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ABSTRAKT

Bc. Zuzana Hrabovska
Komparécia sluzieb poskytovanych vybranymi cestovnymi kancelariami
Slovenskd polnohospodarska univerzita v Nitre, Fakulta eurdpskych stadii

a regionalneho rozvoja

Diplomové praca
Pocet stran: 108 Pocet grafov: 51
Pocet tabuliek: 20 Pocet priloh: 3

Cielom tejto diplomovej prace bola komparacia sluZieb poskytovanych
vybranymi cestovnymi kancelariami. Predmetom hodnotenia sa stali tri pobocky
cestovnych kancelarii v Ziline — spolupracujuce cestovné kancelarie TIP travel
a Tatratour, cestovna kancelaria Ruefa Reisen a cestovna kancelaria Osttour. Hlavnym
predmetom ich Cinnosti je predaj prevazne zahrani¢nych zajazdov ako ich vlastného
produktu a predaj produktov kooperujucich cestovnych kancelarii.

Hodnotenie spokojnosti sa uskutocnilo na zdklade dotaznikového prieskumu,
ktory sa uskutocnil v jednotlivych cestovnych kancelaridach v case od jala 2009 do
marca 2010.

Klientom hodnotenych cestovnych kancelarii boli polozené otazky, tykajice sa:
pracovnikov hodnotenych CK a spokojnosti s ich ¢innost’ou,
rozsahu a trovne poskytovanych sluzieb,
dovodu vyberu tej-ktorej cestovnej kancelarie.

S ohl'adom na vysledky prieskumu sme zistili, Ze vSetky hodnotené cestovné kancelarie
maju vybudovanu silni zakladiiu stalej klientely a spokojnost’ s uroviiou poskytovanych
sluzieb je naozaj vysoka.

V zavere prace bolo uskutonené vyhodnotenie prieskumu, komparacia hodnotenych
cestovnych kancelarii anavrhli sme niektoré riesenia pre zlepSenie Ccinnosti

hodnotenych cestovnych kancelarii.

Klacové slova: cestovny ruch, cestovna kanceldria, produkt a sluzby v cestovnom

ruchu, kvalita sluzieb, spokojnost’ zakaznikov.



ABSTRACT
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Comparsion of services offered by selected travel agencies
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Development
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Number of pages: 108 Number of grafhs: 51
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The aim of this work has been the comparsion of the services offered by selected
travel agencies. The subjects of the rating were three branches of travel agencies located
in Zilina — cooperating travel agencies Tatratour and TIP travel, the travel agency Ruefa
Reisen and the travel agency Osttour. The main object of their activity is selling of the

foreign tours from their own offer or from the offer of cooperating travel agencies.

The ranking of the satisfaction was made on the basis of questionnaires. This
research was realized in travel agencies mentioned above from the July 2009 till the
March 2010.

Customers of these travel agencies were asked about:
1. the staff of the travel agencies and the satisfaction with their activities,
2. the scale and a level of services of the travel agencies
3. reasons of their selection of the travel agency.
In accordance with the results of research we found out that the most of
respondents are current buyers and there is a high level of satisfaction with activities of

all three rated travel agencies.

In the end we have made an interpretation and comparsion of selected travel
agencies and we suggested some solutions how to improve the activity of the rated

travel agencies.

Key words: tourism, travel agency, product and services in tourism, quality of

the services, satisfaction of the customers.
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UvVOD

Cestovny ruch a snim spojené cestovanie je neoddelitelnou sucastou zivota
kazdého znas. Cestovny ruch zaznamendva stale va¢si vyznam v zivotoch l'udi ato
nielen z dovodu oddychu ¢i rekreacie, ale najméd z dovodu tazby po poznavani kras

nasej krajiny a taktiez okolitého sveta.

Neutichajici zaujem o cestovanie azaroven aj dynamicky rozvoj odvetvia
cestovného ruchu podmienili vznik podnikov cestovného ruchu — cestovnych kancelarii.
Aj ich vyvoj podlieha prudko meniacim sa trendom nielen doméceho ale aj svetového
trhu. Tento vyvoj sa vkoneénom dosledku odrdza v ponukovych materidloch
jednotlivych cestovnych kancelarii, ktoré sa tak snazia vyhoviet' svojim klientom v ¢o

najvacsej miere a zaroven tak obstat’ v konkuren¢nom prostredi ¢o najlepsie.

Podl'a Svetovej organizicie pre cestovny ruch budi hlavné faktory rozvoja
medzinarodného cestovného ruchu primarne ato zvySovanie Zzivotnej uUrovne
obyvatel'stva, zvic¢Sovanie volného casu, rozvoj dopravy a taktiez sustred’ovanie
obyvatel'stva do miest. Rozvoj cestovného ruchu budu nad’alej negativne ovplyviiovat
vojny, obcCianske nepokoje, terorizmus, vysoka kriminalita ¢i nedostatocna hygiena.
Naopak pozitivne bude pdsobit’ napriklad odstranenie hrani¢nych formalit, zruSenie
vizovej povinnosti, rozvoj informaénych systémov a v ramci Eurdpskej Gnie zavedenie
spolo¢nej meny — euro.

K plnohodnotnému rozvoju odvetvia cestovného ruchu v slovenskych
podmienkach budu potrebné neustale investicie a to hlavne v oblasti rozvoja socialnej a
technickej infraStruktiry, zvySovanie kvality poskytovanych sluZieb, zvySovanie
Standardu ubytovacich a stravovacich zariadeni, je tiez potrebné uskuto¢nit’ opatrenia
Vv organizacnej oblasti, rozSirit ponuku v cestovnom ruchu anajmid zabezpeCit
koordinaciu S$tatnej a komer¢nej propagacie Slovenska ako zaujimavej turistickej

destinacie.

K zatraktivneniu cestovného ruchu nielen unas, ale aj v zahranici
neodmyslitelne patri aj poskytovanie coraz kvalitnejSich sluzieb zariadeniami a
inStiticiami  zabezpeCujlicimi  sluzby v oblasti cestovného ruchu, ktoré vedu
k spokojnosti ucastnikov aich vernosti k danym podnikom cestovného ruchu a tym

nepriamo zabezpecuju dobra reklamu, ktord prilédka stale viac novych klientov.
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1 PREHLAD R[EéENEJ PROBLEMATIKY DOMA
| V ZAHRANICI

1. 1 Definovanie pojmu cestovny ruch

Jednym z prvych, ktory sa pokusil o jasné definovanie cestovného ruchu bol
raktisky ekoném Hermann v. Schullard v roku 1910, ktory povedal, Ze cestovny ruch je
suhrnom operacii, hlavne ekonomickej povahy, ktoré sa priamo vztahuji na vstup,
pobyt a pohyb cudzincov mimo alebo vnutri ur€itej krajiny, mesta alebo regionu (In:

Schmoll, 1977).

Hunziker - Krapf zohladiiuji v procese definovania cestovného ruchu aj
technické aspekty. Prave takto poloZenad definicia sa pouziva dodnes s urcitymi
obmenami. Cestovny ruch je podla autora suhrn vztahov a javov, ktoré vyplyvaju
Z cestovania alebo pobytu osdb, priCom miesto pobytu nie je hlavnym ani trvalym
miestom byvania a zamestnania (In: Kaspar, 1995).

Foret — Foretova (2001) vo svojej publikécii uvadzajl, ze Svetova organizacia
pre cestovny ruch definuje cestovny ruch ako ¢innost’ osoby, cestujucej na prechodnu
dobu (v rdmci medzinarodného cestovného ruchu najmenej 1 rok a v ramci domaceho
cestovného ruchu 6 mesiacov) do miesta mimo svojho trvalého bydliska, pri¢om hlavny
ucel jej cesty je iny nez vykonavat’ zarobkovl ¢innost’ v navStivenom mieste. Mdze sa
vSak jednat’ o sluzobnu, obchodnu, ¢i inak pracovne motivovana cestu, ktorej zdroj
uhrady vyplyva z pracovného pomeru u zamestnavatel'a v mieste bydliska alebo sidla
firmy.

Podl’a autoriek KuneSova — Nedvédova (1992) je cestovny ruch pomerne zloZity
spoloCensky jav zavisly na mnohych cinitel'och a preto jeho podstatu nie je mozné
definovat’ vyCerpavajucim spdsobom. Cestovny ruch definuju ako spdsob
uspokojovania potrieb l'udi v oblasti rekreacie, turistiky, kipelnej liecby a kultury,
pokial’ k nemu dochddza mimo bezné prostredie vo vol'nom case obyvatel'stva. Je to
premiestiiovanie obyvatel'stva z miesta trvalého bydliska do miesta cestovného ruchu
a Cerpanie sluzieb spojenych s pobytom v tomto mieste za inym ucelom ako zarobkovou

¢innost’ou.
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Cestovny ruch sa podla Sniscdka (1995) spravidla viaze ku konkrétnemu
priestoru, ¢i uzemiu. V ur¢itych vézbach ho mozno oznacit aj za funkciu daného
priestoru, uzemia, ako suboru danosti, resp. atraktivit cestovného ruchu. Dolezité pritom
je koncipovat’ dany priestor, region, lokalitu tak, aby bola v nom sformovana taka
ponuka cestovné ruchu, ktora je v sulade s:

* dopytom, aby ho umoznila realizovat,, ale ja d’alej rozvijat,
» cielom daného regionu v zmysle ekonomickom, socialnom a ekologickom.

Cestovny ruch je vyznamnou formou uspokojovania potrieb I'udi, ktoré stvisia

s rekreaciou, poznavanim a stykom s 'ud'mi (Mala, 1977).

1. 2 Druhy cestovného ruchu

Clenenie cestovného ruchu podl'a druhu zohladiiuje jeho javovy priebeh, spdsob
realizacia v zéavislosti od geografickych, ekonomickych, spolocenskych a inych
podmienok. Umoznuje blizSie charakterizovat ucastnika z hladiska jeho potrieb,
spOsobu ich zabezpecenia iuUcCinkov, ktoré prindSa cestovny ruch jednotlivcovi

i spolo¢nosti Kopso (1985).

Tab. 1 Druhy cestovného ruchu podl’a Kopsa (1985)

- domaci cestovny ruch
Kritérium miesta realizacie - zahrani¢ny cestovny ruch - aktivny zahr. CR

- pasivny zahr. CR

Kritérium spdsobu tcasti aformy | - volny cestovny ruch

uhrady nékladov - viazany cestovny ruch
Kritérium spdsobu a organiza¢ného | - neorganizovany cestovny ruch
zabezpecenia jeho priebehu - organizovany cestovny ruch

- kratkodoby cestovny ruch

Kritérium dizky G&asti

- dlhodoby cestovny ruch

Zdroj: KOPSO, E. et al. 1985. Ekonomika cestovného ruchu. Bratislava: SPN. 1985. 412 s.

Novacka (2001) uvadza, ze domaci cestovny ruch je realizovany pre doméceho
ucastnika cestovného ruchu na izemi vlastného $tatu. Zahrani¢ny aktivny cestovny ruch
— prijazdovy (incoming) je realizovany pre zahrani¢nych ucastnikov na Uzemi nasho

Statu. Pre ekonomiku predstavuje prinos, nakol'ko vSetky sluzby plati zahrani¢ny klient
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podnikatel'skym subjektom cestovného ruchu danej krajiny v konvertibilnej mene, takze
z aspektu platobnej bilancie Statu predstavuje aktivum. Zahraniény pasivny cestovny
ruch — vyjazdovy (outgoing) je podla autorky organizovany za ucelom vycestovania
naSich obcanov do in¢ho Statu. Predstavuje pre naSe podnikatel'ské subjekty vydavky
spojené s uhradou za sluzby, ktoré su poskytované naSim ucastnikom cestovného ruchu
v zahrani¢i v konvertibilnej mene. Z hl'adiska platobnej bilancie predstavuje pasivum.
Autorka d’alej uvadza premietnutie geografického hl'adiska do kombinacie zakladnych
druhov cestovného ruchu nasledovne:

* vnuatorny cestovny ruch = domaci CR + zahrani¢ny aktivny CR

* ndarodny cestovny ruch = doméci CR + zahrani¢ny pasivny CR

* medzinarodny cestovny ruch = zahrani¢ny aktivny CR + zahrani¢ny pasivny CR

Kaspar (1995) uvadza vo svojej literature podrobnejsie Clenenie jednotlivych

druhov cestovného ruchu a to:

Tab. 2 Druhy cestovného ruchu podl’a Kaspara (1995)

- ) - primestsky
Rekreacny cestovny ruch s
- kipel'ny

- vzdelavaci
Kultiarno-poznavaci cestovny ruch - alternativny
- religiézny

. ) i i - klubovy
Spolocensky orientovany cestovny ruch . , ,
- navsteva pribuznych

" . i - aktivny
Sportovy cestovny ruch ]
- pasivny

- obchodny

) ] i i - kongresovy
Ekonomicky orientovany cestovny ruch , ,
- vystavnicky

- incentivny

- diplomaticky
Politicky orientovany cestovny ruch - kongresovy
- politické podujatia

Zdroj: KASPAR, C. 1995. Zaklady cestovného ruchu. 1. vyd. Banska Bystrica: EF UMB, 1995. 142 s.
ISBN 80-901166-5-5.

Dvojica autoriek Kunesova — Nedvédova (1992) rozlisuju podl'a motivu tcasti
na cestovnom ruchu nasledovné hlavné druhy cestovného ruchu:

= rekreacny cestovny ruch
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= turisticky a Sportovy cestovny ruch
= kupelny cestovny ruch

= kultarny cestovny ruch

» ekonomicky cestovny ruch

* nabozensky cestovny ruch
Patas et al. rozliSuje nasledovné druhy cestovného ruchu rozdelené do dvoch
zakladnych skupin (In: Balazovéa — Papcunova — Jarabkova, 2007):

» Zakladné druhy: - rekreany cestovny ruch
- kipel'ny cestovny ruch
- kultarny cestovny ruch
- §portovy cestovny ruch

=  Specialne (doplnkové) druhy: - ekonomicky orientovany cestovny ruch

- politicky orientovany cestovny ruch

1. 3 Formy cestovného ruchu

Zakladny sposob prejavu cestovného ruchu zamerany na uspokojovanie urcitych
konkrétnych potrieb Gcastnika, ktoré maju presne Specifikovany charakter a odlisujt sa
od inych potrieb niektorymi Specifickymi znakmi, mozno podl'a Kopsa (1985) pokladat’
za charakteristicki formu cestovného ruchu. Autor d’alej uvadza, Ze kazdd forma
cestovného ruchu zahfna ur€ity rozsah uspokojovanych potrieb, ktoré vystupuji ako

prioritné potreby.

Tab. 3 Formy cestovného ruchu podl’a Kopsa (1985)

Zahtna:

- individualnu (rodinnu) rekreaciu
- podnikovi a zavodnu rekreaciu
- vyberovu rekreaciu

- primestsku rekre4ciu

- Zotavenie

Rekreacny cestovny ruch

- ucast’ na kultarno-spolocenskych podujatiach
- hudobné a filmové festivaly

- folklorne slavnosti

- vystavy a prehliadky

Kultirno - poznavaci cestovny ruch

- vyznamné celosStatne a medzinarodné Sportové

Sportovo - turisticky cestovny ruch podujatia
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| - sutaze a majstrovstva

Kiupelno - lieCebny cestovny ruch

- cestovny ruch mladeze
- cestovny ruch déchodcov

Osobitné formy cestovného ruchu - socialny cestovny ruch

- kongresovy cestovny ruch
- mototuristika a d’alSie

Zdroj: KOPSO, E. et al. 1985. Ekonomika cestovného ruchu. Bratislava: SPN. 1985. 412 s.

Novacka (2001) vo svojej publikacii uvadza, ze formy cestovného ruchu

vystihuji vlastnii podstatu cestovného ruchu, sposob jeho realizacie, poziadavky

ucastnikov i organizatorov pri zabezpeceni sluzieb a uspokojovani potrieb.

Hlavnymi formami cestovného ruchu su podl'a autorky:

rekreacny

kultirno-poznavaci

nabozensky (religiozny)
kapelny a liecebny
Sportovo-turisticky

polovnicky a lovecky

vidiecky
pol'nohospodarskyagroturizmus)
ekoturizmus

incentivny (exkurzie a odborné tematické zdjazdy a kongresovy)
zazitkovy

nakupny

Definovanie foriem cestovného ruchu podla autorieck KuneSovd — Nedvédova

(1992) by sa dalo zn4zornit’ nasledovne:

Tab. 4 Formy cestovného ruchu podPa Kunesovej — Nedvédovej (1992)

- dlhodoby (viac ako 3 dni)

PodPa dizky pobytu ritkodeby
PodPa poétu udastnikov ] ;‘;{i;fgj;’ny

Podl’a miesta p6vodu host’a

- hostia z bezprostredného okolia miesta
- hostia zo vzdialenejSich oblasti

Podl’a povodu host’a a miesta realizicie - domaéci cestovny ruch
cestovného ruchu - zahrani¢ny cestovny ruch

Zdroj: KUNESOVA, E. — NEDVEDOVA, A. 1992. Technika cestovniho ruchu. Praha: Grada a. s., 1992.
208 s. ISBN 80-85623-32-3.
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Kaspar (1995) vo svojej literatire podrobnejsie definoval formy cestovného

ruchu a to z niekol’kych hladisk:

Tab. 5 Formy cestovného ruchu podl’a Kaspara (1995)

- vnutorny

- narodny

- medzinarodny
- zahrani¢ny

Geografické hladisko

- dovolenkujtci turista
Hradisko dizky pobytu - kratkodobo — pobyvajtci turista
- vyletnik, exkurzionista

- individualny
HPadisko poctu ucastnikov - kolektivny — skupinovy, klubovy
- Masovy

- mladeznicky
HPadisko veku ucastnikov - rodinny
- seniorsky

- celorocny
Hradisko ro¢ného obdobia - sezonny
- mimosezonny

- individudlne cesty

HPadisko sposobu organizovania . .
- organizovane cesty

- tradi¢ny

- luxusny

HPadisko spésobu financovania - socialny

- predfinancovany

- dodato¢ne financovany

- aktivny

HPadisko vplyvu na platobnu bilanciu .
- pasivny

- zeleznicny

- lodny

- letecky

- autoturistika

HPradisko sposobu dopravy

- hotelovy

dadi 0 i
HPadisko sposobu ubytovania - parahotelovy

- mestsky

- primestsky
HPadisko prevaZujuceho miesta pobytu - vidiecky

- horsky

- primorsky

Zdroj: KASPAR, C. 1995. Zaklady cestovného ruchu. 1. vyd. Banskd Bystrica: EF UMB, 1995. 142 s.
ISBN 80-901166-5-5.

Autori Borovsky — Smolkovad — Ninajova (2008) klasifikuju rozdielne formy
cestovného ruchu podrla:
= ucelu navstev (napr. vyuzitie volného Casu, dovolenky, kultirne, Sportové,
zdravotné cesty, navstevy priatelov, ale aj pracovné cesty vratane konferencii),
* trvania pobytu (vikendové pobyty, pracovné cesty, ale aj tradicné dovolenkové

dlhodobejsie pobyty),
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= charakteru ciest (domace, zahrani¢né),

» typu destindcie (vidiecke, mestské, primorské alebo horské),

= vzdialenosti ciest (d’aleké alebo kratke cesty),

= vekovej Struktary ucastnikov CR (deti, mladez, rodiny, seniori).
Ako autori d’alej uvadzaju, definovanie uvedenych kategorii cestovného ruchu ma
mimoriadny vyznam pre spravne vybudovanie zariadeni, organizacii a produktov,
ktorych cielom je maximalne uspokojenie ucastnikov cestovného ruchu v prislusnych

segmentoch.

1. 4 Dopyt v cestovnom ruchu

Jarabkova (2007) uvadza, ze dopyt v cestovnom ruchu predstavuje ochotu
ucastnika cestovného ruchu zamenit’ urcité mnozstvo statkov cestovného ruchu za urcité
mnozstvo penazi, priCom dopyt v cestovhom ruchu vznikd az na uréitom stupni
uspokojenia potrieb.

Orieska (1998) vo svojej literatire poukazuje na subjekt cestovného ruchu ako
podsystém cestovného ruchu alebo navstevnika, ktory uspokojuje svoje potreby pocas
cestovania a pobytu mimo miesta trvalého bydliska spotrebou statkov cestovného ruchu.

Nositelom dopytu v cestovnom ruchu je podla Balazovej — Papcunovej —
Jarabkovej (2007) ucastnik cestovného ruchu — subjekt cestovného ruchu.
Z ekonomického hladiska je nim osoba, ktora uspokojuje svoje potreby ucastou na
cestovnom ruchu spotrebou sluzieb, tovarov a volnych statkov, pri€om plati, Ze pocas
ucasti na cestovhom ruchu tito osoba nevykondva zarobkovu cinnost’ a vydavky
spojené s cestovanim a pobytom si hradi z prostriedkov, ktoré si priniesol so sebou tzn.
vystupuje ako spotrebitel’ Autorky d’alej vo svojej literature uvadzaji charakteristické
znaky, ktorymi sa dopyt vyznacuje a ktorymi st:

» komplexnost’ dopytu — v cestovnom ruchu vznika dopyt zvyc€ajne po tzv. baliku
sluzieb — z4jazd, pobyt,

= periodickost’ dopytu — rast, resp. pokles dopytu sa viaZze na obdobie sezony alebo
naopak mimo sezony a uvedeny jav sa periodicky opakuje,

» pruznost dopytu — dopyt sa prejavuje rychlo v objeme i Struktare, je pruzny

V porovnani s relativne statickou ponukou,
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= priorita dopytu — cestovny ruch mozno rozvijat' len za predpokladu existencie
dopytu, vyvolaného primarnou ponukou.

Podl'a autorov Borovsky — Smolkova — Ninajova (2008) je zakaznikom

V odvetvi cestovného ruchu a teda stranu dopytu tvoria turista alebo cestovatel’, pricom

turistom je osoba, ktora si kupuje zajazd ako kompletny balik sluzieb s vopred

definovanym obsahom. Turista je typickym predstavitelom masového turizmu

a klientom cestovnej kancelarie. Cestovatel’ je osoba, ktora cestuje individualne, svoju

dovolenku alebo sluzobny pobyt si planuje sama a nezavisle.

1. 5 Ponuka v cestovnom ruchu

Ponuku Vv cestovnom ruchu tvori podla Jarabkovej (2007) stubor prvkov
ovplyviiujicich  koneény efekt cestovného ruchu hodnoteny zo strany ucastnika
cestovného ruchu, ktorému prinaSa Uzitok prostrednictvom uspokojenia jeho potrieb —
uzitkovy efekt azo strany zariadeni cestovného ruchu, ktorym prindSa hodnotu
V podobe napr. trzieb — hodnotovy efekt.

Objektom cestovného ruchu je podla Oriesku (1998) konkrétne miesto alebo
destinacia cestovného ruchu.

Strediska cestovného ruchu tvoria podla Konecnej (2001) vSetky sidla, ktoré
plnia urcité¢ funkcie cestovného ruchu z hl'adiska prirodnych vlastnosti daného tizemia
a z hladiska zékladného vybavenia alebo inych vytvorenych predpokladov pre
realizaciu funkcii cestovného ruchu a ktoré spiiiajii podmienku dopravnej dostupnosti.
Podl'a autorky tucastnik cestovného ruchu hodnoti stredisko cestovného ruchu
prostrednictvom komplexu sluzieb, ktoré mdze Cerpat’ a z balika ktorych sa sklada jeho
dovolenkovy pobyt.

