ptiloha ¢. 10) dostal hotel Cocos
the Club. Pocet respondentti je 279.
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Graf 127 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Didymé
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Didyma neboli Didim je klidngjsi méstecko nedaleko Bodrumu. Toto mésto vyrostlo
na starobylé Didymé. Jedna se o vhodnou destinaci pro rodinu s détmi. Hodnoceny tu byly
4 hotely. Nejvyssi celkové hodnoceni ma hotel Buyuk Anadolu Didim Resort.
Graf ¢. 128 (viz priloha ¢. 10) ukazuje, jak spokojeni jsou zakaznici s kvalitou ubytovani.
Nejvyssi hodnoceni ma zminovany hotel Buyuk Anadolu Didim Resort. Z grafu ¢. 129

(viz ptiloha €. 10) je patrné, Ze nejvyssi doporuceni ma opét tento hotel.

Graf 130 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Kemeru
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Kemer je letovisko u Stfedozemniho mote. Hodnocenych tu bylo 8 hotelt. Nejvyssi
hodnoceni ma hotel Kilikya Resort Camyuva. Za kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 130, ptiloha
¢. 10) ziskal nejvyssi hodnoceni hotel Sherwood Exclusive Kemer. Tti hotely dostaly nej-
vys$$i doporuceni od zakaznikd, a to Rixos Beldibi, Sherwood Exclusive Kemer, Ulusoy

Kemer Holiday Club (viz graf ¢. 131, pfiloha ¢.10).
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Graf 133 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Kusadasi
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Kusadasi se nachazi na zapadni strané Turecka. Je to velmi rusné stredisko, a tak je
oblibenou destinaci turistl, kteti zabavu a bohaté kulturni vyziti vyhledavaji. Celkem byly
hodnoceny 4 hotely. Nejvyssi celkové hodnoceni a kvalitu ubytovani ma hotel Le Bleu. Tento

hotel byl doporucen (viz graf ¢. 138, ptiloha ¢. 10) zékazniky na 100 %.

Graf 136 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Laie
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Lara je ¢ast, ktera patii k Antalyi. Tato ¢tvrt’ je znama hlavné pro svou plaz. Jedna se

24

hodnoceny. Nejvyssi celkové hodnoceni ma Royal Holiday Palace. Kvalitou ubytovani (viz
graf ¢. 137, ptiloha ¢. 10) je na prvnim misté pravé Royal Holiday Palace. VSechny 4 hotely
byly doporuceny (viz graf ¢. 138, pfiloha ¢. 10) na 100 %.
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Graf 139 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Marmaris
6,0

50

=
a
Q
r
h=}
S 53 49 >
oo !
* 3,6
10
0,0
Hotel AQUA Hotel FLAMINGO Hotel GREEN NATURE  Hotel TROPICAL BEACH

DIAMOND
Hotel

Zdroj: CK Cedko/ Vlastni zpracovéni

Marmaris je pfistavni mésto u Stfedozemniho mote. Nachézi se v laguné. Ve mésté je
velmi bohaty no¢ni zZivot, sport, pamatky. Opét byly hodnoceny 4 hotely. Hotel Aqua ma nej-
vyssi celkové hodnoceni. Z grafu ¢. 140 (viz pfiloha ¢. 10)) vyplyva, ze nejspokojenéjsi jsou
zakaznici s kvalitou ubytovani v hotelu Aqua, naopak nejméné v hotelu Flamingo. Z grafu

¢. 141 (viz ptiloha ¢. 10) vyplyva, Ze stoprocentni doporuceni od zakazniki ziskaly 4 hotely.

Nejhorsi hodnoceni ma hotel Flamingo 66,67 %.

