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Abstract

Slizikova, M. Protection of cleint’s rights of travel offices and agencies. Bachelor
thesis. Brno: Mendel University in Brno, 2016.

Bachelor thesis is focused on the issue of protecting the rights of clients of travel
offices and agencies. The literary research deals with protection of clients of travel
offices and agencies and conditions of business in tourism in the Slovak Republic.
The practical section evaluates a questionnaire, from which observed data are sta-
tistically processed. The data are used in hypotheses, which verify reliance on each
other. On the basis of the market situation of travel offices and agencies in
PieStany, subsequently SWOT analysis was carried out. In the conclusion, the level
of protection of clients of travel offices and agencies in PieStany is assessed and in
the discussion suggestions are offered how to increase this level.
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Abstrakt

Slizikova, M. Ochrana prav klientov cestovnych kancelarii a agentar. Bakalarska
praca. Brno: Mendelova univerzita v Brne, 2016.

Bakalarska praca je zamerana na problematiku ochrany prav klientov cestovnych
kancelarii aagentur. V literarnej reSerSi s spracované poznatky tykajice sa
ochrany prav klientov cestovnych kancelarii a agentur a podmienok podnikania
v cestovnom ruchu na uzemi Slovenskej republiky. Vo vlastnej praci je vyhodnote-
ny dotaznik, z ktorého zistené data su Statisticky spracované. Data su vyuZité v hy-
potézach, ktoré overovali vzajomnu zavislost. Na zaklade situacie na trhu cestov-
nych kanceldrii a agentur v PieStanoch je nasledne vykonand SWOT analyza.
V zavere prace je zhodnotena Uroven ochrany prav klientov cestovnych kancelarii
a agentur v PieStanoch a v diskusii navrhnuté opatrenia na jej zvySenie.

KI'icové slova

Klient, ochrana prav klientov, cestovny ruch, cestovna kancelaria, cestovna agentu-
ra
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1 Uvod

Cestovanie ako sucast cestovného ruchu je kazdym rokom popularnejsie pre kazdu
vekovu skupinu. V dneSnej dobe sa cestovny ruch rozvija v kazdej Casti sveta, ¢i ide
o rozvinutu alebo rozvojovu krajinu. Ludia méZu byt cestovatel'mi alebo turistami.
Mo6Zu cestovat za oddychom alebo dobrodruzstvom. Cestovanim si plnia svoje sny,
spoznavaju krajiny, ich historiu a kultiru. Podl'a typu cloveka alebo druhu dovo-
lenky si kazdy vybera spOsob zaistenia a naplanovania dovolenky v stlade s tym,
¢o mu viacej vyhovuje. Sicasné trendy v cestovani a podmienky vo svete nas nutia
byt opatrnymi a vzdelanymi aj v oblasti svojich spotrebitel'skych prav. Poznat svo-
je prava a vediet ich v pripade nutnosti pouzit je vdnesnej dobe vel'mi déleZité.

Vacsina I'udi vyuziva na zabezpecenie dovolenky sluzby cestovnych kancelarii
a agentur. Prostrednictvom nich si klienti zabezpecia balik sluZieb, ktory nasledne
vo zvolenej destinacii vyuziju. Preto klienti cestovnych kancelarii a agenttr oc¢aka-
vaju pocas zajazdu poskytnutie kvalitnych sluZieb adekvatne k cene zajazdu.

Na trhu cestovného ruchu sa stretdvame s cestovnymi kancelariami a agentu-
rami s dlhoro¢nymi skidsenostami a vysokou uroviiou poskytovanych sluZieb, ale
aj s takymi subjektmi, ktoré s cielom dosiahnutia rychleho zisku ponukaju svojim
zakaznikom neadekvatné sluzby. Z tohto dévodu je potrebné venovat sa problema-
tike ochrany prav klientov a zvySovaniu urovne vzdelanosti spotrebitel'ov
a ochrane ich prav.

K zvySovaniu Urovne ochrany prav klientov cestovnych kancelarii a agentur je
v prvom rade moZné pristipit po analyze stavu jej sucCasnej Urovne. Na zaklade
identifikacie prav klientov cestovnych kancelarii a agentir je mozZné zistit kde
k poruSovaniu prav klientov cestovnymi kancelariami a agentirami dochadza. Na
zaklade zistenych faktov je mozné v prvom rade na poruSenia upozornit a potom
nasledne navrhnut rieSenia na ich zlepSenie a odstranenie.

Zamerom bakalarskej prace je rieSit danu problematiku v ramci cestovného
ruchu v PieStanoch. Piestany su vdaka svojim lieCivym pramenom svetozname
kipel'né mesto s rozvinutym cestovnym ruchom, zameranym na Siroky okruh tu-
ristov z celého sveta. Cestovny ruch v Piestanoch netvori iba aktivny cestovny ruch
na Slovensku ale vysokou mierou sa podiela aj na pasivhom cestovnom ruchu. V
obidvoch pripadoch participujd na jeho sprostredkovani aj cestovné kancelarie
a agentury, ktoré sidlia v PieStanoch. Vzhl'adom na uvedené skutocnosti som sa
rozhodla pre analyzu ochrany prav klientov cestovnych kancelarii a agentdar pod-
nikajucich prave v meste PieStany. Informacie som ziskala prostrednictvom dotaz-
niku, ktory bol urceny klientom tychto cestovnych kancelarii a agentur. Nasledne
som ziskané vysledky Statisticky spracovala.

Spracovavana problematika v bakalarskej praci prepaja dve aktualne témy,
ktorymi je oblast’ cestovného ruchu a prava klientov vyuZzivajucich sluzby subjek-
tov posobiacich na trhu cestovného ruchu.
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2 Ciel prace a metodika

2.1 Ciel prace

Hlavnym ciel'om bakalarskej prace je identifikacia prav a analyza urovne ochrany
klientov so zameranim na dodrZiavanie legislativnych noriem cestovnymi kancela-
riami a agentirami.

V prvej Casti bakalarskej prace je spracovany prehlad literatary a legislativ-
nych noriem, ktoré sa zaoberaju problematikou ochrany prav klientov. Tym su
identifikované jednotlivé prava klientov cestovnych kancelarii a agentur. Zaroven
su v tejto Casti vysvetlené jednotlivé pojmy, ktoré suvisia s cestovnym ruchom.

V d'alSej casti je prevedeny kvantitativny vyskum v podobe dotaznikového
prieskumu s klientmi cestovnych kancelarii a agentir prevadzkovanymi v meste
PieStany. Ziskané data su Statisticky spracované a vyuzité v stanovenych hypoté-
zach, ktoré overuju vzajomnu zavislost. Na jeho zaklade je nasledne vypracovana
SWOT analyza sucasnej situacie na trhu cestovnych kancelarii aagentur
v PieStanoch.

Zaverom su zhrnuté najdolezitejSie vysledky azistenia vlastnej prace.
V diskusii st navrhnuté moznosti, ktoré by zabezpecili dodrZiavanie a zvySenie
urovne ochrany prav klientov cestovnych kancelarif a agentir v meste PieStany.

2.2 Metodika

Bakalarska praca sa sklada z dvoch casti. Prva Cast tvori literarny prehl'ad. V lite-
rarnom prehl'ade su vysvetlené pojmy suvisiace s cestovnym ruchom z knih zaobe-
rajucimi sa touto problematikou. Na zaklade Studia odbornej literattry zaoberaju-
cej sa platnymi legislativnymi predpismi st vymedzené prava klientov a povinnosti
cestovnych kancelarii a agentur z pohl'adu zakona.

Druhd cast’ bakalarskej prace obsahuje vlastnd pracu. Vo vlastnej praci je vy-
hodnoteny dotaznikovy prieskum, prostrednictvom ktorého bude zistovana uro-
venl ochrany prav klientov cestovnych kancelarii a agentir v Piestanoch. Cielom
dotaznikového prieskumu je zistit, v ktorych pripadoch a ako velmi dochadza
k porusSeniu zakladnych prav klientov cestovnych kancelarii a agenttr. PoCas me-
siaca april 2016 prebiehal zber dat formou dotaznika umiestneného na internete
prostrednictvom systému Google Docs. TaktieZ respondentom bol k dispozicii do-
taznik v pisomnej forme na jednotlivych miestach v Piestanoch. Celkovo sa do do-
taznika zapojilo 100 respondentov. Dotaznik obsahuje 30 otazok z toho 22 povin-
nych, na ktoré museli odpovedat vSetci respondenti. Otazky, ktoré boli polozené
respondentom sa vztahovali k 8 pravam spotrebitel'ov, dodrziavaniu informacnych
povinnosti cestovnych kancelarii a agentir areklamaciam. Struktdira otazok sa
sklada z 5 otazok segmentacného typu, 25 je minoritného typu. Respondenti mali
moznost odpovedat na 1 otvorenu otazku. Tato moZnost vyuZilo 22 % dotazova-
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nych. ZvySné uzatvorené otazky tvorilo 10 vyberovych otazok, 4 s moznostou vy-
beru viacej alternativ odpovede a 10 Skalovych otazok bolo s vyuzitim Likertovej
stupnice.

Vysledky kvantitativneho vyskumu, ktory bude zrealizovany prostrednictvom
dotaznikového prieskumu bude vyhodnoteny deskriptivnou Statistikou. Data, kto-
ré budu nazbierané pomocou dotaznikového formulara na internete budu preve-
dené do tabul'kového procesoru Microsoft Excel. Nasledne budd data v tomto
programe upravené do tabul'ky a bude nadstavané spravne formatovanie. Pomo-
cou funkcii ako napr. SUMA bude evidovany sucet respondentov, ktory sa zucast-
nia dotaznikového prieskumu. Potom bude pouzitd Statistickd funkcia COUNTIF,
ktorej vysledkom bude pocet respondentov, pri ktorych bude zadané konkrétne
kritérium podla, ktorého ich bude poZadované zratat. Prostrednic-
tvom kontingenénych tabuliek budd tdaje v harku zosumarizované. Udaje, ktoré
budu spliat’ potrebné kritérium k vypoétu bude potrebné vybrat’ a zoradit' z roz-
siahleho zoznamu odpovedi pomocou filtra. Po vypocitany Statistickych funkcii
budu vysledky znazornené na vyset¢ovom a stipcovom grafe. Nasledne bude stano-
venych 5 hypotéz:

e Hypotéza €. 1 overi zavislost Citania reklamacného poriadku v zavislosti od
pohlavia respondentov.

e Hypotéza ¢. 2 bude skimat zavislost medzi dosiahnutym vzdelanim respon-
dentov a znalostou o existencii organizacii, ktoré posobia na trhu za ucelom
ochrany spotrebitela.

e Hypotéza ¢. 3 bude verifikovat zavislost medzi dosiahnutym stupriom vzdela-
nia respondentov na znalost spotrebitel'skych prav.

e Hypotéza €. 4 bude overovat zavislost medzi rychlostou vybavenia reklama-
cie a spokojnostou klienta s jej vybavenim.

e Hypotéza ¢. 5 bude skimat’ zavislost medzi ekonomickou aktivitou respon-
dentov a prijatel'nostou ceny zdjazdu v rozmedzi od 601 - 800 €.

Statisticka hypotéza stvariiuje predpoklad alebo tvrdenie. Pri ich testovani stoja
oproti sebe dve hypotézy, a to nulova a alternativna. Nulova hypotéza pri kontin-
gencnej analyze bude formulovand premennymi X a Y, ktoré st nezavislé. Alterna-
tivna hypotéza bude, Ze premenné X a Y su zavislé. Vysledkom Statistického testo-
vania mo6Ze byt zamietnutie nulovej hypotézy a nasledne prijatie hypotézy alterna-
tivnej alebo nezamietnutie nulovej hypotézy a v désledku toho hypotézu alterna-
tivnu neprijmeme. Testovanie Statistickych hypotéz prebieha na hladine vyz-
namnosti o = 0,05. (Jetabek, Stofilova, 2012)

Na verifikovanie zavislosti vyslovenych hypotéz bude pouzity Chi-kvadrat test
nezavislosti pre kontingenc¢nu a Stvorpol'nu tabulku. Pri dokazani zavislosti urce-
nych premennych musi mat vypocitana testovacia Statistika niZ$iu hodnotu ako
stanovena hladina vyznamnosti. V opa¢nom pripade su tieto premenné navzajom
nezavislé. (Hindls, Hronova, Novak, 2000)



14 Ciel prace a metodika

Kontingencna tabulka predstavuje dvojrozmernu tabulku, v ktorej su uvede-
né slovné premenné. Ked' su v tabul'ke uvedené ciselné hodnoty ide o korelacnu
tabul'ku. Sila zavislosti bude merana pomocou kontingen¢nych koeficientov. (Hin-
dls, Hronova, Novak, 2000)

Stvorpol'na tabulka je kontingen¢na tabulka o $tyroch poliach. Je vysledkom trie-
denia podla 2 alternativnych premennych. (Pecakova, 2008)
Pri vypoctoch budu pouzité uvedené vzorce:

Tab.1  Stvorpolna tabulka

+ -
+ a b a+b
- C d c+d
a+c b+d n
Zdroj: Vlastné spracovanie
2
L (axd —bxc)
(a+b)x(a+c)x(b+d)x(c+d)) (1)

Po vypocitani x2 sa tato vysledna hodnota porovna s hodnotou Kritickou, ktoru je
mozné zistit' v Statistickych tabul'’kach. Ak x2 > hodnota kritickd = Ho zamietame
a prijimame Ha, Dalej pre zistenie intenzity vztahu medzi premennymi vypoéitame
fi-koeficientom hodnotu, ktord sa nachadza v rozmedzi <—1;1>. Zavislost medzi

premennymi je tym vysSia ¢im je vySSia vypocitana absolutna hodnota. (Chraska,

2007)
_x
rg = ,/—n 2)

k 2
2 (f i'npi)
Z = _—
2 np, )

Kontingencna tabul'ka

fi - pozorovana cetnost
np; - ocakavana cetnost

Ako testovaciu Statistiku Pearsonova (chi-kvadrat) testu nezavislosti pouzivame
nahodnu velic¢inu, ktord ma pri platnosti nulovej hypotézy Pearsonovo rozdelenie s
(k-1) x ( m-1) stupfiami vol'nosti. (Jefabek, Stofilova, 2012)

Nasledne bude zistovana zavislost dvoch premennych prostrednictvom Cup-
rovova koefincientu (K). Vysledna hodnota méZe byt v intervale <0;1> ale hodnotu
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1 dosahovat nemoéZe, je to vtom pripade, ak sa k # m. Pocet riadkov
v kontingenénej tabul'ke je oznacovany ako k a pocet stipcov m. Aj v tomto pripade
plati, ¢im je vyssi vysledok Cuprovova koeficientu, tym je aj vy$si stupen zavislosti.
(Chraska, 2007)

K :\/ Iz (4)

nx(k—-1)x(m-1)

Dalej bude spracovana SWOT analyza, v ktorej bude opisana situacia vonkajsieho a
vnutorného prostredia na trhu cestovnych kancelarii a agentur v PieStanoch.
V odvetvi managementu a marketingu je €asto pouzivanym nastrojom pre zistenie
internych silnych a slabych stranok a externych prileZitosti a hrozieb. Ako piSe Ze-
lenka SWOT analyza by mala byt vyuZivana dynamicky, to znamena ziskat nové
kvalitativne informacie zo vzajomného pdsobenia jednotlivych faktorov silnych
a slabych stranok s prileZitostami a hrozbami, ktoré hodnotia droven ich vzajom-
ného konfliktu alebo podpory. (2015)

PretoZe podstatou SWOT analyzy je dosiahnutie strategického uspechu maxi-
malizaciou vyhod a prilezitosti a minimalizaciou nedostatkov a hrozieb budu v tej-
to Casti navrhnuté stratégie vyplyvajice z aktualneho stavu cestovnych kancelarii
a agentur v Piestanoch. (Zelenka, 2015)

V SWOT analyze budu vyuzité odpovede respondentov na otvorenu otazku:
,AKy je Vas nazor na uUroven ochrany klientov cestovnych kancelarii a agentur
v PieStanoch?“



16 Literarna resers

3 Literarnaresers

3.1 Cestovny ruch

Cestovny ruch je sucastou systému, ktory sa chape ako jednota roznych prvkov,
medzi ktorymi su urcité charakteristické vztahy, ktoré su navzajom prepojené.
(Holesinska, 2012) Zahfna dve zakladné oblasti, a to oblast uspokojovania potrieb
a oblast podnikatel'skych prileZitosti. (Ryglova, 2009)

Statisticky trad Slovenskej republiky povaZzuje organizovany cestovny ruch na
Slovensku za aktivny, pasivny zahrani¢ny cestovny ruch organizovany prostrednic-
tvom cestovnych kancelarii a agentur na Slovensku a v jednotlivych krajoch. (po-
rtal.statistics.sk, 2012)

Cestovny ruch je otvorenym adynamickym systémom, ktory sa sklada
zo subjektu a objektu cestovného ruchu vratane vzajomnych vazieb. PretoZe ces-
tovny ruch je otvorenym systémom tak ma na jeho Struktdru a vyvoj vel’ky vplyv
okolie. Okolie je tvorené ekonomickym, politickym, socidlnym, technologickym
a ekologickym prostredim. Subjekt cestovného ruchu reprezentuje ucastnik ces-
tovného ruchu. Tym je kazdy, kto uspokojuje svoje potreby spotrebou produktov
cestovného ruchu, pocas doby cestovania alebo pobytu mimo miesto trvalého byd-
liska. Subjekt cestovného ruchu je nositel'om dopytu. Objekt cestovného ruchu je
nositelom ponuky, prezentuje vSetko ¢o sa stdva cielom zmeny miesta pobytu
ucastnika cestovného ruchu. Produkt cestovného ruchu tvori vSetko ponukané na
trhu cestovného ruchu, ¢im st uspokojované potreby ucastnika cestovného ruchu.
Produktom moZu byt napriklad sluzby, vol'né statky, tovar. (Heskova, 2011)

3.1.1 Sluzby cestovného ruchu

Pre trh cestovného ruchu je typické, Ze ho z vel'kej Casti tvoria sluzby. Pojem sluzba
v cestovnom ruchu je vysvetleny v knihe Technika sluZeb cestovniho ruchu autora
Jana Orieska (1999) ako subor ¢innosti zameranych na uspokojovanie potrieb su-
visiacich s cestou a pobytom mimo miesto trvalého bydliska, spravidla vo vo'nom
Case, za uUcCelom =zotavenia, poznania, spolocenského kontaktu, kultirneho
a Sportového vyZzitia, kiipel'ného lieCenia a pracovnych ciest.

Sluzba podl'a zdkona o ochrane spotrebitel'a je akakol'vek podnikatel'ska ¢in-
nost, ktora je urcena k ponuke spotrebitel'ovi. (Zakon ¢. 634/1992 Z. z.) Sluzbu ako
¢innost, ktord mozZe jedna strana ponukat strane druhej, je Uplne nehmatatel'na
a nevytvara Ziadne vlastnictvo definuje takto Jakubikova (2012).

