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Abstrakt: Vyskumna pripadova studia sa zaobera cestovnou kancelariou DAEN. Predstavuje
spolo¢nost, hlavnych konkurentov a snazi sa aj odpovedat na otdzku "Aké je postavenie cestovnych
kancelarii v sticasnom svete". Neoddelite[nou sucastou je aj reakcia na pandémiu COVID-19 a jej
vplyv na podnikanie firmy.
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Predstavenie firmy

DAEN s.r.o. je spolo¢nost ktorej hlavnou ¢innostou je prevadzkovanie cestovnej kanceldrie, cestna
motorova doprava osobnd — vnutrostatna prilezitostna neverejna, medzinarodna prilezitostna a vyroba,
obchod a sluzby neuvedené v prilohach 1 az 3 Zivnostenského zdkona. DAEN s.r.o. je ¢lenom
spolocnosti PROSPERITA investi¢nd spolocnost, a.s., Asocidcia slovenskych cestovnych kancelarii a
agentur a Asociacia cestovnych kancelarii éeskej republiky. Hlavnym predmetom cinnosti DAEN s.1.0.
je organizécia wellness pobytov. Dalej sa jedna o kuipelné a lie¢ebné pobyty, lyZiarske pobyty, pobyty
pre skoly, pobyty pre seniorov, pobyty za kultirou, o a pobyty s prvkami aktivnej dovolenky. Medzi
hlavné destindcie cestovnej kancelarie patri Ceské4 republika, Madarsko a Slovensko. DAEN s.r.0. na
zaklade dlhodobych skutsenosti dokdze pripravit aj dovolenku na mieru do dalSich destinacii
cestovného ruchu. Medzi doplnkovt ¢innost patri zabezpecenie cestovného pripoistenia, pozicanie
automobilu, transferov, leteniek, cestovnych listkov, viz alebo rezervacie vstupeniek na Sportové i
kultiirne podujatia.

DAEN s.r.o. ponuka zamestnavatelom moznost poskytovat jej prostrednictvom danovo zvyhodnené
zamestnanecké benefity, a to formou prispevkov na rekreaciu. Okrem benefitov firma moze pontuknut
aj zabezpecenie firemnych meetingov, vikendovych stretnuti, semindrov, tlacovych konferencii,
spolocenskych podujati, Sportovych turnajov, outdoorovych aktivit ¢i motiva¢nych programov. DAEN
s.r.0. vdaka spojeniu s CA Prosperita travel (prevadzkovana spolo¢nostou s chranenou dielfiou) ako
jedina v Ceskej republike poskytuje firmdm nahradné plnenie pre sluzby cestovného ruchu. Tuto
moznost kazdoroc¢ne vyuziva mnoho spolocnosti, napr. po rekreacii ¢i sluzobnej ceste zamestnancov a
podnikové skolenia.

Vyzkumna pripadova studie byla vypracovana v ramci projektu Vyzkumné a vyukové pripadové studie jako ndstroj
transferu aktudlnich poznatkii z podnikatelské praxe do akademické sféry (2020-1-CZ01-KA203-078348). Projekt byl
podporen programem ERASMUS+ (KA203 - Strategicka partnerstvi v oblasti vysokoskolského vzdélavani).

Vyzkumna pfipadova studie je jednou z osmi vyzkumnych pripadovych studii. Na zakladé analyzy jednotlivych
vyzkumnych pfipadovych studii je vypracovana viceCetna komparativni piipadova studie. Teoreticky a
metodologicky ramec tvorby pripadovych studii je uveden ve vicecetné pripadové studii.
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Z pravneho hladiska sa prevadzkovanie ¢innosti cestovnej kanceldrie od ¢innosti cestovnej agentary
vyrazne lisi. V obecnej rovine ide o skutocnost, Ze na rozdiel od cestovnej kanceldrie nie je cestovna
agenttra opravnend predavat zdjazdy a tieZ nemdze sprostredkovavat predaj zajazdu pre iny subjekt,
ktory nie je cestovnou kancelariou. Cestovna agentura zdjazdy iba sprostredkovava. Cestovna zmluva
je uzavretd s cestovnou kanceldriou, cestovna agentura teda kona ako sprostredkovatel.

Cestovna kanceldria (podl'a medzinarodnej terminoldgie tour operator) je pravnym subjektom, ktory je
na zaklade koncesie a zdkona 159/1999 Zb. opravneny:
* organizovat, pontukat a predavat zajazdy a ponukat a predavat jednotlivé sluzby cestovného
ruchu,
* organizovat kombindacie sluzieb cestovného ruchu a predavat ich inej cestovnej kanceldrii s
ucelom dalsieho podnikania,
* sprostredkovavat predaj jednotlivych sluzieb cestovného ruchu pre int cestovnt kancelariu,
pre cestovnu agenturu ¢i dalsi subjekt,
* sprostredkovavat predaj zajazdu pre inti cestovnu kancelariu,
* predavat veci suvisiace s cestovnym ruchom (napr. vstupenky tlacené sprievodcu, suveniry,
atd.).

