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ABSTRAKT

Tato bakalafska prace se zaméfuje na marketing cestovni kancelafe EXPECTA s.r.0. Prace
je rozdélena na cCast teoretickou, kde jsou popsany poznatky z oblasti cestovniho ruchu,
marketingu  sluzeb, marketingu cestovniho ruchu nebo marketingového mixu
a analytickou, ktera se =zabyva pifedstavenim cestovni kancelafe arozborem
marketingového mixu. Soucasti je 1 SWOT analyza. V zavéru jsou na zaklad¢ zjisténych

poznatktli navrhnuta doporuceni pro zlepseni marketingového mixu cestovni kancelare.

Kli¢ova slova:

Cestovni ruch, cestovni kancelaf, marketingovy mix, produkt, cena, distribuce, propagace,

balicky sluzeb, programovani, lidé, partnerstvi, SWOT analyza.

ABSTRACT

This bachelor thesis is focused on a marketing of travel agency Expecta s. r. 0. This thesis
is divided on theoretical part, where are described findings from the area such as tourism,
marketing of the services, marketing of the tourism or marketing mix and analytical part,
which deals with the company's profile and presentation of the marketing mix. The SWOT
analysis is included as well. In the end, there are designed recommendations for the

improvement of marketing mix of the travel agency.

Keywords:

Tourism, travel agency, marketing mix, product, product, price, place, promotion,
packaging, programming, people, partnership, SWOT analysis.
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UvVOD

Cestovni ruch (dale také CR) je v dnesni dobé neodmyslitelnou soucasti zivotniho stylu
potifeb lidi, ale také predstavuje vyznamné odvétvi narodniho hospodaistvi. Dale se
podstatnou mérou podili na ristu zaméstnanosti, na rozvoji dopravni a technické
infrastruktury, zlepSuje kvalitu ubytovacich a stravovacich zatizeni. Rozvoj cestovniho
ruchu podporuje fada faktort, které jsou spojeny s rustem poctu obyvatelstva, zlepSenim
jejich zdravotniho stavu a v neposledni fadé¢ zvySovanim vzdé€lanosti, ktera piekonava
jazykové bariéry a potlacuje touhu po poznani novych mist, odlisnych kultur ¢i proziti
neobvyklych zazitkti. Pro rozvoj cestovniho ruchu ma Ceska republika velmi dobré

ptedpoklady, a to jak ptirodni, tak i kulturné-historické.

Hlavnim cilem bakalafské prace je analyza jednotlivych prvkli marketingového mixu
cestovni kanceldie Expecta s. r. 0. na zaklad¢ zjiSténych teoretickych poznatki ziskanych
z odborné literatury. Druhym cilem je zduraznéni silnych stranek a odstranéni slabych
stranek zjisténych prostrednictvim SWOT analyzy. Poslednim, velmi dillezitym cilem jsou
navrhy, které by vedly ke zlepSeni marketingové cinnosti cestovni kancelaie

Expectas.r. o.

Teoretickd Cast je zaméfena na vysvétleni pojmu cestovni ruch, popisuje charakteristiku
CR, jeho formy a druhy. Pozornost je vénovana také zakladni charakteristice cestovni
kancelate, hlavné jeji pravni Gprave. Dalsi ¢ast je uréena pro seznameni se s marketingem
cestovniho ruchu a jeho specifickych ryst. Nejvétsi pozornost v teoretické casti je
vénovana marketingovému mixu CK, kde jsou diikladné rozebrany vsechny jeho prvky.

V zavéru teorie je vysvétlen princip SWOT analyzy.

Analyticka ¢ast navazuje na ¢ast teoretickou. Nejprve je predstavena cestovni kancelaf
Expecta s. r. 0., je popsana struéné jeji kratka historie, predmét podnikani a konkurence
firmy. Dale jsou charakterizovany jednotlivé prvky marketingového mixu, na jehoz

zaklad¢ je zpracovana SWOT analyza.

Na zavér jsou na zakladé¢ dikladné analyzy navrhnuty jisté kroky, které by vedly

ke zlepSeni marketingové ¢innosti.



| TEORETICKA CAST
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2 CESTOVNI RUCH

2.1 Charakteristika cestovniho ruchu
Cestovni ruch je definovan mnoha zpiisoby, jedna z definici zni:

wCestovni ruch je mezinarodné definovan jako Ccinnost osob cestujicich do mist
a pobyvajicich v mistech mimo své obvyklé prostiedi po dobu kratsi nez jeden uceleny rok,
za ucelem traveni volného casu, obchodu a za jinymi ucely nevztahujicimi se k cinnosti,

za kterou Jsou z navstiveného mista odmernovani.* (Indrova, Houska a Petru, s. 9)

2.2 Zakladni druhy cestovniho ruchu
Druhy cestovniho ruchu jsou uréeny mnoha kritérii, existuje cela fada rozd¢leni:

e podle mista realizace:

— domadci — jedna se o osoby, které trvale Ziji v zemi a cestuji uvniti tohoto
statu, aniz by ptekrocily hranice daného stétu,

—  zahranicni — u zahrani¢niho cestovniho ruchu vzdy dochazi k prekro¢ni
hranic. Rozdé€luje se dale do dvou typt, a to aktivni cestovni ruch neboli
ptijezdovy, tzn. ptijezdy turisti do Ceské republiky a pasivni cestovni ruch
neboli vyjezdovy, tzn. vyjezdy Ceskych turistii do zahranici,

— tranzitni — jde o prijezd cestujicich pfes Gzemi, kterym cestujici projizdi do
jiného cilového stitu, vétSinou bez prenocovéani, anebo jde o pohyb
cestujicich na letisti v prostoru pii mezipfistani letadla bez celniho odbaveni

a pasove kontroly,

e podle mista prevaZzujici realizace sluzeb cestovniho ruchu:

— vnitrni cestovni ruch — zahrnuje domaci cestovni ruch, tzn. cesty obyvatel
po vlastni zemi a aktivni (pfijezdovy) cestovni ruch, tzn. cesty a pobyt
cizinct v dané zemi,

— ndrodni cestovni ruch — aktivity spojené s domacim a vyjezdovym
cestovnim ruchem,

— mezinarodni cestovni ruch — jedna se o veSkery cestovni ruch, pfi némz

dojde k ptekroceni hranic, aktivni i pasivni, (Ryglova, 2009, s. 19)
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e podle zpisobu financovani:

— Volny cestovni ruchu — ucastnik si vSe hradi v plném rozsahu ze svych
prostredkti, zatizeni sluzeb je volné pfistupné, ceny jsou stanoveny na
zékladé dohody,

— vdzany cestovni ruch — v tomto pfipad¢ je ucast ,,vazana“ na splnéni urcité
podminky (napf. ¢lenstvi Vv organizaci, pacient v lazenském cestovnim
ruchu), jde o ¢astecnou uhradu sluzeb ze spole¢enskych fonda (podnikové
fondy, fondy kulturnich ¢i socidlnich potieb, z nemocenského pojisténi
apod.), mize jit o podnikovou rekreaci ve vlastnich podnikovych

zafizenich, lazeniskou péci, détskou rekreaci,

e podle délky pobytu se cestovni ruch déli na:
— kratkodoby s dobou pobytu v misté do tfi pfenocovani,

— dlouhodoby s vice nez tfemi pfenocovanimi,

e podle zpiisobu ucasti — zabezpeceni cesty:
— organizovany — Cestu a pobyt zajist'uji hlavné cestovni kancelate nebo jini
zprostiedkovatelé,

— neorganizovany — sluzby si voli a vétSinou také zabezpecuje ucastnik sam,

e podle poctu ucastnikii se cestovni ruch déli na:
— individualni — navstévnik nebo turista se ucastni cestovniho ruchu sam,
popft. s rodinou,

—  kolektivni — G¢ast vice osob,

e podle ro¢niho obdobi se cestovni ruch déli na:
— sezonni (letni sezona, zimni sezona), taky je sezona obdobi s vysokou
navs$tévnosti mista,
— mimosezonni, ktery je typickym obdobim nizké navStévnosti mista.

(Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011, s. 21-22)
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2.3 Formy cestovniho ruchu

Mezi zakladni formy cestovniho ruchu patii:

— rekreacni cestovni ruch — vede K regeneraci fyzickych i dusevnich sil ¢lovéka,

— kulturné pozndvaci cestovni ruch — cilem je poznani historie, tradic, kultury,
zvyki a rozsituje kulturné-spolecensky prehled obyvatelstva,

— sportovné turisticky cestovni ruch — je predevsim zamétfeny na vyuzivani zajmu
lidi o aktivni odpocinek, aktivni G€ast na sportovnich ¢innostech, ale také miize
byt organizovani pasivni Gi€asti na sportovnich akcich,

— lécebny a lazensky cestovni ruch — rekreani a léebné pobyty v laznich,
vyuziva ptirodni 1é¢ivé zdroje.

Mezi dalSi specifické formy cestovni ruchu patii:

mladeznicky, seniorl, rodinny, méstsky, venkovsky, kongresovy, incentivni, chatatsky,
zabavni a atrak¢ni, gastronomicky, cykloturistika, mototuristika, sportovni lov, rybolov,
karavanovy, cestovni ruch zdravotné postizenych, nakupni turistika, karavanova turistika,

veletrhy a vystavy, lovecky a dalsi. (Ryglova, Burian a Vajénerova, 2011, s. 20)
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3 CESTOVNI KANCELAR

Predmét ¢innosti

Predmétem Cinnosti cestovnich kancelafi (dale také CK) je pfipravit a zajistit kombinaci
sluzeb cestovniho ruchu pro koneéného zakaznika. (Ryglova, Burian a Vajcnerova, 2011,
s. 60)

Provozovani cestovni kancelare — obsahova napli, Zivnost koncesovana.

