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Abstrakt: Vyzkumna pripadova studie se zabyva cestovni kancelari DAEN. Predstavuje spolecnost,
hlavni konkurenty a snazi se i odpovédét na otdzku “Jaké je postaveni cestovnich kancelaii v

N

soucasném svete”. Nedilnou soucasti je i reakce na pandemii COVID-19 a jeji vliv na podnikani
firmy.

Klicova slova: cestovni kancelat, COVID-19, konkurence, persony

Predstaveni firmy

DAEN s.r.o. je spolecnost jejiz hlavni ¢innosti je provozovani cestovni kancelare, silni¢ni motorova
doprava osobni — vnitrostatni pfilezitostna nevefejna, mezindrodni pfilezitostna a vyroba, obchod a
sluzby neuvedené v pfilohach 1 az 3 zivnostenského zakona.

DAEN s.1.0. je ¢lenem spolecnosti PROSPERITA investi¢ni spolecnost, a.s., Asociace ceskych cestovnich
kancelafi a agentur a Asociace cestovnich kancel4ii Ceské republiky.

Hlavnim pfedmétem c¢innosti DAEN s.r.o. je organizace wellness pobytt. Dale se jedna o lazenské a
lécebné pobyty, lyzatské pobyty, pobyty pro skoly, pobyty pro seniory, pobyty za kulturou, o a pobyty
s prvky aktivni dovolené.

Mezi hlavni destinace cestovni kanceléfe patti Ceska republika, Madarsko a Slovensko. DAEN s.r.0. na
zakladé dlouhodobych zkusenosti dokaze pripravit i dovolenou na miru do dalSich destinaci
cestovniho ruchu. Mezi doplnkovou ¢innost patii zajisténi cestovniho piipojisténi, ptijéeni automobilu,
transferd, letenek, jizdenek, viz nebo rezervace vstupenek na sportovni i kulturni akce.

DAEN s.r.o0. nabizi zaméstnavateliim moznost poskytovat jejim prostrednictvim dafiové zvyhodnéné
zameéstnanecké benefity, a to formou prispévki na rekreaci. Kromé benefitti firma miize nabidnout i
zajisténi firemnich meetingt, vikendovych setkani, seminarti, tiskovych konferenci, spolecenskych akci,
sportovnich turnajii, outdoorovych aktivit ¢i motiva¢nich programti. DAEN s.r.o. diky spojeni s CA
Prosperita travel (provozovana spole¢nosti s chranénou dilnou) jako jediné v Ceské republice poskytuje
firmam nahradni plnéni pro sluzby cestovniho ruchu. Toto moznost kazdorocné vyuziva fada
spolecnosti, napt. po rekreace ¢i sluzebni cesty zaméstnancti a podnikova skoleni.

Z pravniho hlediska se provozovani ¢innosti cestovni kancelafe od ¢innosti cestovni agentury vyrazné
lisi. V obecné roviné jde o skutecnost, ze na rozdil od cestovni kanceldfe neni cestovni agentura
opravneéna prodavat zajezdy a také nemuze zprostfedkovavat prodej zajezdu pro jiny subjekt, ktery

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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neni cestovni kancelari. Cestovni agentura zdjezdy pouze zprosttedkovava. Cestovni smlouva je
uzavfena s cestovni kanceldfi, cestovni agentura tedy jedna jakoZto zprostfedkovatel.

Cestovni kancelar (dle mezindrodni terminologie tour operator) je pravnim subjektem, ktery je na
zakladé koncese a zakona 159/1999 Sb. opravneén:

e organizovat, nabizet a prodavat zdjezdy a nabizet a prodavat jednotlivé sluzby cestovniho
ruchu,

e organizovat kombinace sluzeb cestovniho ruchu a prodavat je jiné cestovni kancelafi s ticelem
dalsiho podnikani,

e zprostifedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu pro jinou cestovni
kanceldf, pro cestovni agenturu ¢i dalsi subjekt,

e zprostfedkovavat prodej zajezdu pro jinou cestovni kancelar,

e prodavat véci  souvisejici  scestovnim  ruchem = (napf. vstupenky  tiSténé
privodce, suvenyry atd.).

Cestovni agentura (dle mezindrodniho terminologie travel agent) je podnikatel, ktery
je podle zivnosti volné opravneén:

¢ nabizet a prodadvat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu,

e kompletovat sluzby cestovniho ruchu, nabizet je a prodavat je cestovni kancelafi s ticelem
dalsiho podnikani,

e zprostfedkovavat prodej zajezdu pro cestovni kancelaf,

e zprostiedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu pro cestovni kanceldf,
jinou cestovni agenturu ¢i ostatni subjekty,

e prodavat véci souvisejici  scestovnim  ruchem = (napf. vstupenky  tiSténé
privodce, suvenyry atd.).

