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V teoretické¢ Casti bude pfiblizeno, jaké sluzby cestovni kanceldfe nabizi, co je
spokojenost, jaké jsou jeji faktory, znaky kvality a jeji modely. Dale bude vysvétleno, proc je

dualezité méteni spokojenosti.

Pro praktickou ¢ast byla navdzana spoluprace s cestovni kancelati My Guliver. Cilem této
¢asti bylo zjistit troven spokojenosti stavajicich zadkazniki této cestovni kancelaie s vyuzitim
vybranych faktorii spokojenosti, zhodnotit vysledky a formulovat doporuceni. Pro dosazeni
tohoto cile ;kde byl ude proveder osobni hloubkovy pohovor s majitelkou, pani Andreou
Valentovou a kvantitativni dotazovani s vyuzitim standardizovaného dotazniku. Ziskana data
z dotazovani zakazniki byla analyzovana s vyuZzitim univariani statistické analyzy a
kontingenc¢nich tabulek.
detaznikevéheprizkumu—Pro ziskani informaci o chovani zédkaznikli cestovni kancelate byly

vyuzity taktéz poznatky z praxe cestovni kancelaie Via Petrov-
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Business and Hotel Brno. Supervisor Ing. Alena Klapalova, Ph.D.. Degree od skill: Bachelor.
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In the theoretical part wil-be—presented—which—offer travel agency services will be
presented, followed by the explanation of concept of whatis—the satisfaction, the factors of

satisfaction, quality features and models. Further it will be explained why it is important to

measurement satisfaction.

For practical part cooperationhas been established with the travel agency My Guliver. The
aim of this part was to find out the level of current travel agency clients’ satisfaction using the
chosen factors of satisfaction, to evaluate results and to formulate recommendations. To reach
this aim Where—will-be—condueted personal depth interview with owner, Ms. Andrea
Valentova was conducted as well as quantitative survey using standardised questionnaire.
Data obtained from the survey were analysed employing univariate statistical analysis and

crosstabulation. For getting the information about travel agency behaviour also empirical



knowledge from the travel agency Via Petrov were applied. After-will-ereate-a—quastionnaire
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2 Uvod

V dnesni dobé je trh velmi piesycen ve vSech oblastech podnikani a v§echny odvétvi maji
velkou konkurenci. Do kazdé oblasti vstupuji subjekty, které se snazi zaujmout novymi
vyrobky a sluzbami a tak naladkat soucasného zakaznika, ktery chce uspokojit své naro¢né
potieby v dneSnim modernim Zivotnim stylu. Proto je pro firmu velice dulezité ziskavat nové
zakazniky, ale také si své stavajici zdkazniky udrzet. Pouze spokojeny zakaznik nepfemysli o

odchodu ke konkurenci a navic miiZze podniku pomoci Sifenim svoji spokojenosti.

Zakladem vyzkumu spokojenosti zakazniki, ktery je jednim z cili této prace, je sbér
informaci jak o cestovni kancelafi, tak o zédkaznicich, které budou shromazd’'ovany raznymi
prostiedky. V prvni tfadé probéhne hloubkovy pohovor v cestovni kancelaii, nasleduje
vyplnéni dotaznikl stalymi zdkazniky cestovni kancelafe My Guliver a v neposledni fadé

pouziti odborné literatury a webovych stranek o cestovnim ruchu.

Cilem bakalatské prace je analyzovat faktory ovlivitujici spokojenost zakaznikli cestovni
kanceldte My Guliver a nasledné formulovat doporuceni krokli pro potencidlni zvySeni
spokojenosti tykajici se riznych oblasti poskytovanych sluzeb cestovni kancelaie My Guliver,
které mohou pomoci ke zkvalitnéni sluzeb, vétsi spokojenosti zdkazniki, ziskani novych a
samoziejm¢ udrzeni starych zdkaznik. Cestovni kancelat My Guliver je mald firma
rodinného typu, kterd sidli v Pferove. Jejich specializace je na Chorvatsko, ale v nabidce maji

1 Italii a Bulharsko.

V teoretické casti budou objasnény vychodiska pro analyzu spokojenosti, kde budou
popsany samotné sluzby cestovnich kancelafi, jejich charakteristické rysy, spotiebitelé a

jejich chovani, co je spokojenost a jaké jsou jeji faktory, dale znaky kvality a jeji modely.

V praktické casti bude popsédna samotna cestovni kancelat My Guliver a jeji vyvoj,
historie, vznik, sidlo a pfedmét podnikéni. Nasledovat bude zpracovani ziskanych dat do

tabulek a grafi.

Nasledn¢ bude zpracovan navrh, ktery bude vyplyvat z nejméné kladnych odpovédi. Tyto
informace by mély vést k poskytnuti lepSich sluzeb zakaznikiim a tim i ke zvySeni jejich

spokojenosti.



4 Teoreticka cast

4.1 Sluzby cestovnich kancelari

Spokojenost zakaznikli cestovnich kanceldii souvisi stadou faktordi, o kterych bude
pojednano v dalSich Castech této prace. Jednim ze stézejnich faktorii je produkt, ktery
zakaznik hleda, kupuje a ,,spotiebuje* (piipadné spotiebuje dalsi osoba, pro kterou je produkt
kupovany). V prvni sub.kapitole bude proto pozornost vénovana problematice produkti, které

cestovni kancelafe nabizi.

4.1.1 Clenéni sluzeb cestovnich kancelari

Produktem cestovnich kancelafi jsou z velké ¢asti sluzby, klasifikované obvykle jednak
jako sluzby zprostfedkované, které cestovni kancelare nakupuji od jinych dodavateld, déle
sluzby vlastni, coz je organizovani zajezdi a pobytli a tvorba programovych balicka
souvisejicich se zdjezdy a pobyty a dals$i méné ¢i vice souvisejici sluzby (placené a
neplacené). Dale uvedeny piehled poskytuje jejich Elenéni z vécného nebo-li funkéniho
hlediska '.

Druhy sluzeb

poskytovani informaci souvisejicich s ucasti na cestovnim ruchu

rezervovani mist v riiznych druzich dopravnich prostiedkti

zajistovani tuzemskych a zahrani¢nich dopravnich cenin

obstaravani ubytovani

organizovani a prodej standardnich a forfaitovych zajezdl a pobytl v tuzemsku 1
zahrani¢i bud’ s komplexnimi, nebo ¢aste¢né zabezpecenymi sluzbami pro jednotlivce
a kolektivy, €asto tematicky zaméfenych

obstardvani a prodej lazenskych 1é€ebnych pobyth

sluzby privodcli a animatort cestovniho ruchu béhem zajezdl, pobytl, okruznich
jizd atd.

sluzby ucastniktim akci kongresového cestovniho ruchu

vylety, garantované trasy a transfery

pojisténi osob a jejich zavazadel

Cestovni ruch. Cestovni ruch [online]. 2009 [cit. 2012-02-16]. Dostupné Z:
http://cestovniruch.studentske.cz/2009/02/sluzby-ck.html-2012
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obstaravani, poptipadé predprodej vstupenek na spolecenské, kulturni, sportovni,
ptipadné jini akce

sméndrenské sluzby

obstaravani taxisluzby, ptipadné osobniho vozidla bez fidice

sluzby spojené s obstaranim viz

prodej map a pland, jizdnich adi, kniznich pravodct, upominkovych predméta

atd. v tomto ptipad¢ jde o prodej hmotnych produktt.

Nabidka poskytovanych sluzeb zavisi jak na druhu cestovniho ruchu (domaéci, ptijezdovy
nebo vyjezdovy zahraniéni cestovni ruch), tak i na charakteru (specializace, zaméfeni)
cestovni kancelaie a také na charakteru poptavky, strategii cestovni kancelare, charakteristik
zakaznikli apod. Formy cestovniho ruchu umoziuji urcit blizs§i podstatu cestovniho ruchu

z hlediska potieb a cili jeho Gicastniki %,

Soubor sluzeb cestovniho ruchu nemusi mit jenom charakter zajezdu nebo pobytu, které
jsou urceny pro $irsi spottebitelskou verejnost, ale mize jit rovnéz o ,,balicky* sluzeb, v nichz
dominuji tzv. specifické sluzby. Specifickymi sluzbami cestovnich kanceléfi se rozumi sluzby
urcené urcitému segmentu trhu — uzSimu okruhu zakaznikii cestovni kanceléafe. Jsou to
zejména sluzby ucastniklim lazeniského, kongresového a loveckého cestovniho ruchu,

organizované a zprosttedkované jako komplexni sluzby.

Sluzbami se obecné rozumi ,,ekonomicka ¢innost lidi, jejimz vysledkem jsou nematerialni
hodnoty, které se projevuji jako uzite¢né efekty pro spotiebitele sluzeb®. Sluzbu mozno také
charakterizovat jako proces vynakladani prace, pfi némZ nevznikd hmotny vyrobek, nybrz
uzitny efekt. SluZzbami cestovniho ruchu nazyvame sluzby, kterymi se zabezpecuji potieby

. "o , 3
ucastniku cestovniho ruchu .

4.1.2 Zakladni charakteristické rysy a specifika sluzeb cestovniho ruchu
Sluzby obecné a také sluzby v cestovnim ruchu se vyznacuji urCitymi specifiky, které

mohou ovliviiovat, respektive mit souvislost se spokojenosti zdkaznika. Mezi specifika,

2 HESKOVA, Marie. Cestovni ruch: pro vy$si odborné a vysoké skoly. Praha: Fortuna, 2006. ISBN
8071689483

3 ORIESKA, Jan. Sluzby v cestovnim ruchu. Praha: IDEA SERVIS, 2010. ISBN 9878085970685
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vymezujici odliSny charakter sluzeb patfi, uvedené rysy a specifika jsou zpracovany na

zéklads tchto zdroja: ¥, % a

Nehmotnost - miizeme ji nazvat 1 jako nehmatatelnost. Je nejcharakteristi¢téjsi a

vvvvvv

vyzkouset, prohlédnout, citit a seznamit se s nimi jako s vyrobkem pted jejich zakoupenim,
produkci a konzumaci, napt. sluZzbu ,,pfenocovani v hotelu si neni mozno vyzkouSet pred
vyspanim v hotelovém pokoji, dochéazi tedy ke koupi ,,na slepo. Vyroba, respektive
produkce ¢i tvorba sluzeb a jejich konzumace probihaji soucasné na jednom misté a v jednom
case. Konzumovanim sluzby dochazi k jeji ,,vyrobé“. Pro potenciondlniho zdkaznika je
vSeobecné tézké ohodnotit sluzbu dopiedu. To neznamend, Ze Ize jedno zaménovat za druhé,
¢i klast mezi né rovnitka. Casto se sluzby predstavuji prostfednictvim hmotnych prvki, ale

toto zakryva zékladni povahu sluzby, kterd zlistdva nehmotnd. V tomto ptipadé se kupuje

proces, zazitek anebo uspora Casu.

Viazanost sluzby k atraktivitim mista - prostorova a ¢asova omezenost vyskytu sluzeb
vyplyvajici z moznosti poskytovat sluzby cestovniho ruchu jen v mistech, kde jsou k dispozici
atraktivity ¢i jiné motivacni divody k navstéve, potfebnd infrastruktura a jen v Case (sezong),

ktery umozni vyuziti uvedenych piedpokladd.

Provazanost sluzeb - sluzby jsou poskytovany vétSinou jako komplex a nikoliv jako

jednotlivé sluzby.

Pomijivost - nelze je vyrabét na sklad, odkladat je, dale se nedaji pfendset a neprodané
sluzby mizi, napt. neprodana sedacka v letadle na konkrétni let ,,mizi* ukon¢enim nastupu do
letadla, neprodany hotelovy pokoj ,,mizi“ druhy den rdno atd. Sluzbu v mnoha piipadech
nelze prodat druhy den, pfipadné v jinou dobu nez v tu, pro kterou byla vytvofena — je to jiz

jiny produkt, jind konkrétni sluzba.

4 ATTL, Pavel; NEJDL, Karel. Turismus I.. Praha : Tiskaiské sluzby - Rudolf Valenta, 2004. 178 s. ISBN
8086578372

SMICHALOVA, Valéria, Viola SUTEROVA, Ludmila NOVACKA, Anna KONECNA a Vincent
SNISCAK. Sluzby a cestovny ruch. Bratislava: Sprint, 1999. ISBN 8088848512

6 VASTIKOVA, Miroslava. Marketing sluzeb efektivné a moderné. Praha: Grada publishing, a.s., 2008.
ISBN 9788024727219
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Pokud je poptdvka vyrovnand, tato vlastnost sluZzeb neni problémem, protoze je lehké
personalné zabezpecovat vykon sluzeb doptedu. Pokud ale nabidka kolisd, vznikaji potiZe s

jeho operativnim zabezpecenim.

Pomijivost neumoziuje arbitrdz v tom smyslu, ze sluzby se nemizou nakoupit a potom

opakovang ptedat za jinou cenu.

Neoddélitelnost - pro vétsinu sluzeb je charakteristické, ze produkce a spotfeba nastavaji
soucasn¢, a to nejen ve stejném case, ale 1 v prostoru, takZze neni mozné je od sebe oddélit.

Podobné je to 1 pii sluzbach osobni dopravy, kulturnich, rekreacnich a zdravotnich.

Stretnuti zakaznika a producenta z o¢i do oc€i se definuje jako interakce. Spojeni osob v
interakci sluzeb potvrzuje jejich zavislost od zrucnosti, schopnosti a vile odbératele a
poskytovatele. Kromé technického obsahu pfi interakci jsou dilezité lidské vlastnosti jako je
cit, spolehlivost a pratelskost. Sluzba se spojuje se subjektivni zkuSenosti, je jedinecna, je to
socialni proces, na ktery pusobi odlisné faktory. Poskytovatel a odbératel se nemuze zatajit,
pokud c¢as, misto a okolnosti se méni. Interakce predstavuje kromé obchodni vymeény 1 treti

rozmeér, kterym je psychologicka vyména.

Produkce a spotieba druhil sluzeb, které se vyznacuji intenzivnim kontaktem producenta a
zakaznika, nabyva povahy ,,uno actu“, kterd se oznacuje jako moment pravdy, ktery je
rozhodujicim vykonnostnim barometrem kazdé sluzby. Princip ,,uno actu“ klade daraz z
ekonomického hlediska na to, Ze producent se nebere do uvahy jen jako produkujici a
zakaznik jako spotiebitel sluzby. Spotiebitel se zaroven stavd spolutviircem v procesu
produkce sluzeb. Dal§im ptikladem je samoobsluzny typ, pii kterém zakaznik pouzije pfistroj
nebo zafizeni, které obhospodatuje poskytovatel sluzby. Tietim typem je izolovana produkce
sluzeb, jako napt. filmy, ktery se distribuuje do kin nebo televizi pro divdky bez piimého
kontaktu s nimi. V Gsili zvysit efektivnost se mnozi poskytovatelé usiluji o to, aby odd¢lili

spotiebitele od procesu tvorby sluzeb.

Variabilita — mUZeme ji také nazvat jako heterogenitu. Pfi poskytovani sluzeb jsou
ptitomni lidé, zékaznici a poskytovatelé sluzby. Chovani zékaznikii nelze vzdy ptfedvidat,
v tomto piipadé je obtizné stanovit urcité normy chovani. Zakaznici jsou si védomi vysoké
variability a Casto vynaklddaji znacné Usili pii vybéru poskytovatele sluzeb, aby dostali
pottebnou kvalitu. Kvality podle piedstav zékaznikl se da tézko dosdhnout pti sluzbach jako

pti vyrobcich. Také pozadavky zékaznikti jsou odlisné. Rozdil v kvalité sluzby poskytované
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lidskym c¢initelem je ovlivnéna i1 ¢asem vstupu spotiebitele do procesu. Z diivodu nedostatku

standardizaci je velmi t€zké zarucit souhlasnou kvalitu pii poskytovani sluzby.