Klasifikaciu sluzieb cestovného ruchu podl'a Jakubikovej (2012) ,z hl'adiska
vyznamu spotreby ucastnikov cestovného ruchu:

e zdkladné su spojené s premiestnenim tcastnika cestovného ruchu do miest re-
kreacného priestoru a spdt’ a sluZby spojené s pobytom v rekreacnom priestore,
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e doplnkové sluzby, ktoré st spojené s vyuZivanim atraktivit, viastnosti charakte-
ristickych pre konkrétny rekreacny priestor.

Podla funkcie vo vztahu k jednotlivym uspokojovanym potrebdm ucastnikov cestov-
ného ruchu sa delia na:
e dopravné,
e ubytovacie,
e stravovacie,
o sprostredkovatel’ské,
e spolocensko kulttirne,
e Sportovno-rekreacné,
e kiipelno-lieCebné,
e zmendrenské,
e sprievodcovské,
e informacné,
e obchodné,
e komundlne,
e horskd sluzba,
e zdravotné,
® pasové,

e colné a iné.”

3.2 Legislativa tykajuca sa cestovného ruchu

Zakon ¢.91/2010 Z. z. o podpore cestovného ruchu

Zakladnym pilierom, ktory pojednava o podpore, pravach a povinnostiach subjek-
tov cestovného ruchu je zdkon ¢. 91/2010 Z. z. o podpore cestovného ruchu. ,Zd-
kon upravuje podporu cestovného ruchu v Slovenskej republike, stanovuje prdva
a povinnosti fyzickych (FO) a pravnickych oséb (PO) pésobiacich v cestovnom ruchu.
Zabezpecuje tvorbu koncepcnych dokumentov a financovanie rozvoja cestovného
ruchu.” Pod podporou cestovného ruchu sa tymto zakonom rozumie: ,aktivity sme-
rujiice k zvyseniu poctu domdcich a zahrani¢nych ndvstevnikov, prediZeniu ich poby-
tu na uzemi Slovenskej republiky a zvyseniu ich prinosu pre hospoddrstvo.” Plnenie
uloh zabezpecuju pravnické osoby pdsobiace v cestovnhom ruchu ako napriklad
Ministerstvo dopravy, vystavby a regionalneho rozvoja Slovenskej republiky, vys-
Sie uzemné celky, obce, prispevkové organizacie zriadené ministerstvom, krajské
organizacie cestovného ruchu, oblastné organizacie cestovného ruchu a turistické
informacné centra. (Zakon ¢.91/2010 Z. z.)
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Zakon €. 455/1991 Zb. o Zivnostenskom podnikani

Legislativne prostredie tykajuce sa podnikania cestovnych kancelarii a agentur je
bliZzSie definované v Zivnostenskom zakone ¢. 455/1991 Zb.

Osoby podnikajice v cestovnom ruchu, ktoré poskytujui sluzby sa riadia
opravnenim o Zivnostenskom podnikani. Pravna uprava zZivnostenského podnika-
nia upravuje legislativne podmienky tejto ¢innosti. Osoby opravnené prevadzkovat
tuto zivnost podla zdkona ¢. 455/1991 Zb. su fyzické osoby alebo pravnické osoby,
ak splnia podmienky ustanovené tymto zakonom, a ak to nevylucuju osobitné za-
kony. V zakone sd ustanovené tri druhy Zivnosti:

e remeselnd, pre ktoru je podmienkou na prevadzkovanie Zivnosti odborna spo-
sobilost’ ziskana vyucenim v odbore,

e viazang, ak je podmienkou prevadzkovania Zivnosti odborna sposobilost’ zis-
kana inak. Tento druh Zivnosti je potrebny pre prevadzkovanie cestovnej kan-
celarie,

e voln3, ak nie je ustanovena ako podmienka prevadzkovania Zivnosti odborna
sposobilost.

Na prevadzkovanie viazanej Zivnosti, ktora je podmienkou k ¢innosti cestovnej
kancelarie a agentiury musi FO alebo PO splnit vSeobecné podmienky prevadzko-
vania zivnosti. Tymi su dosiahnutie veku 18 rokov, sposobilost’ na pravne tkony,
beztthonnost, osobitné podmienky prevadzkovania Zivnosti, preukazanie odborne;j
sposobilosti. Osobitna odborna spdsobilost’ je stihrn teoretickych vedomosti, prak-
tickych schopnosti a ovladanie technickych alebo technologickych postupov. Preu-
kazom o odbornej sposobilosti je doklad o ukonceni vysokoSkolského vzdelania
druhého stupna a dva roky praxe v odbore. Druhym sp6sobom odbornej sp6sobi-
losti je doklad, ktory potvrdzuje ukoncenie vysokoSkolského vzdelania prvého
stupna alebo vyssieho odborného vzdelania a tri roky praxe v odbore. Na prevadz-
kovanie cestovnej kancelarie alebo agentury vzhl'adom na Zivnostensky zakon do-
stacuje aj doklad o ukonceni tplného stredného vSeobecného vzdelania alebo upl-
ného stredného odborného vzdelania a Styri roky v praxe v odbore. Ustanovenim
osoby zodpovedného zastupcu moze podnikatel splnit podmienku odbornej spo-
sobilosti. (Zakon ¢. 455/1991 Zb.)

3.3 Ochrana spotrebitel'a

Podl'a Horovej (2002) je téma ochrany spotrebitel'a vzdy aktudlna, pretoZe sa tyka
vacsiny obcanov. Ochranu spotrebitela definuje ako systém institdcii, zadkonov,
spotrebitel'skych organizacii. Spotrebitelia m6zu vystupovat ako konecni spotrebi-
telia, ale aj ako podnikatelia, ktori nakupuju vyrobky alebo pouZivaju sluzby pre
osobnu spotrebu.

Zakon o ochrane spotrebitel'a chrani prava spotrebitela nielen pri kdape tova-
ru, ale aj v oblasti sluZieb. (Horova, 2002)
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S rasticou konkurenciou na trhu je vyvijany €oraz vacsi tlak na vyrobcov a
poskytovatel'ov sluzieb zo strany spotrebitel'ov, ktori vyZaduja kvalitné produkty a
sluzby. V oblasti zvySujuceho sa rozvoja cestovného ruchu je v poslednom obdobi
kladeny déraz na zodpovednost organizacii posobiacich na tomto trhu a zvySenu
ochranu spotrebitelov. Vtomto zmysle bola navrhnuta legislativa vramci EU,
smernica 90/314/EHS, ktora upravuje ochranu spotrebitel'ov kupujucich zajazdy.
(State, Baicu, Popescu, 2014)

Kvéli potrebe zjednotenia pravidiel krajin Eurépskej unie (EU) a Slovenskej

republiky si vzikone ¢ 281/2001 Z. z. zakotvené principy smernice EU &
90/314/EHS o organizovanom cestovani. (Zakon ¢. 281/1991 Zb.)

3.3.1 Zakon ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitel'a

Pravna Uprava, ktora rieSi ochranu spotrebitel'a pri predaji vyrobkov a poskytova-
ni sluZieb, ak k plneniu alebo ak plnenie suvisi s podnikanim na uzemi Slovenske;j
republiky je zakon ¢. 250/2007 Z. z.

Tento zakon upravuje prava spotrebitel'ov a povinnosti vyrobcov, predavaju-
cich, dovozcov a dodavatel'ov, pdsobnost orgdnov verejnej spravy v oblasti ochra-
ny spotrebitela, postavenie pravnickych osob zaloZenych alebo zriadenych na
ochranu spotrebitel'a a oznaCovanie vyrobkov cenami. Zakon nasledne vymedzuje
zakladné pojmy:

e Spotrebitel je FO alebo PO, ktora nakupuje vyrobky alebo pouZiva sluzby pre
osobnu potrebu alebo pre potrebu prislusnikov svojej domacnosti.

e Predavajlci je osoba, ktora pri uzatvarani a plneni spotrebitel'skej zmluvy ko-
na v ramci svojej podnikatel'skej ¢innosti alebo povolania.

e Vyrobca je osoba, ktora vyrobok vyrobi, upravi alebo inak ziska. TaktieZ oso-
ba, ktora ma sidlo alebo miesto podnikania na izemi ¢lenského Statu.

e Dovozca je podnikatel, ktory doviezol do Clenského Statu vyrobok zo Statu,
ktory nie je clenskym Statom.

e Bezna kvalita predstavuje vyrobok, ktory zabezpecuje zachovanie vSetkych
podstatnych vlastnosti vyrobku, ktoré podmienuja jeho pouzivanie.

e Reklamacia znamena uplatnenie zodpovednosti za nedostatky vyrobku alebo
sluzby.(Zakon ¢. 250/2007 Z. z.)

Zakaz klamania spotrebitel'a je zakonom definovany pojem, ktory vysvetluje, Ze
vyrobca, predavajuci, dovozca alebo dodavatel’ nesmu klamat spotrebitel'a, najma
uvadzat nepravdivé, nedoloZené, netplné, nepresné, nejasné alebo dvojzmyselné
udaje alebo zamlcat uidaje o vlastnostiach vyrobku alebo sluzby alebo o nakupnych
podmienkach. Za klamanie spotrebitel'a sa povaZuje tieZ ponuka, predaj vyrobkov
alebo poskytovanie sluzieb porusujicich prava duSevného vlastnictva, ako aj skla-
dovanie takych vyrobkov s cielom ponuky alebo predaja. (Zakon ¢. 250/2007 Z. z.)
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3.4 Spotrebitel'ské prava

3.4.1 Prava spotrebitel'a podl'a zakona o ochrane spotrebitel'a

Kazdy spotrebitel ma pravo na vyrobky a sluzby v beznej kvalite, uplatnenie re-
klamacie, nahradu Skody, vzdelavanie, informacie, ochranu svojho zdravia, bez-
pecnosti a ekonomickych zaujmov. Pri poruseni zakonom priznanych prav spotre-
bitel'a ma spotrebitel’ pravo na podavanie podnetov a stazZnosti orgdnom dozoru
a kontroly a obci. Povinnostou organu verejnej moci je zverejnenie pravoplatnych
rozhodnuti vo veciach tykajucich sa ustanoveni tohto zakona a aj d'alSich predpi-
sov upravujucich prava spotrebitel'ov. Spotrebitel ma moznost si z rozhodnutia
robit vypisy a odpisy pri uplatneni prava na spristupnenie pravoplatného rozhod-
nutia nahliadnutim do rozhodnutia v sidle orgdnu verejnej moci, ktory rozhodnutie
vydal. Spotrebitel’ ma aj pravo poZziadat organ verejnej moci o vyhotovenie képie
rozhodnutia. Naklady vzniknuté pri vyhotoveni képie znasSa spotrebitel. Kazdy
spotrebitel ma pravo na ochranu pred neprijatelnymi podmienkami
v spotrebitel'skych zmluvach a ma pravo zdruZovat sa spolu s inymi spotrebitel'mi
v zdruzZeniach. Prostrednictvom tychto zdruZeni v sulade so zdkonom chranit
a presadzovat opravnené zaujmy spotrebitel'ov, ako aj uplatiiovat’ prava zo zodpo-
vednosti voci osobam, ktoré spdsobili Skodu na pravach spotrebitel'ov. Proti poru-
Seniu prav a povinnosti ustanovenych zakonom s cielom ochrany sa spotrebitel
moZe proti porusSitel'ovi na side domahat ochrany svojho prava. ZdruZenie sa mo-
Ze na sude proti porusitel'ovi domahat, aby sa porusitel’ zdrzal protipravneho ko-
nania a aby odstranil protipravny stav. Spotrebitel, ktory na siide UspeSne uplatni
porusSenie prava alebo povinnosti ustanovenej tymto zakonom a osobitnymi pred-
pismi, ma pravo na primerané finan¢né zadostucinenie od toho, kto za porusenie
prava alebo povinnosti ustanovenej tymto zakonom a osobitnymi predpismi zod-
poveda. Kazdy spotrebitel’ ma pravo obratit sa s cielom ochrany svojich spotrebi-
tel'skych prav na subjekt alternativneho rieSenia sporov. (Zakon ¢. 250/2007 Z. z.)

3.4.2 Identifikacia prav spotrebitel'a

V literatire o ochrane spotrebitela Horova (2002) piSe o spotrebitelovi ako
o slabsom subjekte na trhu, ktory by bol bez primeranej ochrany svojich prav ako
jednotlivec voci podnikom, disponujicimi velkymi finanénymi prostriedkami,
pravnikmi, parlamentnymi lobby tplne bezmocny.

Prava spotrebitel'ov sa vyvijaju v Case. Prvé Styri prava boli definované prezi-
dentom Johnom F. Kennedym v roku 1962:

1. Pravo na bezpecnost

2. Pravo na informécie

3. Pravo navyber

4. Pravo byt vypocuty (Klapalova, 2012)

Prvym milnikom vo vybudovani tychto prav zohrava vel’ka rolu dokument prijaty
Spojenymi narodmi v roku 1985 - Pokyny spojenych narodov pre ochranu spotre-
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bitel'a. Vydanie tohto dokumentu viedlo k tomu, Ze vela krajin vytvorilo legislativ-
ny ramec na ochranu spotrebitela. V roku 1999 bol tento dokument novelizovany
kvoli problematike Zivotného prostredia audrZatelného rozvoja, vyroby
a spotreby. Na zaklade tohto dokumentu su vymenované legitimne potreby spot-
rebitel'ov:

Ochrana zdravia a bezpec¢nost

Ochrana ekonomickych zaujmov

Adekvatne informacie

Vzdelanie spotrebitel'ov

U¢inné odskodné

Sloboda v zakladani spotrebitel'skych organizacii

N o e W

Model pre udrzatel'nud spotrebu

Pre dal$i rozvoj na trhu, hlavne v oblasti internetového obchodu, finan¢nych slu-
Zieb a mnohostrannej spoluprace bolo potrebné prepracovat pévodné legitimne
potreby spotrebitel'ov na osem zakladnych prav spotrebitel'ov:

(State, Baicu, Popescu, 2014)

1. Prdvo na bezpecnost - spotrebitel ma pravo, aby poskytované vyrobky
a sluzby na trhu boli bezpecné a neohrozili jeho zdravie a bezpecnost. Preto je
nutné stanovit zadkladné bezpecnostné poZiadavky na vyrobky a legislativnu
ochranu spotrebitel'a proti fyzickym skodam.

2. Prdvo na volny vyber - toto pravo ma spotrebitel'ovi zaistit volny vyber
v pozadovanej akosti, za ekonomicky prijatel'nd cenu. V pripade, Ze na trhu
p6sobi monopolny vyrobca, musi $tat zaistit, aby tovar bol pondkany za prija-
tel'nu cenu a v prijatel'nej kvalite.

3. Prdvo na odskodnenie - spotrebitel ma pravo na kompenzaciu za nedostatky
na vyrobku alebo za Skody zavinené uzivanym tovarom alebo sluzbami. Preto
je dolezité mat’' k tomu vytvorené jednoduché a rychlo pristupné postupy pre
rieSenie staznosti a reklamacii.

4. Prdvo na informdcie - spotrebitel ma pravo na objektivne a vierohodné infor-
macie o vlastnostiach vyrobku, o bezpe¢nom pouzivani vyrobku, o mozZnych
vedl'ajSich ucinkoch, o nebezpecenstve, ktoré by mohlo vzniknat' pri pouZivani
vyrobku, o vykonoch vyrobku a takisto o jeho cene.

5. Prdvo na vzdelanie - $tat ma vytvarat podmienky pre neustale vzdelavanie
spotrebitel'ov, aby sa spotrebitel’ mohol stat’ skiisenym a racionalne rozhodu-
jucim subjektom na trhu.

6. Prdvo na zdkladné potreby - spotrebitel ma pravo na pristup k zdkladnym
druhom tovarov a sluzieb. Na uspokojenie zakladnych potrieb nutnych pre
prezitie ako je primerana vyziva, byvanie, oSatenie, vzdelavanie, zdravotna
starostlivost a doprava.



22 Literarna resers

7. Prdvo na zdravé Zivotné prostredie - vyrobky a sluzby nesmu ohrozit Zivotné
prostredie v priebehu vyroby, uZitia a ani v procese likvidacie. Spotrebitel’ ma
pravo na Zivotné prostredie, ktoré ho neohrozuje a umoZnuje mu zdravy
a dostojny zivot. (Horova, 2002)

V pripade cestovného ruchu sa jedna o problematiku trvale udrzatel'ného ces-
tovného ruchu a uvedomenie si environmentalnych dopadov na prostredie.
Vplyvom rychleho rozvoja cestovného ruchu, ktory je spojeny s rastom Zivot-
nej urovne v niektorych lokalitach, naroc¢nosti klientov a prispésobovanie des-
tinacii kich predstavam méze dochadzat a dochadza k poskodzovaniu Zivot-
ného prostredia. Touto problematikou sa napriklad zaobera Globalny eticky
kédex cestovného ruchu (GCET). Je tvoreny siborom zakladnych principov,
ktorych cielom je usmernenie subjektov zapojenych do rozvoja cestovného
ruchu udrzatel'nym a rozumnym spdésobom. GCET bol prijaty valnym zhro-
mazdenim Svetovej organizacie cestovného ruchu. (Kostkova, 2013)

8. Prdvo na zastupovanie - podl'a tohto prava mézZu obcianske spotrebitel'ské or-
ganizacie chranit zaujmy spotrebitelov voci distributorom, dovozcom
a vyrobcom. Spotrebitel'ské poradné vybory potom chrania zaujmy spotrebi-
tel'ov voci Statnym institiciam. Toto pravo takisto umoZiiuje spotrebitel'om
zdruZovat sa v dobrovol'nych spotrebitel'skych organizaciach a hnutiach, kto-
ré mozu ovplyviovat politiku vlady v ich prospech. Zastupcovia spotrebitel'ov
musia mat’ moZnost byt pritomny pri rozhodovacich a schval'ovacich proce-
soch, pri prijiman{ legislativnych pravidiel, ktoré sa tykajd zaujmov spotrebi-
tel'ov na miestnej, narodnej a medzinarodnej irovni. (Horova, 2002)

3.4.3 Prava klientov cestovnych kancelarii a agentar

Ochrana klientov v cestovnom ruchu je upravovana zakonom o ochrane spotrebi-
tela pri poskytovani niektorych sluzieb cestovného ruchu (¢ 161/2011 Z. z.)
azakonom o zajazdoch, podmienkach podnikania cestovnych kancelarii
a cestovnych agentur (¢. 281/2001 Z. z.). Tieto zakony bliZSie upravujd vztah me-
dzi cestovnou kancelariou a agenturou a ich klientom.

Zakon €. 161/2011 Z. z. prijala Narodna rada Slovenskej republiky a zaviedla
s nim do platnosti:

e povinnost predavajiceho poskytnut klientovi v dostato¢nom c¢asovom pred-
stihu pred uzavretim zmluvy informacie prostrednictvom vyplneného infor-
macného formulara,

e povinnost predavajuceho poucit klienta o prave na odstupenie od zmluvy,
o dlzke lehoty na odstipenie od zmluvy a o zadkaze predbezného plnenia,

e zmluvy, ktoré sa zaoberaju poskytovanim niektorych sluzieb cestovného ru-
chu su:

o zmluva o ¢asovo vymedzenom uZivani ubytovacich zariadeni,

o zmluva o poskytovani dlhodobych rekreacnych sluzieb,
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o zmluva o tcasti vo vymennom systéme,
o zmluva o sprostredkovani d’alSieho predaja.

e pravo spotrebitel'a na odstipenie od zmluvy v lehote do 14 dni odo dna uzav-
retia zmluvy. (Zakon €. 161/2011 Z. z.)

