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Studium przypadku badawczego: Biuro podrézy DAEN

Iveta Hamarneh, Katefina JaroSova

University of Business w Pradze, Republika Czeska

Streszczenie: Studium przypadku badawczego dotyczy biura podrézy DAEN. Przedstawia firme,
gtéwnych konkurentéw, a takze préobuje odpowiedzie¢ na pytanie ,Jaka jest pozycja biur podrézy
w dzisiejszym $wiecie”. Integralna czescig jest rowniez reakcja na pandemie COVID-19 i jej wplyw
na biznes firmy.

Stowa kluczowe: Biuro podrozy, COVID-19, Konkurengja, Persony

Wprowadzenie na temat firmy

DAEN spotka z ograniczona odpowiedzialnoscia jest spotka, ktorej gtdéwnym przedmiotem dziatalnosci
jest prowadzenie biura podrézy, indywidualny drogowy transport samochodowy - krajowy
okazjonalny niepubliczny, miedzynarodowy okazjonalny oraz produkcja, handel i wustugi
niewymienione w zalgcznikach nr 1 do 3 ustawy o obrocie.

DAEN spétka z ograniczong odpowiedzialnoscia jest cztonkiem PROSPERITA Investi¢ni spolecnost,
as, Stowarzyszenia Czeskich Organizatoréow Turystyki i Biur Podrézy oraz Stowarzyszenia Biur
Podrézy Republiki Czeskiej.

Gléwnym przedmiotem dziatalnosci DAEN Sp. jest organizacja pobytéw wellness. Sa wsrdd nich
rowniez pobyty uzdrowiskowe i lecznicze, pobyty narciarskie, pobyty dla szkét, pobyty dla seniordw,
pobyty kulturalne, pobyty z elementami aktywnego wypoczynku.

Gléwnymi kierunkami biura podrdézy sa Czechy, Wegry i Stowacja. W oparciu o wieloletnie
doswiadczenie potrafi rowniez przygotowaé wczasy szyte na miare dla innych destynacji
turystycznych. Dodatkowe czynnosci obejmuja zapewnienie dodatkowego ubezpieczenia podroznego,
wynajem samochodu, transfery, bilety lotnicze, wizy czy rezerwacje biletow na wydarzenia sportowe i
kulturalne.

DAEN spétka z ograniczona odpowiedzialnoscia oferuje pracodawcom mozliwosé swiadczenia za jego
posrednictwem ulg podatkowych dla pracownikéw w formie skladek na rekreacje. Poza benefitami
firma moze réwniez oferowac organizacje spotkan firmowych, spotkant weekendowych, seminariow,
konferencji prasowych, imprez towarzyskich, turniejéw sportowych, zaje¢ na swiezym powietrzu czy
programoéow motywacyjnych. DAEN spétka z ograniczona odpowiedzialnoscia dzieki potaczeniu z
firma CA Prosperita travel (obstugiwana przez firme z warsztatem chronionym) jako jedyna w
Czechach zapewnia firmom zastepcza realizacje uslug turystycznych. Wiele firm korzysta z tej
mozliwosci co roku np. w celach rekreacyjnych lub stuzbowych wyjazdéw pracownikéw oraz szkolen
firmowych.

Studium przypadku badawczego zostato opracowane w ramach projektu Studia przypadkéw badawczo-dydaktycznych
jako narzedzie transferu aktualnej wiedzy z praktyki biznesowej do sfery akademickiej (2020-1-CZ01-KA203-078348). Projekt
byl wspierany w ramach programu ERASMUS+ (KA203 — Partnerstwa strategiczne w dziedzinie szkolnictwa
WyZszego).

Studium przypadku badawczego jest jednym z o$miu studiéw przypadku badawczego. Na podstawie analizy
indywidualnych studiéw przypadkéw badawczych opracowywane jest wielokrotne poréwnawcze studium
przypadku.
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Z administracyjnego punktu widzenia dziatalnos¢ touroperatora znacznie rézni sie od dziatalnosci
biura podrozy. Generalnie chodzi o to, Ze w przeciwienstwie do touroperatora biuro podrozy nie jest
uprawnione do sprzedazy wycieczek, a takze nie moze posredniczy¢ w sprzedazy wycieczki na rzecz
innego podmiotu niebedacego touroperatorem. Biuro podrozy posredniczy tylko w wycieczkach.
Umowa turystyczna zawierana jest przez organizatora wycieczki, wigc biuro podrézy wystepuje w roli
posrednika.

Touroperator jest osobg prawng, ktéra na podstawie koncesji i ustawy 159/1999 Sb. uprawniona jest:

e organizowad, oferowac i sprzedawa¢ wycieczki oraz oferowac i sprzedawac indywidualne
ustugi turystyczne,

e organizowa¢ kombinacje ustug turystycznych i sprzedawac je innemu organizatorowi
wycieczek w celu dalszej dziatalnosci,

e posredniczy¢ w sprzedazy poszczegolnych ustug turystycznych na rzecz innego touroperatora,
biura podrézy lub innego podmiotu,

e posredniczy¢ w sprzedazy wycieczki dla innego touroperatora,

e sprzedawac rzeczy zwiazane z turystyka (np. bilety, drukowane przewodniki, pamiatki itp.).

Biuro podrdzy jest przedsigbiorca, ktore moze:

e oferowac i sprzedawac indywidualne ustugi turystyczne,

e kompletowa¢ ustugi turystyczne, oferowac je i sprzedawac touroperatorom w celu dalszej
dziatalnosci,

e posredniczy¢ w sprzedazy wycieczki dla touroperatora,

e posredniczy¢ w sprzedazy indywidualnych ustug turystycznych na rzecz touroperatora,
innego biura podrézy lub innych podmiotéw,

e sprzedawacd rzeczy zwiazane z turystyka (np. bilety, drukowane przewodniki, pamiatki itp.).

Zakladajac dziatalno$¢ touroperatora, przedsiebiorca musi posiada¢ kwalifikacje zawodowe.
Przedsigbiorca musi réwniez uzyska¢ koncesje na prowadzenie dziatalnosci gospodarczej w zakresie
,prowadzenie firmy touroperatora”. Organizator turystyki musi réwniez posiada¢ kwalifikacje
zawodowe zgodnie z ustawa nr 455/1991 Kol. dla koncesjonowanego handlu, a zezwolenie musi by¢
wydane przez urzad handlowy.

Przy zakladaniu biura podrdzy niezbedne jest uzyskanie zezwolenia na prowadzenie dzialalnosci
gospodarczej w zakresie dziatalnosci ,, produkcja, handel i ustugi” oraz spetnienie przez przedsiebiorce
ogolnych warunkow prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.

W przeciwienistwie do biura podrdzy, touroperator jest zobowiazany do posiadania ubezpieczenia na
wypadek upadtosci przez caly okres swojej dziatalnosci. Z drugiej strony biuro podrézy musi jedynie
przekazac klientowi informacje, ze to ono organizuje wyjazd.

DAEN spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia zostata zalozona 6 maja 1994 roku i jest
zarejestrowana w rejestrze handlowym. Firma zatrudnia 5 pracownikéw i kilku zewnetrznych
wspdtpracownikdw, co czyni jg mata firma. Firma zatrudnia 2 kobiety na kierowniczych stanowiskach,
z ktorych jedna jest jednocze$nie wlascicielka. Szczegdtowa strukture organizacyjng firmy
przedstawiono ponizej (patrz schemat 1). DAEN spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscig jest
ubezpieczona na wypadek upadtosci w firmie ubezpieczeniowej Slavia, Plc.