Autorky Baldzovd — Papcunova — Jardbkova (2007) uvadzaji, Ze nositel'om
ponuky cestovného ruchu subor ¢initelov, ktoré ju vyvolavaju. Su to:

» cielové miesto alebo stredisko cestovného ruchu so svojim rekreacnym

a kulttrno - historickym potencidlom,

* podniky cestovného ruchu, ktoré svojou kapacitou a kvalitou sluzieb ohrani¢uju
rozvoj cestovného ruchu v cielovom mieste,
= organizacie alebo inStitucie cestovného ruchu, ktoré utvdraji ramec pre

realizaciu ponuky na trhu cestovného ruchu.
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Dalej autorky uvadzaju, Ze ponuka cestovného ruchu pozostava z primarne;
a sekundérnej ponuky.

Primarna ponuka je urCujuca pri rozhodovani sa subjektov cestovného ruchu o cieli
cestovania a oznacuju sa fiou tiez lokaliza¢né predpoklady pre rozvoj aktivit cestovného
ruchu. Sekunddrna ponuka je prostriedkom na priblizenie a vyuzitie primdrnej ponuky
zahfnajlc tzv. realizacné predpoklady Gizemia, ktoré zvyc€ajne nie st cielom ucasti na
cestovnom ruchu, ale bez ich existencie by prakticky nebolo mozné cestovny ruch

realizovat’.

Tab. 6 Primarna a sekundarna ponuka v cestovnom ruchu

- geomorfologické pomery

- klimatické podmienky

- hydrologické podmienky

- biogeografické podmienky

- prirodny potencial

- architektonické pamiatky svetského
a sakralneho typu

- umelecko-vytvarné diela

- hmotny a duchovny folklor

- archeologické naleziska

- miesta odboja a bojov

- kultirno-osvetové zariadenia

- kultirnohistoricky

., otencial
Primdrna ponuka P

- kultarne podujatia (folklorne, festivaly,
kongresy, ...)

- §portové udalosti medzinarodného

a narodného vyznamu

- politicko-spolo¢enské udalosti

- obchodné podujatia (vystavy, vel'trhy)

- organizované podujatia

- ubytovacie zariadenia
- infrastruktira - stravovacie zariadenia
cestovného ruchu - sprostredkovatelia sluzieb (touroperatori,
cestovné kancelarie, ...)

- zariadenia obchodnej siete

- $portovo-rekreacné zariadenia

- kultarno-spolocenské zariadenia

- zdravotnicke zariadenia

- zariadenia poskytujuce finanéné sluzby
- telekomunikacie

- policia

- zachranna sluzba

- dopravna infrastruktira

Sekunddrna ponuka
- vSeobecna infrastruktura
cestovného ruchu

- inStitucie cestovného ruchu v cielovych miestach

Zdroj: BALAZOVA, E. — PAPCUNOVA, V. — JARABKOVA, J. 2007. Cestovny ruch a samosprava. Nitra:
SPU, Municipalia, a. s., 2007. 100 s. ISBN 978-80-8069-862-1.

Autorky zéaroven popisuju vo svojej literatire tiez charakteristické znaky ponuky,

ktorymi su:
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heterogénnost’ a komplexnost ponuky — ponuka pozostdva z mnozstva
roznorodych osobnych avecnych sluzieb, ktoré v praxi predstavuju balik
sluzieb,

kapitalova narocnost’ ponuky — viazanost’ ponuky na rozsiahle investicie,

nizka pruznost’ ponuky — ponuka je miestne a ¢asovo viazana, navyse kapacitne
obmedzena, preto je z kratkodobého hl'adiska prakticky nepruzna,

vysoky stupen pohotovosti k vykonom — vyplyva z faktu, ze v cestovnom ruchu
sa poskytuji najma sluzby, ktoré v momente ich poskytnutia st spotrebované —
preto ich nemozno produkovat’ do zasoby.

Podl'a Konec¢nej (2001) tvoria primarnu ponuku cestovného ruchu:

prirodné¢ danosti (geografickd poloha, klima, topografia, vzhlad krajiny,
vegetdcia, fauna),

socialno-kultirne pomery (kultura, tradicia, re¢, mentalita, priatel'skost’, zvyky
a obycaje, nabozenské a svetské stavby),

vSeobecnd infrastruktiura (zariadenia, ktoré zabezpecuju rozvoj hospodarskych
a spolocenskych aktivit — zdkladna infraStruktira ako doprava, zasobovanie

energiou a vodou, odstranovanie odpadu, ¢istenie odpadovych vod).

Medzi sekundarnu ponuku autorka zarad’uje zariadenia na zmenu miesta, pobytové

zariadenia — ubytovacie zariadenia a pohostinské prevadzkarne, zabavné a rekreacno-

Sportové zariadenia, zariadenia ekonomickej ¢innosti (kongresové a Skoliace strediska,

nakupné strediska), sprostredkovatel'ské zariadenia (cestovné kancelarie, zdruzenia

cestovného ruchu).

1. 6 Produkt v cestovnom ruchu

Produkt cestovného ruchu je podl'a Novackej (2001) sluzba alebo subor sluZieb

— balik, ktorého poslanim je uspokojenie potrieb zdkaznika. Pozostava z celého balika

zakladnych a doplnkovych sluZieb. Rozsah a variabilita sluZzieb produktu cestovného

ruchu zavisi od schopnosti realizovat ponuku, ktord v maximalne; miere uspokoji

klienta. Charakteristickymi znakmi produktu cestovného ruchu st podl'a autorky:

Nemoznost’ skladovania
Zavislost’ na pritomnosti klienta

Casové a priestorové spojenie produkcie a spotreby produktu cestovného ruchu
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* Nehmotny charakter produktu

* Nemoznost presnej reprodukcie

=  Komplementarny charakter subproduktov cestovného ruchu
Lannguar — Holier (1981) definuju produkt cestovného ruchu ako zlozity subor

heterogénnych prvkov ako dedic¢stvo kultarnych, prirodnych, umeleckych, historickych
alebo technologickych zdrojov, vybavenost’ a vyhodné dopravné podmienky.

Produkt cestovného ruchu mozno podl'a Jarabkovej (2007) posudzovat’ z dvoch
hl'adisk:

1. podnikové hladisko - produktom cestovného ruchu sa rozumie jednotliva sluzba
(prenocovanie) resp. subor sluzieb a tovarov (zajazd), ktoré poskytuje podnik
cestovného ruchu.

2. narodohospodérske hl'adisko - produkt cestovného ruchu tvori suhrn vSetkych
sluzieb spotrebuvanych v cestovnom ruchu v ramci krajiny.

Produkt cestovného ruchu mé svoje Specifika, ktoré sa prejavuju existenciou
Sirokého spektra poskytovanych zakladnych a doplnkovych sluzieb. Tieto sluzby su pre
klienta tak zaujimavé a dolezité, ze Casto sa stavaju zédkladnym determinantom, ¢i sa
klient rozhodne pre dany produkt cestovného ruchu (Novacka, 1995).

Sluzby cestovného ruchu sa realizuju na trhu cestovného ruchu, preto ide
prevazne o trhové sluzby aich realizdcia sa viaZe nielen na domaci trh, ale aj na
zahrani¢ny trh, preto ide o tzv. exportovatel'né sluzby (Kolektiv autorov, 1999).

Cestovny ruch vytvara predpoklady pre komplex sluzieb s nemateridlnym
charakterom, st to napriklad sprostredkovatel'ské sluzby, dopravné sluzby, ubytovacie
sluzby, Sportovo-rekreacné sluzby, kultirno-spolocenské sluzby (Kopso, 1985).

V praxi sa mozno podl'a Novackej (2001) stretntit’ s pojmom packaging, ktory
predstavuje marketingovu techniku, ktorej vysledkom je tvorba komplexného produktu
cestovného ruchu. Takyto produkt je tvoreny zo stboru jednotlivych sluzieb
a zostaveny do konkrétneho programu. Podla autorky prindsa packaging vyhody pre
zakaznika:

= pohodlie,

* hospodarnost,

* plénovanie vydavkov,

= predpoklad oCakavanej kvality,

= uspokojenie Specifickych zaujmov zakaznika.

22



Podl'a Morrisona (1995) prinasa packaging nasledovné vyhody pre organizatora:
* climindcia posobenia faktora Casu,
= zlepSenie rentability podnikatel'skych aktivit,
*  moznost vyuzivat segmentacné marketingové strratégie.

Baxa (1973) uvadza vo svojej literature nasledovné ¢lenenie sluziab cestovného

ruchu:

Tab. 7 Clenenie sluZieb

1. Zakladné dopravné, ubytovacie, stravovacie

Z hPadiska ich

samotného vyznamu |2, Doplnkové vyuzivaju charakteristické vlastnosti cielového

miesta

1. Sluzby poskytované v mieste trvalého bydliska

Z priestorového

hPadiska 2. Sluzby poskytované pocas dopravy na cielové miesto

3 sluzby poskytované pocas pobytu v cielovom mieste

1. Sprostredkovatel'ské sluzby

. Dopravné sluzby

. Ubytovacie sluzby

. Stravovacie sluzby

. Sportovo - rekreaéné sluzby

. Kultirno - spolocenskeé sluzby

Z funkéného hladiska - .
. Kupel'né sluzby

. Obchodné sluzby

. Komunalne sluzby
10. Horska sluzba

11. Zmenarenskeé sluzby

12. Colné sluzby
Zdroj: BAXA, S. 1973. Technika sluzieb cestovného ruchu. Bratislava: ES VSE, 1973

O |0 | [N [ [ W |

Podl'a Novackej — Kul¢akovej (1996) podstata sluzieb spociva nielen v jej
obsahu, ¢ize ¢o poskytujeme ucastnikom cestovného ruchu, ale i vo forme, t. j. akym
sposobom dany produkt cestovného ruchu ponukame a akym spdsobom tento produkt

klient spotrebtiva.

1. 7 Cestovna kancelaria a jej produkt

Na zéklade zakona ¢. 455/1991 Zb. o0 zivnostenskom podnikani v zneni
neskorSich noviel je cestovna kancelaria subjekt, ktorého predmetom je najma

organizovanie rekreaénych, turistickych, tematickych a inych zajazdov a pobytov,
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sprostredkovanie  prepravy, stravovania, ubytovania anakupu  vstupeniek
a zabezpeCovanie sprievodcovskej Cinnosti vratane predaja mép, planov, cestovnych

poriadkov, tlatenych sprievodcov a upomienkovych predmetov.

V zmysle zakona NR SR ¢. 281/2001 Z. z. o zdjazdoch, podmienkach
podnikania cestovnych kancelarii a cestovnych agentur je cestovnou kancelariou
podnikatel’, ktory na zaklade zivnostenského opravnenia organizuje, ponuka a predava
zdjazdy, uzatviara zmluvu o obstarani zdjazdu. Cestovna kanceldria v ramci
zivnostenského opravnenia organizuje kombinacie sluzieb, pontka a preddva ich inej
cestovnej kancelarii za ucelom jej d’alSieho podnikania, ponuka a predava na zaklade
individuélnej objednavky jednotlivé sluzby alebo ich kombindacie. Sprostredkiiva d’alej
predaj jednotlivych sluzieb a zdjazdov pre inu cestovnu kanceldriu, cestovnu agentiiru
alebo iné pravnické a fyzické osoby.

Orieska (1991) uvadza, ze cestovné kancelarie sa povazuju za Stastné podniky
cestovného ruchu. Podl'a autora vznikli predchodcovia dnesnych cestovnych kancelarii

uz v obdobi rimskeho impéria.

Prva zmienka o institacii typu cestovna kancelaria pochadza z roku 1841, kedy
sa uskuto¢nil prvy turisticky vylet 570 ¢lenov z Leicesteru do Laughoborougn pri
prilezitosti otvorenia ZelezniCnej trate z Derby do Rugby. ISlo o z4jazd organizovany
Thomasom Cookom, ktory bol inicidtorom vzniku prvej cestovnej kancelarie na svete
nesucej jeho meno. T4 vznikla v roku 1845 a jej pracovisko v Londyne naplno rozbehlo

prevadzku a svoje podnikatel'ské aktivity v roku 1865 (Sniscak, 1997).

Neustale rasttici zaujem 0 cestovny ruch podmienil vznik aj d’alSich cestovnych
kancelarii v Anglicku, ako napr. cestovné kancelarie Framesa a sira Lanna, v Nemecku,
kde prvii cestovni kancelariu zalozil Karl Riesel vroku 1854, vo Franctzsku

a postupne aj v ostatnych krajinach (Orieska, 1998).

Tab. 8 Klasifikacia cestovnych kancelarii

PodPa predmetu ¢innosti organizatori sprostredkovatelia -
Podra rozsahu zakladné Specializované -
poskytovanych sluZieb P
Podl’a izemného vysielajuce prijimacie )
hladiska (outgoing) (incoming)
PodPa velkosti malé (do 3 zam.) | stredné (do 20 zam.) | vel'ké (nad 20 zam.)
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PodPa vlastnictva sukromné druzstevné municipalne

Podl’a organizac¢no- obchodné
pravnej formy spolo¢nosti

Zdroj: ORIESKA, J. 1998. Sluzby cestovného ruchu. Banskd Bystrica: EF UMB, 1998. ISBN 80-8055-
110-3

osobné spolo¢nosti -

Autori Borovsky — Smolkova — Ninajova (2008) definuju cestovnu kancelariu
ako sprostredkovatela, ktory okrem predaja produktu touroperatora realizuje
individualne rezervacie pre sluzby inych cestovnych kancelarii, leteckych spolo¢nosti ¢i
hotelovych sieti. St vybavené pocitaCcovymi rezervanymi systémami, aby mohli
vyhl'adavat’ rozne alternativy sluzieb pre jednotlivcov, skupiny aj obchodnych
cestujucich. Su v priamom kontakte s koneénymi zakaznikmi, organizuju zajazdy
apobyty na individudlne Zelania zdkaznikov. Za predavané zajazdy zodpovedaju
amusia byt poistené proti Upadku. Cestovné kanceldrie sa ¢lenia podla autorov
nasledovne:

* incomingové (aktivny zahrani¢ny cestovny ruch), ktoré st lokalizované

v strediskdch cestovného ruchu, v ktorych predavaju sluzby pre ucastnika

cestovného ruchu,

* outgoingové (pasivny zahrani¢ny cestovny ruch), ktoré su lokalizované v mieste
bydliska potencidlneho zdkaznika a zabezpecuji sluZzby na inom mieste alebo

V inom State.

Rozvoj cestovného ruchu, sprevadzany rastom poctu Ucastnikov a vznikom
pocetnych druhov a foriem cestovného ruchu, si vyziadal vznik Specifickych zariadeni —
cestovnych kancelarii, ktoré sprostredkuvaji a poskytuji sluzby cestovného ruchu pre

skupiny ucastnikov v cestovnom ruchu alebo pre jednotlivcov (KopSo — Gucik, 1989).

Podl'a Baxu (1973) st cestovné kancelarie také organizacie, ktoré v cestovnom
ruchu sprostredkavaji ucastnikom sluzby pocas cestovania a pobytu alebo samé tieto
sluzby ponukajl a organiza¢ne zabezpecuju ako novu kvalitativne vys$siu sluzbu.

Cestovné kancelarie poskytuju ucastnikom cestovného ruchu sluzby, medzi
ktoré patri hlavne organizovanie rekrea¢nych, turistickych, tematickych a inych
zajazdov a pobytov, sprostredkovanie prepravy, stravovania, ubytovania, nakupu

vstupeniek a zabezpeCovanie sprievodcovskej Cinnosti, priCom si opravnené aj na
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predaj map, cestovnych poriadkov, tlacenych sprievodcov a spomienkovych predmetov

(Kubizniakova, 1996).

Novacka (2001) definuje cestovnu kancelariu ako podnik cestovného ruchu,
ktory kompletizuje produkt cestovného ruchu alebo sprostredkovava jeho predaj
kone¢nému zakaznikovi. Podnikanie cestovnych kancelérii sa podl'a autorky orientuje
na ponuku prevazne nevyrobnej sféry a nehmotného charakteru, ¢ize poskytovanie
sluzieb zameranych najmi na katalégovy predaj zajazdov a dovolenkovych pobytov.
Cestovna kancelaria musi zabezpecit' cely komplex sluzieb v dostato¢nom rozsahu,
VvV Zelanom Case a Vv adekvatnej cene. Tento ciel moéze splnit’ len na zaklade komer¢nych
vztahov a spoluprace s jednotlivymi dodavatel’skymi subjektmi. Podnikatel'ské aktivity
cestovnych kancelarii sa podla autorky zameriavaju aj na tzku spolupracu s inymi
dodavatel'skymi subjektmi, ¢im ziskavaji zaruku uréitého rozsahu dodavanych sluzieb
vV dohodnutych terminoch, ¢o umoziuje s predstihom vypracovat’ ponuku pre skupiny
i pre individualnych zaujemcov a dodavatel'ské subjekty tym ziskavaji vyhodu
uverejnenia ich zariadenia cestovného ruchu v katalogoch cestovnej kancelarie.
Zabezpecovanie sluzieb cestovnych kancelarii je mozné podl'a autorky uskutocnit’:

» priamo
» predaj z4jazdov
= poskytovanie informécii o predavanych zajazdoch
» poskytovanie informacii o moznostiach tc¢asti na cestovnom ruchu v lokalite
alebo regione, kde je cestovna kancelaria situovana
= rezervacia a predaj leteniek a inych dopravnych cenin
= rezervacia a predaj ubytovacich sluzieb
= predaj kiipel'nych a lieCebnych pobytov
» predaj sprievodcovskych a tlmoc¢nickych sluZieb
» predaj map, suvenirov, sprievodcovskych priruciek
» sprostredkovane
= zabezpecuje kompletizaciu z4jazdov ndkupom od jednotlivych dodéavatel'skych

subjektov doma alebo v zahrani¢i (tzv. provizny predaj)

Sluzby cestovnych kancelarii mo6Zeme podla autoriek KuneSova — Nedvédova

(1992) €lenit’ z rdznych hladisk tak, ako je to uvedené v nasledujucej tabul’ke:
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Tab. 9 Clenenie sluZieb cestovnych kancelarii

Podl’a sposobu
zaistenia

- sluzby vlastné

sluzby zabezpecované vlastnymi pracovnikmi
a viastnymi prostriedkami cestovnej
kancelarie, napr. sprievodcovska cinnost,
informdcie, propagdcia, doprava

- sluzby sprostredkované

zah/naju  vdacsinu - sluzieb  cestovnych
kancelarii. Su to sluzby inych
prevadzkovatelov, ktorych predaj cestovna
kancelaria  sprostredkovava  ucastnikovi
cestovného ruchu a tieto sluzby si musi
cestovnd kancelaria zabezpecovat zmluvne.

PodPa sposobu
predaja

- sluzby jednotlivé

cestovnd kancelaria zabezpecuje ucastnikovi
cestovného ruchu len niektoré sluzby pre jeho
cestu, napriklad  predaj  devizovych
prostriedkov, zabezpecenie  ubytovanie
V pozadovanom mieste, zabezpecenie Viz

a pod.

- sluzby komplexné

cestovnd kancelaria zabezpecuje a predava
ucastnikovi cestovného ruchu cely komplex
sluzieb, ktoré vyZaduje pre zabezpecenie
vSetkych potrieb suvisiacich s jeho cestou
a programom v mieste pobytu

Podl’a sposobu
pripravy

- sluzby vopred
pripravené (Standardné)

su to pripravené a sluzbami zabezpecené
pobyty azdjazdy. Tieto Standardné pobyty
azajazdy ponukaju cestovné kancelarie
prostrednictvom svojich zdjazdovych
kalendarov, propagacnych letdkov, inzeratov,
apod. Ucastnici si zuverejnenej ponuky
mozu vybrat pobyt alebo zdjazd podla svojich
predstav, pri ucasti na zdajazde sa vsSak uz
musia podriadit’ pripravenému programu.

- sluzby na objednavku
(forfaity)

cestovné kancelarie zabezpecuju sluzby podla
objednavky zdakaznika, ktory si sam urci
miesto pobytu, druh a kvalitu jednotlivych
sluzieb a program.

Zdroj: KUNESOVA, E. — NEDVEDOVA, A. 1992. Technika cestovniho ruchu. Praha: Grada a. s., 1992.
208 s. ISBN 80-85623-32-3.

Hlavna orientacia cCinnosti cestovnych kancelarii je vecou strategického

rozhodnutia ich majitelov. Skusenosti vS8ak potvrdzuju tucelnost o najvacsej

diverzifikdcie Cinnosti. Orientdcia cestovnych kancelarii casto zévisi aj od ponuky

sluzieb a produktov cestovného ruchu konkrétnych stredisk cestovného ruchu

a konkrétnych poskytovatelov sluZieb cestovného ruchu, ktoré maju tieto cestovné

kancelarie organiza¢ne podchytené (Borovsky — Smolkova — Ninajova, 2008).
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1. 8 Hodnotenie spokojnosti v cestovnom ruchu

Hodnotenie sluzieb je komplexny fenomén a nepretrzity proces. Moze sa
vzt'ahovat na aspekty pred, pocas a po dodani sluzby. Méze mat rozne formy a moze sa
vyskytovat’ na réznych stupiioch produkéného procesu s dosahom na celkové
uspokojenie zo sluzby. Hodnotenie odzrkadl'uje kvalitu a spokojnost’ so sluzbou zo
strany spotrebitela. Spokojnost’ spaja dva prvky — potreby atazby zakaznika
(Michalova, 2001).

Cestovny ruch je spojeny s tvorbou sluzby ako produktu na uspokojovanie
potrieb zdkaznika. Mnozstvo variantnych produktov na trhu dava zdkaznikovi moznost
vyberu anentti ho, aby robil kompromisy v kvalite produktu alebo sluzby. To
prirodzene nuti ucastnikov trhu, aby zakaznikom dodavali to, ¢o slibili a inovovali
produkty v prospech zakaznika. Prave kvalita sluzieb spojena s produktom vytvara
doveru abuduje dlhodoby vztah so zdkaznikom a zaroven je akymsi barometrom
vV merani trhovej pozicie. Kvalita produktu asluzieb vytvdra pozitivny imidz
spolocnosti, destinacie ¢i samotného produktu (Borovsky — Smolkova — Nifajova,
2008).

Hodnotenie sluzieb je nepretrzity proces, ktory sa vztahuje na rozne fazy
poskytovania sluzby. Ma zvyCajne rozne formy a vyskytuje sa v réznych fazach
produkéného procesu a po jeho skonceni. Hodnotenie vyjadruje kvalitu a spokojnost’
zékaznika s poskytnutou sluzbou. V sucasnosti je okrem ceny, kvalita najddlezitejSim
faktorom d’alSieho efektivneho rozvoja cestovného ruchu (Guéik, 2000).

