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Abstrakt

Nazev:

Hodnoceni spokojenosti zdkaznika na turistickych zdjezdech — pfipadova studie

turistickych zajezdit CK Alpina do Bulharska
Cil prace:

Zhodnotit spokojenost zakazniki na vybranych zajezdech CK Alpina do Bulharska a

navrhnout zménu zavéreéného dotazniku.
Metody:

Pro ziskéni potiebnych dat bylo vyuzito dotazovani a pozorovani. U dotazovani byl pouzit
existujici dotaznik CK Alpina obsahujici 7 otazek. Zakaznici hodnotili spokojenost za pomoci
Likertovy $kaly, ale také méli moznost oteviené odpovéedi. Likertova Skéala byla vyhodnocena
kvantitativné za pomoci pfifazeni znamek odpoveédim. U slovnich odpovédi byla provedena
kategorizace. Na dvou zajezdech probéhlo pfimé, skryté pozorovani mou osobou. Pozorované

jevy byly vybrany na zéklad€ operacionalizace a vné¢jSich podnéta.
Vysledky:

Na vSech péti zdjezdech do Bulharska byla zjiSténa spokojenost zakaznikl s programem
zajezdu 1 pravodci. Nejveétsi nedostatky se objevovaly u autobusové dopravy, kterou si CK
Alpina objednava od dopravct. Byl vypracovan novy dotaznik, ktery se vice zaméfuje na
vlastnosti, schopnosti a dovednosti privodce. V plivodnim dotazniku nebyly zahrnuty
otazky na ubytovani a stravu. U dneSnich zdkaznikl stoupa vyznam téchto faktori, proto

v novém dotazniku tyto otazky nechybi.
Kli¢ova slova:

Cestovni ruch, volny Cas, autobusovy zajezd, horské prostiedi, horsky priivodce, skupina.



Abstract

Title:

Customers’ satisfaction assessment of tourist tours — a case study of CK Alpina tours to

Bulgaria
Aim:

Through questioning and direct observation to evaluate customer satisfaction at selected

CK Alpina tours to Bulgaria and propose changes in the final questionnaire.
Methods:

For obtaining necessary data we used questioning and observation. The questioning used
the existing questionnaire CK Alpina containing 7 questions. Customers rated satisfaction
with Likert's scale, but they could use an open answer. The Likert's scale was evaluated
quantitatively by assigning the stamps by answers. For word responses was made
categorization. There were direct, hidden observations of my person on two tours.

Observed phenomena were selected based on operationalization and external stimulus.
Results:

Satisfaction of clients with both, the tour program and tour guides, was found at all five
tours to Bulgaria. The biggest drawbacks occurred with the bus service CK Alpina ordered
from the carriers. We have developed a new questionnaire, which is more focused on the
characteristics, abilities and skills of the guide. The initial questionnaire did not include
questions about accommodation and meals. For today's customers the importance of these

factors is increasing, therefore these questions are not missing in our questionnaire.
Keywords:

Tourism, leisure, bus tour, mountain, mountain leader, group.
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1 UVOD

Turistika a cestovani maji v ¢eskych zemich dlouhou historii. Propojeni turistiky a
cestovniho ruchu umoznuje lidem poznavat organizované riizna mista na celém svéte, ale
stale je soucasti radost z pohybu v pfirodé mimo stres dne$ni uspéchané doby. Nelze
opomenout narustajici pocet specializovanych obchodu, kde lze zakoupit potiebné

vybaveni, které napomaha ke zvyseni turistického komfortu.

V mém détstvi se jezdilo spiSe na chaty a chalupy a vyrazelo se na vylety do nejblizSiho
okoli. Vzpominam si na ten vzruSujici pocit, kdy jsem mohla sama objevovat okoli nasi
chaty v Beskydech. V pozdé&jsim véku si pamatuji na mij prvni vylet do zahrani¢i. Diky
prarodi¢iim jsem se dostala na klasicky zajezd do Chorvatska s delegatkou v misté pobytu.
Asi kazdy znas si pamatuje ty doby, kdy si Cesi brali vSechny zisoby s sebou na
dovolenou. Dokonce byvali oznacovani za ,,pastikare ¢i ,,pojidace tizkli v chlebu®. Tato
situace se postupem casu zlepSovala. Na stiedni Skole jsem se dvéma kamarady vedla TOM
(turisticky oddil mladeze) Onyx. Vypravovali jsme se ¢asto do ptirody, hrali hry a ucili se
riznym dovednostem potfebnym k preZiti bez civilizace. Po maturité jsem uskutecnila
cestu se skupinou kamarada. Cilem byl vrchol Mont Blanc. Kazdy by si fekl, ze to musel
byt drahy vylet, ale nase ndklady byly velmi nizké, protoZe jsme se skladali pouze na
dopravu a stravu. V den, kdy jsem vystoupila na vrchol Evropy, jsem si hory jesté vice
zamilovala. NeruSené putovani krajinou s nekoneénymi vyhledy se pro mé stalo zalibou.
Nasledujici citat vystihuje ten krasny dojem, ktery bych ptéla zazit kazdému. ,,Pfi pohledu
z vrcholu hory se neumime ubranit pocitu, Ze jsme za hranicemi svéta® (E. A. Poe, 1998, s.

48).

Dnes si dovoluji fict, ze kazdy primémy Cech miize bdhem roku vycestovat minimalné na
tyden letni a na tyden zimni dovolené. Samoziejmé, ze si cestu mize naplanovat kazdy
sam, ale také na eském trhu existuje fada agentur a cestovnich kancelafi, které napomahaji
ve vybéru a realizaci riznych druht zdjezdtl. Rada zaméstnani nuti své zaméstnance hodiny
sedét v praci. Takovi lidé pak zpravidla vyhledavaji aktivni trdveni volného casu, které
turistika jisté nabizi.

Ve své bakalaiské praci bych se rada zaméfila na hodnoceni spokojenosti zdkaznikli na
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turistickych zajezdech. Jiz tfetim rokem aktivné pracuji jako priivodce pro cestovni
kancelai Alpina, ktera se specializuje na aktivni dovolenou v podobé¢ expedic, turistickych a
cyklistickych zajezdl a zajezda na zajisténé cesty — via ferrata. Diky této praci se pfimo s
klienty potkdvdm a mém na starost pohodovy a bezproblémovy prubéh turistickych
zajezdu.

V dnesni dob¢ je velmi dulezité sledovat, jaké typy zajezdl jsou nejzadanéjsi a vyhledavat
nov¢ nabidky, které se budou dobie prodavat. Posledni tfi roky v nasi cestovni kancelaii
sledujeme, ze se mnohem lépe prodavaji zéjezdy s ubytovanim a zajisténou stravou. Klienti
chtéji zazivat dobrodruzstvi v terénu, ale také ocekavaji odpocinek v posteli. Pti vyjezdech
do zahrani¢i raddi ochutnavaji mistni speciality. Pouze malé mnozstvi klientd zvlada
naro¢né expedice s nocovanim ve vlastnim stanu a nutnosti vafit si na vlastnim vafici.
Jeden z garantli CK Alpina pro popsany trend pouziva vyraz ,,outdoor pohodlng* a také se

tomuto trendu ptizpisobuje nabidka nasi cestovni kancelare.

Sezdéna 2016 mi umoznila navstivit dva programoveé totozné zajezdy do Bulharska. Jedna se
o turistické zdjezdy, kde maji klienti zajiSténou dopravu do Bulharska, pfepravu na mistg,
ubytovani se snidani a sluzby pritvodce. Na prvnim zdjezdu jsem byla v roli pomocného
privodce a na druhém v roli hlavniho privodce. Na konci kazdého zdjezdu probiha
dotazovani klientii formou papirovych dotaznikli vytvofenych CK Alpina. Na zaklad¢
teoretickych znalosti popsanych v této praci a vysledkli dotazovani bych chtéla zhodnotit,
které faktory mohou ovlivnit vysledny dojem z celého zédjezdu, uvést doporuceni, jak

nejlépe ptizplsobit zajezd potfebam a pranim klientd.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA
2.1 Vymezeni pojmi pouzivanych v praci

2.1.1 Aktivity v pfirodé

Pro okruh ¢innosti, které v sobé zahrnuji turistiku, sporty v pifirodé, hry a riznd cviceni,
pouzivame dle Neumana a kol. (2000) vyraz aktivity v pfirod€. K t€émto ¢innostem fadime
¢innosti, které jsou konané vlastni silou a které jsou spjaty se Setrnym vyuzivanim
ptirodniho prostiedi. Tyto aktivity jsou vyuzivany jako prostfedek a vyzva pro jednotlivce a

skupiny.

2.1.2 Turistika

»luristika ndm pomahd utéct od uspéchaného a slozitého svéta, ktery nas Casto stresuje.
Nékteti turisté radi chodi pomalym, uvolnénym tempem, aby si uzili okolni krajiny. Jini
naopak s pfirodou soupeii a vydavaji ze sebe maximum. At uz vykroc¢ime jakkoli rychle,
kazda tira by méla znamenat bezpe¢ny, piijemny a nezapomenutelny zazitek* (Bergerova,

2005, s. 16).

V Ceském pojeti je turistika komplex ¢innosti spojeny s aktivnim pohybem (cestovanim) a
pohybem v ptirod€. Je potieba zvladnout Siroky okruh odbornych znalosti a dovednosti.
Pievazujicim motivem turistické ¢innosti je pozndvani krajiny, lidskych vytvori a Zivota

lidi (KCT, 2011).

Turistika je slovo anglického plvodu. Turistou znacili v Anglii odeddvna clovéka,
cestujiciho pro zabavu a zotaveni (Guth-Jarkovsky, 2003). Cestina nema rozli¢né vyrazy,
které by odliSovaly aktivné provadénou turistiku od postupli uplatiiovanych v cestovnim
ruchu &i turismu jako celku. V angliéting lze nalézt pro p&si turistiku mnoho vyrazil. Zadny
z nich vSak po vyznamové strance zcela neodpovidd Ceskému konceptu turistiky. U nas
bychom na odliSeni pasivnich forem turistiky mohli pouzivat termin ,,aktivni turistika®,

ktery by 1épe charakterizoval ¢innosti v turistickém hnuti (Neuman a kol., 2000).

Pé&si turistika
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Pé&si turistika je nejrozsitenéjsi druh turistiky, vyuziva chlize jako nejptirozenéj$iho pohybu
pfevazné v pfirodnim prostfedi, je ndrocné z hlediska specidlnich dovednosti a vybaveni.
Vsechny formy pési turistiky jsou vhodné pro rekreaci nejriiznéjSich skupin populace

(Neuman a kol, 2000).
Vysokohorska turistika

V soucasné dob¢ byva vysokohorska turistika definovéna jako pohyb v horach, kdy hlavni
¢ast prace vykonavaji nohy a ruce jsou pouzivany jen piilezitostné. V tomto piipade
hovofime o jakémkoli pohybu v horach, tedy také o vystupech na horské vrcholy, bez

jisticich a horolezeckych pomtcek.

Byva zde i zahrnut pohyb po zajisténych cestach, italsky ,via ferrata“. Pro vystup je
potiebné specialni vybaveni. Jedna se o uméle zajisténé horolezecké cesty, jejich pfirozeny
stupei obtiznosti je zmirnén pomoci ocelovych lan, kramli a misty také zebtikli. Tato forma

vysokohorské turistiky nebyla na zajezdech provozovana.

Péstovani vysokohorské turistiky, pro kterou se nékdy pouziva vyrazl ,horska turistika®,
Hturistika v horach® a ,.trekking®, vyzaduje ve srovnani s pési turistikou dalsi specifické

odborné znalosti a dovednosti 1 dobrou télesnou kondici.

Ay

znalosti vysokohorskych rostlin a zvifat 1 na ochranu pfirody. Z odborné-technickych
znalosti se ve vysokohorském terénu nejvice uplatni znalosti orientace a zaklady
predpovédi pocasi. V extrémnich horskych podminkach je dllezitd znalost prvni pomoci,

organizace zachrannych akci a pfivolavani zachrannych sluzeb (Bostikova, 2004).

2.1.3 Naznaceni historickych vazeb turistiky v ¢eskych zemich

Za prvni zarodky organizované turistiky u nds miiZzeme povazovat zaloZeni Sokola. Cilem
sokolskych vyleti byla mravni a télesna vychova, vlastivédna vychova a Sifeni sokolskych

myslenek. Roku 1862 je zaznamenan prvni sokolsky vylet na Rip (Korvas a kol., 2007).