Vlastnictvi — nemoZnost vlastnit sluzbu souvisi s jeji nehmotnosti, to znamena, ze k ni
kupujici mé jen docasny pfistup. Co je vlastnéné, je vyhoda ze sluzeb, ne samotna sluzba.
Vlastnosti sluzeb predstavuje specifikum a vyzaduji uréitou strategii pii fizeni a obchodovani.
Mnohocetnost poskytovatelll sluzeb - sluzby jsou poskytovany riznymi poskytovateli sluzeb,
jejichz ¢innost musi byt dikladné propojena a koordinovana. V urcitych typech produkti
cestovniho ruchu se jedna 1 o poskytovatele mistn€ znané vzdalené, kteti poskytuji sluzby
v Casovém rozlozeni, napf. pobyt v destinaci, tydenni putovni zdjezd, pobytové programy

Jo 4

cestovnich kancelari atd.

Kratsi expozitura sluZzeb — konzumace sluzeb v turismu je kratsi nez u zbozi a na dobry

¢i Spatny dojem nebo vysledek je méné Casu.

Vyraznéjsi vliv psychiky a emoci pfi nakupu - pii ndkupu zbozi vime, jaké funkce a
uzitetk nam bude poskytovat, ale v turismu existuje ,,citové pouto”, vazba na znacku,

respektive poskytovatele sluzby, ktera ¢asto rozhoduje o koupi sluzby.

SlozZitéjsi distribu¢ni systém neZ u vétSiny zboZi v cestovnim ruchu existuje fada
zprostiedkovatelll — cestovni kancelafe, cestovni agentury, dal$i organizatofi cest, podomni

obchodnici, internetovy prodej aj.

VEtsi zavislost na komplementarnich sluzbach — vedle hlavnich sluzeb u pobytového

zajezdu miize rozhodnout pocet a vybér tras vyletd, sluzeb volného ¢asu v package atd.

Snaz$i kopirovani sluZzeb — neni patentovd ochrana jednotlivych sluzeb a vétSina z nich

je napodobitelna.

4.1.3 Ocekavani zakaznikt

Spokojenost zédkaznika je dilezitym faktorem, protoze tvoii obrat spole¢nosti a vede k
ziskovosti. Tento obrat tvoii dvé zdkladni skupiny a to novi zdkaznici a jiz stavajici zdkaznici.
S ptichodem technologii, jako je internet, zdkaznici ocekavaji, Ze cestovni kancelafe se budou
maximalné¢ snazit, aby se s nimi spojily a uspokojily je. Zakaznici maji rychlé¢ a snadné
prostiedky k porovnani ndkupii na webovych strankach. Internet také usnadnuje komunikaci

mezi zédkazniky samotnymi.
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Zékaznici jsou potencidlnim anebo readlnym zdrojem zisku, respektive bez zdkazniki by
byla tvorba zisku nemoznd. Zakaznici jsou vzdélanéjsi a informovanéj$i nez kdykoliv dfive a
maji nastroje, aby si ovéfili informace cestovnich kanceldii a vyhledali dal§i mozné
alternativy. Zékaznici maji neustalou potiebu hledat nejlepsi hodnotu za pfimérené naklady.
Zékaznici odhaduji, ktera nabidka jim poskytne nejvyssi hodnotu a podle toho jednaji. To, zda
nabidka splni jejich ocekdvani, ma vliv na zdkaznikovu spokojenost a pravdépodobnost, Ze si

’ r 7
vyrobek koupi znovu .

Hodnota, kterou zékaznici vnimaji, je rozdil mezi v§emi vyhodami a ndklady na nabidku.
Celkova hodnota pro zakaznika je vnimand penézni hodnota balicku ekonomickych,
funkénich a psychologickych vyhod, které zakaznici ocekavaji od trzni nabidky. Celkové
naklady pro zakaznika jsou souhrnem nakladt vzniklych podle ocekavani zakaznikl pii
vyhodnoceni, ziskavani, pouzivani a zbavovani se dané trzni nabidky, vcetné financnich,

casovych, energetickych a psychickych.

Zakaznikem vnimana hodnota je proto zaloZena na rozdilu mezi tim, co zdkaznik dostane
a co by dal za mozné alternativy. Pokud zdkaznik dostava vyhody, tak je za n¢ ochoten

zaplatit.

Oliver definuje vérnost jako ,hluboky pocit povinnosti k opétovnym nakupim nebo
podpote preferovaného vyrobku nebo sluzby v budoucnosti, a to navzdory situa¢nim vliviim a

marketingovym snaham, které maji potencial zptisobit zménu chovani* ®.

Kli¢em k vytvareni vy$si vérnosti zadkaznik je poskytovani vyssi hodnoty pro zékazniky.

4.1.4 Faktory kupniho chovani a kupni proces

Zakladem k pochopeni chovani spotiebitelll je model stimul-reakce, ktery je zobrazen na
nasledujicim obrazku. Marketingové stimuly a stimuly prostfedi vchdzi do védomi
spotiebiteldl. Soubor psychologickych procesi je spojen s charakteristickymi rysy spotiebiteli
a vyplyvaji z nich rozhodovaci procesy a nakupni rozhodnuti. Ukolem marketéra je pochopit,

co probih4 v podvédomi spottebiteltl v dob€ mezi ptijetim vnejSiho marketingového stimulu a

! FORET, Miroslav. Marketingova komunikace: 3.vydani. Brno: Computer Press, a.s., 2011. ISBN
9788025134320

8 KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management: 12. vydani. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2007. ISBN 9788024713595
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kone¢nym nékupnim rozhodnutim. Spotiebitelovo chovani zasadné ovliviiuji Ctyti kliCové

. , . r sy v s v 9
psychologické procesy, a to motivace, vnimani, ueni a pamét’ ~.

Obrazek 1: Model stimul-reakce

: Psychologle
spotieblizk
e
wrimdni
Marketingowe tire “E'n';' Proces nﬂuwa Rezhodrti
stimuly stimuly P rozhodov © koupl
wyrchly a sulby clonemicE rageaandni probiEm volba v obku
cena technolegicle hleddn infamas 2 valka rratky
distribuce poktick wyhodnooeni voka deslera
lomunkace kulbami alt=mabiv hednota nikupy
rozhedrati o kmpi natasowan nakupu
ﬁ‘::w pentkupni chovini 2pliob platty
st et e
" koburni Th
soddni
aschnestni

Zdroj: KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management: 12. vydani.
Praha: Grada Publishing, a.s., 2007. ISBN 9788024713595

Déle budou vyjmenovany faktory kupniho chovani, které uzce souvisi s nakupnim
procesem. DEli se do ¢ty skupin, a to kulturni faktory, spolecenské faktory, osobni faktory a

psychologické faktory, které dale ovliviiuji pét stadii, a to:

Prvni stddium, kdy zakaznik poznava své potieby. Projevuji se zde rizné charakteristiky,
zivotni styly, znalosti a motivace zdkaznika. Také zde dost plsobi vlivy prostfedi a to
naptiklad prostfedi rodinné. Dale dilezité jsou zakaznikovi pfedchozi zkuSenosti a mozZné

informace.

Druh¢ stadium, kdy zakaznik vyhledava informace o nabidce. Jako prvni se jedna o
vnitini informace, které jsou uloZeny v paméti zdkaznika a také zhodnoceni jeho ptedchozich

zkuSenosti. Dale maji vliv vnéj8i informacni zdroje a to napiiklad sdéleni pratel ¢i ziskani

informaci od obchodniku.

’ KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management: 12. vydani. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2007. ISBN 9788024713595
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Tteti stadium zahrnuje porovnani variant zékaznikem, co a vibec jestli si danou sluzbu

nakonec zakoupi.

Ctvrtym stadiem je zakaznikovo definitivni rozhodnuti, zda si chce danou sluzbu

zakoupit.

Konec¢né, paté stadium je to, kdy zdkaznik nakonec vyhodnocuje své rozhodnuti a to jestli

udélal dobie a jestli bude do budoucna své rozhodnuti ménit & nikoli '°.

Model kupniho procesu je uzce spojen s modely, které se tykaji spokojenosti zakaznikl a

tyto modely budou uvedeny dale.

10 FORET, Miroslav. Marketingova komunikace: 3.vydani. Brno: Computer Press, a.s., 2011. ISBN
9788025134320
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4.2 Spokojenost zakaznika

»Spokojenost se da definovat jako subjektivni pocit ¢lovéka o naplnéni jeho potieb a
piani«'",

V normé ISO 9000 miZeme najit tuto definici spokojenosti: ,,Spokojenost je vnimani

zakaznika tykajici se stupné splnéni jeho pozadavkt“.

Gustav Tomek ve své knize Rizeni vyroby a nakupi tvrdi, Ze: ,,VSeobecné akceptovatelna
definice spokojenosti zdkaznika neexistuje. Spokojenost zakaznika ptichazi, resp. neptichazi
po koupi. Souvisi tedy s jednou nebo vice konkrétnimi zkuSenostmi a je vysledkem hodnoceni

ex portu“lz.

Spokojenost spojuji dva prvky, je to potfeba a touha zakaznika. RozliSujeme vice pocitu
spokojenosti, je to pfekvapeni, radost a tleva. V tomto ptipad¢ je zdkaznik s koupi spokojeny,
to zavisi na realizaci nabidky ve vztahu k jeho ocekéavani. Lze fici, Ze spokojenost je pocit
radosti nebo zklamdni n¢jaké osoby vyvolany porovnanim vykonti nebo vysledka
k o¢ekavani. Nedojde-li ke splnéni ocekavani , je zdkaznik nespokojeny. Je-li sluzba lepsi nez

. C LAar ; 13
jeho ocekavani, je zdkaznik vysoce spokojeny .

PrestoZe se cestovni kancelafe snazi vyvolat v zdkaznikovi vysokou spokojenost, neni to
vzdy konec¢ny cil. Pokud cestovni kancelar zvysi spokojenost snizenim ceny nebo zvySenim
sluzeb, miize tim byt snizen zisk. Cestovni kanceldf musi pracovat na zaklad¢ filozofie, ktera
tika, ze: , pokousi-li se poskytnout vyssi uroven spokojenosti nejen zdakaznikiim, musi ji

, . , , vo v r e e, . v r e 14
v ramci svych celkovych dostupnych zdrojii prinést i jinym zucastnénym osobam “ .

Zékaznici si vytvari sva o¢ekavani na zaklad¢ predchozich zkuSenosti, rad pratel a kolegt
a informaci konkurentd. Pokud cestovni kanceldt naldka zdkaznika na pfili§ vysoké
oc¢ekavani, je pravdépodobné, ze bude kupujici zklaman. Pokud vSak cestovni kancelafr

stanovi piili§ nizka o¢ekdvani, neptipada dostatecné mnozstvi kupujicich.

H KOZEL, Roman. Moderni marketingovy vyzkum. Praha: Grada Publishing a.s., 2006. ISBN 802470966x

12 TOMEK, Gustav a Véra VAVROVA. Rizeni vyroby a ndkupu. Praha: Grada publishing a.s., 2007. ISBN
9788024714790

3 MICHALOVA, Valéria, Viola SUTEROVA, Ludmila NOVACKA, Anna KONECNA a Vincent
SNISCAK. Sluzby a cestovny ruch. Bratislava: Sprint, 1999. ISBN 8088848512

14 KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management: 12. vydani. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2007. ISBN 9788024713595
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Dosahnuti spokojenosti zakaznika pomoci kvality sluzby si cestovni kancelat miize udrzet
existujici zakazniky a také prilakat nové. Spokojeny zdkaznik, ktery vnima vysokou kvalitu
sluzby, se pravdépodobné vrati a ukaze vérnost cestovni kancelafi opakovanou koupi sluzby.
Zjistovani vérnosti zakaznikl se v posledni dobé vénuje velkd mnozstvi ¢asu a to z diivodu,

Ze je spojena se ziskovosti .

4.2.1 Spokojenost a kvalita sluzeb
Z pohledu zakaznika a jeho hodnotového Zebticku, kvalitou sluzeb rozumime hodnotu,
kterou ziskava kupujici v koupené sluzbé nebo vyrobku. RozliSujeme dvé dimenze kvality, a

to:

,hard®“ — je to objektivné dana kvalita, kterd se méfi na zéklad¢ stanoveného
standardu
,80ft — jde o kvalitu stanovenou subjektivnim hodnocenim zakaznika a souvisi

s vlastnostmi produktu

Spottebitel je ve sluzbach vystaveny problému, ktery souvisi ze ,,soft* kvalitou. Stanoveni
kvality v odborech sluzeb, které jsou riznorodé, kde je kvalita neodlucitelna od zédkaznika a
od poskytovatele a kde pozadavky klientli jsou rozmanité, je slozité. Zakaznik nekupuje
sluzbu, ale uzitek, ktery mu pfinese, proto kvalita ve sluzbach je funkci toho, co od sluzby
ocekava. Specifickym rysem je presvédCeni zakaznika, ze nabidka sluZzeb mu pfinese zddané
uspokojeni. Vysvétlenim tohoto chapani je, Ze kvalita sluzby je zavisla od hodnoty, kterou ji

piipisuje zékaznik a proto je stéZejnim prvkem v dosahovani spokojenosti '°.

4.2.2 Faktory spokojenosti
Faktory spokojenosti zdkaznika mohou byt velmi individudlni. Pro potfeby fizeni ale
teorie poskytuje urcité obecné faktory. Relativné komplexni souhrn faktorii je obsazeny

v jednom z modelt kvality sluzeb.

Spojeni mezi spokojenosti a vérnosti zakaznikli vSak neni pfimo Umérné.
Predpokladejme, Ze budeme spokojenost zakaznikli hodnotit stupnici 1 az 5. Na velmi nizkém
stupni spokojenosti zdkaznikd (stupeit 1) je pravdépodobné, Ze zékaznici od cestovni

kancelate odejdou a budou ji mozZna i pomlouvat. Na druhém az ¢tvrtém stupni jsou zakaznici

15 KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management: 12. vydani. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2007. ISBN 9788024713595

6 MICHALOVA, Valéria, Viola SUTEROVA, Ludmila NOVACKA, Anna KONECNA a Vincent
SNISCAK. Sluzby a cestovny ruch. Bratislava: Sprint, 1999. ISBN 8088848512
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pomérné spokojeni, ale je pro né snadné piejit jinam, pokud naleznou lepSi nabidku. Na
patém stupni zdkaznik s velkou pravdépodobnosti koupi sluzbu od dané cestovni kancelaie
znovu a navic bude cestovni kancelat chvalit. Vysokéd spokojenost nebo potéSeni vytvari

emociondlni pouto se sluzbou nebo cestovni kancelafi.

Kdyz zakaznici hodnoti svoji spokojenost s nékterym prvkem vykonu cestovni kancelaie,
musi si uvédomit, ze se vzajemné lisi ve svych predstavach kvalitni sluzby. Cestovni kancelaft
si musi byt védoma toho, ze dva zakaznici mohou vyjadfit vysokou spokojenost z rozdilnych
diavodu. Jeden mize byt spokojen ve vétSin€ piipadil, zatimco jiné¢ho je tézké potesit, ale

pravé v dobé zjistovani spokojeny byl .

Existuje fada metod, jimiz se zjist'uje spokojenost zakaznikl. Periodické vyzkumy mohou
sledovat spokojenost zakazniki pifimo. Respondentim lze pokladat dal$i otazky, aby se
zjistily jejich umysly k dalsim ndkuptim a pravdépodobnost nebo ochota doporucit cestovni

kanceléf a sluzbu jinym.