Graf 142 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v Side

Hodnoceni

ku“' -
[=]

w

-~

w

-~

Ln

=y

Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Side je mésto v jizni ¢asti Turecka. Je to velmi oblibené letovisko s historickymi pamat-
kami. Hodnocenim proslo 10 hotelti. Nejvyssi celkové hodnoceni ziskal hotel Royal Dragon

vV

a hotel The Raga Side. Nejvyssi kvalitu ubytovani (viz graf ¢. 143, ptiloha ¢. 10) dle klientt
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nabizi pravé tyto dva zminované hotely, a dokonce maji i nejvyssi doporuceni (viz graf ¢.
144, ptiloha ¢. 10).

4.11. Hodnoceni spokojenosti jednotlivych stati

Tato ¢ast prace je zaméfena na porovnani celkové spokojenosti zakazniki s pobytem
v jednotlivych statech, tedy v Albanii, Bulharsku, Chorvatsku, Italii, Kypru, Portugalsku,

Recku, Spanélsku a Turecku. Celkové hodnoty jsou zprimérované.

Graf 145 Celkové hodnoceni spokojenosti zakazniki s hotely v jednotlivych statech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Graf &. 145 ukazuje hodnoceni zemé jako celek. Nejvice byli lidé spokojeni ve Spa-
nélsku, poté na Kypru a v Turecku. Za povs§imnuti stoji, ze zadna destinace nedosahla nejvetsi

spokojenosti.

Graf 146 Hodnoceni lokace hotelu v rameci stati
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni
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Zemi, ktera dostala nejvyssi hodnoceni za lokaci hotelu, je dle grafu ¢. 146 Chorvat-
sko. Na druhém Spanélsko a Kypr.

Graf 147 Hodnoceni ubytovani podle jednotlivych stati
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Na grafu ¢. 147 je k vidéni porovnani kvality ubytovani. Nejvice spokojeni byli za-
kaznici v Portugalsku, dale v Albanii a Spanélsku.

Graf 148 Hodnoceni servisu sluzeb v jednotlivych stitech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Servis sluzeb je velice dulezitym ukazatelem fungovani hotelu. Z grafu ¢. 148 je ziej-

mé, Ze nejlepsi servis nabizi Portugalsko.
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Graf 149 Hodnoceni kvality pokoji v jednotlivych statech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Zakaznici jsou nejvice spokojeni s kvalitou pokoje v Portugalsku, Bulharsku, Spanél-
sku a na Kypru.

Graf 150 Hodnoceni cateringu v jednotlivych stiatech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Na grafu ¢. 150 jsou uvedeny hodnoty spokojenosti v kategorii catering. Nejvice spo-
kojeni byli lidé v Portugalsku, Spanélsku, Turecku a na Kypru.
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Graf 151 Hodnoceni plaZzi v jednotlivych statech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

S plazemi byli zékaznici nejvice spokojeni na Kypru, ve Spanélsku a v Bulharsku.
Naopak nejméné spokojeni byli zakaznici v Portugalsku, ptesnéji na Madeife. Plaze na Made-

ife se vyskytuji pouze vyjimecné. V hotelech byva pfistup k mofti ze skaly po schiidkach.

Graf 152 Hodnoceni anima¢niho programu v jednotlivych statech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Graf €. 152 nabizi piehled hodnoceni animac¢niho programu, ze kterého vyplyva, ze

zakaznici byli nejspokojengjsi s programem ve Spanélsku a v Turecku.
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Graf 153 Hodnoceni aktivit v jednotlivych statech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni

Na grafu ¢. 153 je uvedeno hodnoceni aktivit. Nejspokojenéjsi byli zakaznici v Chorvatsku,
Portugalsku a Spanélsku.

Graf 154 Zopakovani zijezdu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Graf ¢. 154 uvadi vysledky spokojenosti zakaznika s dovolenou a jejich zajem o zopa-

kovani zajezdu. Nejvice se zakaznici vyjadiili pro Turecko.
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Graf 155 Hodnoceni tranzitu v jednotlivych statech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Nejcastéjsi otazka od klient pii planovani dovolené je délka a zptsob tranzitu. Dle

grafu ¢. 155 je vidét, Ze nejspokojenéjsi byli zakaznici s tranzitem do Portugalska.

