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UvoD

V soucasné dobé¢ piedstavuje cestovni ruch jedno z negjvyznamngjSich svétovych
ekonomickych odvétvi, které je ngjvétSim tvarcem pracovnich mist, jednou z prednich
exportnich oblasti a vyznamnym stimulatorem investicnich aktivit. Je zigimé, Ze rozvoj
cestovniho ruchu bude v nezménéné mire pokracovat i nadde, v souladu srozvojem
dopravnich moznosti, postupnou globalizaci a zvySovanim zgmu zékaznikia o nove regiony.

NejduleZitejsi dlohu pri rozvoji cestovniho ruchu maji cestovni kancelére.

Cestovni kancelare jsou subjekty cestovniho ruchu, které jsou na zakladé koncese
opravnény nabizet a prodavat zdjezdy. Predmétem podnikani cestovnich kancelari jsou
zelména organizovani rekreacnich, turistickych, tématickych a jinych zgezdu a pobyta,
zprostredkovani  pirepravy, ubytovani, stravovani, nékupu vstupenek a zabezpecovani

pravodcovske ¢innosti.

Vymezeni predmétu cinnosti cestovnich kanceléri potvrzuje, Ze jgich hlavni funkci je
poskytovani duzeb. SluZzbou je nazyvan produkt v nehmotné podobé. V podstaté je to
¢innost nebo ¢innosti odehrévajici se na rozhrani mezi zékaznikem a dodavatelem.
Od poskytované dluzby vétSina zakaznika pozaduje jeji spolehlivost, piijemné a vhodné
prostiedi, dostupnost, pruznost, odbornou zpusobilost dodavatele a persondu, vhodné
chovéni reprezentované vlidnym zachazenim, vstiicnost apod. Prioritou ¢ido jedna je

v poskytovanych sluzbéch zékaznikiv pozadavek na, slusné chovéani* persondu.

V porovnéni s vyrobky se u duzeb stanovené pozadavky obtizngji plni, nebot’ nalezeni
mefitelnych znaka jakosti duzby je komplikovangjSi. Pro vétSinu duZeb je typicka
piitomnost zékaznika v procesu jegjich poskytovani. Poskytovatel méa tudiz velmi omezené
pii zabezpecovéani jakosti duzeb jsou pracovnici prvni linie. Sluzby maji i své piednosti,
v jgich popredi je zeiména moZnost operativné zasahovat do procesu poskytovani dle
individudnich préni zékaznika.

Prosperita cestovni kancelare zavisi hlavné na tom, jak kvalitnim produktem dokéze
uspokojit své zakazniky. Kvadlita, jgimz soucasnym synonymem je vyraz jakost,
je celkovy souhrn znaka entity, které ovliviiuji schopnost uspokojovat stanovené
a predpokladané potieby. Je to schopnost produktu uspokojit zakaznikova piani a jeho
pozadavky.
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Jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomickéno rastu podnika. Firmy
s modernimi systémy managementu jakosti dosahuiji dlouhodobé podstatné lepSich vydedka
nez firmy s tradi¢ni orientaci na zabezpecovéani jakosti prostiednictvim technické kontroly.
Systém jakosti se totiz projevuje svymi pozitivnimi Ucinky jak uvniti podniku, tak i v jeho
okoli. Management jakosti je ngjdutileZitéjSim ochrannym faktorem pied ztratami zakazniki a
trhu.

Diplomova prace je zaméiena na zvySeni kvality poskytovanych sluzeb v cestovnich
kancelatich v Ceské republice. V prvni kapitole se zabyva teorii kvality. Ve druhé se
zaméiuje na management jakosti v oblasti duzeb a systémy managementu jakosti. \%
nasledujici kapitole popisuje a klasifikuje jednotlivé ¢innosti, luzby a produkty cestovnich
kancelari. Ve c¢tvrté kapitole jsou analyzovany cestovni kanceldie podle modelu EFQM,
dae faktory ovliviujici zékazniky pri nékupu zdezdi u cestovnich kancel&ri
a navrzeno opatieni vedouci k zvySeni kvality poskytovanych sluzeb a efektivnimu fizeni
cestovnich kancelari zavedenim systému tizeni jakosti QMS. V pété kapitole je uveden

proces zavadéni systému Fizeni kvality v CK.

Cilem diplomoveé préce je vytvorit projekt zvySeni kvality poskytovanych sluzeb cestovnich
kancelai v Ceské republice. V préci jde o ovéieni hypotézy, Ze cestovni kancelae se
zavedenym systémem fizeni jakosti a certifikaci 1SO 9001:2000 poskytuji zaékaznikam
duzby v poZzadované kvalité a své zdroje tidi a vyuzivaji efektivné k rozvoji spole¢nosti a
stabilnimu ekonomickému rastu. Hlavnimi pouzitymi metodami jsou srovnavaci metoda a

metoda vybéru.

Zdrojem informaci byla odborna literatura, platna legidativa, interni materidly cestovnich
kanceléri, dotazniky a konzultace se zékazniky a pracovniky jednotlivych cestovnich

kancel ati.
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|. TEORETICKA CAST
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1 KVALITASLUZEB

O kvalité¢ rozhoduje predevdim z&kaznik, nikoliv vedouci pracovnici marketingu nebo
managementu. Rozhodovani zékaznika vychazi z jeho faktické zkuSenosti s vyrobkem nebo
duzbou ve srovnani sjeho poZadavky - vyslovenymi nebo nevylovenymi, védomymi nebo
jen tuSenymi, technicky podloZzenymi nebo zcela subjektivnimi, které v prostiedi

konkuren¢niho trhu predstavuje vzdy pohyblivy cil. [12]

Ve vysoce konkurenénim prostiedi cestovniho ruchu je kvalita suzeb zékladnim atributem
Uspéchu a systém managementu jakosti je Siroce overeny a velice funkéni nastroj pro rizeni

kvality poskytovanych suzeb a efektivniho fungovéani spolecnosti.

11 Historie kvality

S poZadavkem na kvalitni vyrobky a sluzby se setkdvame jiz v davné minulosti. Zpocétku
byl tento pozadavek chdpan jen jako nepsané pravidlo, které se vyZzadovalo od kazdého
spolehlivého vyrobce a zvySovalo tak jeho diveéryhodnost. Ve stiedovéku hlidala jakost
vyrobkt rizna narizeni femesinickych cechi. Krome pravidel, kter& prosazovaly jednotlivé
remeslinické cechy a pozdéji i manufaktury, za¢al do oblasti jakosti zasahovat i stét. Hlavnim
duvodem byla zpocatku podpora rozvoje vyroby a obchodu, pozdéji zesilily davody
ochrandrské. Néstup pramyslové vyroby piined mnoho zmeén. Jednou z nich byla
i hlub3i délba préce. Délnik jiz nebyl v ptimém kontaktu se z&kaznikem. Provadél na
vyrobku zcela urcité operace a poté jg predaval dalSimu spolupracovnikovi. Proto bylo
nutné zavést prabéznou kontrolu, ktera m¢la podat svédectvi o tom, Ze je dosahovano

piedpokladanych parametri vyrobku. [20]

Druhd svétova vaka vyrazre zesilila pozadavek na kvalitu ve vyrobé. Obrovské mnozstvi
vaetného materidu mohlo byt vyrdoéno pouze za podstatného zlepSeni kvdity vyroby a jeiho
planovani. Kvalita ve vyrob¢ byla cilené vyZadovana, pribéh vyroby byl peclivé dedovan,
provadéla se pravidena meieni, ktera byla nadedné satisticky vyhodnocovana. PoZzadavky na
hodnoty technickych viastnogti byly stanoveny v norméch (stétnich, oborovych, podnikovych) a
predstavovay z&kladni kritérium pro ovéreni jakosti. Postupné se zatd prosazovat nézor, ze
kvalitni vyrobek ¢i duzba je zdeZitosti vSech podnikovych Gtvart, Ze o jakosti se rozhoduje jiz v
etapé vyzkumu, vyvoje, konstrukce ¢i projekce. Z toho vyplynul poZadavek na odpovédnost
vrcholového vedeni za jakost ajeji komplexni tizeni. [35]
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Jednou z prvnich oblasti, kterd zavedla systematické poZadavky na jakost vyrobku a jejich
vyrobu, byly farmaceutické provozy. V prabehu Sedesatych let se objevuji prvni pokusy
vyuZivat vysoké kvality produkovanych vyrobku jako nového atributu, na kterém lze zalozit
konkuren¢ni vyhodu firmy. Sedmdeséta |éta piedstavuji obdobi, v némz se tribi nézory,
které se tykaji systémového pristupu k tizeni jakosti a zohledinovani jakosti ve
v3ech podnikovych ¢innostech. V osmdesétych letech se objevuji prvni signdly smétujici k
posilovani odpovédnosti vyrobct za jakost vyrobka (tzv. regulovana sféra). V
tomto obdobi (v roce 1987) je zaveden universalni standard péce o jakost v podobé norem
SO fady 9000 a zakrétko zejména automobilovy, letecky i zbrojni pramys zavédi viastni
piesnéjSi standardy managementu kvality. [20]

V podednich letech se postupné piesouva predmét zmu o zavedeni tohoto systému
z pramyslové vyroby do oblasti duzeb, v menSim rozsahu i do nevyrobnich organizaci,

verginé a stétni spravy.

1.2 Jakost

Kvadlita, jgimz souc¢asnym synonymem je vyraz jakost [29], je celkovy souhrn znaki entity,
které ovliviuji schopnost uspokojovat stanovené a predpokladané potieby Je to schopnost

produktu uspokojit zakaznikova piani ajeho poZadavky.

Pro prakticky Zivot a fizeni firem byla vypracovéna definice, kterou uvadi norma CSN EN
ISO 9000:2001, ktera stanovuje, Ze jakost je ,stupen splnéni poZadavki souborem
inherentnich znakt“. PoZzadavkem ve smydlu této normy je ,potieba nebo ocekavani, které
jsou stanoveny, obecné se predpokladaji nebo jsou zavazné". [29]

Vykon Trvanlivost
J
Pfislufenstvi A Udrzba
a sluzby navic K a pomoc
0]
Spolehlivost S Estetika
T
Soulad Apriorni
se specifikaci kvalita

Obr. 1. Atributy jakosti.

Je dalezité s uveédomit, Ze o jakosti rozhoduje predevsim zakaznik!
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1.3  Suzba

Produkt v nehmotné podobé je nazyvan duzbou. V podstaté je to ¢innost nebo ¢innosti,
odehravajici se na rozhrani mezi zékaznikem a dodavatelem. Sluzba maZe byt poskytovana
bud v cisté podob¢ (napriklad poradenstvi), nebo ve spojeni s hmotnym produktem
¢i produkty, coz byva obvyklesi (napiiklad stravovaci suzby). [20]

Od poskytované dluzby vétSina zakaznika pozaduje jeji spolehlivost, piijemné a vhodné
prostiedi, dostupnost, pruznost, odbornou zpusobilost dodavatele a persondu, vhodné
chovéani reprezentované vlidnym zachazenim, vstiicnost apod. Prioritou ¢ido jedna je

v poskytovanych sluzbéch zékaznikiv pozadavek na, slusné chovéani“ persondu.

V porovnéni s vyrobky se u duzeb stanovené pozadavky obtizngji plni, nebot’ nalezeni
mefitelnych znaka jakosti duzby je komplikovangjSi. Pro vétSinu duZeb je typicka
piitomnost zakaznika v procesu poskytovani. Poskytovatel ma tudiz velmi omezené az
zabezpecovéni jakosti duzeb jsou pracovnici prvni linie. Sluzby maji i své prednosti.
V jgich popredi je zgména mozZnost operativné zasahovat do procesu poskytovani dle
individualnich prani z&kaznika. Sluzby maji nasledujici vlastnosti:

§ nehmotnost - je neicharakteristictéjsi vlastnosti dluZzeb a od ni se odvijgji dalsi
vlastnosti; ¢istou sluzbu nelze zhodnotit Zadnym fyzickym smyslem anelze s ji pied
koupi prohlédnout,

§ neoddelitelnost - produkci a spotiebu zbozZi nelze od sebe oddélit; duzba je
produkovana v pritomnosti zdkaznika, je tedy neoddélitelnou soucésti jeji produkce,

§ heterogenita - variabilita duZzeb souvisi predevSim se standardem kvality duzby;
v procesu poskytovani sluzby jsou pritomni lidé, zékaznici a poskytovatelé suzby;
jgjich chovéni nelze vZdy predvidat, v piipadé zékaznika je dokonce obtiZzné stanovit
urcité normy chovani,

§  zni¢itelnost - nehmotnost sluZzeb vede k tomu, Ze duzby nelze skladovat, uchovavat,
znovu prodévat nebo vracet,

§ nemoznost vlastnictvi - souvisi s nehmotnosti a zni¢itelnosti suzby; pii poskytovani
duzby neziskava zékaznik sménou za své penize Zadné vlastnictvi, kupuje s pouze

prévo na poskytnuti sluzby. [18]
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1.4  JakostvEU aCR

Rizeni kvality ve smyslu koncepci TQM se zasalo vyvijet v Ceské republice
v devadesétych letech. Jeho protagonisty byly zefména nadnarodni a zahrani¢ni spolecnosti,
které pii hledani mistnich dodavatelti poZadovaly dikazy, Ze dodavatelské spolecnosti jsou
fizeny spolehlivé a v souladu s praxi obvyklou v zahrani¢i. DoloZeni téchto skutecnosti
nejlépe plnila certifikace podle norem ISO. Od poloviny devadeséych let dodo k
dynamickému ristu poctu organizaci, které zavedly systém fizeni kvality podle standarda
ISO, a to prakticky ve vSech oborech. Nejvyraznéji se v&ak na poétu certifikovanych
organizaci podileji obory automobilového pramyslu, elektrotechniky, stavebnictvi a

potravinarstvi.

VVVVV

ve duzbéch a v poslednim obdobi dochézi k zavadéni systémi managementu kvality podle
téchto norem i v oborech verginého stravovani, spravy budov, sluzbéach cestovniho ruchu
atd. V Ceské republice jiz vice nez 8000 firem zavedlo systém fizeni kvality podle 1SO

norem a Uspédné prodo certifikaci. [34]

V nérodnim prostiedi existuji i dalSi aktivity, které deduji podporu kvality a maji pravni
nebo dobrovolny zaklad, jako:

§ Akreditace - oficidlni uznéni, Ze subjekt akreditace (laboratof, certifikacni
organizace) je zpasobily provadét specifické cinnosti (zkousky, kalibrace, certifikaci
vyrobkii nebo systémi jakosti). V Ceské republice pIni tuto roli Cesky ingtitut pro
akreditaci - CIA.

§ Znatky shody - vychézi ze z&kona o technickych poZadavcich na vyrobky
(€.22/1997 Sh.) a vyjadiuji, Zze vyrobek odpovida stanovenym pozadavkim a pii

posuzovani shody byly dodrZeny podminky stanovené zakonem.

§ Znatky jakosti - jsou udélovany na z&kladé spinéni stanovenych transparentnich
poZadavki, a to sdruZenimi vyrobct nebo distributora. Na nérodni drovni je
rozSirena znatka Czech Made, kterou priznava Sdruzeni pro Cenu CR za jakost
vyrobkim nebo duzbam. Znatka vyjadiuje, Ze vyrobek nebo duzba spliuje
pozadavky dané obecné zavaznymi piredpisy a svymi parametry minimalné odpovida

srovnatelnym zahrani¢nim produktam.
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Stat se zatina problematikou jakosti vyznamnéji zabyvat aZz koncem devadesétych let.
V roce 2000 prijala viada CR dokument ,Nérodni politika podpory jakosti“, ktery poprvé
formuloval vztah statu k potiebam rozvoje jakosti. Dokument stanovil Ukoly statu
v politice podpory jakosti takto:

§ v ochran¢ verginych zgmua - optimalizovat legidativu a souvisgjici ¢innosti véetné

préce inspekenich a dozorovych organt,

§ v podpore podnikatelskych subjekta - vytvéret podminky pro rozvoj a podporu
v&ech aktivit, jgichz cilem je podnikatelska Uspésnost, rust jakosti doméci produkce,
jgji lepsi uplatnéni na svétovych trzich a zvy3eni divéry obcani v doméci vyrobce a
poskytovatele duzeb ajejich produkty.

1.5 Narodni politika jakosti

Narodni politika podpory jakosti je vyhlaSeny souhrn metod a nastroju ovliviiovani jakosti
vyrobki, suzeb, ¢innosti v rdmci ndrodni ekonomiky a duzeb verginé spravy. Stézeinim
cilem Nérodni politiky podpory jakosti je vytvoreni prostiedi, v némz je jakost piirozenou

soucésti Zivota spolecnosti ato:
a) nanarodni drovni:

§ optimalizaci legidativy,
§  rozvojem narodniho akreditacniho systému v souladu s poZadavky EU,
§  zabezpetenim rustu jakosti verejnych sluzeb,
§  vytvorenim podminek pro rozvoj a podporu podnikatelskych subjekti,
§ rozvojem normalizace, metrologie a zkuSebnictvi,
§ vychovou, vzdélavanim arekvalifikaci pracovnik,

§ podporou aktivit, které zvy3uji kvalitu Zivota a kvalitu ochrany Zivotniho
prostiedi,

§ zabezpecovanim systému stétniho ovérovani jakosti v gesci Ministerstva obrany

.

CR.
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b) nanadnarodni drovni:
§  vytvorenim podminek pru vstup ¢eskych subjekti na jednotny trh EU,
§ dosazenim konkurenceschopnosti ¢eskych vyrobci na svétovych trzich,

§ Udasti na standardizaci aktiv v ramci ¢lenstvi v NATO.

Ve

CR pro jakost, ktera byla ustavena pii Ministerstvu praimyslu a obchodu CR. V Radé CR
pro jakost jsou zastoupeny vsechny resorty, podnikatelska sdruzeni a svazy i nevliadni

organizace, které ptisobi v oblasti jakosti.

Pri Ceské spolegnosti pro jakost bylo ziizeno Narodni informagni stiedisko pro podporu
jakosti. PIni funkci sekretariatu Rady CR pro jakost ajeho povinnosti je rovnéz vybudovat a
rozvijet informacni databéze pro poskytovéni kvalifikovanych informaci laické i odborné

verginosti. [27]
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2 MANAGEMENT JAKOSTI VE SLUZBACH

Management jakosti zahrnuje vSechny ¢innosti vedeni podniku, které stanovuji politiku
jakosti, cile a odpovédnosti a realizuji je takovymi prostredky, jako je planovani, rizeni,
prokazovani a zlepSovani jakosti. Rizeni jakosti je odpovédnosti viech drovni vedeni,
ale musi byt piedevSim fizen top-managementem. Jeho redlizace je Ukolem pro vSechny
zaméstnance organizace. QMS pak obsahuje organizacni strukturu, postupy, procesy
a zdroje potiebné pro redizaci managementu jakosti, je navrhovan piedevSim pro

uspokojovani internich potieb vedeni podniku a je SirSi nez poZadavky urcitého zakaznika.

2.1  Zvlastnosti managementu jakosti ve sluzbach
§  Charakter naprosté vétdiny sluzeb je nehmotny, je tudiz obtiznéjSi meftit Uroven jejich
jakosti.
§  ZkuSenosti potvrzuji, Ze cena ¢asto nehraje u sluZzeb dominantni roli.

§ Pozitivni reference jinych, vyplyvajici z maximéni spokojenosti zakaznika, hraji pri
vhimani dodavatelt sluzeb je&té dilezitéjsi tlohu, nez je tomu u hmotnych produkta.
Proto i ztrata image maZe mit pro organizace sluzeb cestovniho ruchu, pohostinstvi,

hotelnictvi mnohem dramatictéjsi dasledky.

§ Z&kaznici vnimaji riziko pfi nékupu duZeb v cestovnich kancelafich mnohem
intenzivngji, nez napi. pii ndkupu elektrospotiebict. Proto se ukazuje jako naprosto
nezbytné informovat zékazniky v dostatecném predstihu o tom, co mohou
od poskytnuté sluzby ocekavat .

§  Znaky jakosti duzeb zahrnuji kromeé znaku zjititelnych a posuzovanych zékaznikem
(napt. presnost prileti letadel, rychlost obsluhy) i znaky, které si zékaznik ani
neuvédomuje a které neposuzuje (rozssh prace s daty poskytovatele sluzeb,
piepravni kapacita apod.).