Postupy meéfeni a monitorovani spokojenosti zakazniki se déli do dvou zékladnich

skupin, a to:

postupy vyuzivajici vystupni ukazatele vnimani zékaznik,
postupy vyuzivajici internich ukazateli vykonnosti, to je obrat, zisk, ndklady na

ziskéani novych zdkaznikl a nédklady na pozitivni image.

Obrazek 2: Postupy méfeni a monitorovani spokojenosti zakazniki

Postupy méfeni a monitorovani spokojenosti
zakazniku

S vyuzitim vystupnich S vyuzitim internich
ukazatelu vnimani ukazatelu vykonnosti
zakazniku organizace

" KOTLER, Philip a Kevin Lane KELLER. Marketing management: 12. vydéni. Praha: Grada Publishing,
a.s., 2007. ISBN 9788024713595

18



Zdroj:  NENADAL, Jaroslav a Rizena PETRIKOVA. Modely méreni a zlepsovini
spokojenosti zakaznikii. Praha: Edi¢ni stfedisko VSB-TU Ostrava, 2004. ISBN 80-02-01672-6

Postupy prvni skupiny pracuji s ukazateli, které vypovidaji o tirovni vnimani produkta
riznymi skupinami zdkaznikli. Tyto ukazatele jsou odvozeny od udaji ziskanych

pravidelnymi prizkumy u zaméstnancti.

Postupy druhé skupiny sestdvaji na analyze udajii ziskanych z databéazi organizaci, které
produkty zékaznikiim dodéavaji. O ukazatelich zakaznici nemusi vibec vé&dét, nejsou
odvozeny od jejich nazorti, jsou odrazeny z toho, jak jsou v cestovni kanceldii rozvijeny

procesy, které pak ovliviiuji pozitivni nebo negativni vniméani zakaznika '®.

Ve vyzkumech spokojenosti zakaznikli je dulezité, aby cestovni kancelare pokladaly
spravné otazky. Kromé sledovani ocekévané hodnoty pro zédkazniky a jejich spokojenosti, by

cestovni kancelare mély také sledovat vykony konkurentii v téchto oblastech.

4.2.3 Modely kvality sluZeb a spokojenost zakaznika

Z faktu, ze sluzby maji prevazn€¢ nemateridlni charakter a s méfenim spokojenosti,
vyplynulo mnoho otazek a specifickych problémi v souvislosti s méfenim jejich kvality.
V manazerské kvalité sluzeb se potkdvame s vice pfistupy, které jsou nezavislé od charakteru
sluzeb. Na zaklad¢ znakl sluzeb rGzni autofi vytvofili modely, pomoci kterych hledaji

vysvétleni zakladnich otazek, problému kvality sluzeb a znakli spokojenosti.

Modely kvality sluzeb rozdélujeme podle stupné zohlednéni asového aspektu na statické
a dynamické. Statické modely hodnoti vnimanou kvalitu k uréitému casovému bodu a
zanedbavaji dynamické aspekty. V této praci nebudou uvedeny vSechny existujici modely,
pouze ty, které obsahuji podstatné odliSnosti a vytvafejici poznatkovou zdkladnu pro

praktickou &ast .

4.2.3.1 Model Valerie Zeithamlové
Nejen pfi vyrobcich, ale 1 pfi sluzbach vnima zdkaznik pted koupi, pti koupi i po ni riziko

a nejistotu. Zakaznik na to reaguje potrebou vétsiho mnozstvi informaci. Zeithamlova nazyva

18 NENADAL, Jaroslav a Rizena PETRIKOVA. Modely méfeni a zlepsovini spokojenosti zdkaznikii.
Praha: Ediéni stiedisko VSB-TU Ostrava, 2004. ISBN 80-02-01672-6

19 MATEIDES, Alexander a Jaroslav DADO. Manazérstvo kvality. Bratislava: Ing. Miroslav Mracko -
EPOS, 2006. ISBN 8080576564
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tyto tfi stupné svého modelu jako, ,kvalita zkoumani®, , kvalitu zkuSenosti* a , kvalita viry*,

¢imz se snazi oddélit sluzby od materialnich vyrobk.

Kvalita zkoumani — zahrnuje vlastnosti produktu, ktery umoziuje posouzeni nabidky
pted koupi. Vztahuje se predevS§im na posouzeni materidlnich vyrobki, pfi kterych se mize

pouzit klasické moznosti zkoumani nebo porovnavani po koupi a pouziti vyrobku.

Kvalita zkuSenosti — zdkaznik je schopny posoudit produkt az po pouziti a s tim
spojenymi zkuSenostmi. To vSak neznamena, ze je spotiebitelovi prostiednictvim zkuSenosti
s produktem umoznéné objektivné hodnotit. Mlize si vSak utvofit obraz o tom, zda tato forma

nabidky splituje jeho poZadavky a ocekavani.

Kvalita viry — n¢které trzni nabidky nemohou zakaznici objektivné posoudit. Nabidku
tedy hodnoti podle svych piedstav. Bud’ proto, Ze jsou z odborného hlediska laiky, anebo
proto, ze vysledek sluzby se objevi v neurcitém case, coz muze byt pozitivni a nebo negativni

pro zakaznika.

4.2.3.2 Model Leonarda Berryho
Od poskytovatelll sluzeb se vyzaduje vysokd kompetence feSeni problému, ktery Berry
(1986) rozliSuje pro specifické situace dvé rozdéleni dimenze kvality, prvnim je, rutinni

dimenze a druhd je dimenze vyjime¢ného stavu se svymi znaky.

Znaky rutinni dimenze - jsou typické pro uroven kvality poskytnuté sluzby, ktera se
nabizi za normalnich podminek. Zakaznik ptfedpokladd pii kontaktu hladky pribéh,
poskytovateli sluzby je tento proces divérné znamy. Proces poskytovani sluzeb je
standardizovany a pro zaméstnance je poskytnuti sluzby vice méné rutinou zalezitosti. Sem

patii i ostatni faktory, které souvisi se sluzbou.

Znaky vyjimecného stavu - ocekdva zdkaznik od poskytovatele sluzby ve vyjimecnych
situacich, pokud dojde k nepfiznivym vliviim v rutinnim prabéhu. Tyto rusivé vlivy mizou
byt pfi¢inéné jednak slabsim vykonem, piipadné¢ chybnym chovanim poskytovatele nebo

mohou byt zpisobeny zdkaznikem, ktery vyzaduje neobvykly a velmi individuélni ptistup.

Berry uvadi, ze tyto situace predstavuji riziko, ale i Sanci, protoze zdkaznikovi ocekéavani
rychlého vyfeSeni problému jsou nizké a pocit frustrace je pomérné velky. V takovych
situacich mé poskytovatel sluzeb moznost pirekonat o¢ekavani zédkaznika a zanechat dojem

obzvlast dobré kvality a kompetence pfi feSeni problémt.
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V takovych situacich je ale moznost 1 velkého zklamani zékaznika. Jen dobry a vySkoleny
persondl, jasna filozofie podnikani, jasné zpiisoby pfistupu k zakaznikovi, ktery v dané situaci
muze také pfispét k optimalnimu vyfeSeni dané¢ho problému, miize zarucit kvalitu sluzeb i
pres vzniknutym ruSivym vliviim. Dimenze vyjimecné kvality obsahuje v nabidce 1 dodatecné

vykony, které zdkaznik neocekava, ale ocenuje jich.

4.2.3.3 Model Avedisa Donabediana

Donabedian rozeznava tfi druhy kvality. A to:

Strukturalni kvalita — zahrnuje vSechny znaky urcité sluzby, ktera slouzi na vytvofeni a

udrzeni pohotovosti pii poskytovani vykonu z pohledu dodavatele.

Procesni kvalita — obsahuje vSechny aktivity, které si narokuje zakaznik pfi poskytovani

dané sluzby.

Vysledna aktivita — je v konecném dusledku zpiisob miry splnéni slibu

Obrazek 3: Model Avedisa Donabediana

Struktura Proces Vysledek

Klasifikace Souhrn vsech Uspokojeni

Vybavenost aktivit v pribéhu zéakaznika

Personal poskytnutych

Organizacni sluzeb
podminky

MozZnost
pristupu a
pozadavky vyuZzitim

poptavka

Zdroj: MATEIDES, Alexander a Jaroslav DADO. Manazérstvo kvality. Bratislava: Ing.
Miroslav Mracko - EPOS, 2006. ISBN 8080576564, vlastni tiprava

I kdyz tento model jen zhruba zobrazuje pribéh poskytovani sluzeb, ukazuje velmi
zfetelng, jaky vyznam ma proces a jak silna by byla zkreslena upadné analyza celkové kvality,

pokud by byl vysledny dojem vytvofeny jen podle konecného vysledku.
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4.2.3.4 Model Raymonda Fiska

Fisk se ve svém modelu (1981) pokusil integrovat poznatky z vyzkumu chovani
kupujiciho a z vyzkumu jejich spokojenosti. I tento model rozeznava tii faze, fazi pired
spotiebni, tedy ndkupniho rozhodnuti, f4zi narokd na vykon, to je spotiebni a fazi stavu po
koupi, tedy po spotfebni. Protoze podle né¢ho byli v tom ¢ase ve vyzkumu téchto vlivl velké
nedostatky. Také zduraziiuje velky vyznam procesti probihajicich pfi poskytovani sluzeb a

domniva se, ze odliSnost sluzeb od vyrobkll je vtom, Ze sluzba se hodnoti béhem jeji

spotieby, ne pted spotiebou ani po ni.

Obrazek 4: Model Raymonda Fiska

Urceni problému

Hledani informaci

Pted spotfebni faze

Vybér alternativ

VYHODNOCENT I.

Vybér

VYHODNOCENT 1.

Spotiebni faze

Pouziti

Tendence

Po spotiebni faze

Zdroj: MATEIDES, Alexander a Jaroslav DADO. Manazérstvo kvality. Bratislava: Ing.

VYHODNOCENT I1I.

/

Motivace opakovani

Miroslav Mracko - EPOS, 2006. ISBN 8080576564, vlastni uprava

4.2.3.5 Model Kano
Model je postaven na rozd€leni vlastnosti nabizeného produktu anebo sluzby do tii

zékladnich skupin, a to”":

20 CHLEBOVKY, Vit: CMR: fizeni vztaht se zékazniky. Brno: Computer Press, 2005, ISBN 80-251-0798-
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Povinné — pokud tyto pozadavky nejsou splnény, zdkaznik bude velmi nespokojeny. Na
druhé strané jejich splnéni méd pouze maly vliv na spokojenost — jde o zdkladni kritéria

produktu.

Jednorozmérné — pozadavky a ocekdvani — u téchto pozadavki lze sledovat linearni
zavislost jejich naplnéni a spokojenosti zakaznikti — ¢im vic pozadavki je splnénych, tim

spokojen¢jsi je zdkaznik.

Atraktivni — pfekvapeni — tyto pozadavky maji nejsilnéjsi vliv na spokojenost zdkaznikd.
Jejich naplnéni vede k vic nez proporcionalnimu nariistu spokojenosti zakaznikl. Zaroven

plati, Ze pokud nejsou tyto pozadavky splnény, nevede to k nespokojenosti zakaznika.

Obrazek 5: Model KANO

Spokojeny
Akrivni poZadavky: * JTednorozmérove
vice nek pozadavky:
proporcionaln proporcionilni
=Avislost - zavislost
PoZadavek » o Pozadawvek
nesplnén o splnén
e
Povinne poZzadsvky: jejich
nesplnéni vede k velké
{ nespokojencsti zakarnikn
L
MNespokojeny

Zdroj: CHLEBOVKY, Vit: CMR: fizeni vztahi se zakazniky. Brno: Computer Press, 2005,
ISBN 80-251-0798-1

Kfivky zobrazuji vliv tfi skupin pozadavkll na produkt a jejich vliv na spokojenost
zakaznikl. Povinné pozadavky, coz je spodni kiivka, musi byt splnény, jinak je zdkaznik
vyrazné nespokojeny. U jednorozmérnych pozadavkil je spokojenost proporcionalné zavisla
na jejich splnéni. Atraktivni pozadavky vykazuji silny nariist spokojenosti zdkaznik pti svém

naplnéni.

23



24



4.3 Méreni spokojenosti

Moudréd cestovni kancelar zjiStuje spokojenost zdkaznikli pravidelng, protoze jednim
z kli¢t, jak si udrzet zdkaznika, je jeho spokojenost. Vysoce spokojeny zdkaznik zachovava
déle vérnost, kupuje vice zaroven s tim ,jak cestovni kancelat davéa na trh nové vyrobky a
zlepSuje jiz existujici, hovoii pfiznivé o cestovni kancelari a jejich vyrobcich, vénuje méné
pozornosti konkurenénim cestovnim kancelafim a je méné citlivy na cenu, poskytuje népady
na sluzby a jeho obsluha je méné nakladnd nez obsluha novych zakaznikl, protoze se

provadéji rutinni transakce.

Praktickym efektem nizké miry spokojenosti zakazniki jsou jejich stiznosti a reklamace.
AvSak rozsah reklamaci, méfeny napi. vydaji na jejich feSeni, objemem reklamovanych
vyrobkil apod. nemuze byt zdaleka jedinym a uz vibec ne rozhodujicim ukazatelem miry
spokojenosti externich zdkaznikli — reklamuje totiz pouze mizivé procento skutecné
nespokojenych zakaznikl a navic tim ventiluji své negativni vnimani. Méfeni spokojenosti

zakazniki by ale mélo byt postaveno na mife pozitivniho vnimani produkta.

4.3.1 Postupy méreni a monitorovani spokojenosti zakaznika

Nenadal a Petfikova navrhuji pfi méfeni zacit definovanim znakii spokojenosti. Neni
sporu o tom, Ze spravné stanoveni znakl spokojenosti predstavuje jeden z nejdilezitéjSich
krokt pti formovani metodickych postupii méfeni spokojenosti vSech skupin zékazniku.
Zaroven je ale souborem c¢innosti, které jsou nadro¢né na zdroje i ¢as. Povrchné urcené znaky
spokojenosti opravdu nezaberou piilis ¢asu — vysledek vSak tomu odpovida: Casto se pak
zakaznikli ptame na néco, co pro né¢ ve skuteCnosti nema valny vyznam, protoze jsme

podcenili vyznam objektivniho definovani toho, co skute¢né ovliviiuje pocity zadkaznikd.

Jen vyjimec¢né budou znaky spokojenosti naprosto identické se znaky jakosti doddvaného
produktu. Mnohem castéji budou predstavovat pouze urcitou podskupinu znakid jakosti
produktu, pro které je typické to, ze vyrazné dokazou ovlivnit troveil vnimani zékazniki.
Znaky, které byvaji oznaCovany za ,laické” jsou casto z pohledu zdkaznika klicové a
soucasn¢ z pohledu manazer dodavajici organizace podceniované. Odstranéni tohoto rozporu

umozni aplikace nékteré z metod definovani znaki spokojenosti*'.

21 NENADAL, Jaroslav a Rizena PETRIKOVA. Modely méfeni a zlepsovini spokojenosti zdkaznikii.
Praha: Ediéni stiedisko VSB-TU Ostrava, 2004. ISBN 80-02-01672-6
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Jde o zpusob sbirani primarnich dat , kterd umoznuji evidovat chovani lidi a zjistit jejich
nazory, postoje a motivy. Zakladni techniky marketingového vyzkumu jsou dotazovani,

pozorovani a experiment.