., Narizeni viady ¢. 278/2000 Sb., organizovani, nabizeni a prodej zdajezdu. Zajezdem se
rozumi kombinace sluzeb podle jiného pravniho predpisu (pozn. zakon ¢. 159/1999 Sb.,
resp. jeho novely 214/2006 Sb.). Dale Ize rovnéz nabizet, prodavat a zprostiedkovaivat
prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu a organizovat, nabizet, prodavat
a zprostiedkovavat prodej kombinaci jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu. Jednotlivymi
sluzbami cestovniho ruchu se rozumi zejména zabezpeceni dopravy, ubytovani, stravovani,
privodcovskych sluzeb, prodeje a rezervace letenek, prodeje a rezervace zeleznicnich
a autobusovych jizdenek vcetné mistenek, prodej a rezervace lodnich listkii véetné kajut,
zprostiedkovani viz, nabidky a prodeje balneologickych sluzeb za ucelem relaxace
a rekondice, nabidky a prodeje sportovnich aktivit za ucelem relaxace a rekondice
(napr-. jizda na koni, pujcovani kol a dalsich sportovnich potieb, pobyt ve fitcentrech),
zprostiedkovani a  zajistéeni ucasti na sportovnich a spolecenskych akcich
a zprostredkovani prodeje dalSich sluzeb spojenych s rekreaci, odpocinkem a sluzebni,
obchodni jednanim. V ramci Zivnosti Ize dale prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem,
zejména vstupenky, mapy, plany, jizdni 7ady, tisténé pruvodce a upominkové predmety.

(Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, 2011, s. 87-88)
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4 MARKETING

Slovo marketing je velmi Casto pouzivané, ale zaroven v nékterych piipadech nespravné

spojovano napi. pouze s reklamou nebo prodejem. Je mnoho definic od riiznych autort.

Jedna z definic zni ,,marketing je proces rizeni, jehoz vysledkem je poznani, predvidani,
ovliviiovani a v konecné fazi uspokojent potreb a prani zakaznika efektivnim a vyhodnym

zpusobem zajistujicim splnéni cili organizace. “ (Svétlik, 2005, s. 10)

4.1 Marketing sluzeb

Cestovni ruch patii do oblasti sluzeb, které maji vétSi naroky na marketingové fizeni
a komunikaci se zédkazniky. Sluzby v cestovnim ruchu se rozdéluji na sluzby cestovniho
ruchu a ostatni sluzby. Mezi sluzby cestovniho ruchu patii uspokojovani potieb ucastnikii
cestovniho ruchu a ostatni sluzby jsou uréené pievazné mistnimu obyvatelstvu s tim, Ze pro

ucastniky cestovniho ruchu je uréena ¢ast jejich produkce. (Heskova, 2011, s. 106, 130)

,Sluzba je cinnost, ktera v sobé ma urcity prvek nehmatatelnosti a vyzZaduje urcitou
interakci se zakaznikem nebo s jeho majetkem. Vysledek sluzby neni prevod viastnictvi.
Sluzba miize vést ke zmené podminek a jeji produkce miize ¢i nemusi byt uzce spojena
S fyzickym produktem.* (Payne, 1996, s. 14)

Sluzby v cestovnim ruchu
|

|
sluiby cestovniho ruchu ostatni sluZby
1 1 A NSO ]
dodavatelské zprostiedkovatelské specializované sluzby mistni
sluzby sluzby sluzby infrastruktury
| ] pro cestovii ruch v ctlovém misté
| i |
informacni informacni informacni informacni
dopravni cestovnich pojistovaci obchodni
ubytovaci kancelari sménarenské komunalni
stravovaci cestovnich pasovych organti  zdravotnické
sportovné-rekreaéni agentur celnich organd policejni
kulturné-spolecenské zachranné
lazenské postovni a
kongresové telekomunikac¢ni
venkovského cestovniho

ruchu
priuvodcovskeé
a asistenéni
animacni

Zdroj: Heskova, 2011, s. 106

Obr. 1. Struktura sluzeb v cestovnim ruchu
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4.2 Marketing cestovniho ruchu

J. Krippendorf, definuje marketing ,jako systematickou a koordinovanou orientaci
podnikatelske politiky cestovniho ruchu, jakoZ i soukromé a statni politiky cestovniho
ruchu na mistni, regionalni, narodni a mezindarodni urovni co nejlepsi uspokojovani potieb
urcitych skupin zdakaznikii pri dosazeni primereného zisku. *

A. M. Morrison chape marketing cestovniho ruchu ,jako plynuly proces planovani,
zkoumani, naplnovani, kontroly a vyhodnocovani cinnosti potiebnych k zajisténi jak
zakaznikovych potieb a pozadavkii, tak i cilii organizace. K dosazeni nejvetsi ucinnosti
vyzaduje marketing usili kazdého jednotlivce a jeho ucinnost se dale miize zvysit ¢i snizit

cinnosti dalsich komplementdarnich organizaci.” (Heskova, 2011, s. 133-134)

4.3 Specifické rysy cestovniho ruchu

— Cestovni ruch je podminén politicko-spravnimi podminkami.

— Produkt cestovniho ruchu nejde vyrabét na sklad.

— Mistni vazanost, bezprostfedni spojeni s mistem.

— Sezonnost.

— Cestovni ruch je ovliviiovan pfirodnimi faktory a dal§imi nepfedvidatelnymi vlivy.

— Uzka spojitost nabidky a poptavky.

— Vysoka ucast lidské prace.

— Poptavka je ovliviiovana dichody obyvatelstva, cenou nabizenych sluzeb,
preferencemi, volnym casem a celkovym zptisobem Zivota.

— Nabidka je ovliviilovana rozvojem a vyuzivanim techniky a technologie.

— Cestovni ruch je spojen s primyslem volného Casu a zabavy. (Foret a Foretova,

2001, s. 19-20)
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5 MARKETINGOVY MIX CESTOVNI KANCELARE

Marketingovy mix je soubor prvki, které miize cestovni kancelaf vyuZzivat pro prosazeni se
na trhu. Nejcastéji se jedna o ,,Ctyfi P: produkt (produkt), cena (price), distribuce (place),
propagace (promotion). U marketingu cestovniho ruchu se rozsifuje zdkladni skupina
0 dalsi ,,4P*“: lidé (people), balicky sluzeb (packaging), programovani (programming)
a spoluprace (partnership). (Foret a Foretova, 2001, s. 66)

5.1 Produkt

,Je to sluzba nebo vétsinou soubor (balik) sluzeb. Jedna se o balik sluzeb zakladnich
(ubytovani, stravovani, dopravni sluzby, sluzby cestovnich kanceldri ¢i agentur,
privodcovské sluzby atd.) a doplitkovych (obchodni sluzby, smeénarenské apod.), ktery je
schopny uspokojit potieby zdkaznika. Ma omezenou zivotnost, proto se musi neustale
prizpusobovat ménicim se pozadavkim zakaznika s ohledem na stadium Zivotniho cyklu,

kde se nachazi (uvedeni na trh, rist, zralost, pokles).

Presnéji produkt cestovniho ruchu miizeme charakterizovat jako symbiozu pusobent
materialnich zdrojit (napr. rekreacni prostor, infrastruktura) a nemateridlnich zdroju
(klima, osobnost lidského Ccinitele, napr. privodce atd.) Typickym znakem produktu
cestovniho ruchu je zavislost na pritomnosti klienta — spotrebitele cestovniho ruchu,

vyroba i spotieba probiha casové i prostorové soucasne.” (Ryglova, 2009, s. 112)

5.2 Cena

Cena je zékladem UspésSného marketingu vSech vyrobki nebo sluzeb. Ceny, které cestovni
kancelafe pozaduji za své sluzby, musi byt vyvazené tak, aby zdkaznici byly ochotni je

platit a cestovni kancelai dosahovala zisku.(Horner a Swarbrooke, 2003, s. 175)
Cile pri stanoveni ceny:

— zisk,

— maximalizace zisku,
— trZni podil,

— rUst objemu prode;,
— navratnost investic,

— $pickova kvalita a jiné cile. (Svétlik, 2005, s. 131-133)
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Mezi alternativni cenové strategie patri:

— cena respektujici navratnost investice,

— cena na stejné vysi jako v minulém obdobi,

— diferencované ceny,

— cena podle faze zivotniho cyklu produktu,

— strategie penetrace,

— strategie ,,sbirani smetany*,

— psychologické ceny,

— jednotné ceny typu all inclusive, klubové ceny,

— cenové baliky, cena za komplet,

— individualni cena sohledem na moznost uzavieni kontraktu. (Ryglova, Burian

a Vajénerova, 2011, s. 115-116)
Provize
Provize miize byt oznacovdna jako odména za zprostfedkovanou cinnost, je urcéena

vétSinou pevnym procentem nebo urcitou ¢astkou z dosazeného prodejniho obratu. Provize

je nezbytnou soucasti provizni smlouvy. Mame dva druhy provize:

— pevna (vySe je stejna po celou dobu smluvniho obdobi),
— dynamicka (vyse se mize ménit v pribéhu smluvniho obdobi na zdklad¢ predem

stanovenych podminek ve smlouvé. (Sysel a Zurynek, 2009, s. 55-56)

5.3 Distribuce

Distribuce neboli misto je neodlucitelnou soucdsti marketingového mixu, protoze

pro zakaznika je velmi dilezita dostupnost produktu nebo sluzeb cestovniho ruchu.
Distribu¢ni cesty
Distribuci produkti ¢i sluzeb mizeme rozd¢lit na dve hlavni skupiny:

— primé — od producenta k zakaznikovi,
— zprostredkované — od jednoho nebo vice zprostfedkovatelt. (Horner a Swarbrooke,
2003, s. 191)

V cestovnim ruchu je mnoho zprostfedkovateli jako naptiklad samotni poskytovatelé
cestovniho ruchu, ktefi prodavaji doplinkové sluzby, cestovni agentury, cestovni kancelate,

individudlni smluvni prodejce apod.
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Zdroj: Heskova, 2011, s. 125

Obr. 2. Distribucni kandly v cestovnim ruchu

Elektronické distribucni systémy

Podstatné zmény v distribuci nastaly v dobé rozmachu internetu. Ve vétSing ptipadu jsou
tak plvodni distribuéni cesty, jako vyzvednuti katalogh zajezdli pifimo v cestovni
kancelafi, nahrazovany elektronickymi cestami. Mezi elektronické distribucni systémy

patfi:

GDS — globalni distribuéni systémy (rezervace letenek, lodnich listkli, prondjem
vozidel apod.),

— IRS — internetové rezervacni systémy (patii jednotlivym prodejciim),

— LDS - lokalni distribu¢ni systémy (obdoba GDS). (Ryglova, Burian a Vaj¢nerova,
2011, s. 122-123)

5.4 Propagace

Propagace jinymi slovy také marketingovd komunikace mé ptesvédc¢it potenciondlni
zékazniky o vyhodach ndkupu. Mnoho lidi vnima marketing pouze jako propagaci, protoze

je jednou z nejviditelngjsich ¢asti marketingového mixu. (Horner a Swarbrooke, 2003,
s. 203)
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541 Reklama