§ V oblasti duzeb dramaticky roste role lidského faktoru, zejména ve chvilich piimého
styku se zé&kaznikem. Ten zde velmi citlivé vnima pocit péce, neforméniho zgmu,
dusnosti i kompetence persondu. Vyznam trvalého vzdélavani a Skoleni je tak pro
jakost duzby rozhoduijici. [29]
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§ Vyrazngj§i vliv emoci a psychiky pti ndkupu sluzeb. Lidé maji sklon nakupovat
duzby podle toho, jak odpovidgji jgich vliastni predstavé. Napi. vyuZivaji dluzeb
prvni tridy v letadle, ubytovévaji se v pétihvézdickovych hotelech, nebot’ to
odpovida jejich momentalni predstaveé o sobé samych.

§ Kratsi expozitura duzeb. V pripadé duzeb cestovniho ruchu probiha jgich spotieba
béhem velmi krétké doby, napi. béhem névstévy restauraci, leti letadlem nebo
navdtévy cestovni kancelde. Pro udélani dobrého nebo Spatného dojmu na
zékaznika je tedy méné casu.

§  Veky vyznam ,vngj§i stranky” poskytovanych sluZeb. Pro nehmotnost téchto duzeb
z&kaznici vice spoléhgi na hmatatelné zachytné body nebo na vngjsi stranku.
Napiiklad dekorace hotelové haly u pétihvézdickového hotelu musi byt prvotiidni,
aby z&kaznik na prvni  pohled vidél, Ze hotelovému  vedeni

azaméstnancim jde o pocit spokojenosti jegjich hostu.

§ Snaz8i kopirovani duzeb. VétSna duzeb je snadno napodobitelna.  Vyrobky
hmotného charakteru jsou vétSinou chranény patentem, u sluzeb cestovniho ruchu

tomu tak neni.

§ Veky diaraz na propagaci duzeb cestovniho ruchu mimo sezénu. Propagace
v cestovnim ruchu poZaduje naprosto odlisny program, nez je tomu u propagace
hmotnych vyrobku. NejvhodnéjSim obdobim pro propagaci sluzeb cestovniho ruchu

je obdobi, kdy klienti planuji svou dovolenou.

§ Pomijivost duZzeb cestovniho ruchu. Sluzby nemohou byt vyrabény na sklad jako
vyrobky. Pokud nejsou spotiebovavany, jsou nenavratné ztraceny. MaZe jit o volné

misto v letadle nebo neobsazeny hotelovy poko;.

§ Slozit¢j&§i overovani inovaci. Vzhledem k tomu, Ze cestovni ruch je velmi
dynamickou oblasti, duzby jsou lehce kopirovatelné, a tudiz vyzaduji castéjsi
inovace, které spolecnosti pochopitelné pomoci marketingovych spole¢nosti testuii,

ale doba na toto testovani je pomérné krétka
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2.2 Vyznam managementu jakosti ve sluzbach

Jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomickéno rastu podnika.  Firmy
s modernimi systémy managementu jakosti dosahuiji dlouhodobé podstatné lepSich vydedka
nez firmy s tradi¢ni orientaci na zabezpecovéani jakosti prostiednictvim technické kontroly.
Systém jakosti se totiz projevuje svymi pozitivnimi Gcinky jak uvniti podniku, tak i v jeho
okoli. Management jakosti je ngjdutleZitéjSim ochrannym faktorem pied ztratami zakazniki a
trhu.

Systém jakosti se zavadi z nddledujicich davodu:
§ jeucinnym néstrojem efektivniho fizeni podniku,
§  ziskani konkuren¢ni vyhody,
§ moznost pouziti v marketingu,
§ moznost sniZeni / zruSeni stiznosti zakaznika - zduraznéni dobrého jména podniku,
§ moznost sniZeni / zruSeni ndkladii na ndpravu stiznosti zékaznik,
§ rast zisku a poklesu ztrét bez zvySovéni obratu,
§  zvySeni duveéry organa statni zpravy, bank, pojistoven, verejnosti,
§  plneni kritérii pro investice, zlepSeni pristupu ke kapitélu,

§ motivace a spokojenost viastnich zaméstnanci, piesné urcovani chyb, odstranovani
anonymity pracovniki,

§ moZnost prokézani, Ze podnik vynaklada primerené Usili v peci o Zivotni prostiedi,
hygienu, bezpecnost a ochranu zdravi pii praci v ubytovacich a stravovacich
sluzbach. [20]

2.3  Systémy managementu jakosti

Ukolem systémi jakosti je zajistit veskeré ¢&innosti, které ovliviji jakost vychoziho
produktu, prostiednictvim standardizace produktt a procesi s cilem zabezpeceni a zvyseni
jakosti.
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2.3.1 Struktura norem | SO 9001

§ 1SO 9000:2001 - za&klady, zésady, dovnik - piedstavuje Uvod do problematiky
managementu jakosti ve smyslu filozofie 1SO. Tato norma obsahuje vyklad zakladt
a zésad managementu jakosti a nejduleZitéjSich pojmi tykajicich se jakosti a jejiho
zabezpecovani. Uvédi zakladni pozadavky na podobu systému managementu jakosti,
ktery je vyhovujici pro certifikaci. [6]

§ 1SO 9001:2001 - pozadavky - obsahuji kritéria, podle kterych se zavadi a posiéze
posuzuje zavedeny systém jakosti. [7]

§ 1SS0 9004:2001 - smernice pro zlepSovani vykonnosti - Ize ji vyuZit jako metodicky
materidl pro dalsi zlepSovani ,, Quality Management System® (QMS). [8]

Normy ISO fady 9001 jsou zaloZeny na osmi obecnych zasadéch, smérodatnych zejména
pro vrcholovy management a platnych pro jakykoli typ organizace:

§ zamefeni na zdkaznika,

§  vedeni,

§  zapojeni pracovniki,

§  procesni pristup,

§ systémovy pristup k managementu,
§ neustdlé zlepSovani,

§ rozhodovéani na zéklade faktt,

§ vzgemné vyhodné dodavatelske vztahy. [7]

| Neustalé zlepSovani systému managementu jakosti

»| Odpovédnost
/ vedeni ‘\

Rizeni M&Feni, analyzy
zdroji a zlepSovani

Obr. 2. Procesni model systému managementu jakosti.
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232 Total Quality M anagement

Koncepce , Total Qudlity Management” (TQM) neni nijak svdzana s normami a piedpisy
jako koncepce 1SO, ae je otevienym systémem, absorbujicim vSechno pozitivni, co maze
byt vyuzito pro rozvoj podniku. Definice uvédi, ze ,TQM je filozofie managementu,
formujici zékaznikem fizeny a ucici se podnik k tomu, aby se dosahlo pIné spokojenosti

zé&kazniku diky neustalému zlepSovani U¢innosti podnikovych procesi”. [12]

Principy TQM podle Evropské nadace pro management jakosti (EFQM):

Qrienlace na zakaznika Orientace na procesy

Vedeni lidi a tymova prace

Neustalé zlepsovani

Partnerstvi s dodavateli

Méfitelnost vysledki

Rozvoj a angaZovanost lidi

Qdpovédnost vidi okoli

Obr. 3. Princip TQM podle EFQM.

V praxi se tyto principy zavadéji s pomoci vhodnych modeli. V Evropé ngjuznavangjSim
modelem je EFQM Model Excelence, ktery navazal na predchozi Evropsky model TQM.

2.3.3 M odel Excellence

Model Excellence je systém fizeni podnika rozSiteny v Evropé, jehoZ uplatnéni ma
podnikam zgjistit vyjimetné postaveni v konkurenceschopnosti na trhu a jeho trvalé udrZeni
na zékladé uplatiovani modernich systému tizeni podnikovych procesi. Byl vyvinut jako
odezva na silici konkurenci zejména americkych a japonskych Ucastnikia na globanim trhu.
[23]

PREDPOKLADY VYSLEDKY

-

- Pracovnlci - | F""'_"UUVI'IIGI |
vysledky
Kligové
vysledky
vykonnosti

Paolitika
a strategie

Partnarstvi
a zdroje

INOVAGE A UGENI SE

Zakaznici

Vedeni vysledky

Procesy

Spalednost
vysledky

Obr. 4. EFQM Model Excellence.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 22

Model Excelence miZe byt uplatiovan ve vSech odvétvich ekonomické cinnosti a je

charakterizovan zeména témito principy:

§

orientace na vydedky (zavisi na zjistovani a uspokojovani potieb relevantnich
Ucastnikt - zaméstnanci, zakaznikt, dodavateli a celkové verejnosti véetné finanéné

zainteresovanych na vysledcich podniku),

zaméreni na zakaznika (z&kaznik je ten, kdo posuzuje kvalitu vyrobku
a poskytovanych duzeb, jasné zaméreni na potieby zékaznikt je nejlepsi cestou

k dosazeni prizné zakazniki a Uspéchu natrhu),

vedeni a trvalé cile (etické chovani vedeni podniku musi respektovat jasné a
jednotné cile v ramci organizace a prostiedi, ve kterém organizace a jgi pracovnici
pasobi),

Fizeni podle procesi a vydedki (organizace se chova efektivnéji, kdyz zna
a systematicky tidi vSechny vnitini aktivity a rozhodnuti tykajici se béZnych procesi

a planovana zlepSeni jsou realizovana ve prospéch Ucastniki),

rozvoj a U¢ast pracovnikia (plné vyuZziti lidskych zdroja v organizaci je zaloZzeno na
jgich G¢asti arozvoji),

neustalé zdokonalovani, inovace a ZzlepSovani (postaveni organizace je
maximalizovani, je-li zaloZzeno na vyuzivani védeckych pristupt a trvalém uceni,

inovaci a zlepSovani),

rozvoj partnerskych vztaha (organizace pracuje efektivnéji, kdyZz ma vyhodné
vztahy, zaloZzené na posilovani, podileni se na poznatcich a integraci se svymi

partnery),

odpovédnost vidi verg nosti (dlouhodoby zgem organizace a jejich pracovnikua je
nejlépe zajistén uplathovanim etického pristupu, respektujiciho oéekavani a pravni
systém spolecnosti jako celku).

V ¢eskych podnicich se spiSe miZzeme setkat s tim, Ze jgjich systém fizeni jakosti, i kdyz je

certifikovany, neni zcela efektivni, protoZe zde nedochazi k naplnéni nékterych dulezitych

principi. Krome téch, které byly jiZ vySe zminény, jde predevdim o principy:
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§ prevence (jeho prosazeni v organizaci znamena vyuZiti takovych piistupt, které umozni
v¢as upozornit navznik probléma, které Ize potom jedté véas diminovat, je to predevdm

Zkouméni potieb zékazniki, hodnoceni zptisobilogti dodavatelt a podobng),

§ komplexnosti (vyZaduje zabezpecovani a zlepSovéani jakosti u v3ech podnikovych

procesi na v3ech Urovnich fizeni organizace),

§ satistické podpory (pro Uc¢ely managementu jakosti je zabezpecen mnozstvim
néstroji a metod vyuZivgjicich nejcasteji statistiky. Nezaji&téni tohoto principu

povede vZdy k rozhodovani na zakladé intuice a nikoli na bazi fakt,

§ zpétné vazby (v redu je zgisovan reklamacemi, negativnimi reakcemi zékazniku
atd., vyskyt téchto skutecnosti viak ukazuje na jasnou nefunkénost systému,
za efektivni zpétnou vazbu Ize povaZzovat informace ziskané monitoringem
spokojenosti, vérnosti a opakovanymi nakupy zékaznika formou sdilenych

informaci),

§ transparentnosti (zarucuje, Ze cokoliv se v systému dé&e, bude vSem
zainteresovanym srozumitelné, patti sem jasné pochopeni problematiky ¢i vhodna

struktura dokumentace),

§ tymové spoluprace (v ramci aktivit v podniku, kde kazdy jednotlivec v dané
skupiné vklada své dovednosti a znalosti ve prospéch cile specifického pro tuto

skupinu),

§ efektivnosti (je vyznamny pro kazdého manaZera, protoze se o¢ekava navratnost za
néklady na prijata opatieni, investice vlioZzené do jakosti patii do ngméne
rizikovych),

§ neustdléno zlepSovani (byl jiz nékolikrat zminovan, a’ jiz v kontextu s vlastni
koncepci TQM, ¢i v rdmci cyklu PDCA (Plan - Do - Check - Act / naplanyj - udélej
- Zkontroluj - zaved’), v prakticke aplikaci vSak byva opomijen).

Model Excelence ma obecny charakter a je aplikovatelny ve vSech druzich organizaci bez
ohledu na jegich velikost a charakter nabizenych produkta. Uplathovani systéma fizeni
kvdity v jednotlivych podnikatelskych ¢innostech pomiaze podnikim ve stéle silici

konkurenci zajistit odpovidajici postaveni natrhu.
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3 CESTOVNIi KANCELARE

Cestovni kancelare jsou subjekty cestovniho ruchu, které jsou na zakladé koncese
opravnény nabizet a prodavat zdjezdy. Predmétem podnikani cestovnich kancelari jsou
zeiména organizovani rekreacnich, turistickych, tematickych a jinych zgezdu a pobyta,
zprostredkovani  piepravy, ubytovani, stravovani, nékupu vstupenek a zabezpecovani

pravodcovske ¢innosti. [30]

3.1  Cinnost cestovnich kancel ari

Vymezeni predmétu cinnosti cestovnich kanceléri potvrzuje, Ze jgich hlavni funkci je
poskytovani suzeb. Soubor nabizenych duzeb se pritom vzgemné dopliuje a podminuje.
Zprostiedkované suzby vystupuji jako nové vlastni sluzby cestovni kancelare, které tim plni

dalSi ze svych funkci, ato funkci transformagni. [30] Z ostatnich funkci je moZno uveést:

a) funkci preklenovani prostoru a ¢asu, kterd souvisi s prostorovym a ¢asovym
odliSenim nabidky a poptavky a s charakterem spotieby v cestovnim ruchu,

koncentrované do urcitych stiedisek a rekreacnich prostori,
b) funkci zkoumani spotiebitelské poptavky v zgmu vytvéieni predpokladi pro
operativni tizeni nabidky v zavidosti na efektivnosti poptévky,

c) kontaktni funkci, jegjimZz cilem je navazovéni spojeni podniku s partnery, tzn.
dodavateli a odbérateli sluzeb,

d) informacni funkci, ktera se uskuteciiuje ve spojitosti s kontaktni funkci hlavné
dodavatelim a odbératelim, k zé&kaznikim ¢asto s vyuZitim propagacnich
prostredk,

€) kontrolni funkci, kterd souvisi s uplatiiovanim pozadavku ve vztahu k dodavatelim v
zgmu neustdlého zkvalithovani duzeb, vytizovanim stiznosti, feSenim vyskytujicich
se probléma a nedostatki,

f) realizacni funkci, ktera vyplyva z obchodni ¢innosti cestovnich kanceléi s cilem
doséhnout optimdniho zisku pfi  kvaitnim a komplexnim uspokojovani

spotiebitelské poptavky,

g) vychovnou funkci realizaci tematického zaméieni vétSiny zgjezdu a pobyta.
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3.2  Clenéni cestovnich kancel a¥i
Cestovni kancelare ¢lenime podle:
a) hlediska predmétu cinnosti:

§ touroperdtoii - nakupuji dluzby od dodavateli, kompletuji je a nasdedné
prodavaji konecnym klientim v podobé zgezdu, prodg se uskutecnuje v siti

vlastnich prodejnich mist nebo prostiednictvim proviznich prodejct,

§ zprostiedkovatelé - sami zgezdy nevytvargi, pouze prodavaji produkty

touroperatoru, jedna se piredevSim o cestovni agentury.
b) druhu poskytovanych sluzeb:
§  z&kladni - organizuji klasické poznavaci ¢i pobytové zgezdy,

§ gpecidizované - zamérené na ur¢itou formu cestovniho ruchu, napt. na

kongresovy cestovni ruch, dobrodruznou turistiku, agroturistiku atd.
c) hlediska tizemniho:

§ zamerené na aktivni cestovni ruch (incomingové) - pusobici v prijezdovém

cestovnim ruch,

§ zamérené na pasivni cestovni ruch (outgoingové) - pisobici ve vyjezdovém

cestovnim ruchu,
§ zamerené na doméci cestovni ruch.
d) velikosti:
§ malé- do5zaméstnanct,
§ dtredni - od 5 do 50 zam¢stnanct,
§ velké - vice nez 50 zaméstnancu.

Malé a stiedni firmy patii jak do kategorie organizétori, kde jsou zpravidla specializovany
na vyjezdovy, doméci anebo prijezdovy cestovni ruch, tak do kategorie zprostiedkovatelt.
Ve velké mite se zabyvaji jednim nebo jen n¢kolika souvisgjicimi segmenty trhu. Jgjich
organizacni struktury jsou zpravidla jednoduché a prehledné. Pasobi v jednom misté nebo

regionu. [2]
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Velké organizace patii zpravidla do kategorie organizétori zgjezdu a maji ¢asto i vlastni
distribu¢ni sit’, jejich ¢innost je universangjsi a ¢casto soucasné pusobi jak ve vyjezdovém
a domécim cestovnim ruchu, tak v piijezdovém cestovnim ruchu, zpravidla zpracovavaji
Srdi spektrum trZznich segmentt. Jejich organizacni struktury byvaji komplexni a fizeni
nékolikastupnové, organizacni nebo kapitalové Ucasti téchto firem pasobi na Gzemi celého

stétu acasto i v zahranici.

3.3  Clenéni sluzeb
a) Podlerozsahu:
§ za&kladni - jsou obvykle nejdileZitéjsi pro zgjisteni Gcasti na cestovnim ruchu
(ubytovéni, stravovani, doprava),

§ doplikové - viechny dal§i duZby, které jsou spojené s cestovnim ruchem

(pravodcovské, smenarenské sluzby, pojisténi, zgjistovani viz atd.).
b) Podle zpasobu zgjistent:
§ vlastni - duzby, které je mozné zgjistit vlastnimi prostiedky a vlastnimi

pracovniky (informace, propagace, prodg map, pravodcti, suvenyri atd.,

piipadné doprava),

§ zprostiedkované - vétSina duzeb, které cestovni kanceldre poskytuji, jde
o duzby jinych provozovatela, jegjichz prodg cestovni kanceldi pouze svym
klientim zprostiedkovava (ubytovani, stravovani, pojisténi, pajéovani

automobilt, vétsinou i privodcovske sluzby).
c) Podle zptisobu prodeje:

§ jednotlivé - cestovni kanceldte zgjist'uji pouze nékteré samostatné sluzby (napr.

vstupenky, ubytovéani, dopravu atd.),
§ komplexni - prodg celého komplexu sluzeb v podobé zgjezdu.
d) Podle zptisobu pripravy:
§ standardni - piedem pripravené a zgji&téné pobyty a zgjezdy z katalogu,

§ na objednavku - cestovni kancel& zgistuje sluzby na zékladé objednavky

klienta, ktery ur¢i misto pobytu, termin, program atd.
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Cestovni kancelére zajist'uji zgjezdy tim, Ze uzavirgji smlouvy s poskytovateli suzeb. Jedna
se 0 smlouvy s ubytovacimi zafizenimi, s dopravnimi spolecnostmi, lazefiskymi podniky,

paméatkovymi objekty, kulturnimi a sportovnimi zafizenimi atd.

Ve vétSich cestovnich kancelarich byvaji duzby zajistovany specializovanymi oddélenimi,
kterd maji na starosti urcity okruh problémi. V organizatni struktuie velkych cestovnich
kancelari bychom nadli oddéleni zamérena na pasivni cestovni ruch, aktivni cestovni ruch

nebo doméaci cestovni ruch, ekonomické, pravni i dopravni oddéleni. [2]
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Obr. 5. Distribucni kandly sluzeb v cestovnim ruchui.