Siedziba firmy i jej miejsce prowadzenia dzialalnosci znajduja si¢ w Pradze 10 - Hostivaft, ulica
Daliborova 161/26, okoto 30 minut tramwajem od centrum Pragi. Do firmy mozna fatwo dojecha¢
samochodem i komunikacja miejska.
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Schemat 1 Struktura organizacyjna DAEN Sp.

Dyrektor
wykonawczy/produktowy firmy

inz. Hana Bockova

Wykonawczy/dyrektor firmy|

inz. Jana Kurkowa

Osobisty doradca
urlopowy

Osobisty doradca
urlopowy

Osobisty doradca urlopowy AEsEE e

ksiegowosci

Silvia Papugova

Marcela Griinspanova Jitka Jakesova Renata Berankowa

Zrodto: www.daen.cz

Firma DAEN Sp. prezentowana jest przede wszystkim za posrednictwem Internetu i stron
internetowych. Obecnie ma zarejestrowane 2 domeny: www.daen.cz (patrz zdjecie 1),
letemsvetem.daen.cz (patrz zdjecie 2). Firma jest réwniez aktywna na portalach spotecznosciowych,
zwlaszcza na stronie na Facebooku (CK Daen - Poza granicami marzen) oraz Instagramie (ckdaen),
gdzie tygodniowo pojawiaja sie 2-3 posty.

DAEN spétka z ograniczong odpowiedzialno$cia z usmiechem drukuje katalogi na wakacje catoroczne
2020. W zwiazku z pandemig COVID-19 katalogi na rok 2021 nie zostaly wydrukowane. Cata
komunikacja koncentrowata si¢ w srodowisku internetowym.
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Zdjecie 1 Podglad prezentacji na stronie www.daen.cz
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Zdjecie 2 Podglad prezentacji na stronie internetowej letemsvetem.daen.cz
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Analiza konkurencji

W wysoce konkurencyjnym srodowisku priorytetem jest zaoferowanie klientom/klientom przewagi
konkurencyjnej. Zaletg nie jest nizsza cena, zaleta jest innowacyjnos¢, cos nowego i ciekawszego. Wazne
jest rowniez Sledzenie rozwoju sytuacji na rynku biur podroézy, poniewaz od konkurencji mozemy sie
wiele nauczyc¢.

Elementami definiujacymi touroperatorow sa wielkos¢ i specjalizacja. DAEN spotka z ograniczona
odpowiedzialnoscig nalezy do mniejszych touroperatoréw o wezszej specjalizacji na rynku czeskim. W
poréwnaniu z duzymi i mniej wyspecjalizowanymi touroperatorami musza ograniczac¢ swoje budzety
marketingowe i komunikacyjne, nie stac ich na obnizanie cen i udzielanie rabatow.

Ale to, na co moze wplynac mate biuro podrozy, a czasem nawet duzo lepsze niz duze, to organizacja
wycieczki/pobytu, opieka nad klientem w miejscu pobytu czy sposob komunikacji. Wyspecjalizowane
i mate biuro podrdzy nie tylko chce sprzedawag, jest doradca, przewodnikiem przy zakupie. Poswieca
wiecej czasu obstudze klienta i oferuje szersza oferte w danej destynacji niz duze biuro podrozy. Dobrze
zorganizowana wycieczka/pobyt to najlepszy marketing. A biznes i dziatalnos¢ DAEN Sp. sg na tym
zbudowane. Gléwna przewaga konkurencyjna DAEN Sp. sa zasoby ludzkie.

Tabela 1 DAEN Sp.

Rynek docelowy Rodziny z dzie¢mi, seniorzy, niepelnosprawni, klienci
korporacyijni, grupy i osoby indywidualne
Polityka cenowa Zawsze sprzedajemy po cenach, ktore klient mogtby kupic
bezposrednio, dzieki czemu nie jesteSmy drozsi
Mocne strony w konkursie Opieka nad klientem, indywidualne podejscie, oferty specjalne

Stabo$ci w konkurencji Niski budzet na marketing, a takze na zasoby ludzkie

Co robia lepiej Maja bardziej wyrafinowane strony internetowe, lepsza
technologie, wiekszy budzet na marketing, lepsze zaplecze
finansowe, a wieksi touroperatorzy maja tez lepsza pozycje
negocjacyjng z dostawcami
Dystrybucja 3 oddzialy, ponad 220 sprzedawcoéw prowizyjnych

Awans Strona internetowa, marketing internetowy, katalogi, katalogi i

ulotki drukowane, konkursy, udzial w targach i wystawach
handlowych

Przyszty rozwdj Koncentrujac si¢ na osobistym doradztwie i maksymalnej
obstudze naszych klientow, budujac lojalng i powracajaca
klientele

Prawdziwi konkurenci DAEN Ltd. Zidentyfikowani zostali ponizej na podstawie wywiadu z
dyrektorem firmy inz. Jang Kurkowa.

Gtéwnym konkurentem jest Touroperator Cedok, najstarszy touroperator w Czechach. Zalazkiem
Cedoka byto Biuro Informacyjne zatozone 1 listopada 1919 roku przez grupe patriotow. Juz w 1920
roku udato sie stworzy¢ pelnoprawna czechostowacka firme turystyczna i transportowa Sp. z kapitatem
zakltadowym 2,5 mln CZK.

Od nacjonalizacji w 1948 r. do 1989 r. Cedok byt budowany jako panstwowy monopol turystyczny. Rok
1995 przyniost fundamentalng zmiane w firmie, kiedy to Grupa Unimex stata si¢ wigkszo$ciowym
wtascicielem Cedoka. Nowa era Cedok charakteryzuje sie przeksztatceniem w nowoczesne, catkowicie
zorientowane na klienta biuro podrézy. Pod koniec 2007 roku wiekszosciowym akcjonariuszem zostata
Grupa ODIEN, inwestor ze Stanéw Zjednoczonych Ameryki posiadajacy 98% udziatéw. W 2016 roku
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Cedok przeszedt na wiasnos¢ Itaki, najwiekszego touroperatora w Polsce i jednoczeénie jednego z
najwigkszych w Europie Srodkowo-Wschodniej. Dzié Cedok stara sie kontynuowaé wszystkie dobre
tradycje marki, ktora nalezy do rodzinnego srebra czeskiej gospodarki.

Zajmuje sie turystyka przyjazdowa i wyjazdowaq i oferuje klientom bardzo szeroka game produktow
poprzez kilka katalogéw rocznie. Cedok jest specjalista od wycieczek krajowych, zaréwno
mieszkaniowych, jak i krajoznawczych, ale egzotyczne wycieczki sa dla niego rowniez oczywistoscia.