Pti zaloZeni cestovni kancelafe musi mit podnikatel odbornou zptisobilost. Podnikatel dale potfebuje
ziskat zivnostenské opravnéni s predmétem podnikdni ,provozovani cestovni kancelare”. Cestovni
kancelar také musi splriovat odbornou zptsobilost podle zakona ¢. 455/1991 Sb. pro koncesovanou
zivnost a musi byt vydana koncese Zivnostenskym turadem.

Pti zalozeni cestovni agentury je nezbytné ziskat Zivnostenské opravneéni spfedmétem podnikdni
,vyroba, obchod a sluzby” a podnikatel k tomu musi splnit vSeobecné podminky k provozovani
Zivnosti.

Na rozdil od cestovni agentury ma cestovni kanceldf povinnost béhem celé doby jeji ¢innosti mit
uzaviené pojisténi proti upadku. Cestovni agentura ma naproti tomu pouze povinnost poskytnout
zakaznikovi informaci, ktera cestovni kancelar zajezd porada.

DAEN s.r.o. byla zalozena 6. kvétna 1994 a je zapsana v obchodnim rejstiiku. Spole¢nost ma 5
zameéstnancti a nékolik externich spolupracovnikd, ¢imz se fadi do kategorie malych firem. Spolecnost
ma 2 jednatelky, z nichz 1 z nich je zaroven majitelkou. Podrobna organizacni struktura spolecnosti je
uvedena niZe (viz Schéma 1). DAEN s.r.o. je pojisténa proti upadku u pojistovny Slavia, a.s.

Sidlo spolecnosti a zaroven jeji provozovna se nachazi v Praze 10 — Hostivafri, Daliborova ulice 161/26
priblizné 30 minut jizdy tramvaji z centra Prahy. Provozovna je dobfe dostupnd automobilem i
méstskou hromadnou dopravou.
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Schéma 1 Organizacni struktura firmy DAEN s.r.o.

Jednatelka/produktova
reditelka spolecnosti

Ing. Hana Bockova

Jednatelka/feditelka
spolecnosti

Ing. Jana Kurkova

Osobni poradce
dovolené

Osobni poradce Asistentka Ucetniho

Osobni poradce dovolené dovolené oddélent
Silvie Papugova

Marcela Griinspanova Jitka JakeSova Renata Berankova

Firma DAEN s.r.0. se prezentuje pfedevsim prostiednictvim internetu a webovych stranek. V soucasné
dobé ma zaregistrované 2 domény: www.daen.cz (viz Obrazek 1), letemsvetem.daen.cz (viz Obrazek
2). Déle je firma aktivni na socidlnich sitich, zejm. na facebookové strance (CK Daen — AZ za hranice
Vasich snt1) a Instagramu (ckdaen), kde se objevuji 2 — 3 prispévky tydné.

DAEN s.r.0. disponuje tisténymi katalogy pro rok 2020 Celoro¢ni dovolend s ismévem. Diky pandemii
COVID-19 katalogy pro rok 2021 vytisténé nebyly. Veskera komunikace se soustfedila do online
prostiedi.

Obrazek 1 Nahled prezentace na webovych strankach www.daen.cz
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Obrazek 2 Nahled prezentace na webovych strankach letemsvetem.daen.cz
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Analyza konkurence

Ve velké konkurenci je prioritou nabidnout zdkazniktim/klienttim konkurencni vyhodu. Vyhodou neni
nizsi cena, vyhodou je inovace, néco nového a zajimavéjsiho. Diilezité je také drzet pozornost nad
vyvojem na trhu cestovnich kancelafi, protoze od konkurence se toho miizeme hodné naucit.

Urcujicimi prvky cestovnich kancelafi jsou velikost a specializace. DAEN s.r.0. patfi na ceském trhu
mezi ty mensi cestovni kancelafe s uzsi specializaci. Oproti velkym a méné specializovanych cestovnim
kancelafim musi omezovat rozpocet na marketing a komunikaci a nemiize si dovolit snizovat ceny a
poskytovat slevy.

Co ale miize ovlivnit mala cestovni kancelaf a nékdy dokonce mnohem lépe nez ta velka, je organizace
zajezdu/pobytu, péce o klienta v misté pobytu ¢i zptsob komunikace. Specializovand a mald cestovni
kancelaf nechce jen prodavat, je rddcem, privodcem pfinakupu. Vénuje vice casu péci o klienta a nabizi
Sirsi nabidku v dané destinaci nez velkd cestovni kanceldf. Dobfe zorganizovany zajezd/pobyt je
nejlepsi marketing. A na tomto je postaveno i podnikani a ¢innost DAEN s.r.o.