Cestovna agenttra (podla medzinarodného terminoldgie travel agent) je podnikatel, ktory je podla
zivnosti volne opravneny:
* ponukat a predavat jednotlivé sluzby cestovného ruchu,
* kompletovat sluzby cestovného ruchu, pontikat ich a predavat ich cestovnej kancelarii s icelom
dalsieho podnikania,
* sprostredkovavat predaj zajazdu pre cestovnu kancelariu,
* sprostredkovavat predaj jednotlivych sluzieb cestovného ruchu pre cestovnu kancelariu, int
cestovnu agenturu ¢i ostatné subjekty,
* predavat veci suvisiace s cestovnym ruchom (napr. vstupenky tlacené sprievodcu, suveniry,
atd.).

Pri zalozeni cestovnej kancelarie musi mat podnikatel odborna sposobilost. Podnikatel dalej potrebuje
ziskat zivnostenské opravnenie s predmetom podnikania ,prevadzkovanie cestovnej kancelarie”.
Cestovna kanceldria tiez musi spifiat odbornu spdsobilost podla zékona & 455/1991 Zb. pre
koncesovanu zivnost a musi byt vydana koncesia zivnostenskym uradom. Pri zaloZeni cestovnej
agentury je nevyhnutné ziskat Zzivnostenské opravnenie s predmetom podnikania , vyroba, obchod a
sluzby” a podnikatel k tomu musi splnit vSeobecné podmienky na prevadzku zivnosti. Na rozdiel od
cestovnej agentiiry ma cestovna kanceldria povinnost pocas celej doby jej ¢innosti mat uzatvorené
poistenie proti ipadku. Cestovnd agentdra ma naproti tomu iba povinnost poskytnut zdkaznikovi
informaciu, ktora cestovna kanceldria zajazd organizuje.

DAEN s.r.o. bola zalozena 6. maja 1994 a je zapisand v obchodnom registri. Spolo¢nost ma 5
zamestnancov a niekolko externych spolupracovnikov, ¢im sa radi do kategoérie malych firiem.
Spolo¢nost ma 2 konatelky, z ktorych 1 z nich je zaroven majitelkou. Podrobna organizacna struktura
spolocnosti je uvedena nizsie (pozri Schéma 1). DAEN s.r.o. je poistena proti upadku v poistovni Slavia,
a.s. Sidlo spoloc¢nosti a zaroven jej prevadzkaren sa nachadza v Prahe 10 — Hostivari, Daliborova ulica
161/26 priblizne 30 mintt jazdy elektrickou z centra Prahy. Prevadzkaren je dobre dostupna
automobilom aj mestskou hromadnou dopravou.
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Schéma 1 Organizacna struktura spolocnosti DAEN s.r.o0.

Jednatelka/produktova
reditelka spole¢nosti

Ing. Hana Bockova

Jednatelka/feditelka
spolecnosti

Ing. Jana Kurkova

Osobni poradce Asistentka ucetniho
dovolené oddélenf

Osobni poradce

. Osobni poradce dovolené
dovolené
Silvie Papugova

Marcela Griinspanova Jitka Jakesova Renata Berankova

Firma DAEN s.r.o. sa prezentuje predovSetkym prostrednictvom internetu a webovych stranok. V
sucasnej dobe ma zaregistrované 2 domény: www.daen.cz (vid Obrazok 1), letemsvetom.daen.cz (vid
Obrazok 2). Dalej je firma aktivna na sociélnych sietach, najma na facebookovej stranke (CK Daen - Az
za hranice Vasich snov) a Instagramu (ckdaen), kde sa objavujt 2 - 3 prispevky tyzdenne. DAEN s.r.o.
disponuje tlacenymi kataléogmi pre rok 2020 Celorocna dovolenka s tismevom. Vdaka pandémii
COVID-19 katalégy na rok 2021 vytlacené neboli. VSetka komunikacia sa sustredila do online
prostredia.

Obrazok 1 Nahl'ad prezentacie na webovych strankach www.daen.cz
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Obrazok 2 Nahlad prezentacie na webovych strankach letemsvetem.daen.cz
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Analyza konkurencie

Vo velkej konkurencii je prioritou pontiknut zakaznikom/klientom konkurenént vyhodu. Vyhodou nie
je nizsia cena, vyhodou je inovacia, nieo nové a zaujimavejsie. Dolezité je tiez drzat pozornost nad
vyvojom na trhu cestovnych kancelarii, pretoze od konkurencie sa toho mdzeme vela naucit.
Urcujtcimi prvkami cestovnych kancelarii st vel'kost a Specializacia. DAEN s.r.o. patri na slovenskom
trhu medzi tie mensie cestovné kanceldrie s uzSou Specializdciou. Oproti velkym a menej
Specializovanym cestovnym kanceldridm musi obmedzovat rozpocet na marketing a komunikaciu a
nemoze si dovolit znizovat ceny a poskytovat zlavy.