Podl'a Novackej — Kul¢dkovej (1996) nie je poskytovatel' sluzieb schopny
uspokojit’ vSetky Zelania. Ddlezité je, aby jasne definoval a oznamoval, akd uroven
sluzieb poskytuje, tak Ze klient vie, Co moze ocakavat, a podnik cestovného ruchu, resp.
jeho pracovnici zasa vedia, co musia poskytnut’ a ako. Klient bude spokojny vtedy, ak
dostane to, co chce, vtedy, ked’ chce, kde to chce, a najmé ak to dostane tak, ako to
chee, t. j. podl'a svojich predstav a oakavani. Autorky d’alej uvadzaju, ze ocakavania
klienta su ovplyvnené:

= normami kvality sluzieb — napr. kategorizacia ubytovacich zariadeni
* {izusom, obyc¢ajom, zvykom, ktory je v podobnych podnikoch cestovného ruchu
bezny, pricom produkt v sulade s obycajom mdze byt na vysSej urovni, ako si

vyzaduje bezna norma kvality, alebo naopak niz§i v porovnani s normami
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» skusenostami klienta — tie mézu byt’ rozsiahle (umoziuju klientovi porovnavat’
svoje doterajSie skuisenosti z predchadzajucich zariadeni podnikov cestovného
ruchu), bezné (napomahaju klientovi odhadnut’ aspont minimalne poziadavky na
uroven a kvalitu poskytovaného produktu cestovného ruchu) a minimélne (su
Casto spojené s extrémami — host’ je bud’ mimoriadne spokojny alebo maximalne
nespokojny).

Pri podnikoch cestovného ruchu sa najvaési doraz podl'a Snisc¢aka (1997) kladie
na pracu avztahy sverejnostou — public relations. Pre dosiahnutie spokojnosti
zakaznika so sluzbami cestovnej kanceldrie je v prvom rade potrebné zamerat’ sa na
samotnych zamestnancov cestovnej kancelarie ato osobu pontkajicu zajazd, ¢i
sprievodcu a na kvalitu poskytovanych sluzieb.

Ako uvadza Gaziova (2006) na zaklade prieskumu spotrebitel'ského povedomia,
vramci ktorého respondenti uvadzali desat najzavaznejSich spotrebitel'skych
problémov sa na poprednych miestach umiestnili problémy tykajice sa prave produktu
a persondlu. Respondenti sa vyjadrili, Ze na doméacom trhu sa stretdvaju s nekvalitnym
produktom balika cestovnych sluzieb, ktory v globale svojou cenou nezodpoveda
kvalite ani ked’ ide o jeho kapu v top podnikoch cestovného ruchu. Respondenti d’alej
uvadzali, ze kvalita sluzieb podnikov cestovného ruchu zaostava za pozadovanym
Standardom, chyba ustretovost’, priatel'sky pristup, odborné a fundované poskytovanie
informacii a poradenstva, pricom zriedka personal v cestovnom ruchu ovlada niektory
z cudzich jazykov. Dokonca, nezriedka chyba aj slusné spravanie. Ako dévody
nespokojnosti sa objavili aj fakty, Ze persondl tvoria mladi l'udia, ktori nie si vyuceni
v danej oblasti, resp. ¢asto ide o I'udi z tradov prace, alebo brigadnikov. Autorka, okrem
in¢ho poukazuje aj na to, ze byt najlepSim si vyzaduje bezkonkuren¢ny a vynikajuci
vykon v Styroch oblastiach:

1. bezpecnost,

2. ochrana zivotného prostredia,

3. kvalita produktov,

4. sluzby zéakaznikom (klientom).
Ako d’alej autorka uvadza, neustale zdokonalovanie sa v kazdej z tychto oblasti bude
posiliiovat’ Gspech podnikov v cestovnom ruchu a zlepsi ich reputaciu, produktivitu
a efektivnost’.

Cielom kazdej cestovnej kancelarie je neustile zlepSovanie poskytovanych

sluzieb. Na to, aby vedela po Com je prave na trhu dopyt a aké su aktudlne potreby
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spotrebitelov vSak podla Motycku (2008) potrebujii staly prisun informécii.
V stcasnosti je podla autora pre vidcSinu cestovnych kancelarii najlepSim zdrojom
informacii dotaznik, na zaklade ktorého majt prehl'ad o mienke svojich klientov na
uroven nimi poskytovanych sluzieb, zozbierané informdacie im ul’ah¢uji tvorbu ponuky
na d’al$iu sezénu a tiez vypracovanie novych marketingovych stratégii.

Podl'a Novackej (2001) existuje Vv krajinach Eurdpskej tnie tzv. minimum
podmienok pre kazdého prevadzkovatela cestovnych kancelarii, ktoré obsahuje
nasledovné naroky:

= kvalifikacia
= kapital
* finan¢nd garancia — ako finan¢nd zaruka pre pripad insolventnosti alebo krachu.

Michalovéa (2001) vo svojej literatire tiez uvadza, Ze dosiahnutim spokojnosti
zakaznika na zaklade kvality sluzby si podnik moéze udrzat existujucich a prilakat
novych zadkaznikov, atym zvysit svoj trhovy podiel. Spokojny zakaznik, ktory si
uvedomuje vysoku kvalitu sluzby, sa pravdepodobne vrati. Prejavi sa vacSou vernost'ou

(lojalitou) firme a opatovnou ktipou sluzby.

1. 9 Metody hodnotenia kvality a spokojnosti

Podl’a autoriek Novacka — Kulcakova (1996) produkt cestovného ruchu je vzdy
hodnoteny klientom. Predpokladom vytvorenia podmienok pre vysokokvalitny produkt
a Vv koneénom dosledku pozitivne hodnotenie kvality produktu cestovného ruchu zo
strany klienta je preventivne — eSte pred fazou spotreby — hodnotenie kvality zo strany
producenta, poskytovatela sluzieb cestovného ruchu. Toto hodnotenie sa uskuto¢fiuje

aplikaciou sebahodnotenia.

Hodnotenie alebo meranie spokojnosti zakaznika je hodnotenim toho, ako
zékaznici chapu Cinnost’ organizdcie ako poskytovatela sluzby. Realizuje sa v rdmci
marketingovych vyskumnych metéd aformou objektivnych alebo subjektivnych
postupov, pricom objektivne postupy spocivaju v hodnoteni objektivnych indikatorov
trhu a hodnotenia takouto cestou prichadzaju prili§ neskoro na to, aby sa mohli robit’
napravné opatrenia. Subjektivne postupy su zalozené na pochopeni individualne

odlisného obsahu problému astym spojenymi spOsobmi spravania. NajcastejSie
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pouzivanou technikou je technika kladenia otdzok reprezentativnej vzorke cielovej
skupiny formou vopred pripravené¢ho dotaznika (Borovsky — Smolkova — Ninajova,

2008).

N. Jones opisal spokojnost’ zdkaznika ako stav ked: Potreby a ocakavania s
uspokojované stale, pocas celej doby zivotnosti vyrobku alebo sluzby. Bez toho by sme

neziskali doveru zakaznika (In: Mateides, 1999).

Spokojnost’ zdkaznikov sa dosahuje podla Mateidesa — Dad’a (2002) cez prisnu
orientdciu na zakaznikov. Orientacia na zdkaznika znamend okrem iné¢ho individudlne
pristupovat’ k zdkaznikovi aucit sa zo skusenosti, aby sa tak mohla udrzat’ jeho
spokojnost’ Autori d’alej poukazuju na to, Ze meranie spokojnosti je vobec jednou
Z najdolezitejSich sucasti sluzby zdkaznikom. Hl'adame faktory, ktoré vykrystalizuji
kvalitntl sluzbu tak, ze ich zdkladné znaky sa stantl rozhodujiicimi €initel'mi vSetkych
nasich buducich ocakavani. Autori dalej zdoraziiuju, Ze je potrebné poznat' svojho
zakaznika a aby sme ho ziskali na zaklade kvality, potrebujeme mat’ presnejsi subor
informécii ako konkurencia (lepSie poznat’ vyvoj potrieb zdkaznikov podla segmentov
azmeny V konani konkurencie) a tieto informacie z vyskumu zameraného na kvalitu
musime pouzit’ pri strategickych rozhodnutiach.

Uspokojenim poziadaviek zikaznika Mateides — Dad'o (2000) rozumeju
percepciu (pochopenie, vnimanie) zakaznikovych oc€akavani, ktoré dodavatel’ svojou
¢innost'ou naplnil alebo prekrocil Ako autori d’alej uvadzaju, vykonavanie dokladného
hodnotenia spokojnosti zakaznikov, internd komunikécia o vysledkoch vyskumu
demonStruje vSetkym zamestnancom viac, ako cokol'vek iné ddlezitost’ uspokojenia
poziadaviek zdkaznika. Autori uvadzaju hned’ aj niekol’ko spdsobov a metdd hodnotenia
spokojnosti zadkaznika. Ide predovSetkym o nasledovné metody:

= dopytovanie - osobné dopytovanie (osobny rozhovor)
- telefonické dopytovanie (telefonicky rozhovor)
- pisomné dopytovanie

= skupinové rozhovory (focus groups)

» dotazniky

Zatial’, ¢o vyskum spokojnosti zdkaznika sa cely to¢i okolo hodnotenia postojov,
metoda, ktord sa pouzije na to, aby sa urobilo vyhodnotenie, je podl'a autorov vel'mi

dolezitym aspektom celého procesu. Vyskum trhu ma vyvinutych niekol’ko rdéznych
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typov hodnotiacich skal: Likertove Skaly, sémantické diferencidlne Skaly, numerické

hodnotiace $kaly, zorad’ovacie skaly a SIMALTO skaly.

Tab. 10 Charakteristika jednotlivych $kal hodnotenia

NAZOV SKALY

CHARAKTERISITKA

Likertova skala

Typické je pouzitie 4-roch az 5-tich stupniov moznosti. Urcend je
na meranie stupna suhlasu s urcitym stavom. Niektori odbornici
vSak tvrdia, Ze je lepSie ponuknut respondentovi 4 mozné
odpovede, co vylucuje stred a ulahci to vyber.

Sématické diferencialne
skaly

Ukazuju ndzorové okruhy medzi dvomi protichodnymi slovami.
Typickych je sedem moznosti. Respondent moze dobre definovat
silu svojho postoja.

Numerické hodnotiace
skaly

Vyzaduje, aby respondent vybral jeden znak z desiatich, ktorym
urci silu svojho postoja. Neexistuje viak Ziadne pravidlo, ktoré by
urcovalo, kolko-stupiiova ma Skala byt.

Zorad’ovacie Skaly

Vyzaduju od respondenta urcit relativnu velkost jeho postoja
K danému  kritériu  a usporiadat’  kritéria podla déleZitosti,
preferencii a pod. Dalsia kvalifikdcia sa uz nevyzaduje.

SIMALTO $kaly

Simultaneous Multi Attribute Level Trade Off (Kompromis
viacstupiiovych sucasne pdsobiacich atributov) sa pouziva pre
zbieranie udajov zdkazmickych priorit a oblasti pre nich
akceptovatelnych a neakceptovatelnych stupniov  sluzZieb. Su
Vhodné tak pre hodnotenie vykonu jedného podnikatela, ako aj pre
jeho porovnanie s vykonom konkurencnej firmy.

Zdroj: MATEIDES, A. — DADO, J. 2000. Spokojnost zikaznika a metédy jej merania. 2. diel (Metédy).
Bratislava: EPOS, 2000. 256 s. ISBN 80-8057-224-0.
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2 CIEL PRACE

Cielom diplomovej prace bola komparacia poskytovanych sluzieb vybranymi

cestovnymi kancelariami.

Na splnenie ciel’a bolo potrebné naplnit’ nasledovné parcialne ciele:

analyza produktu jednotlivych cestovnych kancelarii

hodnotenie spokojnosti zakaznikov so sluzbami vybranych cestovnych
kancelarii

komparécia sluzieb poskytovanych vybranymi cestovnymi kancelariami

Predmetom hodnotenia boli vybrané pobocky cestovnych kancelarii so sidlom

v Ziline, a to:

spolupracujuce cestovné kancelarie Tatratour, a. s. a TIP Travel, a. s.
cestovna kancelaria Ruefa Reisen CS spol. s. 1. 0.

cestovna kancelaria Osttour, S. I. 0.

3 MATERIAL A METODIKA PRACE

3. 1 Metodika prace

Pre splnenie stanoveného ciel'a bol zvoleny nasledovny metodicky postup:

» PreStudovanie avyber literd&rnych a prdvnych zdrojov a taktiez ziskanie

konkrétnych podkladovych udajov k analytickej Casti prace.

= Vyber objektov

Predmetom hodnotenia boli vybrané pobocky cestovnych kancelarii so sidlom

v Ziline, a to:

v
v
v

spolupracujuce cestovné kancelarie Tatratour, a. s. a TIP Travel, a. s.

cestovna kancelaria Ruefa Reisen CS spol. s. r. 0.

cestovna kancelaria Osttour, S. I. 0.

* Analyza ponuky jednotlivych cestovnych kancelarii

= Hodnotenie spokojnosti zakaznikov so sluzbami hodnotenych cestovnych
kancelarii na zéklade dotaznikového prieskumu

» Komparacia sluzieb poskytovanych vybranymi cestovnymi kanceldriami
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* Navrhnutie opatreni pre zlepSenie a zefektivnenie cinnosti cestovnych

kancelarii

3. 2 Material

K zostaveniu teoretickej casti diplomovej prace sme pouzili domacu

aj zahrani¢nt literatiru z oblasti cestovného ruchu a cestovnych kancelarii.

Pri pisani analytickej casti sme Cerpali informacie od zamestnancov
analyzovanych cestovnych kancelarii, z propagacnych materidlov, reprezentujucich
jednotlivé sluzby poskytované danymi cestovnymi kancelariami, z internetovych

zdrojov.

Pre kompardciu sluzieb a zaroven hodnotenie spokojnosti zdkaznikov so
sluzbami vybranych cestovnych kancelarii sme vyuzili moznost’ dotaznikového

prieskumu prostrednictvom dotaznika, ktorého plné znenie sa nachadza v prilohe €. 1.

Dotaznikovy prieskum sa uskutocnil priamo v zilinskych pobockach cestovnych
kancelarii Tatratour, a. s. a TIP travel, a. s., cestovnej kancelarie Ruefa Reisen CS, spol.

S. r. 0. a cestovnej kancelarie Osttour, S. r. 0. vV obdobi od jala 2009 do marca 2010.
Dotaznik bol anonymny a zostaveny zo 17 otazok k danej problematike

a oslovenych bolo 60 respondentov v kazdej analyzovanej cestovnej kancelarii.

V dotaznikoch hodnotili osloveni respondenti pracovnikov cestovnych
kancelarii, dostupnost’ informdcii, sluzby poskytnuté nimi vybranou cestovnou
kancelariou a dovody, pre ktoré sa rozhodli pre ti ktort cestovnt kancelariu. Dotaznik

bol uceleny otazkami zist'ujucimi preferencie klientov v ramci ciel'ovych destinacii.
Samotny dotaznik bol rozdeleny na dve Casti:

Prvl cast’ tvorili zdkladné udaje o respondentovi ako pohlavie respondenta,
vekova Skala, v ktorej sa opytovany klient nachddza a najvysSie ukonfené vzdelanie

respondenta.

Druhtt Cast uz tvorili otdzky zamerané na samotné sluzby poskytované
jednotlivymi cestovnymi kancelariami (kvalita, rozsah) a pracovnikov analyzovanych

cestovnych kancelarii (ochota, informovanost’ a pripravenost’).

3.3 Metody prace

V diplomovej praci boli pouzité nasledovné metody:
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Metoda skiimania zohladnujuca moznosti, ktoré su dané dostupnou
vedeckou a odbornou, domacou a zahrani¢nou literatirou z oblasti
cestovného ruchu.

Metoda vedeckej abstrakcie, ktorej podstatou je abstrahovanie menej
dolezitych, resp. nepodstatnych informacii od mnozstva informacii, ktoré
maju priamy alebo nepriamy vztah k rieSenému problému.

Analyticko — syntetickda metoda, ktori sme pouzili pri analyze ponuky
jednotlivych analyzovanych cestovnych kanceléarii ako aj pri samotnom
hodnoteni spokojnosti zdkaznikov so sluzbami danych cestovnych
kancelarii.

Metoda opytovania formou dotaznikového prieskumu, prostrednictvom
ktorého sa mali klienti moznost’ vyjadrit’ k urovni sluzieb poskytovanych
cestovnymi kancelariami a k spokojnosti s pracou samotnych zamestnancov
analyzovanych cestovnych kancelarii.

Metdéda komparacie vybranych cestovnych kancelarii na zaklade
predchadzajicich metdéd zameranych na analyzu dostupnych materidlov

a vysledky dotaznikového prieskumu.
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4 Vysledky prace

4. 1 Cestovna kancelaria Osttour, s. r. o.

Od roku 1991 pdsobi na slovenskom trhu cestovného ruchu cestovna kancelaria

OSTTOUR, s. 1. 0., ktorej ¢innost’ je zamerana na ponuku pobytovych a poznavacich

zdjazdov do celého sveta, kongresovu turistiku, ponuku zimnej rekreacie v znamych

lyziarskych strediskach, predaj leteniek a ponuku ubytovania v hoteloch a chatach na

Slovensku. Cestovna kancelaria OSTTOUR je ¢lenom Slovenskej asociacie cestovnych

kancelarii a agenttr.

OSTTOUR, s.r.0.:

Obchodné meno: OSTTOUR, s. r. 0.

Sidlo:
ICO:

Pivovarska 1069, 010 01 Zilina
36 849 014

Den zapisu do OR: 1. 11. 2007

Pravna forma: spoloc¢nost’ s ru¢enim obmedzenym

Predmet ¢innosti:

prevadzkovanie cestovnej kancelarie

maloobchod v rozsahu vol'nych zivnosti

¢innost’ organizacnych a ekonomickych poradcov

vedenie uctovnictva

sprostredkovanie obchodu, vyroby a sluzieb

reklamné a propagacna ¢innost’

prenajom  nehnutelnosti, bytovych anebytovych priestorov
s poskytovanim inych nez zékladnych sluzieb spojenych s prenajmom

ubytovacie sluzby bez prevadzkovania pohostinskych ¢innosti

Spolo¢nici:  Ing. Oxana Beldkova

Vyska vkladu: Ing. Oxana Beldkova: 6 638, 783775 €

(vklad splateny v plnej vyske)

Statutarny organ: konatel’ — Ing. Oxana Beldkova

Zakladné imanie: 6 638, 783775 € (rozsah splatenia: 6 638, 783775 €)

spojeny
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Cestovna kancelaria OSTTOUR disponuje vlastnou ponukou zédjazdov
Specializujucich sa na krajiny Taliansko a Chorvatsko. Okrem tejto ponuky zabezpecuje
na zaklade zmluvnej spoluprace s cestovnou kancelariou Leonardo zajazdy do celého
sveta, predovSetkym do exotickych destinacii a to formou provizneho predaja. V ramci

tejto spoluprace mé vyhradné pravo pri obsadzovani kapacit.

Cestovna kancelaria Osttour ma sidlo v Ziline. Je to zaroveii jedina pobocka na
Slovensku. Svoje produkty ponuka prostrednictvom vlastnych katalogov, ktoré sa
pravidelne obmieniaji s meniacou sa sezonou. Kataldég cestovnej kanceldrie Leonardo
distribuuje na zadklade vzdjomnej dohody o spolupriaci pod vlastnym oznacenim

a logom. Pocet zamestnancov v cestovnej kancelarii st tri.

V uplynulej sezéne 2009 obsluzila analyzovana cestovnd kanceldria v rdmeci
predaja vlastného produktu 2 780 klientov. NajoblibenejSou destindciou je Turecko,

kam v roku 2009 vycestovalo priblizne 30 % z celkovej klientely CK Osttour.

Cestovna kancelaria sa kazdoroéne zc¢astiiuje a ispeSne prezentuje na vel'trhu
cestovného ruchu ITF Slovakiatour v Bratislave. Vynimkou je rok 2010 kedy svoju
ucast’” spolu s mnohymi dal§imi poprednymi cestovnymi kancelariami odmietla
z dovodu finanéne nakladného prenajmu reprezentaénej plochy a poklesu vyznamu
ucasti.

Cestovna kancelaria OSTTOUR, s. r. 0. je v zmysle zakona ¢. 281/ 2001 Z. z.
poistena proti insolventnosti a Upadku, ¢im preukazuje svoju solventnost’
a doveryhodnost’ a svojim klientom tak garantuje prijemné stravenie zakupeného

zdjazdu.

Pocas celého pobytu sa o klientov cestovnej kancelarie OSTTOUR stara cely rad
kvalifikovanych pracovnikov. Menovite je to technicky sprievodca, ktory je priamym
pracovnikom danej cestovnej kanceldrie ajeho ulohou je koordinacia prepravy
a zabezpecenie jej hladkého priebehu. Delegati, ktori asistuji pri ubytovavani
a organizuju fakultativne vylety. Delegat je splnomocnenym zastupcom analyzovanej
cestovnej kanceldrie na rieSenie pripadnych problémov, ktoré vznikni pocas pobytu.
V neposlednej rade je to aj zastupca CK, ktorym je pracovnik miestnej cestovnej
agentury, pripadne sa jeho sluzby nakupuju dodavatel'skym spdsobom a jeho tlohou je
rieSenie pripadnych problémov, ktoré sa vyskytni pocas pobytu hosti v cielovej

destinacii.
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4. 1. 1 Ponuka cestovnej kancelarie OSTTOUR, s. r. o.

Ponuka cestovnej kancelarie sa Specializuje na pobytové a poznavacie zajazdy

do celého sveta, lyzovacky a ponuku ubytovania na Slovensku.
Viastny produkt cestovnej kancelarie OSTTOUR:
Taliansko Benatska riviéra — Eraclea Mare
Benatska riviéra — Lido di Jesolo
Lignano
Kalabria
Jazero Lago di Grada
Chorvatsko Dalmacia — Trogir
Dalmaécia — Tucepi
Dalmacia — Makarska

V ramci zimnej rekreacie sa produkt cestovnej kancelarie OSTTOUR zameriava
na zndme lyZiarske strediska v Rakuskych Alpach, Rakuskych Dolomitoch, Talianskych
Alpach a Talianskych Dolomitoch.