Jak uvadi feditelka spolecnosti, pani Jana Kurkova:

“Cestovni kanceld? DAEN nabizi Siroky vybér rekreacnich, sportovnich, wellness a lzeiiskijch pobytii v Ceské
republice, na Slovensku a v Madarsku. Hodné se zamétujeme na individudlni ptistup ke kaZdému naSemu
klientovi, nabizime poradenstvi, porovndvdni jednotlivych nabidek a snazime se o to, aby nasi klienti byli co nejvice
spokojeni. Aby dostali to, Ze pobyt opravdu naplni jejich potieby, protoZe vime, Ze na dovolenou Setfi a je to pro
né odména, takZe chceme, aby si to uZili.”
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Hlavni konkuren¢ni vyhodou DAEN s.r.o. jsou lidské zdroje.

Tabulka 1 DAEN, s.r.0.

Cilovy trh Rodiny s détmi, seniofi, handicapovani, firemni klientela,
skupiny i jednotlivci
Cenova politika Vzdy prodavame za ceny, za které by si klent mohl koupit i na
pfimo, abychom nebyli drazsi
Silné stranky v konkurenci Péce o klienta, osobni piistup, osobité nabidky
Slabé stranky v konkurenci Nizky budget na marketing a také na lidské zdroje
Co délaji 1épe Maji propracovanéjsi webové stranky, lepsi technologie, vétsi

budget na marketing, lepsi finan¢ni zdzemi a také vétsi cestovni
kanceldfe maji lepsi vyjedndvaci pozici u dodavatelii
Distribuce 3 pobocky, vice jak 220 proviznich prodejct

Propagace Web, on-line marketing, katalogy, tisténé katalogy a letacky,

soutéze, icast na odbornych veletrzich a prodejnich vystavach

Budouci vyvoj Zaméfeni se na osobni poradenstvi a maximalni sluzby naSim

klienttim, budovani vérné a vracejici se klientely

Nize jsou identifikovani realni konkurenti firmy DAEN s.r.o. na zakladé rozhovoru s feditelkou firmy
Ing. Janou Kurkovou.

Hlavnim konkurentem je Cestovni kanceldé Cedok, nejstarsi cestovni kancelat v Ceské republice.
Zarodkem Cedoku byla Informaéni kancelat zalozena 1.11.1919 skupinou vlastencii. Jiz v roce 1920 se
z ni podafilo vytvofit plnohodnotnou Ceskoslovenskou cestovni a dopravni kanceldf, s.r.o. se
zakladnim kapitalem ve vysi 2,5 mil. K¢.

Od znarodnéni v roce 1948 a % do roku 1989 byl Cedok budovan jako statni monopol cestovniho ruchu.
Rok 1995 znadil zasadni obrat ve spole¢nosti, kdy se vétsinovym vlastnikem Cedoku stala spole¢nost
Unimex Group. Nové éra Cedoku se charakterizuje pfeménou na moderni, zcela zdkaznicky
orientovanou cestovni kancelaf. Na konci roku 2007 se zménil majoritni akcionaf, kterym se stala
spolec¢nost ODIEN Group, investor ze Spojenych statti americkych s podilem 98 %. V roce 2016 presel
Cedok do vlastnictvi spolecnosti Itaka, nejvétsi cestovni kanceldfe v Polsku a soucasné jedné z
nejvétsich ve stiedni a vychodni Evropé. Dnes se Cedok snazi navazovat na viechny dobré tradice
znacky, které patfi k rodinnému stfibru ¢eského hospodarstvi.

Zabyva se prijezdovym i vyjezdovym cestovnim ruchem, zédkaznikéim nabizi velmi Sirokou nabidku
prostfednictvim nékolika katalogii ro¢né. Cedok je specialistou na tuzemské zajezdy jak pobytové tak i
poznavaci, ale samoziejmosti jsou pro néj i exotické zajezdy.

Tabulka 2 Konkurent Cestovni kancela¥ Cedok

Cilovy trh Rodiny s détmi, seniofi, handicapovani, firemni klientela,
skupiny i jednotlivci
Cenova politika Strategie zamérend na vnimané hodnoté zakaznikem, ktefi jsou

ochotni priplatit za jistotu. CK se drzi cenové strategie, ktera
fikd, ze prilis nizka cena budi nedt@ivéru a piilis vysoka zase
odezene potencialni klienty ke konkurenci. Systém slev