Co ale moZe ovplyvnit mala cestovna kancelaria a niekedy dokonca ovela lepsie ako ta velk4, je
organizacia zajazdu/pobytu, starostlivost o klienta v mieste pobytu ¢i spdsob komunikacie.
Specializovana a mala cestovna kancelaria nechce len predavat, je radcom, sprievodcom pri nakupe.
Venuje viac casu starostlivosti o klienta a pontika $irSiu ponuku v danej destinacii ako velka cestovna
kancelaria. Dobre zorganizovany zajazd/pobyt je najleps$i marketing. A na tomto je postavené aj
podnikanie a ¢innost DAEN s.r.0.

Ako uvadza riaditelka spolocnosti, pani Jana Kurkova:

,,Cestovnd kanceldria DAEN poniika Siroky vyjber rekreacnyjch, $portovyjch, wellness a kiipel'mjch pobytov v Ceskej
republike, na Slovensku av Madarsku. Vel'a sa zameriavame na individudlny pristup ku kazdému ndsmu klientovi,
pontikame poradenstvo, porovndvanie jednotlivyjch poniik a snazime sa o to, aby nasi klienti boli co najviac
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spokojni. Aby dostali to, Ze pobyt naozaj naplnia ich potreby, pretoze vieme, Ze na dovolenku Setria a je to pre nich
odmena, takZe chceme, aby si to uzili.”

Hlavnou konkurencnou vyhodou DAEN s.r.o. st l'udské zdroje.

Tabul'ka 1 DAEN, s.r.o.
Cilovy trh Rodiny s detmi, seniori, handicapovani, firemna klientela,
skupiny i jednotlivci
Cenova politika Vzdy preddvame za ceny, za ktoré by si klient mohol
ktpit aj priamo, aby sme neboli drahsie
Silné stranky v konkurencii Starostlivost o klienta, osobny pristup, osobité ponuky
Slabé stranky v konkurencii Nizky budget na marketing a tiez na ludské zdroje
Co robia lepsie Maji  prepracovanejSie  webové  stranky, lepSie

technologie, vacsi budget na marketing, lepsie financné
zazemie a taktiez vacSie cestovné kancelarie maju lepSiu
vyjednavaciu poziciu u dodavatelov

Distribticia 3 pobocky, viac ako 220 proviznych predajcov

Propagdcia Web, on-line marketing, kataldgy, tlacené katalogy a
letaciky, sutaze, ucast na odbornych veltrhoch a
predajnych vystavach

Budtci vyvoj Zameranie sa na osobné poradenstvo a maximalne sluzby

nasim klientom, budovanie vernej a vracajucej sa klientely

Nizsie st identifikovani realni konkurenti firmy DAEN s.r.0. na zdklade rozhovoru s riaditelkou firmy
Ing. Janou Kurkovou. Hlavnym konkurentom je Cestovna kancelaria Cedok, najstarSia cestovna
kancelaria v Ceskej republike. Zdrodkom Cedoku bola Informa¢na kancelaria zalozena 1.11.1919
skupinou vlastencov. Uz v roku 1920 sa z nej podarilo vytvorit plnohodnotnti Ceskoslovenski cestovnt
a dopravnu kancelariu, s.r.o. so zakladnym kapitalom vo vyske 2,5 mil Sk.

Od znarodnenia v roku 1948 az do roku 1989 bol Cedok budovany ako $tatny monopol cestovného
ruchu. Rok 1995 znaéil zasadny obrat v spolo¢nosti, kedy sa vad$inovym vlastnikom Cedoku stala
spolo¢nost Unimex Group. Nové éra Cedoku sa charakterizuje premenou na modernt, tplne
zakaznicky orientovanu cestovnu kancelariu. Na konci roka 2007 sa zmenil majoritny akcionar, ktorym
sa stala spolocnost ODIEN Group, investor zo Spojenych Statov americkych s podielom 98 %. V roku
2016 presiel Cedok do vlastnictva spolo¢nosti Itaka, najvicsej cestovnej kancelarie v Pol'sku a stcasne
jednej z najvacSich v strednej a vychodnej Eurdpe.

Dnes sa Cedok snazi nadvizovat na véetky dobré tradicie znacky, ktoré patria k rodinnému striebru
Ceského hospodarstva. Zaoberad sa prijazdovym aj vyjazdovym cestovnym ruchom, zikaznikom
pontika velmi Sirokt ponuku prostrednictvom niekolkych katalégov roéne. Cedok je $pecialistom na
tuzemské zajazdy ako pobytové tak aj poznavacie, ale samozrejmostou st pre neho aj exotické zajazdy.
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Tabulka 2 Konkurent Cestovné kancelaria Cedok

Cilovy trh Rodiny s detmi, seniori, handicapovani, firemnd klientela,
skupiny aj jednotlivci

Cenova politika Stratégia zamerana na vnimané hodnote zakaznikom,
ktori st ochotni priplatit za istotu. CK sa drzi cenovej
stratégie, ktora hovori, Ze prili$ nizka cena budi nedoveru
a prili§ vysoka zase odozenie potencialnych klientov ku
konkurencii. Systém zliav