Tabela 2 Konkurencyjny organizator wycieczek Cedok

Rynek docelowy Rodziny z dzie¢mi, seniorzy, niepelnosprawni, klienci
korporacyjni, grupy i osoby indywidualne
Polityka cenowa Strategia skoncentrowana na wartosci postrzeganej przez

klientow, ktorzy sa sklonni doptaci¢ za bezpieczenstwo.
Organizator turystyki stosuje strategie cenowg, ktéra méwi, ze
zbyt niska cena budzi nieufno$¢, a zbyt wysoka odstrasza
potencjalnych klientéw do konkurencji. System rabatéw

Mocne strony w konkursie Najszersza oferta ustug turystycznych w Czechach, dlugoletnia
tradycja i stabilna pozycja na rynku, tworzenie bardzo
przystepnych cenowo wycieczek (np. do Paryza), gesta siec
oddzialéw, wlasne autokary, prestizowe ,Rodos” nagroda
wizerunkowa w  kategorii touroperator, touroperator
regularnie zajmuje czolowe miejsca w prestizowym plebiscycie
TTG Travel Awards

Stabosci w konkurencji Opinie w internecie przemawiaja na korzys¢ touroperatora, w

wielu przypadkach negatywnie oceniani sg jedynie delegaci.
Czesta zmiana wiasciciela wiekszosciowego

Co robia lepiej Kilka rodzajéw wycieczek krajoznawczych — Nr. 1 na rynku,
aplikacja mobilna Cedog, klub dzieciecy Cedog
Dystrybucja Ponad 30 oddziatéw, ponad 500 sprzedawcow prowizyjnych
Promocja Drukowane katalogi, broszury i ulotki, biuletyny, strony

internetowe, portale spotecznosciowe, reklama w mediach,
darowizny  charytatywne i sponsorskie, organizacja
konkurséw, lokowanie produktu

Przyszty rozwdj Cedok stara sie kontynuowac wszystkie dobre tradycje marki,
ktore nalezg do rodzinnego srebra czeskiej gospodarki.

Innym waznym konkurentem jest ATIS, Plc. - Touroperator dziatajacy na rynku od 1990 roku,
poczatkowo jako biuro podrézy. W 1992 roku zostata przeksztalcona w spotke z ograniczona
odpowiedzialnoscia, a w 1996 roku w spotke akcyjna i touroperatora. Pierwotny pomyst na biznes byt
bardzo prosty, zrobi¢ cos dla siebie i zrealizowa¢ to po upadku systemu komunistycznego. Dzieki
ciezkiej pracy zalozycielom udato sie zbudowac¢ wyspecjalizowanego touroperatora, ktory zbudowat
stabilng pozycje na rynku turystycznym.

Dominujacym produktem dla konsumenta koncowego sa pobyty wraz z transportem w Czechach,
Stowacji i na Wegrzech. Katalog i produkt internetowy sa ukierunkowane i dystrybuowane w wersjach
sezonowych dla kazdego kraju osobno. Produkt przyjazdow grupowych do krajéw UE (j. Niemcy,
Austria, Stowacja, Wegry, Chorwacja) to kolejna dziatalnosc¢ touroperatora ATIS.
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Tabela 3 Konkurent ATIS, Plc - organizator wycieczek

Rynek docelowy

Rodziny z dzie¢mi, seniorzy, grupy i osoby indywidualne

Polityka cenowa

Strategia majaca na celu maksymalizacje udzialu w rynku,
system rabatow, akceptowalne ceny

Mocne strony w konkursie

Dtugoletnia tradycja na rynku, pobyty tematyczne, pobyty z
wlasnym transportem, tradycyjne wyrdznienia typu
"Najlepszy u naszego operatora na pobyty w Czechach" -
TTG Travel Awards, Certyfikat Czeskiego Systemu Jakosci
Obstugi Poziom 2 2019, Turist Propad Nagroda 2016, Nagroda
Grand Prix 2016

Stabosci w konkurengji

Sporadyczne niezadowolenie klientdw zwigzane z pandemia
COVID-19

Co robia lepiej Szeroka gama zindywidualizowanych produktéw dla calego
spektrum grup zainteresowan
Dystrybucja Wspétpraca z 1500 touroperatorami i biurami podrozy
Promocja Drukowany katalog, przejrzysta strona internetowa, portale

spotecznosciowe, udzial w targach i wystawach
sprzedazowych

Przyszty rozwoj

Dalsze wzmacnianie przynaleznosci do naszych klientéw i
coroczne wprowadzanie na rynek nowych produktow
zorientowanych cenowo i ekonomicznie dostepnych dla
wszystkich grup spotecznych

Za waznego konkurenta mozna rowniez uzna¢ DCK Rekrea Ostrava, ktora jest druga najstarszaq marka
wsrdd czeskich touroperatoréw. Rekrea zostala zalozona 1 stycznia 1963 roku jako specjalnie
wybudowane przedsigbiorstwo dwczesnego Krajowego Centralnego Zwiazku Spoétdzielni
Spozywczych w Pradze. Poczatkowo specjalizowata sie w turystyce krajowej. w ten sposob konkurowat
z dwezesnym numerem jeden, Cedokiem. Ta rodzinna firma koncentruje sie gtéwnie na pobytach w

Czechach i na Stowacji.

Tabela 4 Konkurent DCK Rekrea Ostrawa

Rynek docelowy

Rodziny z dzie¢mi, seniorzy, klienci korporacyjni, grupy i
osoby prywatne

Polityka cenowa

Strategia majaca na celu maksymalizacje udzialu w rynku,
system rabatow, akceptowalne ceny

Mocne strony w konkursie

Dtugoletnia tradycja na rynku, rodzinny touroperator,
szeroka oferta, Certyfikat Czeskiego Systemu Jakos$ci Ustug I
stopnia 2020, Invia Premium Partner 2019, TTG Travel
Awards 2015 (3. miejsce), Vodafone Firma Roku 2016 (3.
miejsce) miejsca)

Stabosci w konkurencji

Zadne nie sg widoczne

Co robia lepiej Oferta sprawdzonych produktéw o dobrej zbywalnosci
Dystrybugja Partner dla 800 touroperatordw i biur podrézy
Promocja Drukowane katalogi, czytelne strony internetowe, udziat w

targach branzowych i wystawach sprzedazy turystycznej

Przyszty rozwéj

Filozofia firmy jest poznanie potrzeb klienta i ciagle
doskonalenie jako$ci swiadczonych ustug.

Poniewaz DAEN Sp. oferuje rowniez indywidualne ustugi turystyczne, za konkurencje mozna uznac
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spa.cz, lazne.net, booking.com lub Travelking. Slevomat, ktory oferuje wellness, weekendowe i
tygodniowe pobyty w oérodkach uzdrowiskowych na terenie Republiki Czeskiej, czy technologia
informacyjna, ktéra umozliwia poszczegolnym hotelom lub innym podmiotom turystycznym
korzystanie z systemu rezerwacji online, ma duze znaczenie w biznesie (nie tylko touroperatorzy).

Grupa docelowa, segmenty i persony - badanie ankietowe

Segmentacja rynku to proces planowania, ktdry dzieli duzy rynek na mniejsze, jednorodne jednostki
(grupy docelowe), ktore roznia sie miedzy soba potrzebami, cechami i zachowaniami zakupowymi. W
drugim kroku firma wybiera segment rynku, ktory najlepiej odpowiada jej misji i wyznaczonym celom.
Persony sa wykorzystywane w bardziej szczegétowej analizie segmentacji marketingowej. Jest to
technika opisywania konkretnego klienta/klienta, jego rutyny, zainteresowan oraz danych osobowych
(wiek, miejsce zamieszkania, rodzina, osobowos¢ itp.), ktére maja pomoc postawic sie w jego sytuagji i
lepiej zwrdci¢ sie do niego z i kampanie marketingowe. Persony sa przydatne przy tworzeniu tekstow
reklamowych i innych materialow marketingowych.