34 I nfor maéni ¢innost

Ve vztahu k vyznamu funkci cestovnich kanceléti v rozvoji cestovniho ruchu je poskytovéani
informaci, zpravidla jako neplacené duzby, pro cinnost cestovnich kancelari nejenom
typické, ae také nutné. Vyplyva z toho, Ze ,produkce’ duzeb cestovnich kanceléri je
Uzemné i ¢asové oddélend od trhi, na kterych se tyto suzby readlizuji. Zékaznik nema pri
placeni moznost nabizeny sortiment vidét, jeho koupé je tak z¢asti rizikova. Raznorodost
duzeb vétsSiho poctu dodavateli, existence moznosti vybéru a
rozhodovéni z nabidky Sirokého sortimentu sluZeb, diferenciace a riznost cen atd. vedou k

tomu, Ze poskytovani informaci se ¢asto meni az v poradenskou sluzbu. [30]
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Kvalita informa¢niho sdéleni, poskytnutého pracovnikem cestovni kancelare, zavisi na

nékolika faktorech, zejména na:

§ vSeobecném prehledu pracovnika, zvlésté pokud jde o zemeépis a historii, na jeho

jazykovych znalostech a jgich vyuZivani,

§ duadedné znaosti nabidky cestovni kanceldie a viech jegjich moznosti uspokojovat
potteby Ucastnikt cestovniho ruchu; tyto informace ziskévaji pracovnici raznymi
zpasoby, napiiklad zaSkolenim do c¢innosti cestovni kanceldre, studiem prospekta
a katalogt, Ucasti na semindrich, informativnich cestach do mist a stiedisek
cestovniho ruchu, véetné navétévy predevSim ubytovacich zafizeni jednotlivych
dodavatelt suzeb,

§ vlastnich zkuSenostech ziskanych pultovym prodejem a zkuSenostech prevzatych od

ostatnich pracovnik,

§ schopnosti, talentu pracovnikti komunikovat se zékazniky a prezentovat jim své
védomosti, zdokonalovani téchto schopnosti umoZziuji napi. seminare zaméiené na

psychologii prodgje,

§ kvadlit¢ informaci obsaZenych v komunikacnich prostredcich, které mé pracovnik
k dispozici, napiiklad kniznich pravodcich, katalozich, informacich ziskanych

pomoci vypocetni techniky, napi. rezervacnich systémi apod.

Pracovnik cestovni kancelare musi umét poskytnout minimalné informace o cilové zemi,
oblasti, stiedisku ¢i mistu cestovniho ruchu (ptirodnich predpokladech, klimatickych
podminkach, obyvatelstvu, zpisobu Zivota, vSeobecné infra a suprastrukture cestovniho
ruchu), celnich, vizovych, pasovych, devizovych a zdravotnich piedpisech, hlavnich
dopravnich trasdch a prostiedcich k dosaZeni cilového mista, vyS prepravnich vydaju,
moznostech ubytovéani a stravovani, moznostech spolecensko-kulturniho nebo rekrea¢né-
sportovniho vyziti, vyletech, prohlidkach mist, pravnich podminkach Gcasti na zgezdu,
pobytu, pojisténi.

3.5  Produkt

V&eobecné se pod pojmem ,,produkt” rozumi vyrobek nebo duzba, které je mozné nabizet
na trhu scilem uspokojeni potieb a poZadavku zékazniki. V cestovnim ruchu to jsou

piedevsim , baliky suzeb” prodavané cestovnimi kancelaremi. [2]
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Prehled suzeb poskytovanych cestovnimi kancelaremi:

§
§

poskytovani informaci souvisgjicich s G¢asti na cestovnim ruchu,

rezervovani mist v riaznych druzich dopravnich prostiedki,

zgjistovani tuzemskych a zahrani¢nich dopravnich cenin,

obstardvéni ubytovani formou tzv. recepéni duzby podle poZadavki jednotlivych
zé&kazniku,

organizovani a prodg standardnich a forfaitovych zdjezdi a pobytt v tuzemsku
i zahrani¢i bud” s komplexnimi, nebo castecné zabezpetenymi sluzbami pro
jednotlivce a kolektivy, ¢asto tematicky zamérenych napriklad na sport (turistiku,
plavéani, vyuku z&kladi windsurfingu, volgbal, tenis, jizdu na koni, lyZovani,
jachting, vodni lyZzovani, golf, horolezectvi, aerobik apod.), svatebnich pobyta pro

novomanzele, dovolenych pro rodiny s malymi détmi, atd.,

obstaravani a prodg lazenskych létebnych pobyti, a to jak ambulantnich, tak

s pobytem v sanatoriich,

duzby pravodci a animatora cestovniho ruchu béhem zgezda, pobyta, okruznich
jizd, prohlidek kulturnich a historickych pozoruhodnosti, duzby Ucastnikaim akci

kongresového cestovniho ruchu (Skoleni, seminéit, sympozii, konferenci, kongresi),
vylety, garantované trasy atransfery,

pojisténi osob a jegich zavazadel, a to béhem dopravy i pobytu v tuzemsku

i v zahranigi,

obstaravani, pripadné piedprodegl vstupenek na spolecenské, kulturni, sportovni,
piipadne jiné akce,

sménarenské duzby (na zékladé samostatného Zivnostenského opravneni),

obstaravani taxisuzby, pripadné osobniho vozidla bez fidi¢e, duzby spojené

S obstarénim viz do stéti s vizovou povinnosti,

prodel map a pland, jizdnich fada, kniznich pravodct, upominkovych predméta atd.
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Z dalSich charakteristik a zvladtnosti produktu cestovnich kanceléii je mozno uvést ty, které

jsou pro produkt cestovniho ruchu typickeé:
a) duzby cestovniho ruchu jsou zékaznikovi poskytovany osobné, z ¢ehoz vyplyva, Ze:

§ zékaznik neprichdzi do styku jenom s pracovniky cestovni kancelare, ae
s dalSimi pracovniky cestovniho ruchu, jgichZz chovani mize podstatné ovlivnit

jeho vztah k pouzivanym sluzbam a hodnoceni jgjich kvality,

§  konetnou podobu produktu tak uréuji vaichni pracovnici cestovniho ruchu, ktefi
jsou s Ucastnikem cestovniho ruchu v piimém kontaktu, nekvalitni suzba v

jedné dil¢i oblasti ma negativni vliv na hodnoceni celého produktu,

b) produkt cestovni kanceldie je neskladovatelny, ,vyrébi“ se jenom tehdy, kdyz ho

z&kaznik ,, spotrebovava’, protoze kde neni zakaznik, tam neni mozné produkovat,

c) produkt cestovni kancelale ma omezenou Zivotnost, proto je nutné stale ho
piizpusobovat menicim se potiebam spotiebitel, a to s prihlédnutim ke stadiu
Zivotniho cyklu, ve kterém se nachazi (Zivotni cyklus produktu charakterizuji vykyvy

objemu prodeje a dosahovaného zisku),
d) nespotiebovana duzba je pro producenta ztracena,

€) zatimco za produkt se obecné plati pii dodévce nebo po jei realizaci, zakaznik

cestovni kancelare musi za produkt zaplatit témet vzdy predem,

f) na produkt maji velky vliv také faktory jako krajina, podnebi, estetika mista
cestovniho ruchu, chovani doméciho obyvatelstva, infrastruktura atd.,

g) produkt cestovni kancelde neni moZzno pied pouZitim testovat, tak jako bézné
spotiebni predméty atd.

Tvorba produktu

Tvorba zgezdu jako soucédsti produktu cestovni kanceldre, resp. jako relativné
samostatnéno produktu, ma organizacné-technickou, ekonomickou a pravni stranku.
Organizac¢né-technicka stranka se tyka zpracovani tras, sestavovani programu a zabezpeceni
duzeb Gcastnikam, ekonomicka stréanka problematiky nékladu, Ucetnictvi a cen, kterou se
zabyva ekonomika cestovniho ruchu, pravni stranka se tyk& smiuvni Upravy, upresnéné ve

vztahu ke klientovi zejména vSeobecnymi a zaru¢nimi podminkami cestovni kancelére.
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Vychodiskem pro tvorbu a zpracovéani zgezdu jsou vysdedky prizkumu trhu, podnikatelské
zaméry  cestovni  kanceldre, moZnosti  zabezpeceni duzeb (hlavné  dopravnich
a ubytovacich) v mistech, do nichz sméiuje soustredéna poptavka, piipadné dalsi faktory.
Standardni z§ezdy s presné ur¢enym terminem se zpracovavaji pred publikovanim nabidky,

forfaitové akce aZ po obdrZeni z&kaznikovy objednévky.

Nabidka produktu

Nabidku zjezdi a pobyti z vécného hlediska tvoii pocet planovanych G¢astnickych mist,
ktery ma cestovni kancel& k dispozici k uspokojeni poptavky v urcitém case, urcité
strukture a do urcitych stiedisek cestovniho ruchu v tuzemsku a v zahrani¢i. Nabidku je
viak moZné specifikovat i z dalSich hledisek, a to z hlediska opakovatelnosti, ¢asu,
adresnosti, segmentu trhu, kterému je uréena, rozsahu nabizenych duZzeb a technické

redlizace.

Nositelem nabidky zdjezdiu a pobytt pripravenych cestovni kanceléri je jgich propagace
vhodn¢ volenymi piimymi i neptimymi metodami a propagacnimi prostiedky. Pri nepiimé
metodé propagace, kterou pusobi cestovni kanceld na Sirokou spotiebitelskou verginost, je

z propagacnich prostiedkt nejvyhodngjsi zdjezdovy katalog.

Vyhleddvanou moznosti prezentace nabidky je Ucast cestovnich kanceldri na vyznamnych
svétovych, mezinarodnich, néarodnich a regiondnich vystavéch a veletrZznich akcich
a burzéch cestovniho ruchu (napt. ITB v Berling, WTM v Londyné, GO a Regiontour
v Brn¢, Holiday World v Praze atd.).

Prodg produktu

Prosperita cestovni kancelare zavisi hlavné na tom, jak kvalitnim produktem dokéze
uspokojit své zékazniky. Prodg je sou¢asti marketingovych ¢innosti marketingového mixul.
Zahrnuje ty ¢innosti, které maji zékaznikovi umoznit bezproblémové obstaréni produktu.
Cestovni kanceléi mé zakaznikovi zabezpetit pouZitelny a dostupny produkt, ktery se musi,
s ohledem na nevypocitatelnost zékaznika pri uspokojovani jeho potieb, priblizovat jeho
predstavam. [2]

Metody prodeje produktu cestovnich kanceléii zahrnuji systém prodeje, formy prodeje
acesty (toky) prodege.
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Systém prodeje

Systém prodeje tvori soubor jednotlivych cestovnich kanceldti, pravné a ekonomicky
samostatnych, které mohou byt souc¢asti vétSich organizacnich struktur s vétsi ¢i mensi
mirou samostatnosti (napriklad prodeini mista touroperatora, filidky cestovnich kancelari

a cestovnich agentur, call centraatd.).

Cestovni kancelare maji vytvoreny informacni systém, ktery jim umoZzZiuje béhem nékolika
okamzikti nabidnout zgemci objektivni a neustale aktualizovany piehled o poskytovanych
produktech. Po¢itacova sit’ je pruznd, rychla, prehledna a s jgi pomoci je mozné shromézdit
(ziskat) informace o0 ubytovacich zatizenich, stravovacich zatizenich, privodcich cestovniho

ruchu, specializovanych akcich cestovniho ruchu, cenéch atd.

Formy prodge

Formy prodge cestovnich kanceldi zavisi na cilech jegich obchodni politiky,
na existujicich nebo vytvérgjicich se oblastech prodegle a na jgich struktuie v lokanim,
regiondnim, ndrodnim nebo mezindrodnim ramci, na produktu, potencidlnich odbératelich a
zejména finan¢nich a personalnich moznostech. Podle toho se cestovni kancelar rozhoduije,
zda prodgj zabezpesi vliastnimi silami, tedy vlastnimi pracovniky, ve vlastni siti prodejnich
mist (v provoznich prostorach cestovni kancelée, na filidinim pracovi&ti, osobnimi kontakty
firemnich manaZerd, spolupracovniky - pravodci cestovniho ruchu, pomoci katalogi s
piilozenymi névratkami, telemarketingem apod.), nebo cizimi silami - pomoci zéstupct,
agentu, zprostiedkovatelt, piipadné jinak (napi. prostiednictvim ostatnich spolupracovniki
v hotelich, v poji&ovnach atd.).

Technika prodeje
V Seobecny postup pri prodeji zgjezdu a pobytt byva nasledujici:
§  poskytnuti informaci zakaznikovi o podminkéch G¢asti na zgezdu,
§  vyplnéni objednavky Gc¢asti na zgezdu,
§ kontrola objednavky pracovnikem cestovni kancelde z obsahového a formalniho
hlediska, doplnéni statistickych udaju,
§ vyzadani Uhrady zdohy, vydani stvrzenky o jegim prijeti a oznameni terminu
doplatku zbyvajici ¢asti ceny zgjezdu,
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prevzeti a potvrzeni objednavky,
z4pis do knihy objednéavek,

pridéleni identifikacniho ¢ida, které bude nasledné uvédéno pri korespondenci

se zakaznikem,
zalozeni obalky nebo poradace zgjezdu,

vedeni obsazovaciho diagramu zgjezdu, resp. obsazovaciho diagramu dopravniho

prostiedku a ubytovaciho zatizeni, vedeni evidence ndhradnik,

rozhodnuti o uskutecnéni zgjezdu v pripadé, Ze pocet prihléSenych zgemcu je niZsi

nez kalkulovany pocet Ucastnik,
upiresnéni rozsahu sluzeb cestovni kanceléti u jednotlivych dodavateli,

informovéni zakaznika o pripadnych zménach (programu, terminu apod.), jestlize si

okolnosti takové zmeény vynutily,
vedeni evidence doplatka ceny zgjezdu,
zadani pokynii a ostatnich ndleZitosti souvisgjicich s G¢asti na zgezdu zékaznikovi,

prabézna priprava dokladi pro pravodce cestovniho ruchu, odevzdani dokladové
agendy pravodci cestovniho ruchu podle pokyni a smérnic pro pravodcovskou

¢innost.

Po skonceni z§ezdu pracovnik cestovni kancelare:

§
§
§
§
§

pievezme od privodce cestovniho ruchu vyhodnoceni a vyGctovani zgezdu,
vyiidi piipadné reklamace,

odevzda smluvni pojistovné pojistné piipady, pokud k nim béhem zgjezdu doSo,
vyfakturuje odbératelim sluzby poskytnuté na Gvér,

vyUctuje zgjezd, ¢imz uzavie cely obchodni pripad.

Prodeg produktu cestovnimi kancelaremi, které maji vytvorenou sit’ vice prodejnich mist,

vyZaduje pii tzv. prodeji z centralizované nabidky podniku vytvoreni centrdniho prodejniho

stiediska, které vede centrdlni evidenci o stavu prodeje. Z organiza¢né-technického hlediska

jde o prodej bez kvétovani nebo o prodej kvotovany.
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Prodg) produktu bez kvotovani se uskuteciuje tak, Ze jednotliva prodejni mista mohou

objednavky zakaznikam potvrdit az po jejich akceptovani centralnim prodejnim stiediskem.

Pri kvétovaném prodeji produktu rozepiSe centrdni prodeni stredisko na jednotliva
prodejni mista pocty mist ve standardnich zgezdech. Rozpis se uskuteciuje na zakladé
piedem zvoleného klice. Prodegini mista maji pridélené zéjezdy do urcitého terminu. Podle
hlaSeni prodejnich mist sestavuje centralni prodeini stiedisko v pravidelnych intervalech tzv.
situacni zpravy o stavu prodeje. Po uplynuti stanoveného terminu eviduje neprodana mista z
jednotlivych prodejnich mist centralni stredisko a jsou k dispozici pro celou sit prodejnich
mist. [30]

Snahou cestovnich kancelati je zajistit zakaznikam sluzby v uréené cené akvalité. Vv
piipadé vyskytu nedostatki méa zakaznik pravo na reklamaci, kterou mize uplatnit %
souladu s reklamacnim fadem cestovni kancelére, vydanym na z&kladé obecnych prévnich
piedpisi. Vypis z n¢ho je uveden v katalogu zgezdi. Reklamaeni f&d se vztahuje na

vSechny druhy sluzeb v ramci doméaciho i zahrani¢niho cestovniho ruchu.

Zakaznik ma pravo uplatnit reklamaci nejen v cestovni kancel&i, ae i ptimo u dodavatele
duzby. Béhem zgjezdu uplatni reklamaci u privodce cestovniho ruchu, jehoZ povinnosti
je postarat se 0 okamZité odstranéni nedostatku ¢i zavady. Jestlize to neni z jakéhokoliv
divodu mozné, privodce sepiSe se zékaznikem reklamacni protokol jako podklad pro
vyfizeni reklamace. Odpoveédny pracovnik cestovni kancelare je povinen vyfidit reklamaci

ve stanoveném terminu.

3.6  VSeobecneé a pojistné podminky

V&obecné podminky vychazi z obecn¢ platnych prévnich predpisi, které upiesiuji
a konkretizuji prava a povinnosti U¢astniki smlouvy, tu ob¢an sednéva s cestovni kancel &
pii koupi zdjezdu ¢i pobytu v rdmci domaciho nebo vyjezdového zahrani¢niho cestovniho
ruchu. V3eobecné a z&rucni podminky Ucasti na akci cestovni kancelaie jsou zpravidla
zverginény v katalogu zdjezdi nebo na zavazné prihlasce (objednédvce) k Géasti na zgjezdu.
Ve vyjezdovém zahrani¢nim cestovnim ruchu jsou obdobné podminky soué¢asti smlouvy se

zahrani¢nim partnerem. [11]
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V Seobecné a zaruéni podminky se tykaji zejména:

a) objednavkového styku mezi zakaznikem a cestovni kanceléfi,

b) prevzeti a potvrzeni objednévky,

c) druhu zdjezdu ajgich cen,

d) casti nazgezdech a pobytech,

€) stornovacich termini a poplatka,

f)  poji&eéni Gcastnika, pripadné dalSich skutecnosti.
Pojidteni v cestovnim ruchu je duzba, ktera ma Gcastnikovi cestovniho ruchu pomoci pri
likvidaci nésledku pojistnych uddosti, tzn. nahodilych, nepredvidanych uddosti, jenz ho
béhem této jeho Gcasti a ve spojeni s ni mohou postihnout. Sjednané pojisténi mu v ramci
uzaviené smlouvy zgjisuje narok na vyplatu pojistného plnéni, tj. castky, ktera ma
pojisténého odskodnit za ndsledky z pojistné uddosti vyplyvajici nebo s ni souvisgjici. Toto
pojidteéni Ucastnikia cestovniho ruchu je dobrovolné, piesto uréity tlak na sednéni alespon
z&kladniho pojisteni pii cestéch do zahrani¢i vytvarei cestovni kanceldre, které vétSinou
toto pojisteni zprostiedkovavaji a pojistné zahrnuji do ceny zgjezdu nebo zprostiedkovani
pojidténi doporucuiji a nabizeji.
Cestovni kancelar je dale povinna dle zékona 159/1999 Sb. sednat pojisténi, na zékladé
néhoz vznika zékaznikovi pojisténému cestovni kancelari pravo na plnéni v piipadech, kdy

cestovni kanceldt z divodu svého Upadku:
a) neposkytne zakaznikovi dopravu z mista pobytu v zahranici do Ceské republiky,
pokud je tato doprava soucasti zgjezdu,

b) nevréti zakaznikovi zaplacenou zalohu nebo cenu zgezdu v piipade, Ze se zgjezd

neuskutecnil,
c) nevr@i zakaznikovi rozdil mezi zaplacenou cenou zjezdu a cenou castecné
poskytnutého zgezdu v piipade, Ze se z§ezd uskutecnil pouze z¢asti.
Zakaznik pri koupi zgezdu obdrzi karticku s potvrzenim, Ze cestovni kancelér je pojisténa
proti Upadku. Ta douZi k identifikaci a naroku plnéni klienta v ptipadé financnich potiZi

cestovni kancelare. [26]
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4  ANALYZA

Anayza byla provedena na z&klad¢ dotazniki vyplnénych jednotlivymi cestovnimi
kancelaremi a zékazniky, a dale vyhodnocenim satistik vyjezdového, piijezdovéno
a domaciho cestovniho ruchu podle po¢tu zékaznik jednotlivych spolecnosti.

Cilem analyzy je ovéreni hypotézy, Ze cestovni kancelare se zavedenym systémem rizeni
jakosti a certifikaci 1SO 9001:2000 poskytuji zékaznikim duzby v poZadované kvalité
a své zdroje tidi a vyuzivaji efektivné k rozvoji spolecnosti a stabilnimu ekonomickému

rastu.
Analyza je rozdélena do tii ¢asti:

1. Anayza pohybu zékazniku, ktera vychézi ze statistik TOP 50 CK vypracované
spolecnosti Mag Consulting a COT Business.
2. Anadyzafaktora, které negjvice ovliviuji zkazniky pii koupi zgjezdi u CK.

3. Anayza cestovnich kanceléri dle poZzadavki modelu EFQM Excellence. Ta vychézi
zmetody pro hodnoceni organizace zruznych aspektd, které spolecné definuji
excelenci organizace a dosazenych vydedki. Analyza se zamétuje oblasti vedeni,
politiku a strategii, pracovniky, partnerstvi a zdroje, procesy, zékazniky - vydedky,
pracovniky - vysledky, spolecnost - vysledky a klicové vysedky vykonnosti.