Silné stranky v konkurencii Najsirsia ponuka cestovnych sluzieb v CR, dlhoroéna
tradicia a stabilné postavenie na trhu, tvorba cenovo
velmi vyhodnych zdjazdov (napr. Do Pariza), husta siet
pobociek, vlastné autokary, prestizna cena za imidz
“Rhodos” v kategoérii CK, CK sa pravidelne umiestriuje na
poprednych miestach v prestiznej ankete TTG Travel
Awards

Slabé stranky v konkurencii Recenzie na internete hovoria v prospech CK, negativne
st hodnoteni iba delegati a to v mnohych pripadoch.
Cast4 zmena majoritného vlastnika

Co robia lepsie Niekolko typov poznavacich zdjazdov - ¢. 1 na trhu,
mobilné aplikécie Cedok, Detsky klub Cedog

Distribticia Viac ako 30 pobociek, viac ako 500 proviznych predajcov

Propagacia Tlacené katalogy, prospekty a letaky, newslettre, webové

stranky, socidlne siete, reklama v médidch, charitativne a
sponzorské dary, organizovanie sutazi, product
placement

Buduci vyvoj Cedok sa snazi nadvizovat na vsetky dobré tradicie
znacky, ktoré patria k rodinnému striebru ceského
hospodarstva.

Dalim vyznamnym konkurentom je ATIS, a.s. - Cestovna kancelaria, ktora na trhu pdsobi od roku
1990, pévodne ako cestovnd agentura. V roku 1992 sa transformovala na spolo¢nost s rucenim
obmedzenym av roku 1996 na akciovt spolo¢nost a cestovnu kancelariu. Povodna idea podnikania bola
vel'mi jednoducha, urobit nieco pre seba a realizovat sa po pade komunistického systému. Usilovnou
pracou sa zakladatelom podarilo vybudovat Specializovant cestovnu kancelariu, ktora si na trhu
cestovného ruchu vybudovala stabilné postavenie.

Pobyty s vlastnou dopravou v Ceskej republike, Slovensku a Madarsku tvoria dominantny produkt pre
konecného spotrebitela. Katalogovy aj internetovy produkt je cielene distribuovany v sezénnych
verziéch pre kazdu krajinu zvlast. Skupinovy prijazdovy produkt pre krajiny EU (t Nemecko, Raktsko,
Slovensko, Madarsko a Chorvéatsko) je dalSou z aktivit cestovnej kancelarie ATIS.Dal$im vyznamnym
konkurentem je ATIS, a.s. - Cestovni kancelaf, ktera na trhu ptisobi od roku 1990, ptivodné jako cestovni
agentura. V roce 1992 se transformovala na spolecnost s ru¢enim omezenym a v roce 1996 na akciovou
spolecnost a cestovni kanceldr. Pavodni idea podnikani byla velmi jednoduchad, udélat néco pro sebe a
realizovat se po padu komunistického systému. Usilovnou praci se zakladatelim podatilo vybudovat
specializovanou cestovni kancelar, ktera si na trhu cestovniho ruchu vybudovala stabilni postaveni.

Pobyty s vlastni dopravou v Ceské republice, Slovensku a Madarsku tvoii dominantni produkt pro
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konecného spottebitele. Katalogovy i internetovy produkt je cilené distribuovan v sezénnich verzich
pro kazdou zemi zvlast. Skupinovy piijezdovy produkt pro zemé EU (t. Némecko, Rakousko,
Slovensko, Madarsko a Chorvatsko) je dalsi z aktivit cestovni kancelate ATIS.

Tabul'ka 3 Konkurent ATISm a,s, — Cestovna kancelaria

Cilovy trh Rodiny s detmi, seniori, skupiny a jednotlivci

Cenova politika Stratégia zameranda na maximalizaciu trhového podielu,
systém zliav, prijatelné ceny

Silné stranky v konkurencii Dlhoro¢na tradicia na trhu, tematicky zamerané pobyty,
pobyty s vlastnou dopravou, tradi¢né ocenenie ako
“Najlepsia cestovna kanceldria pre pobyty v SR” — TTG
Travel Awards, Certifikat Slovenského systému kvality
sluzieb 2. stupmia 2019, Ocenenie Turist Propad 2016,
Ocenenie Grand Prix 2016

Slabé stranky v konkurencii Obcasna nespokojnost klientov spojend s pandémiou
COVID-19
Co robia lepsie Siroka ponuka individualizovanych produktov pre celt
$kalu zaujmovych skupin
Distribuicia Spolupraca s 1500 CK a CA
Propagacia Tlaceny kataldg, prehladné webové stranky, socidlne
siete, ucast na odbornych veltrhoch a predajnych
vystavach
Buduci vyvoj Nadalej posilfnovat spolupatricnost so svojimi

zdkaznikmi a kazdorocne prindsat na trh nové produkty
orientované cenovo a ekonomicky pristupné vsetkym

socidlnym vrstvam

Za vyznamného konkurenta je mozné povazovat aj DCK Rekrea Ostrava, ktord je druhou najstarSou
znackou medzi slovenskymi cestovnymi kancelariami. Rekrea vznikla povodne ako tcelovy podnik
vtedajsieho celondrodného Ustredného zvizu spotrebitelskych druzstiev v Prahe 1. januara 1963.
Rekrea sa po ivodnej Specializacii na tuzemsky cestovny ruch postupne zamerala aj na — vtedy velmi
$pecificky — prijazdovy cestovny ruch a konkurovala tak vtedajsej jednotke, Cedoku. Tato rodinna firma
sa zameriava najma na pobyty v Ceskej republike a na Slovensku.