Whioski z ankiety
W badaniu w okresie czerwiec - sierpien 2021 wzieto udziat 87 respondentow.

o 60% respondentow szuka informacji o wakacjach w wyszukiwarkach internetowych; 23,1% w
sieciach spotecznosciowych; 13,1% czerpie inspiracje od znajomych, a tylko 3,8% respondentéw
korzysta z katalogu drukowanego;

e  46,2% badanych spedza wakacje z rodzing; 35,3% z partnerem i 16% z przyjaciolmi;

e  44,8% respondentow wyjezdza na urlop dwa razy w roku; 40,2% respondentow raz w roku i 10,3%
respondentow 3 razy w roku;

®  63,2% respondentdw preferuje wakacje w Czechach i za granica; 27,6% tylko w Czechachi 9,2% za
granica;

e 55,2% ankietowanych preferuje organizacje wypoczynku w sezonie letnim; 40, 2% przez caly rok i
4,6% w sezonie zimowym;

®  66,7% respondentdw planowato wakacje w 2021 roku, a wiekszo$¢ z nich (70%) byta w Czechach;

e jesli respondenci decydowali si¢ na wakacje za granica — wiekszo$¢ z nich wybrala Europe
Potudniowa i Morze Srddziemne;

o  62% respondentéw wybiera samochdd jako $rodek transportu; 18,3% samolotow; 11,3% pociag i
8,5% autobus;

e 49,4% respondentdw nalezy do rodzin z dzie¢mi, a 27,6% to osoby samotne.

Z powyzszego wynika, ze gtéwnym segmentem Daen Sp. z 00 sg rodziny z dzie¢mi. Wlasciwe bedzie
zatem ustalenie konkretnej persony dla tego segmentu (patrz szablon ponizej).
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Cilova skupina, segmenty a persony

Jak definujete vasi cilovou skupinu?

pohlavi: D déti D feny I:l ruii vékové rozmezi: | |
rodinny stav:| | narodnost: | |
vzdélani: | | prijem domécnosti:l |

bvdliste DPraha DID'D tis. + D 20-100 tis. D 5-20 tis. Dl 5 tis. E:I do 1. tis.

Jaké mate cilové segmenty (podle motivace k vasi znacce)? ‘

Priklad: Napoj Club-Mate segmentuje svoji cilovou skupinu podle motivii ke konzumaci na:
Individuality, Kancelafiti, Studenti, Geekové a Ridii.

Ke kazdému segmentu vytvofte jednu personu *
jméno: vek: vzdélani: bydlisté:
rodinny stawv: povolani: prijem:

Co déla ve volném fase?

lak vypada jeji/jeho b&iny den?

Kdy a kde pfichazi do kontaktu s vasi znackou?
laké problémy mu/ji vade znacka pomaha resit? foto
Proc si vasi znacku kupuje?

lakymi argumenty ho/ji presvédéujete,
aby siwybral/a pravé vadi znacku?

Wywiad z dyrektorem DAEN Sp.

Transkrypcja wywiadu z kodowaniem

Firma Biuro podrézy DAEN

Pozwany inz. Jana Kurkové, dyrektor wykonawczy
Przeprowadzajacy wywiad inz. Iveta Hamarneh, Ph.D.

Autor transkrypgji Bc, Katefina JaroSova
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Podstawowe kodowanie

Logika efektuacji (Cl/Al/kod) Logika przyczynowa (Cl/Al/kod)
Mozliwosci stworzone podejscie podejscie odkrywcze
EFF-CA CAU-DA
Srodki vs. cele zorientowany na srodki zorientowany na cel
EFF-MD CAU-GD
Przystepne straty vs. | przystepna strata oczekiwane zwroty
oczekiwane zwroty EFF-AL CAU-ER
nieprzewidziane wykorzystac nieprzewidziane | unikanie nieprzewidzianych
okolicznosci okolicznosci okolicznosci:
EFF-LC CAU-AC
Wspélpraca zawigzac partnerstwo analiza rynku konkurencyjnego:
EFF-FP CAU-CA

Przed rozpoczeciem wywiadu, Pani Dyrektor, chcialbym poprosi¢ o Pani $wiadoma zgode na ten
wywiad.
Dziekuje.

Przed sama rozmowa chcialbym przedstawi¢ Panstwu projekt, ktéry jest rozwijany w ramach
programu Erasmus+ na rzecz tworzenia miedzynarodowych partnerstw strategicznych w obszarze
szkolnictwa wyzszego, biznesu i innych instytucji w celu poprawy jakosci nauczania, wspdtpraca z
praktyka oraz wspieranie i rozwdj innowacyjnosci.

Projekt ma na celu stworzenie warunkéw do badania aktualnych podej$¢ do przedsiebiorczosci w
firmach oraz zmiany tresci i metod nauczania przedsiebiorczosci w kierunku wigkszego udziatu
ucznidw i wiekszej wspolpracy z biznesem.

Projekt koncentruje si¢ na dwoch formach studidw przypadkéw — badawczej i dydaktycznej. Obie
formy studiow przypadkow znajduja szerokie zastosowanie w srodowisku akademickim, gdzie
umozliwiaja kontakt kadry akademickiej z realnym swiatem biznesu oraz transfer wiedzy z praktyki
do badan i dydaktyki.

Gléwne cele projektu to:
» Rozwdj wiedzy o formach i metodach podejmowania decyzji biznesowych, mozliwo$ciach
biznesowych i procesie biznesowym w wybranych krajach z naciskiem na zastosowanie logiki
efektuacyjnej/kauzalnej;

A\

Rozwdj kompetencji badaczy w zakresie tworzenia studidow przypadkow badawczych;

A\

Rozwdj kompetencji kadry dydaktycznej w zakresie tworzenia i nauczania studiow
przypadkow;

Tworzenie innowacyjnych materiatow dydaktycznych — studia przypadkéw typu ,Harvard”;
Zaangazowanie ekspertow z praktyki (aktoréw studidw przypadkéw) jako gosci w nauczanie;
Laczenie kadry naukowo-dydaktycznej z praktyka;

Dzielenie si¢ doswiadczeniami z badan i nauczania w ramach strategicznego partnerstwa

YV VY

miedzynarodowego;
» Poprawa jakosci dziatalnosci badawczej i dydaktycznej na uczestniczacych uczelniach.

Czy mogtabys przyblizy¢ nam biuro podréozy DAEN pod wzgledem jego powstania, wielko$ci firmy
iliczby pracownikow oraz powiedzie¢ nam, kto jest wlascicielem lub wlascicielami Twojej firmy?

Dzien dobry. Jest to firma, ktora powstata w 1994 roku, co oznacza, ze w tym roku jesteSmy w naszym
28. sezonie. Organizator turystyki jest klasyfikowany jako tak zwane mikroprzedsigbiorstwo, poniewaz
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zatrudnia mniej niz dziesigciu pracownikéw, w szczegolnosci szeSciu pracownikow statych, a nastepnie
sezonowych w niepelnym wymiarze godzin. Jest to firma rodzinna, a wlascicielka jest p. inz. Hana
Bockova.