4.3.1.1 Dotazovadni

Typickou obecnou metodou zjistovani spokojenosti zdkazniki je metoda dotazovani,
ktera patii k nejrozsifenéjSim postuptim marketingového vyzkumu. Tento zplsob zjistovani
informaci mize byt ptimy, bezprostiedni, jako je tomu v piipadé pisemného zodpovidani
otazek nebo muze byt zprosttedkovany tazatelem, vstupujicim mezi vyzkumnika a

respondenta, jako je tomu pii osobnim dotazovani, véetné telefonického hovoru.
Pisemny kontakt — mtize byt zprostfedkovan pomoci dotaznikii nebo ankety.

Dotaznik — pii jeho tvorbé se musi dbat na spravné slozeni. Spatné sestaveni otazek miize
zpochybnit ziskané informace a vysledky nemusi odpovidat pozadovanému vyzkumu. Dobry
dotaznik by mél vyhovovat dvéma hlavnim pozadavkim, a to ucelové technickym, to je
takova forma otdzek, aby dotazovany mohl co nejpiesnéji odpovédét na danou otazku a
psychologickym, to je vytvofeni podminek, prostfedi a okolnosti, které by co nejvice
napomohly tomu, aby se dany ukol zdal snadny, pfijemny a chtény. Ugelem je to, aby

respondent odpovidal stru¢né a pravdivé.

Anketa — je vhodna pro prvotni seznameni s vetejnosti. Vzdy ji tvofi jedna nebo nékolik
malo otazek na urcité téma, které jsou publikovany v tisku a autor se obraci na co nejveétsi
pocet lidi s vyzvou k odpovédi a projeveni vlastniho ndzoru. 1 kdyz je v tomhle piipadé
navratnost velka, vysledek byva nereprezentativni. Je totiz zndmo, ze tato forma dotazovani,
pfitahuje pfedevSim skupiny respondentli s velkym mnoZstvim volného casu, jako jsou
naptiklad dichodci a zeny na matefské dovolené. K zédkladnim nedostatkiim ankety patii tedy

samovolny vybér tcastnikd.

Osobni rozhovor — mizZe probchnout jako interview nebo skupinovy rozhovor. Pfi
interview se jednd o standardizovany rozhovor tazatele pouze sjednim respondentem.
Skupinovy rozhovor probihd zpravidla v okruhu 6-10 osob, které stravi nékolik hodin

s tazatelem, ktery s nimi prodiskutuju feseny problém.

Telefonické dotazovani — je operativni technika. Je u néj vyhodou rychlost a cena,

respondent je skryt v jisté anonymité a muze poskytnout i upfimné;jsi a otevienéjsi odpoveédi.
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4.3.1.2 Pozorovani
Je zplisob ziskavani informaci, které provadi vyskoleny pracovnik, takzvany pozorovatel.

Pozorovatel pouze registruje sledované reakce a zptisoby chovani.

Predpoklada se objektivita pozorovatele, to je nezavislost pozorovatele a objektu tak, ze
se vzijemné neovliviiuji a neplisobi na sebe. Pozorovani probihd bez aktivni ucasti

pozorovaného. Pouze se sleduje jeho chovani.

Podle stupné standardizace rozliSujeme pozorovani standardizované a nestandardizované.
Pfi nestandardizovaném pozorovani je urcen pouze cil pozorovani, pozorovatel ma jinak
volnost rozhodovat sam o jeho prubéhu. U standardizovaného pozorovani jsou piesné
definovany jevy, které ma pozorovatel sledovat a jsou dany kategorie, do kterych bude

pozorovand skutenost zafazena.

Pozorovani lze uskutecnit zjevné nebo skryté. Skryté pozorovani se pouziva v tom
ptipadé, kdyz by pfitomnost pozorovatele narusovala pribéh procesu. Déle rozliSujeme
pozorovani zicastnéné a nezucastnéné. Pfi zucastnéném pozorovani se pozorovatel snaZzi

zatajit svoji ulohu pozorovatele.

Vyzkumnik by mél k pozorovanému chovani vybrat vhodné vzorky populace. Dale musi
z celku vybrat reprezentativni vzorek chovani. Zpravidla je ve vybéru zvolen typ chovani,

ktery je zajimavy a dilezity.

4.3.1.3 Experiment
Experimentalni metody sleduji vliv jednoho jevu na druhém, a to v nové vytvofené

situaci. Snazi se o zachyceni reakci na novou situaci a hledaji se disledky tohoto chovéani.

Experimenty se déli do dvou skupin, a to experimenty laboratorni, které¢ se provadi ve
zvlast organizovaném prostfedi, v prostfedi umélém a experimenty terénni, které se

uskutecnuji v pfirozeném prostiedi. RozliSujeme dvé formy experimentli, prvnim je:

Experiment, ve kterém se méri pouze pisobeni nezavislé proménné. M¢fi se ve dvou
skupinach, experimentalni a kontrolni, pficemz kontrolni skupina neni vystavena nezavislé
proménné a experimentdlni ano. Jakmile nebude vysledek v obou experimentech vychazet

nulovy, miizeme usuzovat, ze vysledek byl zptisoben pilisobenim nezavislé promeénné.
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Experiment, ve kterém se méri pred i po pisobeni nezavislé proménné. Pokud rozdil
mezi méfenim kontrolni skupiny dosahuje nuly, miizeme usuzovat, Ze nulovy rozdil

: o e , < 1 2
v experimentalni skupiné je zptisoben vyhradné vlivem pokusu.

2 FORET,Miroslav a Jana Stavkova. Marketingovy vyzkum. Praha: Grada Publishing a.s., 2003. ISBN
8024703858
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5 Prakticka cast

5.1 Cestovni kancelar My Guliver

Cestovni kanceladf byla zalozena v roce 1995 s ndzvem cestovni kanceladi Guliver pod
vedenim pani Andreji Valentové, jako rodinné firma. 7. 12. 2005 byla v obchodnim rejstiiku
zapsana jako cestovni kancelai My Guliver opét pod stejnym vedenim. Je to spolecnost
s ruCenym omezenym se sidlem v Prerové. Zékladni kapital Cinil 200.000 K¢&. Predmétem
podnikani cestovni kanceldfe je provozovani cestovni kancelafe, vyroba, obchod a sluzby,

dale silni¢ni vnitrostatni motorova doprava a silni¢ni mezinarodni motorova doprava.

Cestovni kancelaf je spiSe rodinnou firmou. VétSina klientl je stalych. Jsou pfevazné
zaméteni na skupinové zdjezdy. Co se tyka vyvoje trzeb a vyvoje poc¢tu zédkazniki, k tomuhle
tématu nebyla sdélena pfesna Cisla, pouze procentudlni odhad pani majitelky. Vyvoj trzeb byl

zvySen od zacatku ptsobeni o 47,5 % a vyvoj zdkaznikl registruji o celych 40 %.

Pani Valentova v priibéhu svého podnikéni a to v roce 2006 zalozila dcefinou spole¢nost
v jiz zminovaném Chorvatsku s ndzvem Lavater d.o.o., od které pronajima kemp. Tudiz

dochazi k vzdjemnému obchodovani mezi témito dvéma podniky.

Cestovni kancelar ve svych pocatcich méla pobocky v Olomouci, Hranicich na Moravé a

vvvvv

vvvvv

zanikla roku 2008. Fungujici je poboc¢ka v Novém Ji¢ing, kterd sidli na adrese 5.kvétna 11,
74101, Novy Jicin s otviraci dobou od pondéli do patku v case 9.00 az 17.00 s poledni
piestavkou od 12.00 do 13.00 a ma 1 stalého zaméstnance. Dale funguje centrala, ktera sidli
v Pferové, na adrese Jirdskova 142/1, 75002, Pterov, kde ji mlzete navstivit od pondéli do
patku v nepfetrzitém case od 9.00 do 17.00 a ma 3 stalé zaméstnance a z toho jednim je pani

majitelka cestovni kancelafe.

Cestovni kancelat My Guliver mizete najit na internetovych strankach www.guliver.cz,
kde si miiZzete prohlédnout aktudlni katalog, zjistit ptipadné slevy, které jsou aktudlni a zajistit
si pfipadnou online rezervaci vybraného zajezdu. Na webovych strankdch neni mozny online

prode;j.

Cestovni kancelat je zaméfena predevS§im na Chorvatsko, na Makarskou riviéru.
Samoziejmé jeji nabidka sahd i do jinych mit Chorvatska a také do jinych zemi, jako je Italie
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a Bulharsko. V pocatecnim piisobeni cestovni kancelar prodavala pouze zijezdy do
Chorvatska, ale vroce 2010 se pani majitelka rozhodla rozsifit svoji plisobnost o dalsi
destinace, kterymi jsou jiz zminénd Itdlie a Bulharsko. V zacatcich cestovni kanceléf
pronajimala apartmany a stany v kempech. Postupem c¢asu byly nakoupeny karavany, chatky
a v neposledni fad¢ i1 autobus. Pti koupi autobusu pani Valentova pfijala dalSiho zaméstnance
na post fidi¢e a v sezoné, tedy pies 1éto je v cestovni kancelafi piijat druhy fidi€ a to brigadné.
Pii koupi chatek a karavani zaCala cestovni kanceldi pronajimat kemp v Chorvatském
Zaostrogu, ktery je majetkem chorvatské firmy Lavatera d.o.o. a také restauraci, ktera je

nedilnou soucasti kempu.
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5.2 Problém resSeni v bakalarské praci

Jak bylo uvedeno cestovni kancelaf je na trhu jiz 17 let a podle ndzoru pani majitelky jsou
jeji klienti se sluzbami spokojeni, coz se potvrzuje i skupinou stalych zékaznikii. Na druhou
stranu jde o znalost, kterd neni potvrzena zaddnym specificky zaméfenym vyzkumem a
domnénka se muze liSit od skute¢ného stavu. Navic, trh cestovniho ruchu je velmi
dynamicky, potieby zékaznikd se vyviji a Cesky trh je navic i vysoce konkurencni. Pfanim
pani majitelky bylo zjistit miru spokojenosti a oblasti spokojenosti stavajicich zdkaznik tak,
aby bylo mozné ptipadné slabé mista odstranit a sluzby, které cestovni kancelat nabizi,

zlepsit.

Jednou z moZnosti, jak ziskat informace od vétsi skupiny zdkaznikl v relativné kratkém
Case, je dotaznikové Setfeni, které bylo pouzito a probihalo od zacatku tnora, po dobu
jednoho mésice, tedy v pondé€li 5. bifezna byly dotazniky odevzdany ke zpracovéni. JelikoZ se
blizi 1éto a stali klienti v prib¢hu téchto dvou mésict zacali dochazet na pobocku, tak nékteré
dotazniky byly vyplnény osobné, nékteré byly vyplnény elektronickou podobou a jiné zase
telefonnim dotazovanim. Respondenti, ktefi odpovidali na dotaznikové Setfeni, byli stalou
klientelou jiz jmenované cestovni kancelafe. Celkové jich odpovédélo 40.  Otazky
v dotaznikovém Setieni byly zaméfeny na pocet cest, které zdkaznici absolvovali s cestovni
kancelarfi, jak se o cestovni kancelaii dozvédéli, na jejich celkovou spokojenost, zda jiz nékdy
koupenou sluzby reklamovali a pro¢, zda odpovida cena kvalité, jak byli spokojeni s prodejci
zajezdl, dale s dopravou, ubytovanim a stravovanim, také rozsahem a kvalitou sluzeb,
s poskytnutymi informacemi, s webovymi strankami a dale zhodnotit celkovy dojem cestovni
kancelafr. Posledni dotaz znél, pokud vyuzivaji sluzeb i jiné cestovni kanceléfe, tak které.
Vsechny polozené otazky mély charakter uzavienych otazek s moznosti komentafte, piipadné
doplnéni. Déle byla pouzita univariani analyza dat, coz byly absolutni a relativni Cetnosti a
také bivariacni analyzu, konkrétné¢ kiizové tabulky a to pro zjiSténi souvislosti mezi

spokojenosti a opakovanosti nakupu zajezdu.
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5.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setireni

Pohlav
Tabulka a graf 1: Pohlavi

Absolutni ¢etnost

A B NEODPOVE
(zeny) |(muzi) |DELI 3
My 4
Guliver 24 16 0 0

Relativni ¢etnost [%]

A B NEODPOVE
(zeny) |(muzi) |DELI 3
My 1
Guliver 60,0 40,0 0,0 00,0

mA
=B
® NEODPOVEDELI

Zdroj:  Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

Z dotaznikového Setteni vyplyva, Ze z celkového poctu 40 lidi odpoveédélo 24 Zen, coz je

60,0 % a 16 muzd, coz je 40,0 %.
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Vek

Tabulka a graf 2: Vék

Absolutni ¢etnost
A B C D E >
My
Guliver 7 14 8 5 6 40
Relativni ¢etnost [%]
A B C D E >
My
Guliver 17,5 35,0 20,0 12,5 15,0 100,0

=B
=C

EE
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Zdroj:  Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

V dotaznikovém Setfeni v otazce véku odpovédelo 40 dotazanych, pticemz 7 bylo do
veku 20-ti let, coz je 17,5 %, ve v€ku 21 — 30 let odpovedélo 14 dotazanych, coz je 35 %, ve
veéku 31 — 45 let odpovédélo 8 dotdzanych, procentudlné je to 20,0 %, ve v€ku 46 — 60 let
odpovédélo 5 lidi, coz je 12,5 % a v€kova kategorie vice jak 60 let byla zodpovézena 6-krat,

coz je 15,0 %.

Socialni status

Tabulka a graf 3: Socialni status

Absolutni ¢etnost

A B C D y

My 1
Guliver 1 21 2 6 40

Relativni ¢etnost [%]

A B C D y

My 2 100,
Guliver 7,5 525 5,0 15,0 |0
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Zdroj:  Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setieni

V otazce, ktera se tykala socidlniho statusu, odpovédélo celkem 40 dotazanych.
Z celkového poctu to bylo 11 studenti, coz je 27,5 %, 21 pracuyjicich, coz je 52,5 %, 2

nezameéstnani, coz je 5,0 % a 6 diichodct, coz je 15,0 %.

Z kterého kraje pochazite

Tabulka a graf 4: Z kterého kraje pochazite

Absolutni ¢etnost
A B C D E F G y
My
Guliver 23 5 8 1 0 1 2 40
Relativni ¢etnost [%]
A B C D E F G y
My 57, 12, 20, 100,
Guliver 5 5 0 2.5 0,0 2,5 50 |0
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EB
uC
=D
BE
BF

Zdroj:  Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setieni

V otdzce zkterého kraje dotdzani pochazi, bylo 23 odpovidajicich obyvateli
Jihomoravského kraje, coz je 57,5 %, 5 bylo z Moravskoslezského kraje, coz je 12,5 %, 8
odpovidajicich bylo z Olomouckého kraje, coz je 20,0 %, jeden dotazany byl z Pardubického
kraje, coz je 2,5 %, zPrahy nepochazel ani jeden dotidzany, jedna osoba pochézela
z Jiho¢eského kraje, coz je 2,5 % a 2 dotazani pochézeli z jiného kraje, nez byla moznost

vybéru, v procentech je to 5,0 %.
1. Jak jste se dozveédéli o cestovni kancelati My Guliver?

Tabulka a graf 5: Jak jste se dozvédéli o CK
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Absolutni ¢etnost

A B C D >
17 7 11 5 40
Relativni ¢etnost [%]

A B C D >
42 17 27 12 100,

EA
=B
=C




Zdroj:  Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setieni

V prvni otdzce podrobného dotaznikového Setieni z celkového poctu 40 dotazanych, 17
lidi zna cestovni kancelait My Guliver od svych zndmych, coz je 42,5 %, 7 zna cestovni
kancelar z reklamy, coz je 17,5 %, 11 dotazanych, coz je 27,5 %, se seznamilo s cestovni

kanceléii na internetu a 5 lidi se o cestovni kancelaii dozvéd€li jinym zplsobem, to je 12,5 %.
2. Kolikrat jste jiz vycestovali s cestovni kancelati My Guliver?