Len urcitu cast’ sluZieb, ktorymi su zdjazdy poskytované cestovnymi kancelariami
a agentdrami upravuje zakon ¢. 281/2001 Z. z. (sacka.eu, 2016)

Zajazd je zakonom definovany ako vopred (t. j. najneskdr v momente uzavretia
zmluvy) pripravena kombinacia najmenej dvoch sluZieb napriklad doprava, ubyto-
vanie a iné sluzby, ktoré nie si doplnkom dopravy alebo ubytovania a tvoria vyz-
namnu sucast kombinacie sluzieb. Napriklad stravovanie, zabezpecenie sprievod-
cu, spolocensko-kultirny program alebo rekreacno-Sportovy program. To plati v
pripade, ak sa predavaju na predaj alebo sa predavaju za suhrnnu cenu, a ak sa
sluzba poskytuje dlhSie ako 24 hodin, alebo zahfiia ubytovanie cez noc. ,Zdjazdom
nie je kombindcia sluZieb preddvand inému podnikatelovi na ucel jeho d'alSieho pod-
nikania alebo individudlne zabezpecenie a uskutocnenie dopravy, predaj dopravnych
cenin, predaj vstupeniek na kultirne, Sportové a iné podujatia a predaj sprievodcov-
skych sluZieb.” Do zajazdu sa nezarad'uje ani poskytovanie ubytovacich sluZieb sub-
jektmi podnikajicimi podl'a osobitného predpisu, ktorych ubytovacie zariadenia st
zaradené do kategorii. (Zakon ¢. 281/2001 Z. z.)

Dalej zakon urcuje povinnost uvadzat informéacie o pontikanych sluzbach
v katal6goch alebo v ponukovych letdkoch. V zdkone sa uvddza obsah, naleZitosti
a podmienky zmluvy medzi cestovnou kanceldriou a agenttrou a klientom. Speci-
fikuje aj povinnost cestovnej kancelarie dohodnut zmluvné poistenie zajazdu.
(sacka.eu, 2016)

Ochrana klienta cestovnej kancelarie a agentiry pocas zajazdu

Pri doprave do destinacie zajazdu a spat a v priebehu zajazdu zabezpecuju dolezitd
ulohu pri ochrane spotrebitel'a sprievodcovia a delegati cestovnych kancelarii.
(Hladka, 1997)

Sprievodca cestovného ruchu je charakterizovany v zakone 186 /2006 Z. z. § 5a
ako ,fyzickd osoba, ktord sprevddza objedndvatel'ov a poddva v dohodnutom jazyku
vyklad o kultirnom a prirodnom dedicstve a md odbornu spésobilost’ na ktori md
osvedcenie o ziskanom vzdelani." (Zakon ¢. 186/2006 Z. z.)

,V sticasnosti je sprievodcovskd Cinnost’ ohlasovacou Zivnostou na ziskanie, kto-
rej je potrebné osvedcenie o absolvovani kurzu. Od roku 2008 eurdpska norma STN
EN 15565 SluZby cestovného ruchu stanovuje minimdlne poZiadavky na zabezpece-
nie profesiondlnej pripravy a kvalifikacné programy sprievodcov cestovného ruchu.”
(Révayova, 2010)

Vztah sprievodcu a cestovnej kancelarie je diferencovany podla zmluvy na
zaklade, ktorej sprievodca pre cestovnu kancelariu pracuje. MoZe to byt interny
pracovnik ak je medzi nimi uzatvorena pracovna zmluva, a teda sprievodca je za-
mestnanec cestovnej kancelarie. Ak sprievodca pracuje na zaklade Zivnostenského
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opravnenia alebo dohody o vykonani prace alebo o pracovnej cinnosti je takyto
sprievodca pre cestovnud kancelariu externym pracovnikom. (Ryglova, 2009)

Delegatom je osoba, ktora v dobe pobytu navstiveného miesta ma kvalifikaciu
sprievodcu zajazdu a prebera starostlivost o klientov v okamziku ich prichodu do
miesta dovolenky. Povinnost delegata je oboznamit' klientov s miestom pobytu a
s moznostami fakultativnych vyletov. Po prichode klientov cestovnej kancelarie
a agentury spolupracuje pri ich ubytovani, informuje o poskytovanych sluzbach
a kontroluje ich kvalitu. V pripade zaujmu klientov organizuje nimi vybraté fakul-
tativne vylety a pravidelne sa s nimi stretava na informacnych sedeniach. RieSi
pripomienky klientov v priebehu pobytu klientov na zdjazde a informuje o tom
cestovnu kancelariu. (Rux, 2015)

3.5 Cestovna kancelaria a agentura

Subjekt, ktory organizuje, pontka a predava zajazdy nazyvame cestovna kancela-
ria. Cestovna kancelaria podnika na zaklade Zivnostenského opravnenia, organizu-
je, ponuka a predava zajazdy a uzatvara zmluvu o obstarani zajazdu. Cestovna kan-
celadria organizuje kombindcie sluzieb, pontka a predava ich inej cestovnej kance-
larii na acel jej d'alSieho podnikania. Ponuka alebo predava na zaklade individual-
nej objednavky jednotlivé sluzby alebo ich kombinacie, sprostredkovava predaj
jednotlivych sluZieb pre ind cestovnd kanceladriu a agentiru alebo pre dopravcov,
prevadzkovatel'ov ubytovacich zariadeni. Cestovna kanceldria sprostredkovava
predaj zajazdov pre inu cestovnd kanceldriu prostrednictvom zmluvy o zdjazde
v mene cestovnej kancelarie, pre ktoru je zajazd sprostredkovany. Predava veci
suvisiace s cestovnym ruchom ako napriklad vstupenky, mapy, prospekty, suveni-
ry. MoézZe predavat jednotlivé sluzby alebo ich kombinacie, ktorych doba poskytnu-
tia nie je dlhSia ako 24 hodin a nezahftia ubytovanie cez noc. Cestovna kancelaria
poskytuje ¢innost' sprievodcu v cestovnom ruchu. (Zakon ¢. 281/2001 Z. z.)

Cestovna agentura na zaklade Zivnostenského opravnenia vykonava sluzby
ako cestovna kancelaria a méze sprostredkovat predaj zajazdu len pre osobu, kto-
rad je cestovnou kanceldriou. Prevadzkaren a propagacné ainé materidly urcené
pre klientov musi mat’ oznacené slovami ,cestovna agentura“. (Zakon ¢. 281/2001
Z.2.)

Kategorizacia cestovnych kancelarii je z roznych hl'adisk vzhl'adom na dlho-
doby vyvoj cestovného ruchu nasledovna:

1. ,Podla predmetu ¢innosti:

e Touroperdtor, organizdtor zdjazdov
e Sprostredkovatel, travel agent

2. Podla rozsahu poskytovanych sluZieb:

o Zdkladné
e Specializované

3. Podl'a zamerania na urcity druh cestovného ruchu:
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e Incomingové
e QOutgoingové
4.  Podla ulohy na trhu, vztahu k ucastnikovi cestovného ruchu:
o Vysielajuci
e Prijimaci
5. Podla velkosti
Podla formy viastnictva
7. Podla organizacnej formy apod.” (Indrova, 2009)

Povinnosti cestovnej kancelarie

Podl'a § 7 zakona ¢. 281/2001 Z. z. povinnost'ou cestovnej kancelarie je mat po cely
Cas predaja zdjazdov uzavreti zmluvu o poisteni zdjazdu pre pripad jej upadku.
Cestovna kancelaria je povinna mat prevadzkaren oznacenu slovami ,cestovna
kancelaria“, do tejto povinnosti st zahrnuté aj propagac¢né materialy pre klientov.
Poverovat vykonom sprievodcovskej ¢innosti osoby, ktoré maju osvedcenie o zis-
kanom vzdelani. Pisomne poverit zastupcu, na ktorého sa moZe klient obratit o
pomoc v pripade nedostatkov alebo taZkosti pocas zajazdu, a je opravneny priji-
mat a vybavovat reklamacie klienta pocas zajazdu. (Zakon ¢. 281/2001 Z. z.)

3.5.1 Informacné povinnosti cestovnej kancelarie

Cestovna kancelaria pred uzatvorenim zmluvy o zajazde je povinna podla § 8 za-
kona ¢. 281/2001 Z. z. v katalégu alebo inou pisomnou formou presne, jasne, prav-
divo, zrozumitel'ne, Uplne a riadne informovat o vSetkych skutocnostiach, ktoré su
jej zname a ktoré mo6Zu mat vplyv na rozhodnutie klienta o kdpe zajazdu.

Napriklad o termine zacatia a skoncenia zajazdu, cene zajazdu, vratane ¢aso-
vého rozvrhu platieb a vyske zalohy. V pripadoch, kedy je zakaznik povinny zapla-
tit cestovnej kancelarii odstupné pri odstipeni od cestovnej zmluvy a o vyske toh-
to odstupného. Je povinna informovat o mieste urcenia cesty alebo pobytu, druhu
dopravného prostriedku, rovni jeho vybavenosti, kvality a triedy a o trase cesty
a predpokladanych miestach zastavok. O ubytovacom zariadeni, jeho polohe, kate-
gorii, stupni, vybavenosti ajeho hlavnych charakteristickych znakoch je taktiez
povinna klienta informovat. Dalej medzi jej povinnosti patri podat informacie o
forme stravovania a programe v mieste pobytu. Zabezpecuje pasové a vizové po-
Ziadavky pre obcanov Slovenskej republiky, zdravotné formality, ktoré sd nutné
pre cestu a pobyt. Klientov informuje o obvyklych cenach a lehotach pre ich vyba-
venie. (Zakon ¢. 281/2001 Z. z.)

V neposlednom rade je cestovna kancelaria povinna informovat o poZadova-
nom minimalnom pocte ucastnikov, vratane terminu, kedy najneskorsie pred od-
chodom musi byt klientovi ozndmené, Ze nebol tento minimalny pocet dosiahnuty,
a tym sa zajazd rusi. Do informacnych povinnosti patri aj rozsah a podmienky pois-
tenia klienta. Klient mdzZe uzatvorit individualne poistenie na cestu a pobyt vrata-
ne toho, Ze mu ako klientovi vzniknd naklady v stvislosti s jeho odstipenim od
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zmluvy o zajazde v pripade jeho choroby alebo nehody. Cestovna kancelaria je po-
vinna informovat klienta o lehote, v ktorej moze Kklient oznamit, Ze sa zdjazdu
miesto neho zucastni ina osoba. (Zakon ¢. 281/2001 Z. z.)

Poistenie zajazdu

Cestovna kancelaria je povinnd dohodnut' poistenie zajazdu, na ktorého zaklade
vznika klientovi pravo na poistné plnenie v pripade, ked cestovna kancelaria
z dévodu svojho upadku neposkytne klientovi dopravu z miesta pobytu v zahranici
do miesta planovaného skoncenia zajazdu alebo do Slovenskej republiky, ak je do-
prava sucastou zajazdu. V d'alSom pripade, ak nevrati klientovi zaplateny predda-
vok, cenu zdjazdu, ak sa zdjazd neuskutocnil alebo nevrati klientovi rozdiel medzi
zaplatenou cenou zajazdu a cenou Ciastocne poskytnutého zajazdu, ktory bol po-
skytnuty scasti. Poistenie zdjazdu je cestovna kancelaria povinna dohodnut na dos-
tatoCnu poistni sumu a to vo vyske minimalne 25 % roc¢nych planovanych trzieb
z predaja zdjazdov. (Zakon ¢. 281/2001 Z. z.)

Poist'ovina »/ Cestovna kancelaria > Klient
Obr. 1 Pravny vztah poistenia cestovnej kancelarie proti upadku
Zdroj: NOVACKA, 2004
Cestovna kancelaria | Poistovna

Povinné zmluvné poistenie

A 4

Plnenie poistnej udalosti

Asistencna
Klient < sluzba < Repatridcia zo zahrani€ia |e
Refundécia zaplatenych
neposkytnutych sluzieb |

Obr. 2 Priebeh poistnej udalosti
Zdroj: DROBNA, MORAVKOVA, 2004

Cestovné kancelarie na Slovensku su poistené pre pripad upadku v zmysle zakona
€. 281/2001 Z. z. v nasledujucich poistovniach Allianz, ECP, UNION, KOOPERATIVA
a. s., UNIQA. Cestovna kancelaria TOURIMPEX, Bratislava vyuzila mozZnost vo for-
me bankovej zaruky. (sacka.eu, 2015)
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3.5.2 Zakon ¢. 122 /2013 Z. z. o ochrane osobnych udajoch

Tento zadkon upravuje pre klientov cestovnych kancelarii a agentir ochranu prav
pred neopravnenym zasahovanim do ich stikromného Zivota pri spracovani ich
osobnych tidajov. Dalej zakon urcuje prava, povinnosti a zodpovednost pri spraco-
vani osobnych udajov fyzickych osob. Zakon o ochrane osobnych udajov ma po6-
sobnost na kazdého, ktory spracovava osobné udaje, urcuje ucel a prostriedky
spracovania alebo poskytuje osobné Uidaje na spracovanie. (Zakon ¢. 122/2013 Z.
Z.)

Zakladnym cielom zakona ¢. 122/2013 Z. z. je spracovanie osobnych udajov
bez poruSovania zakladnych prav a slobdéd. Cestovna kancelaria a agentura je pod-
I'a tohto zakona povinna:

e pred zacCatim spracovania osobnych udajov vymedzit UCel spracovania osob-
nych udajov,

e ziskat osobné udaje vylucne na vymedzeny alebo ustanoveny tucel,

e zabezpecit, aby sa spracovali len také osobné udaje, ktoré svojim rozsahom a
obsahom zodpovedaju ucelu ich spracovania a si nevyhnutné na jeho dosiah-
nutie,

e spracovavat len spravne, Uplné a podla potreby aktualizované osobné udaje
vo vztahu k Gcelu spracovania,

e spracovavat osobné udaje v sulade s dobrymi mravmi a konat spésobom, kto-
ry neodporuje zakonu.

Cestovna kancelaria a agentdra nepotrebuje stihlas na spracovanie osobnych uda-
jov ak je nevyhnutné na plnenie zmluvy, v ktorej vystupuje klient ako jedna zo
zmluvnych stran, alebo v predzmluvnych vztahoch s klientom alebo pri rokovani
o zmene zmluvy, ktoré sa uskutociiuju na Ziadost klienta. (Zakon ¢. 122/2013 Z. z.)

3.6 Zmluva o obstarani zajazdu (Obciansky zakonnik ¢. 40/1964
Z.z2.)

Zmluva o obstarani zajazdu patri medzi spotrebitel'ské zmluvy a je upravena Ob-
¢ianskym zakonnikom. V zmluve o obstarani zdjazdu sa obstaravatel’, ktorym je
cestovna kancelaria zavazuje, Ze klientovi obstara vopred ponukand kombinaciu
sluzieb cestovného ruchu, ktorym je zajazd. Objednavatel, klient sa zavazuje, Ze
zaplati dohodnutd cenu. Zmluva musi byt pisomna a obsahovat’ oznacenie zmluv-
nych stran. Dalej musi obsahovat' vsetky naleZitosti a informacie, ktoré vyZzaduje
zakon ¢. 281/2001 Z. z. v § 8 vid' strana ¢. 25 tejto bakalarskej prace.

Cestovna kancelaria je povinna klientovi odovzdat spolu so zmluvou doklad
o poisteni zajazdu pre pripad upadku vystaveny poistoviiou, v ktorej je cestovna
kancelaria poistend. Klientom, ktori uzavreli zmluvny vztah s cestovnou kancela-
riou vyplyvaju nasledovné prava a povinnosti.



28

Literarna resers

Prava:

pravo na poskytnutie sluzieb v dohodnutom rozsahu a kvalite,
pravo na ochranu osobnych tudajov,
pravo na dodato¢né informacie, ktoré neboli uvedené v katalogu,

pravo byt bezodkladne oboznameny s pripadnymi zmenami programu zajaz-
du, rozsahu sluZieb a ceny,

pravo zrusSit svoju ucast na zajazde odstipenim od zmluvy kedykolvek pred
zaCatim zajazdu za podmienok stanovenych v zmluve,

pravo pred zacatim zdjazdu pisomne oznamit cestovnej kancelarii, Ze sa na
miesto neho zucastni na zajazde ina osoba,

pravo na reklamdciu sluzieb,

pravo dostat spolu s cestovnou zmluvou aj doklady o poisteni zajazdu.

Povinnosti:

spolupracovat’ s cestovnou kancelariou,

pripojit plnomocenstvo zastupujucich spolucestujucich v pripade, Ze nejde o
manZelského partnera alebo neplnoleté vlastné dieta,

upozornit v€as na cudzie Statne prisluSenstvo spolucestujiceho,
zaplatit' v plnom rozsahu a podl'a casového harmonogramu cenu zajazdu,
oznamit’ svoje stanovisko k pripadnym zmenam podmienok,

prevziat od cestovnej kancelarie potrebné doklady pre ¢erpanie dohodnutych
sluzieb,

dostavit’ sa v stanovenom termine na urc¢ené miesto,

riadit’ sa pokynmi cestovnej kancelarie, jej zodpovedného zastupcu pocas za-
jazdu,

pri zdjazdoch do zahranic¢ia mat pri sebe vSetky platné cestovné doklady,

zdrZzat sa konania poSkodzujiceho alebo obmedzujiceho ostatnych ucastni-
kov zajazdu,

bezodkladne nahlasit zmenu v zmluve uvedenych osobnych tidajov. (Zakon ¢.
40/1964 Zb.)

Prevedenie zajazdu na ind osobu

»Pred zacatim zdjazdu méoZe objedndvatel’ pisomne ozndmit’ cestovnej kanceldrii, Ze
zdjazdu sa namiesto neho zucastni ind osoba uvedend v ozndmeni. Objedndvatel’ tak
moéZe urobit’ len v urcenej lehote a ozndmenie musi obsahovat’ aj vyhldsenie nového
objedndvatela, Ze siihlasi s uzatvorenou zmluvou a spliia vetky dohodnuté podmien-
ky tcasti na zdjazde. Driom dorucenia ozndmenia sa v riom uvedend osoba stdva ob-
jedndvatelom.” (Zakon ¢. 40/1964 Zb. § 741f)
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To ale nezbavuje povodného objednavatel'a zodpovednosti za zaplatenie ceny
zdjazdu a dhradu nakladov, ktoré by pripadne cestovnej kancelarii vznikli touto
zmenou. Za vSetky naklady su spolo¢ne zodpovedny tak ako pévodny objednavatel
tak aj novy ucastnik zajazdu. (Zakon ¢. 40/1964 Zb. § 741f)

Odstupenie od zmluvy o obstarani zajazdu

Cestovna kancelaria ma pravo v zmysle § 741g Obcianskeho zakonnika odstupit od
zmluvy o obstarani zdjazdu len vdvoch pripadoch. Vprvom pripade ak bol
v zmluve o obstarani zajazdu stanoveny minimalny pocet uc€astnikov zajazdu alebo
v druhom pripade poruSenia zmluvne dohodnutych povinnosti zo strany klienta
cestovnej kancelarie a agentury.