Graf 156 Celkové doporudeni v jednotlivych statech
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Na grafu ¢. 156 je uvedeno doporuceni zakaznikti ohledné navstév jednotlivych zemi.

Nejvyssi doporudeni ma Chorvatsko a Recko.
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Graf 157 Celkovy pocet respondenti v daném statu
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Graf ¢. 157 uvadi celkovy pocet respondentd. Nejvice dotaznikli bylo vyplnéno za

Recko a Turecko.

4.12. Navrhy a doporuceni

Cilem této prace je hodnoceni spokojenosti zakaznikt S nabidkou sluzeb cestovni kancela-
fe. Hodnoceni probéhlo dotaznikovou formou. Dotaznik je vytvoien pro hodnoceni riznych
kategorii.

Pfi zpracovani dat se ukazalo, Ze jejich sbér probiha zptisobem, ktery neumoznuje piilis
jasn¢ dohledat, kdy byly dotazniky vytvotfeny. Prvnim doporucenim je tedy rozsiieni dotaz-
niku ptidanim data, aby bylo jasné, kdy ptesné byl dany hotel hodnocen. Toto doporuceni by
vedlo k bliz§imu porovnani dat.

U nékterych destinaci se hodnoceni opiralo o maly pocet respondentti. Naptiklad na celé
Chorvatsko ptipadéa 25 odpovidajicich. Pro vytvotfeni vétsi zékladny dat je tfeba hledat vhod-
ny zpusob zapojeni zakazniki do dotaznikového Setfeni pravé z téchto destinaci. Motivaci
pro zpétnou vazbu cestovni kancelafi od jejich klient by mohl byt naptiklad slevovy kupon
na dalsi zajezd nebo sleva na fakultativni vylet.

V né¢kterych pripadech dochéazelo k tomu, ze hodnoceni bylo irelevantni. Napiiklad Made-
ira (Portugalsko) dostala celkové hodnoceni za plaz 3,3 bodu z 6, ackoli vzhledem ke svému
povrchu neni vhodnym mistem pro koupani, ale spi$ pro cestovani. Hodné zakazniku si vybi-
ra dovolenou z katalogti a internetu pomoci obrazki. Stava se, ze maji jistou predstavu, kterou
jejich dovolena nesplni. Neni mozné ovlivnit znalosti zakazniki o dané lokalité, a proto je

dal$im vhodnym doporuc¢enim pro cestovni kancelaf vice proskolit zaméstnance, aby byli
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schopni navrhnout klientovi dovolenou dle jeho pozadavki, a timto se vyhnout pozdéjsim
moznym problémim. V nasledujicim odstavci je uveden jeden ptiklad, jak je mozné zamést-
nance lépe proskolit.

Ve vétSing cestovnich kanceléfi funguji studijni cesty do zahranici, kde referenti pro-
deje poznavaji hotely, které ma cestovni kancelaf v nabidce. Bohuzel posledni dobou byly
studijni cesty velice omezeny nebo zruseny. Z pozice referenta cestovni kancelafe jsou tyto
cesty nesmirnym piinosem pro uspésny prodej. Vzdy se 1€épe prodava hotel, ktery prodejce
navstivil, proto je vhodnym doporuéenim zvySeni frekvence studijnich cest.

Dalsim navrhem na zlepSeni spokojenosti je Mystery shopping. Naprtiklad v situaci,
kdy se budou opakovat negativni recenze na hotel, je mozné pouzit Mysteryho, ktery bude mit
za ukol zjistit, jak to v hotelu chodi a jakym zpisobem funguji sluzby. V navaznosti na pied-
chozi doporuceni je mozné jako Mysteryho poslat do hotelu nezaskoleného zaméstnance.
Takto by si ho mohl prohlédnout a zhodnotit sluzby, které poskytuje, coZz by pro cestovni
kancelat mohlo byt ekonomicky vyhodné.