Tabulka a graf 6: Pocet vycestovani s CK

Absolutni Cetnost
A B C D >
2. 19 13 6 2 40
Relativni ¢etnost [%]
A B C D >
100,
2. 47,5 32,5 15,0 5,0
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Zdroj:  Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setieni

V nasledujici otazce, z celkového poctu 40 dotazanych, 19 cestujicich vyjelo s cestovni

kancelaii jednou, to je 47,5 %, 13 lidi s cestovni kancelafi vycestovalo vic jak dvakrat, coz je
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32,5 %, 6 lidi vycestovalo vice jak pét krat, coz je 15,0 % a 2 zdkaznici vycestovali vice jak

pétkrat, coz je pouhych 5,0 %. Opakované s cestovni kancelati cestovalo 52,5 % zakaznik.

3. Jak jste celkove spokojeni s cestovni kancelaii My Guliver?

Tabulka a graf 7: Celkova spokojenost

Absolutni ¢etnost

A B C D 5

3. 23 12 4 1 40

Relativni ¢etnost [%]

A B C D 5

100,
3. 57,5 30,0 10,0 2,5 10
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ED

Zdroj:  Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

Ve treti otdzce o celkové spokojenosti ze 40-ti dotazanych odpoveédélo 23, coz je 57,5 %,
Ze jsou spise spokojeni, 12 odpovédélo, Ze jsou rozhodné spokojeni, coz je 30,0 %, 4 dotdzani
zodpovédéli, Ze jsou spiSe nespokojeni, coz je 10,0 % a jeden odpovédél, ze je rozhodné

nespokojen, to je 2,5 %.
4. Reklamovali jste nékdy sluZzbu cestovni kancelare My Guliver?

Tabulka a graf 8: Reklamace zajezdu

Absolutni ¢etnost

B NEODPOVEDELI Y

4. 40 0 40

Relativni ¢etnost [%]

42



B NEODPOVEDELI 3

10 10

mA
EB
® NEODPOVEDELI




Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

Z celkového poctu 40-ti dotdzanych ani jeden zdkaznik neodpoveédé€l ano, z ¢ehoz plyne,

ze 100 % zédkaznikl sluzbu nereklamovalo a odpovédélo, Ze ne.
5. Pokud ano, z jakych divoda?
Zde nebyla uvedena ani jedna odpovéd'.

6. Odpovida cena/kvalita vasim pfedstavam?

Tabulka a graf 9: Cena/kvalita

Absolutni ¢etnost

A B C 5

6. 24 4 12 40

Relativni ¢etnost [%]

A B C y

60 10 30 100,
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mA
EB
=C

Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

V otdzce na cenu a kvalitu odpovédélo z 40-ti dotazanych 24 lidi, Ze cena odpovida
kvalité, coz je 60,0 %. 4 1idé odpovédéli, Ze cena je vyssi jako kvalita, coz je 10,0 % a 12

dotdzanych, coz je 30,0 % odpovédelo, Ze je cena nizsi jako kvalita.

7. Doporucil(a) by jste cestovni kancelat My Guliver svym

znamym?

Tabulka a graf 10:  Doporuceni CK
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Absolutni ¢etnost

A B C D >

26 10 2 2 40

Relativni ¢etnost [%]

A B C D >

65, 25, 100
5,0 50 1,0

A
EB
uC
ED




Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

V otazce, kterd se tykala doporuCeni cestovni kancelafe svym zndmym, ze 40-ti
dotdzanych 26 odpovédelo, Ze spiSe ano, coz je 65,0 %, 10 dotazanych odpovédélo, ze
rozhodné ano, coz je 25,0 %, 2 dotazani odpovedéli, ze spisSe ne, coz je 5,0 % a 2 dotazani

odpovédéli, ze rozhodné ne, coz je také 5,0 %.

8. Jak jste byli spokojeni s prodejci zajezdii a
jejich:

Ochota a ptistup?

Tabulka a graf 11: ~ Ochota a pristup

Absolutni Cetnost

A B C D y

8.a 20 16 3 1 40

Relativni ¢etnost [%]

A B C D y

50, 40, 10
8.a 0 0 7,5 2,510,0
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=C
®D

Zdroj:  Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

Pfi otdzce na ochotu a pfistup ze 40-ti dotdzanych 20 odpovédélo spiSe ano, cozZ je
50,0 %, 16 odpovédélo rozhodné ano, coz je 40,0 %, 3 odpovedéli, ze spise ne, coz je 7,5 % a

1 odpovédel, ze rozhodné ne, coz je 2,5 %.
Odborna znalost a informovanost?

Tabulka a graf 12: ~ Odborna znalost a informovanost

Absolutni ¢etnost
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A B C D 3

8.b 18 20 1 1 40

Relativni ¢etnost [%]

A B C D y

45, 50, 100
8.b 0 0 2,5 2,5 1,0

EB
=C
ED

Pfi otdzce na odbornou znalost a informovanost ze 40-ti dotdzanych 18 lidi odpovédelo,
Ze je spiSe spokojeno, coz je 45,0 %, 20 lidi odpovédélo, Ze je rozhodné spokojeno, coZ je

50,0 %, 1 je spiSe nespokojen, coz je 2,5 % a 1 je rozhodné nespokojen, coz je také 2,5 %.
Kvalita poskytnutych informaci?

Tabulka a graf 13:  Kvalita poskytnutych sluzeb

Absolutni ¢etnost

A] B ({ D y
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8.c 7 1 ] 1 40

Relativni ¢etnost [%]

A] B ({ D y

4 5 p 100,
8.c 2,5 2,5 ,5 2,5 |0

mA
EB
uC
ED

Zdroj:  Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

V otazce na kvalitu poskytnutych sluzeb ze 40-ti dotazanych 17 odpovédelo, ze je spise
spokojeno, coz je 42,5 %, 21 odpovédélo, ze je rozhodné spokojeno, coz je 52,5 %, 1
odpovédél, Ze je spiSe nespokojen, coz je 2,5 % a 1 dotazany odpovédél, ze rozhodné ne, coz

je také 2,5 %.

9. Jak jste byli spokojeni s témito sluzbami na dovolené?

Doprava?
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Tabulka a graf 14:  Doprava

Absolutni Cetnost

A B C D S

9.a 24 9 6 1 40

Relativni ¢etnost [%]

A B C D S

60, 100,
9.a 0 22,5 15,0 2,5 |0

EA
=B
=C
®D

Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

Pti otazce na dopravu ze 40-ti dotdzanych 24 odpovédélo, ze jsou spiSe spokojeni, coz je
60,0 %, 9 odpovédelo, Ze jsou rozhodné spokojeni, coZ je 22,5 %, 6 odpovédelo, Ze jsou spise
nespokojeni, coz je 15,0 % a 1 dotdzany odpovédél, Ze je rozhodné nespokojen s dopravou,
coz ¢ini 2,5 %.

Ubytovani?

Tabulka a graf 15:  Ubytovani
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Absolutni ¢etnost

A B c[ bl ™

9.b 21 15 3 1 40

Relativni ¢etnost [%]

A B cl Dbp[]

7, 2,
9.b 52,5 37,5 |5 5 100,0

EB
uC
ED

Zdroj:  Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

V otdzce na ubytovani ze 40-ti dotazanych 21 lidi odpovédélo, ze jsou spiSe spokojeni,
coz ¢ini 52,5 %, 15 dotdzanych odpovédélo, Ze jsou rozhodné spokojeni s ubytovanim, jejich
skupina ¢inila 37,5 %, 3 odpovédéli, Ze jsou spiSe nespokojeni, tudiZz €ini 7,5 % a 1

odpovédél, Ze je rozhodné nespokojen a €inil 2,5 %.
Stravovani?

Tabulka a graf 16:  Stravovani

Absolutni ¢etnost

52



A B C D >
9.c 20 10 9 1 40
Relativni ¢etnost [%]
A B C D >
100,
9.c 50,0 25,0 22,5 2,5




Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

Pti dotazu na stravovani ze 40-ti dotazanych odpovédélo 20 lidi, Ze jsou spise spokojeni,
tudiz ¢inili skupinu 50,0 %, 10 dotdzanych zodpovédélo, Ze je rozhodné spokojeno se
stravovanim a Cinili 25,0 % dotazanych. 9 lidi odpovédélo, Ze jsou spiSe nespokojeni se
stravovanim a tudiz ¢inili 22,5 %. Jeden dotazany byl rozhodné€ nespokojen a jeho

procentudlni podil byl 2,5 %.
10. Ohodnotte kritéria cestovni kancelaie My Guliver podle miry spokojenosti:
Rozsah a kvalita sluzeb?

Tabulka a graf 17: Rozsah kvality a sluzeb

Absolutni Cetnost

10.a 5 25 7 3 0 40

Relativni ¢etnost [%]

12, 17, 100
10.a |5 62,5 |5 7,5 0,0 1,0
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Zdroj:

55

Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setteni




Pfi otadzce na rozsah a kvalitu sluzeb s hodnocenim od 1 do 5, kde 1 je nejlepsi a 5
nejhorsi, z poctu 40-ti dotazanych 5 lidi odpovédélo Eislem 1, coz €ini 12,5 %, 25 lidi
odpovédélo Cislem 2, coz €ini 62,5 %, 7 lidi odpovédélo Cislem 3, coz ¢Cini 17,5 %, 3 lidé

odpovédeli Cislem 4, coz ¢ini 7,5 % a nikdo neodpovédél ¢islem 5.
Poskytnuté informace?

Tabulka a graf 18:  Poskytnuté informace

Absolutni ¢etnost

10.b 10 14 8 8 0 40

Relativni ¢etnost [%]

1 2 3 4 51 3

10.b 25,0 35,0 20,0 20,0,0 100,0

]
m)
m3
m4
m5

Zdroj: Vlastni tvorba, vypracovano z dotaznikového Setfeni

Pti polozeni otazky o poskytnutych informacich s rozsahem od 1 do 5, kde je 1 nejlepsi a
5 nejhorsi, ze 40 dotazanych 10 lidi odpovédélo 1, coz je 25,0 %, €islem 2 odpovédélo 14 lidi,
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coz je 35,0 %, ¢islem 3 odpovédélo 8 lidi, coz je 20,0 %, Cislem 4 odpovédélo také 8 lidi, coz

je 20,0 % a cislem 5 neodpovédél nikdo.

Webové stranky cestovni kancelaie?

Tabulka a graf 19:  Webové stranky

Absolutni ¢etnost

10.c 9 16 9 6 0 40

Relativni ¢etnost [%]

1 2 3 4 sy

10.c 22,5 40,0 22,5 15,0,0 100,0

m]
m2
m3
m4
m5

Zdroj:  Vlastni tvorba, vytvofeno z dotaznikového Setieni

Pii polozeni otazky na kvalitu webovych stranek cestovni kanceldfe, kde byly opét
pouzity ¢isla od 1 do 5, pti ¢emz bylo 1 nejlepsi a 5 nejhorsi, ze 40-ti dotazanych cCislem 1
ohodnotilo stranky 9 lidi, coz je 22,5 %, Cislem 2 odpovéd¢lo 16 lidi, coz je 40,0 %, Cislem 3
odpovédélo 9 lidi, coz je 22,5 %, Cislem 4 odpovédelo 6 lidi, coz je 15,0 % a danou otazku
nikdo neohodnotil ¢islem 5.
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Celkovy dojem cestovni kancelate?

Tabulka a graf 20:  Celkovy dojem

Absolutni ¢etnost

10.d 8 19 8 5 0 40

Relativni ¢etnost [%]

10.d 20,0 47,5 20,0 12,5(,0 100,0

]
m2
m3
m4
ms

Zdroj:  Vlastni tvorba, vytvofeno z dotaznikového Setieni

Pii dotazani na celkovy dojem cestovni kancelaie s hodnocenim od 1 do 5, pfi ¢emzZ 1 bylo nejlepsi a 5 nejhorsi
hodnoceni ze 40-ti dotazanych odpovédélo 8 lidi ¢islem 1, coZ je 20,0 %, ¢islem 2 celkovy dojem ohodnotilo 19 lidi, coZ
je 47,5 %, ¢islem 3 8 lidi, coZ je 20,0 %, ¢islem 4 odpovédélo 5 lidi, coZ je 12,5 % a ¢islem 5 neodpovédél nikdo.

11. Vyuzivate sluzby 1 jiné cestovni

kancelafe?

Tabulka a graf 21:  VyuZiti jinych CK

Absolutni ¢etnost
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A B NEODPOVEDELI D

Relativni ¢etnost [%]

A B  NEODPOVEDELI D

1. 10,0 |0,0 0,0 00,0

mA
=B
u NEODPOVEDELI

Zdroj: vlastni tvorba, vytvotfeno z dotaznikového Setfeni

V otdzce, pokud klienti vyuzivaji i jiné cestovni kanceldie ze 40-ti dotazanych 36

odpovédélo, Ze ano, coz je 90,0 % a 4 lidé odpovedéli, ze ne, coz je 10,0 %.

12. Pokud ano, uved’te prosim jaké?

Tabulka a graf 22:  VyuZiti konkuren¢nich CK

Absolutni ¢etnost

A B c] D] E F S

12. 8 5 3 3 17 4 40
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Relativni ¢etnost [%]

A B c] D] E F S

7, 7,
12. 20,0 12,55 5 42,5 10,0 100,0

A
mB
mC
D

mE

Zdroj:  Vlastni tvorba, vytvofeno z dotaznikového Setieni

V zavéretné otazce, které jiné cestovni kanceldfe zdkaznici vyuzivaji, ze 40-ti dotazanych
8 odpovédeélo Exim Tours, coz je 20,0 %, 5 zdkaznikli odpovédélo Alexandria, coz je 12,5 %,
3 zakaznici odpovédéli Victoria, coz je 7,5 %, 3 zékaznici odpovédeli Vitkovice Tour, coz je
také 7,5 %, 17 zékaznikli odpovédélo, ze vyuzivaji jinych cestovnich kanceldii, nez je

uvedeno a 4 klienti cestuji pouze s cestovni kancelaii My Guliver.
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5.4 Vyhodnoceni dotaznikového Setireni kfiZovymi tabulkami

Tabulka 23: KFiZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a celkova spokojenost

?VC?JHIIH e?ZC#aICIgDUI éﬁrr%ﬁvaﬁouma)

darginaini soucty nejsou oznaceny

UtlaZKa U1gzZKea| UlaZKa UlaZKa UlaZKae Rad
K TE € B sou
A 1 < < I’
B < < '| ( 1.
C L ¢ ( L ¢
D y L ( L y
VS.SKU Z I z 41
Zdroj:  vlastni tvorba, vytvofeno z dotaznikového Setieni

V tabulce mtizeme sledovat porovnani dvou otdzek z dotazniku, které znély: ,,Kolikrat
jste jiz vycestovali s cestovni kancelati My Guliver?*, coz byla otdzka ¢.2 a ,,Jak jste celkové

spokojeni s cestovni kancelari My Guliver?*, coz byla otazka ¢. 3.

Pocet zakazniki, ktefi vycestovali s cestovni kancelaii My Guliver jedenkrat je 19, z toho
bylo 12 cestujicich spiSe celkové spokojeno, 3 cestujici byli celkové velmi spokojeni, 3
cestujici byli celkové spiSe nespokojeni a 1 cestujici byl celkové velmi nespokojen s cestovni

kancelatri My Guliver.