Silné stranky v konkurenci Nejsirsi nabidka cestovnich sluzeb v CR, dlouholeta tradice a
stabilni postaveni na trhu, tvorba cenové velmi vyhodnych
zdjezdtl (napf. Do Pafize), husta sif pobocek, vlastni autokary,
prestizni cena za image “Rhodos” v kategorii CK, CK se

pravidelné umistuje na prednich mistech v prestizni anketé
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TTG Travel Awards

Slabé stranky v konkurenci Recenze na internetu hovofi ve prospéch CK, negativné jsou
hodnoceni pouze delegati a to v mnoha p¥ipadech. Casta zména
majoritniho vlastnika

Co délaji 1épe Neékolik typlt poznavacich zajezd — Nr. 1 na trhu, mobilni
aplikace Cedok, Détsky klub Cedog
Distribuce Vice jak 30 pobocek, vice jak 500 proviznich prodejcii
Propagace Tisténé katalogy, prospekty a letaky, newslettery, webové

stranky, socialni sité, reklama v médiich, charitativni a
sponzorské dary, poradani soutézi, product placement

Budouci vyvoj Cedok se snazi navazovat na vSechny dobré tradice znacky,

které patfi k rodinnému stfibru ¢eského hospodafstvi.

Dalsim vyznamnym konkurentem je ATIS, a.s. - Cestovni kancelarf, kterd na trhu ptisobi od roku 1990,
ptvodné jako cestovni agentura. V roce 1992 se transformovala na spolecnost s ru¢enim omezenym a v
roce 1996 na akciovou spolecnost a cestovni kancelaf. Piivodni idea podnikani byla velmi jednoducha,
udélat néco pro sebe a realizovat se po padu komunistického systému. Usilovnou praci se zakladatelim
podafrilo vybudovat specializovanou cestovni kanceldf, ktera si na trhu cestovniho ruchu vybudovala
stabilni postaveni.

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

Tabulka 3 Konkurent ATIS, a.s. — Cestovni kancelar
Cilovy trh Rodiny s détmi, seniofi, skupiny a jednotlivci

Cenova politika Strategie zaméfena na maximalizaci trzniho podilu, systém
slev, prijatelné ceny

Silné stranky v konkurenci Dlouholeta tradice na trhu, tematicky zameéfené pobyty,
pobyty s vlastni dopravou, tradiéni ocenéni jako “Nejlepsi
cestovni kanceld# pro pobyty v CR” — TTG Travel Awards,
Certifikat Ceského systému kvality sluzeb 2. stupné 2019,
Ocenéni Turist Propad 2016, Ocenéni Grand Prix 2016

Slabé stranky v konkurenci Obcasna nespokojenost klientti spojena s pandemii COVID-19
Co délaji 1épe Siroka nabidka individualizovanych produktt pro celou
skalu zajmovych skupin
Distribuce Spoluprace s 1500 CK a CA
Propagace Tistény katalog, prehledné webové stranky, socidlni sité, ucast

na odbornych veletrzich a prodejnich vystavach

Budouci vyvoj Nadale posilovat soundlezitost se svymi zakazniky a
kazdorocné prinaset na trh nové produkty orientované

cenové a ekonomicky pfistupné vSem socidlnim vrstvam

Za vyznamného konkurenta je mozné povazovat i DCK Rekrea Ostrava, jez je druhou nejstarsi znackou
mezi Ceskymi cestovnimi kancelafemi. Rekrea vznikla plivodné jako tcelovy podnik tehdejSiho
celonarodniho Ustiedniho svazu spottebitelskych druzstev v Praze 1. ledna 1963. Rekrea se po ivodni
specializaci na tuzemsky cestovni ruch postupné zameéfila také na — tehdy velmi specificky — prijezdovy
cestovni ruch a konkurovala tak tehdejsi jedniéce, Cedoku. Tato rodinna firma se zaméfuje zejména na
pobyty v Ceské republice a na Slovensku.
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Tabulka 4 Konkurent DCK Rekrea Ostrava
Cilovy trh Rodiny s détmi, seniofi, firemni klientela, skupiny i jednotlivci

Cenova politika Strategie zaméfena na maximalizaci trzniho podilu, systém
slev, prijatelné ceny

Silné stranky v konkurenci Dlouholeta tradice na trhu, rodinna CK, Siroky sortiment
nabidky, Certifikat Ceského systému kvality sluzeb 1. stupné
2020, Invia Premium Partner 2019, TTG Travel Awards 2015
(3. misto), Vodafone Firma roku 2016 (3. misto)

Slabé stranky v konkurenci Z4dné nejsou patrné
Co délaji 1épe Nabidka osvédcenych produktti s dobrou prodejnosti
Distribuce Partner pro 800 CK a CA
Propagace Tisténé Kkatalogy, pfehledné webové stranky, ucast na
odbornych veletrzich a prodejnich vystavach cestovniho
ruchu
Budouci vyvoj Filozofil firmy je poznani potieb zdkaznika a neustalé

zlepsovani kvality poskytovanych sluzeb.