Jakie bylo Twoje doswiadczenie zawodowe przed dotaczeniem do biura podroézy, jak to bylo przed
objeciem stanowiska dyrektora i jak rozwijala si¢ Twoja kariera na tym stanowisku?

Moja historia jest do$¢ diuga. Pierwsze doswiadczenia z biurem podrdzy zdobylam w szkole $redniej,
gdzie w okresie wakacji pracowalam na pot etatu w oddziale biura podrézy w Ostrawie. Tutaj
kopiowatem i skladalem dokumenty oraz wykonywalem najbardziej minimalistyczne prace
administracyjne. Ale nawet tam mozna co$ zlapad. Trzy miesigce przed rozpoczeciem studiow
spedzitem lato w Chorwagcji jako delegat, co bylo swietng szkotg zycia. Duzo bylo o byciu w terenie z
klientami i rozwigzywaniu codziennych problemoéw, ale tez o satysfakgji. Jak tylko dostatem sie na
studia licencjackie, przeniostem si¢ do Pragi i zaczalem pracowa¢ w tutejszym oddziale jako
sprzedawca wycieczek na pelny etat, ale z tym, ze praca mi odpowiadata i mogtem to robi¢ razem ze
szkota. Z czasem doszedlem do stanowiska kierownika oddziatu, zatrudnilem kolege, ktéry zajmuje sie
sprzedaza i zaczatem bardziej skupiac si¢ na dziataniu oddziatu, a troche na produktach. Kiedy
skonczytem studia magisterskie, zaczalem catkowicie oddawac si¢ zarzadzaniu firma, oddziatami,
produktami, wiasciwie wszystkim. Poniewaz jesteSmy mikroprzedsiebiorstwem, to stanowisko ma
bardzo szeroka strukture. Ale zawsze jestem zwolennikiem tego, ze bedac na szczycie, nalezy
sprobowac¢ wszystkich czynnosci ponizej, przez ktéore moge odpowiedzialnie powiedzie¢, ze
przeszedtem. Latwiej mi wczuc sie¢ w pracownikow, poniewaz wiem, jak to jest by¢ na ich miejscu.

Na czym touroperator DAEN koncentruje si¢ w swoich dzialaniach?

Touroperator DAEN oferuje szeroki wybor pobytéw rekreacyjnych, sportowych, wellness i spa w
Czechach, Stowacji i na Wegrzech. Duzy nacisk kladziemy na indywidualne podejscie do kazdego z
naszych klientéw, stuzymy rada, porownujemy indywidualne oferty i staramy sig, aby nasi klienci byli
jak najbardziej zadowoleni. Aby pobyt spelnit ich oczekiwania, bo wiemy, ze oszczedzaja na wakacje i
jest to dla nich nagroda, wigc chcemy, zeby si¢ z tego cieszyli.

Na jakie konkretne rynki kieruje sie touroperator DAEN?
Specjalizujemy sie w turystyce krajowej, czyli wyjazdach osob mieszkajacych w Czechach i
podrézujacych po Czechach lub na pobliskie rynki, ktérymi sa dla nas Stowacja i Wegry.

Kogo uwazacie za najsilniejsza konkurencje na czeskim rynku touroperatorow i co uwazacie za
najwieksza zalete swojej firmy na tym rynku?

Jedli chodzi o touroperatoréw, musze wspomnie¢ o Cedoku jako najstarszym touroperatorze w
Czechach, a kolejnym duzym konkurentem jest touroperator ATIS. Z pewnoscia wymienitbym réwniez
touroperatora REKREA, ktory juz nie jest tym, czym byl, ale nadal jest biurem podrézy na wysokim
poziomie i rowniez bardzo dobrze wykonuje swoja prace. Poniewaz oferujemy réwniez indywidualne
ustugi turystyczne, ktéore moga by¢ sprzedawane rowniez przez biura niebedace biurami podrézy,
chcialbym wspomnie¢ o biurach podrézy, takich jak spa.cz, lazne.net i nowy TRAVELKING. Slevomat,
ktéry oferuje wellness, weekendowe i tygodniowe pobyty w Czechach, mocno zaangazowat sie w nasza
branze. Wspominam o nich, bo konkurujemy nie tylko z touroperatorami, ale takze z biurami podrézy.
Wielkim boomem jest ostatnio Booking, o ktérym wszyscy wiemy. Musze tez wspomnie¢ o samych
hotelach, ktére w przesztosci nie posiadaty stron internetowych ani systemoéw rezerwacji online, a dzi$
wraz z nadej$ciem technologii tworza nowe strony internetowe z formularzem online, systemem
rezerwadji online, a wiec duzo bardziej ukierunkowanymi klientela bezposrednia. Powiedziatbym, ze
wczesniej technologie nie byly tak dostepne, a dzis wrecz przeciwnie, jest to trend, ktéry otwiera si¢ na
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coraz wieksza liczbe podmiotow. Dla mnie przewaga konkurencyjng sa zasoby ludzkie, czyli nasi
wspotpracownicy, ktdrzy sa dla klientow, a niektorzy z nich pracujg u nas od dziesiecioleci i znajg dany
produkt. Potrafi doradzi¢ i konkretnie powiedzie¢ klientowi, czy bedzie sie dobrze czut w hotelu i czy
zaspokoi on jego potrzeby na wakacje. Ponadto oferujemy wspaniala obstuge, nic nie jest dla nas
problemem i staramy sie zadowoli¢ kazdego jak najbardziej. Zwlaszcza w dzisiejszej dobie
koronawirusa wspodtpracownicy robia wszystko, aby klienci byli zadowoleni i mysle, ze klienci to
doceniaja i dlatego do nas wracaja.

Czy istnieje strategia korporacyjna touroperatora DAEN?

Niestety, musze przyzna¢, ze nie ma strategii korporacyjnej. Jak wspomnialem na poczatku jestesmy
mikroprzedsiebiorstwem i matg firmg rodzinna co oczywiscie nie jest usprawiedliwieniem, ale robie tu
"Mrowke Ferde" i niestety nie ma miejsca ani srodkéw na zatrudnienie dodatkowej sily roboczej
przetwarzacd te rzeczy. Dlatego ciesze si¢ z partnerstwa ze Szkotq Biznesu, zebysmy mogli skupic¢ si¢ na
strategii firmy i troche jg udoskonali¢ w ramach projektu.

Z kim wspolpracuje Twoje biuro podrazy i jakie partnerstwa tworzy?

Wyréznitbym dostawcoéw ustug niezaleznych, ktorymi sg zakwaterowanie, transport i inne ustugi,
takie jak imprezy kulturalne, restauracje, ustugi wellness itp. Sg one powigzane z samym produktem i
stanowig alfa i omega oferowanych przez nas produktow. Nie jest to jedyna rzecz, ktdrej potrzebujemy
do dziatalnosci biura podrézy. Oczywiscie niezbedna jest nam wspodtpraca z kancelaria prawna, z firma
dostarczajaca nam ustugi IT i oprogramowanie, a takze z agencjami rekrutacyjnymi, gdy potrzebujemy
zatrudni¢ nowych pracownikéw. Z pewnoscia wymienilbym réwniez stowarzyszenia branzowe, takie
jak Stowarzyszenie Czeskich Biur i Biur Podrdzy oraz Stowarzyszenie Biur Podrézy Republiki Czeskiej,
z ktorymi wspdtpracujemy. Wtedy to wspomniane juz na wstepie szkoly sa dla nas bardzo waznym
partnerem, czy to z punktu widzenia tego, ze uczniowie wykonuja tu praktyczna prace, dalej z punktu
widzenia partnerstwa w przekazywaniu praktycznego doswiadczenia szkota lub wrecz przeciwnie
szkota sprawdza wiedze teoretyczna w praktyce.