Cestovni kancelare byly pro Gcely analyzy rozdéleny do tfi skupin podle nasledujicich
kritérii:

a) spolecnosti s certifikaci 1SO 9001:2000,

b) spolecnosti v TOP 10 CK,

C) ostatni spolecnosti.

4.1  Analyza pohybu zakazniki cestovnich kancelari v letech 2003 - 2004

Pocet zékazniku, ktefi vyuZili duzeb cestovnich kancelari za minuly rok 2004, se zvysl
oproti roku 2003 pouze o 1,5 %. Naproti tomu dodo k vyrazné zmené preferenci zakaznika
ve vybéru destinaci a druhu dopravy. Cestovni kanceléie nabizejici arabské zemg, predevsim
Egypt a Tunis, ddle karibskou oblast a Asii, zaznamenaly velky priliv z&kaznika a rast az
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0 100 %. Z&kaznici s predevsim vybirali velké cestovni kancelare a také stredni spolecnosti,
které vsadily na masivni reklamni kampani, napt. Sunny Days a Blue Style.

V sou¢asné dobé méa v Ceské republice 10 % cestovnich kanceléti zavedeny systém
managementu jakosti a jsou drZiteli certifikatu 1SO 9001:2000. Je to velice méo
v porovnani s oblasti vyroby. Pri¢inou je predevSim nehmotnost produktu - sluzby a stim
spojené ohtizngjSi mereni a hodnoceni Urovné kvality, a ddle mala informovanost zakaznika
0 piinosech a stahilité, které jsou spojené s nakupem produktu u certifikované spolecnosti.
Tento trend ma vSak zlepdujici se tendenci a vedeni cestovnich kancelari s zatind
uvédomovat jednotlivé piinosy zavedeni QMS, kterymi jsou predevdim udrZeni s stalého
zékaznika, prilakani novych zakazniki, zvySeni objemt prodeji, zisku a rozvoje spolecnosti
na z&klad¢ efektivniho fizeni jakosti a zvySovéni spokojenosti z&kaznikia s poskytnutymi
duzbami.

Prvni cestovni kancelari, kterd se rozhodla efektivné fidit své zdroje a vypracovala systém
QMS byla spole¢nost Cedok. Je to nejvéts cestovni kancelar v Ceské republice, kteréa
zéroven pasobi na naSem trhu nejdéle. Nabizi komplexni sortiment sluzeb ze vSech oblasti
cestovniho ruchu. DalSimi spolecnostmi, které jsou drziteli certifikatu 1SO 9001:2000 jsou
mensi spolecnosti s objemem zékaznikia mezi 5000 aZz 20000 za rok, specializujici se na
zahrani¢ni turistiku. Jsou to predevdm spole¢nosti CSA Airtours, Eso Travel, Siam Travel
International a Ulysses T.R.U.S.T. Prague.

Z vydedku analyzy, kterd byla provedena na zékladé statistickych udaju spolecnosti Mag
Consulting a COT Bussines vyplyva, Ze ngjvétsi ndrast zékaznikt zaznamenaly spolecnosti
v TOP 10 CK, ato 0 36 %. Jedna se predevSim o cestovni kanceldre Exim Tours, Firo
Tours, Asiana, Sunny Days a CK Kompas Praha. Cestovni kancel&* Fischer, kteraje v TOP
10 CK, vSak oproti minulému roku zaznamenaa pokles prodeju o témer 40 %. Tato
skute¢nost je dana tim, Ze zékaznici vnimaji spole¢nost jako mén¢ spolehlivou v diusledku

medializace Spatnych hospodarskych vydedkii spolecnosti a zmény managementu firmy.

Cestovni kancelare scertifikaci 1SO 9001:2000 zaznamenaly v praméru rast prodeju
0 28 %. Ani jedna ze spolecnosti nezaznamenala ztratu zékaznika. NejvyrazngjSim
piikladem je cestovni kancelar Eso Travel, ktera po zavedeni QM S zgjistila priliv zakaznika
0 100 % vzhledem k predchozimu roku.
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Ostatni cestovni kancelare zaznamenaly rist v praméru pouze 0 9 %, spolecnosti ztrécely
z&kazniky, kteri prechézeli k vétsim a spolehliveéjSim cestovnim kancel&rim s SirSi nabidkou
duzeb. Vyjimkou jsou CK Blue Style, B&K Tour a OK-Tours, které zaznamenaly rast

piedevsim v dusledku vyborné provedené reklamni kampané a stabilniho postaveni na trhu.

4.2  Analyza faktoru ovliviyjicich zakazniky pi# nakupu zajezdi

24

u cestovnich kancel ari

Analyza byla provedena ve mésté Brné a Udaje byly zjisovany dotazniky, které byly
vyplnény respondenty za asistence tazatele. Celkem se ankety zicastnilo 50 ndhodné
zvolenych respondentt. Jednotlivé faktory jsou fazeny sestupné a vydedky jsou nasledujici:

1. destinace,

2. cenazgezdu,

3. diivéjSi zkuSenosti s jednotlivymi cestovnimi kancelaremi,
4. velikost, stabilita aimage cestovni kanceléare,

5. reklama a piimé doporuceni znamych,

6. snadnost nakupu a moZnosti ziskani informaci,

7. kvalifikovany persondl, ktery je schopen zvlastni zkuSenosti podat komplexni

informace o dané oblasti, letovisku, hotelu a poskytovanych sluzbéch,
8. vérnostni programy - slevy pro stalé zékazniky,
9. dopravaamisto odjezdu ¢i odletu,

10. katalog zgezdq.
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Obr. 6. Faktory ovliviaujici zakazniky p/i nakupu zajezdii u CK.

Anadyza jednotlivych faktori ukézaa, Ze krom¢ standardnich poZadavkt zékazniki na misto
pobytu a cenu zgezdu, jsou velice dileZitymi faktory diivejSi zkuSenosti zékaznikia s kvditou
poskytovanych duzeb, jgich pozitivni reference a stabilita spolecnogti na trhu. V3echny vySe
uvedené faktory, které mai vliv na rozhodovani zékaznikti o ndkupu produkti u cestovnich
kanceléri, mohou byt velice efektivné Fizeny arozvijeny zavedenim systému fizeni jakosti.

4.3 Analyza cestovnich kancelaii dle pozadavki modelu EFQM
Excellence

Analyza byla provedena u 12 vedoucich pracovnika péti cestovnich kancelari. Dotaznik byl

sestaven na zékladé otézek uvedenych v publikaci , Jak uréovat excelenci* vydané Ceskou

spolecnosti pro jakost. Jedna se o porovnani skute¢nych parametrti s kriterianimi
pozadavky modelu EFQM Excelelnce.

4.3.1 Vedeni

Excelentni viadcové rozvijgi a podporuji napinéni mise a vize. Rozvijgji hodnoty a systémy

nutné k trvalému uspéchu aimplementuji je diky jejich aktivitdm a chovani.
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I1SO 9001:2000

Spoleénosti v TOP 10 CK

0,
Ostatni spoleénosti '33’20/0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Obr. 7. Vydedky analyzy ,, Vedeni* CK.

Certifikované spoleénosti maji stanovenou misi, vizi, hodnoty a etiku, které se vedeni
snaZi rozvijet. Vedouci pracovnici jsou osobné zapojeni do zlepSovéani cinnosti systému
managementu v organizacich. Hlavnim Gkolem vedeni je udrZovat vynikagici vztahy
székazniky, partnery a zéstupci jinych spolecnosti a rozvijet dalSi spolupréci. Vedeni
prosazuje u zamgstnanci kulturu spolecnosti a udrZzeni vysokych standardi ve styku se
zé&kazniky. Vedouci pracovnici se snaZi identifikovat a prosazovat zmeny v organizeci, které

povedou k neustdlému zlepSovani.

Spolecnosti v TOP 10 CK nemagji piesné definovanou misi a vizi, presto jsou vedouci
pracovnici na v3ech Urovnich osobné zapojeni do zlepSovani a zvySovani vykonnosti
spolecnosti, doprovazené vysokou drovni kultury organizaci. Systém fizeni je rozvijen
a uplatihovan velice pomalu, v zavisdosti na nizké kvalifikaci vedoucich pracovniki v oblasti
managementu. Pri spolupréci se z&kazniky a obchodnimi partnery ma vedeni vyhodnou
pozici z davodu velikosti spolecnosti a velké vyjednévaci sily. Presto se vedouci pracovnici
dukladné veénuji pranim, poZadavkim a pripominkdm zakazniki. Zmeény v organizatni
struktuie jsou prosazovany prileZitostné pri identifikaci konkrétnich problémia nebo

stanoveni nového sméru rozvoje a strategii.

Ostatni spoleénosti ve vétSing pripadt nemaji definovanou misi ani vizi, presto vedouci
pracovnici maji presné predstavy o tom, ¢eho by spoletnost meéla v budoucnu dosdhnout.
Vedeni je omezeno jen na maly pocet pracovnikiti a systém managementu organizace neni
zcela uplatnovan. Prilezitostna zlepSeni a zmény v organizaci jsou vétSinou dusledkem
inspirace u jinych spolecnosti. Vedouci pracovnici se snaZzi 0 co nejlepsi spoluprac
a vztahy se zékazniky a obchodnimi partnery, jejich vyjednavaci pozice je vSak velice

omezena v zavidosti na poctu klienta a nabizeném produktu.
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4.3.2 Politika a strategie

Excelentni organizace uplatiuji svou mis a vizi prostiednictvim rozvoje strategie
orientované na zainteresované strany, které bere ohled na trhy a oblasti, v nichZ organizace
pusobi. Politiky, plany, cile a procesy v organizaci jsou pak rozvijeny a Siieny tak,

aby umoznily naplnovani této strategie.

Spoleénosti s certifikaci ,25%

ISO 9001:2000

Spoleénosti v TOP 10 CK

Ostatni spoleénosti

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Obr. 8. Vydedky analyzy ,, Politika a strategie” CK.

Certifikované spole¢nosti maji presné stanovenou politiku a strategie, které jsou zaloZeny
naidentifikaci a predvidani budoucich potieb zainteresovanych stran a zékazniki. Informace
pouZité pri zpracovani vychézi z internich a externich analyz a dat. Politika a
strategie jsou piezkoumavany, upravovany a rozvijeny z kratkodobého i dlouhodobého
¢asového hlediska, aby vedly k eliminaci moznych rizik a Uspédnému rozvoji spolecnosti.
Vedeni se snaZi seznamit spolupracujici spolecnosti se svymi strategickymi zameéry pro
maximéalni pochopeni jednotlivych Ukolt a Uspésdné dosazeni stanovenych cila.

Spole¢nosti v TOP 10 CK maji presné stanovené strategie, které vychazejici z potieb
a prani zakaznikt. Kapitaova sila spolecnosti, jejich spolehlivost a velky pocet zakaznik
jsou dobrym z&kladem pii stanovovani novych a vice rizikovych strategii v oblagti
poskytovanych suzeb, nabidky novych produkti, destinaci ¢i priblizeni se vétSimu mnozstvi
zékazniku investovanim do modernich technologii. Strategie jsou upravovany a
rozvijeny na zakladé¢ analyzy a monitorovani pozadavki zakazniki a vyvoje prodeju

u jednotlivych nabizenych z§ezdi a duzeb.

Ostatni spoleénosti maji stanoveny plany budouciho rozvoje a rozSireni svych aktivit, které
vychazi z predvidani a odhadovani potieb zékaznikt. Informacnimi zdroji pii rozhodovani
jsou interni data vychézejici z Gcetnictvi, identifikace konkurence a vyvoje prani zakaznika.

Jednotlivé vysledky jsou prubézné béhem roku analyzovany, ae zmeny plant a strategii je
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velice tézké realizovat v krdtkém casovém hledisku z divodu sezénnosti prodeju a
nasmlouvani kapacit u ubytovacich a dopravnich spolecnosti. Proto Spatny plan nebo

strategie miZe velice ohrozit konkurenceschopnost spolecnosti a jei existenci.

4.3.3 Pracovnici

Excelentni organizace tidi, rozvijgji a uvolnuji celkovy potencid svych zaméstnancti na
arovni jednotlived, tyma i celé organizace. Podporuji spravedinost i rovnost a své
zaméstnance zapojuji a deleguji nané pravomoci. Pecuji 0 zaméstnance, komunikuji s nimi a
odmeénuji je zptisobem, ktery zaméstnance motivuje, a také prijimaji zavazky k tomu, aby

znalosti a dovednosti zaméstnanci byly vyuZivany ve prospéch organizace.

Spoleénosti s certifikaci
I1SO 9001:2000

,00%

Spoleénosti v TOP 10 CK

Ostatni spoleénosti
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Obr. 9. Vydedky analyzy ,, Pracovnici“ CK.

Certifikované spoletnosti s uvédomuji, Ze Uspésnost prodeje zalezi piedeviim na
pracovnicich, ktefi jsou v primém kontaktu se zékazniky. Proto jsou vybirani kvalifikovani
lidé s praxi v cestovnim ruchu, ktefi jsou flexibilni, samostatni, ale zaroven dok&zi pracovat
pro tym. Spolecnosti maji vypracovany plan vzdélavani pracovniki, rozvijeni jgich
kompetenci a systém jejich motivace. Existuji komunikacni kandly napii¢ organizacemi, kde
je ale dodrZzovéna stanovena hierarchie. Spole¢nosti maji stanoveny systém odmenovani
pracovnikt z hlediska vykona a piinosi pro organizaci. Velk& pozornost je vénovéna také

pracovnimu prostiedi.

Spolecnosti v TOP 10 CK wvybirgji pracovniky spraxi, ktefi jsou flexibilni a schopni
pracovat vtymu. Spolecnosti kladou duraz na znalosti zaméstnanci a jejich dukladné
seznameni s nabizenym produktem. Jsou realizovana Skoleni v ramci vydani novych
katalogt, organizovany poznavaci cesty do jednotlivych destinaci a hotelti, aby pracovnici

mohli poskytnout zaékaznikim maximalni informace o nabizeném produktu. Komunikace
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mezi pracovniky na poboc¢kach a vedenim jednotlivych oddéleni (rezervacni oddéleni atd.),
je velice snadna a probiha prostrednictvim telefonnich hovori a e-maili. Spolecnosti maji

stanoveny odmeny v zavidosti na vykonech a vérnosti jednotlivych pracovnika.

Ostatni spoleénosti s vybirgji ngjen kvalifikované pracovniky, ale také mladé perspektivni
lidi, kteri jsou schopni ugit se novym vécem, pracovat v kolektivu a zaroven samostatné
reSit vzniklé situace. Pracovnici jsou Skoleni v oblasti nabizenych zgjezdi a
duZeb, je viak vénovana mad pozornost zvySovani jejich kvalifikace pii komunikaci se
z&kaznikem. Organizacni struktura je Uzké proto komunikace mezi jednotlivymi pracovniky
ataké mezi pracovniky a vedenim je velice snadnd. Uznavani piinosi a vykonu jednotlivych

pracovnikii vedenim spolec¢nosti je primé a byva spojeno s odménami.

4.3.4 Partnerské zdroje

Excelentni organizace planuji a fidi externi partnerské vztahy i vztahy sdodavateli
a rovnéZ interni zdroje vzgmu podpory politiky a strategie a v zgmu efektivniho
vykonavéni procesi. V rdmci planovéni a rovnéz tak i v rdmci fizeni partnerskych vztahi

a zdroju bilancuji sou¢asné i budouci potieby organizace, spolecnosti a Zivotniho prostiedi.

Spoleénosti s certifikaci 80,20%
I1SO 9001:2000

0,
Spoleénosti v TOP 10 CK 53,40%

9,80%

Ostatni spoleénosti
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Obr. 10. Vysledky analyzy ,, Partnerské zdroje* CK.

Certifikované spolefnogti své partnerské vztahy fidi a rozvijgi na zakladé stanovenych
drategii. U cestovnich kancdati se predevdm jedna o spolecnosti spolupracujici v oblasti
ubytovani, dopravy a také o financni ingtituce. Spolecnosti mgji vyhody u dodavateli predevaim
v zavidogti na soustavném a rostoucim odbéru jgjich duzeb. Informace a data o jednotlivych
dodavatdlich a jgich nabidce jsou pravidené andyzovany. Vydedky prodgi jsou neustde
vyhodnocovany a srovndvany se srategickymi plany. Spolecnosti se snazi vyuzivat moderni
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technologie z diavoda priblizeni se zé&kaznikam, zrychleni a zjednoduSeni zpracovani Udajt,
dlouhodobé archivace dat a snadného dohledéni potiebnych informaci.

Spole¢nosti v TOP 10 CK, jak uz bylo zminéno, maji diky velkému kapitdlu a poctu
zékaznikti zjednoduSenou pozici pii vyjednavani. Dodavatelé prichézeji svyhodnymi
nabidkami, aby ziskali zakazku, ktera ddle umoznuje cestovnim kancel&im upevnit své
misto na trhu. Finan¢ni zdroje jsou pravidelné kontrolovany, vyhodnocovany a srovnavany
se srategickymi plany spole¢nosti. Vyuzivani novych technologii pro tyto spolecnosti
je vyznatné. Mnoho zakazniki vyuZiva internetu, call centra k moznosti snadného a
rychlého ziskani informaci, rezervace ¢i nékupu. Spolecnosti vyuZivaji informace o
z&kaznicich a jgich preferencich a vyvoji na trhu cestovniho ruchu k co
nejpresnéjSimu  stanoveni budouci poptavky a rezervaci potiebnych ubytovacich a
prepravnich kapacit. Vzhledem k mnoZstvi spolecnosti a rozvoji technologii nejsou viak

potirebné informace a znalosti pIné tizeny.

Ostatni  spolecnosti své partnerské vztahy vyborné rozvijgi s menSimi dodavateli
ubytovacich sluzeb ¢i s piepravnimi spole¢nostmi. Pokud spole¢nosti nabizeji produkt od
velkych dodavateli, mohou se setkat srozdilnymi cenami nez mé& konkurence nebo,
dokonce s nezgmem. Spolecnosti nedisponuji velkym objemem financnich prostiedka,
proto jsou finan¢ni zdroje fizeny svelkou peclivosti a vydedky ¢asto mereny. Spolecnosti
vyuZivgji dostupné technologie, ale vétSinou pouze k informovéni zakaznikt. Samotna
rezervace ¢i koupé musi byt provedena telefonicky nebo piimo na pobockéch. Znalosti

ainformace nejsou fizené a jsou vétSinou tézko dohledatelné.

435 Procesy

Excelentni organizace navrhuji, fidi a zlepSuji procesy tak, aby piné uspokojovaly

a zvySovaly hodnotu pro zakazniky a dalSi zainteresované strany.

Spoleénosti s certifikaci 71,71%
I1SO 9001:2000

47 67%
Spoleénosti v TOP 10 CK P1%

'23,710/

Ostatni spoleénosti
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Obr. 11. Wdedky analyzy ,, Procesy* CK.

Certifikované spoletnosti maji zavedeny systém managementu jakosti podle norem
ISO 9001:2000, kterym zagjist'uji, Ze vSechny ¢innosti pii poskytovani suzeb a vedeni
spolecnosti jsou funkeni a presné trizeny. Poskytované zgezdy a sluzby vychézi z poZzadavkia
a ocekavéni zékaznika, kterym se spole¢nosti snaZi co nejrychlgi prizpasobit. Z&kladnim
zdrojem informaci jsou analyzy, vyhodnocovani provoznich Gdaja a externi benchmarking.
Tento systém zjistovani Udaju je pravidelny a ddle douzi k eliminaci chyb pri poskytovani
duZeb a neustdlému zlepSovani. Podparné cinnosti napi. rezervace, Ucetnictvi, zpracovani

dat atd. jsou dle norem dokumentovany, fizeny a archivovéany.

Spole¢nosti v TOP 10 CK nemaji vypracovany systém ftizeni dle stanovenych norem, ale
diky Sirokému a specializovanému vedeni jsou fizeny efektivné. Pochopeni a vnimani potieb
a prani zakaznika vychézi z analyz trhi a internich informaci o vyvoji prodeja jednotlivych
destinaci. MoZnost prizpusobeni se pranim zakaznikt je velice rychla v zavidosti na
vyjimec¢nych vztazich s dodavateli. Spole¢nosti se neustale snazi zlepSovat nabizeny produkt
a duzby, které viak vychézi spiSe ze strategickych vizi vedoucich pracovnika nez z presné
zmeéienych pozadavkt zékazniki. Systém poskytovani sluZeb je na vysoké Urovni, ale jeho
ZlepSovéani neprobiha neustdle a nepredchazi se prevenci vzniku chyb. Podpuarné ¢innosti

jsou vyuzivany a dokumentovany, ae ne zcelaizeny.