Podla § 741h Obcianskeho zakonnika ma klient pravo odstupit od zmluvy
o obstarani zdjazdu kedykol'vek pred zacatim zajazdu, ale je povinny zaplatit' ces-
tovnej kancelarii zmluvnud pokutu. Vyska zmluvnej pokuty musi byt v zmluve do-
hodnuta. V § 741e je uvedené, Ze klient ma pravo rozhodnut sa ¢i v pripade zmeny
podstatnej podmienky zmluvy o obstarani zajazdu cestovnou kancelariou s touto
zmenou zmluvy suhlasi alebo od zmluvy odstipi bez zaplatenie zmluvnych pokut.
Rozhodnutie musi oznamit’ cestovnej kancelarii pisomne a to v lehote urcenej ces-
tovnou kancelariou. (Zakon ¢. 40/1964 Zb.)
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PoruSenie povinnosti > Klient Klient hradi zmluvnua pokutu,
klientom cestovnej kan- "| ktora je zmluvne dohodnuta.
celarie ]
\ Cestovnd Cestovna kancelaria je po-
kancelaria | vinna vratit’ klientovi bezod-

kladne zostatok z uhradenej
ceny zdjazdu podla zrusenej

zmluvy.
PoruSenie povinnosti zo Cestovna Cestovna kancelaria je po-
SFrgny Cesmvne,] kance- Pt kancelaria ™ vinna vratit' klientovi cela
larie alebo V_prlpad? sumu ceny zajazdu.
neuzatvorenia novej
zmluvy o obstarani za-
jazdu
> Klient Klient nie je povinny zaplatit’
+— . . .
cestovnej kancelarie zmluvné
pokuty a u klienta pravo na
nahradu $kody nie je dotknu-
té.
Obr. 3 Finan¢né dosledky odstiipenia od zmluvy o obstarani zajazdu

Zdroj: DROBNA, MORAVKOVA, 2004

3.7 Kvalita sluzieb a ich reklamacia

Ako uvadza Crosby, zaujem l'udi o kvalitu v organizaciach je vysledkom vplyvu trz-
nych sil a nie usilie privrZencov kvality. (Crosby, 1988)

Klapalova opisuje rozne pric¢iny zdujmu o kvalitu, ktoré su a boli v zavislosti
od subjektov hodnotiacich ako prijemcovia kvality a od subjektov vytvarajucich
kvalitu. (Klapalova, 2012)

LKvalitou sa pri poskytovani sluZieb cestovného ruchu nerozumie len najdrahst
alebo najlepsi. KaZdy spotrebitel’ md iné hodnoty a iny spésob vnimania kvality.
Klient cestovnej kanceldrie méZe byt spokojny s jednoduchsim ubytovanim, a toto
ubytovanie uplne naplni klientovo ocakdvanie. Pre postudenie kvality sluZieb je roz-
hodujtice hodnotenie zdkaznikom.” (OrieSka, 2010)

Cena zajazdu

Cena zajazdu sa odvija od existencie trznych cien tovarov a sluZieb, ktora sa odvija
zo situacie na trhu. Pri tvorbe ceny zajazdu je zohl'adnené postavenie cestovnej
kancelarie na trhu a jeho nakladovej kalkulacie, ktora je ovplyvnena dopytom. Ces-
tovna kancelaria pri kalkulacii vychadza zo zaistenia ndkladovej ceny, pri ktorej
cestovna kancelaria podnika bez straty a prirazky. Ta je zdrojom pre uhradenie
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vlastnych nakladov a tvorby zisku. Pri dvojstupniovej kalkulacii sa uplatiiuje pred-
beZna a vysledna cena. Pre klientov cestovnych kancelarif a agentur je to cena pev-
na a informativna. Ak st dopredu zaistené sluzby a stanoveny termin uskutocnenia
zdjazdu tak sa stanovuje pevna cena. Informativna cena sa urcuje pri zajazdoch,
u ktorych nie je dopredu stanovena vyska nakladov. Takato situacia vznika pri za-
jazdoch s orientaCnym terminom realizacie alebo forfaitovych zajazdoch. (Orieska,
1992)

3.7.1 Reklamacia poskytnutych sluzieb

V pripade chybne poskytnutej sluzZby ma Kklient pravo na jej bezodkladné odstra-
nenie u dodavatela sluzby alebo u povereného zastupcu cestovnej kancelarie, s
ktorym je potrebné urobit pisomny zaznam resp. reklamacny protokol o spolupra-
ci. Ak cestovna kancelaria nesplni povinnosti vyplyvajice zo zmluvy, musi klient
uplatnit’ pravo pisomne v cestovnej kancelarii najneskér do troch mesiacov od
skoncenia zajazdu, inak pravo zanika. (Zakon ¢. 40/1964 Zb.)

Cestovna kancelaria ma na vybavenie reklamacie 30 dni, pocas tejto doby je povin-
na poslat pisomné vyjadrenie ¢i reklamaciu uznava a v akom rozsahu alebo ju ne-
uznava s uvedenim dovodu. V pripade, Ze cestovna kanceldria zamietne reklama-
ciu, je moZnost podat podnet na Slovenskd obchodnu insSpekciu, ktord ma oprav-
nenie na preverenie dodrzania predpisov ale do reklamac¢nych konfliktov nezasa-
huje. Preto je nutné sa pri d'alSom postupe obratit na sud. (sacka.eu, 2016)

Pri reklamacii poskytnutych sluZieb, je potrebné postupovat podl'a reklamac-
ného poriadku resp. prislusnej pasaze zmluvnych podmienok konkrétnej cestovnej
kancelarie. (Ryglova, 2009)

V pripade, Ze cestovna kancelaria preukaze, Ze skodu nezavinila ona, ani jej
dodavatelia sluzieb sa moZe cestovna kancelaria zbavit zodpovednosti za sposo-
benu Skodu odstipenim od zmluvy. Zbavit zodpovednosti sa moéZe v tom pripade
ak Skoda bola sposobena:

e klientom,
e tretou osobou, ktora nie je spojena s poskytovanim zajazdu,

¢ alebo udalostou, ktorej nebolo mozné zabranit'.

V pripadoch, Ze Skoda bola sp6sobena tretou osobou alebo udalostou je cestovna
kancelaria povinna poskytnut klientovi bezodkladne pomoc. Cestovna kancelaria
je povinna vratit klientovi rozdiel ceny medzi ponukanymi a poskytnutymi sluz-
bami ak po zacati zdjazdu cestovna kancelaria neposkytne klientovi sluzby alebo
ich podstatnu Cast riadne a véas alebo mu ich nebude moct poskytnut aj ked’ ju
k tomu zmluva zaviazala. Povinnostou cestovnej kancelarie je urobit také opatre-
nia, aby mohol zajazd pokracovat. (Zakon ¢. 40/1964 Zb.)

3.7.2 Nahrada za nedostatky v poskytnutych sluzbach

Ak hotel nespiiia $tandardy kvality podl'a zmluvy napriklad hotelova izba nema
vyhl'ad na more, prichadza k naruSeniu zmluvy. Kratenie ceny bolo uvaZzené ako
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prostriedok na napravu za nesplnenie zavdzku v medzinarodnych eur6pskych
normdach v smernici 1999/44 /ES Eur6pskeho parlamentu.

Pravo na rozdiel ceny sa usiluje o vyrovnanie odhadovanej ceny a prijatej
hodnoty, ktora neodzrkadluje zmluvu. Pouzivanie tabulky pre vypocet zniZenej
ceny sa stal uZitocnym pomocnikom v hotelovom odvetvi. Franfurktska tabul'ka
pre ohodnotenie zniZenej ceny pri zajazdoch bola vytvorena jednym z ¢lenov ko-
mory Court of Appeal vo Franfurkte v Nemecku (vid' priloha A). Je povaZovany za
odbornika v problematike prava v cestovnom ruchu. Tabul'ka sa moZe pouzit ako
zaCiato¢ny bod pri vypocte vhodnej zniZenej ceny. (Serrat, 2009)

Sledujuc hlavné kritéria podl'a Franfurktskej tabulky poskytnuta uroven zni-
Zenia ceny by mala byt aplikovana na ktorékol'vek ubytovacie zariadenie kde sluz-
by zlyhali. Dolezita je cena sluzby, ktorda by mala byt zahrnutd ako celok a podla
stupna alebo zavaZznosti nedostatku previest zniZenie ceny. NavySe, p6vodna cena
by mala limitovat moZnu vysku zniZenia ceny, zatial' ¢o ndhrada skody moZe byt
vyssia ako cena sluzby, kvéli objektivnemu posudeniu zlyhania sluzby. Pravidlom
je, Ze vySka zniZenia peniazi by mala byt vypocitana objektivnym spésobom na zis-
kanie finan¢nych a inych $kod, bez vzatia do uvahy charakteristickych vlastnosti
zakaznika, ktorymi sd napr. (vek, pohlavie, citlivost). Po¢as vypoctu zniZenia ceny
by mali byt zobraté vSetky tieto podmienky kaZzdym hotelom do uvahy. Sp6sob
vypoctu pre zniZenie ceny je nasledovné:

O6TNS x —=>_ x PDPNS 5
PDPS

TNS - Typicky nedostatok sluzby
CS - Cena sluzby
PDPS - PocCet dni poskytovanej sluzby

PDPNS - Pocet dni poskytovanej nedostacujucej sluzby
(Serrat, 2009)

Frankfurtska tabulka je zndma aj pod pojmom kompenzac¢na tabul’ka International
Travel Quality Kodexu (ITQ). ITQ Kdédex, podporuje skvalitnenie sluzieb cestov-
nych kancelarii a zaist'uje lepSiu ochranu klientov cestovnych kancelarif a agentur.
Garantuje vSetkym Kklientom transparentny a jednotny pristup k rieSeniu ich re-
klamacii. (etics.cz, 2010)

3.8 Prostriedky ochrany prav spotrebitel'ov

Podl'a Horovej (2002) prostriedky na ochranu prav spotrebitelov rozliSujeme
v sulade s ¢asovym okamzikom, v ktorom prichadza. V tomto zmysle sa deli ochra-
na na preventivnu a naslednt. Pod preventivnou ochranou sa rozumie ochrana
vzniknuta uzakonenymi pravnymi predpismi, vykonavanim nahodnych kontrol
dozornymi organizaciami. V pripade, Ze si kompetentné organy upozornené na
protipravne konanie v oblasti porusenia prav tak je na rade ochrana nasledna. Or-
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gany verejnej moci poskytuji pravnu ochranu spotrebitel'ov na zaklade sukrom-
nopravnej a verejnopravnej. V pripade vyuzitia sidnej cesty, kedy je charakteris-
tickym organom ochrany sud je typicky v sukromnopravnej uprave. Vyuziva sa
v pripadoch ked podnikatel' nesplni povinnosti dobrovolne. Tuto moZnost ma
konkrétny spotrebitel, na ktorom zaleZi i sa bude svojich prav domahat. Naopak
ochrana verejnopravna je menej zlozita pretoze reguluje skutocnosti, ktoré sa ty-
kaju vsetkych I'udi. Preto sa nevyzaduje osobna iniciativa konkrétneho spotrebite-
lIa. Tento typ ochrany je preventivneho charakteru, ale méze sa tykat aj ochrany
naslednej pri vyberani pokut za priestupky. Na ochranu prav spotrebitelov maju
moznost posobit’ aj oblianske spotrebitel'ské organizacie, ktorych hlavnou ¢innos-
tou je rieSenie problémov spotrebitel'ov, poradenstvo a prevencia v tejto oblasti.
(Horova, 2002)

3.8.1 Spotrebitel'ské organizacie a organy Slovenskej republiky na
ochranu spotrebitel'ov

Asociacia spotrebitel'ov Slovenska

Je neziskové obcianske zaujmové zdruZzenie, ktorym hlavnym cielom je ochrana
prav ainformovanie spotrebitelov. Medzi Cinnosti, ktoré asociacia vykonava su
informovanie o pravach spotrebitelov a poskytovanie odborného poradenstva
spotrebitelom. Vypracovava spotrebitel'ské porovnavacie testy produktov
a podiel'a sa na tvorbe opatreni spotrebitel'skej politiky. (test-magazin.sk, 2016)

Zaroven vedie internetové stranky, ktoré si venované ochrane spotrebitel'ov
na Slovensku avznikli ako sucast informacnej kampane zameranej prave na
ochranu spotrebitel'ov. Na stranke sa je moZzné informovat o zakladnych pravach
spotrebitel'ov v Eurdpskej unii, a najst mapu Slovenska s adresami poradenskych
centier. (pravaspotrebitela.sk, 2016)

Zdruzenie slovenskych spotrebitel'ov

Toto zdruZenie posobi na trhu uz 26 rokov a preto preslo réznymi vyvojovymi eta-
pami. ZdruZenie je tvorené jednotlivcami, spotrebitel'skymi skupinami alebo
klubmi a regionalnymi organizaciami. Od roku 1994 je clenom CI - Spotrebitelia
medzinarodne. Dalej rozvija aj medzinarodni spolupracu so susediacimi krajinami
CEFTA, ktorymi st Pol'sko, Mad’arsko, Ceska republika a Ukrajina. P6sobnost’ zdru-
Zenia sa zameriava na:

e zarucnu dobu a reklamdciu,
e neférové zmluvy,

e spotrebitel'sky uver,

¢ bankové sluzby,

e nakup cez internet,

e zmluvu o zajazde,


http://www.test-magazin.sk/
http://www.pravaspotrebitela.sk/
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o letecku dopravu. (zss.sk, 2016)

Asociacia spotrebitel'skych subjektov Slovenska

Obcianska nezavisla organizacia, ktora tvorti treti pilier ochrany prav spotrebitel'ov
na trhu a svojou ¢innost'ou zastupuje spotrebitel'ov, pomaha im pri ochrane svojich
prav. Organizacia zlucuje 9 spotrebitel'skych organizacii a 19 klubov v jednotlivych
regionoch Slovenska. Aktivity asociacie su zaloZené na pomoci spotrebitel'om pri
ochrane a domahani sa svojich prav. Dalej informujt, vzdelavajud, poskytuju pora-
densku €innost, organizuju seminare, publikuju a spolupracuju s obc¢ianskymi or-
ganizaciami. (spotrebitelinfo.sk, 2016)

Eurdpska poradna skupina spotrebitel'ov

Eurépska poradiia skupina spotrebitelov (ECCG) je hlavnym nastrojom Komisie,
prostrednictvom ktorej Kkonzultuje problematiku spotrebitel'skej ochrany
s narodnymi a eurdpskymi spotrebitel'skymi organizaciami. ECCG vytvara férum
na diskusiu o problémoch suvisiacich so zdaujmami spotrebitel'ov, sprostredkovava
nazor Komisii na otazky ovplyviiujice zaujmy spotrebitel'ov, radi a vedie Komisiu
pri priprave politik a aktivit, ktoré ovplyviiuju spotrebitel'ov a informuje Komisiu
o vyvoji spotrebitel'skej politiky v ¢lenskom State, kond ako zdroj informdcii
o Cinnosti Komisie pre d'alSie narodné organizacie. (economy.gov.sk, 2016)

Slovenska obchodna inspekcia

Je institdciou Ministerstva hospodarstva Slovenskej republiky na ochranu spotre-
bitel'a. Je orgdnom S$tatnej spravy a organom trhového dozoru v ochrane spotrebi-
tela na vnutornom trhu. Zasady kontroly su zaloZené na porovnani zisteného
a skuto¢ného stavu so stavom predpisanym, ktory je ustanoveny vSeobecnym za-
vaznym pravnym predpisom. Slovenska obchodna inSpekcia (d'alej SOI) pri usku-
to¢nenych kontrolach zistuje nedostatky, vyZaduje odstranenie tychto nedostatkov
a ich nasledkov. Na strankach SOI su nasledne vyvesené vysledky kontrol. SOI je
mozné podat podnet ku kontrole, ktory je nasledne podl'a naliehavosti, aktualnosti
a zavaznosti zaradeny v poradi a pridany do planu kontrol. Medzi d'alSie organy
Slovenskej republiky zamerané na ochranu spotrebitel'ov patria Statna veterinarna
a potravinova sprava SR, Statny zdravotny ustav a Urad pre normalizéciu, metrolé-
giu a skusobnictvo SR. (soi.sk, 2016)

Kontrolna ¢innost obchodnej inSpekcie

SOI v obdobi od oktobra do decembra v roku 2009 vykonala v cestovnych kancela-
riach na Slovensku komplexnu inSpekciu. Zamerala sa najma na dodrZiavanie za-
kona o zajazdoch, podmienkach podnikania cestovnych kancelarii a cestovnych
agentur a na podmienky zmlav o obstarani zajazdu. (soi.sk, 2016)

Kontrolou boli zistené v 45 pripadoch nedostatky v 52 kontrolovanych ces-
tovnych kancelariach. Je to 86,5 % z poctu kontrolovanych cestovnych kancelarif.
U Ziadnej z cestovnych kancelarii v pripade preverenia opravnenia k podnikaniu


http://www.zss.sk/o-nas
http://www.spotrebitelinfo.sk/index.php/informujme/93-o-cinnosti-a3s
http://www.soi.sk,/

Literarna resers 35

neboli nedostatky zistené. Pri kontrole oznacenia prevadzkarne a propagacnych
materialov bol zisteny nedostatok u jednej z kontrolovanych cestovnych kancelarii.
V troch cestovnych kancelariach nevedeli predlozit zmluvy o poisteni zajazdu pre
pripad ich upadku. Pri prevereni sprievodcovskej ¢innosti boli nedostatky zistené
v Styroch cestovnych kanceldriach ajedna z nich bola v Trnavskom Kkraji. U tychto
0os6b nebolo predloZené osvedcenie o ziskanom vzdelani. V Siestich cestovnych
kancelariach boli zistené pripady kedy pred uzatvorenim zmluvy o zajazde cestov-
na kancelaria neinformovala orozsahu apodmienkach poistenia zajazdu,
o kategdrii a polohe ubytovacieho zariadenia, o druhu dopravného prostriedku o
jeho drovni a vybavenosti a forme stravovania. V pisomnych informaciach, ktoré je
cestovna kancelaria povinna poskytnut najmenej 7 dni pred zacatim zajazdu chy-
bali informacie na kontaktnd osobu, ktora je poverena cestovnou kancelariou. V
pripadoch vybavovania reklamacii zlyhali 2 cestovné kancelarie, ktoré uviedli vo
svojom katalégu, Ze delegat je k dispozicii klientom trikrat za pobyt a teda cestov-
na kancelaria nepreukazala zabezpecenie poverenej osoby opravnenej vybavovat
reklamacie. V zmluvach o obstarani zajazdu bolo zistenych 45 nedostatkov z 51
zmluv co predstavuje 88,2 %. NajcastejSie nedostatky boli v obsahu zmluvnych
podmienok. Napriklad v chybajucich naleZitostiach v zmluve o zajazde, zbavovani
sa zodpovednosti za poruSenie zavazkov a vyhradzovanie zmien, zvySovanie ceny
zdjazdu, ukladanie povinnosti a upieranie prava na uplatnenie reklamacie. SOI sa
v zavere spravy o kontrole odvolava na dovody negativnych vysledkov prevedene;j
kontroly. Podla SOI su spdsobené najma zistenim nedostatkov v zmluvach
o zdjazdoch. SOI dlhsi Cas cestovné kanceladrie nepreverovala, kvoli legislativnym
Upravam v zakone a nezameriavala sa na tuto Cinnost. Voci cestovnym kancela-
riam boli uZ zacaté spravne konania a uloZené postihy. Cestovné kancelarie na-
sledne podali spravy o plneni zavaznych pokynov na odstranenie zistenych poru-
Seni. (soi.sk, 2016)
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4 Vlastna praca