Velkym meznikem v dé&jinach turistiky bylo zalozeni Klubu ceskych turistl, ktery vznikl
11. ervna roku 1888 v Praze. Prvnim piedsedou KCT byl Vojtéch Naprstek. Od po&atku

byl Klub velice aktivni - rychle vyrostla sit’ turistickych ubytoven, vznikla hustd sit
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znaenych cest a fada pfednich osobnosti povazovala za Cest, ze mohla byt jeho cleny

(KCT, 2011).

Turistickd Cinnost se na zacatku omezovala pfevazné na pési turistiku. Organizovaly se
vylety, vychazky a vystupy na vyznamnéjsi vrcholy. Postupem cCasu se zacina do turistiky

fadit zimni turistika, vodni turistika a cykloturistika.

Po vzniku Ceskoslovenské republiky se KCT spojuje s Tatranskym spolkom turistickym a
roku 1920 vznika Klub ¢eskoslovenskych turistil. Postupné pod hlavickou KCST vznikaji
spolky vénujici se riiznym druhtim turistiky. Pfidavaji se i dalsi ¢innosti jako horolezectvi,

jeskynarstvi a zakladaji se prvni automotokluby.

V 1été roku 1911 profesor A. B. Svojsik odjizdi do Anglie, aby poznal tamni skauty. V roce
1912 vychazi jeho kniha Zaklady Junactvi, na které spolupracoval s tehdejSimi predstaviteli
védy a kultury. Skautskd vychova dodnes cti predevS§im tyto hodnoty: hrat férové,
spolupracovat s ostatnimi, byt ohleduplny k okolnimu prostfedi a mit vztah k ptirodé.

Turistika pfispiva k posilovani téchto hodnot (Jundk - cesky skaut, 2017).

Na vyvoj turistiky mél vliv i tramping. Pritkopniky byli pravé ti, ktefi z jakychkoliv divoda
nevstoupili do fad skautli nebo se sami oddavali ,toulkdm* v nejbliZ§im okoli Prahy.
Tramping kladl diraz na znalosti primitivismu indidnské romantiky: na znalosti pfirody a
vSech véci sni souvisejicich, jako je tabotfeni, samostatnost, druznost a opravdové
kamaradstvi. Vychovnou stranku zarucila laska k pfirodé¢ a hlavné vlastni konani,

vychované samotou, sebekazni a sobéstacnosti (Hurikén, 1990).

Mnichovskou dohodou z r. 1938 byly Némeckem zabrany nejkrasné;jsi pohrani¢ni kraje a
hory, takze moznosti vylett, lyzovani i horské turistiky byly silné omezeny. KCST mimoto
ztratil jen v Ceskych zemich 41 chat, 15 000 km znacenych turistickych tras a 79 odbort s
vice nez 10 000 ¢leny. Dalsi ranou pak byla okupace, vznik "Protektoratu Cechy a Morava"
a odtrzeni Slovenska a Podkarpatské Rusi. Majetek KCST na Slovensku byl zabran a
pfedan nové vytvorenému Klubu slovenskych turistov a lyziarov (KSTL), Podkarpatska
Rus pak byla pticlenéna k Mad’arsku. Tim se zcela pteruSily dvacetileté turistické styky a
ztratily mnohamiliénové investice. Cinnost klubu byla ke konci valky silné omezena (KCT,

2011).

Také sokolskd organizace byla po druhé svétové valce tézce oslabena. Mnoho vedoucich
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pracovnikii zahynulo, pfesto doslo kratce po osvobozeni ke spontdnni obnové Cinnosti.
Sokol byl chépan jako organizace tvotici pevnou oporu demokracie a jako protivaha silici

komunistické moci. Po valce prudce vzrostl pocet jeho ¢lent (Burian, 2015).

V roce 1953 vznikla Turisticka sekce pfi staitnim vyboru pro télesnou vychovu a sport

(Korvas a kol., 2007).

Roku 1970 byl skauting znovu zakazan a byla ustanovena jednotnd détska organizace:
Pionyrské organizace Socialistického svazu mladeze. Po sametové revoluci byla 2. prosince
1989 opét obnovena Cinnost Junaka a 28. prosince téhoz roku byly schvileny stanovy
organizace Cesky Junak - svaz skautll a skautek. Dnes se jmenuje Junak - ¢esky skaut

(Junak - ¢esky skaut, 2017).

Na FTVS od roku 1965 vyucovala katedra sportii v pifirodé Siroce koncipovanou
specializaci “Turistika®. Roku 1992 byly schvéleny osnovy specializace Sporty v pfirod¢,
v jejichz ramci se dale rozviji vychovné i rekreacni aplikace aktivit v prirod¢. Tato
specializace v prubéhu let ménila ndzev, vroce 2006 se tato specializace zmeénila ve
studijni smér ,,Aktivity v pfirodé”“ v ramci studijniho oboru Télesnd vychova a sport.

Postupem doby si katedra a predev§im oddéleni “Turistiky, sportii a vychovy v ptirodé”

vydobyly solidni odborné postaveni v evropském i svétovém kontextu (FTVS, 2017).

2.1.4 Cestovni ruch neboli turismus

Cestovni ruch ovliviiyje spolecenské podminky v nékolika smérech. Politicky vyznam tkvi
ve vytvafeni podminek k poznavani zivota v riznych zemich, pfispiva k porozuméni mezi
lidmi. Stava se dilezitym prostfedkem k upevnéni ptatelstvi mezi narody. Kulturni vyznam
cestovniho ruchu vede k roz$ifovani poznatkii o navstivené oblasti a je zdrojem vzdélani.
Cestovni ruch ma rovnéz hospodaisky vyznam. V mnoha piipadech kladné ovliviiuje

platebni bilanci stati.

Rozvoj cestovniho ruchu zavisi na urovni materialni zdkladny, kterou tvoii stav a
specifické rysy ptirodniho prostfedi. To znamend utvafeni krajiny, horstvo, vodstvo,
vegetace, podnebi, lécebné zdroje, kulturni a historické pamatky, spoleCensky Zzivot,
veletrhy, vystavy, sportovni podniky atd. Dale jsou to ubytovaci, stravovaci a zasobovaci

moznosti. Dulezitd je rovnéz uroven dopravy a jeji zajiSténi, Cinnost turistickych a
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informacnich kancelafi a propagacni sluzby (Zajac a kol., 1973).

Cestovni ruch je definovan jako ¢innost osoby cestujici na pfechodnou dobu do mista mimo
jeji bézné zivotni prostiedi, a to na dobu kratsi, nez je stanoveno, pfi¢emz hlavni ucel jeji
cesty je jiny nez vykonavani vydélecné ¢innosti v navstiveném misté. Cestovni ruch je tedy
aktivita zalozend na premistovani osob, trva jenom omezeny ¢as a cilem cestovatele neni
vydélek. Z toho vyplyva, Ze se nejedna o cesty za praci, o dlouhodobou migraci nebo

vSechny cesty v ramci bydlisté (Ryglova a kol., 2011).

Turismus je alternativnim terminem pro cestovni ruch, odvozeny z anglického slova
tourism. Je soucasti jednoslovného i viceslovného oznaceni tady aktivit, spojenych

s cestovnim ruchem (Zelenka, Paskova, 2012).

Turista v mezindrodnim turismu je osoba, ktera cestuje do jiné zemé¢, nez v které je trvale
usidlena, na dobu zahrnujici alespoil jedno pfenocovani, avSak ne na dobu delsi jednoho

roku, za stejnym ucelem jako v definici vyse.

Rada autorti se shoduje, e po&atky novodobého turismu je mozné polozit piiblizng do
poloviny 19. stoleti, kdy dochazi k tzv. demokratizaci cestovani. Velky vliv méla
primyslova revoluce, kterd vedla k pozvolnym procesim v oblasti ekonomické,
spoleCenské a kulturni. V dusledku tohoto rozvoje byly zintenziviiovany potieby vzdélani,
regenerace sil a potieba posilovani a obnovovani socialnich vazeb. Postupné byly
vytvareny predpoklady pro realizaci turismu v podobé volného casu, svobody pohybu,
finan¢nich prostiedkid, dopravnich moZnosti a dalS§i vybavenosti (Zichova, Patalkova,

2014).
Druhy turismu dle prevazujiciho motivu

Z pohledu ucastnika turismu jsou pievazujici motivy znacné subjektivné specifikované
nebo zamérné skryté.

Motivy neni snadné odvodit z konkrétniho spotiebniho chovani. Lidé s riznymi potfebami
hledaji uspokojeni prostfednictvim stejnych cilti a naopak lidé se stejnymi pottebami usiluji
o jejich uspokojeni pomoci riznych cili.

Dle Svétové organizace turismu (UNTWO) je zejména pro statistické ucely pouzivano

nasledujici ¢lenéni, u kterého se zamétime pouze na dovolenou, volny Cas a rekreaci.
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e Rekreacni (relaxacni) turismus, kde motivem je fyzicka a psychicka regenerace.

e Kulturné poznavaci turismus je zaméten predev§im na poznévani historie, kultury,

tradic, zvyku, zptsobu zivota a plni vyznamnou vychovné-vzdélavaci funkci.
e Turismus zaméfeny na pirirodni atraktivity cili na poznani ptirody a zivota v ni.

e Sportovné orientovany turismus zahrnuje veSkeré sportovni aktivity, kam se
turistika jisté fadi.
V praxi samoziejm¢ dochazi ke kombinaci ¢i prolinani jednotlivych uvedenych typi

(Zichova, Patalkova, 2014).

2.1.5 Sportovni turismus

Existuje mnoho variant jak definovat sportovni turismus, ale vSechny zdiiraziuji pobyt
mimo domov, ktery vyplyva z definice turismu. U definice sportu rovnéz neexistuje
jednotna definice. Sportu se lze aktivné ucastnit nebo je také mozné jej pouze sledovat.
Z tohoto pohledu se dé& sportovni turismus vnimat ve dvou rovindch (Heather, Gibson,

2006).

Prvni rovinou jsou divaci cestujici s cilem byt pfitomni na sportovnich akcich. Tito divaci
se povazuji za mnohem vice nezZ za pasivni Uc€astniky. Maji pocit, Ze interaguji se sportovci
a doslova proZivaji sport prosttednictvim daveéry v jejich vykony. Hinch a Higham (2005)
popisuji, Ze v mnoha ptipadech jsou sportovni udalosti a reakce lidi nej€istSimi vefejnymi

projevy kultury a kolektivni identity v dané spolec¢nosti.

Dovolena vétsiny lidi pfedstavuje kompromis mezi mnoha variantami. Bud’ mizZe byt
zvolen jeden hlavni cil, nebo je snahou alespoil ¢astecné uspokojit vSechny vytycené cile

(Weed, Bull, 2009).

U prvni roviny cilem mohou byt udélosti s jednostrannym zamétenim (mistrovstvi svéta ve
fotbale) nebo velkolepé sportovni udélosti (olympijské hry). Muzeme také délit na
individudlni (cyklistika, biatlon, plavani) nebo skupinové sporty (hazend, volejbal, tenis).
Hlavnim motivem byva celkova atmosféra spojend s témito udalostmi, ale také moZnost

navstivit nova zajimava mista.

Druhou rovinou jsou piimo sportovci, ktefi mohou cestovat za vrcholovym, ale také
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rekreacnim sportem. Motivem mohou byt jiz zminované sportovni udélosti, ale tentokrat
v roli ucastnikli. Sportoveci a divaci se vzajemné dopliuji a podporuji. Divaci mohou

mnohdy napomoci k dosazeni vyssich vykonii.

Mnoho sportovnich aktivit vyzaduje specifické prostiedi. Pro vykonavani horské turistiky
je dalezity vhodny terén. Ceska republika je krasné misto, ale bohuzel mnoho vysokych hor
zde neni. Jednim z diivodii pro¢ turisté cestuji, je objevovani novych terénti. Bulharsko

nabizi krasna pohoti s dalekymi vyhledy a priizraCnymi jezery.

2.1.6 Zajezd

Pojem zajezd je upraven zakonem o nékterych podminkach podnikani v cestovnim ruchu.
Zajezdem se rozumi predem sestavend a za souhrnnou cenu nabizend kombinace alespoil
dvou z nasledujicich tii typt sluzeb, pokud ptesahuje 24 hodin nebo zahrnuje ubytovani
pres noc a pokud jeho nabidka a prodej splituji znaky zivnostenského podnikani. Uvedené
sluzby jsou doprava, ubytovani a jiné sluzby cestovniho ruchu, jez nejsou doplitkem
dopravy nebo ubytovéani a tvoii vyznamnou cast zdjezdu nebo jejichz cena tvoii alespoii

20% souhrnné ceny zéjezdu.