Ostatni  spoleénosti  nemaji  zavedeny systém fizeni podle piedepsanych norem
a pozadavkt. Stanoveni nabizenych produktt a duzeb vychézi z pozadavkt trhu
a ze strategie vedeni spolecnosti. Tato rozhodnuti nebyvaji podloZena analyzami, méenimi
¢i dokumentaci presn¢ redlizovanymi pro urc¢ité segmenty trhu a nabizené produkty.
Spole¢nosti vétdinou nejsou inovatory, ale prichazeji na trh sjiz existujicimi produkty,
0 néz maji zékaznici prokazatelny zdjem. Cestovni kancelare se snaZi neustdle vylepSovat
nabizené duzby, ae to vyzZaduje pomérné hodné financénich prostiedki. V porovnani
svelkymi spole¢nostmi a vzhledem k neustédle rostoucim nérokam zékaznika je to velice

doity tkol.

4.3.6 Z&kaznici - vydedky

Excelentni organizace systematicky a komplexné méii a dosahuji vynikajicich vydedki

s ohledem na své zakazniky.
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Spoleénosti s certifikaci
I1SO 9001:2000

70,67%

Spoleénosti v TOP 10 CK

I25,7 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Ostatni spoleénosti

Obr. 12. Wdedky analyzy ,, Zakazici - vysledky” CK.

Certifikované spole¢nosti maji vypracovany systém fizeni vztahu se zékazniky, na jehoz
z&kladé je meérena spokojenost a logjdita zékazniku. Ze zjisténych Udaja je mozné
predikovat trendy vyvoje obliby jednotlivych destinaci a poZzadavky zékazniki na stupen
kvality poskytovanych duzeb. Spolecnosti vykazuji vyborné vysedky v udrZzeni stalych
zékaznikt a prilivu novych, které jsou zaloZeny na pravidelnych analyzach a srovnani oproti
minulym rokam a konkurenci. Spole¢nosti maji vypracované odpovédni a vyherni ankety
k zjisteéni spokojenosti zakaznikia v celém spektru poskytovanych suzeb. Vysdedky jsou
tiéidény do skupin podle poétu zakoupenych destinaci, hoteli a narocnosti klientely.
Spole¢nosti maji zavedeny metody na zlepSovani vydedka tykajicich se spokojenosti
zékaznikt a zvySovani kvality poskytovanych duzeb. Vedeni se snazi o efektivni vyuzivani

prazkumi k uspokojeni zékaznikt presné vyhovujicim produktem.

Spole¢nosti v TOP 10 CK vénuji analyze spokojenosti zakaznika s nabizenymi sluzbami
hodn¢ pozornosti. Analyzy jsou provadény ihned po skonceni zgjezdu, kdy zékaznici
poskytuji co nejpiresnéjsi informace. Ankety byvaji spojeny s vyhernimi akcemi, pro podporu
co ngveétsiho mnoZstvi odevzdanych dotazniki. Déale jsou monitorovany a fizeny
piipominky prichazejici na jednotlivé pobocky anebo piimo vedoucim pracovnikiim
spolecnosti. Na zakladé téchto informaci a analyzy vyvoje nakupti a poctu zakaznika
v jednotlivych destinacich spolecnosti predikuji dalSi vyvoj v oblasti naro¢nosti klientely
a preferenci ve vybéru destinaci v kratkodobém a stfednédobém casovém horizontu.
Spolecnosti pravidelné srovnévaji své vydedky skonkurenci, ale musi vychazet jen
zminima informaci, protoZe tato data jsou velice citlivd a chréanénd Spolecnosti maji

dostatek financnich prostiedka k rozvoji a snaZi se prostiednictvim novych technologii

VVVVV
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Ostatni spoleénosti provadi analyzy spokojenosti zékaznikt s poskytovanymi sluzbami jen
vyjimeené. VétSinou je vychézeno z analyzy vyvoje prodeji, specidnich piani zakaznikd,
poptavky po ur¢itém produktu a reklamaci. Zjisténa data viak nebyvaji piesné hodnocena a
pritazena jednotlivym skupinam zékaznika. Spolecnosti nemaji mnoho prostiedka k rychlé
eliminaci zévaznych chyb pii poskytovani duzeb, proto jsou vysledky spokojenosti
z&kaznika horsi neZ u vySe uvedenych dvou skupin cestovnich kanceléfi. Spole¢nosti maji

zavedeny standardni systém poskytovani duzeb ainovace jsou zavadény jen pomalu.

4.3.7 Pracovnici - vydedky

Excelentni organizace systematicky a komplexné méii a dosahuji vynikajicich vydedki

s ohledem na své zaméstnance.

Spoleénosti s certifikaci 66,80%
I1SO 9001:2000

33,20%
Spoleénosti v TOP 10 CK ?

6,60%

Ostatni spoleénosti
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Obr. 13. Wdedky analyzy ,, Pracovnici - vysledky* CK.

Certifikované spole¢nosti provadi mereni a hodnoceni pracovnika z hledisek vykonu,
arovné vycviku, profesnich perspektiv, komunikace, fluktuace atd. Jsou vypracovavany
dotazniky, které pracovnici vypliuji, pro ziskani zpétné vazby o jejich spokojenosti
s pracovnim prostiedim, vzdélavanim, platech, osobnim ocenénim apod. Na jegich z&klade
se snaZi vedeni prizpasobovat pracovni procesy a prostiedi ke zvySeni celkové spokojenosti
pracovniki a dosahovéni vySSich a efektivnéjsi vykonu. Sjednotlivymi vydedky a

opatienimi jsou sezndmeni vSichni pracovnici spole¢nosti.

Spolecnosti v TOP 10 CK neprovadi metreni spokojenosti pracovniki. | kdyZ se jedna
0 rozsahlé spoletnosti svelkym poctem zaméstnanci, komunikace mezi jednotlivymi
oddélenimi a pracovniky na pobockéach je velice snadnd a na vysoké drovni. Tim je
management blize svym pracovnikam a také jejich nazoram, pianim a potirebam. Prestoze

ngisou provadény analyzy zaméstnanci, vedeni je schopno s urcitou presnosti predvidat
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jgjich potreby. Dochézi-li k novym opatienim je snadné rychle zjistit odezvu pracovnika.
Spole¢nosti se snaZi co ngvice vyjit vstric zakaznikam, nékdy vsak i na ukor svych

Zzaméstnanct.

Ostatni spoleénosti snadno zjistuji potieby svych pracovniki z divodu mensiho poctu
zaméstnanct a piimé komunikace. Casto je prosazovan osobni pristup ke kazdému
pracovnikovi. Zména a Uprava pracovniho prostiedi, prosttedku spojenych s poskytovanim
duzeb je velice ptimd a rychla Vedeni vétSinou zna nézory svych zaméstnanct
ve spolecnosti a miiZze s snadno udélat piehled o jegjich celkové spokojenosti. Vysedky
pracovnikia jsou na dobré Urovni, ale mgl by byt kladen duraz na zvySovani kvalifikace

v oblasti komunikace se zékazniky.

4.3.8 Spole¢nost - vydedky

Excelentni organizace systematicky a komplexné meti své vysledky a dosahuji vynikajicich

Uspechi s ohledem na spolecnost.

Spoleénosti s certifikaci 78,00%

ISO 9001:2000

Spoleénosti v TOP 10 CK

Ostatni spoleénosti

'33,000
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Obr. 14. Vysedky analyzy ,, Spolecnost - vysedky” CK.

Certifikované spolecnosti jsou vnimany z&kazniky a okolim jako spolehlivé spolecnosti.
Tato skutecnost je doprovézena kladnymi referencemi stdlych klienta a zvy3ujicim se
poctem nové prichozich zakaznikt. Spolecnosti pravidelné informuji zainteresované strany
o svych vydedcich a poskytuji nestrategické informace institucim, které provadgji statistiky

v oblasti cestovniho ruchu.

Spole¢nosti v TOP 10 CK jsou vSeobecné velice znamé a jgich aktivitdm je vénovana
velika pozornost. Kazda negativni zprava ma velky vliv na vydedky spolec¢nosti. Udrzet s
dobré jméno a image je v oblasti cestovniho ruchu velice duleZité a pritom tézké. Jgich

sponzorské aktivity jsou spojeny s dobrocinnymi akcemi, plesy a televiznimi porady.
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Spole¢nosti maji na trhu velice dobré jméno a vyhodou oproti konkurenci je, Ze zékaznik

miiZe spojovat koupi zajezdu u téchto cestovnich kanceléti s posilenim své prestiZe.

Ostatni spoleénosti se snaZi udrzet s a ddle ziskavat dobré jméno u svych zakaznika
a obchodnich partneri. Sponzorské a reklamni akce jsou realizovany jen vyjimecné, a to
z davodu nizkého objemu finanénich prostiedkt spolecnosti. Cestovni kancelare, které
dosahuji dobrych vydedkt, se snazi presvédCit zékazniky o tom, Ze jsou spolehlivymi

budoucimi partnery, formou piispévka do raznych periodik o svych aktivitach arozvoji.

4.3.9 Kli¢ové vydedky vykonnosti

Excelentni organizace systematicky a komplexné meti své vysledky a dosahuji vynikgjicich
uspeéchi s ohledem na klicove prvky své politiky a strategie.

Spoleénosti s certifikaci 62,14%
I1SO 9001:2000

57,29%
Spoleénosti v TOP 10 CK =

B . . '37, 6%
Ostatni spoleénosti
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Obr. 15. Wdedky analyzy ,, Klicove vydedky vykonnosti“ CK.

Certifikované spoleénosti zaznamenaly rist objemu prodgiat az o 100 % v porovnani
sminulym rokem. Spolecnosti se zéroven snaZi efektivné vyuzZivat své zdroje a planovat
vydaje pro zvySeni kapitdlu. Stim je spojen i rast trzni hodnoty spole¢nosti. Procesy
a vykonnost je na vysoké Urovni a cestovni kancelare maji dobry potencid k dalSimu
rozvoji. Méfeni vychézi predeviim z Ucetnich dat a analyzy jednotlivych oblasti ¢innosti
spolecnosti.

Spole¢nosti v TOP 10 CK dosahuji vysokych vykona a ziskt, i kdyZ se rast objemi
prodeja a trZzeb u nékterych spole¢nosti zpomalil nebo dokonce kled v porovnani s minulym

rokem. Zdroje a vydaje nejsou zcela tizeny a ne vSechny cinnosti spolecnosti funguji
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efektivne. Presto jsou zisky téchto spolecnosti vysoké a cestovni kanceldre maji vynikajici
piedpoklady a predevSim kapitdl ke stale rychlejSimu rozvoji. Vedeni spole¢nosti se snaZi o

stalé inovace predevaim v oblasti priblizeni se z&kaznikovi a toto piinasi své vydedky.

Ostatni spole¢nosti nedosahuiji takovych Gspécht jako vySe zminované spolecnosti. Zisky
cestovnich kancelari rostly jen mirng, vétSinou viak klesaly. Objemy trzeb se sniZily
u nekterych spolecnosti a2 o 40 % oproti minulému roku. Spolecnosti jsou nuceny
piehodnocovat své strategie a nabizené produkty a snaZit se efektivngji fidit své zdroje.
Zahgjit rast bude stdle tezsi v dudedku stde vétsSiho naskoku velkych konkurenénich
spolecnosti. Zakaznici po medializaci kracha jednotlivych cestovnich kancelari a také na
z&klad¢ svych zkuSenosti se ¢im dé vice rozhoduji pro ndkup zgezdu u velkych cestovnich

kancelari, které jsou schopny se |épe zarucit za své zavazky.

4.3.10 Cdkové hodnoceni

Spolecnogti  scertifikaci 1SO 9001:2000 dosahly v celkovém hodnoceni 71,71 %.
Ve v&ech kritériich spolecnosti dosahuji vysokych a vyrovnanych hodnot, které jsou dany
fungujicim systémem fizeni kvality. Cestovni kancelée maji vypracovany systémy fizeni
pozadavki a piani zékazniku, pripadné reklamace jsou feSeny rychle s cilem minimalizovat
rizika vzniku negativnich nézori na spolecnost a zamezit pirechodim klientt ke konkurenci.
Zavedenim QMS s cestovni kanceldre nadly své zékazniky a misto na trhu, zvysly
vyjedndvaci pozici sdodavateli i ostatnimi obchodnimi partnery. Spolecnosti maji
vypracovany systém fizeni pracovnika, ti se vice ztotoZiuji sorganizaci a poskytuji vysSi
vykony. Vydedkem je poskytovani stdle kvalitnjSich duzeb, které spliuji nebo dokonce
piekondvaji potieby zakazniki. Analyza prokézala, Ze zavedeni systém QMS vede
k efektivnimu vyuZivani v3ech zdroju a rozvoji spolecnosti. Cestovni kanceldre vsak

nedosahuji maxima svych moZnosti a jsou nuceny se stéle zlepSovat.
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\ \ \ \ \ \
Vedeni ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ : J 73.60%
Politika a strategie : : ‘ ‘ ‘ ‘ P 75.25%
Pracovnici ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ P 67/00%
Partnerstvi a zdroje : ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ : ' 80,20%
Procesy ‘ ‘ ‘ ‘ : : ! 71,71%
Zakaznici - vysledky ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ : 70,67%
Pracovnici - vysledky ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ : l66 80%
Spole€nost - vysledky : ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ P 78,00%
Kligové vysledky vykonnosti ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘l 62,14%
Celkové bodové hodnoceni 71,71%
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Obr. 16. Celkové hodnoceni ,, Spolecnosti s certifikaci 1SO 9001: 2000 .

Spole¢nogti v TOP 10 dosdhly celkového hodnoceni 44,83 %. Spolecnogti profituji z dobrého
jména, souvisgiciho sjgich velikogti, Siii prodgni sit¢, moznosti rychlého prizpasobeni se
poptavce, snadrgjSi pozici pii vyjednavani sdodavateli (nepr. uplatiuji tlak na ceny
u hotelovych retézcn a leteckych spolecnosti v zavidosti na objemu klientt). Cestovni kancelaie
poskytuji zakaznikim velice Sroké spektrum duzeb, za nizsi ceny nez konkurence a ve velice
dobré kvalité. Tyto spolecnosti mai ve vedeni vice pracovniki, kteri se dukladngji venuji
jednotlivym oblastem fizeni organizace, jako napr. marketingové, rezervacni, reklamacni
oddéleni. Tyto spolecnogti piesto nejsou efektivré tizeny a dochazi ke Spatnému vyuzivani
a plytvani zdroja. | tak tyto cestovni kancelare dosahuji mnohamilionovych ziski a Situace na
trhu je nenuti k efektivnéjSimu tizeni. Zavedenim QMS by cestovni kancelare ziskaly vyraznou
vyhodu pied svou piimou konkurenci v diadedku snizeni celkovych nékladt, ziskani
dodatecnych prostiedki pro dalsi rozvoj a moznosti stanoveni nové cenoveé politiky. Spolecnosti
by mohly prodavat produkty za nizsi ceny, poskytovat vySSi devy a tim prilékat velké mnozstvi
zékazniki a vyrazr¢ posilit svoji pozici na trhu. Ve by bylo doprovéazeno zvydujici se kvaitou

poskytovanych duzeb, spokojenosti alogditou zakaznika.
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Vedeni ‘ ‘ ‘ ‘ P 46,60%
Politika a strategie : ‘ ‘ ‘l41,50%
Pracovnici ‘ ‘ ‘ ‘ P 46.60%
Partnerstvi a zdroje ‘ ‘ ‘ ‘ P 53,40%
Procesy : ‘ ‘ ‘ P 47.57%
Zakaznici - vysledky ‘ ‘ ‘ P 44,33%
Pracovnici - vysledky ‘ ‘ ‘ P 33.20%
Spoleénost - vysledky ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ P 55.67%
Kligové vysledky vykonnosti ‘ ‘ ‘ ‘ J57.20%
Celkové bodové hodnoceni 7 47,$5%
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Obr. 17. Celkové hodnoceni ,, Spolecnosti v TOP 10 CK* .

Ostatni spole¢nosti doséhly celkového hodnoceni 26,68 %. Jedna se piedevdim o malé
spolecnosti, pasobici na regionani Urovni nebo nabizejici specificky produkt vyznacujici se
velice nizkou cenou, nebo naopak vysokou exkluzivitou. Vedoucimi pracovniky jsou
vétSinou majitelé spolecnosti s dlouholetou praxi v oboru, kteti ¥eSi mnoho Ukola napric
spolecnosti. Tyto cestovni kanceldre ve srovnani svelkymi spolecnostmi  nedosahuji
vysokych ziska. Jgjich piasobnost je omezena v dasledku malého poctu vlastnich prodegjen
a spolecnosti jsou odkézany na prodg prostiednictvim riznych cestovnich agentur.
Ty v&ak nabizeji mnoho zgjezdi od raznych CK a vétdinou se zékaznik rozhodne koupit
stejny produkt u stabilni a renomované spolecnosti. Hledani mezery na trhu prinasi riziko
nezgmu zékazniki o nabizeny produkt a ohroZeni existence spole¢nosti. Zavedenim QMS
by cestovni kanceldie efektivngji vyuzivaly své zdroje, minimalizovaly riziko spojené
s nabidkou nevhodného produktu, zgjistily kvalifikaci a rozvoj pracovniki, zvySly kvalitu
poskytovanych dluzeb, udrzely s stdé a prildkaly nové klienty, zahdjily rozvoj celé

spolecnosti, zvySily konkurenceschopnost a ziskaly vyhodnéjsi postaveni na trhu.
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Vedeni : : : P 33.20%
Politika a strategie ‘ ‘ ‘ ' P4,75%
Pracovnici ‘ ‘ ' 26,40%
Partnerstvi a zdroje ‘ ‘ ' [19,80%
Procesy ‘ ‘ P 23|71%

Zakaznici - vysledky P 25,78%
Pracovnici - vysledky
Spoleénost - vysledky ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ J) 33.00%

Kligové vysledky vykonnosti ‘ ‘ ‘ ‘ P 37.86%
Celkové bodové hodnoceni J) 25,68% ‘
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Obr. 18. Celkove hodnoceni ,, Ostatni spolecnosti“ .

Analyza potvrdila hypotézu, Ze cestovni kancelare s certifikaci 1SO 9001:2000 poskytuiji
z&kaznikaim duzby v poZadované kvalité a své zdroje tidi a vyuZivaji efektivné k rozvoji

spolecnosti a stabilnimu ekonomickému rastu.

Systém managementu kvality podle norem 1SO fady 9000 patii k prominentnim nastrojum
evropskych programi jakosti a dosdhly jednu z nejvySSich akceptaci ve vétsing vyspélych
zemi svéta. Jsou chapany jako komplexni piistup uplatiiovany ve vSech firemnich procesech

spojenych s jednotlivymi etapami vyroby nebo poskytovani sluzby.

Standardy stanovuji poZadavky na systém tizeni, ktery mé vytvorit predpoklady pro spravné
chovéani organizace a kvalitu jgich produkta. Podstatou je uplatnit v fidicich procesech
prvky minimalizujici mozZnosti nekvalitnich vystupt, tj. nekvalitnich vyrobka
a duzeb. Pro konkrétni organizaci to znamena vybudovat systém fizeni jakosti, ktery ma

parametry dané normami | SO fady 9000 a tento systém udrzovat a déle zlepSovat.

Zavedeni QM S v cestovnich kancel&rich je vénovana nasledujic ¢ést diplomoveé préce.
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5

ZAVEDENI QM SV CESTOVNICH KANCELARICH

Cilem je vytvorit systém ftizeni jakosti v cestovni kanceléri, ktery bude trvale zvySovat

efektivnost celé spolecnosti s poZzadavky norem 1SO rady 9000.

Pri zavadéni systému Fizeni jakosti budou probihat nésledujici ¢innosti:

§
§

5.1

rozhodnuti vedeni spolec¢nosti o zavedeni QMS v CK,

zgjiséni finan¢nich a persondnich zdroju cestovni kanceléri,

schvaleni harmonogramu zavéadéni norem 1 SO,

analyza sou¢asného stavu fizeni jakosti v CK,

vypracovani registru legisativy,

stanoveni politiky a cili jakosti, cilovych hodnot a realizacniho programu,
vypracovani nové, popt. doplnéni stavajici dokumentace,

postupné zavadéni dokumentace do praxe, prokazatelné sezndmeni pracovniki

s dokumentaci, interni audity provéiujici stupen dodrZzovani postupi,
vypracovani piirucky jakosti,

tiimeési¢ni fungovani zavedeného systému rizeni kvality,

certifika¢ni proces,

dohledy nad fungovanim certifikovanych systéma,

dalSi zlepSovani zavedenych systéma.