4.1 Situacia na trhu cestovnych kancelarii a agentar
v Piestanoch

Mesto PieStany leZi na zapade Slovenska, patri do Trnavského kraja a od hlavného
mesta Bratislavy je vzdialené 86 km. PieStany obklopuje PovaZsky Inovec a prete-
k4 nim rieka Vah. Vodna nadrz Sitava je pre obyvatelov Pie$tan ako aj pre nav-
Stevnikov prirodna atraktivita, ktora sluzi na rekreacné a Sportové vyuzitie. Histo-
ria mesta siaha aZ do roku 1113, kedy o iom bola prva zmienka v Zoborskej listine.
V Piestanoch zije 28 705 obyvatel'ov. Z toho je 15 288 Zien a 13 417 muZov. Obyva-
telia mesta su prevazne (97,5 %) slovenskej narodnosti. Ekonomicky aktivnych
obyvatel'ov je 16 905. PieStany su preslavené kupel'ami, ktorych pociatok je spo-
minany od roku 1682. Termalna voda o teplote 67-69°, ktora je sadrovo-sirna pro-
spieva najma pohybovému ustrojenstvu. Slovenské liecebné kupele PieStany, a. s.
sa nachadzaji na kdpel'nom ostrove medzi 'avym brehom Vahu a medzi jeho mft-
vym ramenom. Najviac sa o rozvoj kipel'ov zasluzila rodina Ludovita Wintera, kto-
ra zmenila kupele na podnik medzinarodného vyznamu. Aktualne Slovenské lie-
cebné kupele PieStany, a. s. patria do siete Danubius hotels group. Prevazna klien-
tela kupel'ov je nemecka a arabska. Klienti kiipel'ov maji mozZnost' si pobyt zabez-
pecit ako samoplatitelia to znamena, Ze vSetky sluzby suvisiace s liecebnym poby-
tom vratane dopravy si zabezpecia samy alebo vyuZiju pontkané sluzby cestov-
nymi kanceldriami a agentirami. Dal$ou moznostou je poZiadat o kiipel'ny pobyt
prostrednictvom zdravotnych poistovni na zaklade zdravotnej indikacie.
(piestany.sk, 2016)

Koncept rozvoja cestovného ruchu v meste PieStany bol vytvoreny po analyze
aktualneho stavu nazorov a navrhov obyvatel'ov mesta PieStany a podnikatel'mi.
V ramci stratégie rozvoja, ktora sa riesila v roku 2004 s vyhl'adom do roku 2020 je
cielom zabezpecenie kvalitnych sluzieb v oblasti cestovného ruchu, zvySenie vyz-
namu mesta PieStany ako svetového turistického centra a zlepSenie spoluprace
mesta Piestany s kapel'ami PieStany, ktoré su zastipené zahrani¢nou pravnickou
osobou. V stucasnosti je hlavnou formou cestovného ruchu v Piestanoch kupelny
cestovny ruch. Stratégia d'alSieho rozvoja predpoklada vyuzitie a rozvoj dalSich
foriem cestovného ruchu ako je kongresovy a kultirny turizmus, Sportovy turiz-
mus a poznavacie zajazdy. VSetky tieto druhy by sa mali navzajom podporovat.
(piestany.sk, 2007)

Oblastna organizacia REZORT PIESTANY uverejnila na internetovej stranke
tidaje o cestovnom ruchu v Pie§tanoch v roku 2014 na zaklade zistenych dat Statis-
tického tradu SR. Pri porovnavani udajov z predchadzajucich rokov skonstatovala,
Ze cestovny ruch v PieStanoch ma vzrastajicu tendenciu. (visitpiestany.sk, 2015)


http://www.piestany.sk/mesto/o-meste-1/statisticke-udaje/

Vlastna praca

37

Tab. 2 Udaje o cestovnom ruchu v Pie§tanoch v roku 2014

Pocet turistov 93 412
z toho zahranic¢ni 41 387
z toho domaci 52 025

PocCet prenocovani v Piestanoch 587 764
z toho zahranic¢ni 342178
z toho domaci 245 586

Trz.b)v/ '(€) za ubytovanie 16 977 876

v PieStanoch

Zdroj: (visitpiestany.sk, 2015)

Tab. 3 Top 5 krajin z hl'adiska navstevnosti

Krajina Pocet navstevnikov
Slovensko 260 069
Nemecko 108 533
Izrael 74 353
Ceska republika 56 230
Ostatné azijské krajiny 47 129

Zdroj: (visitpiestany.sk, 2015)

Na zaklade analyzy cestovného ruchu Slovenskou agentdrou pre rozvoj a investicie
a obchodu (SARIO) patrili medzi najpopularnejsie hotely a ubytovacie zariadenia
v Piestanoch v porovnani s ubytovacimi zariadeniami na Slovensku uvadzané v

tabul'ke ¢. 4. (sario.sk, 2016)
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Tab. 4 Rebricek podla analyzy agentiry SARIO

Kategoria Poradie Kritérium

TOP hotely - Hotel Thermia Palace 2.-3. 176 (body)
TOP hotely - Hotel Balnea Palace 20.-21. 152 (body)
Najvacsie hotely a ubytovacie zariadenia - Y
Balnea Esplanade Palace 1 9580 628 (Trzby v €)
Najvacsie hotely a ubytovacie zariadenia - Y
Balnea Splendid/Balnea Grand 2. 5500398 (Trzby v €)
Na]vacs,1Ve hotely a ubytovacie zariadenia - 21, 1572 064 (Triby v €)
Sorea Slnava

Najvacsie hotely a ubytovacie zariadenia - v

KH Pro Patria 23. 1442 110 (Trzby v €)
Najvacsie kupelné spolocnosti - Slovenské y
liecebné kuipele PieStany, a. s. L 33106121 (Trzby v €)

Zdroj: (sario.sk, 2016)

V PieStanoch podnika osem cestovnych kancelarii a pat cestovnych agentur. Ich
prevadzky su situované najma v centre mesta.

Tatratour a. s.

Cestovna kancelaria, ktorej partnerom je TIP travel a. s., predava pobytové, poznavacie,
putnické zdjazdy. V PieStanoch sidli len jedna z mnohych pobociek prevadzkujucich na
Slovensku. (tatratour.sk, 2015)

CK PieStany-Tour, s. r. 0.

Rodinna cestovna kancelaria, zamerana na predaj rodinnych pobytovych zajazdov,
ktora posobi na trhu od roku 1994. (piestanytour.sk, 2016)

Centrum, s. r. o., PieStany

Cestovna kancelaria, ktora ponuka sluzby tykajice sa kupelnej lieCby, predaj za-
jazdov do zahranicia, rekreacie, zmenarenské sluzby a predaj leteniek. (ckcen-
trum.sk, 2016)

Pan Asia s.r. o.

Je jednou z najzaujimavejSou cestovnou kanceldriou na trhu v PieStanoch. V jej
firemnej stratégii je individualny pristup ku klientovi. Zaujimavé destinacie su vy-
brané na zaklade osobnych skusenosti riaditel’ky spomenutej cestovnej kancelarie.
(pan-asia.sk, 2016)
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Cestovna agentura Relaxacna Skola Monada, s. r. o.

Zameriava sa na relaxacné, vikendové, kipel'né a ozdravovacie pobyty. Realizuje
pobyty spojené s turistikou, meditaciami, dychacimi cvi¢eniami a zdravym stravo-
vanim. (monada.sk, 2016)

CLUB Travel Piestany spol. s.r. o.

Je jedna z najvyuZivanejSich cestovnych agentur v PieStanoch, ktord ziskala aj
mnoho oceneni ako predajca roka. Cestovna agenttra uspokojuje potreby Sirokej
vrstvy klientov. Sprostredkovava zajazdy roznych cestovnych kancelarii aje na
piestanskom trhu uz 17 rokov. (clubtravel.sk, 2015)

FIFO s.r. 0.

Cestovna kancelaria FIFO s.r. 0. pdsobi na Slovenskom trhu uZ 26 rokov a jedna
z jej pobociek sidli v PieStanoch. Pre klientov je v ponuke Siroka skala zajazdov od
financne nenarocnych az po vel'mi atraktivne destinacie. Cestovna kancelaria si
zaklada na tradicii na trhu, spol'ahlivosti a resSpektu ku Kklientovi. (fifo.sk, 2016)

MAR Travel

Cestovna agentura, ktora zacinala ako agentura sprostredkovavajica pobyty pre
Studentov a mladych I'udi. Neskor sa jej ¢innost’ preorientovala na predaj leteniek
prostrednictvom systému Galileo a predaj zdjazdov slovenskych a ¢eskych touro-
peratorov. Aktualne predava pobyty sprostredkované od rakidskeho a nemeckého
touroperatora. (martravel.sk, 2016)

Dal$ie cestovné kanceldrie a agentiry spominané v dotazniku ako napriklad Luxu-
ry Life, Flex Travel alvco Travel, maji na trhu cestovnych kancelarii a agentir
v PieStanoch nizky podiel, ¢o sa aj preukazalo nizkym percentom odpovedi res-
pondentov na otazku: ,V ktorej z uvedenych cestovnych kancelarii/agentur ste si
kupili zajazd?“ Z dotaznikového prieskumu vyplyva, Ze najviac respondentov si
kupilo zajazd v cestovnej kancelarii Tatratour a. s., ktorej partnerom je TIP travel a.
s., ktoré aspolu tvoria 55 % zcelkového poctu dotazovanych klientov. Druha
v poradi je cestovna kanceldria FIFO s. r. 0. s 28 % poctom klientov, ktori si u nej
zakupili zajazd a vyjadrili sa k nemu. V cestovnej agentire CLUB Travel spol. s . o.
si kupilo zdjazd 11 % dotazovanych. Vysledky vSetkych cestovnych kancelarii
a agentur su uvedené v nasledujicom grafe.



40 Vlastna praca

30
25 A

20

15 +

10 +

& & 2 s > 2 > > &
'5“’00 '\00 '\00 &SQ(Q (’§ © ?‘3\ (\\:\\ «(5‘ < Q@b (5‘@ ‘<<( «@Q © o
Ny (\‘\' Gl & 4 N o 0 -
T @ G TGS o\??s‘ < >
& 3
G %(S(b
42
&
Obr. 4 Cestovné kancelarie a agentury

Zdroj: Vlastné spracovanie

4.2 Analyza dotaznikového prieskumu

V tejto Casti bakalarskej prace je prostrednictvom pripadovej Studie prevedeny
rozbor ziskanych poznatkov z dotaznikového prieskumu uskutocneného s klientmi
cestovnych kancelarii a agentir v meste PieStany.

4.2.1 Analyza respondentov

Dotaznik vyplnilo celkovo 100 respondentov. TlaCent formu dotaznika vyplnilo 42
respondentov, zvy$Snych 58 odpovedalo prostrednictvom internetovej podoby do-
taznika. Zo 100 zodpovedanych dotaznik vyplnilo celkovo 80 % Zien a 20 % mu-
zov. V nasledujucich grafoch st znazornené identifikacné adaje respondentov ako
vek, vzdelanost, trvalé bydlisko a ich ekonomické zastipenie.

M Zena
W Muz

Obr. 5 Pohlavie respondentov
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Vek bol rozdeleny do 4 kategorii. Najviac zastipenou skupinou su respondenti vo
veku 25-39 rokov, ktora tvori 31 %. Rovnakym dielom a to 29 % su zastipené dve
vekové kategorie, ktorymi st 40-55 rokov a menej ako 25 rokov. Najmenej res-
pondentov 11 % odpovedalo vo veku vy$Som ako 55 rokov.

B Menej ako 25
m25-39
m40-55

W Viacako 55

Obr. 6 Vek respondentov
Zdroj: Vlastné spracovanie

Ked'Ze sa pripadova studia tyka mesta Piestany, a dotaznik bol urceny klientom
cestovnych kanceldrii a agentur, ktoré podnikaju v PiesStanoch vac¢sSina responden-
tov 87 % ma trvaly pobyt v PieStanoch alebo v blizkom okoli. Ti, ktori vyuzivaju
sluzby cestovnych kancelarii a agentir v PieStanoch a byva vo vzdialenosti od
Piestan vacsej ako 30 kilometrov tvori 13 %.

45%
W Piestany
W Okolie Piestan do 30 km

m Okolie Piestan nad 30 km

Obr. 7 Trvalé bydlisko respondentov
Zdroj: Vlastné spracovanie

Podla prieskumu najviac respondentov (46 %), ktori odpovedali na dotaznik maju
ukoncené vysokosSkolské vzdelanie. Stredoskolské vzdelanie s maturitou dosiahlo
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44 % respondentov, 6 % je so stredoSkolskym vzdelanim bez maturity. Zakladné
vzdelanie je zastipené 4 % respondentov.

4%

44%

mZakladné
M Stredné bez maturity
[ Stredne s maturitou

W Vysokoskolské

Obr. 8
Zdroj: Vlastné spracovanie

Ukoncené vzdelanie respondentov

Dal$ou charakteristikou respondentov je ich ekonomicka aktivita. Zamestnanych
respondentov je 54 % co sved(i o silnej kiipyschopnosti klientov. Najmenej reago-
vali na dotaznik nezamestnani a déchodcovia, ktori predstavujd rovnako 3 %
z opytanych. Je to mozZné vysvetlit tym, Ze nezamestnani a déchodci nedisponuju
volnymi peniaZnymi prostriedkami, ktoré by investovali do zajazdov. Samostatne
zarobkovo ¢&inné osoby (SZCO) predstavuje 16 % respondentov. Respondenti
s podielom 24 % su Studenti alebo rodicia na materskej dovolenke.

3%
3%

W Zamestnany

W NezamestnanySZCO
(samostatne zarobkovo
cinndosoba)

mDéchodca

W Ostatné (Student, rodié
namaterskej)
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Obr.9
Zdroj: Vlastné spracovanie

Ekonomicka aktivita respondentov

Sudhrne sa do dotaznikového Setrenia zapojilo najviac Zien, ktoré Ziju v PieStanoch
a blizkom okoli, maji vysokoskolské vzdelanie a si zamestnané.
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4.2.2  Vyhodnotenie dotaznikového prieskumu

Minoritné otdzky v dotaznikovom prieskume boli zamerané na analyzu drovne
ochrany prav klientov cestovnych kancelarii a agentur. Otazky boli sformulované
na zaklade identifikacie prav klientov za ucelom zistenia pripadov kedy prislo k ich
poruseniu.

Jedno z prav klientov je pravo na bezpecnost. Na otdzku ohl'adne dodrzania
prava na bezpecnost odpovedalo 100 respondentov. Za dostatoCne zabezpecenu
bezpecnost cestovnou kanceldriou a agenttirou v destinacii povaZovalo 53 klien-
tov. Skor dostatoCne odpovedalo 28 klientov. Skér nedostatofne oznacilo 2
anedostatotne 1 z dotazovanych klientov. Na otazku reagovalo 16 Kklientov
odpoved’ou neviem. Na zdklade vyhodnotenia odpovedi povazujem pravo klientov
cestovnych kancelarii a agentir na bezpecnost' za dodrzané. (Vid priloha C, str. 80
Obr. 18)

Na otazku tykajucu sa dodrZiavania zakona o ochrane osobnych udajov ces-
tovnymi kanceldriami a agentirami zo 100 respondentov odpovedalo 84, Ze ich
osobné udaje neboli zneuzité a 16 respondentov nevedelo na tato otazku odpove-
dat. Z dotaznikového prieskumu vyplyva, Ze cestovné kancelarie a agenttury dodr-
Ziavaju zakon o ochrane osobnych udajov a nezneuZzivaju ich pre d'alsie ucely. (Vid’
priloha C, str. 80 Obr. 19)

Na otazku ,Aka cena bola pre Vas prijatel'na za zajazd, ktory bol sprostredko-
vany cez cestovnu kancelariu/agentiru?“ sa zo 100 klientov cestovnych kancelarii
a agentur 56 z nich vyjadrilo, Ze cena mensia ako 300 € je pre nich prijatelnoua 51
z nich povazuju cenu vyssiu ako 1 100 € naopak za neprijatelnti. Cenova troven
300 - 600 € je prijatel'na pre 49 respondentov a pre 33 je skor prijatel'na. Cena za
zajazd v rozmedzi od 801 - 1 100 € je pre 32 respondentov skor neprijatel'na.
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Obr.10  Prijatel'na cena zajazdu
Zdroj: Vlastné spracovanie

Kazdy z klientov cestovnych kancelarii a agentir ma pravo na kvalitné sluzby
v prijatel'nej cene. Splnenie tejto podmienky som zistovala otazkou, ktorad znela:
»Zodpovedala cena zajazdu urovni kvality poskytovanych sluZieb cestovnou kance-
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lariou/agenturou?“ V 50 pripadoch, cena zajazdu zodpovedala urovni kvality po-
skytovanych sluZieb cestovnou kancelariou a agenturou. Iba 1 respondent odpo-
vedal, Ze aroven nezodpovedala cene zajazdu. Z vysledkov vyplyva, Ze klienti ces-
tovnych kancelarii a agentir su spokojni s kvalitou poskytovanych sluZzieb. (Vid
priloha C, str. 81 Obr. 20)

Dalsie otazky dotaznikového prieskumu sa zaoberali pravom na od$kodnenie
za nedostatocne poskytnuté sluzby. Dotazovanym klientom boli poloZené viaceré
otazky tykajtce sa tejto problematiky. Prva z nich bola ¢i mali klienti cestovnych
kancelarif a agentir osobnu skisenost' s reklamaciou zajazdu. S podanim reklama-
cie zdjazdu malo skusenost 26 odpovedajucich Kklientov cestovnych kancelarii
a agentur z celkového poctu respondentov.
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Obr.11  Reklamdcia zdjazdu
Zdroj: Vlastné spracovanie

Dalsie otazky boli uréené pre respondentov, ktori mali osobni skiisenost
s reklamaciou a tykali sa postupu jej rieSenia. V prvom rade som zistovala, kde
klienti rieSili svoju reklamaciu. Na mieste zajazdu nebolo spokojnych
s poskytovanymi sluzbami 20 respondentov. Timto ucastnikom zajazdu bola
naprava poskytnutd ihned’ na mieste. Po skonceni zajazdu reklamovali zajazd
u cestovnej kancelarii alebo agentury 6 klienti. (Vid' priloha C, str. 81 Obr. 21)

Nasledovne klienti, ktori reklamovali zajazd, odpovedali na otazku , Ako rych-
lo bola Va$a reklamacia vybavena?“ V ramci zakonnej lehoty bolo vybavenych 23
reklamacii, ztoho 20 reklamacii bolo vybavenych priamo na mieste zajazdu
u povereného zastupcu cestovnej kancelarie alebo agenttury. Skudsenost
s vybavenim reklamacie po zakonom stanovenej lehote mali 3 respondenti.
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Obr.12  Lehota vybavenia reklamacie
Zdroj: Vlastné spracovanie