Tabul'ka 4 Konkurent DCK Rekrea Ostrava

Cilovy trh Rodiny s detmi, seniori, firemnd klientela, skupiny aj
jednotlivci
Cenovid politika Stratégia zamerand na maximalizaciu trhového podielu,

systém zliav, prijatelné ceny
Silné stranky v konkurencii Dlhoro¢na tradicia na trhu, rodinna CK, Siroky
sortiment ponuky, Certifikat Slovenského systému

kvality sluZieb 1. stupna 2020, Invia Premium Partner
2019, TTG Travel Awards 2015 (3. miesto), Vodafone
Firma roku 2016 (3. miesto)

Slabé stranky v konkurencii Ziadne nie st viditeln

Co robia lepsie Ponuka osvedcenych produktov s dobrou predajnostou
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Distribticia Partner pro 800 CK a CA
Propagacia Tlacené katalogy, prehladné webové stranky, ucast na
odbornych  veltrhoch a predajnych vystavach

cestovného ruchu

Buduci vyvoj Filozofiou firmy je poznanie potrieb zdkaznika a

neustdle zlepSovanie kvality poskytovanych sluZieb.

Vzhladom na to, Ze DAEN s.r.o. pontika ajjednotlivé sluzby cestovného ruchu je mozné za konkurentov
povazovat aj spa.cz, lazne.net, booking.com alebo Travelking. Velmi podnikanie (nielen cestovné
kancelarie) ovplyviiuje Zlavomat, ktory pontika wellness, vikendové a tyzdenné pobyty do kiipelnych
stredisk v ramci Ceskej republiky alebo informaéné technolégie, ktoré umoztiuju jednotlivym hotelom
¢i dalsim subjektom cestovného ruchu vyuzit moznosti online rezerva¢ného systému.

Ciel'ova skupina, segmenty a osoby — dotaznikové vysSetrenie

Segmentdcia trhu je proces planovania, ktory rozdeli velky trh na mensie homogénne celky (cielové
skupiny), ktoré sa vzajomne liSia svojimi potrebami, charakteristikami a nakupnym spravanim. V
druhom kroku si firma zvoli ten segment trhu, ktory najlepsie zodpoveda jej poslaniu a stanovenym
cielom. Persony sa pouzivaju pri detailnejSom rozbore v marketingovej segmentacii. Ide o techniku
popisu konkrétneho zakaznika/klienta, jeho rutin, zaujmov, osobnych tdajov (vek, bydlisko, rodina,
povaha, apod.), ktoré maji pomdct vzit sa do jeho situacie a lepsie ho oslovit marketingovou
kampaniou. Persony st uzito¢né pri tvorbe reklamnych textov a d'alsich marketingovych materidlov.

Zavery z dotaznikového vySetrovania

Dotaznikového vysetrovania sa ztcastnilo 87 respondentov, v obdobi jun — august 2021.

* 60 % respondentov vyhladava informacie o dovolenke na internetovych vyhladavacoch; 23,1 %
na socialnych sietach; 13,1 % sa inSpiruje u svojich znamych a iba 3,8 % respondentov vyuziva
tlaceny katalog;

* 46,2 % respondentov travi dovolenku s rodinou; 35,3 % s partnerom/partnerkou a 16 % s
priatel'mi;

* 44,8 % respondentov jazdi na dovolenku 2 x za rok; 40,2 % respondentov 1 x ro¢ne a 10,3 %
respondentov 3 x za rok;

* 63,2 % respondentov preferuje dovolenku v SR i zahranici; 27, 6 % iba v SR a 9,2 % v zahranici;

* 55,2 % respondentov si najradsej organizuje dovolenku pocas letnej sezény; 40, 2 % celorocne a
4,6 % v ramci zimnej sezony;

* 66,7 % respondentov planovalo v roku 2021 dovolenku a vécsina z nich (70 %) v ramci SR;

* v pripade, Ze sa respondenti rozhodli pre dovolenku v zahranié¢i — tak najviac z nich si zvolilo
Juznti Eurépu a Stredomorie;

* 62 % respondentov z hladiska sposobu dopravy voli automobil; 18,3 % lietadlo; 11,3 % vlak a 8,5
% autobus;

* 49,4 % respondentov patri medzi rodiny s detmi a 27,6 % patri medzi slobodné.
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Z vyssie uvedeného vyplyva, Ze hlavhym segmentom Daen, s.r.o. st rodiny s detmi. Pre tento
segment bude vhodné teda stanovit konkrétnu personu (vid $ablona nizsie).