Zakaznici, ktefi vycestovali vic jak dvakrat a odpovédeli na dotaznikové Setieni je celkem
13. Z toho 9 bylo celkové spise spokojeno, 3 byli celkové velmi spokojeni, 1 byl celkove
spiSe nespokojen a zadny s dotazanych zakaznikli nebyl celkové velmi nespokojen s cestovni

kancelaii My Guliver.

Pocet zékazniki, ktefi cestovali s cestovni kanceldii vic jak pétkrat je 6. Nikdo nebyl
celkove spiSe spokojen, 6 dotazanych odpovéedélo, Ze jsou celkové velmi spokojeni s cestovni
kanceléii, Zzadny zdkaznik nebyl celkové spiSe nespokojen a nikdo neodpovédél, ze je celkove

velmi nespokojen.

Zakaznici, kteti vycestovali s cestovni kancelafi vicekrat, jsou 2. Z toho 2 odpovédéli, ze
jsou celkové spiSe spokojeni, nikdo, Ze je celkové velmi spokojen, zddny z dotdzanych, ze je

celkovée spiSe nespokojen a nikdo, Ze je celkové velmi nespokojen.

Tabulka 24: K¥iZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a spokojenost
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onungencni Jabuika Krlzﬁvaﬁ)ouma)
tho t,?znacer{ ch bunek >
arginalni souc¥ nejsou oznaceny)

UTtlaZKa UlazKa (| UlazKa ( UtaZKa ( UlaZKa (| Rad
i ¢ A0 sou
A / . S I
B . 1 11 ( 1
C ¢ L L ( ¢
D | L 1 L y:
VS.SKU I < V4 4
Zdroj:  vlastni tvorba, vytvofeno z dotaznikového Setieni

V dalsi tabulce muzeme sledovat porovnani dvou otazek, které¢ znély: ,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelaii My Guliver?*, coz byla otazka €. 2 a ,,Jak jste byli spokojeni

s prodejci zajezdl a jejich ochotou a pfistupem?*, coz byla otazka 8a.

Zakaznici, co cestovali s danou cestovni kanceldii jedenkrat a odpovédéli na otdzku
ohledn¢ ochoty a pfistupu bylo celkové 19. Z toho 9 zdkaznikli odpovédélo spiSe ano, 7

zakazniki rozhodné ano, 2 zékaznici spise ne a 1 zdkaznik rozhodné ne.

Zékazniki, ktefi cestovali s cestovni kancelafi vice jak dvakrat a odpovédéli na otazku
ohledn¢ ochoty a pfistupu bylo celkové 13. Z toho 10 zakazniki odpovédélo spiSe ano, 2
zdkaznici rozhodné ano, 1 zdkaznik odpovédél spiSe ne a zadny dotdzany neodpovédél

rozhodné ne.

Zakaznika, ktefi cestovali s danou cestovni kancelari vice jak pétkrat a odpoveédéli na
otazku ohledn¢ ochoty a pfiistupu bylo celkové 6. Z toho nikdo neodpovédél spiSe ano, 6
dotazanych odpovédeélo, ze rozhodné ano, nikdo neodpovedél spise ne a nikdo neodpovedél

rozhodné ne.

Zakaznici, kteti cestovali s danou cestovni kancelaii vicekrat a odpovédé€li na otazku
ohledné ochoty a pfistupu byli 2. Ztoho 1 dotdzany odpovédél spiSe ano, 1 dotazany

odpovédé€l rozhodné ano, nikdo neodpovédél spise ne a nikdo neodpovédél rozhodné ne.
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Tabulka 25: K¥iZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a spokojenost s prodejci zajezdi

onungencni Jabuika Krlzﬁvaji%ouma)
] t,?znaceq ch bunek >
arginalni souc ¥ nejsou oznaceny)

UtazKa UtlazKa (| UtazKka ( UtazKa ( UtazKa ( Rad
6 A €26 o
A C 1 ] [
B ¢ < L ( 1.
C < 1 L ( ¢
D '| | L L y:
VS.SKU Z K I 4
Zdroj: vlastni tvorba, vytvotfeno z dotaznikového Setfeni

V nasledujici tabulce mizeme sledovat porovnani dvou otazek, které znély: ,,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelaii My Guliver?*, coz byla otazka ¢. 2 a ,,Jak jste byli spokojeni

s prodejci zajezdi a jejich odbornou znalosti a informovanosti?*, coz byla otdzka 8b.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédéli na
otazku ohledn¢ odbornych znalosti a informovanosti bylo celkové 19. Z toho 11 zakaznika
odpovédélo spise ano, 6 zdkaznikii odpovédélo rozhodné ano, 1 zakaznik odpoveédél spise ne

a 1 zékaznik odpovédél rozhodné ne.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpovédéli na otazku ohledné odbornych znalosti a informovanosti bylo celkové 13. Z toho 5
zakaznikl odpovédelo spise ano, 8 zakaznikd rozhodné ano, nikdo z dotazanych neodpovedél

spiSe ne a zadny ze zdkaznik neodpovédel rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpovedéli
na otazku ohledné odbornych znalosti a informovanosti bylo celkové 6. Z toho 1 zakaznik
odpoveédél spise ano, 5 zakaznikli odpovéd€lo rozhodné ano, nikdo neodpovedél spise ne a

zadny ze zakaznikli neodpovédél rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kanceldii My Guliver vycestovali vicekrat a odpoveédéli na
otazku ohledné¢ odbornych znalosti a informovanosti byli celkové 2. Z toho 1 zékaznik
odpoveédél spisSe ano, 1 zdkaznik odpoveéd€l rozhodné ano, nikdo neodpoveédél spise ne a

zadny ze zakaznikli neodpovédél rozhodné ne.

Tabulka 26: KriZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a kvalita poskytnutych sluzeb
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Pznace C une

OnIIn encm;aoul d KI’IZ&VG%%DUIKa)
arglna NI SOUCtly nejsou oznaceny

UTtlaZKa UlazKa (| UTaZKa (| UtaZKa (| UtlaZKa (| Rad
6 AT 6 sou
A S C | I
B < < L L 1
C ¢ L L L ¢
D '| '| L L y:
VS.SKU Z I I 41
Zdroj:  vlastni tvorba, vytvofeno z dotaznikového Setieni

V nasledujici tabulce mizeme sledovat porovnani dvou otazek, které znély: ,,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelaii My Guliver?*, coz byla otazka €. 2 a ,,Jak jste byli spokojeni

s kvalitou poskytnutych informaci?*, coz byla otdzka 8c.

Zakaznici, ktefi s cestovni kanceladfi My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédéli na
otazku ohledné kvality poskytnutych informaci bylo celkové 19. Z toho 8 zdkazniki
odpovédélo spise ano, 9 zakaznikli odpovédélo rozhodné ano, 1 zakaznik odpovédél spise ne

a 1 zdkaznik odpovédél rozhodné ne.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelafi My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpovédéli na otdzku ohledné kvality poskytnutych informaci bylo celkové 13. Z toho 8
zakaznikl odpovedélo spiSe ano, 5 zakaznik odpovédélo rozhodné ano, nikdo z dotdzanych

neodpoveédel spise ne a Zadny ze zakaznikl neodpoveédel rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kanceldii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpoveédéli
na otazku ohledné kvality poskytnutych informaci bylo celkové 6. Z toho nikdo z dotdzanych
neodpoveédél spise ano, 6 zakaznikii odpoveédélo rozhodné ano, nikdo neodpovedél spise ne a

zadny ze zakaznikli neodpovédel rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vicekrat a odpovédéli na
otazku ohledné kvality poskytnutych informaci byli celkové 2. Z toho 1 zakaznik odpovédél
spiSe ano, 1 zadkaznik odpovédé€l rozhodné ano, nikdo neodpovéd€l spiSe ne a zadny ze

zakaznikli neodpoveédél rozhodné ne.

Tabulka 27: K¥iZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a doprava
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onungencni Jabuika Krlzﬁvaﬁ)ouma)
tho t,?znacer{ ch bunek >
arginalni souc¥ nejsou oznaceny)

UTtlaZKa UtlazZKa (| UTlazKa ( UtaZKa ( UlaZKa (| Rad
N : €™ 6™ sou
A T Z Z I
B 1! 1 y’ ( 1
C ‘ y: L ( ¢
D L y L L y
VS.SKU Z N C 4
Zdroj:  vlastni tvora, vytvofena z dotaznikového Setieni

V dané tabulce muzeme sledovat porovnani dvou otazek, které¢ znély: ,,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelaii My Guliver?*, coz byla otazka ¢. 2 a ,,Jak jste byli spokojeni

s témito sluzbami na dovolené? - doprava®, coz byla otazka 9a.

Zakaznici, kteti s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédéli na
otazku ohledné spokojenosti s dopravou bylo celkové 19. Z toho 10 zakazniki odpovédélo
spise ano, 4 zakaznici odpovédéli rozhodné ano, 4 zakaznici odpoveédéli spise ne a 1 zakaznik

odpovédél rozhodné ne.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelafi My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpovédéli na otazku ohledné spokojenosti s dopravou bylo celkové 13. Z toho 10 zakaznikii
odpovédélo spisSe ano, 1 zdkaznik odpovédel rozhodné ano, 2 zdkaznici odpovedéli spise ne a

zadny ze zakazniki neodpovédél rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kanceldii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpoveédéli
na otazku ohledné spokojenosti s dopravou bylo celkové 6. Z toho 4 zakaznici odpovedeli
spiSe ano, 2 zdkaznici odpovédeli rozhodné ano, nikdo neodpoveédél spise ne a zadny ze

zakaznikl neodpovédél rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vicekrat a odpovédéli na
otazku ohledné spokojenosti s dopravou byli celkové 2. Z toho nikdo z dotazanych
neodpoveédel spise ano, 2 zdkaznici odpoveédeéli rozhodné ano, nikdo neodpovédél spise ne a

zadny ze zakaznikli neodpovédél rozhodné ne.

Tabulka 28: KriZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a ubytovani
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Zdroj:  vlastni tvorba, vytvofeno z dotaznikového Setieni

V nasledujici tabulce mizeme sledovat porovnani dvou otazek, které znély: ,,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelaii My Guliver?*, coz byla otazka ¢. 2 a ,,Jak jste byli spokojeni

s témito sluzbami na dovolené? - ubytovani®, coz byla otazka 9b.

Zakaznici, ktefi s cestovni kanceladfi My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédéli na
otazku ohledné spokojenosti s ubytovanim bylo celkové 19. Z toho 10 zakazniki odpovédélo
spisSe ano, 6 zédkaznikii odpovéd€lo rozhodné€ ano, 2 zakaznici odpovédéli spiSe ne a 1

zakaznik odpovédé€l rozhodné ne.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelafi My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpovédéli na otdzku ohledné spokojenosti s ubytovanim bylo celkové 13. Z toho 7 zdkaznikii
odpovédélo spise ano, 5 zakaznikii odpovédélo rozhodné ano, 1 zédkaznik odpovedél spise ne

a zadny ze zakaznikli neodpovédél rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpovédéli
na otazku ohledné spokojenosti s ubytovanim bylo celkové 6. Z toho 4 zdkaznici odpovédéli
spiSe ano, 2 zdkaznici odpovédéli rozhodné ano, nikdo neodpoveédél spisSe ne a zadny ze

zakaznikl neodpovédél rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vicekrat a odpoveédéli na
otazku ohledné spokojenosti s ubytovadnim byli celkové 2. Z toho nikdo z dotdzanych
neodpoveédel spiSe ano, 2 zdkaznici odpovedéli rozhodné ano, nikdo neodpovédel spise ne a

zadny ze zakaznikli neodpovédél rozhodné ne.

Tabulka 29: KriZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a stravovani
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Zdroj:  vlastni tvorba, vytvofeno z dotaznikového Setieni

V dalsi tabulce mizeme sledovat porovnani dvou otazek, které znély: ,,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelaii My Guliver?*, coz byla otazka ¢. 2 a ,,Jak jste byli spokojeni

s témito sluzbami na dovolené? - stravovani®, coz byla otazka 9c.

Zakaznici, kteti s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédé€li na
otazku ohledné spokojenosti se stravovanim bylo celkové 19. Z toho 9 zakaznikli odpovédélo
spiSe ano, 4 zékaznici odpovéd€li rozhodné ano, 5 zakaznikli odpovédélo spiSe ne a 1

zakaznik odpovédé€l rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kanceldti My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpovédéli na otdzku ohledné spokojenosti se stravovanim bylo celkové 13. Z toho 8
zakazniki odpovédélo spiSe ano, 3 zdkaznici odpovédéli rozhodné ano, 2 zakaznici

odpoveédéli spise ne a zadny ze zakaznikli neodpoveédé€l rozhodné ne.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpoveédeli
na otazku ohledn¢ spokojenosti se stravovanim bylo celkové 6. Z toho 3 zakaznici odpovedéli
spiSe ano, 3 zdkaznici odpovédé€li rozhodné ano, nikdo neodpovédél spise ne a zadny ze

zakaznikl neodpovédél rozhodné ne.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vicekrat a odpovédéli na
otazku ohledné spokojenosti se stravovanim byli celkové 2. Z toho nikdo z dotazanych
neodpoveédel spiSe ano, nikdo neodpoveédél rozhodné ano, 2 zékaznici odpoveédeli spise ne a

zadny ze zakaznikli neodpovédél rozhodné ne.

Tabulka 30: K¥iZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a rozsah kvality sluzeb
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V nasledujici tabulce miizeme sledovat porovnani dvou otazek, které znély: ,,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelati My Guliver?, coz byla otazka ¢. 2 a ,,Ohodnotte kritéria
cestovni kancelafe My Guliver podle miry spokojenosti — rozsah a kvalita sluzeb®, coz byla

otazka 10a. Hodnoceni bylo stanoveno €isly 1 az 5, pfi€emZ 1 bylo nejlepsi a 5 nejhorsi.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédé€li na
otazku ohledn¢ rozsahu a kvality sluzeb bylo celkové 19. Z toho 2 zékaznici ohodnotili rozsah
a kvalitu sluzeb cestovni kancelare Cislem 1, 10 zakazniki ohodnotilo rozsah a kvalitu sluzeb
cestovni kancelafe cCislem 2, 5 zakaznikd ohodnotilo rozsah a kvalitu sluzeb cestovni
kancelare ¢islem 3, 2 zakaznici ohodnotili rozsah a kvalitu sluzeb cestovni kancelare ¢islem 4

a zadny zakaznik nevyuzil hodnoceni Cislem 5.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpoveédéli na otdzku ohledné rozsahu a kvality sluzeb bylo celkové 13. Z toho 1 zakaznik
ohodnotil rozsah a kvalitu sluzeb cestovni kancelafe ¢islem 1, 10 zakaznikt ohodnotilo rozsah
a kvalitu sluzeb cestovni kancelaie Cislem 2, 1 zakaznik ohodnotil rozsah a kvalitu sluzeb
cestovni kancelare ¢islem 3, 1 zakaznik ohodnotil rozsah a kvalitu sluzeb cestovni kancelare

¢islem 4 a zadny ze zakaznik neodpovédel Cislem 5.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpoveédeli
na otazku ohledné rozsahu a kvality sluzeb bylo celkové 6. Z toho 2 zakaznici ohodnotili
rozsah a kvalitu sluzeb cestovni kancelafe ¢islem 1, 3 zakaznici ohodnotili rozsah a kvalitu
sluzeb cestovni kancelare ¢islem 2, 1 zakaznik ohodnotil rozsah a kvalitu sluzeb cestovni

kanceléte ¢islem 3, nikdo neohodnotil ¢islem 4 a zadny ze zdkaznikl neohodnotil Cislem 5.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vicekrat a odpovédéli na
otazku ohledné rozsahu kvality a sluzeb byli celkové 2. Z toho nikdo z dotdzanych

neohodnotil rozsah a kvalitu sluzeb cestovni kancelare ¢islem 1, 2 zakaznici ohodnotili rozsah
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a kvalitu sluzeb cestovni kancelaie Cislem 2, nikdo ze zakaznikd neohodnotil ¢islem 3, ¢islem

4 a ¢islem 5.