Otazka: ,Boli ste s vybavenim reklaméacie spokojny?“ S rieSenim reklamacie bolo
spokojnych 10 klientov cestovnych kancelarii a agentur. Medzi skor spokojnych
klientov patri 10 odpovedajucich. Na otdzku nevedel odpoved 1 Kklient. Skor
nespokojny s vybavenim reklamacie sa 3 Kklienti. Dvaja Kklienti vyjadrili uplnu
nespokojnost’ s vybavenim reklamacie.
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Obr.13  Spokojnost s vybavenim reklamacii
Zdroj: Vlastné spracovanie

Klienti, ktori mali osobnu skiisenost’ s reklamaciou zajazdu poskytovaného cestov-
nou kanceldriou alebo agentirou sa zhodne vyjadrili, Ze nevyuZili mozZnost sa
s reklamdciou obratit na sid ani podanie ndvrhu na Slovensku obchodnu inSpekciu
na preverenie postupu rieSenia reklamacie. Ked'Ze sa klienti neobratili na vyssie
kontrolné organy je predpoklad, Ze cestovné kanceldrie a agentiry dodrZiavaju
postup pri rieSeni reklamdcii. (Vid' priloha C, str. 81 Obr. 22)

Otazkou: ,S akymi najcastejSimi problémami ste sa stretli pocas zajazdu po-
skytovaného cestovnou kanceldriou/agentirou?“ som zistovala najcastejSie dovo-
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dy nespokojnosti klientov cestovnych kancelarii a agentur pocas nimi organizova-
nom zajazde. Dotazovani klienti mali na vyber z viacerych moZnosti, ktoré mohli
sucasne oznacit. V poslednej moZnosti bola uvedena odpoved’ iné, kde mohli sami
klienti dopisat odpoved’ podla svojej skusenosti. Viackrat klienti oznacili odpoved,
Ze sa so ziadnymi problémami nestretli anemali Ziadne vyhrady voci
poskytovanym sluzbam a to v 37 pripadoch. Tym cestovné kancelarie a agentdry
splnili potreby a ocakavania ich klientov. Najviac vyskytujicim sa nedostatkom, na
ktory respondenti upozornili je kvalita ubytovania. Tento problém oznacili 29krat.
Nedostatocna praca delegata cestovnej kancelarie aagentury sa v odpovedi
vyskytla 17krat. Dal$im problémom je poskytnuta strava, s ktorou neboli spokojni
klienti 15krat. S ponukanymi fakultativnymi vyletami neboli spokojni 6krat.
Dotazovani klienti oznacili 5krat za problém dopravu a 3krat destinaciu. (Vid
priloha C, str. 82 Obr. 23)

K otazke ¢i vyuZili opat cestovnu kancelariu alebo agentiru aj po ich zlej
skdsenosti sa vyjadrilo 76 respondentov. Z toho 32 respondentov odpovedalo, Ze
napriek negativnej skiisenosti dali moznost napravit reputaciu tej istej cestovnej
kancelarie alebo agenture. Ostatni (44 respondenti) dalo k otdzke zamietavé
stanovisko. (Vid priloha C, str. 82 Obr. 24)

,Kedy ste si precitali reklamacny poriadok cestovnej kancelarie/agentury,
v ktorej ste si kupovali zajazd?“ Reklamacny poriadok si nastudovalo pred kipou
zdjazdu 40 klientov cestovnych kancelarii a agenttr. Nikdy si ho neprecitali 50-ti
klienti. Pred osobnym podanim reklamacie si reklamacny poriadok nastudovalo 10
stazujucich sa klientov.
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Obr.14  Reklamacny poriadok
Zdroj: Vlastné spracovanie

Klienti cestovnych kanceldrii a agentdr maji pravo na objektivne a vierohodné
informacie, ktoré su uvedené v katalogu alebo v inej pisomnej forme napr. na
internetovych strankach cestovnej kanceldrie a agentury, vinzercii, na letdkoch
alebo prostrednictvom mailingu. Otazkou bolo zistované ¢i pred uzatvorenim
zmluvy o obstarani zajazdu podl'a zakona ¢. 281/2001 Z. z. § 8 informacie uvedené
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v katalogu skutotne zodpovedali poskytovanym sluzbam. Informacie k
poskytovanym sluzbam, ktoré boli uvedené v katalégoch cestovnych kancelarii
a agentur zodpovedali celkom pre 34 klientov. Skor zodpovedali uvedené
informacie v katalogu k skutocne poskytovanym sluzbam 35-tim klientom.
Skuto¢nost s informaciami v katalogu nevedelo porovnat 22 klientov.
Relevantnost informacii skor nezodpovedala v 8 pripadoch aiba v 1 pripade sa
klient vyjadril, Ze informdcie v katalégu vobec nezodpovedali skutocnosti. (Vid
priloha C, str. 82 Obr. 25)

Pri uzatvoreni zmluvy o obstarani zajazdu cestovnej kancelarie a agentury s
klientom musia byt uvedené vsetky potrebné naleZitosti podl'a zakona ¢. 40/1964
§ 741b. Z tohto dovodu som zistovala, ¢i cestovné kancelarie a agentiry dodrziava-
ju tato povinnost. Otazka pre klientov znela: ,Boli ste dostato¢ne obozndmeny so
zmluvnymi podmienkami cestovnej kanceldrie/agentiury?“ So zmluvnymi
podmienkami, ktoré sd pre obidve strany zavizné a predstavuji neoddelitel'nu
sucast zmluvy o obstarani zdjazdu boli oboznameny dostato¢ne 42 Klienti, skor
dostatocne 30 klienti. Vyjadrit sa k otazke nevedelo 18 klientov. Skér nedostato¢ne
zaznacilo odpoved vdotazniku 9 Kklientov. Nedostatocne informovany so
zmluvnymi podmienkami cestovnej kanceldrie aagentiry bol 1 klient. KedZe
z vybratej vzorky respondentov 72 % klientov cestovnych kancelarii a agentdr sa
vyjadrilo, Ze ich pravo na informacie bolo dostato¢ne a skor dostatocne splnené
povazujem tdto povinnost cestovnych kanceldrii a agentir za dodrzanu. (Vid
priloha C, str. 83 Obr. 26)

,Boli ste dostatotne oboznameny o VaSich pravach pre pripad platobnej
neschopnosti cestovnej kancelarie/agentiry?“ DostatoCne oboznameny o pravach
pre pripad platobnej neschopnosti cestovnej kanceldrie aagentiry bolo 33
klientov. Skor dostato¢ne obozndmeny boli 25 klienti. Klientov, ktori sa nevedeli
vyjadrit’ k otdzke bolo 23. Skér nedostatocne oboznamenych klientov bolo 10
a nedostatocne obozndmenych 9. Celkovo bolo obozndmenych o svojich pravach
pre pripad platobnej neschopnosti cestovnej kancelarie alebo agentiry vacsina
klientov. (Vid' priloha C, str. 83 Obr. 27)

Cestovna kancelaria a agentira ma povinnost podla zdkon ¢. 281/2001 Z. z. §
7a byt poistena pre pripad jej dpadku po cely ¢as predaja zajazdov a podl'a § 8k je
jej povinnostou aj o tejto skutocnosti informovat klienta pred uzatovrenim zmluvy
o zdjazde. Na otazku: ,Boli ste dostatocne informovany pred zakipenim zajazdu
o poisteni proti upadku cestovnej kancelarie/agentiry?“ dotazovani klienti ces-
tovnych kancelarii a agentur odpovedali, Ze boli dostato¢ne informovani. Tuto od-
poved’ oznacilo 30 respondentov. Nedostatocne informovanych bolo 11 klientov.
Nevedelo sa k otazke vyjadrit 19 klientov. (Vid' priloha C, str. 83 Obr. 28)

Nasledujucimi otazkami som zistovala moZnosti ziskavania informacii klien-
tami cestovnych kancelarii a agentdr o ich pravach. Preto som polozila otazku:
,Kde by ste hladali informacie o ochrane spotrebitel'a?“ Kazdy respondent mal
moZznost oznacit viac ako jednu odpoved. Informacie o pravach spotrebitela by
hl'adali klienti predovSetkym na internet, ¢o oznacili v 79 pripadoch. Ako jednu
z moznosti ziskania potrebnych informacii by dotazovani respondenti vyhl'adavali
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v zakone alebo by sa obratili a spoliehali na skidsenosti znamych. Najmenej by hl'a-
dali spotrebitelia informdacie o ochrane svojich prav v novinach. (Vid’ priloha C, str.
84 Obr. 29)

Na otazku: ,Poznate svoje spotrebitel'ské prava?“ z celkového poctu 100
respondentov svoje spotrebitel'ské prava pozna 34 znich. Spotrebitel'ské prava
moZzno pozna 48 klientov cestovnych kancelarii a agentur. Vobec nepozna svoje
prava 18 z nich. Podl'a prevaZujucich odpovedi v dotazniku na alternativu ,mozno*“
povazujem dodrZanie prava na vzdelanie klientov cestovnych kancelarii a agentur
za nedostatocné. Dodrzanie tohto prava nezavisi od aplikacii povinnosti a prav
cestovnych Kkancelarii aagentir ale zaleZi od podmienok na vzdelanie
spotrebitel'ov, ktoré ma vytvarat' Stat.
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Obr.15  Spotrebitel'ské prava
Zdroj: Vlastné spracovanie

Na zaklade vzdelania voblasti ochrany prav klientov cestovnych kancelarii
a agentur som zistovala moznost, ¢i by klienti vedeli obhdjit' svoje prava a branit
sa ako spotrebitel. Znalost prava o ochrane spotrebitela u respondentov nie je
stopercentnd, z nich 11 klientov si je vedoma3, Zeby si svoje spotrebitel'ské prava
nevedeli obhdjit' vobec. V ochrane svojich prav si nie je istych 50 dotazovanych
Klientov, ktori oznacili za odpoved mozZno. Klienti, ktori odpovedali na
predchadzujicu otdzku o znalosti svojich prav odpovedou ,ano“ potvrdili, Ze by
dokazali obhdjit svoje prava. (Vid' priloha C, str. 84 Obr. 30)

Zamerom mojej nasledovnej otazky bolo zistit, ktoré slovenské organizacie
vytvorené za UcCelom ochrany spotrebitela klienti poznaju a v pripade nutnosti sa
moOZu na ne s problémom obratit. ZdruZenie slovenskych spotrebitel'ov a Asociacia
spotrebitel'ov Slovenska patria podla frekvencie odpovedi do najznamejSich
slovenskych organizacii vytvorenych za u¢elom ochrany spotrebitela. Ziadnu
organizaciu vytvorenu za tymto uc¢elom nepozna 29 odpovedajtcich.
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Obr.16  Organizacie na ochranu spotrebitel'a
Zdroj:Vlastné spracovanie

Vzhl'adom na pravo spotrebitel'ov na zdravé Zivotné prostredie som v dotazniku
uviedla otazku: ,Ked bol VAS zajazd sprostredkovany cestovnou kancela-
riou/agentdrou, bola podl'a Vas v tejto destinacii dostato¢ne zohl'adnena ochrana
zivotného prostredia?“ Respondenti vyjadrili nazor, Ze v destinacii, v ktorej im boli
poskytované sluzby bola dostato¢ne askor dostatone zohladnend ochrana
Zivotného prostredia. K danej problematike sa nevedelo vyjadrit 32 dotazujucich.
Podl'a 14-tich respondentov bola ochrana Zivotného prostredia v destinacii skor
nedostatocne a nedostato¢ne zohl'adnena. (Vid' priloha C, str. 84 Obr. 31)

V zavere dotaznika som zistovala ako su klienti cestovnych kancelarii a agen-
tur spokojny so stupfiom ochrany spotrebitela na Slovensku? K stupni ochrany
spotrebitel'a na Slovensku nema Ziadny nazor 50 z dotazovanych respondentov.
Velmi spokojny su 5 klienti a skor spokojnych je 29. Skér nespokojnych je 10
dotazovanych klientov a6 je nespokojnych surovnou ochrany spotrebitela
v Slovenskej republike.
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Obr.17  Stupen ochrany spotrebitela na Slovensku
Zdroj: Vlastné spracovanie

Testovanie hypotéz

Po analyzovani odpovedi dotaznikového Setrenia som Statisticky testovala vyz-
namnost nasledujicich hypotéz, kde bola stanovena 5 % hladina vyznamnosti. Vy-
pocty som ziskala pouZitim testu nezavislosti Chi-kvadrat x? testu.

Ho: Zeny a muZi venujui &taniu reklama¢ného poriadku cestovnej kancelarie alebo
agentury rovnakud pozornost.

Ha: Zeny venuju ¢itaniu reklamaéného poriadku cestovnej kancelarie alebo agentu-
ry viac pozornosti ako muzi.

Na overenie hypotézy €. 1 som pouzila data z dotaznikového prieskumu a to z ota-
zok:

1. AKkéje vase pohlavie?
e Zena
e Muz

2. Kedy ste si precitali reklamacny poriadok cestovnej kancelarie alebo agentury,
v ktorej ste si kupovali zajazd?

e Este pred kupou zajazdu a reklamacny poriadok som si pozrel/a aZ pred po-
danim reklamdcie (povazuj za ¢itajui)

e Reklamacny poriadok som necital/a (povazuj za necitaju)



Vlastna praca 51

Tab. 5 Stvorpol'na tabul’ka k hypotéze ¢. 1

Kedy ste si precitali reklamacny poriadok cestovnej kancelarie alebo
agentury, v ktorej ste si kupovali zajazd?

Ake je Vase Citaji Nedtajt Celkom
pohlavie?

Zena 39 41 80
Muz 11 9 20
Celkom 50 50 100

Zdroj: Vlastné spracovanie

(39x9—41x11)’
(50x50x80%20)

7% =100x =0,0025 (6)

Hodnota x2 je 0,0025, tato hodnota je menSia ako kritickd hodnotu x2 ,05 (1)=3,84,
ktoru sme zistili zo Statistickych tabuliek pre Pearsonovo rozdelenie x? a preto Ho
nezamietame. Hypotézu, Ze Zeny venuju Citaniu reklama¢ného poriadku cestov-
nych kancelarii a agentur viac pozornosti zamietame. Z toho vyplyva, Ze prestudo-
vanie reklamac¢ného poriadku nie je ovplyvnené pohlavim klienta.

/10,0025
rg=,]—— =0,005 7
¢ 100 7)

Stupen zavislosti medzi javmi je nizky pretoZe ma hodnotu 0,5 %.

Ho: Vedomost' o pésobeni organizacii, ktoré su vytvorené za icelom ochrany spot-
rebitel'a na Slovensku nie je zavisla na dosiahnutom vzdelani respondentov.

Ha: Vedomost o pdsobeni organizacii, ktoré su vytvorené za ucelom ochrany spot-
rebitel'a na Slovensku je zavisla na dosiahnutom vzdelani respondentov.

Na verifikaciu hypotézy ¢. 2 boli pouzité odpovede na nasledovné otazky:
1. Akéje Vase vzdelanie?

e Zakladné

e Stredné bez maturity

e Stredné s maturitou

e VysokoSkolské

2. Ktoré slovenské organizacie vytvorené za ticelom ochrany spotrebitel'a pozna-
te?
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e ZdruZenie slovenskych spotrebitel'ov, Asociacia uzivatel'ov sluzieb, Asociacia

spotrebitel'ov Slovenska, Iné (povazuj za poznaju)

e Nepoznam Ziadne organizacie (povaZuj za nepoznaji)

Tab. 6 Kontingenc¢na tabul'ka k hypotéze ¢. 2

Ktoré slovenské organizacie vytvorené za icelom ochrany spotrebitel'a
poznate?

AKké je VaSe vzdelanie? Poznaju Nepoznaju Celkom

fi npi fi npi

Zakladné 2 2,84 2 1,16 4
Stredné bez maturity 4 4,26 2 1,74 6
Stredné s maturitou 31 31,24 13 12,76 44
Vysokoskolské 34 32,66 12 13,34 46
Celkom 71 29 100

Zdroj: Vlastné spracovanie

x° =0,248451+0,608276 + 0,015869 + 0,038851 + 0,001844 +
+0,004514 + 0,054979 + 0,134603 = 1,107385

1107

100x (4-)x(2-1)

=0,059

9)

Vypocitana hodnota x? = 1,107. Kriticka hodnota X2 ¢,05 (3)=7,81. Hodnota 1,107 je
mensia ako kritickd hodnota 7,81 a preto prijimame nulova hypotézu, ktora znie,
ze vedomost o pOsobeni organizacii, ktoré su vytvorené za ticelom ochrany spot-
rebitel'a na Slovensku nie je zavisla na dosiahnutom vzdelani.

Miera zavislosti medzi vzdelanim respondentov a znalostou o organizaciach je

5,9 % to znamena, Ze tento vztah medzi skimanymi javmi nie je blizky.

Hypotéza €. 3

Ho: Dosiahnuty stupen vzdelania nema vplyv na znalost spotrebitel'skych prav.
Ha: Dosiahnuty stupeni vzdelania ma vplyv na znalost spotrebitel'skych prav.

Na verifikaciu hypotézy ¢. 3 sme pouZili dve otazky z dotaznika, ktoré zneli:

1. Akéje VaSe vzdelanie?

Zakladné

Stredné bez maturity

Stredné s maturitou
Vysokoskolské
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2. Poznate svoje spotrebitel'ské prava?

e Ano
e Nie
e Mozno
Tab. 7 Kontingencna tabul'ka k hypotéze ¢. 3
Poznate svoje spotrebitel'ské prava?
Aké je V.ase Ano Nie MozZno Celkom
vzdelanie?
fi npj fi npi fi npi
Zakladné 2 1,36 2 0,72 0 1,92 4
Stredné bez 2| 2,04 2 1,08 2| 2,88 6
maturity
Stredné s 13| 14,96 6 7,92 25| 21,12 44
maturitou
Vysokoskolské 17 15,64 8 8,28 21| 22,08 46
Celkom 34 18 48 100
Zdroj: Vlastné spracovanie
72 =0,30+0,0008+0,26 +0,12+2,28+1,92+ 0,78 + 10
+0,27+0,47+0,71+0,01+0,05=7,17 (10)
K= VL7 =0,067
100x (4-1)x(3-1) (11)

Kritickd hodnota pre X2 0,05 (6)=12,59 vypocitana hodnota x2=7,17. PretoZe hodno-
ta vypocitana x? je mensia ako hodnota kriticka x?2 o,05 (6) prijimam Ho. Z vysledku
testu zavislosti dvoch javov vyplyva, Ze vzdelanost respondentov nema vplyv na
znalost ich spotrebitel'skych prav, ¢o potvrdzuje aj nizka miera zavislosti, ktora je
6,7 %.

Hypotéza ¢. 4

Ho: Spokojnost s vybavenim reklamacie klientov cestovnych kancelarii a agentur
nezavisi od rychlosti jej vybavenia.

Ha: Spokojnost’ s vybavenim reklamacie klientov cestovnych kancelarii a agentur
zavisi od rychlosti jej vybavenia.