Cilova skupina, segmenty a persony

Jak definujete vasi cilovou skupinu?

pohlavi: D déti D ieny I:l muzi vékove rozrnezl':l I
rodinny stav:| | narodnost: | |
vzdélani: | | prijem domécnosti:l |

bvdhste 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?

Praca s pfilezitostmi a partnerstvo

DAEN, s.r.o. v ramci svojho podnikania analyzuje dlhodobé prileZitosti a vybera tie, o ktorych si myslia,
Ze prinesu najvécsie zisky, dava pozor na to, aby nevynakladala viac zdrojov, nez by si mohla dovolit
stratit a ddva aj pozor na to, aby neriskovala viac peniazi, nez je v suvislosti so svojim p&vodnym
zamerom ochotna stratit a zarover, aby sa nedostala do finan¢nych tazkosti. Podnikatel'ska aktivita je
prisposobend zdrojom (financiam, kontaktom, znalostiam a pod.), ktorymi firma disponuje.
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Vdaka svojim kontaktom aj ¢iastocne ziskava zdroje za nizke naklady a tizkou spolupracou s Tudmi a
organizaciami zvonku je firma schopna zvysit svoje schopnosti. Partnerstvo a rozvoj spojenectva s
daldimi l'udmi a organizaciami ma ddlezitii ilohu v schopnosti poskytovat sluzbu cestovného ruchu.
Bohuzial nema spracovanu stratégiu tykajticu sa najlepsieho vyuzitia svojich zdrojov a schopnosti a
tiez neskiima a nevybera cielové trhy, nerobi zmysluplnt konkurencnti analyzu. Nad viziou sa firma
musi viac zamysliet, zatial jej nema prilis jasne formulovand.

Ako uvadza riaditelka spolocnosti:

Bohuzial sa musim priznat, Ze firemnd stratégia neexistuje. Ako som uz spominala na zaciatku, sme mikropodnik
a mald rodinnd firma, ¢o samozrejme nie je ospravedlnenie, ale robim tu naozaj ,, Ferdu Mravca” a bohuZial na to
nie je priestor ani financie, aby sa najala dalSia Tudska sila, ktord by tieto veci spracovdvala. Preto vitam
partnerstvo s Vysokou Skolou obchodné, Ze by sme sa na firemnii stratégiu mohli zamerat' a v rdmci projektu to
trochu vylepsit.”

Firma sa snazi organizovat a implementovat kontrolné procesy tak, aby firma dosiahla stanovené ciele
aj navrhovat a planovat vyrobné a marketingové aktivity. Experimenty s roznymi produktmi/business
modelmi st skor ojedinelé rovnako tak minimalne firma skds$a nové ndpady. Intenzivne neskisa aj
rdzne pristupy pre najdenie fungujiceho business modelu, skor nechava biznis vyvijat podla toho, ako
sa objavuju prilezitosti. Je teda firmou flexibilna a vyuzivajica prilezitosti, ktoré sa naskytnu. Skor sa
vyhyba postupom, ktoré by obmedzovali jej flexibilitu a adaptabilitu a snazia sa vyuzivat znacny pocet
predbeznych zavazkov a dohod so zdkaznikmi, dodavatelmi i dalsimi organizaciami a [ludmi. Vedenie
spoloc¢nosti vyhladava inovativne ndpady a hlada so svojim timom aj nové sposoby hladania veci.
Sluzbu, ktorti teraz firma poskytuje je v zasade rovnaka ako pred 10 rokmi. Bohuzial spolo¢nost na trhu
nie je ¢asto s novou sluzbou ako prva.

Kvalita novych produktov a sluzieb sa da v priemere povazovat za vyssiu ako u konkurentov, ktorych
ma firma vela. V porovnani s konkurenciou, ale firma nie je prilis ispesna. Ako uvadza riaditelka firmy,
mnoho veci sa ale meni:

“...Musim spomenut aj samotné hotely, ktoré v minulosti nemali webové stranky ani online rezervacné systémy
a dnes si s ndstupom technoldgii vytvdraji nové webové stranky s online formuldrom, online rezervacnym
systémom a tym ovela viac cielia na priamu klientelu. Povedala by som, Ze prdave technoldgie neboli predtym tol'ko
dostupné a dnes je to naopak trendom, ktory sa otvdra sirsiemu poctu subjektov. Pre mria sii konkurencnou
vyhodou l'udské zdroje, co s nase kolegyne, ktoré tu si pre klientov a niektoré z nich u nds pracujii aj desiatky
rokov a skutocne dany produkt poznajii. Vie poradit a vie klientovi konkrétne povedat, ¢i sa bude v hoteli citit
dobre a ¢i uspokoji jeho potreby na dovolenku. K tomu poniikame 1iZzasny servis, ni¢ pre nds nie je problém a
snazime sa vetkym maximdlne vyhoviet. Specidlne v dnesnej koronavirovej dobe kolegyne naozaj robia proé
posledné, aby boli klienti spokojni a ja si myslim, Ze si toho klienti cenia, a preto sa k ndm vracajii.”