Zajezdem je tedy 1 pouha kombinace dopravy a ubytovani nebo ubytovani spojené
s pozndvacimi vylety nebo se sportovnim programem a podobné (Farkova, KuneSova,
2014). Na vybraném zédjezdu do Bulharska je poskytovdna doprava, ubytovani, sluzby
horského pritvodce, elektronické informacni materidly a v cené je zahrnuto pojisténi CK
proti Upadku. Jedna se o komplexni balicek, ktery zajistuje program zakaznikiim od chvile,

kdy nastoupi do autobusu.

2.1.7 Marketing turismu

Zéakladem podnikatelského uspéchu je schopnost oslovit klienty trhu s velkou konkurenci.

Lidé sami rozhoduji, jak chtéji travit sviij volny ¢as a hlavné za co cht¢ji utratit své penize.
Marketingové teorie se zaméfuji na uspokojeni potieb zakaznika, ale mlze byt tézké
vSechny tyto potfeby odhalit. Mnoho spolec¢nosti nabizi podobné produkty. Naptiklad

letecké spolecnosti prepravuji klienty zbodu A do bodu B. Prestava byt cilem pouze

zprostiedkovat danou sluzbu, ale konkuren¢ni boj spociva v tzv. pfidané hodnoté.
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Ptikladem miize byt tvorba specidlnich balickli, zédkaznické sluzby, doplikové sluzby,
zrychleni a zjednoduSeni objednavky, kdva zdarma, zpisob komunikace a prezentace a

mnoho dalSich.

Klicem k vytvofeni marketingové orientace je porozumeéni, jak potencialni klienti provadi

vvvvv

nadstandardnich sluzbach, které lidé vyhledavaji (Laws, 1991).

V oblasti z4jezdového cestovniho ruchu mize zakazniky zaujmout originalni popis zajezdu,
nabidka ubytovani v oblastech, kde se bézné zajezdy organizuji bez ubytovani, moznost
parkovani zdarma v mist¢ odjezdu autobusu, nabidka vice néastupnich mist, doporuceni
znamych, atd. U programi vznika problematika verejné propagace nabidek, kdy se ¢asto

stava, ze se programy kopiruji.

2.1.8 Cestovani, cestovni ruch a turistika

Cestovani je nejsirsi pojem. Muze byt spojeno i s dalsimi motivy, které nejsou zahrnuty do
cestovniho ruchu. Nejméné zabavné je ziejmé cestovani z nutnosti, kdy se musi jedinec
pfemistit z jednoho mista na druhé. O néco zajimavéjsi miize byt cestovani s co nejmensim
vyuzitim cestovniho ruchu, které mize byt zaloZeno na dobrovolnictvi nebo napiiklad na
navitévé a piespani u mistnich obyvatel. Clovék, ktery projde cestovanim, je do konce
Zivota vybaven nadhledem a roz$ifenym obzorem. Tim se cestovani nestava jen investici,
ale hodnotou (Styrsky, Sipek, 2009). Sou¢asnému a hlavné budoucimu cestovnimu ruchu
jde spiSe o prozitek, spoCinuti, zpomaleni. Jedna se o komplexni spoleCensky jev,
zahrnujici aktivity osob cestujicich mimo jejich obvyklé prostfedi. Posledni pojem -
turistika je Cinnost, pfi které lidé vyuzivaji svych vlastnich sil k pohybu. Pfevazujicim
motivem turistické ¢innosti je poznavani krajiny, lidskych vytvort a zivota lidi. Mize byt
provozovana organizované jako soucast programu zajezdu nebo také neorganizované ve

volném Case.

2.2 Pro¢ vyrazit na organizovanou cestu

Organizované cesty zbavi zdkaznika stresu spojeného s ptipravou cesty. Cestovni kancelar

vSe naplanuje, pfilozi seznam potifebného vybaveni a stale je po ruce odbornik, aby se v§im
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poradil (Bergerova, 2005).

Casto se sama na zdjezdech setkdvam s klienty, ktefi nechtéji vénovat Cas organizaci
vlastniho vyletu nebo vyrazi s ndmi na zajezdy, protoze je pro n¢ tézké v jejich okoli sehnat

pratele, ktefi by s nimi cestovali.

2.2.1 Rozhodovaci procesy ucastniki cestovniho ruchu

Dnesni ucastnik cestovniho ruchu si miize vybirat z Siroké nabidky nejriznéjsSich destinaci,
jez nabizeji neptfebernou S§ifi sluzeb a aktivit. Podle fady marketingovych vyzkumt je
zpusob cestovani a traveni dovolené stile vice otdzkou prestize, ukazatele urcitého
spoleCenského postaveni, zplisobu zivota a prezentovanim svého pohledu na svét. Kazdy
budouci klient prochézi tieba i nevédomky ¢tyimi stejnymi kroky, pfi€emz na prvnim misté

neni cena.
Krok 1-Co

V tomto okamziku dochazi k vytvareni idedlni piedstavy o dovolené na zékladé motivace,

jez je budovana mimo jiné dle pfedchozich informaci, reklamy a pozitivnich referenci.
Krok 2 — Informace

Zakaznik hleda moZnosti pro splnéni své idedlni pfedstavy. Zde ma stale vétsi roli internet.
V tomto kroku dochazi také ke zkoumani moZnych komplikaci, které by mohly ideélni
nabidku ohrozit. Na prvnim misté je bezpeCnostni situace, dale vzdalenost, jazykové

prostiedi, zdravotni situace apod.
Krok 3 — Cena versus hodnota

Nejcastéji zakaznika zajima, jaka hodnota se za danou cenu nabizi. Vyhodna cena muze byt

nékdy pouze zdanliva, obzvlasté pokud nejsou dostatecné zdliraznény dodatecné naklady.

Poskytovatel sluzeb musi v tomto momenté hrat se zdkaznikem seri6zni a otevienou hru.
Skryvani dodatecnych nakladi, bagatelizovani jejich skutecné vyse vede ke ztraté diveéry u

konkrétniho zakaznika a také mtize vést ke zhorSeni povésti poskytovatele.
Krok 4 — Objednavka

Zakaznikovi je potieba tento krok co nejvice uleh¢it. Zakaznik musi mit jistotu, Ze jeho
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objednavka byla dorucena. To plati zejména v ptipadé komunikace ptes internet. V kazdém
ptipad¢ je dulezité se zdkaznikem udrzovat kontakt, nebot’ dokud neni zaplaceno, obchod
neni uzavien (Ryglova a kol., 2011). Pfed zajezdem by m¢l zédkaznik obdrzet informacni e-
mail, ktery by mél upfesnovat program zajezdu, prabéh zajezdu, nejnutnéjsi vybaveni,
bezpecnostni situaci, kurz mény, apod. Nejdulezitéjsi informace jako datum a ¢as odjezdu,

dilezita telefonni ¢isla a jména privodcti by mély byt zvyraznény.

2.3 Spokojenost zakaznika cestovniho ruchu

V poslednich deseti letech firmy vSech typu a velikosti zacaly postupné chapat dulezitost
uspokojeni pozadavkl svych zdkaznikd. Je zndmo, Ze je mén€ nakladné udrzet stalé
zakazniky, nez ziskat nové. Zavérem mnohych vyzkumi je, Ze existuje velmi uzky vztah
mezi spokojenosti zdkaznika, udrzenim si zédkaznika a ziskovosti firmy (Mateides, Daro,

2000).

Uspokojenim pozadavkl zakaznika rozumime vniméni a pochopeni zakaznikovych
oc¢ekavani, kterd se snazi poskytovatel sluzby naplnit. Souhrnné se pod pojmem
spokojenost zakaznika rozumi vysledek komplexniho porovnavaciho procesu, kdy zékaznik
porovnava své vlastni zkuSenosti po vyuziti sluzby s ocekévanimi. ,,.Byt spokojeny*
obsahové odpovidd pojmim jako citit se dobfe, byt vesely anebo byt Stastny. Proto je
jednoznacné, Ze pii spokojenosti se jedna o emocionalni reakci (Mateides, 1999). Zde je
vhodné se zamyslet nad pojmem zdkaznik. JednoduSe feceno, zakaznik je nc¢kdo, jehoz
pfani a potfeby jsou uspokojovany za nékterou z forem plateb. Pojmenovat tato pfani a
potteby nebyva vzdy jednoduché. Pokud ma nékdo hlad, je jeho potieba jasna.
K uspokojeni této potieby si bud’ jidlo pfipravi sdm anebo vyuZije restaurace. Ale co vede

zékaznika k rozhodnuti objednat si turisticky zajezd?

Dle Zichové (2014) 1ze potieby v turismu rozdélit do dvou skupin. Za prvé jsou to potieby,
jejichz uspokojeni je vlastnim cilem ucasti na turismu. Nazyvame je potieby motivacni
nebo primarni a spadaji zde Ctyfi zakladni motivy: regenerace fyzickych a psychickych sil,
poznani v Sir§im slova smyslu, socidlni vazby a profesni motivy. Tyto okruhy potieb je
tteba chépat v celé jejich §if1 a uvédomit si, Ze existuje fada zplsobi, jakymi jsou tyto

potieby uspokojovany v zavislosti na konkrétnim jedinci, jeho zivotnim stylu, hodnotach a
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moznostech.

Za druhé jsou to potieby, jejichz uspokojeni je nutnou podminkou k udrzeni biologického
zivota a nelze je tedy opomenout ani v piipad¢ ucasti na turismu. Tyto potieby jsou
oznacovany jako realizatni nebo sekundarni a lze sem zaradit: potiebu stravovani,

ptechodného ubytovani, apod.

2.3.1 Subjektivni postupy hodnoceni spokojenosti zakaznika

Subjektivni postupy hodnoceni spokojenosti zdkaznika se zaméfuji na pochopeni
individudlniho vnimani, které mize mit vliv na vysledné chovani. Tyto postupy lze rozdélit

na implicitni a explicitni.

Implicitni hodnoceni se zaméfuje na systematickou analyzu stiznosti, panely problémi
nebo také na dotazovani persondlu, ktery se dostava do kontaktu se zdkaznikem. Nepté se
pfimo zakaznika na jeho pocity. K zjistovani stupné pocitované spokojenosti se pouzivaji
explicitni postupy. Celkova spokojenost vyplyva z jednotlivych dil¢ich uspokojeni. Zde se
objevuji dvé€ varianty. Prvni varianta hodnoti celkovou spokojenost. Firma se timto
hodnocenim vzdava mozZnosti zjistit zdroje spokojenosti, resp. nespokojenosti. Druha

varianta se zamétuje na dil¢i uspokojeni (Mateides, Datio, 2000).

2.4 Cestovni kancelar a jeji sluzby

Hlavnim tukolem cestovnich kancelaii (CK) je pfipravit a zajistit kombinaci sluzeb
cestovniho ruchu pro kone¢ného zdkaznika, zatimco hlavnim tkolem cestovni agentury je
tento z4jezd prodat. Tomuto rozdéleni odpovidaji i ndplné cCinnosti, jak je chape

zivnostensky zakon (Ryglova a kol, 2011).

2.4.1 ALPINA - cestovni kancelar

Cestovni kancelait ALPINA vznikla v roce 2004 slou¢enim dvou cestovnich kancelari: CK
Alpina a Gulliver na cestach s.r.o. Specializuje se na aktivni dovolenou - v nabidce
naleznete zajezdy turistické, cyklistické, z4jezdy na via ferraty i expedice do dalekych
zemi. Umoznuje klientim navStiveni novych zemi, pozndni novych pratel a tieba i

pfekonani sama sebe.
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Pro rok 2017 si Alpina zvolila nésledujici cile:
e zvysit podil Alpiny na ¢eském trhu aktivni dovolené,
e udrZet prvenstvi na trhu v kategoriich Pfechody na t€Zko a Ferraty,
e vytvaret na zdjezdech pratelskou, pohodovou a otevienou atmosféru,
e zvySovat pocet stalych (vérnych) klientt,
e budovat dobré jméno a prestiz znacky Alpina.

Z 0dajt z poslednich 5 ti let vyplyva, ze pocet odjetych zajezdl vcetné expedic pozvolné
roste od 249 v roce 2012 po 393 v roce 2016. V minulém roce se mohli klienti potkat s 260
aktivnimi privodci a 64 kuchafi, kteti ze sebe vydavaji své maximum a snazi se vytvaret

prijemnou atmosféru (Alpina, 2016).