Ukoly a pozadavky QM S

Hlavni Ukoly systému managementu jakosti:

§
§

zabranit chybnym ¢innostem a rozhodnutim pracovnika,
identifikace vzniklych chybnych ¢innosti a rozhodnuti pracovnika,
ucinit nezbytna opaticeni vedouci k ndprave,

zabranit pracovnikiim v opakovani se chyb.
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V réamci vSeobecnych poZadavki je nutné:

§
§

5.2

fidit identifikaci jednotlivych ¢innosti a procesi,

urcit jejich ded a vzgemnou vazbu,

stanovovat metody a kritéria pro zgjisténi jgjich efektivity,
monitorovat, meéfit a analyzovat jednotlivé ¢innosti a procesy,

zaveést nutna opatieni pro dosaZeni stanovenych vysedka a prabéZné zlepSovéni.

Dokumentace a zaznamy

Dokument je trvaly piikaz v pisemné podob¢ vydany vedenim spolecnosti. Struktura

a rozsah dokumentace budou zaviset na velikosti jednotlivych cestovnich kanceléri, druhu

poskytovanych sluzeb, ¢innostech a kvalifikaci pracovnika.

Ptinosy dokumentace:

§

uréuje presny postup pii vykonu opakujicich se ¢innosti napi. postup a proces
jednani se zékaznikem, rozsah a zpusob poskytovéni informaci, vyiizovéni

piipominek zékaznikt a reklamaci,
zachovava ziskané poznatky a vytvorené zkusenosti spolecnosti,

dokumentace doklada piresny postup pro realizaci urcité ¢innosti.

PoZadavky na dokumentaci a jgi struktura

Norma | SO 9001:2001 vyzaduje vypracovat:

§
§

piirucku jakosti,

dokumentovat prohlaSeni o politice a cilech jakosti,
fizeni dokumentace,

fizeni zaznamu,

postupy pro interni audity,

fizeni neshodného produktu,

postupy pro opatreni k ndprave,

postupy pro preventivni opatreni.
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Struktura dokumentace systému managementu jakosti tvorena:

§ Prirucka QMS - dokument, ve kterém je prehledné specifikovan systém
managementu kvality dané organizace. SlouZi k internim i externim G¢elim jako
prehlednd prezentace QMS. Vnitini struktura prirucky neni predepsana. Obvykle
byva koncipovana tak, Ze ve stru¢nosti odpovida na obligatorni poZadavky norem
|SO.

§ Smernice - upravuji postupy realizace urcitych procesi nebo ¢innosti. Jde o interni

dokumenty upravujici jednani pracovnikt pri vykonu urcitych ¢innosti.

§  Pracovni postupy a kontrolni instrukce.

Zaznamy

Spolecnost musi vypracovat a vést zaznamy o prezkoumani dokumentii a procesi vedenim
spolecnosti, vzdélavani, vycviku, dovednostech a zkuSenostech pracovniki, komplexnim
hodnoceni a identifikaci zmén vyvoje spolecnosti, prezkoumani poZadavkia zékaznikt na
¢innost spojenou s poskytovanim sluZeb, hodnoceni dodavatelt, validaci procesi, poskozeni
nebo ztrété majetku zékaznika.

5.3  Povinnosti a odpovédnost managementu

Uloha managementu

Uspedné fungovéni systému fizeni jakosti zévisi na podpore managementu spolegnosti.
Vedouci pracovnici musi byt seznameni sQMS a piesvédceni 0 nezbytnosti vénovani
maximalni pozornosti jakosti poskytovanych sluzeb a systému jejiho zabezpeceni. Normy

| SO vyZaduji nékteré vécné ukoly, které musi vrcholovy management zgjistit:
§ urceni politiky jakosti,
§  stanoveni cilu jakosti,
§  vymezeni systému jakosti a zabezpeceni pridusnych zdroju,
§ ustaveni predstavitele vedeni pro jakost,

§ zabezpecovat prezkoumani vedenim.
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Politika jakosti

Politika jakosti musi odpovidat spolecnosti pasobici v oblasti cestovniho ruchu, zahrnovat
zévazek k plnéni poZadavku a k neustalému zlepSovani efektivnosti systému fizeni jakosti.
Politika musi mit charakter interniho sdéleni - vysvétleni pracovnikim spolecnosti divody
zavedeni QMS a jgjich povinnosti, dale externiho sdéleni - informovani obchodnich partnert

a z&kazniku o aktivitach spolecnosti.

Cilejakosti

Cile jakosti stanovuje vrcholové vedeni a musi byt shodné s politikou jakosti. Jsou to presné
a metitelné dkoly v oblasti jakosti, které jsou stanovovany zpravidla na obdobi jednoho
roku. Jednotlivé cile jsou rozpracovany do procesi a dokumentovany. Cile dde obsahuji
vymezeni zdroju, terminy do kdy musi byt spinény a uréeni odpovédnosti za jgjich realizaci.

Kazdoroé¢ni stanovovani cilii je dynamickym prostiedkem zlepSovani jakosti v podnikul.

Planovani jakosti

Spolecnost musi piesné planovat, aby byly naplnény a dosazeny stanovené vize. Plan je také
dulezity hlediska ndsledného vyhodnocovani Uspésnosti zameri, tedy jako ridici nastroj
vedeni podniku. Vedeni spolecnosti musi ngjprve planovat cile, potom teprve vlastni systém

managementu jakosti.

Odpovédnost, pravomoc a komunikace

Vedeni spolecnosti musi piesné definovat jednotlivé Utvary v organizaci, jejich vzgemné
vztahy, zgjistit rychlou komunikaci, stanovit pravomoci a odpovédnosti jednotlivych
pracovnikt. Nejvhodnéj&im prostredkem komunikace v souc¢asné dobé je e-mail, kde zpravy
jsou posilany pouze konkrétnim pracovnikim nebo skupindm, spotvrzenim, Ze byly

odedlany a doruc¢eny, s moznosti snadného fazeni, uchovéani a dohledani.

Orientace na zédkaznika

Vedeni spolecnosti se musi zavézat k rozvijeni a uplathovéni systému  ftizeni
a k neustdému zlepSovani jeho ucinnosti. To je docileno stanovenim politiky jakosti, cilt

jakosti, prezkoumanim managementu, zajisténim dostupnosti zdroji, informovanim vsech
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pracovnikt o duleZitosti plnéni poZadavku zékaznika a dodrZzovanim stanovenych predpisa

a zakonu.

54  Management zdroju

Poskytovani prostiredki

Vedeni cestovnich kancel&i musi stanovit a zgjistit zdroje pro zavedeni a udrZeni systému
fizeni kvality, trvalé zlepSovéni procesi a efektivni rozvoj spolecnosti. Musi byt také
stanoveny a zgji&tény prostiedky, které jsou uréeny ke zvySovani spokojenosti zékaznika.
Lidskézdroje

Pracovnici jegjichZ ¢innost je spojena skvalitou sluzeb musi byt kompetentni na zakladé

vycviku, vzdélani, dovednosti a praxe. Proto musi spole¢nost:

§ urdit tuto kompetentnost,

§ zgjidtit opatieni pro spinéni potieb,

§ ohodnocovat G¢innost provedenych opatteni,

§ veést zaznamy o vzdélani, vycviku, zkuSenostech, dovednostech a praxi.
Naroky na efektivni vychovné programy:

§ musijit o trvalou souc¢ast personaniho managementu spolecnosti,

§ musi zahrnovat viechny zaméstnance bez vyjimky,

§ programy musi byt koncipovény rozdilné pro razné skupiny zaméstnanci,

§ musi vzdy zduraznovat dominantni vyznam filozofie jakosti, motivovat zaméstnance
a umoznit osvojeni si zakladnich metod k zgjist'ovani jakosti a

zprostiedkovat pirenos novych poznatki o jakosti do podnikového prostiedi,

§ programy musi byt zabezpeteny pridusnymi finan¢nimi prostiedky.

Infrastruktura

Vedeni spolecnosti musi identifikovat, poskytovat a udrZovat budovy, pracovni prostory,
piislusné vybaveni, zafizeni nutné pro proces, hardware, software a podpurné sluzby, pro

zgjisténi jakosti uzeb a procesi vysoké drovni.
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Pracovni prostiedi

Spolecnost musi stanovit a ridit pracovni prostiedi pro zgjisténi shody produktu. Pracovni
prostiedi tvoii lidské faktory, bezpe¢nostni predpisy a navody, socidni prostredi, duSevni
hygiena atd.

5.5  Realizace sluzby

Planovani realizace suzby
Spolecnost musi pii redlizaci duzby vzdy zajistit co nejvétsi piehlednost planovanych
postupi a kroku tak, aby bylo zamezeno chybam. Planovani realizace sluzby musi byt
ve shodé s poZadavky vSech ostatnich procesi systému fizeni jakosti, tyka se to predevsim
cili jakosti, dokumentace, pozZadavki na produkt, zdroja, oveérovani, validace
a monitoringu. DuleZitou ¢innosti je zaznamenani pribéZnych vydedka a v pripadé zmeén
doplnéni a pozmeénéni dokumentace a informovani prislusnych pracovniki.
Procesy tykajici se zdkaznika
Organizace musi identifikovat:

8 pozadavky specifikované zékaznikem na produkt,

8 pozadavky nespecifikované zékaznikem na produkt,

§ pozZadavky specifikované pravnimi piedpisy,

§ ostatni dopliikové pozadavky.

Pred realizaci duzby, tj. za piitomnosti zékaznika je nutné komplexni piezkoumani

poZadavku zékaznika. Toto prezkoumani mé zgjistit, aby:
§ byly definovany pozadavky kladené na produkt,
§  byly vyieSeny rozdily mezi nabidkou a smlouvou,

& byl podnik schopen tyto poZadavky spinit.

K omunikace se zakaznikem
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Spolecnost musi stanovit a zavést Gcinné postupy pro komunikaci se zakaznikem, které se
tykaji poskytovani informaci o produktech, procesu vyfizovani poptavky a objednéavek,
ZlepSovéni zpétné vazby, zji'ovani pripominek zékaznika k poskytovanym sluzbam véetné
stiznosti a reklamaci. Komunikace probihd prevédzné verbdné pii osobnim jednani
pracovniki CK se zakazniky a vytizovani telefonnich hovoru a elektronickou postou.
Je nutné ji zaznamenat, aby bylo mozné zgjistit prostiednictvim zpétné vazby ndpravu, ucinit
piedb¢Zné opatieni, a nebo zdokonalovat kvalitu produktu.

Nakupovani

Spolecnost musi zajistit, aby proces nakupovani a predevSim nakupované produkty
vyhovovaly specifickym poZadavkam a pranim zékaznikt. Rozsah a druh fizeni nakupovani

zavisi narealizaci produktu a jeho finalni podobg, proto organizace musi:
§ hodnotit avybirat dodavatele na zakladé jejich schopnosti plnit poZadavky,
§ urcit kritéria pro vybér a pravidelné hodnoceni dodavateld,
§ zaznamenat vysedky hodnoceni véetné vSech nezbytnych ¢innosti.

Nakupni informace musi piesné popisovat produkt, ktery spolecnost potizuje a zaroven

musi spliiovat poZadavky na:

§ schvalovani produktu, postupt, procesi a zaiizeni,

§ kvadlifikaci pracovniku,

§ systémjakosti.
Vedeni cestovni kancelare musi stanovovat a uplatiiovat ¢innosti, které jsou nezbytné pro
ovérovani shody nakupovanéno produktu. V piipadé ovérovani produktu piimo
u dodavatele je tieba specifikovat ,, program ovérovani“ a,,zptisob uvolnéni produktu®.
Rizeni poskytovani sluzeb

Pracovni ¢innosti musi byt presné planovany, realizovany av celém pribehu neustéle fizeny.

Proces fizeni zahrnuje:
§ dosazitelnost informaci specifikujici znaky produktu,
§ dostupnost pracovnich instrukci podle potieby,

§ uzivani vhodného zatizeni,
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§ dosazitelnost mericiho a monitorovaciho zarizeni a jgjich implementace,

§ implementace ¢innosti pii uvoliovani, dodavani a po dodani.

Validace procesi

Validace procesi u cestovnich kanceléti je velice dil€efitd, protoZze samotnou duzbu a jednotlivé
¢innogti pracovnikt pii poskytovani duzeb je velice obtizné metit a monitorovat. Nadedné
ovéreni jakosti vystupu a prokazani schopnosti procesu dosahovat vydedky nemusi byt vZdy

mozZné. Pro tyto procesy se musi urcit vhodné postupy véetné:
§ stanoveni kritérii pro prezkoumani a schvalovani procesi,
§ urceni pifimérenych metod a postupi,
§  vedeni zaznama,

§  opakované validace.

| dentifikace a dedovanost

Spolecnost mize podle potieby predepsanymi prostiedky identifikovat jednotlivé Ukony
pracovniki béhem poskytovani duzby, ale mgreni a monitorovani prabéhu cinnosti
v z&vidosti na vlastnostech duzby je velice obtizné. Identifikace je uZitecnd k snadné
orientaci a k zavedeni do procesi a ¢innosti realizovanych pracovniky cestovni kancelére.
Pokud je vyZadovéna dledovanost, musi byt identifikace duzby jednoznacna. VeSkeré

procesy a ¢innosti jsou zaznamenavany.

Sledovanost piedstavuje vzgemnou propojenost identifikacnich zaznami. Natomto zéklade
muZe vedeni spolecnosti, za predpokladu znalosti uréitého identifika¢niho znaku, odvodit
fadu predchézejicich ¢i navazujicich skutecnosti. Pokud nespokojeny zékaznik poda
reklamaci, miaZe vedeni spolecnosti snadno zjistit odpovédného pracovnika, vyhodnotit jeho
vykony a nalézt opatieni. | kdyZ je duZba nehmotnd, neni v soucasné dob¢ teéZké predlozit
dukaz o chybach pii jgjim poskytovéani, vhodnymi prostiedky jsou napt. fotoapardty a

videokamery.
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Spolehlivost - [ - Pruznost
L
U Vhodné
Dostupnost 5 prostredi
B
Vlidné - A - Odborna
zachazeni zplsobilost

Obr. 19. Pozadavky na jakost duzby.

5.6 M onitor ovani a méreni

Spolecnost musi planovat a zavadét procesy monitorovani, meéfeni, analyzovani

a zlepSovani potiebné:
§  k prokazéani shody produktu,
8  k zgjisteni shody systému jakosti,
§  k neustdému zlepSovani Ucinnosti systému jakosti,
a to za pouziti aplikovatelnych metod véetné statistickych a stanoveni rozsahu jejich
pouzivani.
Spokojenost zakaznika

Spolec¢nost musi sledovat spokojenost zakaznika s poskytovanymi sluzbami, presvédéeni
0 spinéni jejich poZadavki, a dojmu z&kaznika z cestovni kanceldre. Dédle je nutné urcit
metody pro ziskavani a pouziti informaci. Pro ziskani zpétné vazby od zékazniki musi

spolecnost ucinit nasledujici:

§ zavést dotazniky, které zakaznici mohou vyplnit a odevzdat v okamziku, kdy je

dodavka sluzby ukon¢ena, napi. po uskutecneéni zgjezdu,
§ zavedeni schranek na pripominky a stiznosti v jednotlivych provozovnach,
§  zavedeni piipominek a stiznosti posilanych elektronickou postou,
§ moZnost ztizeni bezplatné telefonické linky.
Efektivni vytizovani stiznosti musi vychézet z nésedujicich kroka:

§ dedovat kriticka mista a predchézet stiznostem,
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§ vénovat se problémam zékazniki zejména béhem primého kontaktu; z hlediska
zékaznika je ngucinngjsi, maze-li poskytovatel suzby vyiesit jeho problém na miste,
zékaznik casto ocekdva omluvu, vysvétleni a casto i financni ndhradu; dojde-li
napiiklad v chyb¢ pri rezervaci lizka v hotelu nebo rezervace v dopravnim
prosttedku, je vhodné, aby poskytovatel sluzby mél pripraveno nahradni reSeni;
dobrym feSenim je poskytnuti ndhradni duzby vysSi kvality, tak Ize selhani obrétit ve
prospéch organizace a ziskat logjalitu zakaznika,

§ problém by se m¢l reSit rychle; pokud napiiklad dojde k poruSe autobusu, dopravce
by mél mit piipraveno rychlé nahradni feSeni, tak aby nedodo k dlounhému zpozdeni,

§ prenést na zaméstnance prichazejici do piimého styku se zékaznikem potiebné
pravomoci k reSeni stiznosti, to znamena nejen vyslechnout stiznost a predat ji dal,
ale nabidnout primé teSeni; jinak muZe dojit ke zpoZzdénému vytizeni stiznosti,
i kdyz je tato pozdéji kladn¢ vyiizena, zékaznik muze své negativni zkuSenosti
mezitim piendSet; pracovnici prvni linie by meéli mit nejen potrebné pravomoci, ae i
schopnost improvizace pii feSeni probléma.

§ poucit se z dosavadnich zkuSenosti s kritickymi body v feSeni stiZznosti a vytvéret na
jgjich z&klad¢ plany FeSeni stiznosti.

Interni provérky
Spolecnost musi v pravidelnych a planovanych intervalech provédét interni audity, jejich
cilemje ur¢it, zda

§ systém jakosti odpovida naplanovanym opatienim, poZadavkim normy SO 9001
a pozadavkam organizace,

§ systém jakogti je Uginné zaveden a udrZovan.

Interni provérky musi byt planovany sohledem na stav a duleZitost auditovanych oblasti.

Musi se definovat kritéria, ¢etnost, predmét auditu a metodika. Vybrani auditori musi byt

objektivni a nestranni. Postupy jsou dokumentovany a musi obsahovat:
§ odpoveédnost a poZadavky na planovani a provedeni audit,

§  podavani zprav o vydedcich a udrZovani zéznam.
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Vedeni spolecnosti musi bez zbytecnych prataht prijimat napravna opatieni, nasledné
ovérovat jgjich pInéni a predkladat zprévy o vydedcich ovérovani.

M onitorovani a méreni procesi

Spolecnost musi monitorovat procesy pomoci vhodnych metod mereni tak, aby byly spinény
poZadavky z&kazniki a potvrdila se schopnost procesu. Pokud nebude dosazeno
planovanych vydedki, musi se ucinit ndprava a realizovat napravné cinnosti vedouci

k zgji&eéni shody produktu.

M onitorovani a méreni produkti

Spolecnost musi metit a monitorovat charakteristiky produkti k ovéreni shody. Musi se
udrZzovat dikazy o shodé s predepsanymi postupy a kritérii. Zaznamy musi uvéadét osobu,
kterd produkt poskytovala. Pokud produkt neni zcela pripraven nesmi byt nabidnut
z&kaznikovi. V piipadé cestovnich kancel&i se jedna o pobytove zgjezdy, kdy jednotlivé
duzby, jako napi. doprava a ubytovani musi byt leteckymi spolecnosti a hotely potvrzeny

v pozadovaném objemu, kategorii aterminu.

Rizeni neshodného produktu

Neshodny produkt musi byt identifikovan a tizen tak, aby se zabranilo nezamy3enému
poskytnuti zékaznikovi. Pro presné definovani zpasobu tizeni, odpovédnosti a pravomoci
musi byt vypracovan dokumentovany postup. Je-li neshoda zjisténa pii poskytovani sluzby,

je nutné neprodlen¢ zahdjit arealizovat piiméienou ¢innost a nasledné znovu ovérovat.
Pro zachazeni s neshodnym produktem jsou stanoveny nadledujici postupy:
§ prijmout opatieni k odstranéni zjisténé neshody,
§ schvdlit uvolnéni nebo prijeti s vyjimkou, kterou udéli prislusny vedouci pracovnik
nebo zakaznik,
§ lzepiijmout opatieni k vylou¢eni jeho pouZiti.

Nutnosti je udrZovat zdznamy o povaze neshody vcetné opatieni i vyjimek.

Analyza udaj i
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Spolecnost musi na z&kladé provedenych méteni a monitorovéani shromaZzd’ovat
a andyzovat Udgje tak, aby byla prokdzana vhodnost zavedeného systému jakosti

a zhodnotila se potieba trvalého zlepSovani.
Rozbory udaji musi poskytnout informace o:
§  spokojenosti zakaznika,
§  shodé s pozadavky na produkt,

§ povaze procesu, produktu a jegich trendech véetné identifikovani prilezitosti pro

preventivni ¢innost,

§ dodavatdlich.