Z odpovedi respondentov na nasledujuce otazky som riesila zavislost medzi tymito
dvoma javmi:

1. Ako rychlo bola Vasa reklamacia vybavena?




54 Vlastna praca

e Vramci zakonnej lehoty
e Po zakonnej lehote, Vobec

2. Boli ste s vybavenim Vasej reklamacie spokojny?
¢ Vel'mi spokojny, spokojny (povazuj za spokojny)

e Neviem, nespokojny, ve'mi nespokojny (povazuj za nespokojny)

Tab.8  Stvorpolna tabulka k hypotéze ¢. 4

Ako rychlo bola VaSa reklamacia vybavena?
Boli ste
s vybavenim V ramci zakonnej Po zakonnej
reklamacie lehoty lehote, vobec el
spokojny?
Spokojny 17 6 23
Nespokojny 0 3 3
Celkom 17 9 26
Zdroj: Vlastné spracovanie
17 x3-6x0)°
;(2:26><( ) = 6,405 (12)

(17 x23x9x 3)

6,405
rég=.|—— =049 13
=128 (13)

Kriticka hodnota zo Statistickych tabuliek pre x2 0,05 (1) = 3,84. Vypocitana hodnota
X% = 6,405. Po porovnani tychto dvoch hodnoét, kedy vypocitana hodnota je vacsia
ako hodnota kritickd méZeme prijat alternativnu hypotézu. V tomto teste sa potvr-
dila zavislost medzi spokojnostou s vybavenim reklamacie klientov cestovnych
kancelarif a agentur s rychlostou akou boli tieto reklamacie vybavené. Tuto zavis-
lost medzi skimanymi skuto¢nostami potvrdzuje aj 49,6 % miera zavislosti.

Hypotéza €. 5

Ho: Pre respondentov, ktori st nezamestnani alebo dochodci je cena v rozmedzi od
601 - 800 € prijatel'na.

Ha: Pre respondentov, ktori st zamestnani alebo SZCO je cena v rozmedzi od 601 -
800 € pre nich prijatel'na.

K skiimaniu zavislosti medzi tymito skuto¢nostami som pouzila odpovede na otaz-
ky:

1. Aka cena bola pre Vas prijatel'na za zajazd, ktory bol sprostredkovany cez ces-
tovnu kancelariu/agenttru?



Vlastna praca 55

e Prijatel'nd, skor prijatel'na

e Neviem, skor neprijatel'na, neprijatel'na
2. Akéje VaSe zamestnanie?

e Zamestnany, SZCOo

e Nezamestnany, dochodca

Tab. 9 Stvorpol'na tabul’ka k hypotéze &. 5

AKka cena bola pre Vas prijatel'na za zajazd, ktory bol sprostredkovany cez cestovnu
kanceldriu/agentiru?

AKé je Vase Prijatel'na, skor Nevu'e.m, s’kolr
. o, neprijatel'na, Celkom

zamestnanie? prijatel'na o b

neprijatel'na
Zamestnany, SZCO 40 30 70
Nezamestnany,
déchodca 2 4 6
Celkom 42 34 76

Zdroj: Vlastné spracovanie

2 :76X(40><4—2><30)2 _
¢ (42x34x70x6)

4,48
rg= |2 ~0,2427 15
¢ =6 (15)

Na zaklade vysledku x? = 4,48 ktory bol vac¢si nez kritickd hodnota zo Statistickych
tabuliek x2 0,05 (1) = 3,84 prijimam alternativnu hypotézu. Hypotéza Ze pre respon-
dentov, ktor{ st zamestnani alebo SZCO je prijatenou cenou za zajazd sprostred-
kovany cestovnou kancelariou alebo agentirou v rozmedzi od 601 - 800 €. KedZe
sme zamietli nulovi hypotézu, zamietame skuto¢nost, Ze tato cena je prijatel'na
pre nezamestnanych alebo dochodcov. Miera zavislosti tychto skutocnosti je
stredna s vyslednou hodnotou 24,27 %.

4,48 (14)

4.2.3 SWOT analyza

Pre kompletné zhodnotenie situacie na trhu cestovnych kancelarii a agentur
v PieStanoch je vypracovana SWOT analyza. Do SWOT analyzy su zahrnuté odpo-
vede respondentov v dotazniku na otdzku: ,AKky je Vas nadzor na droven ochrany
klientov cestovnych kancelarii a agenttr v PieStanoch?“
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Tab.10 SWOT analyza

Vnutorné prostredie

VonkajsSie prostredie

Silné stranky
(Strenghts)

Umiestnenie prevadzok
v centre mesta
Kvalifikovana pracovna
sila

Dlhodobé skusenosti na
trhu

Dispozicia ponuk

Slabé stranky
(Weaknesses)

Nekomplexnost
poskytovanych sluZieb
Nedostatok pracovnych sil
pocas letnej sezony

Nizka troven
poskytovanych informacii o
zadjazdoch

dovoleniek
Prilezitosti Stratégia SO Stratégia WO
(Opportunities) Maxi-maxi Mini-maxi
Vysoka kupyschopnost’
obyvatel'stva S: Umiestnenie prevadzok | W: Nekomplexnost

Skvalitiiovanie sluzieb

a vybranych destindcii
LepSia spolupraca
cestovnych kancelarii

a agentur pri doplnkovych
sluzbach

Aktualizacia informacii na
internetovych strankach

a moznosti on-line
komunikacie

v centre mesta
0: Vysoka kupyschopnost
obyvatel'stva

poskytovanych sluzieb

O: LepSia spolupraca
cestovnych kancelarii

a agentur pri doplnkovych
sluzbach

Ohrozenia

(Threats)
Aktualna situacia
okolnosti vo svete
Blizkost
konkurencieschopnych
zahranicnych cestovnych
kancelarif a agentur
(Vieden)
Zvysujuce sa vyuZzivanie
internetu pri vybere
a kape dovolenky
Zl'avové portaly

Stratégia
Maxi-mini

S: Kvalifikovana pracovna
sila

T: ZvySujuce sa vyuZivanie
internetu pri vybere

a kupe dovolenky

Stratégia WT
Mini-mini

W: Nizka droven
poskytovanych informacii o
zajazdoch

T: ZvySujuce sa vyuZivanie
internetu pri vybere a kipe
dovolenky

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Zhrnutie SWOT analyzy

Na zaklade tabul'ky €. 10 na str. 56 kde su vymenované atributy suvisiace so silny-
mi, slabymi strankami a prileZitostami a hrozbami su d’'alej navrhnuté takéto stra-
tégie.

Stratégia MAXI-MAXI

Silna stranka: Umiestnenie prevadzok v centre mesta

PrileZitost: Vysoka kupyschopnost obyvatel'stva

Vyuzitim umiestnenia prevadzok, ktoré su blizko a k dispozicii klientom priamo v
centre mesta umoZnuje cestovnym kancelaridm a agentdram prildkat klientov,
ktori su kupyschopni.

Stratégia MAXI-MINI

Silna stranka: Kvalifikovana pracovna sila

Hrozba: ZvysSujlce sa vyuZivanie internetu pri vybere a kipe dovolenky
Zabezpecenie dostatoc¢ne kvalifikovanej pracovnej sily zniZi pocet klientov, ktori si
sami bez sluZieb cestovnych kancelarii a agentur zabezpecia zajazd cez internet.

Stratégia MINI-MAXI

Slaba stranka: Nekomplexnost poskytovanych sluzieb

PrileZitost: LepSia spolupraca cestovnych kancelarii a agentur pri doplnkovych
sluzbach

Pri zlepSeni spoluprace jednotlivych cestovnych kancelarii a agentir a vzajomnej
vypomoci pri zabezpeceni poZiadaviek klienta je predpoklad narastu klientov a ich
lojalite k cestovnej kancelarii a agentury.

Stratégia MINI-MINI

Slaba stranka: Nizka uroven poskytovanych informacii o zajazdoch

Hrozba: ZvySujuice sa vyuzivanie internetu pri vybere a kipe dovolenky
Zabezpecenie vysSej urovni poskytovanych informacii, ktoré poskytuji zamest-
nanci klientom cestovnych kancelarii a agenttr, zniZi hrozbu Castejsieho pouZiva-
nia internetu moznymi klientmi pri kdpe zajazdu. Vyssiu uroven poskytovanych
informacii zamestnancami je moZné zabezpecit prostrednictvom Skoleni a rekvali-
fikacnych kurzov.
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5 Diskusia

Na zaklade vysledkov dotaznikové prieskumu sd rozpracované navrhy tykajtce sa
moznosti, ktoré by mohli viest' k zvySeniu Urovne ochrany prav klientov cestov-
nych kancelarii a agentir v meste Piestany. Z vysledkov, ktoré boli vyhodnotené
z rozboru dotaznikového prieskumu vyplynulo, Ze Uroven ochrany prav klientov
cestovnych kancelarii a agentur v PieStanoch je na dostacCujucej trovni. Konkrétne
je to podloZené vacsinou pozitivnych odpovedi respondentov na otazky suvisiacich
s ich spotrebitel'skymi pravami.

Do roku 2006 legislativna Uprava upravujica podnikanie cestovnych kancela-
rii aagentdr bola nedostato¢nd C¢o umoZiovalo cestovnym Kkancelaridm
a agenturam ako silnému a rozSirujicemu sa ¢lanku na trhu cestovného ruchu vy-
uzivat medzery vzniknuté v zakone. O tychto problémoch sved¢i aj vykonana kon-
trola Slovenskou obchodnou inSpekciou po dlhej dobe od existencie novych prav-
nych noriem v cestovnom ruchu. InSpekciou boli zistené viaceré porusenia zakona
ale predovsetkym cestovné kancelarie a agentdiry nedodrzali zakladné podmienky
v Zmluve o obstarani zajazdu, ¢im poskodzovali prava klientov. Z toho dévodu na-
vrhujem zvySenie pocCtu a pravidelnost vykonavanych kontrol cestovnych kancela-
rii a agentur Slovenskou obchodnou inSpekciou, hlavne pred letnou a zimnou se-
zonou, kedy je najvacsi zaujem klientov o sluzby cestovnych kancelarii a agentur.
Okrem toho by Slovenska obchodna inSpekcia nemusela vykonavat kontroly len
v prevadzkach cestovnych kancelarii a agentdr ale aj v konkrétnych miestach kde
su sluzby uskutocnované.

Pri zistovani informacii, ktoré boli potrebné k samotnej Studii boli stazené
podmienky tym, Ze nie je k dispozicii zoznam z déveryhodného zdroja o presnych
nazvoch cestovnych kancelarii a agentir a miesta ich prevadzok, ktoré podnikaja
v PieStanoch. Po réznych pokusoch zistit' tieto prevadzky na zaklade Obchodného
registra SR alebo povinného zmluvného poistenia cestovnych kancelarii a agentir
pre pripad ich dpadku som skonstatovala, Ze je to nemoZné. I ked Slovenska agen-
tura cestovnych kancelarii a agentdr uvadza zoznam poistovni, u ktorych su pois-
tené cestovné kancelarie a agentdry pre pripad ich dpadku a po naslednom pre-
Studovani tohto zoznamu poistovni s poistenymi cestovnymi kanceldriami a agen-
tirami, som zistila, Ze zoznamy neobsahuju sidlo cestovnych kancelarii alebo agen-
tur, ¢o bolo v pripade mojej Studie podstatné. Osobnym zistovanim v meste Pies-
tany boli uvedené v dotazniku aj v analyze aktudalnej situacii na trhu v Piestanoch
jednotlivé cestovné kancelarie a agentury, ich pocty a nazvy. Z tohto dévodu navr-
hujem, aby existujice a novozaloZené cestovné kancelarie a agentiry mali povin-
nost registrovat sa napr. v organizacii Slovenska asociacia cestovnych kancelarii
a agentur, ktora by udaje aktualizovala (v pripade vzniku, zaniku cestovnej kance-
larie alebo agentury). Nasledne s tym suvisi problematika riadenia odvetvia ces-
tovného ruchu a subjektov v nom pdsobiacich jednym kompetentnym organom,
ktory by mal na starost kontrolnu ¢innost, rozvoj a budovanie jednotnych stratégii
rozvoja cestovného ruchu na Slovensku. V sucasnosti spada oblast’ cestovného ru-
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chu podl'a zavaznych a pravnych predpisov z roku 2010 pod Ministerstvo dopravy,
vystavby a regionalneho rozvoja Slovenskej republiky. Si¢asne do zriad’ ovatel'skej
posobnosti uvedeného ministerstva presla aj agentura pre cestovny ruch a pri-
spevkové organizacie.

Dal$im navrhom v oblasti zvy$ovania tirovne ochrany prav klientov cestov-
nych kancelarii a agentur je zabezpecenie vzdelavania spotrebitel'ov teda klientov
cestovnych kancelarii a agentur. Ich vyssia informovanost a vzdelanost o svojich
pravach by viedla klientov kviacSej istote pri rieSeni zistenych nedostatkov
a nasledne k ich obhajobe ¢o by viedlo k vysSiemu tlaku na dodrziavanie povinnos-
ti cestovnymi kancelariami a agentirami. Tym by sa vykonavala aj kontrolna ¢in-
nost’ podnikajucich subjektov na trhu cestovného ruchu realizovana samotnymi
klientami.

Medzi najcastejSie problémy pocas zajazdu, ktoré oznacili klienti cestovnych
kancelarii a agentdr patria ubytovanie, strava a sluzby delegata. Navrhnuté opat-
renie v tomto pripade by mali realizovat jednotlivé cestovné kancelarie a agentuiry
tym, Ze sa zameraju na starostlivy vyber svojich dodavatel'ov sluzieb, na ktorych
budu mat prisnejSie kritéria pri vzajomnej spolupraci. ZvySenu pozornost by mali
venovat aj na samotny vyber sprievodcov a delegatov, ich zaSkoleniu a praxi, pre-
toZe st najviac v styku s klientmi a reprezentuju cestovné kancelarie a agentury.
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6 Zaver

Zabezpecenie dodrZiavania prav klientov cestovnych kancelarii a agentur je jednou
z dolezitych uloh cestovného ruchu v Slovenskej republike. Vyznamny podiel na
ich dodrziavani maju Ministerstvo dopravy, vystavby a regionalniho rozvoja Slo-
venskej republiky, spotrebitel'ské organizacie a v neposlednom rade samotné ces-
tovné kancelarie a agentury. Cielom bakalarskej prace bola identifikacia prav
a analyza urovne ochrany klientov cestovnych kancelarii a agentdr v meste PieSta-
ny. Spomenuty ciel bol rieSeny so zretel'om na dodrZiavanie legislativnych noriem
upravujucich podmienky podnikania v cestovnom ruchu v Slovenskej republike.

Na zaklade odbornej literatury, ktora sa zaobera oblastou cestovného ruchu
a ochrany spotrebitel'a bola spracovand literarna reSers. V literarnej reSersi boli
zahrnuté zakonné normy, ktoré upravuji podnikanie cestovnych kancelarii
a agentdr na uzemi Slovenskej republiky.

Na zaciatku vlastnej prace je opisané mesto PieStany s aktualnou situaciou na
trhu cestovnych kancelarif a agentur, ktoré v iom podnikajd. Nasledne pre dosiah-
nutie ciel'a bakalarskej prace bola prevedena analyza kvantitativneho vyskumu,
ktora bola uskuto¢nena formou dotaznika s klientmi cestovnych kancelarii
a agentudr v PieStanoch. Zdmerom rozboru odpovedi z dotaznika bolo zistit' ¢i exis-
tuju porusSenia prava klientov cestovnych kancelarii a agentur, v akych oblastiach
su porusSované tieto prava, ¢i su porusenia odstranené a na zaklade toho vyhodno-
tit' iroven ochrany klientov. Statistickymi metédami boli testované hypotézy, ktoré
skiamali vzajomné zavislosti. Na konci vlastnej prace bola spracovana SWOT analy-
za s doporucujdicimi stratégiami.

Z analyzy vyplynulo, Ze k porusSovaniu prav klientov cestovnych kancelarii
a agentur v PieStanoch sa sice vyskytuje, ale v nizkej miere. Nedochadza k zavaz-
nym poruseniam prav klienta, a ak aj nejaké nedostatky vzniknu, cestovné kance-
larie a agentdry zabezpecia ich okamZiti napravu a odstranenie k spokojnosti
klienta. Zo 100 klientov malo skusenost s reklamaciou 26 z nich. Odstranenie ne-
dostatku ihned’ delegatom cestovnej kancelarie v mieste zajazdu bolo v 20 pripa-
doch. Iba 6 klientov podavalo reklamaciu po navrate z dovolenky, ale v Ziadnom
pripade nebolo nutné podavat’ podnet na obchodnu inSpekciu alebo riesit kon-
fliktnu situaciu na stude. Z dotaznikového prieskumu bolo zistené, Ze pravo na ob-
jektivne avierohodné informacie poskytované klientom cestovnou kancelariou
a agenturou, ktoré su napriklad uvedené v katalégu, bolo dodrzané. Vac¢sina dota-
zovanych sa k tejto skutoc¢nosti vedela vyjadrit kladne, preto je povaZovana prav-
diva informovanost klientov prostrednictvom katal6gov déleZita a rozhodujica pri
vybere zajazdu klientom. Po vybere zdjazdu na zdklade uvedenych informacii
v katalégu je na rade d'alsi dolezity ikon - podpisanie Zmluvy o obstarani zajazdu.
Zmluvné podmienky v tomto dokumente su pre obidve strany zavazné a cestovné
kancelarie a agentury v PieStanoch dosledne a o vSetkom potrebnom a zdkonne
stanovenom svojich klientov informuju. Tato skutoCnost sved¢i o vysokej trovne
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ochrany klienta cestovnych kancelarii a agentur vo vybranych cestovnych kancela-
riach a agentdrach v PieStanoch.

Na druhej strane negativnym javom vychadzajicim z prieskumu v oblasti
spotrebitel'ského prava je nevedomost klientov cestovnych kancelarii a agentur
o svojich pravach. Vtomto pripade nie je chyba na strane cestovnych kancelarii
aagentur, ale pric¢inou je =zlyhanie vzdelavania spotrebitelov Statom
a zaroven nezaujem klientov informovat sa o uvedenej problematike.