. Reklama je placenda forma neosobni komunikace o produktu nékteré organizace
prostrednictvim médii, at jde o televizi, radio, noviny, casopisy, verejnou dopravu, verejné

informacni plochy nebo katalogy. “ (Horner a Swarbrooke, 2003, s. 205)
Mezi hlavni prostfedky reklamy zahrnujeme:

— inzerci v tisku,

— televizni spoty,

— rozhlasové spoty,
— venkovni reklamu,
— reklamu v kinech,

— audiovizualni snimky. (Vysekalova a Komarkova, 2001, s.14)

5.4.2 Podpora prodeje

., Podpora prodeje zahrnuje aktivity stimulujici prostiednictvim dodatecnych podnéti
prodej vyrobkii a sluzeb. Podpora prodeje se zaméruje na jednotlivé clanky distribucnich
cest nebo na konecné zdakazniky. Pro né se stava nakup urcitych produktii pritazlivejsi
prostiednictvim kuponii, prémii, vzorki zbozi, prémiového baleni atd. Podpora prodeje je
vlastné urcitou kombinaci reklamy a cenovych opatieni. Pokousi se sdélit urcité informace
o vyrobku a soucasné nabizi stimul, obvykle financné zvyhodnény nakup. Proto je podpora
prodeje nejcasteji vyuzivana ktomu, aby priméla kupujiciho prejit od jeho zdjmu
ke konkrétni akci, to je koupi. Je zamérena na Siroky okruh zdkaznikii. Vyznam této formy

komunikace stale roste.“ (Svétlik, 2005. s. 184)

5.4.3 Public relations

Cilem public relations je vyvolani ptiznivého klimatu, ziskdni sympatii a podpory
vefejnosti a instituci, které mohou ovlivnit dosaZeni urcitych cili. Jedna se o neosobni

komunikaci prostfednictvim zpravy o spolecnosti, jejich sluzbach.
Typy public relations:

—  mezifiremni komunikace (komunikace s obchodni vetejnosti),
— oborové (vztahy mezi vyrobci a poskytovateli zbozi a jejich partnery),
— spotrebitelské/produktove (souvisejici vyhradné se zbozim a sluzbami),

— firemni (celkova prezentace firem). (Vysekalova a Komarkova, 2001, s. 15)
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5.4.4 Primy marketing

., Primy marketing je obecny ndzev pro marketingovou komunikaci spocivajici v primém
kontaktu mezi zadavatelem a adresatem. Obsahuje primé osloveni (napr. direkt mail,
aktivni telemarketing atd.) nebo ve vVyvoldini primé reakce adresdata (odpovédni zasilka,
odpovedni kupony, teleshopping, atd.). DuileZitou soucasti direkt marketingu je prace
S databazemi klientii ¢i potencialnich klientu, jejich trideni, systematizace a vytéZovani
S cilem ucinit nabidku co nejpresnéji vyhovujici konkrétni skupinée oslovenych. (Srpova,

2008, s. 40)

5.4.5 Internet

Internet je v soucasné dob¢ zakladnim zdrojem informaci o spole¢nosti a produktu. Slouzi
obvykle k predstaveni cestovni kancelafe, jejiho produktu a nabizenych sluzeb.
Je vhodnym mistem pro umisténi novinek a aktualnich informaci. (Sysel a Zurynek, 2009,
s. 41)

5.4.6 Osobni prodej

Osobni prodej patii k nejefektivn€j$im nastrojim  marketingové komunikace,
prostfednictvim komunikace tvaii v tvaf. Vyhodou je vét§i Gc€innost a mozné ziskani
audrzeni pozornosti potencialniho klienta skrze své verbalni a neverbalni komunikacni
schopnosti a zaroven vybudovani si jeho divéry. Dalsi vyhodou je rychld reakce na
klientovy otdzky, pfipominky, obavy nebo negativni reakce. Osobni prodej ma také své

nevyhody, a to pomérn¢ vysoké naklady na jednoho klienta. (Srpova, 2008, s. 39-40)

5.4.7 Sponzorstvi

Pojem sponzorstvi muzeme chapat jako cilenou spolupraci, kdy sponzorovany dostane
penézni Castku, dar nebo sluzby. Vysledkem muize byt zviditelnéni firmy a zaroven musi
byt vysledkem zamérnych komunikacnich vztahli mezi sponzorem a sponzorovanym. Cile

sponzoringu musi byt jasné, mizeme mit cile ekonomické nebo psychologické.

Ekonomické cile predpokladaji cilevédomou podporu, ovlivnéni napt. obratu, zisku,

trzniho podilu atd.
Psychologické cile mizeme chapat jako zvyseni nebo upevnéni urcitého stupné znadmosti,
péce o zakaznika, motivace pracovniku, utvafeni nebo upevnéni image a jako ukazku

vlastni kvality, jedine¢nosti a cenové dostupnosti. (Tomek a Vavrova, 2011, s. 255-256)
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P¥i uréeni cilovych skupin je téeba zjistit, zda jde o:

— externi cilové skupiny (stavajici nebo potencidlni zakazniky, dodavatele, investory,
Sirsi vefejnost atd.),
— interni (spolupracovnici vlastni firmy).
Diilezité je definovat zakladni poselstvi:
— jméno,
— logo,
— barvy ¢i jiné vytvarné prostiedky,

— druh sponzoringu a jeho néklady.

5.5 Balicky sluzeb

Balicky sluzeb jsou synonymem pro spojovani jednotlivych sluzeb k sobé, k jadru
produktu jsou pfipojeny jesté dalsi sluzby podle individuélniho pfani klienta a pak je tento

balicek prodavan jako celek.
Bali¢ky maji pro zakaznika Fadu pFrinosi:

— uspora casu — dneSni doba je typickd nedostatkem Casu, a proto je pro zakaznika
tento pfinos podstatny, protoze vhodné zkombinovani vSech soucésti cesty, hlavné
Vv neznamych a dalekych zemich, je casové velmi narocné,
— cestovatelska jistota — pii cestovani bez znalosti mistniho prostfedi a jazyka mtize
snadno nastat n¢jaky problém kvili uniklé informaci, zatimco tviirce balicku
s informaci pocita a ptizpisobi se ji,
— zaruka zazitku — bali¢ek je vytvaten zdkaznikovi na miru tzn. podle jeho potieb
a preferenci tak, aby byl maximalné spokojen,
— uspora prostiedkii — balicek je nabizen za niZsi cenu, nez kdyby si zdkaznik platil
jednotlivé sluzby zvlast', protoze poskytovatel ma nizsi cenu opakovanymi nadkupy,
— Jistota dodrzeni rozpoctu — zékaznici maji urcity rozpocet, ktery je potieba dodrzet
a tim je pro ného vyhodné&jsi balicek, ktery zjisti kone¢nou cenu.
Dobie sestavené balicky maji velky vliv pro rozhodovéani zékazniki pro dal$i cesty.
Balicky se mizou ptesné cilit na urcité segmenty a kazdému tak pfipravit jiny zazitek.

(Ryglova, Burian a Va¢nerova, 2011, s. 134)
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5.6 Programovani

Programovani je uzce spojeno s tvorbou balickii sluzeb. Néplni jsou ukoly, postupy,
Casové rozvrhy, mechanismy, cCinnosti a rutiny, kterymi jsou sluzby poskytnuty

zakaznikovi. (Ryglova, Burian, Vajénerova, 2011, s. 136)

5.7 Lidé

Lidé v cestovnim ruchu vystupuji ve dvou podobach, a to jako zaméstnanci a jako
zakaznici. Proto je cestovni ruch velmi zavisly na kvalit¢ lidskych zdroja. Z divodi
nehmotnosti sluzby se stavd zaméstnanec soucasti nabizené sluzby, a proto je tohle nutné
zvazit pti vyberu vhodnych zaméstnancl. Pro uspéSny prodej je zavisla jak kvalita sluzby,
tak zplisob chovani zaméstnanc, které je v mnoha ptipadech dilezitéjsi, nez kvalita sluzby
samotné. Nevhodny zameéstnanec nebo zakaznik muze odradit mnoho jinych klientu,
protoze klienti se ve vybéru casto vzijemné ovliviluji. Dostate¢nd pozornost musi byt
vénovana internimu marketingu, tak fizeni zdkaznického mixu, tedy vhodného vybéru

zakaznikl.(Heskova, 2011, s. 145)

VRCHOLOVY
MANAGEMENT

! ! i

Marketing Tvorba Prodej Rizeni sité Ekonomika
zgjezdu zéjezdu pobodek / a finance
) aaentur
Rezervacni
centrala
Pobocky /
Agentury

Zdroj: Sysel a Zurynek, 2009, s. 20

Obr. 3. Organizacni struktura cestovni kancelare
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5.8 Partnerstvi
Partnerstvi popisuje spolupraci v§ech zucastnénych stran, které maji rizné urovné:
— plénovani cestovniho ruchu,

— pftiprava produktd,

— prodej produktli na mistni a mezistatni arovni.
Mame dva typy partnerstvi:

— horizontalni partnerstvi, které predstavuje spolupraci na stejné urovni logistického
pohybu v ur¢ité oblasti,
— vertikalni partnerstvi, to sleduje logisticky pohyb produkti mezi dodavatelem

a odbératelem.

Spoluprace také posiluje vyjednavaci pozici ve vztahu k odpovédnym organiim statni

spravy. (Ryglova, Burian a Vaj¢nerova, s. 137; Heskova, 2011, s. 145)
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6 SWOT ANALYZA

SWOT analyza je odvozena od prvnich pismen anglickych nazv1, a sice:
S — strengths — silné stranky

W — weaknesses — slabé stranky

O — opportunities — prilezitosti

T — threats — hrozby

SWOT analyza mize byt provadéna jako soucast komplexni analyzy nebo jako samostatny
krok. Pii této analyze se zjistuji silné a slabé stranky (interni faktory), pfilezitosti

a ohrozeni (externi faktory).

Pomoci interni analyzy lze zjistit a zhodnotit slabé a silné stranky, aby mohly byt na jejich
zaklad¢ urCeny piednosti firmy a napldnovat opatifeni pro odstranéni nedostatkd, které
brani konkurenceschopnosti. Silnymi strankami jsou ty faktory, pomoci kterych ma firma
silnou pozici na trhu, jsou podkladem pro stanoveni konkurenéni vyhody. Slabé stranky
jsou opakem silnych stranek. Ukazuji, v ¢em je firma slaba, u kterych faktordi je nizka

uroven.