Vzhledem k tomu, Zze DAEN s.r.0. nabizi i jednotlivé sluzby cestovniho ruchu je mozné za konkurenty
povazovat i spa.cz, lazne.net, booking.com nebo Travelking. Velmi podnikani (nejen cestovni
kancelare) ovliviiuje Slevomat, ktery nabizi wellness, vikendové a tydenni pobyty do lazenskych
stiedisek v ramci Ceské republiky nebo informacni technologie, které umoznuji jednotlivym hoteltim
¢i dal$im subjektiim cestovniho ruchu vyuzit moznosti online rezervac¢niho systému.

Cilova skupina, segmenty a persony — dotaznikové Setfeni

Segmentace trhu je proces planovani, ktery rozdeéli velky trh na mensi homogenni celky (cilové
skupiny), které se vzajemné lisi svymi potfebami, charakteristikami a nakupnim chovanim. V druhém
kroku si firma zvoli ten segment trhu, ktery nejlépe odpovida jejimu poslani a stanovenym ciltim.
Persony se pouzivaji pfi detailné€jSim rozboru v marketingové segmentaci. Jedna se o techniku popisu
konkrétniho zakaznika/klienta, jeho rutin, z4jmd, osobnich tidaji (v€k, bydlisté, rodina, povaha, apod.),
které maji pomoci vzit se do jeho situace a lépe ho oslovit marketingovou kampani. Persony jsou
uzitecné pii tvorbé reklamnich textii a dalSich marketingovych materialti.

Zavery z dotaznikového Setfeni
Dotaznikového Setfeni se tiCastnilo 87 respondentti, v obdobi cerven — srpen 2021.

e 60 % respondent(i vyhledav4 informace o dovolené na internetovych vyhledavacich; 23,1 % na
socialnich sitich; 13,1 % se inspiruje u svych znamych a pouze 3,8 % respondentti vyuziva tistény
katalog;

e 46,2 % respondentti travi dovolenou s rodinou; 35,3 % s partnerem/partnerkou a 16 % s prateli;

e 44,8 % respondentti jezdi na dovolenou 2 x za rok; 40,2 % respondenti 1 x ro¢né a 10,3 %
respondenti 3 x za rok;

e 63,2 % respondentt preferuje dovolenou v CR i zahranidi; 27, 6 % pouze v CR a9,2 % v zahranidi;
e 55,2 % respondentti si nejradéji organizuje dovolenou béhem letni sezény; 40, 2 % celorocné a 4,6 %
v ramci zimni sezoény;

e 66,7 % respondentti planovalo v roce 2021 dovolenou a vétsina z nich (70 %) v ramci CR;
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e v pfipadé, Ze se respondenti rozhodli pro dovolenou v zahranici — tak nejvice z nich si zvolilo Jizni
Evropu a Stfedomofi;

e 62 % respondentt z hlediska zptisobu dopravy voli automobil; 18,3 % letadlo; 11,3 % vlak a 8,5 %
autobus;

e 49,4 % respondentt patii mezi rodiny s détmi a 27,6 % patfi mezi svobodné.

Z vyse uvedeného vyplyva, zZe hlavnim segmentem Daen, s.r.o. jsou rodiny s détmi. Pro tento segment
bude vhodné tedy stanovit konkrétni personu (viz Sablona nize).

Cilova skupina, segmenty a persony

Jak definujete vasi cilovou skupinu?
pohlavi: D déti D ieny I:l muzi vékové rozmezi: | |

rodinny stav:| | nérodnost: | |

vzdélani: | | prijem dcmécnogti:l |

bydlisté: [ |Praha [_]100 tis. + [_] 20-100 tis. [_] 5-20 tis.[_] 1-5 tis.[_] do 1. tis.

s e e B e 2 e s T s e ST s e s s

i
| Pfiklad pro Club-Mate: Zenya muzi, 18-40 let, Zijici ve mésté :
1

Jaké madte cilové segmenty (podle motivace k vasi znaéce)? ‘

| Priklad: Mapoj Club-Mate segmentuje svoji cilovou skupinu podle motivii ke konzumaci na:
| Individuality, Kancelafsti, Studenti; Geekové a Ridici.

Ke kaZdému segmentu vytvofte jednu personu *
jméno: vek: vzdélani: bydlisté:
rodinny stawv: povolani: prijemn:

Co déla ve volném £ase?

lak vypada jeji/jeho b&iny den?