ZlepSovani
Spolecnost musi neustdle zlepSovat efektivnost systému jakosti s vyuzitim:
§ politiky jakosti a cili jakosti,
§ vydedki auditu,
§ analyzy udajd,
§ népravnych a preventivnich opatieni,
§  prezkoumani systému managementu.
Neustédlé zlepSovani mize byt déle provadéno napr. pomoci:
§  benchmarkingu,
§  posouzeni rizikovosti,
§  pracovnich skupin pro jakost,
§  brainstormingu,

§ diagramu pricin a ndsedkal.

Opatieni k ngpravé

Aby se zamezilo opétovnému vyskytu neshod, musi spolecnost piijmout a uskutecnit kroky

nutné k vylouceni pricin vzniku. Odstrainovani pricin neshod musi byt v souladu s dasledky
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Zjisténych probléma. Postup vedouci k ndpravé musi byt dokumentovén a stanovovat

pozadavky pro:
§ piezkoumani neshod veetné stiznosti zékaznik,
§ urceni pri¢in neshod,
§  vyhodnoceni potieby opatieni, aby se neshody neopakovaly,
§  z&znam vydedka piijatych opatreni,
§ piezkoumani provedenych napravnych opatieni.
Preventivni ¢innosti

Spolecnost musi zamezit vzniku moznych neshod tak, aby jednotlivé ¢innosti byly piimeérené

dopadu potencidnich probléma.

Postup preventivnich ¢innosti musi byt dokumentovan a definovat:
§  stanoveni potencidnich neshod ajejich pricin,
§  zhodnoceni potieby pro preventivni ¢innost (piredchazeni vyskytu neshod),
§ urceni auskute¢neéni potiebnych opatient,

§  z&znam vydedka piijatych preventivnich kroki k prezkouméni téchto opatieni.

Audit

Hlavnim Ukolem vedeni spole¢nosti v systémech fizeni jakosti je kontinualné zjistovat
spolehlivost a funkénost v3ech procesi. Vrcholové vedeni spolecnosti musi provadét audit,

ingpekéni a kontrolni ¢innosti jsou Ukolem vedeni na stiedni a operativni Grovni.

Audit je specifickou formou diagnostické a kontrolni ¢innosti a jeho smyslem je nezavide,
systematicky a objektivné hodnotit provérovany piedmét s cilem stanovit rozsah, v némz
jsou kritéria auditu spinéna. Na zékladé udaju Zzjisténych provedenim auditu, musi
spolecnost prijmout nezbytnd opatieni, kterd povedou ke zlepSeni systému fizeni jakosti
a zlepSeni plnéni poZadavkn zakaznikd.

Cilem provadéni auditu neni nalezeni chyby, ale zji&téni faktu. Konkrétni cile auditu mohou
byt nésledujici:

§  Zjistit, zda ma spolecnost vybudovany systém jakosti,
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§ Zjistit, zda m& spolecnost dokumentovany systém jakosti, a zda jeho jednotlivé
prvky, procesy, produkty a pracovnici odpovidaji poZzadavkiam prislusnych norem ¢i

smérnic, které specifikuji poZadavky na systém jakosti,
§ Zjistit, zda zavedeny systém jakosti funguje,

§ owerit, zda je implementace systému fizeni jakosti U¢inng, tj. zda vytvari podminky

pro spinéni poZadavka zékaznika,

§ oveéfit, zda redné procesy probihgji v souladu s dokumentovanym systémem a to

stéle a za vdech okolnosti,

§ poskytnout jasnou a piesnou formulaci zji&ténych neshod doloZenych objektivnimi
dukazy,

§ podat navrhy ndpravnych opatieni nebo doporuceni ke zlepSeni.

Dozorovy audit

Dozorovy audit je planovan 3 mésice dopredu a konkrétni termin auditu musi byt vzajemné
odsouhlasen ngjpozdgji mesic pired zahgenim. Auditem je obvykle povéien vedouci auditor,
ktery provédél certifikacni audit. Postup a rozsah dozorového auditu je pripraven vedoucim
auditorem a sdélen organizaci. VZdy je posouzen cely QM S spolecnosti Y

rozsahu certifikace.

Mimoitadny audit

Dtvodem mimoradného dozorového auditu miZze byt poZzadavek spolecnosti na rozSireni
nebo omezeni rozsahu certifikace, reakce na véznou stiznost zékazniki, podstatna zména
v organizacnim usporédéni zékaznika apod. Dadim divodem mimoradného dozorového
auditu maZe byt nutnost ovéreni, zda byly provedeny nezbytné Gpravy, které vyplynuly
ze zmenénych pozZadavku na certifikaci, a zda byly spolecnosti realizovany podle poZadavku

certifikatniho organu v rozsahu a terminech stanovenych vzgemnou dohodou.

5.7 Certifikace

Vysedkem certifikacniho procesu je udéleni nebo piipadné neudéleni osvédceni o dosazeni
shody. Posuzovat Urovein produktu, procesu ¢i systému Fizeni a vydavat osvédéeni o shodé

mohou pouze nestranné a nezdvidé spolecnosti, tzv. certifikacni organy. Tyto organizace
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musi spliiovat naro¢na kritéria stanovena evropskymi a narodnimi normami, aby byly uznany

za zpusobilé a spolehlivé pro udileni certifikace ato na ndrodni i evropské Urovni.

Casovy pribéh certifikace

Cely proces certifikace trva piiblizné 6 - 12 mésica v zavidosti na velikosti certifikované
spolecnosti. Certifikét je vydavan na dobu 3 let. Platnost certifikétu je zavida na neustdém
udrzovéni shody QMS zékaznika s poZadavky normy. Certifika¢ni organ tuto shodu ovéruje
dozorovymi audity. Prvni dozorovy audit se uskutecni vZdy do 12 mesict S
toleranci 1-2 mesice od data certifikace. Pokud drZitel certifikétu prokéze, Ze jeho QMSjev
souladu s poZadavky normy, nédsleduje dalSi dozorovy audit po 12 meésicich s toleranci 1-2
mesice. Certifikatni organ maze pii zjisténi nedostatkt interval dozoru zkrétit.

Jedté pred uplynutim doby platnosti certifikatu (3 roky) miZe certifikaéni organ na zaklade

pisemné Zadosti zékaznika QM S opakované posoudit.

Naklady na certifikaci

Finanéni néklady spojené s vybudovanim systému fizeni kvality, jeho certifikace
a udrZzovani se odvijgji od velikosti konkrétni spolecnosti, tj. poctu zaméstnancti, poctu
provoznich jednotek a dalSich kritérii. VyS§ nédkladi na zavedeni systému téZ ovliviuje
rozhodnuti organizace, v jaké mite bude budovat systém vlastnimi silami a nakolik bude
vyuZivat externi poradenské duzby. Celkova ¢astka se pohybuje ve stovkéach tisic korun.
Naklady na vybudovani systému managementu kvality presto v Zadném piipadé neohrozi

konkurenceschopnost organizace nebo jejich produktt a sluzeb.

5.8  Vyhodnoceni prinosu projektu

Zavede-li cestovni kancel& systém managementu kvality, ziska tim néstroj pro efektivni
fizeni spolecnosti a zeiména konkurencni vyhodu dosazenou poskytovanim vysoce

kvdlitnich duzeb, piesné odpovidajicim potiebam a pranim zékaznika.
P¥inosy QM S jsou nadedujici:

§ QMS je ochrannym faktorem pred ztrétami trha, nizka kvalita vyrobka a duzeb je
piic¢inou ztrat 66 % trha v EU [29],

§  zvyZeni vykonnosti a efektivnosti vedeni spolecnosti o 33 %,
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§

neustdé zvySovéani kvalifikace managementu a pracovnika organizace, zaméstnanci

jsou vykonngjsi a poskytuji kvalitngjsi suzby o 38 %,
zvy3eni motivace a spokojenosti zaméstnanci,
standardizace komunikace mezi Gtvary i jednotlivci,

zgjisténi  zastupitelnosti  klicovych  pracovniki a minimalizace moZnogti

nepredvidatelného chovani organizace jako celku a jgjich jednotlivych pracovniki,

piehled o funkénosti procesi a moznost veas zabranit vzniku piipadnych neshod

s pozadavky zakaznika,

zvySeni produktivity a G¢innosti procesi o 36 %,

stabilizace arozvoj dodavatelsko - odbératelskych vztaht o 43 %,
zvySeni konkureneni vyhody o0 35 %,

snizeni / zrueni stiznosti zékaznikti a zdaraznéni dobrého jména podniku,
nespokojeny zakaznik sdéli své negativni zkuSenosti deseti dalSim lidem, spokojeny

klient seznédmi pouze tii lidi stim, Ze CK splnila jeho préni a potieby,
ZlepSeni komunikace se zakazniky a zpétné vazby od nich,

rostouci mira spokojenosti zékaznikt, ta je nejduleZitéjSim z faktora logality

a s faktorem potéSeni ma z 54 % vliv na ekonomické vysledky firmy [29],

prilékéani novych zékazniki, spoletnost ESO Travel zaznamenala za rok 2004 oproti
roku 2003 narust pres 8000 novych klientu, to tvori zvyseni o 100 %,

zlepSeni hospodéiskych vysledkii podniku,

stabilni ekonomicky rast podniku,

zvy3eni duveéry organa stétni spravy, bank, pojistoven, verginosti,

vySSi uplatnéni spolecnosti na zahrani¢nich trzich,

moznost prokézani, Ze podnik vynaklada priméiené Usili v pé&ci o Zivotni prostiedi,
hygienu, bezpecnost a ochranu zdravi pii préci,

Uc¢ast na celosvétovém trendu zlepSovani jakosti Sluzeb,

névratnost investice do QMS je u cestovnich kanceldi 4 - 6 let v zavidosti na

velikosti a vykonech spolecnosti,
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VySe uvedené hodnoty byly stanoveny na zékladé provedené analyzy cestovnich kancelari
dle pozadavkt modelu EFQM Excellence.

Jakost je rozhodujicim faktorem stabilniho ekonomického rastu spolegnosti. Uspésné
zavedeni systému managementu jakosti v cestovni kanceldfi zavisi na komplexnim
pochopeni prinosi QMS vedenim spolecnosti, rozhodnuti piné se vénovat procesu a rizeni
zvySovéni kvality a nalezeni potiebnych zdroju pro redizaci QMS. Management jakosti je

nejduleZitéjSim ochrannym faktorem pred ztratami zékaznika a trhu.
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ZAVER

V sou¢asné dobé méa v Ceské republice 10 % cestovnich kanceléti zavedeny systém
managementu jakosti a jsou drZiteli certifikatu 1SO 9001:2000. Je to velice méo
v porovnani soblasti vyroby. Pri¢inami jsou predevSim nehmotnost produktu - sluzby a
stim souvisgici obtizngjSi meéteni a hodnoceni Urovné kvality a mala informovanost
zékazniku 0 prinosech a stahilité, které jsou spojené s nakupem produktu

u certifikované spolec¢nosti.

Cestovni kancelare v Ceské republice, které nemaji zavedeny QMS, nejsou efektivné fizeny
a dochazi v nich ke Spatnému vyuzivéni zdroji. Sluzby nejsou vZdy poskytovany podle
stanovenych postupi a v poZadované kvalité. To vede k neshodam s poZadavky klienti a
vzniklé reklamace jsou cestovni kancelare nuceny vyfizovat velice rychle, z davodu
zamezeni Siteni negativnich zkuSenosti z&kaznika. Spolecnosti tyto skutecnosti reSi
poskytovanim dodatecnych slev na koupi dalSich z§ezdi, ubytovanim zékaznika v hotelech
vySSi kategorie nebo vracenim financnich prostiedki. Ve je spojeno s vysokymi néklady na
vyfizeni reklamace, bezplatné poskytnuti drazsiho produktu a rizikem vzniku

negativniho nédzoru na spolecnost.

Vynikagjicich duzeb lze dosahnout jeding nepietrzitou snahou o jgich zlepSeni. Stdé
ZlepSovéni je synonymem pro neomezené prileZitosti. Konkurenéni tlak na trhu vzrasta
a zakaznici se stale vice zamgtuji na kvalitu poskytovanych duzeb. PoZzadavek na jeich
ZlepSovani se stédva podminkou dlouhodobého Uspéchu cestovnich kancelari. Poskytovani
vysoce kvalitnich duzeb z&visi na pracovnicich svyjimecné pozitivnim postojem
k zékaznikam. Proto je velice nutné zavést fidici systém a proces, kterym spolecnost zajisti

neustdé vzdélavani, vycvik arozvoj svych zaméstnanc.

Navrhuji, aby cestovni kanceldre v CR zavedly systém fizeni kvaity QMS. Pokud méa
spolecnost zavedeny a pIné funkeni systém managementu jakosti, je vytvoiena zaruka, Ze je
spolecnost efektivné fizena, své duzby poskytuje v poZzadované kvaité a je stabilnim
obchodnim partnerem. Toto je deklarovano certifikdtem 1SO 9001:2000, ktery spole¢nost
obdrzi od certifika¢niho organu - nestranné a nezdvidé spolecnosti. Ta musi spliiovat
naro¢nd kritéria stanovena evropskymi a ndrodnimi normami, aby byly uznany za zptisobilé

a spolehlivé pro udileni certifikace, a to na narodni i evropské Urovni. Zakaznik se tedy
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miZe snadno presvédéit, Ze cestovni kancelar, u které s kupuje produkt, je spolehlivym

partnerem a jeho pozadavky budou zcela spineny.

Cestovni kancelére, které jsou drZiteli certifikace 1SO 9001:2000, dosahuiji pii hodnoceni
dle modelu EFQM Excellence ve v3ech kritériich vysokych a vyrovnanych hodnot, které
jsou dany fungujicim systémem managementu kvality. Spolec¢nosti efektivne fidi své zdroje,
maji vypracovany systémy fizeni poZadavku klientt a nabizeji kvalitni produkty, které
maximélné uspokojuji potieby zékaznikiu. Cestovni kancelde s zgjistily stélé klienty,
upevnily misto na trhu, zvySily vyjednavaci pozici s dodavateli i ostatnimi obchodnimi
partnery a ziskaly prostiedky pro dalsi rozvo;.

Hypotéza stanovena v Uvodu diplomové préce se zcela potvrdila. Cestovni kanceléare
s certifikaci 1SO 9001:2000 poskytuji zékaznikim duzby v poZzadované kvalité a své zdroje

fidi a vyuZivai efektivné k rozvoji spolecnosti a stabilnimu ekonomickému rastu.

Systémy managementu kvality podle norem 1SO fady 9000 patii k prominentnim nastrojim
evropskych programi jakosti a dosdhly jednu z nejvySSich akceptaci ve vétsing vyspélych
zemi svéta. Jsou chapany jako komplexni piistup uplatiovany ve vSech firemnich procesech

spojenych s jednotlivymi etapami vyroby nebo poskytovani sluzby.

Standardy stanovuji poZadavky na systém tizeni, ktery mé vytvorit predpoklady pro spravné
chovéani organizace a kvalitu jgich produkta. Podstatou je uplatnit v fidicich procesech
prvky minimalizujici moznosti nekvalitnich vystupa, tj. nekvalitnich vyrobkt a suzeb. Pro
konkrétni organizaci to znamena vybudovat systém fizeni jakosti, ktery ma parametry dané
normami 1SO fady 9000 a tento systém udrZovat a déle zlepSovat.

Budovani systému fizeni kvality jsou ndvazné ¢innogti, pii nichz se zavadgji pozadavky
a prvky stanovené normami do fizeni organizace. Systém by meli vytvaret odbornici jak

steoretickymi a praktickymi znalostmi z fizeni kvdlity, tak z oboru, v némz organizace pasobi.

Finan¢ni néklady spojené s vybudovanim systému fizeni kvality a jeho certifikaci se odvijgji
od velikosti a ¢lenéni organizace a zeiména poctu a doZitosti jgjich procesi. Vys naklada
na zavedeni systému téz ovliviiuje rozhodnuti, v jaké miie bude organizace budovat systém
vlastnimi silami a nakolik bude vyuZivat externi poradenské sluzby. Cena viastni certifikace

potom zavisi i na vyberu konkrétni certifika¢ni organizace.
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CR
CIA
CNI
CSN

EFQM

EN
EU

GO

ITB
PDCA
QMS

TOP 10 CK
TQM

WTM

Cestovni kancelar

Cestovni ruch

Cesky ingtitut pro akreditaci

Cesky normalizacni ingtitut

Ceska technicka norma

European Foundation of Quality Management (Evropska nadace pro tizeni
jakosti)

Evropské norma
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Oznaceni pro ,,Mezindrodni veletrh pramyslu cestovniho ruchu*

International Organization for Standardization (Mezinarodni organizace pro

standardizaci)

Internationale Tourismus Borse (Mezinarodni burza cestovniho ruchu)
Plan - Do - Check - Act (naplanuj - udélg - zkontroluj - zaved’)
Quality Management Systém (Systém tizeni kvality)

Oznaceni pro ,, 10 nejlepsich cestovnich kancel &

Tota Quality Management (Komplexni fizeni jakosti)

World Travel Market (Svétovy trh cestovniho ruchu)
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PRILOHA P I: Statistika TOP 50 cestovnich kancela¥i a agentur v CR za
rok 2003 podle poctu zakazniki.

Poéet zakaznika Pocet zakazniku
Poradi Spoleénost
celkem za rok 2003 vyjezdy pFijezdy doméaci CR

1 CEDOK 390 000 185 000 148 000 57 000
2 EUROAGENTUR PRAHA 201 153 - 199 544 1609
3 FISCHER 176 665 162 707 5997 7961
4 DESTINATION 148 264 - 148 264 -

5 AVE 141 515 - 120 288 21227
6 EXIM TOURS 94 000 94 000 - -

7 FIRO TOUR 85 000 77 350 2550 5100
8 ASIANA 82 000 57 400 20 500 4100
9 JEROME TRAVEL 80 000 - 72 000 8000
10 CK KOMPAS PRAHA 77 500 9500 68 000 -
11 ATIS 60 000 6 000 18 000 36 000
12 VITKOVICE TOURS 57 993 57 993 - -
13 ALEXANDRIA 35 000 34 300 350 350
14 SUNNY DAYS 35 000 35 000 - -
15 CANARIA TRAVEL 34 452 32072 2380 -
16 INGTOURS 33250 1800 28 900 2550
17 B&K TOUR 30 480 6180 16 200 8100
18 BLUE STYLE 27 000 27 000 - -
19 CK REGIO 26 800 2680 - 24120
20 OK-TOURS 25 000 1250 23750 -
21 EVROSKOL 24 500 7 350 - 17 150
22 CK PRESSBURG 21 000 12 500 6 300 2 200
23 RELAX TOURS 20814 12128 - 8 686
24 TOURTREND 19720 - 3944 15776
25 TIPATOUR 19 500 12 550 50 6 900
23 WICOMT 15 980 14 820 610 550
27 HOLIDAY BRNO 15971 15971 - -
28 ANCORA 15 000 15 000 - -
29 SPORT-S 15 000 6 600 4050 4350
30 CSA AIRTOURS 14 900 4917 9983 -
31 ATLAS ADRIATIC 14 500 14 500 - -
32 GUARANT 13 800 690 12 420 690
33 JOKRATOUR 13565 12 208 543 814
34 CD TRAVEL 13 000 11 180 520 1300
35 WORLD TRAVEL 13 000 12 000 - 1000
36 ULYSSES T.R.U.S.T. PRAGUE 12 000 12 000 - -
37 ANDANTE 11327 6 797 2265 2265
38 BAB 11 000 - 11 000 -
39 CK AXIA 11 000 11 000 - -
40 VENUS TRADE AND TOURS 11 000 10 450 550 -
41 RUEFA REISEN 10 565 10 460 105 -
42 ESO TRAVEL 8 400 7 100 1300 -
43 KONTAKT MORAVIA 8000 7 200 400 400
44 CEKARE 8000 8 000 - -
45 GOLDEN CITY TOUR 6 850 6 850 - -
46 MILE - MILAN LEICKO 6 620 6 620 - -
47 ADVENTURA 6 500 5850 325 325
48 MAYER & CROCUS 6 500 6 500 - -
49 CK POZNANI 6 000 5700 - 300
50 FEDE 6 000 4800 600 600




PRILOHA P II: Statistika TOP 50 cestovnich kancela¥i a agentur v CR

zarok 2004 podle poctu zakazniki.