Pewnie zgodzisz si¢ ze mna, ze zamkniete zwiazki partnerskie sa wazne. Bardziej chodzi o to, ktdre
z tych partnerstw sa dla Ciebie bezposrednio kluczowe z punktu widzenia dziatania touroperatora.
To jest dobre pytanie. Jak wspomnialem o poszczegdlnych partnerstwach, na pewno nie byta to lista
wszystkich, ale tych najwazniejszych. Trudno wskazac jakich$ bezposrednio kluczowych, ale gdybym
mial wymienic tych, bez ktorych absolutnie nie mogliby$Smy funkcjonowa, to byliby to dostawcy ustug
noclegowych, bo bez nich nie mielibySmy nic do sprzedania. Wtedy to firma dostarcza nam
oprogramowanie IT, strony internetowe itp. bo dzisiaj nie mielibySmy systemu rezerwacyjnego ani
strony internetowej i trudno bytoby funkcjonowac. Niestety w ciagu ostatniego roku musze wspomniec
o ustugach prawnych, bo korzystamy z nich na co dzien, bo wszystko obrdcito sie o 180 stopni i
uwazam, ze sa w tej chwili kluczowe.

Jesli przejdziemy do nowych projektow, jak przygotowujesz sie do nowych projektow i wspotpracy
lub nowych mozliwosci dla firmy?

Przede wszystkim jest to poszukiwanie informacji. Badamy nowy projekt i staramy sie zebrac jak
najwiecej informacji oraz poznac zalety, wady i mozliwosci danego projektu. Nastepnie przystepujemy
do negocjacji, podczas ktérych negocjujemy warunki realizacji szansy lub projektu. Potem oczywiscie
kalkulujemy jak to jest dla nas korzystne i mamy poglad na korzysci dla firmy.

Jak zatem wprowadzi¢ na rynek nowy produkt turystyczny?

W momencie, gdy zawieramy nowg wspodtprace z hotelem, ktéry oceniamy jako strategiczny, ktory
bylby dla naszych klientow ciekawym uzupelnieniem oferty, woéwczas dopiero umieszczamy produkt
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na stronie. Niestety w zwigzku z tegoroczng sytuacja nie wydajemy katalogu, a raczej chwilowo
zawiesiliSmy jego wydawanie, podczas gdy w przesztosci promowalismy produkt w katalogu. Na
stronie zatozyliSmy jednak eksport do sieci partnerskiej, dzigeki czemu produkty od razu trafiaja na
strony naszych partnerdw i trafiaja do sprzedazy. Wiaze si¢ z tym newsletter dla klientdw i partnerdw,
ktéry wykorzystujemy jako wazny kanat marketingowy. Posiadamy rowniez konto na portalach
spotecznosciowych, w szczego6lnosci na Facebooku i Instagramie, gdzie informujemy o nowosciach np.
0 nowej pozycji w menu. Jesli mamy otwarte filie, stosujemy réwniez klasyczne ulotki na witryny
sklepowe i tablice ogtoszeniowe, a takze kolportujemy ulotki.

Z pewnoscia nasuwa sie pytanie, czy moglaby$ wymienic jakie$ szczegélne zagrozenia, na ktdre
napotykasz podczas przygotowywania i realizacji okreslonych dziatan Twojego touroperatora.
Istnieje oczywiscie wiele zagrozen. Jesli mialbym konkretnie celowac¢ w nasz produkt, to na szczescie
w zasadzie pozostalismy w bezposrednim sasiedztwie. Nie oferujemy transportu lotniczego ani
autokarowego, klienci podrézujq swoim samochodem, wigec w tym momencie ryzyko jest ograniczone.
Oczywiscie ryzyko wiaze si¢ z samym korzystaniem z uslug w hotelu. Moze by¢ problem z ustugami
noclegowymi i gastronomicznymi, z samym hotelem itp. Ponosimy oczywiscie pelng odpowiedzialnos¢
za naszych dostawcéw, dlatego kazdego z nich monitorujemy, testujemy i starannie selekcjonujemy.
Nawet osobiscie odwiedzamy naszych dostawcdow, aby przetestowac jakos¢ i byliSmy pewni, ze klienci
otrzymajq jakos¢, z ktorej beda zadowoleni. WidzieliSmy tez ryzyka w ciggu ostatniego roku, ze
niektére ryzyka moga pochodzi¢ z dowolnego miejsca z otoczenia zewnetrznego i jest to ryzyko,
ktérego nie mozna z gory przewidziec i firma musi sobie z nim poradzi¢. W kazdym razie najwieksze
ryzyko widze u dostawcdéw, za ktérych jesteSmy odpowiedzialni wobec klientéw.

Nad jakimi nowymi produktami turystycznymi pracowales dwa lata przed wybuchem pandemii
Covid-19 i jak rozwinela sie ta kwestia od poczatku tej pandemii? Czy jest jakas réznica miedzy
wymienionymi okresami?

Z mojego punktu widzenia wraz z pandemia Covid-19, ktéra przyszta w zeszlym roku, popyt na
wakacje w Czechach gwaltownie spadl, wrecz przeciwnie, spadt popyt na wakacje za granica.
Oczywiscie wptynal na to fakt, ze wyjazd za granice byl niemozliwy lub bardzo skomplikowany. W
efekcie nasze wakacje na Stowacji i na Wegrzech gwattownie spadty, a na pierwszy plan wysunely sig
Czechy. Nadmienie, ze w zeszlym roku wiele osob byto zainteresowanych wakacjami z kwaterami
prywatnymi (w apartamentach), z wlasna kuchnia, poniewaz w ten sposob czuli si¢ tam sami,
podrézujac samochodem, a przez to czuli si¢ bezpieczniej. Dzieki dotacjom panstwowym dla sektora
uzdrowiskowego, do ktdérego panstwo dokladato i nadal doktada 4000 CZK na tygodniowy pobyt na
osobe, wzrosto nasze zapotrzebowanie na pobyty uzdrowiskowe, z czego korzysta wielu klientow. Z
tego powodu w naszej ofercie pojawito sie kilka miejsc uzdrowiskowych jako nowosci.

Oto dwa kolejne pytania, na ktore juz czesciowo odpowiedzialas i ktore sa zwiazane z Covid-19. Jak
pandemia Covid-19 wplynela na dzialalno$¢ biura podrdézy i jego codzienne funkcjonowanie?
Jednoczesnie, czy jest cos, w czym Twoje biuro podrozy wzbogacilo sie w wyniku obecnego
swiatowego kryzysu i na przyklad pozytywnie wplynelo na to, co bedziesz nadal wykorzystywac w
przyszlosci?