2.4.2 Pojisténi zaruky pro pripad upadku CK

Kazda cestovni kancelat musi mit podle zakona ¢. 159/1999 Sb. uzaviené povinné smluvni
pojisténi. Toto pojiSténi je sjedndno jménem cestovni kanceléte, pojiSténcem vSak neni
cestovni kancelaf, ale zdkaznik. VySe pojistného je odvozena od miry rizika podnikdni u
jednotlivych Zadatelt. PojiSténi se musi vztahovat na veskeré zdjezdy prodané v dobé
platnosti pojistné smlouvy. Cestovni kanceldf je povinna sjednat pojisténi na Castku
minimalné 30% ro¢nich planovanych trzeb z prodeje zajezdu (Berdnek a kol., 2013). Tato

polozka je uvadéna v cené zajezdu.

2.4.3 Pruvodce

Dle Zelenky a kol. (2005) je pravodce cestovniho ruchu ¢loveék, ktery aktivné poznéava
zvyky, historii 1 kulturu jinych narodd, tvarnost a fe¢ krajiny, minulé i soucasné vysledky
lidského snaZeni a dokaZe tyto poznatky sdé€lit ostatnim a pod¢lit se s nimi. Pfedpokladem
uspesné Cinnosti pravodce je sebedivéra vyvérajici ze znalosti, schopnosti, vlastnosti

osobnosti, dovednosti a postojti.

Co se tykad znalosti, jednad se predevsim o odborné geografické, spolecensko-politické,
kulturné-historické znalosti, znalosti pravni, administrativni, ekonomické, psychologické,

znalosti jazykt, spoleCenského protokolu a etiky. Privodce by mél mit schopnosti verbalni,
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koncentrace na problémy a situace, pohotovost, smysl pro orientaci ve mésté i v terénu, mél
by mit dobrou pamét, byt schopen logického uvazovani. Je zapotiebi aby disponoval
dobrymi organiza¢nimi schopnostmi, byl schopen obratn¢ a jisté¢ vystupovat, vyznacoval se

socialni citlivosti a mél schopnost se ovladat v kazdé situaci.

K zékladnim vlastnostem privodce by mély patfit aspira¢ni Uroven, ambice, ctizaddost,
vytrvalost, peclivost, svédomitost, korektnost, schopnost kooperace, zasadovost,
spolehlivost, aktivita, vitalita, Cinorodost, zdravé sebevédomi, systematicka ptiprava na své

povolani a vnitini motivace.

K dovednostem patii uplathovani spoleCenského taktu, efektivniho vykladu, pfiméfena

aktivita, presvédCovani a naslouchani.

Z tohoto ptedstaveni vidime, Ze privodce cestovniho ruchu nejen musi mit fadu znalosti,
schopnosti a dovednosti, ale je velmi dalezitou slozkou kazdého zajezdu. Jeho hlavnim
ukolem je starat se o bezproblémovy a pohodovy prubéh zajezdu a s tsmévem na tvari byt

vzdy napomocen zékaznikltim.
Horsky priivodce

V &eském prostiedi se jednid o vazanou Zivnost, ktera je piesné definovana. Cinnost
horského privodce spociva v organizovani a provadéni jednotlivcli nebo skupin v horském
prostiedi, s vyjimkou terénd, v nichZ postup vyZaduje pouziti horolezecké techniky. V
rdmci zivnosti je mozno uskuteciiovat ¢innost informacni, ptijcovani lezecké, horolezecké a

skialpinistické vyzbroje a vystroje.

Jak uz bylo uvedeno v definici vysokohorské turistiky. Z odborné-technickych znalosti se
ve vysokohorském terénu nejvice uplatni znalosti orientace a zaklady ptedpovédi pocasi.
V extrémnich horskych podminkach je dilezitd znalost prvni pomoci, organizace

zachrannych akci a ptivolavani zachrannych sluzeb.

2.4.4 Doprava

Doprava ve vSech svych forméch je zdkladni podminkou uskuteénéni aktivit cestovniho
ruchu. Nejvice vyuzivana je silni¢ni doprava a tou se budeme déle podrobnéji zabyvat.

Oblibenost této dopravy vyplyva z vyhodné piepravni rychlosti, vysoké pohotovosti k
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pfepravé a nejvysSi dostupnosti stiedisek cestovniho ruchu. Vyhodou je i cenova
dostupnost dana vysoce konkuren¢nim trhem. Jako nevyhoda se muze jevit plynulost, ktera
je ovlivnéna hustotou silni¢niho provozu, havariemi, apod. Z pohledu zivnostenského
zékona je silni¢ni doprava pomérné rozsahle regulovana. Pro cestovni kancelare je velmi
dialezity vozovy park a pohodli cestujicich. CK mohou mit vlastni vozovy park anebo
spolupracuji s dopravci formou prondjmu vozu na sezénu ¢i formou tzv. outsourcingu, jenz
spoc¢iva ve vyuzivani externich firem pro ¢innost, kterd neni hlavni podnikatelskou naplni
CK. U outsourcingu je vyhodou to, ze neni tieba vazat znacny kapital do vozového parku,
zajisStovat opravy ani udrzbu, odpadaji personalni Cinnosti vztahujici se k fidicim, CK
nemusi sledovat aktualni podminky prtjezdnosti v zahranici a 1épe se kalkuluji néklady pro

zdjezd (Ryglova a kol., 2011).

2.4.5 Ubytovani a stravovani

Ubytovani a stravovani lze zaradit do materidlné-technické zékladny, kterd umoznuje
ucastnikiim cestovniho ruchu realizovat sluzby cestovniho ruchu. Ubytovaci sluzby ¢ini
nejvyznamnéjsi ¢ast piijml v cestovnim ruchu, ackoliv samo ubytovani neni cilem zadné
cesty, nybrz podminkou pro naplnéni ucelu cesty. Ve vét§i skupiné jsou vyuzivana
hromadna ubytovaci zafizeni, kam se fadi hotely, motely, penziony a botely. NejbéZné&ji
jsou vyuzivany hotely a penziony. Hotel m4d minimaln€ 10 pokoji pro hosty a poskytuje
stravovaci sluzby béhem celého dne. Penzion mé4 miniméln€ 5 pokoji a ostatni sluzby

obdobné jako v hotelu.

Rozsah sluzeb poskytovanych ubytovacim zafizenim indikuje zékaznikovi systém
klasifikac¢nich tfid. V mezinarodni praxi plati ur¢ité spole¢né principy, co kterd tfida
znamena a ma poskytovat. Ve vlastnim z4jmu by m¢l provozovatel oznacit provozovnu tak,

aby vysledna tfida odpovidala mezinarodnim zvyklostem v oboru.

Stravovaci sluzby patii mezi star¢ obdoby lidské ¢innosti. Jejich rozvoj probihal soubézné s
rozvojem ubytovacich sluZzeb, zejména sluzeb hotelovych. Neékteti hosté maji zajem
uspokojit pouze potiebu jidla a piti, jini hledaji rozptyleni a dal$i komunikacni prostiedi

(Ryglova a kol, 2011). V naSem ptipad¢ byly vyuzivany hotely se snidani.
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2.4.6 Cena zajezdu

Realn¢ cenu nejvice ovliviiuji vnitini a vnéjsi faktory. Mezi vnitini faktory cenotvorby patii
zejména vymezeni cile a troven nakladt. Néklady tvoii v mnoha firméach dtlezitou soucast
cenové strategie, cenu stanovuji tak, aby pokryla veskeré ndklady a realizovala priméteny
zisk. Mezi vn¢jsi faktory pak zejména patii koupéschopnd poptavka a konkurence.
Koupéschopnd poptavka dana uzitkem a omezena disponibilnim diichodem pak urcuje
maximalni cenovou hranici. V turismu je poptavka elasticka, tzn. pokud bude cena zvySena
0 1%, poptavka s nejvétsi pravdépodobnosti klesne o vice nez 1%. Dalsi faktory ovliviigjici
tvorbu ceny jsou faktory vnéjSiho prostfedi. Zde fadime faktory ekonomické, politické ¢i
technologické, ty se vSak vzdy promitaji do faktort jiz zminénych (Zichova, Patalkova,

2014).

2.4.7 Predstaveni programu zkoumaného zajezdu

Bulharsko

Bulharsko lezi na Balkan¢, ktery je izemim poloostrova na jih od feky Savy a Dunaje, a
ktery vybihd do vychodniho stiedohoii poloostrovem Pelopones. DalSimi balkanskymi
staty jsou Rumunsko, Slovinsko, Bosna a Hercegovina, Chorvatsko, Makedonie, Srbsko a

Cernd hora, Recko, Albanie a evropska ¢ast Turecka.

V bulharské spole¢nosti hraje nepopiratelnou roli dédictvi — sttedovéké klastery a kostely
vabi neustale davy poutnikli a lidové slavnosti si uchovéavaji vyznamné poselstvi v Zivoté
na venkové. Tyto tradice vytvaii kontrast mezi soucasnou transformaci Bulharska v
moderni evropskou spolecnost. V poslednich desetiletich zazila zemé pad komunismu, zrod
trzni ekonomiky a své zaclenéni do Evropské unie. Prudké spoleCenské zmény ¢ini z

dnesniho Bulharska jednu z nejpiijemnéjSich destinaci v Evropé.

Vnitrozemi Bulharska zabiraji ze dvou tfetin vrchoviny a pohoti. Tato rozlehld oblast
nedotcené piirody skryva Sirokou $kdlu moznosti aktivni dovolené, at’ uz pési turistiku v
1ét¢ nebo lyZovani v zimé. Pfirodni krasy a zemé&pisnd odlehlost vysokohorskych regiont
predstavuji jeden z diivodul, pro¢ zde bylo ve stfedoveéku postaveno tolik klasteriti. Rylsky
klaster se pysni oslnivou vyzdobou. Dodnes slouzi jako uto¢isté komunitam, jez uchovavaji

duchovni dédictvi bulharské pravoslavné cirkve. V mnoha horskych vesnicich stale
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pretrvava tradi¢ni zplisob Zivota, zalozeny ¢asto na chovu ovci a koz (Bousfield, Willis,

2010).
Program

Na zajezdu zékaznici poznaji nejvyssi bulharské hory Rilu, Pirin a VitoSu, nejznameéjsi
pravoslavné klastery (monastyry) Rilsky a Rozensky, horskd méstecka Bansko a Samokov,
nejvetsi bulharskou vinafskou oblast u Melniku a zndmé Melnické pyramidy. Turistické
trasy jsou spiSe lehkeé, piesto jeden z cilii je nejvyssi vrchol celého Balkdnu, Musala.

Pohoii Rila je znamé priizraénymi jezery, skalnimi $tity a ledovcovymi kotli. Vépencovy

MV W

nékolikapatrovymi plesy zrcadlicimi nejvyssi stity. Rilsky monastyr, ktery svym vzhledem
pfipomind opevnény hrad, je nejproslulej§i bulharskou pamétkou. V jiznim Pirinu se
nachdzi Rozensky monastyr a vesnice Melnik, kterd je zndmda svym vinem. VyhlaSena
bulharskd kuchyné se podava ve vétsiné restauraci. Nejznaméjsi pokrmy jsou Sopska a
ovCarska salata, kebabcCe a kjufte = peCena mletd masa a musaka. Zajemci se mohou

vykoupat v horskych plesech a termdlech.

Casovy harmonogram je nasledujici: 1 den na Vito3e, 2 dny na Rile a 3 dny na Pirinu. Diky
usnadnéni méné zajimavych vystupl a sestupli mistni dopravou a lanovkami je primérné
denni prevySeni pfiblizné 600 m nahoru a totéz dol. Délka tir je asi 6 hodin i se vSemi
zastdvkami. Vé&tSina tur jde prodlouZzit vystupem na dal$i vrcholy nebo naopak zkratit. Ve
skupiné je obvykle 10-25 osob. Ubytovani je v podhorskych malych méstech Samokov a
Bansko v hotelech se snidani. Doprava a ubytovani jsou spole¢né s cyklistickym zajezdem

Bulharské hory na kole (Alpina, 2016).