Ptilezitosti jsou moznosti, S kterymi stoupaji vyhlidky na rlst nebo lepsi vyuziti zdroji
aucinngjsi splnéni cilti. Nejprve je musi podnik identifikovat a nasledné¢ muze firmu
zvyhodnit vic¢i konkurenci. Hrozbou mize byt nepfizniva situace ¢i zména,
coz predstavuje piekazky pro Usp&Snou cinnost. Vysledkem se stdva hrozba Upadku
¢1 nebezpeci netuspéchu. Podnik musi na hrozby rychle reagovat, aby je minimalizoval

nebo nejlépe odstranil. (Tomek a Vavrova, 2011, s. 83; Blazkova, 2007)
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Il PRAKTICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 28

7 CESTOVNI KANCELAR EXPECTA

Obchodni firma: EXPECTAS. . 0.

Sidlo: Zlin, ndmésti Miru 63

I1CO: 282 90 739

Registrace: Spolecnost je vedend u Krajského soudu v Brné
Prévni forma: Spolecnost s ru¢enim omezenym

Zakladni kapital: 200 000 K¢

Jednatelé: Ing. Romana Salvetova, JUDr. Michal Poncik

Historie

Tato spolecnost vznikla v roce 2008. Pfedmétem podnikéni bylo provozovani cestovni
agentury, potradani odbornych kurzd, Skoleni a jinych akci vcetné lektorské cinnosti,
reklamni ¢innost a marketing, zpracovani dat, sluzby databank, sprava siti, prondjem
aptujcovani véci movitych, zprostfedkovani obchodu a sluzeb a realitni cinnost.

Od 1. prosince 2009 je piedmétem podnikani provozovani cestovni kancelate.

Piredmét podnikani

Expecta s. r. 0. je proviznim prodejcem nejvétSich némeckych a rakouskych cestovnich
kancelaii, Ceskych a slovenskych kancelafi, prodava zajezdy proviznim prodejcim

a porada vlastni zajezdy.

Cestovni kancelaf prosla jako 1. v Ceské republice auditem kvality dle némecké metodiky
u spoleénosti TUT SUD CR a je certifikovana jako Provéfena cestovni kancelaf
a Certifikovana online sluzba. Je ¢lenem Asociace cestovnich kancelaii CR (ACK)
a Cesko-némecké obchodni a primyslové komory (AHK), dale je ¢lenem Asociace pro
elektronickou komerci (APEK) a dodrzuje veskeré standardy v této oblasti. Spolecnost ma
pfimé zastoupeni u vice nez 50 némeckych a rakouskych cestovnich kancelaii, 40 ¢eskych

a slovenskych cestovnich kancelaii a 100 proviznich prodejc.
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Zahranicni cestovni kancelare, pro které ma CK zastoupeni

ALLTOURS, 5 Vor Flug, Attika Reisen, Bucher Reisen, Demed, DERTOUR, ECCO
Reisen, ETI, FEFA Reisen, 1,2 Fly, FTI, Glauch Reisen, ITS, ITS Billa, Jahn Reisen,
Meiers Weltreisen, Neckermann, Oger Tour, Olimar Reisen, Phoenix Reisen, Riva Tours,
Schauinsland Reisen, Tjaereborg, Thomas Cook, TUI, AIR Berlin, Adac Reisen, Ameropa
Reisen, Condor, Discount Travel, Interhome, JT Touristik, LMX Touristik, SunTrips.

guy AFS e,,“ Attika Relsen  BUCHER l(.«lrlll\ Al ;(Condor E\
‘ A i Gwm" 2 QuiEL m‘ Interhome &  INTERParaLeT

F T

e A e I M [0 22

Sumar DR B TS BT TR = U

holidayextrass  2itOUNS CAHI&! - fefe desioode; tefrd Decoum veve
&> FEREEN oosco ".s ave’
et 8 yodie L

TOURISTIK

Ibero tours {123 mawr PHOENIR™. U 1uifiycom ROBINSON-S HErmes

Obr. 4. Nahled na némecké a rakouské loga CK

Ceské cestovni kanceldre

Alexandria, Exim Tours, Firo Tour, Cedok, Eso Travel, Snail Travel, Vitkovice Tours,
CK Valaska, Hungaria Travel, Kovo Tour, Blue Style, Osvéta, Inex, BK Tour, CK Rialto,
Marted, Bonton, Ancora, Colour Travel, Fede, Emma, Alex

o Codok

BREMNA

ALEXAMNDRLA

Obr. 5. Ndhled na néktera loga ceskych CK

Slovenske cestovni kancelare

Firo Tours, Kartago, Solvex, Aeolus
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Nejvetsi provizni prodejci

CA Planet, CK Bohemian Fantasy, Last.cz, Marted, Next.co, Contreid, Herkules, Bohema
Reisen, AMA Travel, Asiana, Assist, Bella Tour, CA 4 seasons, SLM, CA Jatour,
CA Lada, CA Last Minute, MK Servis, HB Tour, EKWO, Exim — Usti, Gattom Tour,
CA Nubis.

Konkurence firmy

CK Ruefa Reisen s.r.o.
CK ma 90 poboéek po celém Rakousku, v Ceské a Slovenské republice, Mad’arsku

a Polsku. Zastupuje némecké, rakouské a ¢eské CK.

Dovolena.cz
Student Agency je nejvétsi jazykovou cestovni agenturou v Ceské a Slovenské
republice a je nejvétsim prodejcem letenek. Zaméfuje se na prodej zajezdi, jak

Ceskych, tak i némeckych a rakouskych cestovnich kancelafi.

Invia.cz
Invia je nejvétsi internetova cestovni agentura v Ceské republice. Je autorizovany
prodejce zajezda vice nez 300 renomovanych a pojisténych cestovnich kancelaii

pusobicich na ¢eském a slovenském trhu.

eTravel.cz
Cestovni agentura eTravel.cz je autorizovanym prodejcem zajezdu, které potradaji

nejvetsi pojisténé cestovni kancelare.
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8 MARKETINGOVY MIX CESTOVNI KANCELARE

8.1 Produkt

Produkt cestovni kanceladfe patii mezi zékladni slozky marketingového mixu.
CK Expecta s. r. o. nabizi poznavaci, pobytové, lyzaiské zajezdy a relaxacni vikendové
pobyty napf. v laznich v Mad’arsku nebo Slovensku. Zakaznik si muze, jak uz zloga
CK vyplyva (,,dovolena na miru), zkombinovat napf. poznavaci a pobytovy zajezd, nebo

vice destinaci do jednoho zéjezdu podle svého vlastniho pfani a preferenci.

expecta

(Qovolemi na miru

Obr. 6. Logo cestovni kancelare

8.1.1 Prodejni sortiment
Prodej sluzeb

— Prodej zdjezdii nemeckych a rakouskych cestovnich kancelari.
— Prodej proviznim prodejciim.
— Prodej zdjezdu ceskych a slovenskych cestovnich kancelari.

— Prodej viastnich zdjezdu.
Prodej dalSich sluzeb

— Zajisteni parkovani na Ceskych, némeckych a rakouskych letistich.

— Zajisteni cestovniho pojisteni — dle zvoleného typu kryje v urCité vysi lécebné
vylohy, odpovédnost za Skodu zptisobenou tteti osob¢, Skodu ¢i ztratu zavazadel.
Pojisténi se zajistuje pres CSOB pojistovnu a Kooperativu.

— Pojisteni storna zdjezdu — pro tento typ pojisténi se cestujici pojistuji az ve chvili,
kdy je uzaviena cestovni smlouva. V piipadé, ze cestujici md néjaky zavazny
problém, napft. zdravotni, je mu vraceno 80 % z celkové ceny zdjezdu.

— Zajisteni dopravy na letisté — cestovni kancelar zajist'uje pro své klienty odlety na

zajezdy z Ceskych letist, z Bratislavy, z némeckych letist (Berlin, Brémy,
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Dortmund, Drazd’any, Diisseldorf, Frankfurt nad Mohanem, Hamburg, Hannover,
Kolin nad Rynem, Lipsko, Mnichov, Norimberk, Stuttgart, Erfurt), nebo
rakouskych letist’ (Styrsky Hradec, Linec, Salzburg, Videti). Klient ma 5 moZnosti
jak se na letisté dostane, prvni variantou je vlastni automobil, CK v tomto ptipadé
zajisti hlidany parking po celou dobu dovolené. Druhou moznosti je cesta vlakem,
kdy né€které némecké CK maji vyjedndnu specidlni spolupraci s némeckym
dopravcem a pro cestujici odlétajici z némeckych letist nabizi specialni produkt
tzv. Rail&Fly (cesta na némecké letisté i zpét za extrémné vyhodnych podminek
komfortnimi vlaky DB). Tietim zptisobem, jak se dostat na letisté, je preprava
specializovanou firmou, kdy Expecta s. r. 0. spolupracuje s partnerem, ktery
disponuje dostatecnym mnozstvim automobilti a vySkolenym persondlem, nabizi
komfortni a bezstarostnou pfepravu na jakékoliv letisté z mista bydlisté zdkaznika.
Dalsi variantou je ptipojny let z Prahy nebo Vidné, to je v ptipadé¢, kdy je cena
zdjezdu vyrazné nizs$i ze vzdalenéjSiho némeckého letisté, nabizi se moznost
navazujicich ptipojnych letii do daného letisté. Lety jsou zajistovany spolehlivymi
linkovymi spoji a na piestup je dostatek casu. Poslednim zplisobem je cesta
autobusem, kterou rovnéz CK miize zajistit.

—  Okruzni plavby zaoceanskymi lodemi — CK spolupracuje s americkou spole¢nosti
Carnival a nabizi okruzni plavby na luxusnich zaoceanskych lodich do destinaci,
jako jsou Zapadni Karibik (Kajmanské ostrovy, Key West, Jamajka, Belize,
Kostarika, Panama apod.), Vychodni Karibik (Bermudy, Portoriko, Antigua apod.),
Bahamy, Aljaska, Kanada, Hawai, Mexiko, Evropa. Spole¢nost Carnival ma
23 modernich zaoceanskych lodi pro luxusni traveni dovolené. Plavby na mofti
mizou byt na 2—18 dnd, pfitom je mozné zkombinovat okruzni plavbu s pobytem
napt. v Miami, nebo je mozno si vybrat z22 jinych pfistavi, ze kterych lodé
vyplouvaji. Pfi mezipfistani béhem plaveb je pfedem urcéeny cas, jak dlouho bude
lod’ kotvit v pfistavu, nejcastéji je to 6-8 hodin. Béhem této doby je mozné opustit
lod’ a vé€novat se vlastnim aktivitam nebo vyletim, které je mozno si zakoupit
pfedem nebo piimo na lodi.