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

lakymi argumenty ho/ji presvédéujete,
aby siwybral/a pravé vadi znacku?
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Prace s pfilezitostmi a partnerstvi

DAEN, s.r.0. v ramci svého podnikani analyzuje dlouhodobé prilezitosti a vybira ty, o kterych si mysli,
Ze prinesou nejvétsi zisky, dava pozor na to, aby nevynakladala vice zdrojti, nez by si mohla dovolit
ztratit a dava i pozor na to, aby neriskovala vice penéz, nez je v souvislosti se svym ptivodnim zamérem
ochotna ztratit a zaroven, aby se nedostala do financnich potizi. Podnikatelskd aktivita je pfizptisobena
zdrojiim (financim, kontaktim, znalostem apod.), kterymi firma disponuje.

Diky svym kontaktlim i castecné ziskava zdroje za nizké naklady a tizkou spolupraci s lidmi a
organizacemi z vnéjsku je firma schopna zvysit svoje schopnosti. Partnerstvi a rozvoj spojenectvi s
dal$imi lidmi a organizacemi ma dilezitou roli ve schopnosti poskytovat sluzbu cestovniho ruchu.
BohuZel nema zpracovanou strategii tykajici se nejlepsiho vyuZiti svych zdroji a schopnosti a také
nezkouma a nevybira cilové trhy, nedéla smysluplnou konkurencni analyzu. Nad vizi se firma musi
vice zamyslet, zatim ji nema pfilis jasné formulovanou. Jak uvadi feditelka spolecnosti:

“Bohuzel se musim ptiznat, Ze firemni strategie neexistuje. Jak jsem jiz zminiovala na zacitku, jsme mikropodnik
a mald rodinnd firma, coZ samoziejmé neni omluva, ale délam zde opravdu ,, Ferdu Mravence” a bohuzel na to
neni prostor ani finance, aby se najala dalsi lidska sila, kterd by tyto véci zpracovdvala. Proto vitdm partnerstvi
s Vysokou skolou obchodni, Ze bychom se na firemni strategii mohli zamé¥it a v ramci projektu to trochu vylepsit.”

Firma se snazi organizovat a implementovat kontrolni procesy tak, aby firma dosahla stanovenych cilti
i navrhovat a planovat vyrobni a marketingové aktivity. Experimenty s riznymi produkty/business
modely jsou spiSe ojedinélé stejné tak minimalné firma zkousi nové napady. Intenzivné nezkousi i
rlizné pristupy pro nalezeni fungujiciho business modelu, spise nechava byznys vyvijet podle toho, jak
se objevuiji pfilezitosti. Je tedy firmou flexibilni a vyuZzivajici pfilezitosti, které se naskytnou. Spise se
vyhyba postuptm, které by omezovaly jeji flexibilitu a adaptabilitu a snazi se vyuzivat zna¢ného poctu
predbéznych zavazkt a dohod se zdkazniky, dodavateli i dalsimi organizacemi a lidmi.

Vedeni spolecnosti vyhledava inovativni napady a hledd se svym tymem i nové zptisoby hledani véci.
Sluzbu, kterou nyni firma poskytuje je v zasadé stejnd jako pred 10 lety. Bohuzel spole¢nost na trhu neni
¢asto s novou sluzbou jako prvni. Kvalita novych produktti a sluZeb se da v priméru povaZovat za
vyssi nez u konkurentti, jichz ma firma hodné. Ve srovnéni s konkurenci ale firma neni pfilis ispésna.

Jak uvadi reditelka firmy, fada véci se ale méni:

“...Musim zminit i samotné hotely, které v minulosti nemély webové strdnky ani online rezervacni systémy a dnes
si s ndstupem technologii vytvareji nové webové strianky s online formuldtem, online rezervacnim systémem a tim
daleko vice cili na pFimou klientelu. Rekla bych, Ze privé technologie nebyly dive tolik dostupné a dnes je to
naopak trendem, ktery se otevird sirSimu poctu subjektii. Pro mé jsou konkurencni vyhodou lidské zdroje, coz jsou
nase kolegyné, které tu jsou pro klienty a nékteré z nich u nds pracuji i desitky let a opravdu dany produkt znaji.
Umi poradit a umi klientovi konkrétné ¥ict, zda se bude v hotelu citit dobre a jestli uspokoji jeho potreby pro
dovolenou. K tomu nabizime tiZasny servis, nic pro nds neni problém a snaZime se vsem maximdlné vyhovét.
Specidlné v dnesni koronavirové dobé kolegyné opravdu délaji proni posledni, aby byli klienti spokojeni a jd si
myslim, Ze si toho klienti cent, a proto se k ndm vract.”