Dle Zichové (2014) lze turismus Clenit do né€kolika kategorii. Zvoleny zdjezd dle téchto
kategorii lze zatadit do organizovaného, komer¢niho, dlouhodobého vyjezdového turismu.
Podle ptevazujictho motivu se jedna o kombinaci turismu zamétené¢ho na piirodni
atraktivity, sportovné orientovaného turismu a kulturné poznavaciho turismu. Vé&k
ucastnikll na téchto zajezdech je velmi riznorody. Nejmladsi ucastnik danych zajezdi mél
15 let a nejstarsi byl v diichodovém véku. Z hlediska ptevazujiciho prostiedi se jednéd o
turismus ve stiediscich turismu. Mésta Samokov a Bansko jsou vybavena hotely a penziony

hlavné z divodu blizkych lyzatskych arealt, které se nachazeji v celoroéné vyhledavanych
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bulharskych pohotich.
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3 CILE A UKOLY PRACE

Cilem mé¢ bakalaiské prace je zhodnotit spokojenost zakaznikl na vybranych zajezdech CK

Alpina do Bulharska a navrhnout zménu zavérecného dotazniku.
Tohoto cile bych chtéla dosdhnout za pomoci diléich ukola:
e aktivnim podilenim se na prubéhu z4jezdu v roli pritvodce,
e prubéznym pozorovanim a srovndvanim dvou programove totoznych zajezda,

e uvedenim dotazniku na konci zdjezdu a sluSnym pozaddanim zdkaznikt (ti¢astnikil)

o0 jeho vyplnéni,

e komunikaci s garantem zijezdi do Bulharska a ziskanim dalSich vyplnénych

dotaznikil z programoveé totoznych zédjezda v sezén€ 2016,
e zpracovanim vyplnénych dotaznikd,

e zamyslenim nad vhodnosti dotazniku pouzivaného CK Alpina a piipadnym

navrhnutim zmeén ve zplisobu zkoumani spokojenosti zadkaznika.
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4 METODIKA

4.1 Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu podle Kotlera (2007) zahrnuje ¢tyti kroky:
1. definice problému a stanoveni cild vyzkumu,
2. vytvoreni planu ziskéani informaci,
3. implementace planu, sbér dat a analyza dat,

4. interpretace a sdé€leni zjisténi.

A2

vyzkumu. Definovani problému vysvétluje ucel vyzkumu a vymezuje jeho cile (Kozel,
2006). Po peclivée definici problémit je nutné stanovit cile vyzkumu. Projekt
marketingového vyzkumu muiZe mit tfi typy cild. Cilem informativniho vyzkumu je ziskat
predbézné informace, které pomohou Iépe definovat problémy a navrhnout hypotézy. Cilem
deskriptivniho vyzkumu je popsat napiiklad trzni potencial ur€it¢ho produktu, nebo
demografické udaje a postoje zakaznikd, ktefi produkt kupuji. Cilem kauzalniho vyzkumu
je otestovat hypotézu o vtazich pticina/nasledek (Koltler, 2007). Z nasledujiciho rozd¢leni
je patrné, Ze hodnoceni spokojenosti patii do deskriptivniho vyzkumu, u kter¢ho se

nestanovuji hypotézy.

Na zakladé zpétné vazby lze nejlépe zjistit, jestli na zajezdu probehlo vSe podle predstav
garanta zajezdu. Aby byly odhaleny vSechny silné, ale i slabé stranky musi byt vhodné
zvolen zpusob k zjisténi potfebnych informaci. Na zakladé dotaznikd pouZzivanych CK
Alpina vyhodnotime silné a slabé stranky zvolenych zdjezdti do Bulharska se stejnym
programem. Dotazniky se zaméiuji pouze na nckteré faktory a tim padem nam mohou
zustat nékteré dalezité informace utajeny. Chceme vypatrat, ¢im je ovlivnéna spokojenost
zakaznikl na vybranych zdjezdech. Na tuto otazku se pokusime hloubéji odpovédét za
pomoci pifimého pozorovani a interakce se zédkazniky, ktefi se mohou podilet na odhaleni

dalsich dalezitych faktort.
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4.2 Kvantitativni vyzkum

4.2.1 Zdroje dat

Za sekundarni data 1ze povazovat jiz sestaveny dotaznik CK Alpina, protoze tento dotaznik
se pouziva uz n¢kolik sezoén a byl sestaven pracovniky CK Alpina. Vysledkem budou

primarni data.

4.2.2 Dotaznik

Dotaznik predstavuje nejrozsitenéjsi nastroj. V obecném pojeti zahrnuje dotaznik fadu
otazek predkladanych respondentovi k odpovédi. Je velmi flexibilni, protoze existuje

mnoho zpisobi, jak otazky klast.

Forma otazky mlze ovlivnit odpovéd’. Marketingovy vyzkum rozliSuje uzaviené a oteviené
otazky. Uzaviené otazky obsahuji vSechny varianty odpovédi a umoziuji respondentovi,
aby si zvolil odpovéd’. Oteviené otdzky umoziuji respondentovi odpoveédét svymi

vlastnimi slovy (Kotler, 2007).

Uvedeny dotaznik je zaméfen na subjektivni hodnoceni spokojenosti pro zjisténi stupné
pocitovaného uspokojeni. Jsou pouZzity explicitni postupy se zaméfenim na dil¢i faktory.
Dotaznik pouzivany CK Alpina dava u kazdé otazky prostor pro vlastni vyjadieni, ale
hlavnim prvkem je hodnotici $kala se stupnici: ano, spiSe ano, prameér, spiSe ne, ne.
Odborngji feceno se jednd o kombinaci Likertovy Skaly a zcela nestrukturovanych
otevienych otazek. Z vlastni zkuSenosti s témito dotazniky musim konstatovat, Ze klienti
radéji zaSkrtnou pouze jednu z moZnosti, nez aby napsali uceleny nazor. V dotazniku se
klient setkd s nasledujicimi vyroky, které hodnoti:

e Dbyl jsem spokojeny s pfistupem a organizacnimi schopnostmi hlavniho priivodce,

e hlavni priivodce zn4 program a mistni prostiedi,

e byl jsem spokojeny s ptistupem druhého priivodce,

e {idici se chovaji profesiondln¢,

e byl jsem spokojeny s autobusem,
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e Dbyl jsem spokojeny s komunikaci s CK ptfed odjezdem,

e s programem a zajiSténim zdjezdu ze strany CK jsem byl spokojen.

4.2.3 Soubor

Soubor vsech jednotek, které vyuzivime v naSem marketingovém vyzkumu, se nazyva
zékladni soubor. V naSem ptipad¢ se jedna o vyCerpavajici Setieni, protoze respondenty jsou
vSichni ucastnici péti zkoumanych zdjezdl do Bulharska, kterych bylo 110. Programy
zajezdd byly totozné, lisil se pouze autobus s fidi¢i a privodci. Lze predpokladat, ze tito
zakaznici si vybrali zdjezd dobrovolné a byli sezndmeni s programem zajezdu v dobé, kdy
si jej objednali. Vékove byla skupina velmi rGznorodd od 15 let do 58 let. Pokud je na
zdjezdu vice nez 16 ucastnikii méli by byt pfitomni dva privodci, ktefi 1épe zvladnou
organizaci velké skupiny. Jeden priivodce ma na starost vybér spravné trasy a rozhodovani
o délce a misté¢ odpocinku. Druhy privodce se starda o konec skupiny a piipadné pomaha
slabSim jedinciim. Toto uspotadani umoznuje zvladnout program malym détem, dospélym i
dichodctim, aniz by se vzdjemné omezovali. Bohuzel ne vzdy je tento pozadavek v praxi

splnén.

4.2.4 Sbér dat

Dotazovani prob¢hlo vzdy posledni den zdjezdu v autobuse pfi cesté zpét. Jako pozornost
dostavaji klienti propisku s logem Alpina. Nestava se, Ze by klient odmitl dotaznik vyplnit.
Hodnotici $kaly umozni i tém, ktefi nechtéji psat slovni hodnoceni, aby vyjadfili svij
nazor. Vypliovani v autobuse nese sva uskali. Jako hlavni problémy vidim pohyb
autobusu, moZznou nevolnost a tnavu po celodenni tife. Tyto faktory mohou negativné

pusobit na celkové hodnoceni a také zapticinit neochotu psat slovni hodnoceni.

4.2.5 Analyza dat

Dotazniky obsahuji 7 otazek pii ucasti dvou pravodcti a 6 otdzek pii UcCasti jednoho
pravodce. Zakaznik si vybird z péti moznosti ano, spiSe ano, primér, spiSe ne a ne. Témto
moznostem byly pfifazeny zndmky jako ve Skole: 1-ano, 2-spiSe ano, 3-prumér, 4-spise ne
a 5-ne. Ze ziskanych znamek byl u kazdé otazky spocitdn primér a median, ktery je zapsan

ve vysledkové tabulce. Hodnoty vyssi nez 1,4, 2, pfipadné vyssi nez 3 jsou zvyraznény a
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okomentovany. Otdzky maji pfifazené zkratky, které jsou v pravé dolni ¢asti tabulky

vysvétleny. Tabulka se nachazi ve vysledkové Casti této prace.

4.3 Kbvalitativni vyzkum

wrve

zjistovanych dajt probiha ve védomi nebo podvédomi koneéného spotiebitele. Uéelem je
zjistit motivy, minéni a postoje vedouci k urcitému chovani (Kozel, 2006). Existuje mnoho

metod, ale dale se budu podrobnéji zabyvat slovnim hodnocenim zakazniki a pozorovanim.

4.3.1 Slovni hodnoceni v dotazniku

Slovniho hodnoceni vyuziva pouze malé mnozstvi zdkaznikd, pfitom hlavné slovni
hodnoceni miize nejlépe upozornit na klady a zapory. Z pochopeni pojmu spokojenost
zdkaznika vyplyva, Ze zjistit vSechny faktory, které na zdkaznika pusobi, neni vzdy
jednoduché. Pravé slovni hodnoceni mize nejvice napomoci k vyhodnoceni, jestli pfani a

ocekavani zakaznika byla naplnéna.

4.3.2 Analyza dat

Z dotaznikli byly shromazdény slovni odpovédi. U Casto se opakujicich byla provedena
kategorizace k nalezeni vhodného spolecného vyrazu. Neobvyklé vypovédi byly vypsany
celé, aby vznikl rozmanity soupis, co nejvice vystihujici hodnoceni zdkaznikli. Také byla
zjistovana cetnost slovnich odpovedi. Ucelené vysledky se nachédzi ve vysledkové casti

prace.

4.3.3 Pozorovani

Pozorovani je soucasti denniho zivota. Kazdy z nas pozoruje udélosti kolem sebe, uklada
do své paméti udaje, na jejichz zakladé¢ pak vyhodnocuje urcit¢ zavéry. Podstata
pozorovani, které je technikou sbéru dat v procesu marketingového vyzkumu, je stejna.
Metodicky je vSak obohaceno a fadu krokl, které zvysi spolehlivost a vypovidajici
schopnost informaci (Ptfibova, 1996). Pozorovani znamena shromazd’ovani primérnich
udajii pozorovanim pfisluSnych osob. Sledovano je jejich jedndni a chovani v urcitém

prostiedi. Pozorovani ma nékolik typi.
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Typy pozorovani podle Kozla (2006):

e piimé, nepiimé — pokud pozorovani probihd soucasné¢ s pozorovanym jevem,
hovotfime o pifimém pozorovani, v pfipadé nepiimého pozorovani sledujeme

nasledky a vysledky urcité ¢innosti,

e osobni, s pomickami — zde je rozdil, jestli se pozorovatel mlize spolehnout pouze

na své vlastni smysly nebo jsou pouzita spolehlivéjsi a presnéjsi technicka zatizenti,

e strukturované, nestrukturované — v piipad¢ strukturovaného musi pozorovatel
piesn¢ dodrZzovat postup, rozsah a zaznamenavani pozorovani do piedem
pfipravenych zdznamovych archii, provedeni nestrukturovaného pozorovani je

taktka pIn¢ v kompetenci pozorovatele,

e uméle vyvolané, pfirozené - pozorovani v pfirozenych podminkach ptedstavuje
ziskavani informaci v pfirozeném prosttedi vyskytu pozorovaného jevu, uméle

vyvolané sleduje situace, k nimz bézn¢ nedochazi,

e ziejmé, skryté - rozdil mezi zjevnym a skrytym pozorovanim spocivd v tom, zda

pozorovani védi nebo nevédi, Ze jsou pozorovani.