Rakusko Ladovec Molltaler
Osttirol — Hochpustertal
Zillertal — 'adovec Hintertux
Nassfeld — Hermagor

Taliansko Val di Fiemme — Predazzo — Trentino
Brixen — Trentino — Alto Adige/ Siidtirol
Arabba — Marmolada
Lombardia — Livigno

Z ponuky ubytovacich zariadeni — hotelov a chat — na Slovensku sa cestovna
kancelaria OSTTOUR zameriava predovietkym na mesto Zilina, kde ponitka
ubytovanie v hoteloch vysokej kvality a triedy ****. Dalgie ubytovacie kapacity, ktoré
su prostrednictvom analyzovanej cestovnej kancelarie jej klientom k dispozicii su
lokalizované v takych oblastiach ako napriklad: Terchova, Vratna dolina, Rohéace,

Piest’any, Tatranska Lomnica.
9
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Na zéklade zmluvnej spoluprace s cestovnou kancelariou Leonardo sa ponuka

cestovnej kancelarie rozsiruje o Siroky vyber exotickych zdjazdov do vsetkych kutov

sveta:

Spojené Staty Americké

Kuba

Dominikanska republika
Palau

Malajzia

Vietnam

Thajsko

Maledivy

Sri Lanka

Seychely

Mauricius

Juzna Afrika

Bali & Lombok

Spojené Arabské Emiraty
Oman
Katar

Polynézia

Hawai — Oahu, Big Island, Maui

Florida — Miami, Keys, St. Petersburg a Clearwater, Naples
& Fort Lauderdale

Varadero, Pinal del Rio

Punta Cana, Bayahibe, Santo Domingo

ostrov Koror, ostrov Babeldaob, ostrov Malakal,

Kuala Lumpur, Penang, Langkawi, Pangkor, Borneo
Saigon, Phan Thiet/ Mui Ne

Bangkok, Koh Samui
Severny Noonu atol,

Severny Male atol (ostrovy:

Vihamanaafushi, Lankanfinolhu), Lhaviyani atol (ostrovy:
Komandoo, Kuredhdoo), Raa atol (ostrov: Meedhupparu),
Juzny Male atol (ostrovy: Vadoo, Emboodhu Finolhu), Baa
Horubadhoo),
Nalaguraidhoo), Meehu atol (ostrov: Hakura Huraa)

atol (ostrov: Juzny Ari atol (ostrov:
Bentota, Beruwela, Kalutara, Induruwa

Mahé, Praslin, La Digue, ostrov Cousine, ostrov Sainte

Anne

Le Morne, Belle Mare, Flic en Flac/ Tamarin, Pointe Aux
Piments, Blue Bay, Grand Baie Pointe Aux Cannoniers,
Palmar, La Pointe Jerome

Sun City — Stratené mesto, Madikwe

Nusa Dua, Seminyak, Jimbaran, Nusa Dua/ Tanjung Benoa,

Sanur, Lombok/ Senggigi
Dubaj, Abu Dhabi
Muscat

Doha

Tahiti, Moorea, Bora Bora, Tahaa a Raiatea, Rangiroa
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Turecko

Side — Manavgat, Kemer, Belek, Kemer — Goyniik

Ponuka je doplnena o zajazd Cesta okolo sveta — exkluzivny zajazd, ktory je

pripraveny v spolupraci s cestovnou kancelariou HL travel Austria. Zabezpeené je

ubytovanie v 27 kvalitnych hoteloch 4* - 5* a cely zajazd je naplanovany na 29 dni.

Cestovna kanceldria Osttour v spolupraci s cestovnou kancelariou Leonardo

zabezpeCuje prepravu

cestujucich  prostrednictvom

najkvalitnejSich  leteckych

spoloc¢nosti. Odletovym miestom vSetkych zdjazdov je Vieden, kde sa cestovné

kancelarie sa zarucuju zabezpecenim bezplatného transferu z Bratislavy.

Tab. 11 PrehPad leteckych spolo¢nosti

DESTINACIA MIESTO ODLETU | LETECKA SPLOCNOST
Hawai Vieden China Airlines
Florida Viedeni ES;,['Eznsa Alrways, Swiss,
Kuba Vieden Air France
Dominikéanska republika Vieden Air France
Palau Viedeni China Airlines
Malajzia Viedeit Qgta_lr Airways,  Emirates
Airlines
Vietnam Viedeni China Airlines
Thajsko Vieden Eva Air
Maledivy Viedeinl Qatar Airways
Sri Lanka Vieden Qatar Airways
Seychely Vieden Emirates Airlines
Mauricius Vieden Emirates Airlines
JuzZna Afrika Vieden Qatar Airways
Bali & Lombok Vieden China Airlines
Emiraty Vieden Emirates Airlines
Oman Vieden Qatar Airways
Katar Viedeinl Qatar Airways
Polynézia Vieden Air France

Zdroj: CK Osttour, s. r. o., vlastné spracovanie

Vlastné produkty CK Osttour (Chorvatsko, Raktsko, Taliansko) su zabezpecené

autobusovou  dopravou

a dopravcov.

prostrednictvom  partnerskych

cestovnych  kancelarii
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Prostrednictvom webovej stranky analyzovanej cestovnej kancelarie si jej klienti
mozu zarezervovat’ letenky do celého sveta cez nizkorozpoctové letecké spolocnosti
EASYJET a AIR BERLIN.

Ponuku CK Osttour obohacuje aj moznost’ naplanovania sluzobnej cesty a to
podrla poziadaviek klienta.

Na sezénu 2010 si cestovnd kanceldria Osttour v spolupraci s cestovnou
kancelariou Leonardo pripravili pre svojich klientov hned’ niekol’ko zliav:

* pri zavdznej objednavke zdjazdu viac ako dva mesiace pred odletom a zalohe 50

% - 5 % zl'ava za skoré rozhodnutie

» 3 9% - 10 % - ak klient uz dovolenkoval s CK Leonardo aspon jeden krat,
ziskava vernostnu zlavu 3 %, ak dva az viac krat, ziska za kazda absolvovanu

dovolenku vernostny bonus + 1 %

Vsetky uvedené zlavy je mozné kumulovat’, to znamend, Ze maximalna vyska zlavy je

az 10 % + vernostny bonus az 10 %.

Samotna cestovna kancelaria Osttour ponuka za skory nakup jej produktov

zl'avy az do vysky 25 %.

4. 1. 2 Hodnotenie spokojnosti zakaznikov

Spokojnost’ zakaznikov so sluzbami analyzovanej cestovnej kancelarie Osttour,
s. 1. 0. sme hodnotili na zéklade dotaznikového prieskumu, ktory sa uskuto¢nil v
cestovnej kancelarii v obdobi od jala 2009 do marca 2010 a to ndhodnym vyberom

klientov. Bolo ponuknutych 60 dotaznikov a vSetkych 60 bolo vratenych vyplnenych.

Z0 60 respondentov bolo 25 Zien a 35 muZov.

41



H iz

B 7ena

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 1 Struktira respondentov CK Osttour podPa pohlavia

V ramci vekovej Struktry analyzovanej cestovnej kancelarie dominovali Klienti
vo veku 31 — 40 rokov. Danu vekovu kategoriu oznacilo 40 % opytanych respondentov.
33 % opytanych sa prihlasilo k vekovej skupine 41 — 50 rokov. Tret'ou najpocetnejSou
skupinou boli klienti vo veku 51 aviac ato v percentualnom vyjadreni 15 %.

Najmensiu skupinu tvorili opytany vo veku od 20 do 30 rokov v celkovom pocte 12 %.

m20-30
m3]-40
m41-50

m 51 a viac

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 2 Vekova Struktira respondentov CK Osttour
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Vo vysledkoch vo vzdelanostnej Strukture dosiahli pomerne vyrovnané pocty
skupiny klientov s ukoncenym vysokoskolskym vzdelanim druhého stupia,
percentudlne 47 % a stredoSkolskym vzdelanim 46 %. 7 % opytanych uviedlo ako
najvyssie ukoncené vzdelanie vysokoskolské prvy stupen. Nulovi hodnotu dosiahlo

najvyssie dosiahnuté vzdelanie zakladné.

m stredoskolske
mvys. . st

mvys. 2. st

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 3 Vzdelanostna Struktira respondentov CK Osttour

Z dotaznikového prieskumu vyplynulo, Ze analyzované cestovna kancelaria ma
silntl zékladiu stalej klientely. Predoslu skusenost’ s touto CK ma az 72 %, ¢o svedci
0 ich spokojnosti so sluzbami, ktoré¢ CK Osttour ponuka. 28 % opytanych klientov sa

rozhodlo absolvovat’ zajazd, ¢i pobyt s danou CK po prvy krat.
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Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 4 Predosla skiasenost’ s CK Osttour

Az 95 % respondentov oznacilo informacie o cestovnej kancelarii
Osttour za dostacujuce a dostato¢ne dostupné. 5 % odpovedalo na polozenu otazku

zaporne.

B Ano

m Nie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 5 Dostupnost’ informacii o0 CK Osttour

V ramci zistovania vplyvu pracovni¢ok analyzovanej cestovnej kanceldrie na
rozhodnutie Klientov o vybere zajazdu, ¢i pobytu sa 60 % respondentov vyjadrilo

suhlasne anechalo si poradit’ v niektorych otdzkach tykajicich sa zabezpecenia ich
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dovolenky. 40 % opytanych navstivilo danu cestovnu kancelariu uz s vopred vybranym

zé4jazdom za ucelom jeho rezervéacie, resp. zaklpenia.

B Ano

m Nie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 6 Vplyv pracovnikov CK Osttour na vyber zajazdu

Vzhl'adom na silnu zdkladiu stalej klientely odpovedalo az 72 % opytanych na
otazku ,,Co ovplyvnilo ich rozhodnutie pri vybere cestovnej kancelarie®, Ze to bola
prave ich predosla skusenost’ s touto cestovnou kancelariou. 25 % dalo na odporucanie
a dobré skusenosti svojich znamych a 3 % respondentov oslovila aktualna ponuka.

V skale odpovedi boli aj také moznosti ako reklama, prebiehajuca akcia, vyklad

cestovnej kancelérie, pristup zamestnancov a iné. Tie vSak neboli oznacené ani jednym

z opytanych a tak dosiahli nulové hodnoty.
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B odporucanie od
znamych

© aktualna ponuka

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 7 Co ovplyvnilo rozhodnutie pri vybere CK

Prevazna vacSina klientov analyzovanej cestovnej kanceldrie uviedla
v dotaznikovom prieskume, ze prvotné informacie o CK Osttour Cerpali z inych zdrojov
aké boli ponuknuté v moZnostiach. Na otdzku o aké konkrétne iSlo sa opakovali
odpovede internet, alebo nahodne prechddzali okolo priestorov danej cestovnej
kancelarie. 34 % opytanych dalo na odporacanie svojich znamych, 18 % z médii a 5 %

respondentov ziskalo prvotné informacie z tlace.

V ponuke odpovedi bola aj moznost’ ziskania prvotnych informacii cez vystavy,

¢i vel'trhy, ta vSak ziskala v dotaznikovom prieskume nulova hodnotu.

Emedia
m tlac
= odporucanie od

znamych

Hine

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 8 Sposob Cerpania prvotnych informacii o CK Osttour
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V ramci preferencii roéného obdobia z hl'adiska travenia dovolenky je u klientov
CK Osttour najobl'ibenejsia letna sezona, ktorti oznacilo az 63 % opytanych, 22 % si
dozi¢i dovolenku minimalne dva krat v roku a najlepsie v oboch hlavnych sezonach. 15

% preferuje travenie voI'ného casu formou aktivneho oddychu pocas zimnej sezony.

M ]eto
B zima

m leto, zima

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 9 Preferencie v ramci roéného obdobia

Z hladiska ponuky zajazdov a pobytov sohladom na ich zvyhodnené ceny
najviac opytanych oznacilo moznost’ ,,iné“. 45 % respondentov tak nepriklada doraz na
to, ¢i ide o zajazd z ponuky last minute alebo first moment. Zajazd, resp. pobyt si
vyberajui na zaklade destina¢nych preferencii. 33 % uprednostiiuje vyber z ponuky last

minute a zvysnych 22 % z ponuky first moment.

47



B [ast nunute
B first moment

mine

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 10 Vyber zajazdu na zaklade ponuky CK Osttour

Na otazku, ¢i klienti CK Osttour uprednostiuju ako cielovu destinaciu
Slovensko alebo naopak dovolenku radsej travia za jeho hranicami, oznacilo az 69 %

prave zahranicie a zvySnych 31 % by volny ¢as radSej travilo na Slovensku.

m Slovensko

B zahranicie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 11 Destinacné preferencie klientov CK Osttour

U klientov cestovnej kancelarie Osttour prevlada zdujem o pobytové zédjazdy,
ktoré si vramci dotaznikového prieskumu zvolila prevaznd vécSina opytanych,

Vv percentudlnom vyjadreni 63 %. 19 % si zvolilo moznost' ponuky poznavacich
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zajazdov, 13 % zaujala ponuka Sportovo zameranych zajazdov a5 % by si zvolilo

dobrodruzny zéjazd.

Skala moznosti bola doplnen4 aj o pite, pripadne si respondent mohol zvolit’ iny
druh zjazdu, ¢i pobytu. Obe moznosti dosiahli nulové hodnotenie, ked’ze ziaden

z opytanych na ne nereagoval.

® pobytove
B dobrodruzne
poznavacie

m sportove

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 12 Vyber na zaklade druhov zajazdov a pobytov

V zéavereCnej Casti dotaznikového prieskumu sme sa zamerali na zistovanie
spokojnosti klientov cestovnej kancelarie Osttour s kvalitou sluzieb, ktoré ponuka, ich
rozsahom, spravanim sa pracovniCok analyzovanej CK, ich kvalifikovanostou
a odbornou tUroviiou, komunikaciou asamotnym priebehom vSetkych ukonov
stivisiacich so zabezpecCenim vybraného pobytu, ¢i zajazdu. V neposlednej rade sme
pozornost’ venovali aj hodnoteniu vztahu medzi kvalitou poskytovanych sluzieb a ich
cenou. Uvedené Cinitele mali respondenti moznost” hodnotit’ na Skale vyborné — vel'mi
zI¢.

Kvalitu a rozsah ponukanych sluzieb vysoko hodnotilo az 87 % opytanych a 13
% ich poklada za dobré. Samotné spravanie sa pracovnicok analyzovanej cestovnej
kancelarie v priebehu vykonavania Ukonov potrebnych pre zabezpecenie klientom
vybraného zajazdu, resp. pobytu si vysoko cenilo 92 % respondentov, zatial' Co
zvySnych 8 % ich ohodnotilo ako dobré. Komunikacia so zamestnancami,

kvalifikovanost’ pracovnikov aich odbornd pripravenost’ dosiahli v dotaznikovom
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prieskume rovnaké vysledky. Vysoko si ich cenilo 90 % klientov CK a oznacilo ich teda
ako vyborné, zvysnych 10 % im priradilo ohodnotenie dobré. S informaciami
tykajucimi sa vybranej sluzby bolo vysoko spokojnych az 97 % respondentov. 3 % ich
oznacili za dobré. Samotny priebeh tkonov v ramci zabezpecenia vSetkych formalit pri
vybavovani a rezervovani pobytu, ¢i zdjazdu pokladalo za hladky az 98 % klientov CK

Osttour a zvysné 2 % oznacili moznost ,,dobré®.

Tab. 12 Hodnotenie spokojnosti so sluzbami CK Osttour

Vel'mi

Vyborné |Dobré Uspokojivé | Z1é Y

Ako hodnotite ...

kvalitu a rozsah sluzieb

[0) 0,
Vami vybranej CK 87% 13% 0 0 0

spravanie sa pracovnikov
pocas vybavovania Vami 92 % 8 % 0 0 0
vybraného zajazdu

komunikaciu so

zamestnancami 90 % 0% ° ° °
kvalifikovanost 90 % 10 % 0 0 0
Zzamestnancov

odbornu pripravenost’ 0 0

Zamestnancov 90 % 109 ° ° °
mformacw tykajuc?. sa 97 % 3% 0 0 0
Vami vybraného z4jazdu

priebeh tkonov

suV151ac1vch S0 _ 98 % 204 0 0 0
zabezpecenim Vami

vybraného zajazdu?

vztah kvalita - cena 85 % 15 % 0 0 0

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, vlastné spracovanie

V ramci hodnotenia kvality sluzieb pontkanych danou cestovnou kancelariou

s ohl'adom na ich cenu z pohl'adu klientov boli dosiahnuté nasledovné vysledky: 85 %
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respondentov suhlasi s vyskou cien jednotlivych sluzieb a pokladad ich za adekvatne
k pontiknutym sluzbam. Ohodnotili teda tento vzt'ah ako vyborny. 15 % opytanych sa

K tejto otazke vyjadrilo hodnotenim ,,dobré*.

Sucastou dotaznikového prieskumu bolo aj zistovanie preferencii v ramci
vyberu ciel'ovej destinacie. Otazka mala dve casti. V oboch pripadoch mala rovnaké
zadanie, menila sa len oblast’ zistovaného zaujmu ato Eurdpa (vratane Turecka)

a exotika.

NajoblibenejSou eurdpskou destinaciu s prihliadnutim na zahrnutie Turecka do
tejto oblasti sa stalo prave Turecko, ktoré by si zvolilo 28 % opytanych. To Ciastocne
zodpovedd aj faktu, ze Turecko sa stalo podla Statistik vedenych pracovnickami
cestovnej kancelarie najpredavanejSou destindciou za uplynuli sezéonu 2009. Druhou
najobl'ibenejSou krajinou, resp. destinaciou sa stalo Taliansko, ktoré by si vybralo 20 %
respondentov atretou sa stalo Chorvatsko, ktorému svoje sympatie vyjadrilo 13 %
klientov analyzovanej CK. Taliansko a Chorvatsko su zaroven vlastnymi produktmi CK
Osttour. Zvysné destinacie, ktoré sa objavili v dotaznikoch nedosiahli viac ako 10 %
aich poradie je nasledovné: 7 % respondentov by si zvolilo Svajéiarsko, zhodne po 5
%-4ch ziskali Bulharsko, Cierna Hora, Portugalsko a Spanielsko a rovnako zhodne po 3

% ziskali Grécko a Rakusko. 2 % ziskali Francuzsko, Island, Skandinavia.
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Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie
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Obr. 13 Destina¢né preferencie — Eurépa (vratane Turecka)
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V ramci exotiky sa najoblibenejSou destinaciou stala Kuba, ktoru by si ako svoj
dovolenkovy ciel’ vybralo 13 % klientov CK Osttour. Druhymi najpreferovanej$imi
exotickymi destinaciami sa stali Dominikanska republika, Egypt, Maledivy a Seychely,
ktoré v dotaznikoch uviedlo zhodne po 10 % respondentov. Braziliu a Thajsko by si
zvolilo 8 % opytanych astali sa tak tretimi najoblibenejSimi dovolenkovymi
destinaciami. Po 5 % dalej zhodne ziskali Bali, Mexiko, Nepal, Novy Z¢land, 3 %
uviedli Arabské Emiraty a po 2 %-ach zhodne ziskali Aljaska, Japonsko, Juzna Afrika
a Sri Lanka.

Obr. 14 Destina¢né preferencie — Exotika
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4. 2 Cestovna kancelaria Ruefa Reisen CS spol. s. r. o.

Cestovna kancelaria Ruefa Reisen je dcérskou spolocnostou jedného
Z najvacsich rakuskych koncernov Osterreichisches Verkehrsbiiro. Ruefa Reisen AG
bola zaloZzena vroku 1947 vo Viedni. Dnes ma viac ako 90 pobociek po celom
Rakusku, Ceskej republike, Slovenskej republike, v Mad’arsku a Pol'sku. Roény obrat
spolo¢nosti Ruefa Reisen AG predstavoval v roku 2001 zhruba 210 mil. eur. Ruefa
Reisen je aktivhym clenom IATA — medzinarodnej organizacie leteckych dopravcov

s celosvetovou pdsobnost’ou.
RUEFA REISEN CS spol. s. r. 0.:

Spolo¢nost’ s ru¢enim obmedzenym bola zalozena spolocenskou zmluvou zo

dna 31. 05. 1991.

Obchodné meno: Cestovna kancelaria RUEFA CS spol. s. 1. 0.
Sidlo: Nam. SNP 14, 811 06 Bratislava

ICO: 17 318 513

Den zépisu do OR: 6. 6. 1991

Prévna forma: spoloc¢nost’ s ru¢enim obmedzenym

Predmet ¢innosti:
* zmendren — ndkup penaznych prostriedkov v cudzej mene za slovenski menu
v hotovosti
= sprostredkovanie v oblasti obchodu
* nakup, predaj a sprostredkovanie tovarov v rozsahu vol'nej Zivnosti
= zastupitel'ska ¢innost’
» prevadzkovanie cestovnej kancelarie
* reklamné a propagacna ¢innost’
= poradenskd ¢innost’

= predaj leteckych prepravnych sluzieb
Spolo¢nici:  Verkehrsbiiro — Ruefa Reisen GmbH, Vieden
Ing. Anna Vargova
Vyska vkladu: Verkehrsbiiro — Ruefa Reisen GmbH: 27220 €
Ing. Anna Vargova: 6805 €
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Statutarny orgéan: konatel’ — Ing. Anna Vargova
Zakladné imanie: 34025 €

Cestovna kancelaria Ruefa Reisen CS spol. s. r. 0. pontka zajazdy do celého
sveta, ktoré prezentuje vo svojich viac ako 12 — tich katalégoch v letnej a zimnej
sezOne. Zastupuje aj popredné rakuske, nemecké, slovenské a dalSie cestovné
kancelarie, pomocou ktorych st schopni splnit’ takmer kazdé cestovatel'ské Zelanie.

CK RUEFA REISEN sidli v Ziline. Po¢et zamestnancov pobocky su dve. Svoje
zastupenie ma tato cestovna kancelaria aj v nasledujicich mestich Slovenska —
Bratislava (2 pobocky, 1 centrala), Banska Bystrica, Nitra, Trencin, Trnava, Poprad,
Kosice.

Tab. 13 Vyvoj poctu klientov CK Ruefa Reisen

Rok Pocet klientov
2004 1746
2005 1889
2006 1791
2007 1813
2008 1416
2009 1413

Zdroj: CK Ruefa Reisen CS spol. s. r. 0., vlastné spracovanie

Najobl'ibenejSou destinaciou klientov analyzovanej cestovnej kancelarie za
uplynula sezénu 2009 bolo Turecko, kde sa rozhodlo vycestovat’ 50 — 60 % klientov
z celkového poctu 1 413.

CK je poistena v zmysle zakona €. 281/2001 proti insolventnosti a padku. Toto
poistenie dava zakaznikovi 100% istotu, Ze peniaze, ktoré¢ vynalozi za dovolenku st
najlepSou investiciou.

O dovolenku svojich klientov sa staraju delegati a sprievodcovia CK Ruefa.
Organizuju ubytovanie, informa¢né schodzky, poskytuju pomoc pri uraze a ochoreniach

a pod.
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4. 2. 1 Ponuka cestovnej kancelarie RUEFA REISEN CS spol. s. r. o.

Cestovna kancelaria Ruefa Reisen kazdorocne pripravuje pre svojich klientov
novy katal6g. Jeho ponuka sa orientuje na zahrani¢ny cestovny ruch a to na pobytové
zdjazdy, lodné zajazdy a okrem tych disponuje desiatkou dalSich kataldogov, ktoré

distribuuji medzinarodné cestovné kancelarie s bohatou ponukou zdjazdov.