V soucasné dob€ maji cestovni kancelate velice Siroké nabidky po celém svété. Uv-
nitf cestovnich kancelafi jsou destinace rozdéleny mezi produktové manazery, pficemz na
jednoho ¢asto piipadaji 2-3 destinace. Manazer ma v tomto piipadé obvykle k dispozici asis-
tenta, ktery mu pomahd, ale 1 tak pfi takovém mnozstvi hotelli neni mozné sledovat déni
v kazdém z nich. Vhodnym fesenim tohoto problému by bylo zmensit nabidku hoteli, p¥i-
padné prijmout dalsi asistenty. To pochopitelné velmi zalezi na finan¢nich mozZnostech ces-
tovni kancelare, ale pokud pfijimani novych zaméstnanci neni mozné, stoji za to promyslet
reorganizaci podniku.

Poslednim navrhem pro zvySeni spokojenosti zakaznikti je propracovanost webo-
vych stranek, konkrétné ptidani rozsahlejsiho popisu destinace a letovisek, naptiklad ¢asova
dostupnost od letisté, typ plazi, stravovani a moznost vyletd. Velmi uzitecné by mohly byt
virtualni prohlidky hotelti nebo videa z destinace. Zakaznici by ziskali pfesnéjsi a podrobngjsi
informace a jejich dovolena by vice odpovidala jejich predstavam.

Celkové zhodnoceni neupozornilo na problémy se spokojenosti zakaznikt, ale pouka-
zalo na praktické nedostatky, které neumoznuji dostate¢nou praci s daty pro marketingové
ucely a pro dal$i manazerské planovani. Bylo by zadouci uvazovat 0 propojeni stavajiciho
systému s daty o zékaznicich, a tak zkvalitnit marketingovy vyzkum a jeho vyuziti

pro manazerské rozhodovani. Toto téma se jevi jako vhodné pro zpracovani formou

diplomoveé prace.
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5. Zavér

Hlavnim cilem bakalatrské prace je zjistit, zda jsou zékaznici spokojeni se sluzbami, které
nabizi cestovni kancelai Cedok, a navrhnout doporuéeni na zlep$eni spokojenosti.

Hodnoceno bylo celkem 423 hotelt v nabizenych destinacich a hodnotilo 7 776 respon-
dentti. Data byla ziskana z dotaznikd a pomoci aritmetického priméru byla rozdélena do tabu-
lek dle riznych destinaci/statl. Nasledné byly z tabulek vytvoteny grafy, které porovnavaji
spokojenost s hotely v destinacich v kategorii: kvalita ubytovani, doporuceni a celkové hod-
noceni.

Z prvni ¢asti vyplyva, ze celkové hodnoceni pod tfi body dostalo Sest hoteld v Bulharsku,
Chorvatsku, Egypté, Italii a Turecku. Naopak hodnoceni Sest bodii ma Sest hotell, a to
v Bulharsku, Kypru a Spanélsku. Pod tfi body v kategorii ubytovani se dostalo 14 hotel
v Bulharsku, Egypté&, Chorvatsku, Italii, Kypru, Recku a Turecku. Nejvyssi bodové hodnoceni
(Sest bod) dostalo 54 hotelt, které jsou zastoupeny ve vsech deviti statech. Pod 30 % v ramci
doporuceni ma sedm hoteld, z toho hotel Andalusia/Atrium ziskal doporuceni 23 %. Stopro-
centni doporuceni obdrzelo 193 hotelll, z toho 53 hotelii hodnotil pouze jeden respondent.