Na dvou zdjezdech probéhlo ptimé pozorovani po celou dobu zajezdu. Zakaznici nevédéli,
Ze jsou pozorovani. Pouze posledni den z4jezdu byli pfi vypliiovani dotazniku upozornéni,
ze udaje z dotaznikli pouziji pro potfeby bakalaiské prace. Pozorovani probihalo mou
osobou v prvnim pfipadé v roli pomocného priivodce, v druhém ptipadé v roli hlavniho
privodce. Kromé mych smysli nebyla pouZita zadna specidlni technickd zafizeni.
Pozorované jevy jsem si vybrala na zdklad€ operacionalizace a zaméfila jsem se pievazné
na prvky, které nebyly zkoumany dotaznikem. Neexistuje zadny strukturovany zaznamovy
arch, kam bych své poznatky pfimo zaznamenavala, proto se jednd o pozorovani
nestrukturované. Zvolené prvky jsou: ubytovani, stravovani, pocasi, cena, rusivy element a
naroc¢nost. Kazdy z téchto prvki je podrobné rozebran na zéklad¢€ teorie a mych poznatki a

postieht ze zajezdu.
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5 VYSLEDKY PRACE

5.1 Zpracovani dotazniku

1) 8.7.-17.7. 2016 - 26 zak. 4) 12.8. - 21.8. 2016 - 33 zak.
H1 | Priivodce 1 26(1,00|1 H1 | Markéta Strnadlova 45|/1,36|1
H2 | Priivodce 1 26(1,00|1 H2 | Markéta Strnadlova 39(1,18 |1
P | Pomocnik 1 26(1,00|1 P | Pomocnik 4 341,031
R 31/1,19(1| |R 33/1,00(1
Bus 381,461 Bus 481,451
D 261,001 D 35/1,06 1
G 271,041 G 3411,03|1

2) 22.7.-31.7. 2016 - 16 zak. 5) 19.8. - 28.8. 2016 - 19 zak.
H1 | Privodce 2 18| 1,1 |1 H1 | Privodce 5 2411,26 1
H2 | Privodce 2 17| 1,1 |1 H2 | Privodce 5 211,111
R 3623 |1 R 211,111
Bus 68| 4,3 |5 Bus 492,58 |3
D 181 1,1 |1 D 211,111
G 19| 1,2 |1 G 221,161

3) 5.8. - 14.8. 2016 - 16 zak.
H1 | Privodce 3 161,001 H1 Spokojenost s piistupem a organizaci
H2 | Priivodce 3 181,13 |1 H2 Znalost programu a mistniho prostiedi
P | Markéta Strnadlova |18 1,13 |1 P Spokojenost s piistupem 2. privodce
R 181,13 |1 R Spokojenost s fidi¢i
Bus 181,13 |1 Bus Spokojenost s autobusem
D 161,001 D  Spokojenost s komunikaci s CK
G 181,13 |1 G  Splnil zajezd oc¢ekavani

soucet znamek

priamér / median

vice nez 1,4

vice nez 2

3 avice

Tabulka 1: Hodnoceni spokojenosti za pomoci §kal
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5.1.1 Hodnoceni vyplyvajici z dotaznikii

Z dotaznikl vyplyva, Zze CK ma schopné pravodce, ktetfi velmi dobie zvladaji organizaci a
znaji mistni prostiedi. Nejhorsi vysledné hodnoceni v této kategorii bylo 1,36, coz povazuji
stale za velmi dobry vysledek. Na ¢tvrtém zdjezdu bylo 33 tcastnikli. Nebylo jednoduché
v kazdé situaci zvladnout organizaci tak velké skupiny, ale piece jen vysledny median 1
sved¢i o spokojenosti s pfistupem a organizaci u vétSiny zékazniki. Ohledné komunikace
s CK a programu zéjezdu byly vysledky také velmi pozitivni, zde bylo nejhorsi hodnoceni

1,2.

Nejvétsi slabinou je uroven autobusti. Do Bulharska se jede pfiblizné 17 — 19 hodin. Na
mad’arsko-srbskych hranicich jsou stdle zavedeny kontroly, které vedou k dlouhému
cekani. I béhem zijezdu je autobus vyuzivan skoro kazdy den k dopravé k vychozim
mistim. Tato fakta evidentné vypovidaji o tom, ze zékaznici travi na zajezdu pomérné
hodné Casu v autobusu. Pofizovaci cena autobusu je vysoka a spousta dopravcu, které si
CK objednava, vlastni malé mnoZstvi autobusii. Vyména za nové je pro né pfili§ finanéné
nakladna. Stava se, ze na zajezdy jezdi starSi, opotfebované autobusy, kterym tieba
nefunguje dostateCn¢ klimatizace nebo nejsou tak komfortni jako moderni autobusy.
Alespoii na téchto zajezdech by bylo vhodné se zamétit na vybér lepSich autobusil, protoze
je evidentni, Ze tento faktor ma velky vliv na spokojenost zdkaznikli. Pfitom fidi¢i maji
velmi pozitivni hodnoceni, az na druhy zdjezd, kde podle dopliitkovych odpovédi jsme se
dozvédeli, Ze nejspiS byla poruSena pravidla bezpecnosti a fidi¢ nedodrzoval Casy fizeni
podle zakona. Ridi¢ autobusu je zodpovédné povolani a pravidla uréend zadkonem nejsou
zbytecna, fidi¢ by jisté tato pravidla mél dodrZovat. Pokud je fidi¢ nedodrzuje, mélo by

dojit k napomenuti nebo ukoncéeni spoluprace s takovou osobou.

5.2 Zpracovani slovnich odpovédi z dotazovani

Odpoveédi jsou zpracovany v tabulce. V levé ¢asti je vyjadiena absolutni a relativni Cetnost
odpovédi. V pravé casti jsou pro srovnani hodnoty z pfedchozi tabulky vyjadiujici
primé&mé hodnoceni zdkaznikii. Barevné jsou vyznaleny spiSe negativné a negativné

zabarvené odpovédi.
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otazka | pocet % 1)8.7.-17.7.2016 - 26 zak. (%)
H1 | 10 | 38,46 skvely pristup, schopny, pripraveny, spokojenost, nadSeni 1,00
H2 9 | 34,62 dava rady, podrobna znalost, nadstandardné, excelentn¢ 1,00
P 8 | 30,77 pecliva, ochotna, pratelska, dobré organizacni schopnosti 1,00
R 6 | 23,08 maximalné, bezproblémovi 1,19
Bus | 6 | 23,08 pohodlny, ¢isty, plytké ptihradky, klimatizace fungovala malo 1,46
D 3 | 11,54 bez potizi, vSe v dostate¢né forme 1,00
G 7 |26,92 povedeny zajezd, primérné ubytovani v Samokové 1,04

otazka | pocet % 2) 22.7.-31.7.2016 - 16 zak. %)
H1 6 | 37,50 poradila, povzbudila, vybornd, profesionalni 1,13
H2 5 | 31,25 perfektni, podrobny popis tras, kvalitni rady 1,06
R 6 | 37,50 fidi¢i se nestfidali, jak méli, poruSena pravidla bezpecnosti 2,25
Bus | 7 | 43,75 | nutnost roztlaeni, stary, nevyhovujici, probéhla vyména autobusu | 4,25
D 1 6,25 komunikace rychla, smlouva s informacemi zaslana 1,13
G 4 | 25,00 odpovidal propozicim, rizné varianty, dobré na¢asovani 1,19

otazka | pocet %o 3) 5.8.-14.8. 2016 - 16 zak. [%)
H1 4 | 25,00 zodpovédnost, zatizovani ¢ehokoliv, srozumitelné informace 1,00
H2 4 | 25,00 rizné varianty tras a restauraci, Ciperna, dobra nalada 1,13
P 4 | 25,00 pratelska, schopnost poradit, ¢ekala na pomalejsi 1,13
R 3 | 18,75 klid, rozvaha, bezpecnost, kvalitni sluzby prodeje napoji 1,13
Bus | 3 | 18,75 dostatek mista 1,13
D 3 | 18,75 ignorovana garance dvousedadla, ale vyfeSeno privodcem 1,00
G 7 | 43,75 pozdni navrat z Melniku, ¢ekani na cyklisty 1,13

otazka | pocet %o 4) 12. 8. - 21. 8. 2016 - 33 zak. %]
H1 | 20 | 60,61 vtipnd, schopna, trpéliva, ocenil bych info. vice v predstihu 1,36
H2 [ 20 | 60,61 typy na jidlo, zna trasy, prani vice informaci o historii a redliich 1,18
P 25 | 75,76 profesionalni, pro kazdou srandu, staral se o skupinu 1,03
R 17 | 51,52 mili, bezproblémovi, pratelsti 1,00
Bus | 20 | 60,61 TV pouze ve predni Casti, Cisty, malo mista na nohy 1,45
D 20 | 60,61 vse pies internet bez problémi, informace véas 1,06
G [ 20 | 60,61 [ Casy povazuji za podsazené, nelibilo se ubytovani v Bansku, vSe ok | 1,03

33 1idi je prilis velka skupina, manzelé by uvitali samostatny pokoj

otazka | potet | % 5) 19. 8. - 28. 8. 2016 - 19 zak. 2
H1 42,11 poskytovani volnosti, pratelsky, ochotny, naprosto vyhovujici 1,26
H2 31,58 snazil se vyjit vstfic, detailni popis programu 1,11
R 7 | 36,84 vstiicnost, bezpecnost, velmi profesionalné 1,11
Bus | 10 | 52,63 bez bezpecnostnich past, Spatné klimatizace, neuklizeny 2,58
D 5 12632 bez problémil 1,11
G 6 | 31,58 spokojenost, navrh na zménu programu misto Melniku 1,16

Tabulka 2: Slovni hodnoceni
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Vysvétlivky k tabulce 2

H1  Spokojenost s piistupem a organizaci
H2  Znalost programu a mistniho prostiedi
P Spokojenost s pristupem 2. privodce
R Spokojenost s fidi¢i

Bus  Spokojenost s autobusem

D Spokojenost s komunikaci s CK

G Splnil zajezd oc¢ekavani

5.2.1 Hodnoceni vyplyvajici ze slovnich odpovédi

Slovni vypovédi kopiruji hodnoceni za pomoci $kél. Potvrdila se dobie odvedend prace
privodcti. Komunikace s CK byla podle zakaznikii bezproblémova a informace dostali

v Cas a v dostate¢né forme.

U otazek, které byly hodnoceny hiife, jsou slovné vysvétleny problémy a nedostatky. Casto
se vyskytovala kritika k nedostatecnému komfortu v autobusech. V letnich mésicich mohou
byt v Bulharsku vysoké teploty a spousta lidi povaZzuje fungujici klimatizaci za jisty
standard. DalSi nedostatky autobusl typu nepotadek, jedna televize a nedostatek mista na
nohy, by se mély konzultovat s dopravci a na tento typ zajezda by urcit€¢ mély byt vybirany

spiSe leps$i autobusy.

Pii druhém zajezdu dokonce podle vypovédi doslo k hrubému poruseni bezpecnosti. O této

problematice jsme se zmiflovali v hodnoceni vyse.

U tfetiho zajezdu se vyskytly pfipominky k dlouhému ¢ekani v Melniku, které vzniklo
zdrzenim cyklistlh. Zde lze pouze navrhnout lepsi domluvu mezi privodci, respektovani
rozdilnych program a nasledné pfizpiisobeni, tak aby ani jedna skupina nebyla

znevyhodnéna. Evidentné tento problém na jinych zdjezdech nevznikal.

Ctvrty zajezd byl vyjimeény velkou skupinou. Je samoziejmé, Ze cestovni kancelaf se snazi
naplnit cely autobus, aby se zaplatila doprava. Na tomto zdjezd¢ bylo pouze 6 cyklisti,

zbytek autobusu v poctu 33 zakaznik tvofili turisti. Velkd skupina je narona na
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organizaci. Pfi delSich tarach vznikaji dlouhé ¢ekaci pauzy, protoZze nejrychlejsi se nejsou
ale nelze program uzptisobit kazdy den na dv¢ varianty. Vnimani naro¢nosti a délky tury je
také subjektivni. Pro jednoho tzv. pohodovy vylet miize byt pro druhého doslova bojem o
pteziti. Jedinou pomickou pro vybér vhodného zéjezdu je tabulka obtiznosti, ale ne kazdy

si dovede ptedstavit z popisu, co jej doopravdy ceka.