— Prodej priivodcii a map — CK nabizi svym zdkaznikim moznost zajiSténi
kvalitnich tisténych privodcii v ¢eském, anglickém a némeckém jazyce. Nabizi

také mapy destinaci nebo detailni mapy specifickych oblasti.
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8.1.2

Prodej darkovych poukazii — spoleCnost nabizi moznost vystaveni darkového
poukazu v libovolné hodnot¢ nad 1000,- K¢ na thradu jakéhokoliv zajezdu. Poukaz
obsahuje text dle prani zakaznika a je zabalen v luxusnim obalu s letni nebo zimni
tématikou. Platnost prikaz je 1 rok od data vydani. Poukaz je mozné vystavit na
jakykoliv produkt znabidky na webovych strankdch nebo dle individualni
poptavky pfii sestavovani dovolené na miru.

Zajisteni vstupenek na sportovni akce, kulturni akce, vyznamné pamatky — cestovni
kancelat zajisti komplexni bali¢ek zahrnujici vstupenku na danou akci nebo
pamatku, ubytovani na misté nebo dopravu na dané misto.

Prondjem automobilu — CK spolupracuje s renomovanou zahraniéni spole¢nosti
S pisobnosti po celém svété¢ a je schopna svym zdkazniklim zajistit pronajem
zvoleného typu auta.

Vyrizeni vstupnich viz.

Zajisteni marhaby — zrychlena pasova kontrola s doprovodem.

Zajisténi seatingu — zajisténi uréitého mista v letadle.

Zajisténi doprovodu na letisti.

Nabidka destinaci

Cestovni kancelaf ma Sirokou nabidku destinaci pro pobytové zajezdy, pro poznavaci

zajezdy do rliznych zemi, at’ uzZ v letnim nebo zimnim obdobim.

Mezi hlavni nabizené destinace patri:

Evropa — Slovensko, Rakousko, Italie, Francie, Chorvatsko, Recko, Bulharsko,
Spanélsko, Portugalsko, Turecko,

Evropske ostrovy — Kypr, Kanérské ostrovy, Madeira, Mallorca, Menorca, Ibiza,
Afrika — Egypt, Tunis, Kapverdy, Kena, Zanzibar,

Asie — Spojené arabské emiraty, Thajsko, Bali,

Indicky ocedn — Maledivy, Sri Lanka, Mauricius, Seychely,

Karibskeé ostrovy — Bahamy, Dominikénska republika, Kuba, Jamajka,

Amerika — USA, Mexiko, Brazilie a Venezuela.
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 1. Navstévnost destinaci v zimni sezoné 2011 (lyzarské zdjezdy)

Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 2. Navstevnost destinaci v zimni sezoné 2011 (pobytové zdjezdy)
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 3. Ndvstévnost destinaci v letni sezoné 201 1

8.2 Cena

8.2.1 Stanoveni ceny

Ceny némeckych a rakouskych cestovnich kancelafi jsou uvedeny v systému Traffics,
k jehoz uzivani ma cestovni kancelai Expecta s. r. o. pfistup. Ceny ¢eskych a slovenskych
cestovnich kancelaii jsou ureny danou cestovni kancelafi. Nabidky jsou zasilany

s kone¢nou cenou zéjezdu, ve které je zahrnuta provize pro CK Expectas. r. o.

Cenu vlastnich zajezda si cestovni kancelai ur¢uje sama na zakladé srovnani nabidky
s konkurenci. Je dulezité jeji nastaveni tak, aby uspokojila pfani zakaznika a zaroven tak,

aby firmé zajistila urcity zisk.

Do ceny némeckych a rakouskych cestovnich kancelafi jsou zahrnuty sluzby dle
objednanych pozadavki. Naptiiklad u objednaného ubytovani jsou zahrnuty pouze naklady
na ubytovani, u samostatnych letenek jsou naklady pouze na letenku vcetné letiStnich tax.
U kompletnich balickli je v cené zahrnuta letenka, transfer z leti§t€¢ na hotel a zpét,
ubytovani v hotelu, forma stravovani a sluzby delegata v misté pobytu. U vSech zdjezdi je

V cen¢ zapocitana urcitd provize.
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8.2.2 Provize

Spole¢nost ma uzavienou provizni smlouvu s némeckymi a rakouskymi cestovnimi
kancelafemi. Dle této smlouvy ma uréenou vysi provize, ktera se muze ménit kazdy rok.

Zalezi na obratu u dané cestovni kancelafe, nartist mize byt i 2 %.

CK umoziluje uzavirat smlouvu o obchodnim prodeji s jinymi cestovnimi kanceldifemi
nebo agenturami. Tyto pak maji za kol fesit s danym klientem platbu zajezdu, vizové
povinnosti, moznost pojisténi a parkovani. Dale maji povinnost klientovi vsSe fadné
vysvétlit (odbaveni, parkovani a ostatni sluzby), za to jsou odménovani provizi. Tato ¢ini

zhruba 8 % z celkové ceny zajezdu a je uvedena ve smlouvé o obchodnim zastoupeni.

Provize u ceskych a slovenskych cestovnich kancelafi je stanovena pofadajicimi

cestovnimi kancelafemi (napt. Exim, Firo Tour, Kartago).

8.2.3 Slevy

Slevy poskytované CK Expecta s. r. o.

CK Expecta s. r. 0. poskytuje slevy stalym klientim, vétsi skupiné osob kupujici si zajezd
a také v pfipadé€, ze cena zdjezdu na osobu piekroci 35 000,- K¢&. Slevy jsou poskytovany

formou snizeni ceny z4jezdu o urcitou vysi, zajiSténi parkovani a parkovaci karty zdarma,

pojiSténi zdarma nebo zajiSténi marhaby.
Slevy ¢eskych a slovenskych CK

Pokud si klient vybere zajezd od Ceské nebo slovenské CK, ma néarok na slevu, kterou
poskytuje dana cestovni kancelaf. Kazdd cestovni kanceldt ma slevovou politiku

nastavenou odlisné.
U ceskych a slovenskych CK se nejcastéji setkavame se slevami typu:

e Sleva za véasny ndkup, tzv. ,first minute®,

e Sleva za vérnost — jedna se o slevu pro stale zdkazniky,
e sleva pro seniory — nej¢astéji od 55 let a vice,

e sleva pro novomanzele,

e sleva na posledni chvili, tzv. ,]Jast minute*,

e sleva pro déti do urcitého veku.
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Slevy némeckych a rakouskych CK

Slevy némeckych a rakouskych CK funguji na jiném principu nez Ceské a slovenské
cestovni kancelafe. Zahrani¢éni CK nakupuji pfedem napi. mista v letadle a ¢im vice
je obsazenych mist v letadle, tim je vySsi cena letenky pro zakazniky. Kdyz se zajezdy

objednaji s vétSim ¢asovym piedstihem, je cena nizsi.

8.2.4 Zpusob financovani
CK nabizi svym klientim Ctyfi zpiisoby financovani:

— platba v hotovosti,
— platebni karta,
— bankovni pfevod,

— eKonto online.

Harmonogram plateb je rizny, zalezi na poskytovanych sluzbach, zda se jedna o celkovy
balicek, ubytovani nebo letenku. Za zdjezdy objedndvané 40 a vice kalendainich dnii
pted uskute¢nénim je klient povinen zaplatit nejméné 50 % z celkové Castky pii podpisu
cestovni smlouvy, zbyvajici ¢astku musi uhradit 30 dn@ pted cestou. Za zéjezdy, které jsou
objednany 39 a mén¢ kalendainich dnti predem, je klient povinen zaplatit 100 % z celkové

ceny.
U ubytovani je platba stejna jako u celkového bali¢ku, zatimco pii objednani letenky je

Klient povinen zaplatit 100 % z celkové ceny letenky a dalsich ptiobjednanych sluzeb.

CK ma 8 bankovnich ucti, vcetné slovenského, rakouského a némeckého. Jedna se
0 Komer¢ni banku, CSOB, CS a Raiffeisenbank. Nejéast&ji upfednostiiuje platby v ramci

jedné banky.
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 4. Zpusoby financovani zajezdii
8.3 Distribuce

8.3.1 Primy prodej

Cestovni kancelai ma kamennou poboc¢ku pitimo v centru Zlina, na namésti Miru. CK je
moderné vybavena. Hned po vstupu zakazniky zaujme velké akvarium s rybkami a ptimo
nad nim je umisténa televize, kde se promitaji fotografie z exotickych destinaci. Cela
kancelar ptisobi velmi utulnym dojmem a navozuje pfijemnou atmosféru. Na jedné ze zdi

visi mapa svéta pro rychlé zorientovani a ukazku destinace.
Objednavkovy proces primého prodeje

Zakaznici, kteti prijdou do cestovni kancelaie za téelem koupi zajezdu, jsou ihned
obslouzeni. Pracovnice cestovni kancelaie se snazi nabidnout zdkaznikiim nejvhodnéjsi
moznost dovolené. Poté, co si zdkaznici vyberou zdjezd, je snimi sepsdna cestovni
smlouva. Pracovnice zakaznikim nabidne doplitkové sluzby. Pro zavaznou objednavku
zajezdu je zapotiebi podepsana cestovni smlouva a zaloha od klientd. Klienti si vyzvednou
10 dni pfed odletem pokyny v cestovni kancelafi, kde jsou jim poskytnuty detailni

informace Kk zajezdu.
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Obr. 7. Schéma objedndvkového procesu

8.3.2 Internetovy portal

Cast prodeje probiha pres internetové stranky www.expecta.cz, které jsou propojeny

s némeckym rezerva¢nim systémem Traffics.
Objednavkovy proces pres internetovy portal

Klienti musi postupovat v urCitych krocich. Prvnim krokem je stejné jako u piimého
prodeje vybér dovolené. Dale nasleduje rezervace, kde objednavatel vyplni své osobni
udaje a osobni udaje spolucestujicich v online rezerva¢nim formulafi. Po rezervaci zajezdu
se klientovi vygeneruje cestovni smlouva a obratem je mu zaslana e-mailem. Zaroven
ptijde tato smlouva také elektronicky do firmy. Nasledné pracovnice zavola klientovi, sdéli
mu podrobng;jsi detaily objednaného zdjezdu a domluvi se na zptisobu platby. Po provedeni
platby a zaslani podepsané cestovni smlouvy je klientovi zajezd zavazné objednan.