V kone¢nom désledku sa cestovné kancelarie a agentury v PieStanoch snazia
o spokojnost’ svojho klienta a naplnenie ich predstav o zajazde poskytnutim dosta-
to¢nych informdcii. Prvoradym cielom cestovnych kanceldarii a agenttr je dodrza-
nie prav klientov a poskytnut im sluzby na dostatocnej tirovni a zaroven dodrzat
povinnosti, ktoré im prislichaja ako podnikatel'skym subjektom v oblasti cestov-
ného ruchu. To potvrdzuju aj prevazujice pozitivne odpovede klientov cestovnych
kanceldarii a agenttr na otazku ,Ako ste spokojny s iroviiou ochrany klientov ces-
tovnych kancelarii a agentur v PieStanoch?“

Cestovny ruch ako perspektivne odvetvie narodného hospodarstva ma
v sucasnej dobe tendenciu neustaleho napredovania a rozSirovania sa. Svojimi ¢in-
nostami zameranymi na uspokojovanie potrieb, ktoré sivisia s cestovanim l'udi ma
dolezitd ulohu v globalizacii sveta v spajani kultiur a ekonomik krajin. Preto je do-
lezité kvalitativne zabezpecovat’ a neustale zvySovat jeho rozvoj a iroven vo vset-
kych oblastiach, ktoré zahriiuje aj so zretelom na osoby, ktoré sluzby cestovného
ruchu vyuZivaju.
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a pod. A podobne

a.s. Akciova spolocnost

atd. A tak d'alej

CEFTA Central European Free Trade Agreement -
Stredoeurodpska zona vol'ného obchodu

CI Consumer International - Spotrebitelia medzinarodne

ECCG Eurdépska poradna skupina spotrebitel'ov

EU Eurépska dnia

FO Fyzicka osoba

GCET Globalny kédex cestovného ruchu

ITQ International Travel Quality

km Kilometre

napr. Napriklad

PO Pravnicka osoba

resp. Respektive

S.T. 0. Spoloc¢nost' s ru¢enim obmedzenym

SARIO Slovenska agentura pre rozvoj investicii a obchodu

SOI Slovenska obchodna inSpekcia

SR Slovenska republika

SZCOo Samostatne zarobkovo €inna osoba

t.j. To jest

Z.1z. Zbierka zakonov

Zb. Zbierka
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A Franfurktska tabul'ka

Nepfijemnosti na dovolené - kompenzacni tabulka (7-/TQ-0911)
Tabulka ITQ kodexu vam prozradi, kolik procent z ceny zajezdu muzZete jako fadovy Uéastnik poZadovat od organizatora nazpét za konkrétni nedostatky.

. Uvedené procentuéini hodnoty se vztahuji k celkové cené zajezdu (tzn. véetné palivového priplatku, letistnich tax a dalSich poplatkd, avsak bez pojistného, pdjcovného za auto apod.).
. U adajd pohybujicich se v ur&itém rozmezi (napf. 10 az 20 %) se vySe kompenzace Fidi stupném pochybeni a stanovi se pomoci objektivnich kritérii. Subjektivni dojmy nejsou brany v uvahu.
. Mens3i nepfijemnosti nejsou divodem ke slevam. SnaZzte se radéj vyuZit pfijemnych stranek dovolené, nez abyste vyhledavali nedostatky.

. Pokud byl urgity nedostatek casové omezen, je treba kompenzaci stanovit dle skuteéné doby jeho trvani. Pokud jste se tedy mohli napf. po poloviné dovolené prestéhovat do pokoje se slibovanym vyhledem na more, musite
vypoéitanou kompenzaci vydélit dvéma.

5. Tabulka pfedstavuje pouze urcité orientacni voditko. Vysledna kompenzace muze byt v jednotlivych pripadech vy3si i nizsi.

oW N =

Posslmtir.:)\;an& Nedostatek % od % do Poznamka
I. Ubytovani

1 Zména rezervovaného objektu
a) do nizsi kategorie 10 25
b) do stejné kategorie 5 10 neplati v pfipadé poskytnuti kompenzace a jeji akceptace ze strany zakaznika
c) do vy$8s8i kategorie 0 5
d) Zména mistni polohy 5 15 dle vzdalenosti od puvodné objednaného hotelu (objektu)
Zména zpusobu ubytovani v rezervovaném hotelu (hotel misto bungalovu) S 10
Zména v typu pokoje
a) nedodrzZeni typu pokoje (dvouluzkovy misto rodinného apod.) 10 15 pfi pfislibu*
b) bezbariérovy pfistup 15 25 pfi pfislibu*

4 Nedostatky ve vybaveni pokoje
a) chybi balkon 5 5 pfi pfislibu*
b) neni vyhled na mofe 10 10 pfi pfislibu*
c) schazi klimatizace 10 20 pfi pfislibu*/podle roéniho obdobi
d) schazi TV 5 5 pfi pfislibu*

Etics ITP, s.r.o.
Krizikova 237/36a
186 00 Praha 8 - Karlin
tel: 221 860 460
klient@etics.cz
www.etics.cz
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Poskytovana

sluzba
5

Nedostatek
Sluzby
a) bez uklidu
b) nedostate¢na vymeéna pradla (lozni pradlo, ru¢niky)
Naruseni soukromi
a) Neptiméfeny hluk ze stavby v bezprostfednim okoli
b) Nepiiméfeny hluk v ubytovacim zatizeni z divodu jeho rekonstrukce
Vypadek zafizeni
a) toalety
b) proudu nebo dodavky plynu
c) vody
d) klimatizace
Sluzba late check out - nedodrzeni

Sluzba early check in - nedodrzeni

Schazi (pfislibené) lazeniské zatizeni (termalni 1azné - Thalassoterapie)

Obsahové nedostatky
a) kontinentalni snidané misto bufetu

b) vybér z méné nez dvou teplych jidel
¢) menu misto bufetu
d) nedodrZeni typu stravovani (polopenze misto all inclusive)

e) nedodrzZeni typu all inclusive (All misto Ultra All)

% od

10

10
10

15
10
15

10

20

10
15
15
10

% do

20

10

20
20

15
10
15

5
5

40

KODEX INTERNATIONAL TRAVEL QUALITY (ITQ)

Poznamka

dle pfislibu* (napf. ve studiich a apartmanech se uklid béhem pobytu neprovadi)

za nedostateénou vyménu pradla (lozni pradlo, ruéniky) je povazovano: v hotelech 3* a niz$i kategorie -
méné nez 1x za pobyt; v hotelech 4* a vyssi kategorie - méné nez 2x za pobyt

v ptipadé¢, ze byl zakaznik pisemné€ upozornén, narok nevznika

v piipadé, ze byl zakaznik pisemné upozornén, narok nevznika

kontinuélni vypadek delsi nez 3 hodiny

v piipadé, ze nefunguje klimatizace z divodu vypadku proudu, vyplaci se jen jedna (vyssi) kompenzace 15
(tzn., za klimatizaci, nikoliv soucasné za vypadek proudu)
vraceni ¢astky za sluzbu + % kompenzace z tabulky 5%

vraceni ¢astky za sluzbu + % kompenzace z tabulky 5%

podle typu piislibu v katalogu (napt. ,,lazefiska dovolena“)

II. Stravovani

10
15
15
10

podle prislibu*
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50 N kW N R
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16

17

f) nepozivatelna (zkazena) jidla

Chybéjici koupalisté /venkovni bazén

Chybéjici vyhrivani bazénu (dle sezény)

Chybéjici détsky bazén

Schazejici sauna

Chybéjici tenisovy kurt

Chybéjici minigolf

Chybéjici Skola plachtareni, surfovani, potapéni

Schazejici prilezitost k jizdé na koni

Schazejici péce o déti - babysitting

Chybéjici pristup na internet
Nevyhovujici plaZ - napft. Upravy stavebniho charakteru (nezahrnuje vlivy pocasi
a prirodni vlivy). Plati pro zmény oproti idajiim z katalogu.

Chybéjici moznosti lezeni na plazi a slune¢niky
Chybéjici obcerstveni a stanky na plazi
Chybéjici nudisticka plaz

Chybéjici doprava na plaz

Vypadek vyletl na pevninu ptilodnich zajezdech (vztahuje se k zdjezdim -
plavby)

Casova ztrata v dtisledku nezbytného stéhovani
a) ve stejném hotelu

b) do jiného hotelu

a) asistence na letisti (ucast) pii priletu do destinace, odletu z destinace

b) informaéni schiizka - Gcast

ZruSeni objednaného vyletu

20

vl TuTw o Ll g g

[
[=]

[y [y
o Y91 o

20

30

III. Riizné

pri prislibu*

pii prislibu*

pti prislibu*

pri prislibu*

pri prislibu*

pri prislibu*

pri prislibu*

pri prislibu*

prii prislibu*

pri prislibu*
v piipadé, Ze byl zakaznik pisemné upozornén a souhlasi, narok nevznika
pri prislibu* - ANO / NE - (neni garantovan pocet dle lzek hotelu)
pri prislibu*
podle prislibu*

pri prislibu*

podilu z ceny zajezdu za kazdy den vyletu na pevninu

podil z ceny zajezdu za pil dne

podil z ceny zdjezdu za jeden den

IV. Sluzby delegata

10

5

5

vraceni ceny vyletu + % kompenzace z tabulky 5% (kompenzaci z tabulky nelze uplatnit v pripadé zruseni
vyletu z dGvodu vyssi moci (napt. Spatného pocasi atd.) nebo nenaplnéni min. poc¢tu osob)

V. Doprava
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1 Zpozdéni letu

a) o vice nez 2 hodiny poukazka na obcerstveni v hodnoté 110 K¢ (v destinaci 4-6 €) vydana na letisti nebo obcerstveni v odpovidajici uvedené
hodnoté

poukazka na obcerstveni v hodnoté 110 K¢ plus 110 K¢ (v destinaci 4-6 €) vydana na letiSti nebo obcerstveni v odpovidajici

b) o vice nez 4 hodiny uvedené hodnoté

c) o dalsi kazdé 2 hodiny plus 110 K¢ (v destinaci 4-6 €) za kazdé 2 hodiny vydana na letisti nebo obcerstveni v odpovidajici uvedené hodnoté
d) o vice nez 12 hodin ubytovani v hotelu v misté odletu, vraceni ¢astky za necerpané sluzby (ubytovani, strava) + poukazka na obcerstveni
Nedostatky ve vybaveni

) a) nizsi tiida 10 15
Sluzby

3 a) neposkytnuté stravovani v letadle 5 5

4 Chybéjici transfer z letisté (nadrazi) do hotelu, z hotelu na letisté néklady na ndhradni dopravni prostiedek

* uvedeno v katalogu, popt. pisemné oznameno zakaznikovi
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67 etics

INTERNATIONAL TRAVEL PROTECTION KODEX INTERNATIONAL TRAVEL QUALITY (ITQ)

Kompenzaéni tabulka ztraty radosti

s ek Denni odskodné Denni odskodné Denni odskodné Denni odskodné Denni odskodné
ben osoba/den (K&) Mira pochybeni  osoba/den (K&) Mira pochybeni osoba/den (K& Mira pochybeni osoba/den (K& Mira pochybeni osoba/den (Kg&)
50% 1 000
51% 1020 61% 1220 71% 1420 81% 1620 91% 1820
52% 1040 62% 1240 72% 1440 82% 1640 92% 1840
53% 1060 63% 1260 73% 1460 83% 1660 93% 1860
54% 1080 64% 1280 74% 1480 84% 1680 94% 1880
55% 1100 65% 1300 75% 1500 85% 1700 95% 1900
56% 1120 66% 1320 76% 1520 86% 1720 96% 1920
57% 1140 67% 1340 77% 1540 87% 1740 97% 1940
58% 1160 68% 1360 78% 1560 88% 1760 98% 1960
59% 1180 69% 1380 79% 1580 89% 1780 99% 1980
60% 1200 70% 1400 80% 1600 90% 1 800 100% 2 000

(etics.cz, 2016)

Etics ITP, s.r.o.
KFrizikova 237/36a
186 00 Praha 8 - Karlin
tel: 221 860 460
klient@etics.cz
www.etics.cz
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B Dotaznikovy prieskum o urovni ochrany
prav klientov cestovnych kancelarii a
agentur

Vazeni respondenti,

rada by som Vas touto cestou poZiadala o vyplnenie nasledujuceho dotaznika, kto-
ry posluzi ako podklad pre moju bakalarsku pracu na tému ,Ochrana prav klientov
cestovnych kancelarii a agentar"”. Cielom prieskumu je ziskat informacie o drovni
ochrany prav klientov cestovnych kancelarii a agenttr v PieStanoch.

Tento dotaznik VAm nezaberie viac ako 5 minut. U¢ast prieskumu je tiplne ano-
nymna.

Vel'mi Vam d’akujem za spolupracu a ochotu.

Martina SliZikova

* Povinné

1. VKktorej z uvedenych cestovnych kancelarii/agentur ste si kupili zajazd? *

[ Tatratour, a. s., Pie$tany

CK PieStany-Tour, s. . 0.

Relax Tour.sk s. r. 0., Piestany
Centrum, s.r. 0., Piestany

Flex Travel, s.r. 0., Piestany

Pan Asia s. 1. 0., Piestany

Luxury Life s. . 0., PieStany

Ivco Travel, s. r. 0., Piestany
Relaxacna skola Monada, s. r. 0., PieStany
TIP travel, a.s., PieStany

FIFO PieStany

CLUB Travel Piestany spol. sr. o.
[ Iné:

2. Mali ste pocit, Ze cestovna kancelaria/agentiira dostato¢ne zaistila Vasu bez-
pecnost v danej destinacii? *

1 2 3 4 5

0 N R R R R RN AN AN B B

Dostatotne {© T Nedostato¢ne

3. Mali ste skiisenost so zneuzitim Vasich osobnych adajov cestovnou kancela-
riou/agentirou? *

© Ano
.
Nie

Neviem
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4. AKka cena bola pre Vas prijatel'na za zajazd, ktory bol sprostredkovany cez ces-
tovnu kancelariu/agenturu? *

Skoér prija- Skor nepri-

Prijatelna telna Neviem jatel'na Neprijatel'na
Menej ako 300 €1 - C - -
300€-600€ f" T f" .
601€-800€ T T e i
801€-1100€ C T f" i

Viac ako 1 100 € i . i -

5. Zodpovedala cena zajazdu trovni kvality poskytovanych sluZieb cestovnou
kancelariou/agentirou? *

1 2 3 4 5

Zodpovedala ¢ ¢ & { {  Nezodpovedala

6. Mali ste osobnu skusenost s reklamaciou zajazdu? *
" Ano
" Nie
7. Kde sariesSila Vasa reklamacia?
" U zastupcu cestovnej kancelarie/agentiry v mieste zajazdu
" U cestovnej kancelarie/agenttiry po skonéeni zajazdu
" Iné:
8. Ako rychlo bola Vasa reklamacia vybavena?
" Vramci zakonnej lehoty

" Po zakonnej lehote
" Vébec

T Iné:

9. Boli ste s vybavenim Vasej reklamacie spokojny?
1 2 3 4 5

Velmispokojny ¢ & Vel'minespokojny
10. VyuZili ste moZnost obratit sa s VaSou reklamaciou na suad?
T Ano
" Nie

11. Podali ste podnet na Slovensku obchodni inspekciu kvéli prevereniu postupu
rieSenia reklamacie cestovnou kancelariou/agenturou?

" Ano
" Nie
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

S akymi najcastejSimi problémami ste sa stretli pocas zajazdu poskytovaného

cestovnou kancelariou/agentirou?
[ Ubytovanie

[ Strava

[ Doprava

[ Destinacia

[ Sluzby delegata

[ Fakultativne vylety

[ Bezproblémov

[ Iné:
Vyuzili ste opdtovne sluzbu cestovnej kancelarie/agentiry aj po Vasej zlej ski-
senosti?

T Ano

" Nie

Kedy ste si precitali reklamac¢ny poriadok cestovnej kancelarie/agentary, v
ktorej ste si kupovali zajazd? *

" Este pred kipou zajazdu
" Reklama¢ny poriadok som si pozrel/a aZ pred podanim reklamacie

" Reklama¢ny poriadok som neital/a

Boli ste dostato¢ne oboznameny so zmluvnymi podmienkami cestovnej kance-

larie/agentury? *
1 2 3 4 5

Dostato¢ne © ¢ € {  Nedostatotne

Zodpovedali informacie uvedené v katalogu skuto¢ne poskytovanym sluz-
bam? *
1 2 3 4 5

-

Zodpovedali & { " Nezodpovedali

Boli ste dostato¢ne oboznameny o VaSich pravach pre pripad platobnej ne-
schopnosti cestovnej kancelarie/agentury? *

1 2 3 4 5

Dostatotne T Nedostato¢ne

Boli ste dostatocne informovany pred zakiipenim zajazdu o poisteni proti
upadku cestovnej kancelarie/agentury? *

1 2 3 4 5

Dostato¢ne & f

{ " Nedostatotne

Kde by ste hl'adali informacie o ochrane spotrebitel'a? *
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[~ Nainternete
[ Vnovinach
[ Vzakone
[ Spytal/a by som sa znamych
[ Iné: ‘

20. Poznate svoje spotrebitel'ské prava? *
" Ano
" Nie
" Mozno

21. Vedeli by ste obhajit svoje prava a branit sa ako spotrebitel’? *
" Ano
" Nie
" MozZno

22. Ked bol Vas zajazd sprostredkovany cestovnou kancelariou/agenturou, bola

23.

24.

25.

26.

27.

podl'a Vas v tejto destinacii dostato¢ne zohI'adnena ochrana Zivotného prostre-
dia? *

1 2 3 4 5

Dostatotne ¢

" ( Nedostatotne

Ktoré slovenské organizacie vytvorené za icelom ochrany spotrebitel'a pozna-
te? *

Zdruzenie slovenskych spotrebitel'ov

Asociacia uzivatel'ov sluzieb

Asociacia spotrebitel'ov Slovenska

11 17

Nepoznam Ziadne organizacie

[ Iné:
AKko ste spokojny so stupfiom ochrany spotrebitel’a na Slovensku? *
1 2 3 4 5

Vel'mi spokojny ¢ & {  Velminespokojny

AKy je Vas nazor na urovei ochrany klientov cestovnych kancelarii a agentiar v
PieStanoch?
AKé je VaSe pohlavie *

" Zena

Muz

AKy je Vas vek? *
~  Menej ako 25
25-39
40 -55

{

~
e~
" Viacako 55
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28. AKé je VaSe trvalé bydlisko? *

" Piestany

" Okolie Piestan do 30 km

" Okolie Piestan nad 30 km
29. AKéje Vase vzdelanie? *

" zakladné

" Stredné bez maturity

" Stredné s maturitou

" Vysokoskolské
30. AKé je VaSe zamestnanie? *

" Zamestnany

" Nezamestnany

" SZCO (samostatne zarobkovo ¢inna osoba)

" Déchodca

f__

Ostatné (Student, rodi¢ na materskej)

Ak si Zelate zaslat vysledky mojho vyskumu, prosim uved'te Vas e-mail.
Dakujem za Vasu spolupracu.
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C Grafické znazornenie odpovedi na otazky v
dotazniku
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Obr.18  Bezpecnost v destinacii
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr.19  Zneuzitie osobnych udajov
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Skor
zodpovedala

Neviem
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Skor

Nezodpovedala

Obr.20 Cena a uroven kvality poskytovanych sluzieb
Zdroj: Vlastné spracovanie
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U cestovnej
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skonceni zdjazdu

Obr.21  Miesto rieSenia reklamacie
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr.22  RieSenie reklamacie prostrednictvom stidu alebo SOI
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr. 23
Zdroj: Vlastné spracovanie

Najcastejsie problémy pocas zajazdu
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Obr. 24
Zdroj: Vlastné spracovanie

Opatovné vyuzitie cestovnej kancelarie/agentiry
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Obr.25 Informécie v katal6gu
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr.26  Zmluvné podminky cestovnej kancelarie/agentuiry
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr.27  Platobna neschopnost cestovnej kancelarie
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr. 28  Poistenie pre pre pripad upadku cestovnej kancelarie/agentiry
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr.29  Zdroje informacii o ochrane spotrebitel’a
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr.30  Obhdjenie spotrebitel'skych prav
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Obr.31  Zohladnenie ochrany Zivotného prostredia
Zdroj: Vlastné spracovanie