K ubytovani se vyjadiilo pouze n¢kolik zakaznikt. Jejich vypovédi davaji najevo, Ze néco
nebylo v poradku, ale pokud neni vyjadieno, co se skryva pod pojmem pramér nebo nelibi,
nevime, na co se zaméfit. Z tohoto divodu je vhodné zaradit do dotazovani otazky na

ubytovani. Problematika sdilenych pokoji je popsana v dalsi Casti této prace.
5.3 Zpracovani pozorovani

5.3.1 Ubytovani

Pro mnoho G&astnikd je velmi ddlezitd Groven ubytovani. Uroven ubytovani se lisi
v Bulharsku od CR cenou, ale také poskytovanymi sluzbami. Byli jsme ubytovéni
v hotelich. Z hlediska ¢istoty se nedd nic moc vytknout, ale z hlediska vybaveni mohou byt
zakaznici zaskocCeni absenci skiini. V Samokové na cely pokoj, kde jsme byli 4 osoby, byly
2 7idle, jeden stll a Ctyfi nocni stolky. Nékomu nevadi mit véci po celou dobu v kufru, ale

spousta lidi oceni nabytek, kam lze véci ptehledné umistit.

Dal3im specifikem jsou bulharské koupelny. V CR existuji sprchové kouty nebo vany, ale
v Bulharsku je sprchovacim prostorem celd mistnost, kterd je vybavena centrdlnim
odtokovym otvorem s miizkou. Piekvapivé také mohou byt specidlni koSe pouze na toaletni
papir. Z davodu jiného systému Cisténi kanalizace a tzkych trubek je zakdzano toaletni
papir hazet do zachodové misy. Zékaznici jsou na tuto neobvyklou praktiku upozornéni
privodci.

Mladi lidé nemivaji problém s ubytovanim na sdilenych pokojich, ale pary a starsi
zékaznici vyzaduji své soukromi. Na mém druhém zajezdu se objevil problém kvili
prichozimu pokoji. ManZelsky par m¢l samostatny pokoj umistény za priichozim pokojem,

ve kterém byl i vchod. Tento fakt brali jako naruSeni soukromi. Byli ochotni i pfiplatit si za
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samostatny pokoj. Bohuzel uz zadny volny pokoj v objektu nebyl. Tomuto problému by se

dalo pfedchazet vétsi informovanosti zakazniku o uspotadani pokoji v Bulharsku.

V Samokové zékaznici pfichazi do styku s personalem, protoZe restaurace je soucasti
hotelu. Majitel hotelu v Bansku poskytuje moznost vymény penéz. Z vlastni zkuSenosti
musim fici, ze jsme v ani jednom ubytovani nikdy neméli problém s persondlem. Vzdy se
nam snazili co nejvice vyhovét, ale samoziejmé zdkaznici mohou personal vnimat jinak. Do
zaveérecného dotazniku bych zaradila otazky na ubytovéni a vstficnost personalu, protoze

tyto faktory postupem c¢asu nabyvaji na dulezitosti.

5.3.2 Stravovani

V cené zdjezdu je zahrnuto ubytovani se snidani. N&kterym klientim miize vadit, Ze jsou
kazdy den snidan¢ stejné, ale vzhledem k cené zijezdu si myslim, Ze jsou snidané
dostacujici. Zakazniky cekéd klasickd nabidka, se kterou se lze setkat i v Ceskych
ubytovacich zatizenich typu penzion. Na vybér je sladkd i sland varianta a soucasti snidané

je teply 1 studeny néapoj.

Vétsim problémem miizou byt dlouhé cekaci doby v restauracich, nestandardni servirovani
pokrmil a G¢tovani za cely stil. V Ceské republice je zvykem nosit jidla viem najednou
v poradi polévka, hlavni jidlo a pfipadné salat. V Bulharsku obsluha vSe nosi chaotickym
zpiisobem a je normalni, Ze jeden uz ma jidlo snézené a druhému jej teprve nesou. Druhy
den z4jezdu se dokonce musime pifedem ohlasit v jedné malé vesnici majiteli restaurace. Ve
vesnici Jarlovo Zije kolem 1000 obyvatel a majitel neni zvykly na velké mnozstvi
prichozich stravnikii. Také je normalni psat vyactovani za cely stil, nejlépe za cely zajezd.
Na tento fakt vzdy upozorfiujeme predem a také doporucujeme si co nejdiive rozmeénit, aby

pak nasledné vyrovnavani s ostatnimi prob&hlo bez problém1.

S témito mistnimi zvyky je t€Zké bojovat. Zdkaznici by si spiSe méli uvédomit, ze pokud
chtéji cestovat, méli by se pfizplisobit mistnim zvyklim a nenutit mistnim to, na co jsme
zvykli doma. Bohuzel uz se nékteré restaurace ptizplisobuji stiedoevropskému zplsobu
placeni a zvladaji obsluhu mnohem rychleji, ale bez mistnich tradic pfijdeme o krasu

objevovani néceho nam neznamého.
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5.3.3 Pocasi

Pocasi miize velmi negativné ovlivnit program i priub¢h zdjezdu. Bohuzel tento faktor nelze
nijak ovlivnit. Privodce mlze vymeénit programy dvou dni, ale samoziejm¢ pouze
v piipad¢ pokud je to organizaén€¢ mozné. Na organizovanych zajezdech lze s pocasim
bojovat pouze kvalitnim vybavenim. Pokud neni ohrozena bezpecnost klientli, tak neni
ruSen naplanovany program. Zajezdy jsou omezeny poctem dni a mnozstvim piesund.
Bohuzel se miiZe stat a stava se, ze ta nejzajimavéjsi mista vidi zdkaznici v mracich nebo v
desti. Vyhodou je, ze si pak lidé mnohem vice vazi slune¢nych dni, pfi kterych je z vrcholt

vidét velmi daleko.

5.3.4 Cena

Urceni ceny je v marketingu velmi zasadni. Cena tohoto zajezdu se pohybuje kolem 10 000
K¢. Pii odjezdu z Prahy je cena trochu vyssi nez pii odjezdu z Brna, protoze autobus ujede
vice kilometr. V cené je zahrnuta: doprava autobusem, 7x ubytovani v hotelu se snidani,
doprava k chat¢ Vichren a zpét, doprava do Dobrinisté, privodce, elektronické informacéni

materialy a pojiSténi CK proti upadku.

Alpina (2016) uvadi i vydaje, které cena nezahrnuje. Jsou to napf. lanovka na Jastrabec (12
Lv zpatecni), offroady Pionerska - Rilska jezera (10 Lv nahoru, 5 Lv dola), Stobské
pyramidy (2 Lv), lanovka na Bezbog (10 Lv nahoru, 15 Lv obousmérn¢). Kurz: 1 Leva =
13,82 K¢ (listopad 2016). Celkové maximalni nutné vydaje jsou 539 K¢. S t€mito udaji

jsou zakaznici sezndmeni na webovych strankach a pfi sjednavani zajezdu.

Autobus s klienty ujede kolem 3000 km a fidi jej dva fidi¢i. Ridiéi a priivodci musi byt po
celou dobu zéjezdu ubytovani ve stejném ubytovacim zatizeni jako zakaznici. Priivodce je
k dispozici po celou dobu zajezdu. Ubytovani vzhledem k cené€ zajezdu je dle mého nazoru
velmi slusné a cisté. Cena se odviji od ekonomické situace v Bulharsku. Dovoluji si
konstatovat, ze ubytovani je podstatné levnéj$i nez v zapadni casti Evropy. Celkova cena
vzhledem k poctu dni zijezdu a poskytnutym sluzbadm je velmi pfijatelnd. Lze uplatnit
slevu 5% (z ceny zajezdu) do 26 let, pak také jako skupina a za vérnost. Pro déti do 15 let
je sleva 10%. V dotazniku by se mohla objevit otazka, jestli cena odpovida poskytnutym

sluzbam. U lidi s typicky ¢eskou povahou ,,Setiilkii* t¢Zko odhadovat, jestli by odpoveéd’ na
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tuto otazku byla posuzovana objektivné.

5.3.5 RusSivy element

Na kazdém zajezdu se najde jedinec, kterého si vSichni pamatuji. Bohuzel to nebyva kvili
kladnym vlastnostem, ale zpravidla kvili negativnim. Na prvnim zdjezdu byl problém
s alkoholikem, ktery nebyl schopen pfijit v€as na ur¢ené misto. Situace byla nékdy az
komické, kdyz pruvodce budil tohoto jedince spiciho na balkénu v momentu, kdy mél
autobus odjizdét. Zakaznici jsou dospéli lidé a nemtize se jim diktovat, kolik maji vypit
alkoholu nebo jak se maji chovat. Privodce muze navrhnout, aby se takovy jedinec
neucastnil programu. Je nutné seznameni s riziky, které takové chovani miize zpusobit.
Naptiklad, pokud se stane Uraz a postizeny je pod vlivem alkoholu, pak se na takového
jedince nevztahuje Zadné pojisténi.

Druhy zajezd byl provazeny velmi zvidavym jedincem, ktery také rad sdéloval ostatnim
pribéhy ze svého Zivota a své ndzory. Zvidavé dotazy byly pfevazné mifeny na mne -
privodkyni. Snazila jsem se vzdy pravdivé odpovédét, a pokud jsem odpovéd’ neznala, tak
jsem ji co nejdiive vyhledala. Obcas si pan pral zastavit autobus kvilli zajimavé fotce.
Pokud to bylo mozné, pfani mu bylo splnéno. Béhem tuar vyhledaval skupiny, kterym by
rdd néco sdelil. Jeho ,,mumlani* nebylo pfili§ srozumitelné a postupem cCasu se mu
zakaznici snazili spiSe vyhybat. Kazdy je ,,n¢jaky* a samoziejmé i lidem podobného typu
umoziuji cestovni kancelafe dostat se na zajimavd mista. Nikdo neni pfedem nijak
provéfovan. Okoli by k témto lidem mélo byt tolerantni, anebo taktné naznacit, ze dané
chovani mize byt obtéZujici.

Rusivé elementy bez proveétovani zdkaznikl nelze nijak omezit. Priivodce mulize ¢astecné

zakrocit a mél by zajistit, aby byl naruSovan program zajezdu co nejméné.

5.3.6 Narocnost

Zajezd je oznaCen obtiznosti 2. Tato obtiznost je v tabulce obtiznosti na webovych
strankach 1 v katalogu zajezdl specifikovana jako: stfedné¢ narocny program, trasy se
sttednim pievysenim, nenarocny terén, celkova délka dennich tar obvykle 4-8 hodin. Pifimo
v popisu zdjezdu je vSe upiesnéno. ,,Diky usnadnéni méné zajimavych vystupl a sestupii

mistni dopravou a lanovkami je primérné denni pfevySeni pfiblizn€ 600 m nahoru a totéz
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dolt. Délka tar je asi 6 hodin i se vSemi zastdvkami. VétSinu tar 1de prodlouzit vystupem na
dalsi vrcholy nebo naopak zkratit* (Alpina, 2016). Tento popis pfesné vystihuje narocnost
tras na zdjezdu. Pokud skupinu doprovazi pouze jeden priivodce, je omezena moZzZnost
alternativnich tras. Zakaznikovi, ktery umi pracovat s mapou a zvolena trasa se mu nelibi,

muze byt vysvétlena alternativni trasa nebo si miize udélat program vlastni.

5.3.7 Osobni vnimani zakaznika

Velmi dilezité, ale velmi tézko ovlivnitelné, je osobni vnimani zakaznika. Kazdy je n¢jaky,
a co vyhovuje jednomu, nemusi vyhovovat druhému. U zkoumani tohoto faktoru by mohlo
pomoci hloubkové interview, ale to je velmi ¢asove naro¢né. V dotazniku se objevuje jedna
otazka, kterd se tohoto tématu tyka a to je, jestli zdjezd splnil o¢ekavani. Podobnou, ale
jinak formulovanou otdzku bych spiSe zafadila k cené a ptala bych se: Odpovidala cena
kvalité poskytovanych sluzeb? Déle bych rozd¢lila tento faktor na dvé ¢asti a to pozitivni a
negativni vnimani. Na pozitivni vnimani lze vyuzit naptiklad otazka: S ¢im jste byl/a
nejvice spokojeny/a? U negativniho vnimani bych do otdzky rozhodné& nedavala ,,ne®, ale
spiSe se zeptala: Co byste doporucoval/a zménit €i zlepSit pro vasi vyssi spokojenost? Tyto

otazky by mély vytvofit lepsi obraz toho, jestli z4jezd splnil nebo nesplnil ocekavani.
5.4 Zpracovani a predstaveni nového dotazniku

5.4.1 Operacionalizace

Zkoumany problém, v tomto piipad¢ spokojenost zakaznika, potfebujeme postupné rozlozit
na jeho jednotlivé stale konkrétnéjsi prvky, jez jsou pro jeho praktické feseni podstatné.
Cilem operacionalizace je konstrukce prvki, méficich vlastnosti, které nas na zkoumanych

jednotkéach souboru zajimaji. Obecné jde o urceni toho, co ma byt zkoumano.