Cestovni pokyny a vouchery jsou klientovi zasldny poStou nebo emailem 10 dni pted
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odletem. Pokud si zakaznik na portale objednd pojisténi nebo parking, castka je

automaticky vypoctena a zahrnuta do celkové ceny.

8.3.3 Provizni prodej

Provizni prodej probiha prostiednictvim portalu http://partner.expecta.cz. Portil umoznuje
rezervaci, sledovani obchodnich piipadu, letdky do vylohy, informace o némeckych CK,
informace o zemich a v neposledni tadé¢ generuje potvrzeni objedndvky a cestovni
smlouvy. Portal nabizi némecké a rakouské CK, je dostupny pouze pro provizni prodejce
CK Expecta s. r. 0. Proviznim prodejcem se miize stat jakdkoliv cestovni kanceldi nebo
agentura, kterd uzavie s CK smlouvu o obchodnim zastoupeni. V systému je mozné
provadét opci (nezdvazna rezervace zdjezdu), zalezi na konkrétnim zéjezdu, zda je opce
ze strany CK povolena. Systém automaticky hlidd datum platnosti opce. Pokud provizni

prodejce neposle podepsanou cestovni smlouvu je tato automaticky zruSena.
Objednavkovy proces pres partnersky portal

Provizni prodejce si vyhledd zajezd dle pozadavkid klientt, vyplni jejich jména, data
narozeni, adresu bydlist€¢ a potvrdi objedndvku zijezdu. Objedndvka se automaticky
vygeneruje do emailu firmy. V ptipadé zavazné objednavky zajezdu posSle provizni
prodejce podepsanou cestovni smlouvu a penize na ucet firmy. Pokyny Kk zajezdu se
posilaji poStou nebo emailem proviznimu prodejci, vZdy miniméln€ 10 dni pted odletem.
Proviznimu prodejci za prodej zdjezdu nalezi provize ve vySi nejCastéji 8 %.
V partnerském portdlu se jednou za meésic zobrazi shrnuti vSech prodanych zajezda

a vycisleni provizi.
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Obr. 8. Schéma objedndvkového procesu pres partnersky portal

8.4 Propagace

8.4.1 Reklama
Reklamni svételna tabule

Na pobocce je umisténa svételnd reklama s logem cestovni kancelafe. Rozméry této
plochy jsou 2,5x 1,2 m. Tabule je viditelna z frekventovaného namésti. Ve vecernich

hodinach je reklama podsvicena, a tim zajist'uje dobrou viditelnost po cely den.
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Zdroj: vlastni zpracovani

Obr. 9. Nahled na reklamni svételnou tabuli

Vyloha

Cestovni kancelaf ma u vstupu do kancelafe pronajatou vylohu. Zde se nachazi televize, na
které se promitaji fotografie navstévovanych destinaci spole¢né s hudbou. Soucasti vylohy
jsou letaky s akénimi nabidkami zajezdd. Pro navozeni piijemné atmosféry je zde také

moftsky pisek s muSlemi a suvenyry z riznych exotickych destinaci.
Nasténka

Nasténka se nachazi pted vchodem do cestovni kancelare. Je zde vystaveno 32 letacki
s aktualni nabidkou zdjezdi. Letdky se méni dle data odjezdu. Informace jsou Cerpany
nasténky, se vétSinou ze zvédavosti zastavi a prohlédnou si vystavené letacky. V ptipadé
zajmu se jdou zeptat na blizsi informace k danému zajezdu ptimo do cestovni kancelate.

Diky tomuto zptsobu reklamy ziskava CK nové klienty.
Reklama v regionalnim radiu

Radio je v dnesni dobé béznym komunikaénim prostfedkem. Spolec¢né s tiskem a televizi
patii do skupiny tzv. klasickych masmédii. V loniském roce na jafe jsme mohli slySet
20-ti sekundovy radiovy spot, ktery byl vysilan v radiu Hana. Jednalo se o nabidku ak¢nich

zéjezdu, které zprostfedkovala cestovni kancelai Expecta S. r. 0.
Reklamni stojan

U vchodu do cestovni kancelaie je umistén stojan, kde jsou vystaveny Ceské, slovenské,

némecké a rakouské katalogy. Katalogy jsou doplnovany kazdy den. Lidé si mohou tyto
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odnést domi pro inspiraci na letni nebo zimni dovolenou. V pfipadé, ze nenajdou katalog

s pozadovanou destinaci, mohou si ho vyzvednout piimo v kancelafi.
Reklama na Aukro.cz

Reklama na Aukro.cz se uskute¢nila v roce 2011. Lidé navstévujici tyto stranky si mohli
zakoupit vouchery v hodnoté 3 000,- K¢, které se tykaly dvou zajezdi, a to v letnim obdobi

do Recka a v zimnim obdobi do Itélie.

Vouchery na zdjezd do Recka — tento zajezd se uskute¢nil v terminu 1. 7. — 31. 8. 2011

s 67% slevou, k prodeji bylo 20 voucheru, jedna osoba mohla uskute¢nit nakup pouze 2x.

Vouchery na zdjezd do Itdlie — tento zajezd se uskutecnil v terminu 10. — 17. 12. 2011
s 36% slevou, k prodeji bylo 22 vouchert, jedna osoba mohla uskute¢nit nakup pouze 4x.

Po zakoupeni voucheru byli Klienti kontaktovani pracovnicemi Expecty s. r. 0., které jim

v v

PPC reklama

Cestovni kancelaf ma PPC reklamu neboli PPClick na internetovém vyhledavaci
www.seznam.cz a www.google.com. Tato reklama ma vyhodu v tom, Ze majitelé mizou
zjistit, kolik lidi na odkaz klikne.

8.4.2 Podpora prodeje

Dobrym zptisobem jak pod€kovat zdkaznikovi za vérnost a projevenou duvéru cestovni
kancelafi Expecta s. . o. je predani reklamnich predmétii, jako jsou naptiklad balicky
obsahujici opalovaci krémy.

V piedvanocnim obdobi jsou zasilany vanocni piani vSem zdkazniklim, ktefi s cestovni
kancelafi v daném roce cestovali. Jako pod€kovani stalym klientim jsou pfeddny vano¢ni
balicky obsahujici svicky a vino s logem cestovni kancelare.

Jako podekovani proviznim prodejcim, ktefi se nejvice podileji na pocétu prodanych
zajezdl, jsou také zasilany darkové balicky, jsou navstévovani 2x ro¢né a je pro né

pfipraven motivacni program, tzn. financni bonus.

8.4.3 Public relations

Cestovni kancelat Expecta s. r. o. poskytuje zékladni informace v obchodnim rejstiiku,

které jsou dostupné na strankach www.justice.cz. Znacnou pozornost vztahiim s vetejnosti
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vénuje Expecta s. r. 0. ptes socidlni sit’ Facebook. Cestovni kancelat ma zde jiz pies 8 tisic
fanousku, ktefi muzou komentovat a hodnotit zkuSenosti s cestovni kancelaii anebo se

muzou podélit o zkusenosti s exotickou destinaci S ostatnimi.

8.4.4 Pirimy marketing

Cestovni kancelai ma vytvofenou databazi klient, ktefi s ni cestovali. Zde se uvadi
vSechny informace o zajezdu (jména klientli, data narozeni, adresa bydlisté, destinace,
hotel, druh stravovani, datum zjezdu, cena zajezdu, zpusob platby, druh cestovniho
pojisténi). Timto zplisobem ma cestovni kancelaf pfimy vztah s klienty. Tyto osobni udaje
je mozné pouzivat po dobu neuréitou a mohou byt pouzity pro pravidelnou nebo
nepravidelnou informaci zdkaznika o nabizenych sluzbach Expecty S. r. 0., vcetné
obchodnych sdéleni a telemarketingu. Obchodni sdéleni spole¢nost zasila formou SMS,

MMS a elektronické posty.

8.4.5 Internetové stranky firmy

Cestovni kancelaf ma velmi moderni design internetovych stranek. Stranky jsou
podrobné;jsi a jde o prvni skutecny online internetovy portal pro vybér dovolené. UmozZiiuji
ovéteni volného terminu a ceny soucasné. Velka ¢ast hotelli ma pieloZen popis do Cestiny.
Hotely jsou propojeny se systémem recenzi TripAdvisor, coz je nejvEtsi svétovy agregator
recenzi hotelti. Na strankach je vice nez 35 miliénd recenzi hotelti ze vSech koutl svéta.

Dale portal umoznuje zobrazeni cen jak v K¢, tak v Eurech.
Ocenéni

Portal expecta.cz byl vyhlaSen jako vitéz v soutézi Internet Effectiveness Award 2010
Vv kategorii Business to business. Ocenén byl portal pro provizni prodejce, ktery obchodnim

partnertim usnadnuje rezervaci zajezdi némeckych CK pro jejich koncové klienty.
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Obr. 10. Ndhled na internetovy portadl Expecty s. I. 0.

8.4.6 Osobni prodej

vvvvvv

velmi striktni zasady a pravidla prodeje. Pracovnici cestovni kancelafe jsou
dukladné a dlouhou dobu proskolovani v oblasti komunikace a jednani se zakaznikem.
Zakladem je proaktivni pfistup a piijjemné vystupovani. Klient nesmi odejit neobslouZen
amusi byt informovany o vSech moznych variantich a kombinacich zajezdu. Kazda

nabidka musi byt udélana s dirazem na nejlepsi feSeni pro klienta. Pro spole¢nost jsou

vvvvvv

8.4.7 Sponzorstvi

Expecta s. r. 0. poskytuje pravidelné sponzorské dary na urcité akce, jako je naptiklad
spoleCensky ples v Lukove, kde je predmétem daru poukaz na vikendovy pobyt pro dveé
osoby v terminu, ktery si zvoli vyherce. V lofiském roce to byl poukaz na pobyt v hotelu

Horal ve Velkych Karlovicich.

Dalsim zpiisob, jak spole¢nost navazuje dobré vztahy, je kazdoro¢ni predavani penézniho

daru v hodnoté 10 000,- K¢ détskému taboru.

8.5 Balicky sluzeb

Cestovni kancelar sestavuje balicky sluzeb, které jsou pfipravovany klientovi na miru,
podle jeho pozadavkl a ptani. Timto balickem se rozumi kombinace 2 a vice sluzeb,
ve vétsing pripadd se jedna o letenku a ubytovani, rozSifenéjsi balicky nabizi transfer
z/na letisté, formu stravovani, parkovani na letiSti, sluzby delegata v misté pobytu,

pojisténi a dalsi sluzby.
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8.6 Programovani

Programovéanim se rozumni jednotlivé doprovodné sluzby, které si mize zakaznik v radmci

zéajezdu zakoupit. Jedna se nejcastéji o sluzby privodce v navstivené zemi.