Na druha stranu firma tiez velmi intenzivne v poslednych mesiacoch vnima vplyv rizik tohto druhu
podnikania. Ako uvadza riaditelka firmy:

»Rizik je samozrejme vela. Pokial by som to mierila konkrétne na nds produkt, tak nastastie mame pobyty v
podstate v blizkom okoli. Nemdme v ponuke leteckii alebo autokarovii dopravu, klienti cestujui vlastnym autom,
takZe v tomto bode sa rizikd zniZuju. Samozrejme riziko je spojené so samotnym cerpanim sluzieb na hoteli. MéZe
nastat’ problém s ubytovacimi a stravovacimi sluzbami, so samotnym hotelom, atd. My sme samozrejme plne
zodpovedni za nasich doddvatelov, preto si vSetkych straZime, testujeme a starostlivo vyberdme. Dokonca nasich
doddvatelov osobne navstevujeme, aby sme kvalitu otestovali a mali sme istotu, Ze klientom sa dostane takej
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kvality, s ktorou budii spokojni. Rizikd sme videli aj pocas posledného roka, Ze nejaké riziko moze prist odkialkol'vek
z vonkajsieho prostredia a je to také riziko, ktoré sa nedd dopredu predvidat a firma sa s nim musi vysporiadat’.
Kazdopddne najvicsie riziko vidim v doddvatel'och, za ktoryjch sme zodpovedni voci klientom.”

Vplyv covidu-19

Od zaciatku krizy stuvisiacej s pandemiou Covid-19 ukoncilo ¢innost viac ako sto cestovnych kancelarii.
Ministerstvo pre miestny rozvoj SR vytvorilo program ,COVID Zaruka CK”, ktorého zmyslom je
zmiernit dopady covidovej krizy na cestovny ruch. V ramci tohto programu je cestovnym kanceldriam
ponuikana bankova zaruka 75% oneskorenej spoluticasti cestovnej kanceldrie do 30% limitu poistného
plnenia, avSak maximalne 4 miliény Sk. Spolo¢nost Amadeus dosla podl'a svojej Stadie ,,0 zruénostiach
cestovnych kancelarii zajtrajsSka” k zaveru, Ze s navratom k cestovaniu po svete mozno ocakavat trend
v podobe zlozitejsSieho planovania ciest. Klicovi ulohu budd hraf cestovné kancelarie, ktorych
hlavnym cielom bude obnova dovery Iudi v cestovania. Pre znovuziskanie zakaznikov v cestovnom
ruchu bude nutné spolahnut sa na niekolko zruc¢nosti, ktorymi su:

* empatia,

* kvalitny tim,

* technologicka gramotnost,

* pritomnost na socialnych sietach,

* reaktivita.

Nic€ nie je viac dolezité, nez povazovat [udské kontakty a porozumenie za zasadné. Silnym faktorom
uspechu je prave tim pracovnikov, pretoze kolegovia si mozu poradit, pomahat alebo sa vzajomne
podporovat. V dnesnej dobe sa technologicky rozvoj a digitdlna zruénost ukazuju ako absolatne
nevyhnutné, pretoZe sa tato téma samozrejme tyka aj odvetvia cestovného ruchu. S tym stvisia socidlne
siete, ktoré st potrebné pre hladky chod spolo¢nosti v cestovnom ruchu. Je potrebné budovat lojalitu
zakaznikov a oslovovat potencialnych novych zakaznikov, a to pomocou pravidelného zdielania
obsahu na Instagrame, Facebooku ¢i Twitteri a dalsich. V pozicii cestovnej kancelarie bude dolezité
dokazat sa prisposobovat neustdle sa meniacim skuto¢nostiam, byt schopny reagovat v ¢o najkratSom
Case, byt neustale k dispozicii a tiez poskytovat potencidlnym zakaznikom spolahlivé informacie.

Celkovo situaciu okolo pandémie zhnuje riaditel’ka tejto spolocnosti.