Wrazenie bylo naprawde niesamowite. Kiedy zamkneliSmy rok i miesigc temu, wszyscy
przestawiliSmy si¢ na biuro domowe, co bylo dla wszystkich nowos$cig. MusieliSmy dostosowac
wszystkie dzialania do pracy zdalnej, co bylo utrudnieniem np. przy podpisywaniu uméw, ktoére
dziatajq inaczej niz osobiscie. Niektorzy klienci nie moga drukowac ani skanowac¢ w domu, wiec wraz
z prawnikami musieliSmy wymysli¢ zmiany w systemie i czynnosciach roboczych, aby nadal moc
sprostac¢ potrzebom klientéw. Na poczatku ludzie bardzo sig¢ bali i masowo kontaktowali si¢ z nami,
aby zmieni¢ termin, odwota¢, zrobic to, co mogli, a czego nie mogli itp. Bytem w codziennym kontakcie
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z prawnikami, z kolegami, ktérzy opiekujq sie¢ produktami, a takze stale obserwowatem CT24, aby
chtona¢ wszystkie informacje, ktére nastepnie przekazywalem moim wspotpracownikom, ktorzy z
kolei przekazywali je klientom. Tak to w zasadzie dziata do dzi$, a dla nas byl to rok edukacji i
informacji rysunkowych dla naszych klientow. Na poczatku bylo bardzo ciezko, bo nikt nic
konkretnego nie wiedziat. Obecnie wydaje mi sig, ze ustaliliSmy juz pewien system i pewne rzeczy
zostaly juz przesuniete. Ogodlnie rzecz biorac, uwazam to za wptyw, cho¢ z mojego punktu widzenia
ani pozytywny, ani negatywny. Pozytywny wplyw widze w tym, ze pracowaliSmy nad modyfikacja
systemu rezerwacji na naszej stronie internetowej i zaczelismy klas¢ wiekszy nacisk na to, ze wigkszos¢
klientow trafia do nas przez Internet. Jednoczesnie inwestowalismy tez w samg komunikacje wirtualna,
bo to przede wszystkim klienci kontaktuja si¢ z nami teraz i mysle, ze w przysztosci tez bedziemy na
to przygotowani.

Jakie innowacyjne procesy wdrozyliscie w prowadzeniu touroperatora w ostatnich latach?

Juz przed kryzysem zwigzanym z pandemia Covid-19 wymys$laliSmy innowacje. ZtozyliSmy przetarg
na firme, ktdra swiadczy dla nas ustugi poczty elektronicznej i regularnego newslettera. W przesztosci
skontaktowatem sie z firma, ktéra zajmuje si¢ marketingiem internetowym, mamy kolege, ktéry
zajmuje si¢ naszymi portalami spotecznosciowymi i mamy czat na stronie, ktéry zapewnia komunikacje
z klientami. To sa rzeczy, ktére mieliSmy juz przed pandemig. W czasie pandemii przydatnosc tych
faktow zostala jeszcze bardziej wzmocniona i znalazly one jeszcze wigksze zastosowanie, poniewaz
ludzie zaczeli z nich korzystac jeszcze czesciej, co bylo dla nas bardzo przydatne. Od zesztego roku
musieliSmy zamrozi¢ wszystkie nieistotne wydatki, aby przetrwac przy absolutnym minimum. Dlatego
dla nas inwestycje w okresie panowania Covid-19 byly i sa nie do pomyslenia. W przeciwienistwie do
duzych biur podrézy, takich jak Cedok, jako firma rodzinna musieliémy wybra¢ przetrwanie zamiast
inwestycji. W kazdym razie udalo si¢ utrzymac zatrudnienie wszystkich pracownikéw, co uwazam za
duzy sukces i wierzg, ze ta sytuacja w koncu cos$ nam da i wrocimy ze zdwojona sita.

Na jakich segmentach koncentruje sie obecnie oferta touroperatora DAEN?

W tej chwili podrdz jest praktycznie wstrzymana, co jest bardzo utrudnione. W kazdym razie w
poniedziatek, 26 kwietnia 2021 roku, hotele i granice na Slowacji zostana otwarte dla podrdznych,
ktérzy sa zaszczepieni. W rezultacie zaczynamy styszec od klientow, ktdrzy sa zaszczepieni i nie moga
si¢ doczeka¢ wakacji, poniewaz wiele oséb nie podobalo si¢ na wakacjach w zesztym roku. Teraz
skupimy sie na tych klientach i mam nadzieje, ze uzdrowiska z ulgami pobytowymi wkrdtce zaczna sie
otwiera¢. W tej chwili specjalizujemy sie rowniez w programach postcovidowych po chorobie. Staramy
sie¢ rowniez celowa¢ w wakacje w okresie letnim, aby klienci mogli zarezerwowa¢ wakacje, zanim
bedzie za pdzno i mamy wolne miejsca.

Jesli chodzi o nawiazywanie wspolpracy zagranicznej, o ktorej juz wspominalismy, czy dostrzega
Pani jakie$ roznice w stosunku do swojego stanowiska w stosunku do wspotpracy krajowej?
Przyznam, ze jesli chodzi o Stowacje, to nie zauwazam roznic ze wzgledu na jezyk. Pracujac razem,
stowacki sposéb myslenia i nawyki biznesowe wydaja mi si¢ bardzo podobne. Na Wegrzech najwigksza
roznica jest bariera jezykowa, gdzie jezyk jest bardzo rdézny, a ludzie na Wegrzech bardzo czesto nie
moga porozumiewac si¢ w jezyku innym niz ich jezyk ojczysty. Ale jesli chodzi o wspodtprace to réwniez
bardzo uczynni partnerzy biznesowi na dobrym poziomie, mozna na nich polegac.

Na zakonczenie chcialbym zapyta¢ o wielkie zjawisko ostatnich czaséw. Czy touroperator DAEN
zajmuje sie kwestiami odpowiedzialnosci spolecznej? Czy styszalas o tym problemie i jak do niego
podchodzisz?

Styszalam o temacie, ale szczerze mdwiac jako mala firma segregujemy odpady, staramy sie
przestrzegac kodeksow etycznych we wspotpracy firmy z pracownikami i wspolpracy z hotelami. Ale
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jesli chodzi o inne rzeczy, to dotyka nas to mniej wiecej marginalnie. Gdybysmy byli biurem
transportowym, to pewnie mieliby$my do czynienia ze sladem weglowym, ale w naszym przypadku
nie jesteSmy w to szczegdlnie zaangazowani.

W takim razie moglibysmy wlaczy¢ problematyke odpowiedzialnosci spotecznej do przygotowania
strategii korporacyjnej touroperatora DAEN, bo tutaj jest na to miejsce. Pani Dyrektor, bardzo
dziekuje za rozmowe i juz nie moge sie doczekac kolejnego wspolnego spotkania.

Réwniez bardzo dziekuje za milg rozmowe i zycze milego dnia.