Tabulka 31: K¥iZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a poskytnuté informace
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Zdroj: vlastni tvorba, vytvotfeno z dotaznikového Setfeni

V dalsi tabulce mizeme sledovat porovnani dvou otazek, které znély: ,,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelati My Guliver?, coz byla otazka ¢. 2 a ,,Ohodnot’te kritéria
cestovni kancelafe My Guliver podle miry spokojenosti — poskytnuté informace®, coz byla

otazka 10b. Hodnoceni bylo stanoveno Cisly 1 az 5, pticemz 1 bylo nejlepsi a 5 nejhorsi.

Zékaznici, ktefi s cestovni kanceldti My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédéli na
otazku ohledné poskytnutych informaci bylo celkové 19. Z toho 5 zékaznikii ohodnotilo
poskytnuté informace cestovni kanceldfe cislem 1, 5 zdkaznik@i ohodnotilo poskytnuté
informace cestovni kancelare Cislem 2, 4 zakaznici ohodnotili poskytnuté informace cestovni
kancelafe Cislem 3, 5 zakazniki ohodnotilo poskytnuté informace cestovni kancelare ¢islem 4

a zadny zakaznik nevyuzil hodnoceni ¢islem 5.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpoveédéli na otazku ohledné poskytnutych informaci bylo celkoveé 13. Z toho 3 zadkaznici
ohodnotili poskytnuté informace cestovni kanceldie cislem 1, 5 zdkazniki ohodnotilo
poskytnuté informace cestovni kancelafe cCislem 2, 3 zakaznici ohodnotili poskytnuté
informace cestovni kancelaie ¢islem 3, 2 zédkaznici ohodnotili poskytnuté informace cestovni

kancelare ¢islem 4 a zadny ze zakaznikli neodpovédél Cislem 5.

Zakaznici, ktefi s cestovni kanceldii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpovedéli
na otazku ohledné poskytnutych informaci bylo celkové 6. Z toho 2 zékaznici ohodnotili
poskytnuté informace cestovni kancelafe c¢islem 1, 2 zakaznici ohodnotili poskytnuté

informace cestovni kancelafe ¢islem 2, 1 zakaznik ohodnotil poskytnuté informace cestovni
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kancelare ¢islem 3, 1 zakaznik ohodnotil poskytnuté informace cestovni kancelare ¢islem 4 a

zadny ze zakazniki neohodnotil Cislem 5.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vicekrat a odpovédéli na
otazku ohledné poskytnutych informaci byli celkové 2. Z toho nikdo z dotdzanych
neohodnotil poskytnuté informace cestovni kancelafe ¢islem 1, 2 zdkaznici ohodnotili
poskytnuté informace cestovni kancelate ¢islem 2, nikdo ze zdkaznik neohodnotil ¢islem 3,

¢islem 4 a ¢islem 5.

Tabulka 32: KFiZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a webové stranky
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V dal$i tabulce miZeme sledovat porovnani dvou otazek, které znély: ,Kolikrat jste
vycestovali s cestovni kancelati My Guliver?, coz byla otazka ¢. 2 a ,,Ohodnot’te kritéria
cestovni kancelafe My Guliver podle miry spokojenosti — webové stranky cestovni
kanceléte®, coz byla otdzka 10c. Hodnoceni bylo stanoveno &isly 1 az 5, pficemz 1 bylo

nejlepsi a 5 nejhorsi.

Zékaznici, ktefi s cestovni kanceldti My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédéli na
otazku ohledn¢ webovych stranek bylo celkové 19. Z toho 3 zakaznici ohodnotilo webové
stranky cestovni kancelafe cislem 1, 8 zdkaznikli ohodnotilo webové stranky cestovni
kancelaie ¢islem 2, 4 zakaznici ohodnotili webové stranky cestovni kancelaie ¢islem 3, 4
zakaznici ohodnotilo webové stranky cestovni kanceléfe ¢islem 4 a Zadny zédkaznik nevyuZil

hodnoceni ¢islem 5.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpovédéli na otdzku ohledné¢ webovych stranek bylo celkové 13. Z toho 3 zakaznici
ohodnotili webové stranky cestovni kancelafe Cislem 1, 5 zdkaznikd ohodnotilo webové

stranky cestovni kanceldfe cislem 2, 4 zékaznici ohodnotili webové stranky cestovni
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kancelare Cislem 3, 1 zakaznik ohodnotil webové stranky cestovni kancelare ¢islem 4 a zadny

ze zakaznikll neodpovédél ¢islem 5.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpoveédeli
na otazku ohledné webovych stranek bylo celkové 6. Z toho 2 zékaznici ohodnotili webové
stranky cestovni kancelafe cislem 1, 2 zakaznici ohodnotili webové stranky cestovni
kancelafe Cislem 2, 1 zakaznik ohodnotil webové stranky cestovni kancelafe Cislem 3, 1
zakaznik ohodnotil webové stranky cestovni kancelafe Cislem 4 a zadny ze zakaznikl

neohodnotil ¢islem 5.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vicekrat a odpoveédéli na
otazku ohledné webovych stranek byli celkové 2. Z toho 1 zdkaznik ohodnotil webové
stranky cestovni kancelafe Cislem 1, 1 zdkaznik ohodnotil webové stranky cestovni kancelate

¢islem 2, nikdo ze zakaznikd neohodnotil Cislem 3, Cislem 4 a Cislem 5.

Tabulka 33: K¥iZova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a celkovy dojem CK
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V nasledujici a také posledni tabulce miizeme sledovat porovnani dvou otazek, které
znély: ,,Kolikrat jste vycestovali s cestovni kancelaii My Guliver?“, coz byla otazka ¢. 2 a
,»Ohodnot’te kritéria cestovni kanceldfe My Guliver podle miry spokojenosti — celkovy dojem
cestovni kanceléaie, coz byla otdzka 10d. Hodnoceni bylo stanoveno ¢isly 1 az 5, pficemz 1

bylo nejlepsi a 5 nejhorsi.

Zékaznici, ktefi s cestovni kanceldti My Guliver vycestovali jedenkrat a odpovédéli na
otazku ohledné celkového dojmu cestovni kancelafe bylo celkové 19. Z toho 1 zékaznik
ohodnotil celkovy dojem cestovni kancelafe Cislem 1, 12 zakazniki ohodnotilo celkovy
dojem cestovni kancelafe ¢islem 2, 5 zdkaznikti ohodnotilo celkovy dojem cestovni kancelare
¢islem 3, 1 zdkaznik ohodnotilo celkovy dojem cestovni kancelate ¢islem 4 a zadny zakaznik

nevyuzil hodnoceni ¢islem 5.
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Zékaznici, ktefi s cestovni kancelati My Guliver vycestovali vice jak dvakrat a
odpovédéli na otazku ohledné celkového dojmu cestovni kancelare bylo celkové 13. Z toho 4
zakaznici ohodnotili celkovy dojem cestovni kancelafe Cislem 1, 4 zdkaznici ohodnotili
celkovy dojem cestovni kancelafe ¢islem 2, 2 zdkaznici ohodnotili celkovy dojem cestovni
kancelare ¢islem 3, 3 zdkaznik ohodnotil celkovy dojem cestovni kancelaie ¢islem 4 a zadny

ze zakaznikli neodpovedél ¢islem 5.

Zékaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vice jak pétkrat a odpoveédeli
na otazku ohledné celkového dojmu cestovni kancelafe bylo celkové 6. Z toho 3 zakaznici
ohodnotili celkovy dojem cestovni kancelafe ¢islem 1, 2 zakaznici ohodnotili celkovy dojem
cestovni kancelafe Cislem 2, z4dny ze zékaznikli neohodnotil celkovy dojem cestovni
kancelare ¢islem 3, 1 zdkaznik ohodnotil celkovy dojem cestovni kancelaie ¢islem 4 a zadny

ze zakaznik( neohodnotil ¢islem 5.

Zakaznici, ktefi s cestovni kancelaii My Guliver vycestovali vicekrat a odpovédéli na
otazku ohledné celkovy dojem cestovni kancelare byli celkové 2. Z toho zadny zdkaznik
nevyuzil hodnoceni celkového dojmu cestovni kanceldie ¢islem 1, 1 zakaznik ohodnotil
celkovy dojem cestovni kancelaie Cislem 2, 1 zakaznik ohodnotil celkovy dojem cestovni

kancelare ¢islem 3 a Zadny ze zakaznikd nevyuzil pro hodnoceni ¢islo 4 a ¢islo 5.

72



5.5 Vysledky

Dotaznikové Setieni v cestovni kancelaii My Guliver ukdzalo, zZe 40 zékaznikd vstficné

odpovédélo na vSechny otazky a vyjadtilo svlij ndzor ohledné sluzeb cestovni kancelare.

V Gvodni ¢asti dotaznikil zakaznici cestovni kancelafe méli odpoveédét na otazky tykajici
se pohlavi, véku, socidlniho statusu a z kterého kraje pochézi. VSichni dotazani tak ucinili. Na
dotaznikové Setfeni odpoveédélo vice Zzen, nez muzii. Bylo to 24 Zzen a 16 muzi. VEékové
kategorie byly nésledujici, do 20 let odpovédélo 7 zékaznikii, ve veéku od 21 do 30 let
odpovédélo 14 dotazanych, ve véku od 31 do 45 let odpovédelo 8 dotazanych, ve véku od 46
do 60 let odpovédélo 5 zdkaznikli a v€kova hranice nad 60 let byla zaznamenana 6
zdkazniky. V pfipad¢ socidlniho statusu odpovédélo 11 studentii, 21 pracuyjicich, 2
nezaméstnani a 6 dichodct. Co se tykéd otazky, z kterého kraje zékaznici pochazi, 23 jich
pochazi zjihomoravského kraje, 5 zdkaznikli pochazi z moravskoslezského kraje, 8
dotazanych pochazi z olomouckého kraje, 1 zédkaznik pochdzi z pardubického kraje, zadny
z dotazanych nepochdzi z Prahy, 1 zadkaznik pochazi zjihoceského kraje a 2 dotizani

nepochazi ani z jednoho uvedeného kraje.

Jadrem dotazniku bylo zjistit, jak se zdkaznici o cestovni kancelafi dozvéd¢li, na tuhle
otazku odpovédélo 17 zékaznikd, Ze se o cestovni kancelafi dozvédéli od svych zndmych, 7
zakazniki se o cestovni kancelati dozvédélo z jejich reklamy, kterou ma cestovni kancelar na
autobusech, 11 zakaznikl se dozvéde€lo o cestovni kancelafi z internetu a 5 zakazniki poznalo
cestovni kancelaf jinym zptisobem. Dalsim bodem bylo zjistit, kolikrat jiz s danou cestovni
kancelafi vycestovali, z toho 19 dotdzanych zodpovédelo, ze s cestovni kancelaii vycestovalo
jedenkrat, 13 zdkaznik odpovedélo, Ze s cestovni kancelafi cestovalo vice jak dvakrat, 6
zakaznikd vycestovalo vic jak petkrat a 2 zakaznici vycestovali vicekrat. Nasledujici otazka se
tykala, jak jsou zdkaznici celkové spokojeni s cestovni kancelafi, 23 zakaznikli bylo spiSe
spokojeno, 12 velmi spokojeno, 4 spiSe nespokojeni a 1 velmi nespokojen. Dalsi otdzka znéla,
zda uz nékdy zakoupenou sluzbu reklamovali a pokud ano, tak pro¢, v tomhle ptipad¢ nebyl
ani jeden zdkaznik, ktery by sluzbu reklamoval. Nasledny dotaz znél, zda odpovida cena
kvalité sluzeb, ze vSech dotdzanych 24 zakazniki odpovédélo, ze cena odpovida kvalité
sluzeb, 4 zékaznici odpovédeli, ze cena je vyS$i jako kvalita sluzeb a 12 dotdzanych
odpovédélo, ze cena je nizsi jako kvalita sluzeb. Nasledujici otdzka znéla, zda by zakaznici
doporucili cestovni kancelat svym zndmym, z toho 26 zakaznikd odpovédélo, ze spise ano, 10
zakaznikli odpovédélo, ze rozhodné ano, 2 zakaznici odpovedéli, ze spiSe ne a 2 zakaznici
odpovédéli, ze rozhodné ne. V neposledni fad€ dotaz sméfoval zda byli spokojeni s ochotou a
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pristupem, na to 20 dotdzanych odpovédélo, Ze spiSe ano, 16 zdkaznikii odpovédélo, Ze
rozhodné ano, 3 zdkaznici odpovedéli, Ze spiSe ne a 1 zdkaznik odpovedél, ze rozhodné ne. K
odborné znalosti a informovanosti se zdkaznici vyjadfili v nésledujicim poctu a to 18
zdkaznikli odpovéd€lo spiSe ano, 20 zakazniki odpovédélo rozhodné¢ ano, 1 dotdzany
odpoveédél spise ne a také 1 odpovédél, ze rozhodné ne. Ohledné vyjadieni na kvalitu
poskytnutych informaci odpovédelo 17 zdkaznikii spiSe ano, 21 zakaznikli rozhodné ano, 1
zakaznik spiSe ne a 1 zdkaznik rozhodné ne. Ddle také zaznéla otazka, zda byli zakaznici
spokojeni s dopravou, z toho 24 zdkazniki odpoveédélo spiSe ano, 9 dotazanych odpovédélo
rozhodné ano, 6 zakaznik odpovédélo spiSe ne a 1 zdkaznik odpovédé€l rozhodné ne. Na
otazku ohledné ubytovanim odpovédéli zédkaznici nasledovné, 21 zakazniki odpovédelo, ze
spiSe ano, 15 zakaznikl odpovédélo, Ze rozhodné ano, 3 zédkaznici odpovedéli, Ze spiSe ne a 1
zakaznik odpovédél, Zze rozhodné ne. Ke stravovanim se dotdzani vyjadfili nasledovné, 20
zéakaznikli odpovédélo, ze spiSe ano, 10 zadkaznikii odpovédélo, ze rozhodné ano, 9 zakaznikl
odpovédélo, ze spiSe ne a 1 zdkaznik odpovédél, ze rozhodné ne. Nasledné se po zakaznicich
pozadovalo ohodnotit rozsah a kvalitu sluzeb, kde byl rozsah hodnocené mezi ¢isly 1 az S,
pfi¢emz 1 bylo nejlepsi a 5 nejhorsi, z toho 5 zakaznikl ohodnotilo rozsah a kvalitu sluzeb
Cislem 1, 25 zakaznikii ohodnotilo rozsah a kvalitu sluzeb Cislem 2, 7 zakazniki ohodnotilo
rozsah a kvalitu sluzeb ¢islem 3, 3 zakaznici ohodnotili rozsah a kvalitu sluzeb Cislem 4 a
zadny z dotdzanych nevyuzil varianty ¢islo 5. V hodnoceni poskytnutych informaci dotdzani
odpovédéli nasledovné a to, 10 zdkaznikd ohodnotilo poskytnuté informace cislem 1, 14
zakaznikd ohodnotilo poskytnuté informace Cislem 2, 8 zdkaznik ohodnotilo poskytnuté
informace ¢islem 3, 8 zakaznikli ohodnotilo poskytnuté informace ¢islem 4 a nikdo nevyuzil
hodnoceni ¢islem 5. Pii dotazu na webové stranky byly odpovédi nésledujici, 9 dotazanych
ohodnotilo webové stranky cestovni kancelafe ¢islem 1, 16 dotazanych ohodnotilo webové
stranky cestovni kancelafe Cislem 2, 9 dotdzanych ohodnotilo webové stranky cestovni
kancelare Cislem 3, 6 dotazanych ohodnotilo webové stranky cestovni kancelafe ¢islem 4 a
op¢t nikdo nevyuzil hodnoceni ¢islem 5. Pfi hodnoceni celkovy dojem cestovni kancelare
odpovédeli zékaznici takto, 8 zdkaznikii ohodnotilo celkovy dojem cestovni kancelafe ¢islem
1, 19 zékazniki ohodnotilo celkovy dojem cestovni kancelafe Cislem 2, 8 zakaznikl
ohodnotilo celkovy dojem cestovni kanceldfe ¢islem 3, 5 zdkaznikli ohodnotilo dojem
celkovy dojem cestovni kancelafe Cislem 4 a nikdo nevyuzil hodnoceni ¢islem 5. Posledni
otazka znéla, zda zékaznici vyuzivaji i sluzby jiné cestovni kancelafe, z toho 36 zakazniki
odpovédélo, ze ano a 4 zékaznici, ze ne a pii dotazu pokud ano, tak které, v 8 ptipadech

zazné€la cestovni kancelar Exim tour, v 5 ptipadech zaznéla cestovni kancelar Alexandria, ve 3

74



pfipadech zazn€la cestovni kancelai Victoria, ve 3 pfipadech zaznéla cestovni kancelaf

Vitkovice tour a v 17 pfipadech zdkaznici vyuzivaji sluZeb jinych cestovnich kancelafi.
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5.6 Diskuze

Na zékladé hloubkového rozhovoru s pani majitelkou cestovni kancelafe a nasledném
dotaznikovém Setfeni bylo zjiSténo, ze cestovni kancelaf My Guliver je malého charakteru a
ma fadu spokojenych klienti, ale jsou 1 taci, kteti opetovnych sluzeb nevyuziji. V soucasnosti
je na trhu spousta dalSich kancelaii i agentur, které se akcemi a vyhodnymi nabidkami snazi

ptilédkat zdkazniky na svou stranu.