Pobytoveé zdjazdy:

Turecko Alanya, Okurcalar, Manavgat, Side, Side-Kumkoy, Belek, Turkler,
Konakli

Fakultativne vylety: Perge — Aspendos, Pamukkale, Turecka tisic a jedna
noc, rafting v narodnom parku Koprulu Canyon, Manavgatské vodopady,
Alanya

Kréta Amoudara, Bali, Rethymno — ¢ast’ Platanias, Rethymno — Cast’ Missiria,

Rethymno — ¢ast’ Adelianos Kampos, Rethymno — ¢ast’ Scaleta
Fakultativne vylety: Santorini, Knossos
Rhodos Lardos, Kolymbia, Kiotari, Faliraki, Kalathos, Pefkos
Fakultativne vylety: Vecerny Rhodos, Lindos
Kos Mastichari, Tigaki, Lambi, Marmari
Fakultativne vylety: Okruh ostrovom, Nissyros, Turecko — Bodrum
Zakynthos  Laganas, Tragaki, Tsilivi/ Kipseli, Tsilivi

Fakultativne vylety: Plavba lodou okolo ostrova, Olympia, Caretta,

Kefalonia, Waterland
Santorini Kamari, Agia Paraskevi/ Kamari, Fira

Fakultativne vylety: Okruh ostrovom, Santorini ,,Sunset“, Grécky vecer
Bulharsko Slne¢né pobrezie, Pomorie

Fakultativne vylety: Sozopol, Aquapark Slnecné pobrezie, Istanbul
Chorvatsko  Pore¢ a Porecska riviéra, ostrov Rab, Zadar, Trogir

Fakultativne vylety: Néarodny park Krka, Néarodny park Kornati, Rybi
piknik (celodenny vylet lod’ou na niektori z blizkych ostrovov pripadne

zatok)

Malorka Santa Ponsa, Palmanova, Can Pastilla, EI Arenal,
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Fakultativne vylety: Soller & La Colobra, Dracie jaskyne, pristav
Pollensa & Formentor

Kanarske ostrovy

Tenerife — Playa de Las Americas, Tenerife — Costa Adeje, La Laguna,

La Orotava

Fakultativne vylety: Poldenny vylet na Pico del Teide (3 718 m. n. m. —
najvyssia hora Spanielska a dominanta celého ostrova), Loro Paque (

Z00), Siam Park (vodny svet)
Sicilia Letojanni, Sant” Alessio Sicuro, Taormina

Fakultativne vylety: vystup na krater sopky Vulcano, Stostrovie Lipari,
Palermo, Syrakuzy

Dubaj Fakultativne vylety: Dubai City Tour, Pustne Safari, okruh Abu Dhabi
Sri Lanka Kalutara, Beruwela

Fakultativne vylety: Kandy, Sigiriya
Maledivy Severny Male Atoll, Lhaviyan Atoll

Lodné zajazdy:

Od Indického oceanu az po Cervené more na MS Delphin Voyager ***
Plavba po Juznom Karibiku na Carnival Victory ****
Norske fjordy s Huftigruten

Plavba po Stredozemnom mori na VVoyager of the Seas ****

V spolupraci so zahraniénymi cestovnymi kancelariami DERTOUR, WORLD
OF TUI, MEIER’S WELTREISEN, JUMBO GRUPPE, RUEFA, GULET
TOURISTIK, NECKERMANN, MAGIC LIFE, FTI TOURISTIK ponuka

roz§irenti ponuku do vietkych katov Afriky, Ameriky, Azie a Australie.

Z afrického kontinentu st vel'mi oblubené predovsetkym vylety do safari
v Tanzanii, Keni, Namibii, pestrofarebnej Juhoafrickej republiky, v ponuke nechyba ani

exoticky Madagaskar, ¢i vonavy Zanzibar, orientalny Tunis, Egypt a Maroko.
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Amerika je znama ako kontinent neobmedzenych moznosti. Na svoje si tu teda
uréite pridu milovnici divokého zapadu, vyspelych miest ale aj davnych civilizacii
s moznostou zazitia dobrodruzného vyletu alebo relaxu na plazach pri hoteloch
s prvotriednymi sluzbami. Siroky vyber moznosti ponuka Kuba, Dominikanska
republika, Florida, Hawai, Mexico, Argentina, Belize, Bolivia, Brazilia, Chile, Costa
Rica, Guatemala, Panama, Peru, Venezuela, Jamaica, Holandské Antily, Francuzska
Polynézia, Staty USA, Kanada, Aljaska.

Bohatd je aj ponuka zajazdov do Azie zndmej predovietkym pre svoju
rozmanitost narodov, zijucich casto tradicnym sposobom zivota, pestri prirodu,
nabozenstva, pre ktoré predstavuje Azia ich kolisku zrodu. Pre turistov st obzvlast
lakavé krajiny ako Thajsko, Cina, Hong Kong, Singapur, Korea, Indonézske suostrovie,
Macao, Malajzia, Filipiny, Papua novéa Guinea, Japonsko, ostrovy v Indickom oceane —
Maledivy, Seychelly, Mauricius, Sri Lanka, Réunion, India, Nepal, Tibet, Mongolsko,
krajiny byvalého Sovietskeho zvdzu, na zapade je to Dubaj, Oman, Arabské Emiraty,

Jordansko, Izrael, Palestina a d’alSie.

Pre odvéznejSich nechyba v ponukach spolupracujiucich cestovnych kancelarii
ani ponuka dovolenky v dalekej Austrdlii a Ocednii, kde si na svoje pridu milovnici
slnka aj pocas tunajSich zimnych mesiacov a mézu tak relaxovat' na plazi, plavat
s delfinmi alebo sa ztcastnit’ na dobrodruznom vyjazde do australskej divociny.

V rdmci spoluprice s vybranymi ceskymi cestovnymi kancelariami pontka
Sirokt $kalu zajazdov do celého sveta. Medzi jej zmluvnych partnerov patria

predovsetkym cestovné kancelarie ESO Travel, TIME Travel a SIAM Travel.

V spolupraci s CK ESO Travel, ktorda ma svoje zastipenie aj na Slovensku v
Bratislave sa jej ponuka zameriava na pobytové zajazdy (Amerika: Kuba, Dominikanska
republika, Mexiko, Bahamy, Brazilia, USA — New York City, Florida, Havajské
ostrovy; Azia: Thajsko, Maledivy, Indonézia, Filipiny, Spojené Arabské Emiréty, Izrael;
Afrika: Seychely, Mauricius, Réunion, Kena, Safari/ Kena, Zanzibar, Safari/ Tanzania;
Oceania: Franctizska Polynézia, Palau a plavby po Zapadnom Karibiku, Vychodnom
Karibiku, Juznom Karibiku a plavba magickou Aziou) a poznavacie zajazdy (dzia:
Cina, Mongolsko, Severna Koérea, Sri Lanka, India, Nepal, Tibet, Japonsko, Juzna
Korea, Vietnam, Thajsko, Laos, Kambodza, Myanmar, Indonézia, Singapur, Malajzia,
Brunej, lzrael; Amerika: Brazilia, Bolivia, Peru, Ekvador, Galapagy, Argentina,

Patagonia, Uruguaj, Chile, Velkono¢ny ostrov, Mexiko, Venezuela, Kuba, USA
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a Kanada, Florida, Yellowstone, Havajské ostrovy; Afrika: Kena, Tanzania, Zanzibar,
Juznad Afrika, Juhoafrickd republika, Viktoriine vodopady/ Zimbabwe, Namibia,
Zambia, Botswana; Australia, Novy Zéland a Ocednia: ostrovy Francuzskej Polynézie,
Samoa, Tonga, Fidzi, Vanuatu; Antarktida; Severny pol; Europa: Rusko).

Dal§im zmluvnym partnerom je cestovna kancelaria TIME Travel ponukajica
pobytové zajazdy do takych destinacii, akymi su: Indonézia, Thajsko, Malajzia,
Vietnam, Sri Lanka, Maledivy, Filipiny, Fidzi, Francuzska Polynézia, Brazilia,
Venezuela, Barbados, Jamajka, Dominikanska Republika, Kuba, Mexiko, Jordansko,
Oman, Spojené Arabské Emiraty, Egypt, Juhoafrickd republika, Kena, Tanzénia —
ostrov Zanzibar, Seychely, Mauricius a poznavacie zajazdy do nasledujicich destinacii:
Indonézia, Malajzia, Filipiny, Australia, Novy Zéland, Vietnam, Thajsko, Myanmar,
Kambodza, Sri Lanka, Maledivy, India, Nepal, Cina, Tibet, Japonsko, Francuzska
Polynézia, Fidzi, Juzna Koérea, Peru, Venezuela, Bolivia, Argentina, Brazilia, Chile,
Uruguay, Paraguay, Ekuador, Kuba, Kostarika, Guatemala, Mexiko, Libanon, lzrael,
Jordansko, Spojené Arabské Emiraty, Maroko, Egypt, Jemen, Juhoafricka republika,
Kena, Réunion, Mauricius.

V ramci zmluvne podloZenej spoluprace s cestovnou kancelariou SIAM Travel
sa ponuka cestovnej kancelarie Ruefa Reisen obohacuje o pobytové a poznavacie
zdjazdy v predovSetkym exotickych krajinach ako: Argentina, Aruba, Austrilia,
Bahamy, Barbados, Barma, Bolivia, Brazilia, Britsk¢ Panenské Ostrovy, Cookove
ostrovy, Curagao, Cina, Dominica, Dominikanska Republika, Egypt, Fidzi, Filipiny,
Franctizska Polynézia, Galapagy, Grenada, Guadeloupe, Hongkong, Chile, India,
Indonézia, Island, Izrael, Jamajka, Japonsko, Juhoafrickd republika, Juzna Korea,
Jordansko, Kambodza, Kena, Kostarika, Kuba, Libanon, Madagaskar, Malajzia,
Maledivy, Martinik, Mauricius, Mayotte, Mexiko, Nepal, Novy Zéland, Oman, Peru,
Réunion, Rodrigues, San Andrés, Seychely, Singapur, Spojené Arabské Emiraty, Sri
Lanka, Tanzéania, Thajsko, Tibet, Tobago, Trinidad, USA, Venezuela, Vietnam,
Zanzibar, okruzné plavby: Dominikanska republika, Guadeloupe, Hongkong,
Mauricius, Spojené Arabské Emiraty.

Ponuka zimnej dovolenky sa zameriava predovSetkym na vyuZitie potencialu
Rakuska. Prostrednictvom CK Ruefa Reisen je moZzné navstivit’ také zimné strediska,
akymi su napr. Salzburg, Tirolsko, Zillertal/ Fiigen, Salzburger Land/ Bad Hofgastein,
Salzburger Land/ Zell am See, Steiermark, Grundlsee/ Dachstein.
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Ponuku leteckych spolo¢nosti ma analyzovana cestovna kancelaria k dispozicii
on-line apomocou medzinarodnych rezervacnych systémov dokaze vytvorit
zékaznikom cestu presne podla ich poziadaviek a potrieb. Vsetky lety ponikané CK
Ruefa su zabezpecené leteckymi spoloCnostami, ktoré sa dokézali svojou kvalitou
presadit’ aj na naSom trhu cestovného ruchu. Leteckd doprava je vacSinou zabezpecena
V turistickej sezone slovenskymi a zahrani¢nymi prepravcami. Odlety do destinacii
zabezpeCuje cestovna kancelaria z Viedne ainych miest, ktoré si klienti zvolia.
Pravidelné linky st zabezpeCované spolocnostami ako AUSTRIAN AIRLINES, ktora
prevadzkuje lety na Madeiru, Azorské ostrovy, Kubu, do Thajska, Mexika, na Seychely
a Maledivy, d’alej je to spolocnost AIR FRANCE, ktora zabezpecuje lety na Kubu
a Seychely a QUATAR AIRWAYS zabezpecujica lety na Bali, Seychely a Maledivy.
Charterové lety st zabezpecované leteckou spolo¢nostou TRAVEL SERVICE.

Tab. 14 PrehPad charterovych letov

DESTINACIA MIESTO ODLETU | LETECKA SPLOCNOST
Rhodos (Grécko) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.
Heraklion (Grécko) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.
Kos (Grécko) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.
Santorini (Grécko) Bratislava Travel Service, a. s.
Zakynthos (Grécko) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.
Catania (Taliansko) Bratislava Travel Service, a. s.
Burgas (Bulharsko) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.
Antalya (Turecko) Bratislava, koSice Travel Service, a. s.
Palma de Mallorka (Spanielsko) Bratislava Travel Service, a. s.
Tenerife (Spanielsko) Bratislava Travel Service, a. s.

Zdroj: CK Ruefa Reisen CS spol. s. r. o., vlastné spracovanie

Charterové lety podliehaji zmenam letového Casu, odletového miesta, alebo

trasy letu s medzipristatim.

V pripade vyuzitia vlastného dopravného prostriedku ako spdsobu dopravy, pri
preberani ucastnickeho preukazu (voucher) poskytne CK Ruefa blizSie orientacné

informacie ohl'adom odportacanych tras, cien pohonnych latok a poplatkov.

Cestovnd kancelaria Ruefa Reisen pre svojich klientov zabezpecuje aj

vybavovanie vstupnych viz do jednotlivych krajin.
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Okrem pobytovych zdjazdov pontka dand cestovna kanceldria aj moznost
zabezpeCenia sluzobnej cesty v podobe vyhladania najvyhodnejSieho spojenia
zahriiujuc informdcie o leteckych spojeniach, rezervacie letov, vystavenie leteniek do
celého sveta na pockanie prostrednictvom rezervaéného systému Amadeus a Galileo a
dodanie letenick, vyhladanie najvhodnejSicho ubytovania a stravovania Vv hoteli
vybranej kategoérie, vybavenia cestovnych formalit — poistenie, viza, zabezpecenie
transferov z/ na letisko, alebo prenajom aut, zabezpecenie doplnkovych sluzieb pocas

sluzobnej cesty.

Uz tradiciou sa stalo aj organizovanie konferencii, pripadne kongresov, kde
okrem beznych sluzieb zabezpecuje CK Ruefa Reisen aj ubytovanie v hoteli vybranej
kategorie, stravovanie, konferencné miestnosti v hoteli, na letisku, technické vybavenie
podla poziadaviek klienta, obCerstvenie pocas konferencie, miestne transfery (letisko —
hotel — letisko), programy na volny ¢as zahriiujuc prehliadku mesta, vstupenky na

Sportové alebo kultirne podujatie, fakultativne vylety, sprievodcu a timo¢nika.

Svoje osobitné postavenie v ponuke cestovnej kancelarie ma aj tzv. incentivna
turistika. V praxi sa pouziva incentivna turistika ako u¢inny nastroj odmeny a motivacie
obchodnych partnerov alebo zamestnancov, ako ocenenie dobrej prace alebo prejav
vd’aky za vyhodnt spolupracu vo forme roznych firemnych alebo spoloc¢enskych akcii.
Zajazdy tohto druhu méZu byt zamerané na relaxéciu, poznavanie, Sportové a kultarne
vyzitie, aktivny oddych a odborné Skolenia, exkurzie, kurzy. Cestovna kanceldria
Ruefa Reisen CS spol. s. r. 0. ma uz niekol’koro¢né sktsenosti s organizovanim mensich
skupin, ale tiez skupin s vyS$§im poctom ucastnikov. Kazda skupina je organizovana
osobitne, ¢o znamend, Ze dana cestovna kancelaria poskytuje Specidlnu cenu na

dopravu, ubytovanie a klientom pozadované sluzby.

Prostrednictvom internetovej stranky cestovnej kancelarie Ruefa Reisen si klient
moze vopred zajednat’ prendjom auta v cielovom mieste pobytu. Taktiez si modze
Vv jednotlivych pobockach zakupit’ v pripade letu z letiska Vieden — Swechat parkovacie

karty.

Aj na sezonu 2010 pripravila CK Ruefa Reisen mnozstvo akcii a zliav:
1. 17 % zlava pri zaktpeni zajazdu z ponuky Maxi First Moment
(14 % zékladna zl'ava + 3 % zlava pri 100 % thrade zajazdu)

2. 14 % zlava pri zaktpeni zajazdu z ponuky Ultra First Moment

(12 % zékladna zl'ava + 2 % zlava pri 100 % thrade zajazdu)
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3.

11 % zl'ava pri zaktpeni zajazdu z ponuky Super First Moment

(10 % zlava + 1 % zlava pri 100 % thrade zajazdu)

Ponuka vSetkych vysSie uvedenych zliav je Casovo limitovana a podmienkou ich

poskytnutia je thrada 50 % zalohy ceny objednanych sluzieb a doplatku plnej ceny do

stanoveného datumu.

Okrem tychto zliav je akcia rozsirend aj o zl'avy typu:

4.

Standardna zlava 10 % - plati len pre dospelé osoby na zakladnom 167ku,
ponuka je ¢asovo limitovana
Vianocna poukézka v hodnote 50 € pre prvych 50 klientov, resp. 25 izieb, ktoré
boli objednané do konca minulého roka.
Zlavy pre skupiny (do poCtu osOb sa nezaratava dieta 0-2 rokov) ato
nasledovne:

= 10— 15 osdb: zl'ava na osobu 10 €

= 16 — 25 0sob: zl'ava na osobu 15 €

* nad 25 o0sob zl'ava podl'a dohody
20 % zlava pre seniorov nad 60 rokov na posledné septembrové terminy a do

vybranych ubytovacich kapacit.

V ponuke nechybaju ani darcekové poukazy.

4. 2. 2 Hodnotenie spokojnosti zakaznikov

Spokojnost’ zékaznikov so sluZzbami cestovnej kancelarie Ruefa Reisen CS spol.

s. 1. 0. sme hodnotili pomocou dotaznikového prieskumu, ktory sme uskutocnili priamo

v Zilinskej pobocke cestovnej kancelarie v obdobi od jula 2009 do januéra 2010 a to

nahodnym vyberom klientov. Bolo pontknutych 60 dotaznikov a 60 sa aj vratilo

vyplnenych.

Zo 60 respondentov bolo 27 Zien a 33 muZov.
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Hnmuz

Zena

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 15 Struktiira respondentov podla pohlavia

Vekova Struktura respondentov sa pohybovala v rozpéti od 20 do 30 rokov (13
%), 34 % respondentov bolo vo veku od 31 do 40 rokov, 38 % od 41 do 50 rokov a 15

% respondentov vo veku 51 a viac rokov.

H20-30
3] -40
4] -50

H 5] a viac

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 16 Vekova Struktira respondentov

V ramci vzdelanostnej Struktiry jasne dominovali klienti s ukoncenym
vysokoskolskym a stredoskolskym vzdelanim. Z celkového poctu opytanych malo 47 %
ukoncené stredoSkolské vzdelanie a 45 % vysokosSkolské vzdelanie. 8 % opytanych

uviedlo ako najvyssie ukoncené vzdelanie vysokoskolské — prvy stupen.
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M stredoskolske
Hvys. 1. st
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Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 17 Vzdelanostna $truktira respondentov

Prevaznd vécsina opytanych - 60 % - uz ma svoje sklsenosti s cestovnou
kancelariou Ruefa Reisen a opatovne sa rozhodli jej prejavit’ svoju doveru. Zvysnych 40
% sa pre nadchadzajucu sezonu rozhodlo vyuzit sluzby analyzovanej cestovnej

kancelarie po prvy krat.

H ano

H nie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, vlastné spracovanie

Obr. 18 Predosla skusenost’ s CK Ruefa Reisen
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Z vysledkov uvedenych v nasledujucom grafe mozno konstatovat’, ze informacie
0 analyzovanej cestovnej kancelarii s vo vSeobecnosti dostacujice pre zaujemcov o
jej sluzby. Za plne dostacujuce ich oznacilo az 93 % opytanych, zatial ¢o 7 %

opytanych vyjadrilo nesthlas s poloZenou otazkou.

H ano

H nie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 19 Dostupnost’ informacii 0 CK Ruefa Reisen

45 % opytanych respondentov sa nechalo pri vybere zdjazdu resp. pobytu
ovplyvnit’ pracovnikom CK alebo si nechali od pracovnika cestovnej kancelarie poradit’.
Naproti tomu viac ako polovica respondentov — celkovo 55 % - navstivilo analyzovanu

cestovnu kancelariu uz pevne rozhodnutych a presvedéenych o vlastnom vybere pobytu.
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H ano

H nie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 20 Vplyv pracovnikov CK Ruefa Reisen na vyber zajazdu

V ramci analyzy prvotného podnetu pri vybere cestovnej kancelarie mala
najvacsie zastupenie predchadzajiica skusenost’ klientov a to az vo vyske 60 — tich %.
13 % opytanych respondentov dalo na odporucanie znadmych, 12 % oslovila aktudlna
ponuka cestovnej kanceldrie a 10 % opytanych presvedcila niektord z prave
prebichajucich akcii. 3 % oslovil vyklad cestovnej kancelarie s ponukou
najvyhodnejSich pobytov a zdjazdov a 2 % klientov uviedlo ako hlavny motivujuci

¢initel’ reklamu.

M predosla skusenost’

M odporucanie od
znamych

M reklama

M aktualna ponuka

M prebiehajuca akcia

Mvyklad

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 21 Co ovplyvnilo rozhodnutie pri vybere CK
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Ako hlavny zdroj prvotnych informécii dostupnych o CK Ruefa oznacilo az 45
% respondentov moznost ,,iné¢* a na otazku kde konkrétne sa po prvy krat stretli s jej
ponukou najcastejsie udavali internet. 40 % opytanych Cerpalo informacie z tlace, 13 %
dalo na odporucanie a skusenosti znamych a2 % cerpali informacie z médii. Nulova
hodnotu dosiahla moznost’ vystav, ¢i veltrhov, inapriek tomu, Ze sa analyzovana
cestovnd kanceldria kazdoro¢ne aktivne zucastiiuje poprednych veltrhov cestovného

ruchu, kde prezentuje svoju aktudlnu ponuku.

M media
M tlac
M odporucanie od

znamych
Hine

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 22 Spdsob ¢erpania prvotnych informacii o CK Ruefa Reisen

Z hl'adiska ro¢ného obdobia klienti cestovnej kancelarie Ruefa Reisen preferuju
travenie dovolenky v letnych mesiacoch ato v pomere az 73 % opytanych
respondentov. 27 % si rado dopraje dovolenku nielen pocas leta ale aj v zime tak ako je

to zndzornené v nasledujucom grafe.
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M |eto

H leto + zima

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 23 Preferencie v ramci roéného obdobia

Co sa tyka samotnej ponuky cestovnej kancelarie z hl'adiska akcii v podobe last
minute a first moment st vysledky v preferenciach jej klientov pomerne vyrovnané, no
I napriek tomu je stale vicsia Cast’ klientov naklonena ponuke zajazdov ,,last minute®
ato az 43 % klientov, 30 % vyuziva lakavé akcie v Sirokej §kale pobytov z ponuky first
moment a 27-im % nezalezi na takomto type akcii, ¢o neznamena vsak, Ze ich
nevyuzivajui. Najcastejsim dovodom, ktory oznacili respondenti ako ,,iné* bola aktualna
ponuka cestovnej kancelarie nezaleziac pritom, ¢i ide o ponuku last minute, first

moment, alebo klasicku katalogovu ponuku.

67



M ]ast minute
H first moment
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Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 24 Vyber zajazdu na zaklade ponuky CK Ruefa Reisen

Az 80 % navstevnikov travi svoju dovolenku najradsej v zahrani¢i v znamych
primorskych letoviskach. 20 % opytanych by uprednostnilo travenie dovolenky na

Slovensku.

M Slovensko

H zahranicie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 25 Destina¢né preferencie klientov CK Ruefa Reisen

Nielen v ponuke cestovnej kancelarie, ale aj v preferenciach jej klientov jasne
prevlada zadujem o pobytové zdjazdy, len 5 % opytanych oznacilo moznost’ poznavacie

zajazdy a 2 % opytanych uviedlo moznost’ iné.
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Moznosti, ktoré boli respondentom dalej pontknuté zahfnali aj pobyty
dobrodruzné, Sportové, ¢i pute, no tie dosiahli v dotaznikovom prieskume nulové

hodnoty.