Druha &ast je zaméfena na jednotlivé staty, které je mozné s Cedokem navstivit. Priizkum
ukazal, Ze nejspokojengjsi byli zékaznici ve Spanélsku. Portugalsko bylo nejlépe hodnoceno
z hlediska ubytovani, zatimco nejnizsi hodnoceni dostaly Italie a Egypt. Nejlepsi servis sluzeb
poskytuje podle hlasujicich klientt Portugalsko, nejslabsi Italie. Portugalsko ziskalo vysoké
hodnoceni i za kvalitu pokoje, stejné tak Albanie. V ramci cateringu nalezi prvni misto rovnéz
Portugalsku, druhé Spanélsku, které je pro svou kuchyni také velice zadané. S plazemi byli
zakaznici nejvice spokojeni na Kypru a ve Spanélsku. Nejméné pak v Portugalsku, zejména
proto, ze ostrov Madeira je sope¢ného pitvodu a pievazuji zde Utesy.

Zakaznici byli nejvice spokojeni s animacemi ve Spanélsku a v Turecku. Je to proto, Ze
piedeviim na tyto staty se Cedok zamétuje. V Chorvatsku zakaznici nejvice ocetiuji aktivity,
Turecko drzi prvni pficku v tendenci zopakovani zajezdu.

Mezi zakladni pozadavky klientl v cestovni kancelafi patii co nejkratsi tranzit. Nejvice
byli zakaznici spokojeni s tranzitem v Portugalsku a Bulharsku. V obou ptipadech je doba
z letisté¢ do rezortu kratka. Madeira je maly ostruvek a v Bulharsku je mozné letét bud’ do
Burgasu, nebo do Varny, podle toho, do kterého stiediska maji zakaznici naplanovanou dovo-
lenou. Nejvice zakaznici doporuéili Chorvatsko a Spanélsko.

Celkovy pocet respondentil je 7 776. Nejvice dotaznikl vypliovali lidé, ktefi cestovali

do Recka a Turecka. Za Turecko bylo vyplnéno 1 766 dotazniki a za Recko 2 840. Bohuzel
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u Chorvatska bylo vyplnéno pouze 25 dotaznikd. Obcas se stalo, Ze dotazniky ptisobily
zkreslené. Naptiklad hotel byl hodnocen primérnymi hodnotami, ale doporuceni bylo 0 %.

Na zaklad¢ hodnoceni spokojenosti zakaznikli byla navrzena doporuceni, kterd by
mohla spokojenost zakazniki zlepsit. Jsou jimi napiiklad: rozsiteni dotazniku, zapojeni klien-
tt do dotaznikového Setfeni, Skoleni zaméstnanct, studijni cesty, mystery shopping a zlepSeni
kvality webovych stranek.

Data, ktera jsou Vv bakalaiské praci vyhodnocena, neodhaluji nespokojenost zakaznik,
ale ukazuji na celou fadu praktickych nedostatki, které by bylo Zadouci eliminovat.
S ohledem na soucasné nastaveni sbéru dat cestovni kancelafi neni mozné vhodné vyuzivat

bézné statistické nebo marketingové metody.
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7. Prilohy

Seznam priloh:

Piiloha ¢.

Piiloha ¢.

Piiloha ¢.

Piiloha ¢.

Ptiloha ¢.
Ptiloha ¢.
Ptiloha ¢.
Ptiloha ¢.
Ptiloha ¢.
Ptiloha ¢.

Piiloha ¢.

1:

O o0 I O W B~ W DN

Grafy z hodnoceni albanskych destinaci

: Grafy z hodnoceni bulharskych destinaci

: Grafy z hodnoceni egyptskych destinaci

: Grafy z hodnoceni chorvatskych destinaci
: Grafy z hodnoceni italskych destinaci

: Grafy z hodnoceni Kypru

: Grafy z hodnoceni portugalskych destinaci
: Grafy z hodnoceni feckych destinaci

: Grafy z hodnoceni $panélskych destinaci

10: Grafy z hodnoceni tureckych destinaci

11: Dotaznik spokojenosti
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Pifiloha ¢. 1