Na druhou stranu firma také velmi intenzivné v poslednich meésicich vnima vliv rizik tohoto druhu
podnikani. Jak uvadi feditelka firmy:

“Rizik je samoziejmé mnoho. Pokud bych to mitila konkrétné na nds produkt, tak nastésti mame pobyty v podstaté
v blizkém okoli. Nemdme v nabidce leteckou nebo autokarovou dopravu, klienti cestuji vlastnim autem, takZe
v tomto bodé se rizika snizuji. Samoziejmé riziko je spojené se samotnym Cerpdanim sluzeb na hotelu. MiiZe nastat
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problém s ubytovacimi a stravovacimi sluzbami, se samotnym hotelem, atd. My jsme samoziejmé plné zodpovédni
za nase dodavatele, proto si vSechny hliddme, testujeme a peclivé vybirdme. Dokonce nase dodavatele osobné
navstévujeme, abychom kvalitu otestovali a méli jsme jistotu, Ze klientiim se dostane takové kvality, se kterou
budou spokojeni. Rizika jsme vidéli i béhem posledniho roku, Ze néjaké riziko miiZe p¥ijit odkudkoliv z vnéjsiho
prostredi a je to takové riziko, které se nedd doptedu predvidat a firma se s nim musi vyporddat. KaZdopadné
nejvétsi riziko vidim v dodavatelich, za které jsme zodpovédni viici klientiim.”

Dopad covidu-19

Od zacatku krize souvisejici s pandemii Covid-19 ukoncilo ¢innost vice nez sto cestovnich kancelari.
Ministerstvo pro mistni rozvoj CR vytvofilo program ,COVID Zaruka CK”, jehoZ smyslem je zmirnit
dopady covidové krize na cestovni ruch. Vramci tohoto programu je cestovnim
kancelafim nabizena bankovni zaruka 75 % zpozadované spoluticasti cestovni kancelafe do 30 %
limitu pojistného plnéni, avsak maximalné 4 miliony K¢.

Spole¢nost Amadeus dosla podle své studie ,,0 dovednostech cestovnich kancelafi zitrka” k zaveéru, ze
budou hrat cestovni kanceldfe, jejichz hlavnim cilem bude obnova dtvéry lidi v cestovani. Pro
znovuziskani zakaznikili v cestovnim ruchu bude nutné spolehnout se na nékolik dovednosti, kterymi
jsou:

e empatie,

e kvalitni tym,

e technologicka gramotnost,

e pritomnost na socialnich sitich,
e reaktivita.

Nic neni vice diilezité, nez povazovat lidské kontakty a porozuméni za zasadni. Silnym faktorem
aspéchu, je pravé tym pracovniki, nebot kolegové si mohou poradit, pomdhat nebo se vzajemné
podporovat.

V dnesni dobé se technologicky rozvoj a digitalni dovednost ukazuji jako naprosto nezbytné, nebot
se toto téma samozfejmeé tyka i odvétvi cestovniho ruchu. S tim souvisi socidlni sité, které jsou nutné
pro hladky chod spolecnosti v cestovnim ruchu. Je potfeba budovat loajalitu zadkaznikti a oslovovat
potencialni nové zakazniky, a to pomoci pravidelného sdileni obsahu na Instagramu, Facebooku ¢i
Twitteru a dalSich.

V pozici cestovni kancelare bude diilezité dokazat se pfizptsobovat neustale se ménicim skutecnostem,
byt schopen reagovat v co nejkratsim case, byt neustale k dispozici a také poskytovat potencialnim
zakazniktim spolehlivé informace.

Celkové situaci kolem pandemie shnuje feditelka této spolecnosti.

“To ovlivnéni bylo opravdu neskutecné. Kdyz jsme pied rokem a mésicem zavreli, vSichni jsme pfesli na home
office, coz bylo pro vSechny nové. Museli jsme veskeré ¢innosti ptizpiisobit prdci na dalku, coZ bylo komplikact
naptiklad pti podepisovini smlouvy, které funguji jinym zpiisobem nez osobné. Nekteri klienti nemaji doma
moznost tisknout nebo skenovat, takze jsme spolu s pravniky museli vymyslet zmény v systému a v pracovnich
Cinnostech, abychom mohli stale uspokojit potieby klientii. Lidé se ze zaCdtku velmi bdli a masivné nds kontaktovali
se zménou terminu, stornem, co mohou i nemohou, atd. Byla jsem v dennodennim kontaktu s prdvniky,
s kolegynémi, které se staraji o produkty a také jsem neustdle sledovala CT24, abych vstiebala viechny informace,
které jsem ndsledné preddvala kolegynim a ty je zase preddvaly klientiim. Takto to v podstaté funguje dodnes a pro
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nds to opravdu byl rok o vzdéldvini a cerpdni informaci pro nase klienty. Ze zacdtku to bylo velmi ndrocné, protoze
nikdo nevédél nic konkrétniho. Aktudlné si myslim, Ze jsme si uz zavedli urcity systém nékteré véci se jiz
rozhybaly. Toto celkové povazuji za ovlivnéni, i kdyzZ z mého pohledu ani pozitivni, ani negativni. Pozitivni
ovlivnéni pozoruji v tom, Ze jsme zapracovali na vipravé rezervacniho systému na nasich webovyjch strdnkdch a
zacali jsme kldst vétsi diiraz na skutecnost, Ze vétsina klientii k ndm prichdzi prostfednictvim internetu. Zdroven
jsme také zainvestovali do samotné virtudlni komunikace, protoZe predevsim takto nds ted klienti kontaktuji a
myslim si, Ze na to budeme i v budoucnu uz ptipraveni.”