Pocéet zakaznika

Pocéet zakaznika

Pofad| SpoleEnost celkem zarok 2004 | e dy pFijezdy doméaci CR
1 CEDOK 411 000 193 000 159 000 59 000
2 EUROAGENTUR PRAHA 241 498 - 239 325 2173
3 EXIM TOURS 154 000 150 000 4000 -

4 DESTINATION 121 855 - 121 855 -

5 ASIANA 115 000 79 800 28 600 -

6 CK FISCHER 107 000 107 000 - -

7 CK KOMPAS PRAHA 89 000 8 000 81 000 -

8 JEROME TRAVEL 73 200 - 73 200 -

9 SUNNY DAYS 73 000 73 000 - -
10 ATIS 57 100 4900 17 100 35100
11 VITKOVICE TOURS 55 402 55 402 - -
12 B&K TOUR 49 760 9560 25 760 14 440
13 ALEXANDRIA 48 450 47 600 850 -
14 BLUE STYLE 47 000 47 000 - -
15 INGTOURS 42 317 2300 34 167 5850
16 GRAY LINE 40 000 - 40 000 -
17 OK-TOURS 39 855 9215 30 640 -
18 UBYTOVANI Cz 32 452 2 540 5460 24 452
19 CK REGIO 30 820 3065 1420 26 335
20 EVROSKOL 29 625 8 150 525 20 950
21 TOURTREND 26 200 - - 26 200
22 INVIA CZ 25 300 24 300 - 1000
23 CK PRESSBURG 24 350 12 410 4920 7 020
24 ANDANTE 19 999 13715 3291 2993
25 ESO TRAVEL 16 800 15 700 1100 -
26 CSA AIRTOURS 16 526 1640 14 886 -
27 AUTOTURIST 15 500 7 000 1000 7 500
28 GOLDAIR GREECE TOURS 15 000 15 000 - -
29 HOLIDAY BRNO 14 899 14 785 - 114
30 ANCORA 14 700 14 700 - -
31 WORLD TRAVEL 14 500 14 500 - -
32 SPORT-S 14 050 5800 3250 5000
33 CD TRAVEL 13 300 9 800 500 3000
34 JOKRATOUR 12 140 10 640 240 1260
35 ULYSSES T.R.U.S.T. PRAGUE 12 000 12 000 - -
36 TIPATOUR 11735 6010 0 5725
37 VENUS TRADE AND TOURS 11 500 11 500 - -
38 WICOMT 9593 9167 256 170
39 MILE - MILAN LEICKO 8500 8500 - -
40 KONTAKT MORAVIA 8100 7 500 100 500
41 AXIA 8 000 8 000 - -
42 MAYER & CROCUS 8 000 8 000 - -
43 CK JUHASZ 7 047 7 047 - -
44 MELISSA TRAVEL 7 000 7 000 - -
45 CK POZNANI 6 600 6 000 - -
46 VIAMARE 5950 5950 - -
47 101 CK ZEMEK 5288 5206 82 -
48 NATOUR 4900 4900 - -
49 QUICKTOUR CESKE BUDEJOVICE 3400 3000 200 200
50 JIHOSPOL TOURS 3000 3000 - -




PRILOHA P I1l: Statistika pohybu zakazniké u vybranych cestovnich

kancela¥i a agentur v roce 2004 oproti roku 2003 v CR.

Spoleénost Pocet zakaznikt PO e nili O ZE LT Zménav %
celkem zarok 2003 | celkem zarok 2004

EXIM TOURS 60 000 94 000 154 000 63,83
EUROAGENTUR PRAHA 40 345 201 153 241 498 20,06
SUNNY DAYS 38 000 35000 73 000 108,57
ASIANA 33000 82 000 115 000 40,24
CEDOK 21 000 390 000 411 000 5,38
BLUE STYLE 20 000 27 000 47 000 74,07
B&K TOUR 19 280 30 480 49 760 63,25
OK-TOURS 14 855 25 000 39 855 59,42
ALEXANDRIA 13 450 35000 48 450 38,43
CK KOMPAS PRAHA 11 500 77 500 89 000 14,84
INGTOURS 9067 33250 42 317 27,27
ESO TRAVEL 8400 8400 16 800 100,00
TOURTREND 6 480 19 720 26 200 32,86
EVROSKOL 5125 24 500 29 625 20,92
CK REGIO 4020 26 800 30 820 15,00
CK PRESSBURG 3350 21 000 24 350 15,95
MILE - MILAN LEICKO 1880 6 620 8500 28,40
CSA AIRTOURS 1626 14 900 16 526 10,91
WORLD TRAVEL 1500 13 000 14 500 11,54
MAYER & CROCUS 1500 6 500 8 000 23,08
CK POZNANI 600 6 000 6 600 10,00
VENUS TRADE AND TOURS 500 11 000 11 500 4,55
CD TRAVEL 300 13 000 13 300 2,31
CK KONTAKT MORAVIA 100 8000 8100 1,25
ULYSSES T.R.U.S.T. PRAGUE 0 12 000 12 000 0,00
ANCORA -300 15 000 14 700 -2,00
SPORT-S -950 15 000 14 050 -6,33
HOLIDAY BRNO -1072 15971 14 899 6,71
JOKRATOUR -1425 13 565 12 140 -10,50
VITKOVICE TOURS -2501 57 993 55 402 -4,47
ATIS -2 900 60 000 57 100 -4,83
AXIA -3000 11 000 8000 -27,27
WICOMT -6 387 15 980 9503 -39,97
JEROME TRAVEL -6 800 80 000 73 200 -8,50
TIPATOUR -7 765 19 500 11735 -39,82
ANDANTE -8 672 19 999 11 327 -43,36
DESTINATION -26 409 148 264 121 855 -17,81
CK FISCHER -69 665 176 665 107 000 -39,43




PRILOHA P IV: Vyvo zahraniéniho cestovniho ruchu v roce 2004 ve

srovnani s rokem 2003.
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Obr. 1. Prijezdy zahrani¢nich nav&tévnikii.
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Obr. 2. Wjezdy obcanii CR do zahrani¢i.



PRILOHA P V: Zé&kladni etapy benchmarkingu.

Identifikace objektu benchmarkingu

'

PLANOVANI

Identifikace partnera pro porovnani

'

Vybér metody sbéru dat

'

Sbér dat

'

ANALYZA

Vyhodnocovani dat -
stanoveni mezer vykonnosti

v

Definovani budouci urovné
vlastni vykonnosti

v

INTEGRACE

Komunikace vysledkd

v

Stanoveni cil( zlepovani

1

Planovani projektu zlepsovani

REALIZACE

'

Realizace projeklu zlepsovani
a monitorovani vysledku

'

Rekalibrace arovné vykannosti




PRILOHA P VI: Model vykonnosti systému managementu jakosti.
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PRILOHA P VII: Dotaznik ,Faktory ovliviiujici zakazniky CK p¥i

O (b

nakupu zajezda“.

Ohodnor’te Viv jednotlivych faktori, pii VaSem rozhodovani o koupi zajezdu u cestovni
kancelaie, na stupnici od 1 (ngimensi) - 5 (ngjvéts).

Katalogy

-

Kk Reklama

| Cena zajezdu

m Slevy

n Misto pobytu

O  Doprava a misto odjezdu &i odletu

P  Snadnost nakupu

q Kvalifikovany personal

I~ DFivéjsi zkuSenosti se sluzbami cestovni kancelare

S Velikost a stabilita cestovni kancelare

Dalsi faktory:




PRILOHA P VIII: Dotaznik , EFQM Exellence"

Bodové hodnoceni

D Dosud nezahajeno Témeér nic se nedéje; snad néjaké dobré myslenky, které vSak nepokrocily dale nez za
zbozné prani.

C Urgity pokrok Urgity dikaz o tom, Ze néco uzite€ného se skutecné déje. Nahodna a pfilezitostna
pfezkoumani, ktera maji za nasledek zlepSeni a zdokonaleni. I1zolovana mista Uspésné
realizace nebo Uspésnych vysledka.

B Podstatny pokrok Jednoznaény dikaz, Ze je tato zdlezitost dobfe feSena. Pravidelnd a rutinni
prezkoumani a zdokonalovani. Ur¢ité Znepokojeni nad tim, Ze tato zalezZitost neni
feSena v plném rozsahu, ve vSech oblastech a aspektech.

A Zcela dosazeno Vynikajici pFistup nebo vysledek, ktery je feSen v plném rozsahu, ve vSech oblastech a
aspektech. Vzorové feSeni nebo dosazeny Uspéch; je obtizné predpokladat podstatné
zlepSeni.

dosud nezahéjeno
urcity pokrok
podstatny pokrok
zcela dosazeno

@)
(@]
o
>

Vedeni

A Jsou vSichni Fidici pracovnici osobné a zjevné zapojeni do vytvareni
a sdélovani strategického zdméru, nasmeérovani a kultufe organizace (véetné
jejich hodnot a priorit v oblasti kvality)?

C Zajistuji  Fidici pracovnici uplathovani organizaéni struktury (hierarchie)
a systému managementu procesll, ktery je respektovan a je efektivni, pfi
dosahovani konzistentnich a zlepSujicich se vysledk(?

E Dokazuji fidici pracovnici prostfednictvim pfikladd a ¢&ind svoji podporu
a diraz na hodnoty jejich organizace a jsou tyto hodnoty pfijimany
a praktikovany v celé organizaci?

N Jsou vSichni Fidici pracovnici pfistupni pro zaméstnance a uznavaji kladné
a v&asneé Usili jednotlivych pracovnikl a tym0, které prispivaji ke zlepSovani?

O PFijimaji vSichni fidici pracovnici opatfeni, aby se setkali se zakazniky,

dodavateli a jinymi partnery mimo organizaci a zapojuji se aktivné pfi
propagovani partnerstvi a zlepSovani vlastni iniciativy vici nim?




Politika a strategie

A

Vyuziva vaSe organizace k rozvoji své strategie a podnikatelskych pland Gdaje
(zdznamy) o wvykonnosti internich procesu, vykonnosti dodavateld, pozadavky
zékazniku a jejich spokojenost, daje o konkurenci a (idaje z benchmarkingu?

Jsou vaSe strategické cile a hodnoty zcela podporfeny vasi politikou, plany, cily a
umisténim zdroji a zajiStujete aby cile a plany na nejvySsi trovni byly proveditelné,

E Zna vétSina pracovnikll cile organizace, které se tykaji jeji ¢€innosti a jsou
seznameni s plany k dosazeni téchto cill v jejich viastni oblasti?

N Existuje néjaky dukaz o tom, Ze organizace ma schopnosti a metody pro moznost
zmeénit jeji strategie, politiky, trhy a nabidky, a to i v pfipadé, ze
vykonny Feditel organizace musel odjet?

Pracovnici
A Jsou plany pracovnikG (napf. nabor, wycvik, rozvoj)) pfimo odvozovany

mh

od strategickych pland a cilu, a je zajiSténo, Ze plany a cile budou dosazeny?

Ma organizace zajiSténo, Ze pracovnici, ktefi jsou pfijimani, odpovidaji potfebam
organizace a cti jeji hodnoty, a Ze existuje proces hodnoceni (ktery je pracovniky
respektovan), ktery se tyka sladovani individualnich cild a vycvikda jednotlivce s
potfebami organizace?

Ma vaSe organizace proces, ktery zapojuje vSechny zaméstnance do zajiStovani
zlepSovani, jsou zaméstnanci organizace ve VvétSi mife zmocfiovani a jsou
kompetentni k pfijimani rozhodnuti a zmén, aniz by tim zpUsobili riziko pro
organizaci?

Byla dosazena efektivni obousmérnd komunikace se zaméstnanci a souhlasili by
zaméstnanci s tim, Ze jsou dobre informovani, Ze jejich nazory jsou cenény?

Je Usili pracovnikl pfi zajiStovani zlepSovani a pfi pfispivani k ispéchu organizace
uznavano, ocenéno a odmeénovano ve srovnani s ostatnimi faktory (napf.
zprostredkovatelska provize, délka sluzby, kvalifikace)?

Partnerstvi a zdroje

A

mh

Jsou partnerské vztahy rozvijeny prostfednictvim aktivniho pfistupu, zjistuji
a dosahuji se prostfednictvim téchto partnerstvi zviaStni pfilezitosti v pfipadé
sluzeb, trhl a finanéni vykonnosti?

ZajiStuje vaSe organizace, aby vSechny pfislusné informace (zaznamy
a dokumenty), véetné Udaji o vykonnosti pobocek (trzby, pocty klientd atd.),
o dodavatelich (vEetné vykonnosti dodavatelll), o zékaznicich (vEetné spokojenosti
zékaznikd), udaji o benchmarkingu, byly spolehlivé, aktualni, rychle dostupné a
snadno vyuzitelné pfislusSnymi pracovniky (véetné dodavateld / distributord /
zéakaznika, pfichazi-li to v tvahu)?

Ma vaSe organizace vypracovany postup, ktery zajiStuje Ze pfifazovani
a vyuzivani jejich finanénich zdroji odrézi a podporuje jeji strategické cile, zaméry a
hodnoty, ktery zajiStuje trvaly Uspéch organizace?




N Jsou hmotna aktiva, napf. budovy, zafizeni, materidl a zasoby, Fizena
a neustale zlepSovana ve prospéch organizace a rozSifovani jejich strategickych
cili a zaméru a pro zachovavani zdroji?

O Existuje rutinni zplsob zajiStovani rozvoje a uplatfiovani alternativnich a novych
technologii a optimalni vyuziti duSevniho vlastnictvi a znalosti, aby se ziskaly
whody v pfipadé sluzeb?

Procesy
A Ma vaSe organizace vybudovan systém, kterym zajiStuje, ze vSechny ¢&innosti

mh

Oy

pouzivané pfi poskytovani sluzeb jsou funkéni a jsou Fizeny podle predepsanych
norem nebo pozadavk( (napf. pouzivanim norem ISO fady 9001)?

Existuje ucelend a spolehlivdi metoda pro pochopeni vnimani potfeb
a ocekavani zékaznikl a také trh(, na nichz organizace plsobi?

Existuje uceleny a funkéni systém, ktery zajiStuje, Ze pozadavky zakaznikd jsou
véasné realizovany?

Existuje neustalé zlepSovani procesd na zakladé objeveni novych pFilezitosti
a potfeb zakaznikl, prostfednictvim analyzovani Gdaji o zakaznikovi, provoznich
Udaji a externiho benchmarkingu?

Ma vaSe organizace dokonaly a rutinni postup, napf. audit apod., pro hodnoceni
zpusobu uplatfiovani a efektivnosti vSech systému, které se pouzivaji pro
vykonavani a fizeni ¢innosti v organizaci?

ZajiStuje vaSe organizace, aby se audity a jeho vysledky vzdy vyuzivaly ke
zlepSovani systému prostfednictvim uplatriovani zasadniho odstrafiovani vad (spiSe
nez jen “rychlotpravy") a tim pfedchazeni opakovanému vyskytu problému?

Jsou podpurné (“skryté") ¢innosti (napf. Gcetnictvi, Fizeni informac¢ni technologie,
expedice, zpracovani dat, osobni a pravni Gtvary a sekretariat) dokumentovany,
fizeny a neustdle zlepSovany, alespori na stejné Grovni jako hlavni €innosti pro
wyrobky a sluzby?

Zakaznici - vysledky

A

mh

Hodnoti vaSe organizace fizeni vztaht se zékazniky prostfednictvim odpovidajicich
meéfitek, které predvidaji trendy nebo viiv spokojenosti zakaznika a jeho loajalitu,
napf. presnost a véasnost odpovédi, reklamace, ztracené zékazniky, ziskané
zékazniky, garanéni naroky, stiznosti a pochvaly atd., a které
efektivné predpovidaji trendy v loajalité zakaznika?

Vykazuji méfitka uvedend v odstavci A (interni méfitka organizace tykajici se
spokojenosti a loajality zakaznika) zlepSujici se trend nebo trvale vysokou Uroveri
vykonnosti?

MUzete prokazat, Ze vysledky téchto internich méfitek organizace, tykajicich se
spokojenosti a loajality zakaznika, jsou srovnatelné s pfimymi konkurenty nebo
ekvivalentnimi organizace a/nebo jsou lepSi?

Déla vaSe organizace pravidelny prizkum u svych zékaznik(, aby zjistila jejich
spokojenost se svymi vyrobky a sluzbami, a ma stanovenu vyznamnost parametr(,
které méfi, a jejich pokryti, aby stanovila spokojenost zakaznika jeho loajalitu?




Oy

QJ/

o

Jsou vysledky tykajici se zakazniku tfidény do skupin, aby se zobrazila vnimani
rdznych skupin a typl zakazniki (vCetné ztracenych nebo potencialnich
zékaznikl)?

Vykazuji vysledky tykajici se zakaznikG zlepSujici se trendy nebo trvale vysokou
Grover vykonnosti?

Mate k dispozici data, ktera ukazuji, Zze vysledky tykajici se zakaznikd jsou
srovnatelné s vaSimi pfimymi konkurenty nebo s ekvivalentnimi organizaci a/nebo
jsou lepsi?

M& vaSe organizace metodu pro rutinni stanovovani cild/akold pro zlepSovani
vysledk svych internich méfitek a skute€ného vniméani spokojenosti a loajality
zéakaznika?

Umi vaSe organizace dolozit, Ze vysledky priizkuma jsou vzdy efektivné vyuzivany,
aby se zlepsily sluzby, které poskytuje?

Pracovnici - vysledky

A

mh

Provadi organizace pravidelné méFeni a hodnoceni aspektu, které predvidaji trendy
nebo ovliviuji spokojenost a moralku pracovnikl, napf. absentérstvi, nemocnost,
fluktuaci pracovnikd, predasné odchody pracovnikl, Urovné vycviku, interni
povySeni, Urovné Urazovosti, irovné uznavani, divody ke stiznostem, a jednéa podle
téchto vysledkd?

Ziskava se pravidelnd zpétnd vazba (prostfednictvim dotaznik(, rozhovor(,
tématickych skupin atd.) o vnimani rdznych aspektl organizace pracovniky, napr.
pracovniho prostfedi, ochrany zdravi, bezpeénosti, komunikace, profesnich
perspektiv, platu, ocefiovani, uznavani, vycviku a celkové spokojenosti, ma
organizace stanovenu vyznamnost svych meéfitek?

Jsou vysledky internich méfitek a skute¢nych vniméani porovnavany s vysledky v
jinych organizacich?

Jsou vSechny vysledky spokojenosti pracovniki znamy vSem pracovnikim
a jedna vedeni podle nich?

Vykazuji vysledky (zejména skuteEné vnimani spokojenosti pracovnikd) vétSinou
zlepSujici se trend nebo trvale vysokou Urover a lze uvadét, ze jsou srovnatelné s
ekvivalentnimi organizacemi a jinymi benchmarky?

Spoleénost - vysledky

A

MUzete dokazat, Ze vaSe organizace dosahla vysledku v prevenci a snizovani Skod
nebo v predchazeni obtéZovani sousedu (napf. hlukem apod.) a celého Zivotniho
prostfedi, pfi uchovavani a ochrané celosvétovych zdroju (napf. energie,
recyklovani, odpad) a pfi pozitivnim pfispivani do spole¢enstvi (dobrocinné,
vzdélavaci, sportovni a oddechové akce, vedeni v odbornych zalezitostech)?

Vykazuji aktivity ve vySe uvedenych oblastech pozitivni trend a mdze organizace
prokédzat, Ze jsou vysledky srovnatelné s jinymi organizacemi mistniho nebo
podnikatelského sektoru?




E

Mlze organizace prokézat, prostfednictvim vysledkd z prizkumd nebo jinymi
prostfedky, Ze sousedé a spole¢nost v obecném slova smyslu o ni maji vysoké
minéni a Ze se jeji dobré jméno zlepSuje?

Kliéové vysledky vykonnosti

A

m

Oy

Vykazuji vysledky kli¢ovych finanénich a nefinanénich vystup( vaSi organizace
(napf. zisky, marze, objemy, podil na trhu atd.) zlepSujici se trend?

Maiji tyto klicové finanéni a nefinanéni ukazatele vysledky, které jsou srovnatelné s
pFimymi konkurenty nebo ekvivalentnimi organizacemi a/nebo jsou lepsi?

Jsou vysledky rozdélovany podle riznych ¢asti podnikani, trhd a/nebo sluzeb, aby
se vykazaly rozdily ve vykonnosti?

Je vykonnost vSech ¢innosti (procest), které se podileji na vyrobku nebo sluzbé,
meéfitelna a znama?

Vykazuiji vysledky téchto ¢innosti, v pfipadé sluzeb, zlepSujici se trend?

Jsou vysledky téchto ¢innosti, v pfipadé sluzeb, porovnavany s jinymi organizacemi
a lze je vykazovat jako srovnatelné a/nebo lepsi?

Vykazuji vysledky podplrnych a administrativnich ¢&innosti (napf. planovani
informaénich technologii, pravni ¢innosti, bezpec¢nostni ¢innost, UGcetnictvi)
zlepSujici se trend a Ize je vykazovat jako srovnatelné s jinymi organizacemi a/nebo
jako lepSi?