8.7 Lidé

Cestovni kancelai vlastni dva majitelé, ktefi jsou zaroven i jejimi jednateli. Ti jsou
odpovédni za chod cestovni kancelare, uzaviraji smlouvy s obchodnimi partnery, dalSim
ukolem je komunikace se statnimi institucemi a v neposledni fadé¢ komunikace se

zameéstnanci, coz vede k dobrym vztahlim na pracovisti.

V cestovni kanceldfi pracuje 7 zaméstnancl. Piimy prodej zdjezdi zprosttedkovévaji
3 pracovnice, jejichz hlavni ukolem je prodej zajezdi pfimo v cestovni kancelafi

a nasledna ptiprava cestovni smlouvy, cestovnich pokyni a voucherd.

Provizni prodej zajist'uji 2 pracovnice, jejichz hlavnim ukolem je kontakt s klienty, ktefi si
objednévaji zdjezd pies internetovy portal ve formé piimé rezervace, telefonicky nebo
emailem. Nepostradatelnou soucasti pracovniho kolektivu je ucetni a administrativni

pracovnice, ktera se stard o platby od klientll a cestovnich kancelafi, pojisténi a zajisténi

viz. UdrZzbu a spravu sité zajist'uje externi pracovnik.

Provozni Provozni Uetni Administrativni

Pfimy prodejce PFimy prodejce PFimy prodejce i i pracovnik

Zdroj: vlastni zpracovani

Obr. 11. Organizacni struktura zaméstnancii

Pracovni rezim

Pracovni doba cestovni kancelafe je od pond¢li do patku od 9.00 do 19.00 hod. a sobotu od
10.00 do 12.00 hod. Ptimi a provizni prodejci maji pracovni dobu od 8.45 do 18.30 hod.
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Ugetni pracuje od 7.30 do 16.00 hod. a administrativni pracovnice od 8.00 do 17.00 hod.

Na obéd maji 1 hod. a dobu si miizou zvolit libovolné¢.
Vztahy na pracovisti

Po dobu mé tfimési¢ni praxe jsem méla moznost pozorovat vztahy na pracovisti. Ty jsou
zalozeny na pratelské trovni, a to jak vztahy mezi zaméstnanci, tak 1 vztahy mezi
nadfizenymi a podiizenymi.

Zaméstnanecké vyhody

Kazdy pracovnik ma narok na ptispévek na stravovani ve formée stravenek. Pocet stravenek
se odviji od poctu odpracovanych dnil. Stravenky jsou v hodnoté 75,- K¢ a firma je hradi
zamé&stnanciim v plné vysi. 55 % hodnoty stravenky je pro firmu danovy naklad a 45 % je
hrazen ze zisku firmy.

Dale je zaméstnanciim poskytovdno urcité procento slevy na jimi zvolenou dovolenou.
Velikost slevy se pohybuje v rozmezi 10-30 %, zalezi na vysi provize, kterou firmé
poskytne cestovni kancelar, pfes kterou si zaméstnanci dovolenou vyberou. Zaméstnanci
firmy maji moznost se zaregistrovat u némecké cestovni kancelate FTI, kde ma spole¢nost
diky vysokym obratim “zlatou kartu” a muze Cerpat bonusy az do vyse 30 % slevy na
dovolenou pro zaregistrované pracovniky. Sleva je poskytovéna pro 2 dospé€lé osoby (tzn.
Ze si s sebou zaméstnanec miize vzit jednoho rodinného ptislusnika, manzela, sourozence
atd.).

Na Vanoce vSichni zaméstnanci obdrzi darkovy balicek. V loniském roce navic ziskali
tfidenni pobyt na horach s balickem wellness v rekreacnim zafizeni Laterna
ve Velkych Karlovicich, jako podékovani za dobfe odvedenou praci.

Odménovani

Piimy prodejci jsou odménovani na zakladé fixni mésicni mzdy plus provize za zijezdy,
které pracovnici prodali. Provizi si vypoctou prodejci kazdy meésic podle prodanych
z4jezdll v daném obdobi a odména je vyplacena pravidelné kazdy meésic ve vyplatnim
terminu. Provize ¢ini asi 2-3% ze zisku za prodany zajezd. Tento zpiisob odménovani je
zaroven motivaci pro pracovniky, aby se snazili prodat co nejvice zajezdl a vyjit vstfic
zakaznikim, ktefi by se k nim nadale vraceli. Kazdy z prodejci uz ma své stal¢ “VIP”

zakazniky.
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Ptimy prodejci jsou dale pravidelné zasilani na tzv. infocesty, do rtiznych zemi, kde
navstévuji jednotlivé hotely, resorty, jezdi na poznavaci vylety, aby mohli klientim co
nejlépe poradit pti vybéru jejich dovolené a hotelu. Tyto cesty plné hradi zaméstnavatel.

Ucetni a administrativni pracovnice jsou hodnoceni na zakladné fixni mési¢ni mzdy.

Externi pracovnik je placen od hodiny.

8.8 Partnerstvi
Pro firmu je velmi dtlezité udrzovat dobré vztahy s dodavateli, ktefi jim poskytuji sluzby.
Ceské a slovenské cestovni kancelaie

Cestovni kancelar si udrzuje velmi dobré vztahy jak s ¢eskymi, tak slovenskymi CK. Plati
to i naopak. Ceské a slovenské cestovni kancelafe pravidelnd zasilaji letni a zimni
katalogy. Pracovnici nékterych CK chodi pfimo do Expecty s. r. 0. a vysvétluji rezervaéni
systém dané cestovni kancelare, ukazuji aktualni katalog s moznostmi Cerpani slev. Jako
podékovani za prodej dostavda CK Expecta propagacni materidly s logem cestovni

kancelate (sesity, kalendare, propisky).
Némecké a rakouské CK

Némecké a rakouské cestovni kancelafe jednou ro¢né jako podékovani za prodej, udéluji
cestovni kancelafi Expecta s. r. 0. odménu ve formé superprovize. VySka provize zélezi na

velikosti obratu za prodej u dané némecké a rakouské cestovni kancelare.
Provizni prodejci

Cestovni kancelat Expecta s. r. 0. md velké zastoupeni proviznich prodejcti po celé
Ceské republice. Jako podékovani za divéru a prodej zajezdd pies CK Expectu jsou
provizni prodejci odménovani formou potfebnych darti — pofizeni novych pocitacovych
monitord, navigaci do automobili a vanoc¢nimi balicky (svicky a vina s logem CK

Expecta).
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9 SWOT ANALYZA

Silné stranky:

e Siroky rozsah kvalitnich sluzeb,

e cena zajezdu je az 0 45 % nizsi nez u eskych CK,

e vyskoleny prodejni persondl,

e strategické umisténi CK,

e prodej on-line zajezdu,

e sestavovani zdjezdl na miru (tzn. kombinace napft. vice destinaci nebo poznavacich
a pobytovych zajezdi),

¢ individualni piistup ke kazdé nabidce,

e portal www.expecta.cz,

¢ nejmodernéjsi némecké rezervaéni systémy,

e pojisténi proti upadku.

Slabé stranky:
e 74dna pobocka,
e zavislost na sezénnim prodeji,

e nizkd uroven marketingové propagace.

Piilezitosti:
e pfiznivé podminky na trhu,
e rozSifeni reklamnich a nabidkovych ploch,
e rozsifeni nabidek zajezdi,
e rostouci zdjem o cestovani,

e prumérna vySe mezd.

Hrozby:
e zvySeni konkurencniho tlaku,
e nepfiznivé legislativni zmény,
e ztraty divéry zékazniki,
e pasivni traveni volného ¢asu potencidlnich zdkaznikd,

e zvySujici se pozadavky zakaznik,
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e politické problémy v navs§tévovanych zemich,

e zavislost na klientech a proviznich prodejcich.

Ze SWOT analyzy vyplyva, Ze silnou strankou cestovni kancelafe je piedev$im cena
a kvalita zajezdt. Dalsi vyhodou CK je portdl www.expecta.cz, ktery je prvnim skutecné
online portalem pro vybér dovolené (vybér, objednavka i platba pfimo na webu), tento

systém dokonce automaticky provétuje volné terminy.

Jednim z hlavnich problému CK Expecta s. r. 0. je nizka Groven marketingové propagace.
Neprtiznivy je také fakt, ze nema zaddnou pobocku, coz je velkou piekazkou pii zvySovani
trzniho podilu mezi cestovnimi kancelafemi. Ziizeni nové pobocky je spjato s vysokymi

naklady, proto je jako vhodna alternativa internetovy portal s on-line prodejem zajezdu.

Co se tyka piileZitosti, jsou pro vétsinu CK podobné a mozZna i stejné, proto by je
spole¢nost méla vyuzivat ve sviij prospéch a reagovat na n¢ rychleji nez konkurence. Podle

mého nazoru je nejvetsi piilezitosti rostouci zajem o cestovani.

Za nejvetsi hrozbu povazuji zvySeni konkurenéniho tlaku. V soucasné dobé je pocet
cestovnich kancelati v Ceské republice oproti evropskym zemim nadprimémy. Na vybér

cestovni kancelaie jsou lidé dost opatrni a sebemensi negativni zprava je miize ovlivnit.
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10 NAVRHOVANA ZDOKONALENI

10.1 Produkt

Podle mého nazoru by se CK méla zamé&fit pouze na prodej némeckych a rakouskych
cestovnich kancelafi, protoze cestovnich kancelaii s t€émito poskytovanymi sluzbami je
ve Zlin¢ méné.

Dal$im moznym zlepSenim je rozsifit nabidku poznavacich a jinak specifickych zdjezdu,

protoze vyssi troven vzdélani vede k tomu, ze lidé vice preferuji poznavaci zajezdy.

10.2 Cena

Vzhledem k prodeji némeckych a rakouskych cestovnich kancelafi je cena zajezdi
mnohokrat az o 45 % niz$i nez u jinych cestovnich kancelafi, v tomto ptipadé¢ u ceny

nemiiZze dojit k vétSimu snizeni.

10.3 Distribuce

Jedinym moznym feSenim pro oblast distribuce je zaloZeni nové pobocky. Uvédomuji si,
ze to s sebou nese velké ndklady a pii dneSni Spatné ekonomické situaci je to témeét
nemozné. Proto tento navrh doporucuji spiSe do budoucna, pro ptfipad, Ze se ustali

ekonomicky vyvoj.