Obdobi spojené s pandemii COVID-19 bylo zejména o vzdélavani a Cerpani informaci pro klienty
DAEN, s.r.o. Doslo k zavedeni nového systému komunikace s klienty, doslo k apravé rezervacniho
systému na webovych strankach firmy a zacal se klast vétsi dliraz na skutecnost, ze vétSina klientti
prichazi prostfednictvim internet. BEhem pandemie doslo k posileni tzv. internetového marketingu
(socialni site, chat na webu).

Inovace nicméné nebyly jen otdzkou reakci na pandemii. Jak uvadi feditelka firmy, spole¢nost se
inovacemi, byt nizsich fadt zabyva kontinualneé:

“My jsme s inovacemi prichdazeli uz pred krizi kolem pandemie Covid-19. Udélali jsme vyjbérové fizeni na firmu,
kterd nam poskytuje emailové sluzby a pravidelny newsletter. V minulosti jsem oslovila firmu, kterd ndm zajistuje
internetovy marketing, mdame kolegyni, kterd se ndm stard o socidlni sité a na webu mdme chat, ktery zajistuje
komunikaci s klienty. Toto jsou véci, které jsme méli jiz pred vypuknutim pandemie. Béhem pandemie byla posilena
jesté vétsi uzitecnost téchto skutecnosti a naslo to jesté vétsi uplatnéni, nebot to lidé zacali jesté vice vyuzivat, coz
se ndm velmi hodilo. Od lofiského roku jsme museli zmrazit veskeré nediilezité ndaklady, abychom pteZili jen s témi
minimdlnimi. Proto pro nds investice béhem obdobi, kdy vlddne Covid-19, byly a jsou v podstaté nemyslitelné.
Narozdil od velkych cestovnich kanceld¥i jako napiiklad Cedok jsme jako rodinnd firma museli volit preZiti pred
investovdnim. Kazdopddné jsme dokdzali udrZet v pracovnim poméru vsechny zaméstnance, coz povazuji za velky
tispéch a vérim, Ze ndm tato situace ve vysledku néco dd a vrdtime se v plné sile.”

Novou tvafi ve vrcholnych orgénech Asociace cestovnich kancelati Ceské republiky stoji Petr
Novotny z cestovni kanceldfe Adventura, ktery v rozhovoru pro TTG Czech fika: ,Myslim, Ze nyni je
dilezité predevsim vydrzet a udrzet si pozitivni mysl, nevzdat se. Za druhé udrzet za kazdou cenu
funkéni kolektiv, firmu schopnou ze dne na den se vratit k piivodni ¢innosti a dobfe celou situaci
komunikovat s klienty. Ustat tuto krizi i ekonomicky. V nasledujicich letech byt pfipraven velmi pruzné
reagovat na veskeré zmeény a doufam, ze i ptilezitosti, které tato krize pfinese.”

Predseda Asociace cestovnich kancelafi Ceské republiky Ladislav Havel taktéZ v rozhovoru pro TTG
Czech fika: ,Predstavujeme si magické mavnuti kouzelnym proutkem a restart prodeje sluzeb
cestovniho ruchu. To je zatim pouze nase zbozné prani. Realitou miize byt velmi pozvolny rozjezd
prodeje, miizeme ocekavat velké zmeény ve strukture prani nasich zakaznik. O tom budeme pfemyslet
ve chvili kdy budeme mit skutecnou jistotu legislativni podpory, ale také jistotu dobrych
meziresortnich vztahti. Cestovat se rozhodné bude, Ce$i jsou nadrodem nadsenych, ale také jiz velmi
zkusenych cestovatelli, a tohle své téma si nenechaji (doufam) vzit. JenZe pokud zkrachuji ceské
cestovky, pojede se prosté s témi zahranicnimi. To ale opravdu chceme?”
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