5% 2%

M pobytove
M poznavacie

Miné

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, vlastné spracovanie

Obr. 26 Vyber na zaklade druhov zajazdov a pobytov

V nasledujucej tabulke st uvedené vysledky hodnotenia sluzieb poskytovanych
analyzovanou cestovnou kancelariou, jej zamestnancov a procesom vybavovania
formalit tykajucich sa klientom vybrané¢ho pobytu. Kvalitu arozsah poskytovanych
sluZieb vysoko hodnotilo az 82 % opytanych respondentov, zvysnych 18 % ich hodnotia
dobre. So spravanim sa pracovnikov cestovnej kancelarie pocas vybavovania formalit
tykajtcich sa zakipeného zajazdu a rovnako aj s celkovym priebehom vsetkych tikonov
bolo vysoko spokojnych az 90 % a 10 % ho oznacCilo za dobré. Komunikaciu so
zamestnancami, ich kvalifikovanost’ a odbornu pripravenost’ povazuje za vyborné az 87
% opytanych respondentov. Informdcie tykajice sa vybrané¢ho zdjazdu vysoko hodnoti
az 93 % opytanych respondentov, 5 % ich povazuju za dobré a2 % za uspokojivé.
V hodnoteni vzt'ahu kvality s cenou obstala cestovna kancelaria ve'mi dobre, ked’ tento
vzt'ah vysoko ohodnotilo az 75 % respondentov, 20 % ho oznacilo za dobry a 5 % za

uspokojivy.
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Tab. 15 Hodnotenie spokojnosti so sluzbami CK Ruefa Reisen

Vyborné Dobré | Uspokojivé Z1é Velmi zlé

Ako hodnotite ...

kvalitu a rozsah sluzieb Vami

vybranej CK 82 % 18 % 0 0 0

spravanie sa pracovnikov
pocas vybavovania Vami 90 % 10 % 0 0 0
vybraného zajazdu

komunikaciu so

zamestnancami 87 % 13% 0 0 0
Zamestvancor 9% | 1% | 0 0 0
zomestanooy 87% | 13% | 0 0 0
informécie tykajlice sa Vami 93 % 5 o 2% 0 .

vybraného zéjazdu

priebeh ukonov stvisiacich
so zabezpecenim Vami 90 % 10 % 0 0 0
vybraného zajazdu?

vzt'ah kvalita - cena 75 % 20 % 5% 0 0

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

V ramci uskuto¢neného dotaznikového prieskumu sme sa zamerali aj na
zistovanie preferencii klientov analyzovanej cestovnej kancelérie pri vybere cielovej
destinacie, pripadne ich vysnivané cestovatel'ské ciele. Otazka bola rozdelena na dve
Casti ato na najoblibenejSiu destindciu v ramci Eurdpy vratane Turecka
a najoblibenejsiu destindciu v rdmci exotiky. Vysledky tohto prieskumu st znazornené
v grafoch ¢. 27 a28. Znich je zrejmé, Ze z ponuky europskych dovolenkovych
destinacii je najvyhladavanejSie Turecko, kde by z celkového poétu opytanych 60-tich
respondentov rado travilo dovolenku 25 %. 20 % oznacilo ako svoju najobl'ibenejsiu
destinaciu Grécko a prvu trojku uzatvara s celkovym poctom 17 % Chorvatsko. ZvySna

Cast’ grafu ukazuje, ze 13 % opytanych preferuje Taliansko, 12 % Portugalsko, 8 %

Francuzsko, 3 % Spanielsko a 2 % Skandinavia.
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Obr. 27 Destina¢né preferencie — Europa (vratane Turecka)

V ramci exotiky maji dominantné umiestnenie Maledivy, ktoré by si za svoj
dovolenkovy ciel' zvolilo az 22 % respondentov, druhymi najpreferovanej$imi
destinaciami su Egypt a Dominikédnska republika, ktoré¢ dosiahli zhodne po 13 %
a trojicu najobl'ubenejSich uzatvéaraju Bali a Kuba, ktoré by si vybralo zhodne 12 %
opytanych. Dalsie miesta si reprezentované krajinami ako Seychely a Mexiko, ktoré
ziskali zhodne po 5 %, Thajsko, ktoré by si zvolili 3 % opytanych a po 2 % ziskali
Arabské Emiraty, Brazilia, Dubaj, Fidzi, Francuzska Polynézia, India, Nepal, Sri Lanka

a Tanzania.

Obr. 28 Destinacné preferencie — Exotika
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4. 3 Cestovné kancelarie TIP TRAVEL, a.s. a TATRATOUR, a. s.

V roku 1969 bola zalozena v tom Case eSte druzstevna cestovna kancelaria
TATRATOUR a vV sucasnej dobe vystupuje na slovenskom trhu cestovného ruchu ako

stabilne silné cestovna kancelaria s vysSe 40 — rocnou tradiciou.

V roku 1990 bola zaloZena cestovna kancelaria TIP TRAVEL, ktora sa zaroven

stava prvou sukromnou cestovnou kancelariou na Slovensku.
CK TATRATOUR, a. s.:
Akciova spoloc¢nost’ bola zalozena zakladatel'skou listinou dia 25.6.1992.

Obchodné meno: TATRATOUR, a. s.

Sidlo: Mickiewiczova 2, 811 07 Bratislava
ICO: 00 168 653

Den zapisu: 14.12. 1992

Pravna forma: akciova spolo¢nost’

Predmet ¢innosti:
= prevadzkovanie cestovnej kancelarie
= ubytovacie sluzby
* pozi¢oviia automobilov
= sprievodcovskd ¢innost’
» reklamnd a ropagacna ¢innost’
= reprografické prace
* nakup a predaj tovaru v rozsahu vol'nej zivnosti — maloobchod
= sprostredkovatel'ska ¢innost’
» prenajom bytovych a nebytovych priestorov spojeny s doplnkovymi sluzbami —
obstardvatel'ské sluzby spojené s prendjmom
Statutarny organ: predstavenstvo (predseda: JUDr. Daniela Vargova)
Zakladné imanie: 62 050 000,- Sk
Pocet akcii: 1241, menovita hodnota jednej akcie: 50 000,- Sk

Dozorna rada: predseda: JUDr. Jozef Opet
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CK TIP TRAVEL, a. s.:

Akciova spolo¢nost’ bola zalozena zakladatel'skou zmluvou spisanou dna

05.03.2002.

Obchodné meno: TIP travel a. s.

Sidlo: Teplicka 74, 921 01 Piestany
ICO: 36 250 791

Den zapisu: 2. 9. 2002

Pravna forma: akciova spolo¢nost’

Predmet ¢innosti:

prevadzkovanie cestovnej kancelarie

ubytovacie sluzby bez poskytnutia stravy

sprostredkovanie leteckej dopravy

prendjom motorovych vozidiel

prendjom bicyklov a Sportového naradia

poskytovanie relaxa¢nych sluzieb

sprostredkovanie v oblasti dopravy — sluzby dopravnych agentir

prekladatel'ské a tlmoc¢nicke sluzby z/ do jazyka anglického, nemeckého
prendjom bytovych a nebytovych priestorov spojeny s doplnkovymi sluzbami —
obstaravatel'ské sluzby spojené s prendjmom

sprostredkovatel’sk4 ¢innost’ v rozsahu vol'nej Zivnosti

reklamnd a propaga¢né ¢innost’

organizovanie kulturnych a spolo¢enskych podujati

kiipa tovaru na ucely jeho predaja inym prevadzkovatelom Zivnosti
(velkoobchod) v rozsahu vol'nej zivnosti

kiipa tovaru na ucely jeho predaja kone¢nému spotrebitel'ovi (maloobchod) v
rozsahu vol'nej zivnosti

predaj na priamu konzuméciu nealkoholickych a priemyselne vyrabanych
mlie¢nych napojov, koktailov, piva, vina a destilatov

predaj na priamu konzumaciu tepelne rychlo upravovanych mésovych vyrobkov

a obvyklych priloh ako aj bezmisitych jedal

Statutarny organ: predstavenstvo (predseda: JUDr. Daniela Vargova)

Zakladné imanie: 33194 €
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Pocet akeii: 1000 (listinné), menovitd hodnota jednej akcie: 33 €

V roku 2000 sa TIP travel, a. s. a TATRATOUR, a. s. spajaji a tymto spojenim
vznika subjekt na tuzemskom trhu cestovného ruchu, ktory okrem sprostredkovanych

produktov pontka aj vlastné baliky sluzieb.

Cestovné kancelarie Tatratour, a. s. a TIP travel, a. s. sidlia v Ziline. Podet
zamestnancov je pat. Obe cestovné kanceldrie sa vyznacuju pomerne hustou sietou
pobociek. Svoje trvalé posobisko maju v celkovo dvadsiatichpiatich miestach na
Slovensku, pri¢om véc¢sinu z nich prevadzkuju vo vlastnych priestoroch priamo v centre
miest, ¢o je tiez dokazom ich solventnosti. Zastipené su konkrétne v Bratislave (2
pobocky), Banskej Bystrici, Dunajskej Strede, Komarne, Kosiciach,, Lucenci,
Malackach, Michalovciach, Nitre, Piest'anoch (2 pobocky), Poprade, PreSove, Trencine,
Trnave av Ziline. Okrem uvedenych maju obe cestovné kancelarie svoje priame
obchodné zastiipenia aj v mestach: Levice, Martin, Myjava, Nové Zamky, Partizanske,
Povazské Bystrica, Prievidza, Senec, Sered’ a Zvolen. Centradlna pobocka cestovnej
kancelarie Tatratour, a. s. je umiestnend v Bratislave a cestovnej kancelarie TIP travel,
a. s. PieStanoch. Pobocka cestovnej kancelarie Tatratour ma jedno zastupenie aj

v Ceskej republike v Brne.

Cestovné kancelarie Tatratour, a. s. a TIP travel, a. s. ziskali v rokoch 2005 a
2006 ocenenie ,,Najobl'ibenejsia cestovna kancelaria na Slovensku®. Ocenenie za rok
2006 ma o to vacsi vyznam, Ze anketa prebiehala v jednotlivych regionoch Slovenska a
analyzované cestovné kancelarie vyhrali bezkonkurenéne vo vsetkych. V roku 2007
obsadili cestovné kancelarie v hodnoteni o najoblibenejsiu cestovnu kancelariu prvé
miesto v ramci zapadného Slovenska, na strednom a vychodnom Slovensku sa
umiestnili na druhom mieste. V roku 2008 sa im uslo druhé miesto v celkovom
hodnoteni najoblibenejSej cestovnej kancelarie na Slovensku, v roku 2009 obsadili
tretiu priecku. Cestovné kancelarie Tatratour a TIP travel vyvijaju aktivnu obchodnu
politiku a spolupracuji s najvacsimi a najvyznamnej$imi zahranicnymi partnermi.

Z udajov v nasledujucej tabulke vyplyva, ze Zzilinskd pobocCka cestovnych
kancelarii zaznamenala v roku 2007 pokles v pocte obsluzenych klientov. V trzbach
vsak dosiahla porovnatel'né Cisla, ¢o sposobil pokles zaujmu o zajazdy z ponuky last

minute. Znaény pokles klientov bol zaznamenany aj v roku 2009 ato v dosledku
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svetovej ekonomickej krizy. Cestovné kancelérie z tohto dovodu prijali ako opatrenie

znizenie nakupu ubytovacich kapacit a to vo vyske az 40 %.

Tab. 16 Vyvoj poé¢tu klientov CK TIP travel a Tatratour

Rok Pocet klientov
2006 4038
2007 3651
2008 3900
2009 2498

Zdroj: CK Tatratour, a. s. a TIP travel, a. s., vlastné spracovanie

Najobl'ibenejsimi destinaciami klientov zilinskej pobocky cestovnych kanceldrii
boli v uplynulej sezone 2009 nasledujice destinacie:
- Chorvatsko — 950 klientov, ¢o predstavuje 38 % minuloro¢ne;j klientely
- Turecko — 407 klientov, ¢o predstavuje zhruba 17 % minuloroénej klientely

Podobne ako vécsina vacsich ¢i mensich cestovnych kancelérii sa aj cestovné
kancelarie TIP travel a Tatratour zriekli tohtorocnej i€asti na veltrhu cestovného ruchu
ITF Slovakiatour 2010 v Bratislave z dovodov vysokého najomného reprezentaénej

plochy a poklesu vyznamu tcasti na veltrhu.

Obe cestovné kancelarie si plne uvedomuji potrebu vysoko kvalifikovanych
pracovnikov, pretoze len sklseni predajcovia moézu poskytnut dostatone presné
arelevantné¢ informacie. A prave ztohto dovodu investuje tito spoloCnost” znacné
finanéné prostriedky do ich vzdeldvania formou organizovania pravidelnych
informa¢nych Skoleni a zahrani¢nych ciest do vSetkych destindcii z ich ponuky. Kazdy
cestovatel'sky ciel' svojich dovolenkdrov mézu prezentovat’ prostrednictvom bohate;j
obrazovej dokumentacie vo forme mnozstva fotografii a iného doplnkového obrazového
materialu.

NenahraditeI'nou sucastou pri organizacii zdjazdov je c¢innost manazérov
a destinatorov. Tato timova praca si okrem odbornych a jazykovych vedomosti, znalosti
miestnych a zahrani¢nych pomerov, vyzaduje aj vysokl profesionalitu a mimoriadne
organiza¢né schopnosti. ManaZéri a destindtori sa staraji nielen o kompletnt pripravu
jednotlivych produktov, ale i programov zajazdov a ¢o je najdolezitejSie, zabezpecuju

celkovu realizaciu dovoleniek klientov danej cestovnej kancelarie.
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Pre sezénu 2010 maju obe cestovné kancelarie zabezpecenych 127 ubytovacich
kapacit v 62 letoviskach, 18 destinacii, 69 hotelov so sluzbami All inclusive — z toho 32
hotelov triedy **** a27 hotelov triedy ***** ktoré reprezentujii prestizne
medzinarodné hotelové siete ako napriklad: Louis Hotels, Fiesta Hotels, Aquis Hotels,

Iberohotel, Iberostar, Radisson, Hilton a pod.

Zahrani¢ni partneri oboch cestovnych kancelarii patria k najrenomovanejSim

miestnym touroperatorom.

4. 3. 1 Ponuka cestovnych kancelarii Tatratour, a.s. a TIP travel, a. s.

Ponuka tychto cestovnych kanceldrii sa orientuje na zahranicné pobytové,
pobytovo-poznavacie, poznavacie, patnické, jazykové a exotické zajazdy.

Pobytoveé zajazdy pri mori:

Chorvatsko  Istria: Opatija, Crikvenica — Selce, Pula — Medulin, Rovinj
Dalmacia: Petréane, Zadar, Biograd na moru, Vodice, Sibenik
Juzna Dalmacia: Omis, Hvar-Jelsa, Zivogoéée, Podgora, Dubrovnik
Cierna Hora  Tivat, Budva, Sutomore
Bulharsko Slne¢né pobrezie, Sveti Vlas, Elenite
Fakultativny vylet: Nesebar
Sicilia Campofelice di Roccella
Malta Mellieha Bay, Qawra
Spanielsko  Pineda de Mar, Malgrat de Mar
Malorka: Calas de Mallorca, Palmanova, Magaluf
Ibiza: San Antonio Bay, Playa d’en Bossa
Fakultativny vylet: Okruh ostrovom
Grécko Olympic Beach
Fakultativne vylety: Thessaloniki, Meteora, ostrov Thassos, Vodny park,
Grécky vecer (veCer plny zébavy, typickych gréckych jedal, lahodného
bieleho vina a zaujimavého folkloru)

Korfu: Agios Georgios, Moraitika, Messonghi
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Cyprus

Turecko

Egypt

Fakultativne vylety: Kerkyra, Okruh ostrovom, Paxos a Antipaxos,
Albansko

Kefalonia: Lixouri, Xi

Fakultativne vylety: Okruh ostrovom, Plavba na ostrov Ithaka
Zakynthos: Agios Sostis — Laganas, Argassi

Kréta: Maleme, Panormo, Ammoudara, Kato Gouves, Analipsi, Sitia
Fakultativne vylety: Knossos, Gramvousa, Ostrov Santorini, Suostrovie
Elafonisi

Rhodos: Rhodos, Ixia, Faliraki, Kolymbia, Lindos, Lardos

Fakultativne vylety: Prehliadka hlavného mesta Rhodos, Plavba na ostrov
Symi, Plavba na ostrov Halki, Lindos, Vylet do tureckého Marmarisu,
Waterpark

Kos: Psalidi — Kos — Lambi, Marmari, Mastichari
Paphos

Belek, Side, Konakli, Alanya

Hurghada, Makadi Bay, Sharm el Sheikh, Taba

Pobytovo - poznavacie zdajazdy letecky:

Okruh zapadnou Anatoliou s pobytom pri mori (Turecko)

Antické Turecko s pobytom pri mori (Turecko)

Okruh Siciliou s pobytom pri mori (Taliansko)

Jazvkove pobyty:

Anglictina na Malte

Anglictina vo Velkej Britanii

Nem¢éina vo Viedni alebo v Berline

Franctzstina v Montpellier (juh Franctzska)

Spaniel¢ina v Barcelone

Poznavacie zajazdy:
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Taliansko Rim  Vikend v Rime

Rim — ve¢né mesto
Francuzsko Pariz Vikend v Parizi

Pariz — perla na Seine
Norsko Najkrajsie norske fjordy
frsko frsky Evergreen
Dansko, Svédsko, Norsko

Pobaltie a Finsko

Putnické zajazdy:

Izrael Izrael, 1zrael — kapanie v 3 moriach, Izrael a Petra, Izrael a Sinaj
Franctizsko  Lurdy

Portugalsko  Santiago de Compostela, Santiago a Fatima, Fatima

Exotické zajazdy:

Mexiko — vel’ky okruh
Kuba — all inclusive
Thajsko, Malajzia, Singapur

Cina pre milovnikov historie

Okrem uvedenej ponuky zajazdov pontikaju cestovné kancelarie aj ubytovacie
kapacity v podobe jednoducho, ale ucelne zariadenych 2 dvojlozkovych izbach a 1
trojlozkovej izbe v Piestanoch v centre mesta na peSej zone v Turistickej ubytovni

Tatratour.

V roku 2004 tieto cestovné kancelarie zrealizovali z bratislavského letiska prvé
chartrové lety do Thajska. V stucasnosti je leteckd doprava zabezpecend v prevaznej
miere leteckou spolo¢nostou Travel Service, a. s. vo forme charterovych letov,

v mensej miere leteckymi dopravcami Danube Wings a Bulgarian Air Charter.
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Tab. 17 Prehlad charterovych letov

DESTINACIA MIESTO ODLETU |LETECKA SPLOCNOST
Chorvatsko (Split) Bratislava Danube Wings

Cierna Hora (Tivat) Bratislava Danube Wings

Bulharsko (Burgas) ls;?)tri;ljava’ Kosice, K?VC?:\ asrfé\r/ice, a. s., Bulgarian
Malta (Valletta — Luga) Bratislava Travel Service, a. s.

Sicilia (Palerma) Bratislava Travel Service, a. s.
Malorka (Palma de Mallorca) Bratislava Travel Service, a. s.

Ibiza (Ibiza) Bratislava Travel Service, a. s.

Korfu (Korfu) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.
Kefalonia (Kefalonia) Bratislava Travel Service, a. s.

Kréta (Heraklion, Chanie) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.
Rhodos (Rhodos) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.

Kos (Kos) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.
Turecko (Antalya) Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.

Eggg)t (Hurghada, Sharm el Sheikh, Bratislava, KoSice Travel Service, a. s.

Cyprus (Larnace) Bratislava Travel Service, a. s.

Zdroj: CK Tatratour, a. s. a TIP travel, a. s., vlastné spracovanie

Pre stalych, ale aj novych klientov ma zdruzend cestovna kancelaria

pripravenych na sezénu 2010 niekol'’ko vyhod a zliav.

Staly klient, ktory odporu¢i dané cestovné kancelarie svojim zndmym, ktori eSte
nevyuZzili sluzby oboch CK aspolo¢ne si zaklpia dovolenku, bude automaticky

zaradeny do sit'aze o vratenie celkovej uhrady ceny zajazdu.

Pre prvych 2010 klientov maju cestovné kancelarie pripravené hned’ niekol'’ko moZnych
kombinacii z ponuky Top First Minute a to nasledovne:

a) 2 osoby uplne zdarma (vratane ubytovania, sluzieb all inclusive a letenky) —
Stvorlozkova izba = 2 x plna kataldgova cena + 2 osoby na pristelkdch Uplne
zdarma (2 deti do 15 rokov alebo dospely a diet’a do 15 rokov)

b) 1 osoba uplne zdarma (vratane ubytovania, sluzieb all inclusive, letenky a 10 %
zlava pre d’alSie spolucestujiice osoby) — Stvorlozkové izba =3 x 10 % zlava + 1
osoba na pristelke uplne zdarma, trojlozkova izba = 2 x 10 % zl'ava + 1 osoba
uplne zdarma (dospely alebo diet'a do 15 rokov)

C) Vyrazné zlavy 25 % pre osoby na zakladnych l6zkach, na pristelkach

azdopravy a35 % pre deti na pristelkach, ktoré maju ubytovanie, pripadne
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stravovanie zdarma a platia len $pecialnu znizenti cenu letenky 290 €, resp. 190
€,250 €, 310 € a to nasledovne:

Stvorlozkova izba:
=2 x zl'ava 25 % + 2 osoby na pristelkach zl'ava 35 %
=3 x zl'ava 25 % + 1 osoba na pristelke zl'ava 35 %
=4 x zl'ava 25 %
Trojlozkové izby:
=2 x zl'ava 25 % + 1 osoba na pristelke 35 %
=3 x zl'ava 25 %
Dvojlozkové izby:
=2 X zlava 25 %
Pre d’al$ich 2010 klientov sa uplatilujti zlI'avy First Minute a to nasledovne:

a) 5 % zlava a dospely alebo dieta do 15 rokov Gplne zdarma (vratane ubytovanie,
sluzieb all inclusive a letenky)

b) 20 % zlava pre osoby na zakladnych 16zkach, na pristelkach, z dopravy

c) 30 % zlava pre deti na pristelkach, ktoré maji ubytovanie, pripadne stravovanie

zdarma a platia len $pecialnu znizena cenu letenky 290 €, resp. 190 €, 250 €,
310 €

Tieto zl'avy si mdze klient uplatnit’ len pri thrade plnej ceny zé4jazdu v stanovenom
termine. Pri thrade len 50 % z ceny zdjazdu sa vyska percentudlnych zliav znizuje o 5
%. Top First Minute zl'avy sa vztahuju len na letné pobytové a pobytovo — poznavacie
zajazdy.

Vo vsetkych pobockéach cestovnych kancelarii Tatratour a TIP travel si mézu
uplatnit’ drZitelia Dovolenkovej karty vSetky vyhody, ktoré su s kartou spaté. Ide
konkrétne o pravo na znizenu zéalohu iba 30 % zceny zdjazdu, vyhodné ndkupné
podmienky v podobe réznych zliav, z kazdej platby kartou sa klientom prvé tri mesiace
odo dila vydania karty vracaju 3 % a Vv ostatnych mesiacoch 1 % z uhradzanej sumy
a vSetky platby kartou su prvych Sest mesiacov odo diia vydania karty Uplne bez

urokov. Na Dovolenkovej karte je mozné ziskat’ uverovy ramec az do vysky 3 000 €.
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4. 3. 2 Hodnotenie spokojnosti zakaznikov

Analyza spokojnosti zakaznikov so sluzbami spolupracujicich cestovnych
kancelarii Tatratour, a. s. a TIP travel, a. s. bola zistovana na zaklade dotaznikového
prieskumu, ktory sa uskuto¢nil priamo v spolocnej Zilinskej pobocke cestovnych
kancelarii v obdobi od jula 2009 do januara 2010 a to ndhodnym vyberom klientov.
Ponuknutych bolo 60 dotaznikov a ich navratnost’ bola 100 % - na.