., To ovplyvnenie bolo naozaj neskutocné. Ked' sme pred rokom a mesiacom zavreli, vsetci sme presli na home office,
o bolo pre vsetkych novych. Museli sme vsetky cinnosti prispdsobit pricu na dialku, co bolo komplikiciou
napriklad pri podpisovani zmluvy, ktoré fungujii inym sposobom ako osobne. Niektori klienti nemajii doma
moznost' tlacit alebo skenovat, takZe sme spolu s pravnikmi museli vymysliet zmeny v systéme av pracovnych
Cinnostiach, aby sme mohli stdle uspokojit potreby klientov. Ludia sa zo zaciatku velmi bdli a masivne nds
kontaktovali so zmenou terminu, stornom, ¢o mézu ¢ nemdzu, atd. Bola som v dennodennom kontakte s
privnikmi, s kolegyiiami, ktoré sa starajii o produkty a tieZ som neustdle sledovala CT24, aby som vstrebala vietky
informdcie , ktoré som ndsledne odovzdivala kolegyniam a tie ich zase odovzddvali klientom. Takto to v podstate
funguje dodnes a pre nds to naozaj bol rok o vzdeldvani a cerpani informdcii pre nasich klientov. Zo zaciatku to
bolo vel'mi ndrocné, pretoze nikto nevedel nic konkrétne. Aktudlne si myslim, Ze sme si uz zaviedli urcity systém,
niektoré veci sa uz rozhybali. Toto celkovo povazujem za ovplyvnenie, aj ked’ z mojho pohl'adu ani pozitivne, ani
negativne. Pozitivne ovplyvnenie pozorujem v tom, Ze sme zapracovali na tiprave rezervacného systému na nasich
webovych strankach a zacali sme klast vicsi doraz na skutocnost, Ze vicSina klientov k ndm prichidza
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prostrednictvom internetu. Zdroveri sme taktieZz zainvestovali do samotnej virtudlnej komunikdcie, pretoze
predovsetkym takto nds teraz klienti kontaktujii a myslim si, Ze na to budeme aj v budiicnosti uz pripravent.”

Obdobie spojené s pandémiou COVID-19 bolo najmé o vzdelavani a ¢erpani informacii pre klientov
DAEN, s.r.0. Doslo k zavedeniu nového systému komunikdcie s klientmi, doslo k iprave rezervacného
systému na webovych strankach firmy a zacal sa klast vacsi déraz na skutocnost, ze vacsina klientov
prichddza prostrednictvom internetu. Pocas pandémie doslo k posilneniu tzv. internetového
marketingu (socialne siete, chat na webe). Inovacie vSak neboli len otazkou reakcii na pandémiu.

Ako uvadza riaditelka firmy, spoloc¢nost sa inovaciami, hoci nizsich poriadkov zaobera kontinualne:

My sme s inovdciami prichddzali uz pred krizou okolo pandémie Covid-19. Urobili sme vyberové konanie na
firmu, ktord nam poskytuje emailové sluzby a pravidelny newsletter. V minulosti som oslovila firmu, ktord ndm
zaistuje internetovy marketing, mdame kolegyriu, ktord sa ndm stard o socidlne siete a na webe mdme chat, ktory
zaistuje komunikdciu s klientmi. Toto sii veci, ktoré sme mali uz pred vypuknutim pandémie. Pocas pandémie bola
posilnend este viicsia uzitocnost' tychto skutocnosti a naslo to este vicSie uplatnenie, pretoze to l'udia zacali eSte
viac vyuzivat, o sa nam vel'mi hodilo. Od minulého roka sme museli zmrazit vsetky neddleZité niklady, aby sme
prezili iba s tymi minimalnymi. Preto pre nds investicie pocas obdobia, ked’ vlddne Covid-19, boli a sii v podstate
nemyslitelné. Na rozdiel od vel'kijch cestovnyjch kanceldrii ako napriklad Cedok sme ako rodinnd firma museli volif
prezitie pred investovanim. Kazdopddne sme dokdzali udrzat v pracovnom pomere vsetkych zamestnancov, ¢o
povazujem za vel'ky iispech a verim, Ze ndm tito situdcia vo vysledku nieco dd a vrdtime sa v plnej sile.”

Novou tvéarou vo vrcholnych orgdnoch Asocidcie cestovnych kancelérii Ceskej republiky stoji Petr
Novotny s cestovnej kanceldrie Adventura, ktory v rozhovore pre TTG Slovakia hovori: , Myslim, Ze
teraz je dblezité predovsetkym vydrzat a udrzat si pozitivnu mysel, nevzdat' sa. Za druhé udrzat' za kazdi cenu
funkcny kolektiv, firmu schopnii zo dria na defi sa vrdtit' k pévodnej ¢innosti a dobre celtl situdciu komunikovat s
klientmi. Ustat tiito krizu aj ekonomicky. V nasledujiicich rokoch byt pripraveny vel'mi pruzne reagovat' na vsetky
zmeny a diifam, Ze aj prileZitosti, ktoré tito kriza prinesie.”

Predseda Asoci4cie cestovnych kancelérii Ceskej republiky Ladislav Havel taktieZ v rozhovore pre TTG
Slovakia hovori: , Predstavujeme si magické mavnutie kiizelnym priitikom a restart predaja sluzieb cestovného
ruchu. To je zatial iba nase zbozné prianie. Realitou moze byt vel'mi pozvol'ny rozjazd predaja, moZeme ocakdvat
vel'ké zmeny v Struktiire priani nasich zikaznikov. O tom budeme premyslat vo chvili, ked budeme mat skutocnii
istotu legislativnej podpory, ale aj istotu dobryjch medzirezortmyjch vztahov. Cestovat sa rozhodne bude, Cesi sl
ndrodom nadsenych, ale aj uz vel'mi skiisenych cestovatel'ov, a tiito svoju tému si nenechajii (diifam) vziat. LenZe
ak skrachujii éeské cestovky, pbjde sa jednoducho stovkami zahraniénymi. To ale naozaj chceme?”
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