Graf 2 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Albanii
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Graf 3 Doporudeni hotelii od zakazniki v Albanii
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Pfiloha &. 2

Graf 5 Srovnani spokojenosti zakazniku s kvalitou ubytovani hoteli
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Graf 6 Doporuceni hoteli od zakaznika
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Graf 8 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteld
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Graf 9 Doporuceni hotelt od zakaznikt
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Graf 11 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteld v Djuni
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Graf 12 Doporuceni hoteli od zakaznika v Djuni
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Graf 14 Srovnani hodnoceni zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Elenite
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Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani

Graf 15 Doporuceni hotelii od zakazniki v Elenite
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Graf 17 Srovnani spokojenosti zakaznika s kvalitou ubytovani hoteld v Lozonci
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Graf 18 Doporuéeni hoteli od zakaznika v Lozonci
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Graf 20 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Nesebaru
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Graf 21 Doporuceni hotelii od zakazniku v Nesebaru
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Graf 23 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hotelit v Obzoru
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Graf 24 Doporuceni hotelii od zakaznikt v Obzoru
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Graf 26 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Primorsku
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Graf 27 Doporuceni hotelii od zakazniki v Primorsku
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Graf 29 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani v hotelech na Slune¢ném pobi‘eZi
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Graf 30 Doporuceni hoteli od zakazniki na Sluneéném pobieZi
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Graf 32 Srovnani spokojenosti zakaznikii s kvalitou ubytovani hoteli v Sozopolu
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Graf 33 Doporudeni hotelii od zakazniki v Sozopolu
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Graf 35 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli ve Sv. Konstantinu a Elené
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Graf 36 Doporuceni hoteli od zakazniki ve Sv. Konstantinu a Elené
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Graf 38 Srovnani spokojenosti zakaznikii s kvalitou hoteli ve Varné
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Graf 39 Doporuceni hoteli od zakazniki ve Varné
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Graf 41 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli ve Zlatych Piscich
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Graf 42 Doporuceni hoteli od zakazniki ve Zlatych Piscich
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Graf 44 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteld v Hurghadé
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Graf 45 Doporuéeni hoteli od zakaznikia v Hurghadé
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Graf 47 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteld v Marsa Alam
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Graf 48 Doporuceni hoteli od zdkaznikl v Marsa Alam
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Graf 50 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Tabé
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Graf 51 Doporuceni hotelii od zakaznika v Tabé
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Graf 53 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hotelii v Dalmatské riviére
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Graf 54 Doporuceni hoteli od zakaznik v Dalmatské riviéice
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Graf 56 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hotel v Dubrovniku
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Graf 57 Doporuceni hoteli od zakaznika v Dubrovniku
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Graf 59 Srovnani spokojenosti zakaznikii s kvalitou ubytovani hoteli v Makarské riviéfe
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Graf 60 Doporuceni hoteli od zakaznikii v Makarské riviére

100,00 %
90,00 %
80,00 %
70,00 %
60,00 %
50,00 %
40,00 %
30,00 %
20,00 %
10,00 %

0,00%

K=
]
2
[=]
o
[=]
fat
& & x
& S $ o <&
@*\@‘vw&\%o»\é’é”&@’
& 9 * N = g © ® Q )
o » & & & 3 © ¥ & *
P N R N N ch_}) &\‘2‘ & & @\-@0
R A AT A S S S R
¥ & N ) &
a° bs & & &
o X ) A
Hotel

Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovéni
Ptiloha ¢. 5

Graf 62 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli na Ischii
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Graf 63 Doporudeni hoteli od zakaznika na Ischii
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Graf 65 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hotela v Kalabrii
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Graf 68 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli na Sardinii
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Graf 71 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli na Kypru
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Graf 72 Doporuceni hoteli od zakaznika na Kypru
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Graf 74 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli ve Funchalu
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Graf 77 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hotelit na Madeire
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Graf 78 Doporucdeni hoteli od zakazniki na Madeife
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Graf 80 Srovnani spokojenosti zakaznikii s kvalitou ubytovani na Korfu
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Graf 81 Doporuceni hoteli od zakazniki na Korfu
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Graf 83 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani na Kosu
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Graf 84 Doporuceni hotelti od zakazniki na Kosu
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Graf 90 Doporudeni hoteli od zakaznika na Lesbu
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Graf 92 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hotelii na Rhodu
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Graf 95 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli na Lefkadé
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Graf 96 Doporucdeni hotelii od zakazniki na Lefkadé
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Graf 98 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli na Thassu
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Graf 99 Doporuéeni hoteli od zakaznikia na Thassu
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Graf 101 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani na Zakynthu
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Graf 104 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Andalusii
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Graf 105 Doporuceni hoteli od zakazniki v Andalusii
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Graf 107 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Costa Bravé
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Graf 108 Doporuceni hoteli od zakazniki v Costa Bravé
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Graf 110 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Costa Doradé
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Graf 111 Doporuéeni hoteli od zakaznika v Costa Doradé
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Graf 113 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani na Kanarskych ostrovech
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Graf 114 Doporudeni hoteli od zakaznikii na Kanarskych ostrovech
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Graf 116 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli na Mallorce
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Graf 117 Doporucdeni hoteli od zakazniki na Mallorce
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Graf 119 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hotel v Alanyi
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Graf 120 Doporudeni hoteli od zakazniki v Alanyi
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Graf 122 Srovnani spokojenosti zakazniki v kvalité ubytovani hoteli v Beleku
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Graf 123 Doporuéeni hotelii od zakaznikii v Beleku
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Graf 125 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteld v Bodrumu
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Graf 126 Doporucéeni hotelii od zdkaznikia v Bodrumu
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Graf 128 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Didymé
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Graf 129 Doporudeni hoteli od zakazniki v Didymé

100,00 %
90,00 %
80,00 %
70,00 %
60,00 %

50,00 %
40,00 %
30,00 %
20,00 %

10,00 %
0,00%

ceni

Doporu

Hotel BUYUK ANADOLU Hotel THE ROXY LUXURY Hotel THE ROXY LUXURY Hotel THE ROXY LUXURY
DIDIM RESORT MOON  potel ~ NATURE sPA

Zdroj: CK Cedok/ Vlastni zpracovani



Graf 131 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Kemeru
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Graf 132 Doporuceni hotelt od zdakazniki v Kemeru
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Graf 134 Srovnani spokojenosti zikaznikii s kvalitou ubytovani hoteli v Kusadasi
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Graf 135 Doporuceni hotelt od zakaznika v Kusadasi
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Graf 137 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteli v Laie
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Graf 138 Doporuceni hotelt od ziakazniki v Laie
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Graf 140 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hotelid v Marmaris
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Graf 141 Doporuceni hoteli od zakazniki v Marmaris
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Graf 143 Srovnani spokojenosti zakazniki s kvalitou ubytovani hoteld v Side
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Graf 144 Doporudeni hoteli od zdakazniki v Side
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Priloha é. 11

VazZeni zakaznici,

zadame vas o vyplnéni dotazniku spokojenosti. Diky vasi pomoci miZzeme neustéale praco-
vat na zkvalitnovani sluzeb pro nase klienty. Pfedem dékujeme za vyplnéni.

Dotaznik spokojenosti

Ohodnot’te svou spokojenost Skalou od 1-6 (1 nejméné, 6 nejvice)

1 2 3 4 5 6

Lokace hotelu
Ubytovani
Servis

Pokoj
Catering

Plaz

Animace
Aktivity

Tranzit

Napiste doporuéeni na zakladé Vasi spokojenosti na $kale 0-100% (0% Zadné
doporuéeni, 100% maximalni)

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Doporuceni