10.4 Propagace

Diky SWOT analyze jsem zjistila, ze CK nema dostate¢né propracovanou marketingovou
propagaci, proto je mé pozornost nejvice soustted’'ovdna na tento prvek.

10.4.1 Reklama

Osobnim prizkumem mezi svymi kamarady a znamymi jsem zjistila, Ze mnoho z nich
nema zadné povédomi o existenci této CK. Proto navrhuji reklamu na internetu, v radiu

a udast na veletrhu.
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Reklama na internetu

Vzhledem ktomuto zjisténi navrhuji vytvofeni reklamniho banneru na serveru
Www.novinky.cz, ktery je nejnav§tévovanéj§im zpravodajskym mistem. Jednalo by se
0 tzv. leaderboard, o rozméru 970x210 Px, jehoZz t¢inek je témét 100%. Banner svede zrak

kazdého uzivatele hned pfi vstupu na server.
Reklama v radiu

Pro tento typ reklamy bych doporucovala radio Kiss Publikum, které patii mezi
nejposlouchanéjsi radia ve Zlinském kraji. Doporucuji 30-ti sekundovy spot s kratkym

predstavenim spolecnosti.
Ucast na veletrhu

Dlvod, pro¢ tento typ reklamy navrhuji je, Ze UcCast na veletrhu zajisti, pfi dokonalé
prezentaci cestovni kanceldfe a nabizenych sluzeb, zlepSeni image, a tim ziskani novych

zakaznik.

10.4.2 Public relations

Z toho diivodu, Ze Expecta s. r. 0. nezpracovava vyro¢ni zpravy, bych doporucila jejich

zpracovani a vlozeni do obchodniho rejstiiku na internetovém portalu www.justice.cz.

Bylo by tak jednodussi pro vefejnost zjistit, jak firma prosperuje a jestli ji mizou véfit,

protoze v dnes$ni dobé jsou lidé velmi opatrni na vybér vhodné CK.

10.4.3 Pfimy marketing

U pfimého marketingu bych se zaméfila na vytvoreni lepSich vztahli se stalymi klienty
formou rozesilani napft. ,last minute* nabidek nebo specidlnich nabidek prostfednictvim

direct mailu, které firma také viibec nevyuziva.

Cestovni kancelat pouziva ucetni program Ekonom a ten neni pro cestovni kanceléafe
optimalni. Proto bych doporucovala zakoupit ucetni systém na miru ABRA, ktery je
urceny 1 pro cestovni kancelafe. Diky tomuto systému by se odstranila dvoji evidence
v databazi ,.klienti®, coZ je interni databaze a v programu Ekonom. VSe by bylo jednodussi
a zrychlila by se prace ucetni. Pomoci ABRY by se dalo sledovat automatické generovani
dat (napf. seznam klientl s kontaktnimi 0daji, kolik klientd navstivilo dany hotel nebo

destinaci).
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10.4.4 Osobni prode;j

Co se tykd interiéru, tak navrhuji zlepSeni, které by =zajiStovalo vétSi soustiedénost
a soukromi, jak pro zaméstnance, tak i pro zakazniky. V cestovni kancelaii pracuje
6 prodejct a V ptipad€, ze vSechny pracovnice maji klienty, tak je zde mnoho ruSivych
atributli. Z toho diivodu navrhuji umistit mezi jednotlivé pracovni plochy kazdé pracovnice
pticku, kterd by mirn¢ ztlumila hovor ostatnich pracovnic. Pro piijemnéjsi atmosféru bych

vymalovala interiér jasnou barvou. Prvni dojem z prostoru by tak byl mnohem lepsi.

10.5 Lidé

V tomto sméru navrhuji pro prodejni pracovniky stejny pracovni odév, ktery by zajistil
lep$i image spolecnosti. Odév by byl v barvé loga cestovni kancelafe, tedy zlutd a modra
barva, coz by urCité zajistilo sjednoceni ,,Corporate Identity®, které by v zdkaznicich

vyvolalo zajisté pocit vétsi prestize a kvality.

Z diivodu velké pracovni vytiZzenosti nemliizou zaméstnanci vcas aktualizovat nabidku
letackti, proto doporucuji oslovit stfedni Skolu, kterd by poskytla v pribéhu roku

praktikanty, ktefi by vytvareli letaicky a podobnou méné ndrocnou praci.

10.6 Balicky sluzeb, programovani, partnerstvi

Tyto 3 prvky marketingového mixu neni potifeba zddnym zplsobem zlepSovat, jelikoz jsou

pro firmu nastaveny idealn¢.
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ZAVER
Cestovni ruch je vyznamny spolec¢ensko-ekonomicky fenomén a spolecné s cestovanim ma

uz velmi dlouhou historii. Kazdy rok ptedstavuje nejveétsi pohyb obyvatel za tcelem

rekreace, ale také poznavani.

Bakalafska prace je zamétena na marketing cestovni kancelafe Expecta s. r. 0. Cilem této
prace byla analyza marketingového mixu cestovni kancelafe a nasledné navrhnuti feseni
pro zlepSeni marketingové c¢innosti, coz by vedlo ke spokojenéjSim zakaznikiim

I zam&stnanclim a zaroven i k vys$§imu zisku spole¢nosti.

V prvni Casti byl vysvétlen vyznam cestovniho ruchu, jeho formy a druhy, podstata
marketingu sluzeb a marketingu CR, byly zde popsany jednotlivé prvky marketingového

mixu. Na zavér byla zpracovana SWOT analyza.

V druhé casti byla predstavena cestovni kancelai Expecta s. r. o., jeji historie, pfedmét
podnikani a konkurence firmy, velky diraz byl kladen na popis jednotlivych prvki
marketingového mixu. Poté byla provedena SWOT analyza, pomoci které bylo mozné

identifikovat silné a slabé stranky CK.

Na zéklad¢ analyzy bylo zjiSténo, Ze nejslabsi strankou CK je jeji troven marketingové
propagace, at’ uz se to tyka reklamy, ptimého marketingu nebo public relations. Proto jsem
navrhla jisté kroky, které by tento problém vyiesily. Doporucila jsem také vytvofeni
reklamnich bannert na internetovém serveru. Dal$i variantou bylo vyuziti reklamy v radiu
Kiss Publikum nebo tcast na veletrhu. Velmi dulezité také je, aby CK zacala zpracovavat
vyrocni zpravy, které¢ by zédkaznikim ptidaly na divéte, coz je urcité¢ nutné v této nejisté
dobé&, kdy spousta takovych spolecnosti krachuje. Mezi dal$i doporuceni patfilo zlepSeni
vztahu se stalymi zdkazniky, prostfednictvim rozesilani direkt mailu se specialnimi
nabidkami. Pro jednodussi a rychlej$i praci tc¢etni byl navrzen ucetni systém specidlné pro

cestovni kancelare.

Véfim, Ze ziskané poznatky z praxe ve firmé€ i z pfipravy této bakaldiské prace vyuziji
ve svém profesnim zivoté, jelikoz mé oblast cestovniho ruchu velmi zajima a v budoucnu
bych se ji chtéla vénovat. Také doufam, ze mnou navrhovana zdokonaleni budou pro firmu

pfinosem a pozitivné ovlivni jeji nasledny vyvoj.
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CR  Ceska republika
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PRILOHA P I: CERTIFIKAT O POJISTENI CK

VIENNA INSURANCE GROUP

k pojistné smlouvé é&. 0200900463

Ceska podnikatelska pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group
timto potvrzuje, Ze cestovni kancelaF

EXPECTA s.r.o.
1€ 28290739

ﬁfi\»
)

{
4'#":; X L-' ‘S\‘ : f

ma uzavienc povinné po i zar y v dusledku upadku
cestovni kancelare je v souladu se zakonem

€. 159/1999 Sb. v platném znéni

od: 25.10.2009 do: na dobu neuréitou

2

RNDr. Jakub Strnad, Ph.D.

generalni reditel
Ceska podnikatelska pojistovna, a.s., Vienna Insurance Group
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ZERTIFIKAT & CERTIFICATE &

CERTIFIKAT

evidenéni &islo 01.292.493/10/07/11/0

TUV SUD Czech — CERTIFIKACNiI ORGAN

provadéjici posuzovani a certifikaci kvality sluzeb

osveédcuje, Ze organizace

expecta

EXPECTA, s.r.o.
Nameésti Miru 63
CZ -760 01 Zlin

IC: 28290739

obor ¢innosti:

Specialista na prodej zajezdl poradanych némeckymi a
rakouskymi touroperatory na portalu www.expecta.cz s
unikatni némeckou databazi - zobrazeni pouze kone¢nych cen
a skute¢né volnych mist

prokazala shodu vy$e uvedené sluzby na zakladé vysledku provedenych
overenim kvality poskytované sluzby podle specifikace

PROVERENA CESTOVNi KANCELAR

Cislo auditni zpravy 63/70/10/QM/AZ/Q
Platnost certifikatu do: 21.01.2013

V Praze, dne 21.01.2010
r'/,’
TUV SUD Czech — c}‘ifr’l’gaéni organ
Cesky ¢len skupir?}«( Uv sUD

TUV SUD Czech s.r.o,, Novodvorska 994, 142 21 Prague 4, Czech Republic TOV
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Czech

CERTIFIKAT

evidenéni ¢islo 01.218.549/10/07/11/0

TUV SUD Czech — CERTIFIKACNi ORGAN
provadeéjici posuzovani a certifikaci kvality sluzeb

osvedcCuje, ze organizace

expecta

EXPECTA, s.r.o.
Nameésti Miru 63
CZ - 760 01 Zlin

IC: 28290739

obor ¢innosti:

Specialista na prodej zajezdl poradanych némeckymi a
rakouskymi touroperatory na portalu www.expecta.cz s
unikatni némeckou databazi - zobrazeni pouze konecnych cen
a skutecné volnych mist

prokazala shodu vySe uvedené sluzby na zakladé vysledku provedenych
ovérenim kvality poskytované sluzby podle specifikace

CERTIFIKOVANA ON-LINE SLUZBA

Cislo auditni zpravy 62/70/10/QM/AZ/Q

Platnost certifikatu do: 21.01.2013 \}‘

\
/ |
V Praze, dne 21.01.2010 (/)

AN

TUV SUD Czech — cehiﬁlga(‘:ni}_orgén
Cesky ¢len skupiny TUV SUD

TUV SUD Czech s.r.o., Novodvorska 994, 142 21 Prague 4, Czech Republic