Vyhodnoceni dotaznikového Setfeni nedopadlo Spatn€. Ve vétSiné otazek pievladaly
odpovédi ,,A“, kde byl zdkaznik ,.spiSe spokojen” nebo odpovédi ,,.B“, kde byl zdkaznik
,»rozhodné spokojen®. Pokud byly odpovédi Ciselné, na stupnici od 1 do 5, kde 1 je nejlepsi a
5 nejhorsi, pfevladalo Cislo 2. Zajisté se naSlo i1 nékolik negativnich reakci a nespokojena
klientela, ktera by rada uvitala zmény. Nejvétsi spokojenost u zakaznik vyvolala cena, u
které zdkaznici z vice neZz poloviny tvrdi, ze odpovida kvalité, dale kvalita poskytnutych
informaci a odborna znalost a informovanost. Nejvice negativnich ohlast se ukazalo u otazky

ohledné stravovani.
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6 Navrhova cast

Jelikoz je na trhu cestovnich kancelafi vysoka konkurence, tak z tohohle diivodu neni pro
zakazniky problém vyuzit dalsich sluzeb jinych cestovnich kancelafi a do cestovni kancelare
My Guliver se jiz nevracet. Z vyse uvedené¢ho diivodu je potiebné se vénovat jednotlivym
odpovédim a vyvodit z nich podstatné zavéry, které budou dosahovat vyssi spokojenosti

klientd.
Cestovni kancelaii navrhuji nasledujici doporuceni:
Reklama

Podle dotaznikového Setfeni by bylo mozZnosti vice zviditelnit cestovni kanceldf za
pomoci reklamy, kterd byla méné&krat zvolena jako zptisob, kterym se zadkaznik o cestovni

kancelati My Guliver dozvéd¢l.

Pravdou je, ze pokud cestovni kanceldi vlozi finance do televizni reklamy, tisku nebo
internetové reklamy neni zde 100 % penéZzni navratnost. Pokud by ale cestovni kancelaf

vyuzila zviditelnéni diky jakémukoli zplisobu reklamy, nize budou uvedeny kalkulace za

prondjem.
Typ reklamy Doba Cena Pocet Cena celkem
reklamni vyskyti
kampan¢
Seznam - 7 Tyden 1.000.000 K¢ 20 20.000.000
dni K¢
Billboard 10 Mésic 192.500 K¢ 12 2.310.000 K¢
ks
MHD 50 vozt Mésic 445.900 K¢ 12 5.350.800 K¢
TV reklama Rok 719.200 K¢ 1 719.200 K¢
Néklady na Rok 3.000.000 K¢ 1 3.000.000 K¢
vytvoreni reklam
Celkem 31.380.000
K¢

V tabulce jsou uvedeny pouze orientacné primérné ceny, tydenni reklama na
internetovém prohlize¢i — seznam, ktera zhruba stoji 1.000.000 K¢, bych navrhovala
pronajmout pred letni sezénou, kdy vétsi cast zakaznikih prvné hledd dovolenou na
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internetovych strankéach, tudiz na pielomu dubna a kvétna. Mési¢ni prondjem billboardu je
okolo 192.500 K&, coz bych navrhla pronajimat celorocné, z diivodu stalého zviditeliiovani.
Reklama na vozech méstské hromadné dopravy také urcité prispéje ke zviditelnéni, jelikoz
témito dopravnimi prostiedky jezdi spoustu cestyjicich a samozieimé moznych
potencionalnich zakazniki. TV reklamu bych navrhovala ve vecCernich hodinach, kdy TV
sleduje dospélejsi populace a mohla by je zaujmout, castka v tabulce je uvedena jako
primé&rny Udaj za vSechny TV stanice a vSechny ceny za vSechny ¢asy a za primérnou délku

reklamy. Néklady na vytvofeni reklam, zahrnuji i naklady na vytvofeni spotu k reklamé.

Uvedené zpisoby reklamy rozhodné zvysi védomi zdkazniki o existovani cestovni
kancelait My Guliver. Pocet vyskytl byl zvolen tak, aby reklama splnila ucel. Cestovni
kancelai vSak nema takové obraty, aby si mohla néktery ztéchto uvedenych zptisobu

komunikace dovolit.

Nejlepsim doporucenim tykajici se komunikace bude, aby cestovni kancelat My Guliver i
nadale, kazdoro¢né vydavala katalog s nabidkou zajezdl. V katalozich jsou uvedeny veskeré

informace, které pomohou zakaznikim vybrat nejvhodné;jsi sluzbu.
Webové stranky

Jednim, velice dalezitym komunika¢nim a prezentacnim faktorem jsou webové stranky.

Pro zvyseni spokojenosti zakaznikil by cestovni kancelatr méla investovat do jejich obnoveni.

Lidé jeste prevazné davaji prednost nakupti v obchodech pied elektronickym obchodem,
ale obliba nakupu pfes internet stale roste. Nejlepsi pro zakazniky je, kdyz si mohou nabidku
prohlednout doma, vybrat né€kolik z4jezdl a nasledovné pfijit do prodejny a dozvédét se, zda

je pro n¢j zajezd vhodny nebo ne.

Weboveé stranky postradaji jakékoli informace o cestovni kancelafi, ty by mély byt
doplnény a také internetové stranky cestovni kanceldife My Guliver nemaji online prodej,
ktery by se mohl zavést z divodu pohodli né€kterych klientti. Bylo by tedy vhodné najit
profesionalni firmu a internetové stranky doladit. Vybér firmy by se mohl fidit podle referenci
na internetu. Hledani prob&hlo na internetovych strankdch a mnou vybranid firma je
http://www.luxusniweb.cz, jmenovand firma uvadi cenu za tvofeni webovych stranek

9.000 K¢.

78



Je dulezité, aby webové stranky poskytovaly dostatecné informace, které budou ptehledné
a piijjemné k uZzivani. VétSina lidi si podvédomé odvodi kvalitu poskytovanych sluzeb na

zaklad¢ profesiondlnich a reprezentativnich internetovych stranek.
Doporuceni, ke zméné internetovych stranek:

Vytvofit zalozku s ndzvem vznik a vyvoj cestovni kancelare My Guliver
Vytvofit online prode;j
Tuénym a barevnym pismem upozornit na slevy a akéni nabidky

Ptehled pocasi v prodavanych destinacich a ménovy kurz riznych zemi

Pokud cestovni kancelat My Guliver nové stranky vytvoii, tak je dulezité, aby
zaméstnanci pravidelné aktualizovali nabidku. Urcité doporucuji vytvofit nové webové

stranky.
Stravovani

Z dtvodu 10-ti negativnich odpovédi, kdy 9 odpovédi ohledné stravovani bylo spiSe ne a
1 odpovéd’ rozhodné ne, doporucuji piidat zaméstnance do kuchynég, aby se prace rozlozila
mezi vice lidi, tak potom bude vice ¢asu na ptipravu a strava bude na leps$i tirovni. Dale bych
doporucila vyuzivat Cerstvé suroviny, které urcit¢ budou dostupné a nebudou financné

naroc¢né, diky tamé¢jSimu podnebi.
Doprava

Tabulka nam ukazala, Zze 6 zdkaznikii ohodnotilo dopravu spiSe ne a 1 zakaznik
odpovédél rozhodné ne. Doporucuji potidit kvalitn€jsi a 1épe vybaveny autobus, ktery by
umoznoval zakaznikiim vétsi komfort a to by mohlo vést k vétsi spokojenosti, kterou by

zajisté pani majitelka uvitala.
Znalost a informovanost

Zakaznici, ktefi ohodnotili znalost a informovanost ne zrovna pozitivné bylo celkové 16.
Z toho Cislem 3 ohodnotilo 8 zakazniki a ¢islem 4 také 8 zdkazniki, coz neni zrovna dobré.
Zde bych doporucila odborné skoleni ohledn¢ danych destinaci, které by bylo opakované
kazdy mésic, aby se vSichni zaméstnanci proskolili a byli schopni podavat 100 % vykony
v tomhle odvétvi. Dale bych doporucila pani majitelce vytvofit orientaéni test a takhle

kontrolovat zpétnou vazbu od zaméstnanct.
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7 Zavér

Pro vSechny podniky jsou kli¢ovym prvkem zékaznici. Z tohohle divodu vyplyva, ze je
dilezity rozbor chovani zakaznikli a jejich pozadavky a prani, které vedou ke spokojenosti.
Spokojeny zékaznik se totiz o své pozitivni zazitky a zkuSenosti pod¢li s okolim, vice
nakupuje a nemd divod odchéazet ke konkurenci. Z vySe uvedenych informaci vyplyva, ze

podnik by si mél takovych klientli vazit a byt s nimi schopen komunikovat.

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo zjistit zda jsou zakaznici spokojeni ¢i nespokojeni
s cestovni kancelaii My Guliver a na zéklad€ zjisténych vysledkt vytvofit navrhy, které by

dale tyhle nedostatky feSily a zlepSily kvalitu jejich sluzeb.

Dotaznikové Setfeni v cestovni kanceldii My Guliver probihalo od Uinora do bfezna 2012
a behem doby trvani bylo vyplnéno a navraceno 40 dotaznikii. Navratnost byla 100 %, za co

muzu podékovat pani majitelce.

Z kritického pohledu mohu fici, Ze cestovni kancelaf My Guliver, stejné jako kazda
cestovni kanceldf, ma svoje nedostatky, které spokojenost zakaznikd ovliviiuji. Diky
dotaznikovému prizkumu jsem se snazZila je najit. Ze zjiSténych dat vyplynulo, Ze u
zakaznikli prevlada odpoveéd ,,spiSe ano®, coz je pro cestovni kancelai My Guliver dobré
vyhodnoceni. Nejlépe byly hodnoceny otazky, které se tykaly poméru ceny a kvality, kvalita
poskytnutych informaci a odborna znalost a informovanost. Nejhiife vSak dopadly otazky na

stravovani a nasledn¢ webové stranky.

V posledni casti bakalarské prace jsem navrhla mozna feSeni, kterd by méla vést ke
zlepSeni a vysS§i spokojenosti zakazniki. Tykaly se reklamy, webovych stranek a stravovani.

U té€chto zminénych bodl jsem doporucila zmény.

Prace byla pfinosem jak pro mou osobu, tak i pro cestovni kancelat My Guliver.
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Kfizova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a poskytnuté informace

Ktizova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a webové stranky 70
Kfizova tabulka — kolikrat jste vycestovali s CK a celkovy dojem CK



13 Prilohy

Ptiloha ¢. 1: Dotaznik spokojenosti klientl cestovni kancelate My Guliver s.r.o.
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DOTAZNIK PRO KLIENTY CK MY GULIVER s.r.o.

Pohlavi
Zena

Muz

Vek

Do 20 let

21 —-30 let
31-45 let

46 — 60 let
Vice jak 60 let

Socialni status
Student
Pracujici
Nezaméstnany

Duchodce

Z jakého kraje pochazite
Jihomoravsky
Moravskoslezsky
Olomoucky

Pardubicky

Praha

Jihocesky

Jiny

Jak jste se dozvedeli o cestovni kancelati My Guliver?
Znami

Reklama

Internet

Jinym zpiisobem
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Kolikrat jste jiz vycestovali s cestovni kancelari My Guliver?
Jednou

Vic jak dvakrat

Vic jak pétkrat

Vicekrat

Jak jste celkové spokojeni s cestovni kanceldii My Guliver?
Spise spokojen(a)

Velmi spokojen(a)

SpiSe nespokojen(a)

Velmi nespokojen(a)

Reklamovali jste nékdy sluzby cestovni kancelate My Guliver?
Ano
Ne

Pokud ano, z jakych diavoda?

Odpovida cena/kvalita vaSim predstavam?
Cena odpovida kvalité

Cena je vyssi jako kvalita

Cvwr

Doporucil(a) by jste cestovni kancelai My Guliver svym znamym?

Spise ano
Rozhodné ano
Spise ne

Rozhodné ne
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Jak jste byli spokojeni s prodejci zajezdi a jejich:

Ochota a ptistup
Spise ano
Rozhodné ano
Spise ne

Rozhodné ne

Odborna znalost a informovanost
Spise ano

Rozhodn¢ ano

SpiSe ne

Rozhodné€ ne

Kvalita poskytnutych informaci
Spise ano

Rozhodné ano

SpiSe ne

Rozhodné ne

Jak jste byli spokojeni s témito sluzbami na dovolené?

Doprava

SpiSe ano
Rozhodné ano
Spise ne

Rozhodné ne

Ubytovani
Spise ano
Rozhodné ano
Spise ne

Rozhodné ne
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Stravovani
Spise ano
Rozhodn¢ ano
Spise ne

Rozhodné ne

Ohodnot’te kritéria cestovni kancelafe My Guliver podle miry spokojenosti:

Rozsah a kvalita sluzeb: 1.0
Poskytnuté informace: 1.0
Webové stranky cestovni kancelaie: 1.0
Celkovy dojem cestovni kancelare: 1.0

1=nejlepsi; S=nejhorsi

Vyuzivate sluzby i jiné cestovni kancelare?
Ano
Ne

Pokud ano, uved'te prosim jaké?
Exim tours

Alexandria

Victoria

Vitkovice tour

Ostatni cestovni kancelare

2.0
2.0
2.0
2.0

3.0
3.0
3.0
3.0

4.0
4.0
4.0
4.0

5.0
5.0
5.0
5.0