Whioski z wywiadu:

DAEN spdtka z ograniczona odpowiedzialnoscia w biznesie analizuje dtugoterminowe mozliwosci i
wybiera te, ktore jej zdaniem przyniosa najwieksze zyski, jest ostrozna, aby nie wydawac¢ wiecej
zasobOw, niz moze stracic, i jest ostrozna, aby nie ryzykowac wiecej pieniedzy, niz jest gotowa straci¢
w zwigzku z pierwotnego zamiaru i jednoczesnie nie wpas¢ w klopoty finansowe. Dziatalnos¢
przedsigbiorcza jest dostosowana do zasobdw (finanse, kontakty, wiedza itp.) jakimi dysponuje firma.
Dzieki swoim kontaktom czesciowo pozyskuje zasoby niskim kosztem, a poprzez Scisla wspdtprace z
ludzmi i organizacjami z zewnatrz, firma moze zwigksza¢ swoje mozliwosci. Partnerstwo i rozwijanie
sojuszy z innymi ludzmi i organizacjami odgrywa wazna role w zdolnosci do $wiadczenia ustug
turystycznych.

Niestety nie posiada opracowanej strategii najlepszego wykorzystania posiadanych zasobéw i
mozliwosci, nie bada i nie wybiera rynkéw docelowych oraz nie przeprowadza rzeczowej analizy
konkurencji. Firma musi bardziej przemysle¢ swoja wizje, nie zostala ona jeszcze zbyt jasno
sformutowana.

Stara si¢ organizowac i wdrazac¢ procesy kontrolne tak, aby firma osiagala zatozone cele, a takze
projektowa¢ i planowa¢ dziatania produkcyjne i marketingowe. Eksperymenty z réznymi
produktami/modelami biznesowymi sa raczej rzadkie, a firma przynajmniej probuje nowych
pomystow. Nie prébuje intensywnie réznych podejsé, aby znalez¢ dziatajacy model biznesowy, raczej
pozwala biznesowi rozwijac si¢ w miare pojawiajacych sie¢ mozliwosci. Jest to zatem firma elastyczna i
wykorzystujaca pojawiajace si¢ mozliwosci. Zamiast tego unika procedur, ktore ograniczatyby jej
elastycznosc i zdolnos¢ adaptacji oraz stara si¢ wykorzystac znaczna liczbe wczesniejszych zobowiazan
i umow z klientami, dostawcami oraz innymi organizacjami i osobami.

Kierownictwo firmy szuka innowacyjnych pomystéw, a jej zespdt szuka réwniez nowych sposobow
wyszukiwania rzeczy. Ustuga, ktora firma swiadczy teraz, jest taka sama jak 10 lat temu. Niestety, firma
czesto nie jest pierwsza, ktora wprowadza na rynek nowa ustuge. Srednio jakos¢ nowych produktow i
uslug mozna uznac za wyzsza niz u konkurentéw, ktoérych firma ma wielu. Na tle konkurencji firma
nie wypada jednak zbyt dobrze.

Wplyw COVID-19

Od poczatku kryzysu zwigzanego z pandemig Covid-19 dziatalnos¢ zawiesito ponad stu
touroperatoréw. Ministerstwo Rozwoju Regionalnego Republiki Czeskiej stworzyto program ,,Covid
Tour Operator Guarantee”, ktérego celem jest ztagodzenie skutkdw kryzysu covidowego dla
turystyki. W ramach tego programu touroperatorzy otrzymuja gwarancje bankowa w wysokosci 75%
wymaganego przez touroperatorow wspolptacenia do wysokosci 30% limitu ubezpieczenia, ale
maksymalnie do 4 mIn CZK.

Wedtug swojego badania ,na temat umiejetnosci touroperatoréw jutra” firma Amadeus doszla do
wniosku, ze wraz z powrotem do $wiatowych podrézy mozna spodziewac sie trendu w postaci bardziej
ztozonego planowania podroézy. Kluczowa role odegraja touroperatorzy, ktorych gléwnym celem
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bedzie przywrécenie ludziom zaufania do podrézowania. Aby odzyskac¢ klientéw z branzy
turystycznej, konieczne bedzie poleganie na kilku umiejetnosciach, ktérymi sa:

e empatia,

e zespotjakosci,

e znajomosc technologii,

e obecno$¢ na portalach spotecznosciowych,

e reaktywnosc.

Nie ma nic wazniejszego niz uznanie kontaktu i zrozumienia miedzyludzkiego za niezbedne. Silnym
czynnikiem sukcesu jest wlasnie zespdt pracownikow, poniewaz koledzy moga sobie wzajemnie
doradza¢, pomagac, wspierac.

W dzisiejszych czasach rozwdj technologiczny i umiejetnosci cyfrowe okazuja sie niezbedne,
poniewaz temat ten dotyczy réwniez branzy turystycznej. Wiaze sig to z sieciami spotecznosciowymi,
ktore sa niezbedne do sprawnego funkcjonowania firm z branzy turystycznej. Istnieje potrzeba
budowania lojalnosci klientéw i docierania do potencjalnych nowych klientow poprzez regularne
udostepnianie tresci na Instagramie, Facebooku, Twitterze i innych.

Na stanowisku touroperatora wazna bedzie umiejetnos¢ dostosowywania sie¢ do ciggle zmieniajacych
sie realiow, mozliwo$¢ reagowania w jak najkrotszym czasie, bycie zawsze dostepnym, a takze rzetelne
informowanie potencjalnych klientow.

Okres zwiagzany z pandemia COVID-19 to czas edukacji i informacji dla klientow DAEN Sp.
Wprowadzono nowy system komunikacji z klientami, dostosowano system rezerwacji na stronie
internetowej firmy oraz potozono wiekszy nacisk na fakt, ze wigekszo$¢ klientow przychodzi przez
Internet. W czasie pandemii wzmocnit si¢ tzw. marketing internetowy (sieci spolecznosciowe, czat w
sieci).

Nowa twarza w najwyzszych organach Stowarzyszenia Organizatorow Turystyki Republiki Czeskiej
jest Petr Novotny z touroperatora Adventura, ktéry w wywiadzie dla TTG Czech mowi: ,Mysle, ze
teraz wazne jest, aby wytrwac i zachowac pozytywne nastawienie , nie poddawac sie. Po drugie, aby
za wszelka ceng utrzymac funkcjonalny zespodt, firma jest w stanie z dnia na dzien wroci¢ do swojej
pierwotnej dziatalnosci i dobrze komunikowac cala sytuacje z klientami. Kryzys wytrzymac
ekonomicznie. W nadchodzacych latach by¢ gotowym do bardzo elastycznego reagowania na
wszystkie zmiany i, mam nadziej¢, mozliwosci, jakie przyniesie ten kryzys”.

Prezes Stowarzyszenia Organizatoréw Turystyki Republiki Czeskiej, Ladislav Havel, méwi rowniez w
wywiadzie dla TTG Czech: ,, Widzimy magiczna fale czarodziejskiej r6zdzki i wznowienie sprzedazy
ustug turystycznych. To tylko nasze pobozne zyczenia na razie. Rzeczywistos¢ moze by¢ bardzo
stopniowym startem sprzedazy, mozemy spodziewac sie duzych zmian w strukturze zyczen naszych
klientow. Bedziemy o tym mysle¢, gdy bedziemy mieli realng pewnos¢ wsparcia legislacyjnego, ale
takze pewno$¢ dobrych relacji miedzywydzialowych Beda podréze, Czesi to nardd entuzjastow, ale tez
bardzo doswiadczonych podrdéznikow i tego tematu im (mam nadzieje) nie odbierze, ale jak czeskie
biura podrézy zbankrutuja, to po prostu pojada z sto zagranicznych. Ale czy tego wlasnie chcemy?
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