Zo 60 respondentov bolo 28 Zien a 32 muZzov.

iz

W Zena

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 29 Struktiira respondentov podPa pohlavia

Vekova Struktira respondentov oboch cestovnych kancelarii Tatratour a TIP
travel sa pohybovala v rozpdti 11 % vo veku od 20 do 30 rokov, 35 % a zaroven aj
prevazna vacsina klientov sa pohybovala vo vekovej skupine od 31 rokov do 40 rokov.
Druhou najpocetnejSou skupinou boli respondenti vo vekovej kategérii od 41 do 50
rokov v percentualnom vyjadreni 32 % a 22 % opytovanych spada do vekovej skupiny
51 a viac rokov.
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m20-30
m3]-40
m41-50

m 51 a viac

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 30 Vekova Struktira respondentov

Polovica vsetkych respondentov uviedla v dotaznikovom prieskume ako
najvyssie dosiahnuté vzdelanie stredoskolské. 43 % klientov uviedlo ukoncené riadne

vwve

bakalarske §tidium — percentudlne 5 % a zakladné 2 %.

B zikladnée
| stredoskolske
mvys. 1. st

mvys. 2. st

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 31 Vzdelanostna Struktira respondentov

Obe cestovné kancelarie maji velmi dobre vybudovani =zakladiu stélej

Klientely. V dotaznikovom prieskume uviedlo az 68 % opytanych, ze uz maju predosla

82



sktsenost’ s analyzovanymi cestovnymi kancelariami a ich opdtovna navstevnost’ sved¢i
aj 0 spokojnosti s poskytnutymi sluzbami. 32 % respondentov navstivilo priestory danej

pobocky po prvy krat.

B Ano

m Nie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 32 Predosla skusenost’ s CK TIP travel a Tatratour

Dostupnost’ informacii o oboch cestovnych kancelariach vysoko hodnoti az 82

%, zatial’ ¢o 18 % opytanych sa k danej otazke vyjadrilo negativne.

B Ano

m Nie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 33 Dostupnost’ informacii o CK TIP travel a Tatratour
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S otazkou, ¢i bolo rozhodnutie o vybere zajazdu, resp. pobytu ovplyvnené
pracovnikmi hodnotenej cestovnej kancelarie vyjadrilo suhlas 20 % respondentov, 80 %

opytanych navstivilo pobocku uz len za icelom objednavky vopred vybranej sluzby.

® Ano

m Nie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 34 Vplyv pracovnikov CK TIP travel a Tatratour na vyber ziajazdu

Rozhodnutie o vybere cestovnej kancelarie bolo o opytovanych ovplyvnené
V najviacsej miere ich predoslou skusenostou s danou cestovnou kancelariou, ¢o
potvrdilo az 67 % respondentov. Vplyv na ich rozhodnutie malo tiez odporuc¢anie od
znamych a Cast’ oslovenych ovplyvnila aj aktuadlna ponuka. Obe moZnosti ziskali
zhodne po 10 %. 5 % opytanych venovalo zvySeni pozornost’ prebiehajicej akcii
Vv podobe vyraznych zliav, ¢i vyhod rovnako 5 % uputala reklama, co spolo¢ne
ovplyvnilo ich rozhodovanie v pripade vyberu cestovnej kancelarie. 3 % opytanych
uputal vyklad cestovnej kancelarie zamerany na prezentaciu najaktualnejSich a zaroven

cenovo najvyhodnejSich pobytov a zdjazdov.
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B predosla skusenost’

B odporucanie od
znamych

® reklama

B aktualna ponuka

B akcia

= vyklad

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 35 Co ovplyvnilo rozhodnutie pri vybere CK

44 % Kklientov hodnotenych CK uviedlo ako prvotny zdroj informacii o nimi
vybranej cestovnej kancelarii internet a cast znich opédt poukazala na predoslu
sktsenost’, na zéklade ktorej sa opét’ rozhodli vyuzit' sluzby poskytované cestovnymi
kanceldriami TIP travel a Tatratour. 28 % cerpalo prvotné informacie z médii, 18 %
z tlace a 10 % uviedlo, ze prvymi informéaciami o vybranych cestovnych kancelaridch
im boli odportacania od zndmych. V ponuke moznosti boli taktiez aj vystavy, ¢i veltrhy,
ktoré vsak v dotaznikovom prieskume dosiahli nulova hodnotu. Aj to je jednym
zdovodov, preco sa analyzované cestovné kancelarie rozhodli nezucastnit’ sa
bratislavského vel'trhu cestovného ruchu ITF Slovakiatour 2010. Vyrazne k tomu
prispeli aj minuloro¢né skusenosti, kedy sa na podnet ucasti na spominanom vel'trhu

dostavil do analyzovanej pobocky jediny klient.
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Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 36 Spdsob ¢erpania prvotnych informacii o CK TIP travel a Tatratour

V ramci sezoénnosti je pre travenie dovolenky najoblibenejSie leto a to az u 77
% opytanych klientov analyzovanych cestovnych kancelarii. 20 % respondentov si
najradsej dopraje dovolenku minimalne dva krat vroku ato vlete ivzime. 3 %

uprednostiiuje oddych v zimnych mesiacoch.

3%

M ]eto
B zima

m leto + zima

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 37 Preferencie v ramci ro¢ného obdobia

Z aktualnej ponuky analyzovanych cestovnych kancelarii st  stale

najpopularnejSie zajazdy a pobyty zponuky ,last minute. Svoju vernost im
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Vv dotaznikovom prieskume prejavilo az 53 % opytanych. 25 % respondentov sa
zameralo na vyber z ponuky oznacenej ako ,,first moment* a zvysnych 22 % si vyberalo

pobyt z klasickej katalogovej ponuky cestovnych kancelarii.

B [ast nunute
B first moment

mine

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, vilastné spracovanie

Obr. 38 Vyber zajazdu na zaklade ponuky CK TIP travel a Tatratour

80 % klientov zilinskej pobocky oboch cestovnych kancelarii uprednostiuje
travenie dovolenky za hranicami Slovenskej republiky zatial' ¢o zvySnych 20 % by

radsej travilo dovolenku na Slovensku.

m Slovensko

B zahranicie

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 39 Destina¢né preferencie klientov CK TIP travel a Tatratour
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Z ponuky pobytov a zajazdov cestovnych kancelarii TIP travel a Tatratour su
najpreferovanejSie pobytové zajazdy, ktoré oznacilo az 74 % opytanych. Na druhom
mieste sa umiestnili poznavacie zdjazdy, ktoré oznacilo 17 % respondentov. 6 % travi
najradsej svoju dovolenku aktivne a uprednostnuju tak zajazdy z ponuky Sportovych
pobytov. 3 % sa zameriavaju na nabozensky motivované pobyty. Medzi moznostami
V polozenej otazke boli tiez dobrodruzné pripadne iné zajazdy alebo pobyty, obe

moznosti vSak dosiahli v dotaznikovom prieskume nulové hodnoty.

® pobytove
B poznavacie
sportove

H pute

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viasiné spracovanie

Obr. 40 Vyber na zaklade druhov zajazdov a pobytov

V zavere dotaznikového prieskumu bola hodnotené spokojnost’ s poskytovanymi
sluzbami, ich rozsahom a kvalitou, zistovali sme spokojnost so spravanim sa
pracovnikov danej pobocky ako aj sposob ich komunikacie s Kklientmi, ich
kvalifikovanost’ a odbornu pripravenost’ a tiez schopnost’ podat’ informacie. Vysledky
tohto prieskumu st zhrnuté Vv nasledujicej tabulke (tab. 18). Kvalitu arozsah
poskytovanych sluzieb oboch analyzovanych cestovnych kancelarii vysoko hodnotilo az
87 % respondentov a ako dobré ich oznalilo 13 %. So spravanim sa pracovnicok
pobocky bolo spokojnych 85 % respondentov, 15 % ho ohodnotili ako dobré. Rovnako
bola ohodnotena aj samotna komunikacia so zamestnancami, ktort1 vysoko hodnotilo 85
% opytanych, 15 % tito komunikaciu ohodnotili ako dobru. Takmer podobné vysledky
dosiahlo aj hodnotenie kvalifikovanosti a odbornej pripravenosti pracovnicok Zzilinskej

pobocky CK TIP travel a Tatratour. Vysledky hodnotenia kvalifikovanosti su

88



nasledujuce: 82 % respondentov ju hodnotilo ako vyborna a 18 % ako dobru. Odbornti

pripravenost’ hodnotilo 83 % klientov pobocky ako vybornu, 17 % ako dobru.

S informaciami tykajucimi sa klientom vybraného zajazdu, ¢i pobytu bolo vysoko

spokojnych 87 % opytanych a zvy$nych 13 % ohodnotilo informacie ako dobré. Priebeh

ukonov suvisiacich so zabezpecenim vybraného pobytu si pochvalovalo a zarovei

vysoko ohodnotilo 95 % klientov pobocky analyzovanej cestovnej kancelarie, 5 %

vyjadrilo svoju spokojnost’ ozna¢enim moznosti ,,dobré*.

Tab. 18 Hodnotenie spokojnosti so sluzbami CK TIP travel a Tatratour

o
Viborné |Dobré | Uspokojivé|ZIé Zg‘ mi
Ako hodnotite ...
kvalitu a rozsah sluzieb o o
Vami vybranej CK 87% 13% 0 0
spravanie sa pracovnikov
pocas vybavovania Vami 85 % 15 % 0 0
vybraného zajazdu
komunikaciu so o o
zamestnancami 85% 15% 0 0
kvalifikovanost’
0 0

Zamestnancov 82% 18 % 0 0
odborn1 pripravenost 83 % 17 % 0 0
Zamestnancov
informécie tykajuce sa

. . . 87 % 13 % 0 0
Vami vybraného zdjazdu
priebeh tkonov suvisiacich
so zabezpetenim Vami 95 % 5% 0 0
vybraného zajazdu?
vzt'ah kvalita - cena 95 % 5% 0 0

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, vlastné spracovanie
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V zavere bol klientmi hodnoteny ich pohl'ad na vztah kvalita verzus cena.
Spokojnost’ s ich pomerom vysoko ohodnotilo az 95 % opytanych a zvysnych 5 %

z celkového poctu opytanych povazovali spominany vzt'ah za dobry.

V ramci dotaznikového prieskumu sme sa zamerali aj na zistovanie
cestovatel'skych preferencii klientov analyzovanej zilinskej pobocky cestovnych
kancelarii TIP travel a Tatratour. NajoblibenejSou eurdpskou destindciou vratane
Turecka je Chorvatsko, ktoré zvolilo az 27 % respondentov, nasleduje Turecko, ktoré
by si vybralo 20 % opytanych a prvu trojku uzatvaraju Taliansko a Grécko, ktoré ziskali
zhodne po 14 %. Okrem tychto krajin, ktoré jasne dominuji v preferencidch
respondentov sa Vv dotaznikoch objavili aj Bulharsko so ziskom 12 %, Cyprus 5 %,

Malta a Spanielsko, ktoré zhodne zvolili 3 % opytanych a Cierna hora so ziskom 2 %.
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Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 41 Destina¢né preferencie — Europa (vratane Turecka)

Rovnaka otdzka bola polozend aj za ucelom zistenia preferencii v ramci
exotiky. Najobl'ibenej$imi destinadciami sa v tomto smere stdvaji Thajsko, ktoré by si
prialo navstivit' 22 % opytanych, Maledivy so ziskom 20 % a prvu trojicu uzatvara
Egypt, ktory oznacilo 18 % respondentov. Cestovatel'skymi cielmi opytanych
respondentov sa dalej stali Mexiko so ziskom 13 %, Cina 10 %, zhodne po 5 % ziskali

Dominikénska republika, Kuba, Malajzia a 2 % ziskal Singapur.
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Obr. 42 Destinacné preferencie — Exotika
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5 Komparacia sluzieb hodnotenych cestovnych kancelarii

Kazda zhodnotenych cestovnych kanceldrii je svojim sposobom osobita
a nie¢im vynimoc¢na - ¢i uz svojou ponukou, rozsahom sluzieb alebo formou predaja.

Ich spolocnym bodom je vSak Skala vlastnych produktov.

Ponuka prvej hodnotenej cestovnej kancelarie Osttour, s. r. 0. so sidlom
v Ziline sa zameriava v ramci vlastného produktu na krajiny ako Taliansko, Chorvatsko

a Rakusko v zimnej sezone.

Vlastny produkt cestovnej kancelarie Ruefa Reisen CS, spol. s. r. 0. sa ¢leni na:

* pobytové zdajazdy: Turecko, Kréta, Rhodos, Kos, Zakynthos, Santorini,
Bulharsko, Chorvatsko, Malorka, Kanarske ostrovy, Sicilia, Dubaj, Sri Lanka ¢i
Maledivy,

= Jodné plavby: Indicky ocean — Cervené more, Juzny Karibik, Noérske fjordy,
Stredozemné more
Cestovné kancelarie TIP travel, a.s. a Tatratour, a. s. sa v ramci vlastného

produktu $pecializuji na:

= pobytové zajazdy: Chorvatsko, Cierna  Hora, Bulharsko, Sicilia, Malta,
Spanielsko, Grécko, Cyprus, Turecko, Egypt,

= pobytovo — poznavacie zajazdy: Turecko, Taliansko,

= jazykové pobyty: so zameranim na anglictinu (Malta, Vel’kd Britdnia), nemc¢inu
(Vieden, Berlin), franctzstinu (juh Francuzska), Spaniel¢inu (Barcelona),

* poznavacie zajazdy: Taliansko, Franctuzsko, frsko, Pobaltie, Skandinavia,

* putnické zajazdy: Izraela, Franctzska, Portugalska

=  exotické zajazdy: Mexiko, Kuba, Thajsko, Malajzia, Singapur alebo Cina
Vsetky tri hodnotené cestovné kancelarie vedia vSak sprostredkovat’ zéjazdy

a pobyty do celého sveta a dokazu tak zarucit’ splnenie kazdého cestovatel’ského sna.

CK Osttour je proviznym predajcom pobytov a zdjazdov cestovnej kancelarie
Leonardo zatial ¢o zmluvnymi partnermi CK Ruefa Reisen je siet rakuskych
anemeckych cestovnych kancelarii okrem ktorych spolupracuje aj s poprednymi

¢eskymi a slovenskymi cestovnymi kanceldriami.

Pri komparacii cestovnych kanceldrii z hladiska vyvoja poctu klientov za

uplynult sezénu sme dospeli k nasledujucim vysledkom:
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Tab. 19 Komparacia po¢tu klientov za rok 2009

CESTOVNA KANCELARIA Pocet klientov
CK Osttour 2780
CK Ruefa Reisen 1413
CK TIP travel a Tatratour 2 498

Zdroj: Aktualne cenniky hodnotenych CK., vlastné spracovanie

Vsetky cestovné kancelarie vSak zaznamenali pokles klientov oproti ostatnym

rokom, pod ¢o sa podl'a slov ich pracovni¢ok podpisala svetova hospodarska kriza.

NajpredavanejSou destinadciou v ramci leteckych zajazdov sa vo vsetkych

hodnotenych cestovnych kancelariach stalo za uplynult sezénu Turecko.
Porovnavanie cien zajazdov jednotlivych cestovnych kancelarii:

V ramci vybranych hodnotenych cestovnych kancelarii nie je mozné
jednoznacne porovnat’ ich cenové ponuky, nakolko kazda znich sa vyznacuje
Specifickou ponukou. Stanovenie ceny zavisi aj od ponuknutého ubytovacieho
zariadenia a aj tu sa cestovné kancelarie vyznacuju uréitymi $pecifikami. CK Osttour sa
Vv ramci vlastného produktu zameriava na ponuku penzionov, apartmanov a ubytovacich
zariadeni tried niz8ich ako CK Ruefa Reisen a CK TIP travel a Tatratour.

Pre porovnanie cien ostanych dvoch cestovnych kanceldrii, ktoré su svojou
ponukou podobné sme sa rozhodli pre komparaciu ubytovacieho zariadenia, ktoré je

sti€astou najpredavanejSieho produktu a ktoré sa objavilo v ponukéch oboch CK - ****

hotel EFTALIA RESORT v Turecku, oblast’ Konakli:

Tab. 20 Komparacia cien CK Ruefa Reisen a CK TIP travel a Tatratour

Termin Cena na
Cestovna I osobu na Povinné . . Celkova
", . a dlzka , , Poistenie
kancelaria zakladnom | priplatky suma
pobytu A
10zku
CK Ruefa|6.6.—-13.6. "
Reisen 2010/ 8 dni 499 € 150 € 2€/osoba/dent 665 €
CK  TIP16 6 136 )
travel a 2010/ 8 dni 440 € 149 € 2€/0soba/den 605 €
Tatratour

Zdroj: Katalog CK Ruefa Reisen a CK TIP travel a Tatratour, viastné spracovanie
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Pre porovnanie sme pouzili ceny v aktualnych cennikoch hodnotenych
cestovnych kancelarii bez zliav a sme volili sme pri tom maximalny pocet spolocnych
kritérii.

K sluzbam neodmyslitel'ne patri aj kvalita v akej st pontikané a t4 je hodnotena
predovsetkym cez spokojnost’ klientov, ktori tieto sluzby nakupujt a uzivaju.

Pri dotaznikovom prieskume sme zistovali preferencie klientov jednotlivych
hodnotenych cestovnych kancelarii v ramci ponuky pobytov a zajazdov. Z nich je
zrejme, Ze najvacsi zaujem stale vzbudzuju pobytové zajazdy, ktoré dosiahli najvyssie
hodnoty vo vSetkych troch cestovnych kancelariach. NajziadanejSie si v CK Ruefa
Reisen, kde by si zo 60 respondentov vybralo pobytovy zajazd 56 opytanych. Postupne
narastd dopyt aj po poznavacich zajazdoch, ktoré dosiahli najlepSie vysledky v ramci
hodnotenia CK Osttour. Polozka ,,iné* zahifia vSetky ostatné ponuknuté moznosti —

Sportovo zamerané zajazdy, dobrodruzné zajazdy a pute.

u Pobytove

zajazdy
Poznavacie
zajazdy
Iné
Ruefa Reisen  TIP travel a Osttour
Tatratour

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 43 Komparacia zaujmu o jednotlivé typy zajazdov

Zaverecna Cast dotaznika bola zamerand na hodnotenie spokojnosti klientov
hodnotenych cestovnych kancelarii so sluzbami a ich Grovinou, resp. kvalitou, ktoré tieto
CK poskytuju. Vysledky tohto prieskumu sa stali predmetom komparacie spokojnosti so

sluzbami jednotlivych cestovnych kancelarii.
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S rozsahom a kvalitou ponukanych sluzieb su najspokojnejsi klienti CK Osttour
aCK TIP travel a Tatratour, ktoré dosiahli v dotaznikovom prieskume rovnaké
vysledky v rdmci hodnotenia danej otazky pricom cestovna kanceldria Ruefa Reisen

zaostala len s nepatrnym rozdielom tak, ako je to znazornené na obr. ¢. 44.

= Vyborne (%)

Dobré (%)

Rueta Reisen Osttour TIP travel a
Tatratour

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 44 Komparacia spokojnosti s rozsahom a kvalitou sluzieb

So spravanim sa pracovnicok boli taktieZ vysoko spokojni vSetci opytani.
Najlepsie vysledky boli dosiahnuté v cestovnej kanceldrii Osttour, kde si spravanie
zamestnankyn vyborne pochvalovalo az 92 % opytanych a zvysnych 8 % ho ohodnotilo
ako dobré. CK Ruefa Reisen dosiahla vyborné hodnotenie u90 % respondentov
auzvysnych 10 % bolo spravanie sa ohodnotené ako dobré. V CK TIP travel
a Tatratour bolo so spravanim sa pracovnicok vysoko spokojnych 85 % jej klientov,

zatial’ ¢o zvysSnych 15 % ho povazuje za dobré.
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= Vyborne (%)

Dobré (%)

Rueta Reisen Osttour TIP travel a
Tatratour

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 45 Komparacia spokojnosti so spravanim sa pracovnikov

Komunikéciu so zamestnancami si najviac — az 90 % pochvalovali klienti CK
Osttour, 87 % klientov CK Ruefa Reisen a 85 % klientov CK TIP travel a Tatratour.
Zvysné percenta klientov jednotlivych hodnotenych cestovnych kancelarii povazovalo

tato komunikaciu za dobru.

= Vyborne (%)

Dobré (%)

Rueta Reisen Osttour TIP travel a
Tatratour

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 46 Komparacia spokojnosti s komunikaciou so zamestnancami
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Na obrazkoch ¢. 47 a 48 je graficky znazornena komparacia spokojnosti klientov
hodnotenych cestovnych kancelarii s kvalifikovanostou a odbornou pripravenostou
zamestnankyn. Vysledky hodnotenia oboch otdzok boli vel'mi podobné vo vsetkych
troch cestovnych kancelaridch. NajlepSie hodnotenie ziskala cestovnd kanceléria
Osttour, kde kvalifikdciu a odborni pripravenost’ vysoko hodnotilo az 90 %
respondentov. S mensim odstupom sa umiestnila cestovna kancelaria Ruefa Reisen, kde
kvalifikovanost’ a odbornu pripravenost vysoko ohodnotilo az 87 % respondentov.
Zvysné percentd opytanych oboch cestovnych kanceldrii ohodnotilo spokojnost’

S hodnotenymi faktormi ako dobrt.

Rozdielne vysledky dosiahla cestovna kancelaria TIP travel a Tatratour, kde
kvalifikovanost’ pracovnikov vysoko hodnotilo 82 % opytanych, zatial’ ¢o zvy$nych 18
% ju povazuje za dobri. Odborni spésobilost si vysoko pochvalovalo 83 %

a ohodnotilo ju ako ,,vybornu“. 17 % opytanych oznacilo moznost’ ,,dobra*.

® Vyborne (%)

Dobré (%)

Rueta Reisen Osttour TIP travel a
Tatratour

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 47 Komparacia spokojnosti s kvalifikovanost'ou zamestnancov
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® Vyborne (%)

Dobré (%)

Ruefa Reisen Osttour TIP travel a
Tatratour

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 48 Komparacia spokojnosti s odbornou pripravenost’ou zamestnancov

S informéciami tykajucimi sa urc¢itého zajazdu alebo pobytu boli najspokojnejsi
klienti CK Osttour, kde ich ako vyborné oznacilo az 97 % respondentov a zvysné 3 %
ich pokladaju za dobré. Az 93 % opytanych z celkového poctu 60 respondentov CK
Ruefa Reisen oznailo vramci polozenej otazky tykajucej sa spokojnosti s
informéciami moznost ,,vyborné®, 5 % ich povazuje za dobré a zvy$né 2 % ich oznacilo
ako uspokojivé. Spomedzi hodnotenych cestovnych kancelarii sa na poslednom mieste
vramci polozenej otazky umiestnila CK TIP travel a Tatratour, ktorej 87 %
respondentov oznacilo poskytnuté informacie tykajice sa nimi vybraného zajazdu alebo

pobytu za vyborné a zvysnych 13 % za dobré.
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m Vyborne (%)
= Dobre (%)

Uspokopve (%)

Rueta Reisen Osttour TIP travel a
Tatratour

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 49 Komparacia spokojnosti s poskytnutymi informaciami

Celkovy priebeh vsetkych ukonov smerujucich k zabezpeceniu klientom
vybraného zajazdu si najviac pochval'ovali a vysoko ohodnotili klienti CK Osttour — az
98 % hodnoti tento priebeh ako vyborny, zatial’ co zvyS$né 2 % ako dobry. S nepatrnym
rozdielom skoncili aj ostatné dve cestovné kancelarie — priebeh ukonov stvisiacich so
zabezpecCenim zdjazdu, resp. pobytu si vysoko cenilo 95 % opytanych CK TIP travel
a Tatratour a 90 % respondentov v ramci CK Ruefa Reisen. Zvys$né percenta vSetkych

opytanych povazuje samotny priebeh za dobry.

m Vyborne (%)

Dobré (%)

Ruefa Reisen Osttour TIP travel a
Tatratour

Zdroj: Dotaznikovy prieskum, viastné spracovanie

Obr. 50 Komparacia spokojnosti s priebehom vsetkych ukonov
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V zavere dotaznikového prieskumu zameraného na hodnotenie spokojnosti
klientov s poskytovanymi sluzbami jednotlivych cestovnych kancelarii sme sa zamerali

na hodnotenie vzt'ahu kvalita — cena produktov hodnotenych CK.

Najlepsie hodnotenie dosiahla CK TIP travel a Tatratour. Az 95 % respondentov
povazuje hodnoteny vztah za vyborny a5 % za dobry. Druhé najlepSie hodnotenie
dosiahla CK Osttour, kde 85 % opytanych oznacilo dany vztah za vyborny a 15 % za
dobry. Klienti CK Ruefa Reisen ohodnotili vzt'ah kvalita a cena nasledovne: 75 % ho

povazuje za vyborny, 20 % za dobry a 5 % uspokojivy.

® Vyborne (%)
= Dobre (%)

Uspokojive (%)

Ruefa Reisen Osttour TIP travel a
Tatratour

Zdroj: Dotaznikony prieskum, vlastné spracovanie

Obr. 51 Komparacia vzt’ahu kvalita — cena

Na zaver mozno poznamenat, ze vSetky hodnotené cestovné kancelarie dosiahli
v dotaznikovom prieskume vel'mi dobré vysledky o ¢om sved¢i aj velmi dobre
vybudovana zékladiia stalej klientely, ¢o v kone¢nom dosledku vyplynulo zo samotného

prieskumu a potvrdili to aj slova pracovnicok vSetkych troch cestovnych kancelarii.

100



6 Navrh na zlepSenie ¢innosti cestovnych kancelarii

Za ucelom komparacie hodnotenych cestovnych kancelarii sme uskutocnili
dotaznikovy prieskum, ktory bol okrem iného zamerany aj na hodnotenie spokojnosti
klientov hodnotenych cestovnych kancelarii s poskytnutymi sluzbami. Cely prieskum
prebiehal v poboc¢kach a v priestoroch cestovnych kancelarii v meste Zilina. Vietky tri
hodnotené cestovné kancelarie dosiahli v ramci tohto vyskumu vyborné vysledky.
Niektori z opytanych respondentov vSak vyjadrili svoj postoj v oblasti zlepSenia
niektorych ukonov a pripomienkovali tak nedostatky, ktoré postrehli. V kone¢nom

dosledku ide o nedostatky, ktoré mozno jednoduchymi Gpravami 'ahko odstranit’.

Vzhl'adom na nadobudnuté informécie v literarnom prehl'ade, predchadzajuce
analyzy jednotlivych hodnotenych cestovnych kanceldrii a samotny dotaznikovy
prieskum, navrhujem nasledovné opatrenia za ucelom zlepSenia Cinnosti cestovnych

kancelarii a zvySenia kvality pontikanych sluzieb:

* Venovat' zvySeni pozornost pripadnym staznostiam alebo pripomienkam
Klientov, nielen v ¢ase pred zabezpeCenim samotného pobytu ¢i zajazdu, ale

taktiez aj po jeho absolvovani.

= Zvysit aktivitu Vv ziskavani informéacii prostrednictvom dotaznikov za ucelom
zistenia spokojnosti  klienta s poskytovanymi sluzbami. Dotazniky by boli
anonymné, ¢o zabezpeci ziskavanie skuto¢ne pravdivych informécii.

* Venovat patricnil pozornost vyplnenym dotaznikom a pripadné staZnosti sa
snazit’ vyrieSit’ a odstranit’ v ¢o najkratSom case.

= Prehlbovat’ spolupracu so zmluvnymi partnermi v oblasti poskytnutych sluzieb
(dopravné, stravovacie, ubytovacie).

* Venovat’ vysSiu pozornost’ vyberu delegatov s prihliadnutim na ich schopnosti
a zrucnosti, schopnost’ komunikdcie a pohotovost’ pri rieSeni pripadnych
problémov.

= Prehlbovat spolupracu s vlastnymi delegatmi, aby sa predchadzalo
nedorozumeniam a pripadnym t'azkostiam spojenym s ubytovanim ucastnikov
zajazdu.

= Zabezpecit' pravidelné Skolenia pracovnikov cestovnych kancelérii s cielom

nadobudania stale novych informécii v oblasti cestovného ruchu a zvySenia
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kvality poskytovania informacii svojim klientom o z4jazdoch a navstivenych
destinaciach.

Zabezpecit’ rozvoj pracovnikov v oblasti asertivneho spravania prostrednictvom
Specializovanych skoleni.

Posilnit’ svoje postavenie v oblasti reklamy pre lepsie zviditeI'nenie sa s dorazom

na prebiehajuce akcie a zvyhodnené ponuky.
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Zaver

Cestovny ruch sa stal neoddelitelnou sti¢astou nasich zivotov. Coraz viac Pudi
kladie stale vacsi doraz na kvalitne straveni dovolenku za ucelom bezstarostného
a plnohodnotného oddychu a relaxu.

Odvetvie cestovného ruchu je jednym z najdynamickejSie rozvijajucich sa
odvetvi v sticasnosti. Sved¢i o tom aj fakt, ze v celosvetovom meradle je povazované za
odvetvie budtcnosti. Vyraznou mierou vplyva na tvorbu novych pracovnych prilezitosti
a tak pozitivne ovplyviiuje aj zamestnanost’ danej krajiny.

Stale zvySujuci sa zaujem o cestovanie a poznavanie katov a kras nasej krajiny
pripadne cudzich kultur podmieniuje aj vznik rozne Specializovanych cestovnych
kancelarii, ktoré tak svojou pritomnostou a ¢innostou vyrazne dopiiaja trh cestovného
ruchu. Na tomto trhu sa prezentuju cez dlhodobo a dokladne pripravované katalogy,
prostrednictvom ktorych oboznamuju nielen svojich stalych, ale predovsetkym aj
novych potencialnych klientov so svojim produktom a paletou sluZieb. Svojou
rozmanitou ponukou sa snazia neustale prispdsobovat’ meniacim sa svetovym trendom,
ale zérovei aj prudko meniacim sa poziadavkam svojich klientov.

Cielom mojej diplomovej prace bola komparacia sluzieb poskytovanych
vybranymi cestovnymi kancelariami. V ramci komparacie som venovala pozornost aj
hodnoteniu spokojnosti klientov so sluzbami, ktoré tieto cestovné kancelarie ponukaju.
Predmetom hodnotenia sa stali zilinské pobocky CK Ruefa Reisen, CK TIP travel
a Tatratour a CK Osttour, ktora zaroveil plni aj Glohu centraly a sucasne je jedinou

pobockou na Slovensku.

Zakladom pre hodnotenie jednotlivych cestovnych kancelarii aich naslednu
komparaciu sa stal dotaznikovy prieskum, ktory sa uskutocnil v ¢ase od jula 2009 do
marca 2010. Jeho stcastou sa stalo aj hodnotenie spokojnosti klientov so sluzbami,
ktoré hodnotené cestovné kanceldrie ponukaju. Vysledky prieskumu sme vyhodnotili
ana ich zédklade sme v zavere prace uskutocnili komparaciu hodnotenych cestovnych
kancelarii a vyvodili sme opatrenia pre zlepSenie cinnosti cestovnych kancelarii

a skvalitnenie pontkanych sluZieb.

Komparaciou hodnotenych cestovnych kancelarii sme zdoraznili ich

roznorodost’ v ponukach. Kazda z hodnotenych cestovnych kancelarii je v ramci svojej
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ponuky osobitd ado istej miery aj vynimoc¢na. V hodnoteni spokojnosti klientov
S ponuknutymi sluzbami obstali vSetky hodnotené cestovné kancelarie na vel'mi dobrej
urovni aV priebehu dotaznikového prieskumu neboli zaznamenané ziadne negativne

postoje zo strany opytanych respondentov.

Niektori klienti jednotlivych cestovnych kancelérii vyjadrili svoje navrhy pre
zlepsenie Cinnosti a predovSetkym skvalitnenie ponuknutych sluzieb, ¢o sme nasledne
zohl'adnili v navrhoch na vyuzitie vysledkov diplomovej prace a ktoré by sa mali stat’

ur¢itym stimulom pre prevadzkovatel'ov jednotlivych cestovnych kancelarii.

Dolezitym faktorom na ceste zefektivnenia Cinnosti a nasledne tak obstat’ v stale
silnejSom konkuren¢nom boji na trhu cestovného ruchu inadalej ostava ziskavanie
informécii o spokojnosti svojich klientov cez anonymné dotazniky a vysledkom

venovat’ patri¢nti pozornost’.
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Prilohy
Priloha ¢. 1

Dotaznik distribuovany do pobociek hodnotenych cestovnych kancelarii

Vazena pani, vaZeny pan,
vopred Vam vel'mi pekne d’akujem za vyplnenie tohto dotaznika a zodpovedanie
vSetkych otdzok. Vase odpovede a zaroven aj VaSe skisenosti mi pomoZzu pri
vypracovavani diplomovej prace, ktorej ciel'om je komparacia poskytovanych sluzieb
vybranymi cestovnymi kanceldriami so zameranim na hodnotenie spokojnosti

zakaznikov so sluzbami cestovnej kancelarie.

Zikladné udaje o respondentovi

Pohlavie muz |Zena

Vek respondenta 20 - 30 rokov

31 - 40 rokov

41 - 50 rokov

51 aviac

Dosiahnuté vzdelanie zakladné

stredoSkolské

vysokoskolské 1. stupen

vysokoskolské 2. stupen

Ktort destinaciu v ramci Eurdpy uprednostiiujete? ..........ccooveviiiiiieniniiiiciinicneen,

Ktoru destinaciu v ramci exotiky uprednostiujete? .........ccocevvrieiiieniinicnieiesesee

Prosim oznacte skutoénost’ ANO | NIE

Mate predoslu skiisenost’ s vybranou CK?

Pokladate informacie dostupné o vybranej CK za dostacujuce?

Ovplyvnili VaSe rozhodnutie o vybere zajazdu/ pobytu informécie
poskytnuté pracovnikom CK?

Prosim oznacte skutoénost’

Co ovplyvnilo Vase rozhodnutie | predosla skusenost’

pri vybere CK? odporti¢anie od znaimych

reklama

lakava aktualna ponuka

prebiehajuca akcia

vyklad cestovnej kancelarie

pristup zamestnancov

iné (blizsie Specifikujte)
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Odkial’ ste ¢erpali prvotné
informacie o Vami vybranej CK?

reklama v médiach

reklama v tlac¢i

vystava/ veltrh

odporucanie od znamych

iné (blizsie Specifikujte)

Dovolenku uprednostiiujete

v letnej sezone

v zimnej sezone

v letnej aj zimnej sezoéne

iné (blizsie Specifikujte)

Z ponuky zajazdov a pobytov
uprednostiiujete

last minute

first moment

iné (blizsie Specifikujte)

Dovolenku najradSej travite

na Slovensku

v zahranic¢i

Z ponuky zajazdov a pobytov sa
zameriavate na

pobytove zdjazdy

dobrodruzné zajazdy

poznavacie zdjazdy

Sportovo orientované zajazdy

pute
iné (blizsie Specifikujte)
Vel'mi
Prosim oznacte skuto¢nost’ Vyborné | Dobré | Uspokojivé | Z1é z1é

Ako hodnotite ...

kvalitu a rozsah sluzieb Vami
vybranej CK

spravanie sa pracovnikov pocas
vybavovania Vami vybran¢ho
zdjazdu

komunikéciu so zamestnancami

kvalifikovanost’ zamestnancov

odbornu pripravenost’ zamestnancov

informacie tykajuce sa Vami
vybraného zajazdu

priebeh ukonov stvisiacich so
zabezpecenim Vami vybraného
zajazdu?

vzt'ah kvalita - cena
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Priloha ¢&. 2

Logd hodnotenych cestovnych kancelarii

Cestovna kancelaria OSTTOUR s. 1. 0.

Cestovna kancelaria RUEFA REISEN CS spol. s. r. o.

RUEFA REISEN

Cestovné kancelarie TIP TRAVEL, a.s.a TATRATOUR, a. s.

i
TATRAXQO\LNW |

cestovna kancelaria

avel
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Priloha ¢. 3
Garancné listy hodnotenych cestovnych kancelarii

Garancny list CK Osttour:

CK: Osttour s.r.o., Poistna zmluva ¢. 16 6 276

V pripade poistnej udalosti (Upadku CK) v zmysle Zak. ¢. 281/2001 Z.z.:

* Union poist'ovia, a.s., Bajkalska 29/A, 813 60 Bratislava, Slovenska republika, poskytne objednavatel'ovi
zajazdu poistné plnenie vo vyske ceny neposkytnutého zajazdu, maximalne do vysky uhradenej ceny za zajazd
alebo uhradenej zalohy za zajazd

* v pripade, ze objednavatel'ovi zajazdu nebude poskytnutd nim zaplatena doprava, z miesta pobytu v zahranici
na uzemie Slovenskej republiky, Union poist'ovia, a.s. uhradi naklady na tato dopravu, ak je tato sucastou
zajazdu, vratane nevyhnutného ubytovania a stravovania do odchodu

* v pripade, Ze objednavatel'ovi nevrati CK rozdiel medzi zaplatenou cenou zajazdu a cenou Ciastocne
poskytnutého zajazdu, Union poistovia, a.s. uhradi tento rozdiel objednavatel'ovi zajazdu

Poistna zmluva plati len pre zajazdy zakipené a realizované v termine od 1.11.2009 do 31.10.2010 a je platna
len pre osoby prihlasené na zajazd.

Poistnt udalost’ je mozné oznamit’ pisomne na vysSieuvedenej adrese, resp. v pracovnej dobe telefonicky na
Cisle: ++421-2-58 319 911, alebo faxom na &isle: ++421-2-5342 1112, od 1.6.-15.10.2010 na mobilnom tel. &:
++421/904 895 605, resp. aj inym spésobom.

V zmysle Zakona o zajazdoch, podmienkach podnikania cestovnych kancelarii a cestovnych agentdr ¢.281/2001
Z.z., poistnych podmienok poistnej zmluvy st poistenim kryté naroky voci CK: Osttour, s.r.o.., ICO: 36 849 014,
az do sumy 174.000 EUR (2.229.324 Sk) uplatnené v UNION, poistovni a.s. do 30 dni odo dna, v ktorom mal
byt zajazd skonceny.

Wnion __ °
[ Poisfoviha
/1| Unlon poistoviia, a.s.
;{,- ! Bajkatelci 29/, 813 60 Bratistava
'-|ng. Tibor Borik
generilny rinditel
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Garan¢ny list CK Ruefa Reisen:

| :
| Spolotnost zapisa
Okresného sudu

Union poistovna, a. s
Bajkalska 29/A

813 60 Bratislava
1C0O: 31322051

DIC: 2020800353

linon -

Poistfoviia

CK: Cestovna kanceliria RUEFA

. nioni. GARAN("ZN-VS?? LIST' | CSaislsro. z

Poistna zmluva & 11 6 1951

Poistoviha

V pripade poistnej udalosti (ipadku CK) v zmysle Zak. ¢. 281/2001 Z.z.:

e Union poist’oviia, a.s,, Bajkalska 29/A, 813 60 Bratislava, Slovenska republika,
poskytne objednévatel'ovi zajazdu poistné plnenie vo vyske ceny neposkytnutého zdjazdu, maximalne do vysky
uhradenej ceny za zajazd alebo uhradenej zélohy za zdjazd.

e v pripade, ze objednavatelovi zajazdu nebude poskytnuta nim zaplatena doprava, z miesta pobytu v zahrani¢i na
tizemie Slovenskej republiky, Union poistoviia, a.s. uhradi naklady na tito dopravu, ak je tato sicastou zijazdu,
vratane nevyhnutného ubytovania a stravovania do odchodu

e v pripade, ze objednavatelovi nevrati CK rozdiel medzi zaplatenou cenou zdjazdu a cenou Ciastoéne poskytnutého
zajazdu, Union poistoviia, a.s. uhradi tento rozdiel objednavatel'ovi zajazdu.

Poistna zmluva plati len pre zajazdy zakipené a realizované v termine od 1.11.2009 do 31.10.2010 a je platna len pre
osoby prihlasené na zajazd.

Poistni udalost’ je mozné oznamit’ pisomne na vysSieuvedenej adrese, resp. v pracovnej dobe telefonicky na &isle:
++421-2-20815 911, alebo faxom na &isle: ++421-2-5342 1112, od 1.6.-15.10.2010 na mobilnom tel. &: ++421/904
895 605, resp. aj inym spdsobom.

V zmysle Zakona o zajazdoch, podmienkach podnikania cestovnych
kancelarii a cestovnych agentir ¢.281/2001 Z.z., poistnych podmienok
poistnej zmluvy si poistenim kryté naroky vo¢i CK: Cestovna kanceldria ‘
RUEFA CS, spol. s r.o., ICO: 17 318 513,, az do sumy 910.000 EUR A
(27.414.660,-SK) uplatnené v UNION, poist'ovni a.s. do 30 dni odo diia, v
ktorom mal byt’ zdjazd skonceny.

Konverzny kurz: 1,- EUR =30,1260SKK " Ang. Tibor Borik
generalny riaditel’

112



Garancny list CK Tatratour:

. Union _

Poisfovia

CK: TATRATOUR, a.s.

Union__ GARANCNY LIST Poistnd zmluva & 11 6 1273

Poistovha

V pripade poistnej udalosti (tpadku CK) v zmysle Zak. ¢. 281/2001 Z.z.:

e Union poist'oviia, a.s., Bajkalska 29/A, 813 60 Bratislava, Slovenska republika.
poskytne objednavatelovi zdjazdu poistné plnenie vo vyske ceny neposkytnutého zdjazdu, maximalne do vysky
uhradenej ceny za zajazd alebo uhradenej zalohy za zajazd. '

o v pripade, e objednavatel'ovi zdjazdu nebude poskytnuta nim zaplatena doprava, z miesta pobytu v zahrani¢i na
tizemie Slovenskej republiky, Union poistoviia, a.s. uhradi naklady na tito dopravu, ak je tito sicastou zdjazdu,
vratane nevyhnutného ubytovania a stravovania do odchodu

o v pripade, 7e objednavatelovi nevrati CK rozdiel medzi zaplatenou cenou zajazdu a cenou Ciastocne poskytnutého
zajazdu, Union poistoviia, a.s. uhradi tento rozdiel objednavatelovi zajazdu.

Poistna zmluva plati len pre zijazdy zakipené a realizované v termine od 1.1.2010 do 31.12.2010 a je platna len pre
osoby prihlasené na zajazd.

Poistnii udalost’ je mozné oznamit' pisomne na vysSieuvedenej adrese. resp. v pracovnej dobe telefonicky na ¢isle:
++421-2-20815 911, alebo faxom na Gisle: ++421-2-5342 1112, od 1.6.-15.10.2010 na mobilnom tel. &: ++421/904
895 605, resp. aj inym sposobom.

V zmysle Zakona o zijazdoch, podmienkach podnikania cestovnych U ] o
kancelarii a cestovnych agentur ¢.281/2001 Z.z., poistnych podmienok g m()n

poislnc:i zmluvy st poistenim kryté naroky vo¢i CK: TATRATOUR, Polsfovha

a.s., 1CO: 00 168 653, az do sumy 860.000.- EUR (26.149.368.- Sk) | / Union poistoviia, as.

uplatnené v UNION, poistovni a.s. do 30 dni odo diia, v ktorom mal /' / Bajkalska 29/A, 813 60 Bratislava

byt zajazd skonceny. / /

Konverzny kurz: 1,- EUR = 30,1260SKK Ing. Tibor Borik

generalny riaditel’

+tel.: 0850111211 + www.union.sk Clen skupiny Eureko
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Garancny list CK TIP Travel:

Union _

Poistovia

CK: TIP travel a.s.

\[m/ GARANéNY LIST Poistni zmluva & 11 6 1272

Poistovha

V pripade poistnej udalosti (apadku CK) v zmysle Zak. ¢. 281/2001 Z.z.:

e Union poistoviia, a.s., Bajkalska 29/A, 813 60 Bratislava, Slovenska republika,
poskytne objednavatelovi zdjazdu poistné plnenie vo vy3ke ceny neposkytnutého zijazdu, maximalne do vysky
uhradenej ceny za zijazd alebo uhradenej zalohy za zijazd:

» v pripade, 7e objednavatel'ovi zdjazdu nebude poskytnuta nim zaplaten doprava, z miesta pnbylu v zahrani¢i na
tzemie Slovenskej republiky, Union poistoviia. a.s. uhradi naklady na tito dopravu, ak je tito sicastou zdjazdu,
vratane nevyhnutného ubytovania a stravovania do odchodu

e v pripade, ze objednavatelovi nevrati CK rozdiel medzi zaplatenou cenou zijazdu a cenou Ciastocne poskytnutého
zajazdu, Union poistoviia, a.s. uhradi tento rozdiel objednavatelovi zdjazdu.

Poistna zmluva plati len pre zijazdy zakipené a realizované v termine od 1.1.2010 do 31.12.2010 a je platnd len pre
osoby prihlasené na zajazd.

Poistnii udalost’ je mozné oznamit’ pisomne na vysiieuvedenej adrese, resp. v pracovnej dobe telefonicky na isle:
++421-2-20815 911, alebo faxom na &isle: ++421-2-5342 1112, od 1.6.-15.10.2010 na mobilnom tel. &: ++421/904
895 605, resp. aj inym sposobom.

V zmysle Zakona o zajazdoch, podmienkach podnikania cestovnych U H g
kancelarii a cestovnych agentir ¢.281/2001 Z.z., poistnych podmienok N nlon /
poistnej zmluvy sa poistenim kryté naroky voéi CK: TIP travel as., )

5 I8t
ICO: 36 250 791, az do sumy 797.000,- EUR (24.010.422,- Sk) 1] ‘I;o smo vﬁ:a

p S . : | nion poistovina, a.s.
uplatnené v UNION, poistovni a.s. do 30 dni odo dia, v ktorom mal J /Bajkaisks 2074, 813 60 Bratislava

byt zdjazd skoneny. 7L/
—a e
Konverzny kurz: 1,- EUR = 30,1260SKK “Ing. Tibor Borik
generalny riaditel’

+tel.: 0850111211 - www.union.sk Clen skupiny Eureko
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