Do obrazku nize jsem zaznaCila vSechny méfitelné faktory ovliviiujici spokojenost
zékaznika na zdjezdech. Z hlediska dal§iho zkoumani jsem tyto faktory rozdé¢lila do tfech
kategorii: CK ovlivituje ptfimo, CK zprostiedkuje a dalsi faktory. Pro cestovni kancelat jsou
nejdulezitéjsi faktory, které ovliviiuje piimo. Zde milze nejrychleji reagovat a
pfizplisobovat zdjezdy pozadavkim zdkaznikli. Z uvedenych faktorGi maé nejvétsi vliv

samotny pravodce. S touto osobou travi zakaznici nejvice Casu. Cestovni kancelai vybira
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privodce na zékladé predchozich zkuSenosti a pohovoru. Znalosti, vlastnosti a dovednosti
pii mimotadnych udalostech, vybornd orientace v terénu, dostatek odbornych znalosti a

osobni pfistup k zakaznikim.

Faktory, u kterych se CK podili zprostfedkovanim, maji moznost rychlé reakce dosti
omezenou. Zejména pokud zde existuje napt. smlouva s poskytovatelem dopravy na celou
sezonu. Kdyz dojde k pochybeni, velmi tézko se hleda nahrada. U ubytovani je vyhodou
vule ubytovacich zafizeni se stale zlepSovat a dlouhodobé spolupracovat, ale opét pokud by
nastal né¢jaky vétsi problém, velmi tézko se v letni sezoné hleda jiné ubytovani. Dalsi
faktory bohuzel na zdkazniky ptisobi, ale schopnost ovlivnit nebo omezit tyto faktory je

minimalni, proto zde vyvstavé otazka, jestli vilbec zahrnovat tyto faktory do dotazovani.
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Obrazek 1: Faktory ovliviiujici spokojenost
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5.4.2 Nové vytvoreny dotaznik

V dalsi c¢asti prikladdm mnou vytvoieny dotaznik. Porovnala jsem 5 online dotaznika
cestovnich kancelafi: Neckermann (Neckermann, 2012), ESO travel (ESO travel, 2017),
Exim tours (Exim tours, 2016), CK Bondo (Bondo, 2017) a CK Brenna (Brenna, 2017).
Online dotazniky byly uzptisobeny k vyplnéni po zajezdu. Casto se objevovaly otazky na
osobni udaje a ¢isla zdjezdu. V nasem piipadé informace o ucastnicich mame. Osobni udaje
jsou vyplnovany s piihlaSkou na zajezd. Pokud se zékaznici dobrovolné nepodepisi, tak
jsou dotazniky anonymni, aby odpovédi nebyly ovlivnény. Vypliovani probihd posledni
den zajezdu, proto neni nutno ptat se na Cislo nebo jméno zijezdu. Dotazniky byly
pfizplisobeny zajezdim pofddanym vypsanymi cestovnimi kanceldfemi. Pokud byla
zahrnuta napf. letecka doprava, CK se na ni dotazovaly. Ve vétSin€ dotaznikli bylo pouzito

znamkovani a mnoho otdzek bylo podobnych.

Dale jsem vychazela z existujiciho dotazniku CK Alpina a vlastni operacionalizace.
Dotaznik jsem rozsifila v oblasti dopravy a doplnila o otazky tykajici se ubytovani a stravy.
U zijezdu s ubytovanim by tato otdzka nemcéla chybét, protoze pieci jen v ubytovacich
zatizenich zakaznici travi velkou cast pobytu a pokud se na ubytovani nedotazeme, nelze

zjistit ne/spokojenost.

Byla zafazena otdzka na cenu zdjezdu. Zde by se aZ po otestovani ukazalo, jestli by
odpovédi odpovidaly skutec¢nosti. Zakaznik si n¢kdy nemusi uvédomit vSechny néaklady,
které¢ ma cestovni kancelar. Samoziejmée pokud by zdkaznici hodnotili spravedlivé, bylo by
mozné, Ze by napft. byli ochotni zaplatit 1 vice.

Posledni dvé otdzky jsem se pokusila zaméfit na osobni vniméni. PfiSlo mi nevhodné
druhou otazku zabarvovat negativné neboli: ,,S ¢im jste byl nespokojen?*. Otazka: ,,Co
byste doporucoval/a zménit €1 zlepSit pro vasi vyssi spokojenost?, dava moznost hledat
nedostatky, ale zakaznik miize byt nespokojen s faktory, které nemlzZeme ovlivnit.
V daném piipadé se s ndmi podéli o své pocity a zazitky.

vvvvvv

vhodného Casu a mista také miZe napomoci k podrobnému vyplnéni dotazniku.
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ZAJEZDOVY DOTAZNIK CK ALPINA

Mili alpinaci,
doufame, ze se vam zajezd libil. Byli bychom radi, kdybyste na zavér vyjadfili vasi
spokojenost v nasledujicim dotazniku. VaSe odpovédi jsou pro nas duilezité a poméahaji

vylepSovat nase dalsi zajezdy. Pti hodnoceni pouzijte stupnici 1-5 jako ve Skole.

Tym CK Alpina

1) Privodce
0 Organizace 1 2 3 4 5
0 Orientace v terénu 1 2 3 4 5
0 Znalost programu a mistniho prostiedi 1 2 3 4 5
O Osobni ptistup 1 2 3 4 5
0 Jiné:

2) Pomocny pruvodce
O Celkové hodnoceni 1 2 3 4 5
O Jiné:

3) Doprava
0 Ridici 1 2 3 4 5
O MozZnost obcerstveni 1 2 3 4 5
O Dochvilnost 1 2 3 4 5
0 Stav autobusu 1 2 3 4 5
O Jiné:

4) Program zajezdu
O Trasy 1 2 3 4 5
0 Odpovidajici obtiznost 1 2 3 4 5
O Jiné:
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O O O o

J

5) Ubytovani

Uroven pokoijii 1 2 3 4 5
Kyvalita a pestrost stravy 1 2 3 4 5
Vstficnost personalu 1 2 3 4 5
Jiné:

6) Komunikace s CK
Dostatek informaci 1 2 3 4 5
Komunikace s CK 1 2 3 4 5

7) Odpovidala podle vas cena kvalité zajezdu (zakrouzkujte)?
ANO NE

Proc¢?:

8) S ¢im jste byl/a nejvice spokojeny/a?

9) Co byste doporucoval/a zménit ¢i zlepSit pro vasi vyssi spokojenost?

DEKUJEME
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6 DISKUZE

Cestovni ruch je vyznamny fenomén dnesni doby. Je ndm umoznén diky mnoZzstvi volné¢ho
¢asu, svobodé pohybu, finan¢nim prostfedktim, dopravnim moznostem a dalsi vybavenosti
Takovy zakaznik si radd sluzbu zakoupi opakované a v nejlepSim piipade€ o sluzb¢ informuje

dalsi potencialni zakazniky.

Nenalezla jsem dal§i prace zabyvajici se pifimo vyzkumem spokojenosti zdkaznika na
zdjezdech. Kazdad cestovni kanceldf si tvoii vlastni dotaznik pro vlastni potieby. Pro
srovnani jsem vyhledavala dotazniky jinych cestovnich kancelafi. VétSinova nabidka
zajezdt v Ceské republice zahrnuje leteckou dopravu do zahraniéi a sluzby delegata v misté
pobytu. Program na takovychto zajezdech tesi delegati v misté pobytu a velmi Casto pouze
zprostiedkovavaji nabidku mistnich agentur. Zdkaznici maji zajiS§téné ubytovani a stravu,
ale pokud si nepfiplati za nabizené programy, maji béhem dne volno. Hlavnim prvkem je
regenerace fyzickych i psychickych sil, kterd dle Zichové (2014) je jednim z cilti vedoucich

k uspokojeni potieb zdkaznikd.

Dale jsou oblibené poznavaci autobusové zijezdy, kde jsou vysoké naroky na velké
mnozstvi informaci a program je uskute¢iiovan ve velkych méstech a jejich okoli, coz se
také velmi 1isi od zkoumanych zijezdd. Zde je nejvice uspokojovana touha po poznani

(Zichova, 2014).

Velké cestovni kancelafe maji své dotazniky online, ale uvedené typy zdjezdi se velmi
tézko srovnavaji s nabidkou CK Alpina. Podobnost pfi vyzkumu spokojenosti se da nalézt
v pouziti hodnoticich §kal se znamkovanim nebo slovnim hodnocenim. Konkrétni otdzky se
vzdy li$i podle zaméteni zajezdu. U online dotaznikli se také vyskytuje vice otazek na
osobni udaje, aby CK byla schopna klienta vhodn¢ zatadit. Na zavér je vzdy zjistovana
celkova spokojenost. Casto se objevuje otazka s dotazem: ,,Hodlate vyuzit nase sluzby i
v ptistim roce?*. Tuto otdzku nepovazuji za nutnou, protoze vétSinou spokojenost velmi
uzce souvisi s vysokou pravdépodobnosti opakovaného vyuziti sluzby (Mateies, Daiio,

2000).
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Pii navstévé konkurencni brnénské CK Kudrna, kterd se specializuje na podobny typ
zajezdl, mi informace o zjiStovani spokojenosti zakaznikd nebyly poskytnuty.

v

Vyse je patrné, ze nabidky cestovnich kancelafi se lisi, ale nejpodstatnéjsi je zdkaznik. Ten
si musi na zacatku uvédomit sva ocekavani, kterd pak nasledn¢ porovna se zkuSenosti
pfimo na zajezdu. Laws (1991) uvadi, ze pfi rozhodovani ohledné¢ volného Casu a utraty
velkou pozornost pifimo zakazniklim a celodennim programim. Programy jsou skladany
z pobytu v piirode€, poznani mést a spolecného traveni Casu, které vede k vytvareni novych
socialnich vazeb. Na uvedenych zajezdech se podafilo dosdhnout velmi kladného
hodnoceni, ztohoto pohledu se povedlo ocekavani zékaznikli naplnit. Zkoumani
spokojenosti ma 1 sva uskali. Zajezdovy dotaznik CK Alpina je pomérné kratky a strucny.
Poméha zjistit garantovi z4jezdu, ktery neni na zajezdu ptitomen, jestli vSe prob¢hlo podle
jeho planu. Zahrnuje otazky na vétSinu sluzeb, které jsou poskytovany, ale mnoho
informaci ziistane skryto. Také neni jednoduché zhodnotit jednou znamkou vsech 10 dni

zajezdu.

V této praci jsem se pokusila najit a vysvétlit vSechny faktory, které mohou vyslednou
spokojenost ovlivnit. Pfinosem by mohlo byt zavedeni nové vzniklého dotazniku do praxe
hodnoticiho systému spokojenosti zakazniktit CK Alpina. Problematiku vidim ve srovnani
s dal$imi zajezdy. CK Alpina kazdy rok srovnava vSechny svoje zdjezdy, kterych bylo
v roce 2016 celkové 393. Pouzivany dotaznik se da aplikovat témét na vSechny zdjezdy
na vyhodnoceni, piesto doufam, ze miij dotaznik by mohl piispét ke zdokonalovani sluzeb

nasi CK.
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7 ZAVER
Za pomoci dotazovani a pifimého pozorovani jsem ucinila dilezit¢ zavéry tykajici se

spokojenosti zakaznikli na vybranych zajezdech CK Alpina do Bulharska.

Zajezdovy dotaznik, ktery byl pro tuto praci pouzit, se skladd ze sedmi otazek, za pomoci
kterych se hodnoti privodce, program zajezdu, autobus s fidi¢i, komunikace s CK a

celkova spokojenost.

Na vSech péti zdjezdech byli velmi kladné hodnoceni priivodci 1 program zajezdu. Jeden
z diivodi mize byt velké mnozstvi téchto zdjezdi, diky kterym se daji nedostatky rychle
odhalit a odstranit. Pro vétSinu privodctl je tato prace i konickem, proto se snazi vzdy

klientim vénovat a jejich pfanim a pozadavkiim vyhovét.

Velkym problémem se zdd byt autobusovd doprava. Bohuzel autobusova doprava se
objednéava od dopravcl. Zména v této oblasti je dlouhodobd, protoze smlouvy se dé€laji na
del3i dobu. Ve vytizené letni sezoné hledat vhodnou nédhradu miize byt velmi slozité. Cesti
dopravci by méli vice investovat do kvalitn€jSich klimatizovanych autobust, které by
samoziejmé mély byt uklizené. Nékdy je vina i na strané zakazniki. Casto sami zékaznici
zneCistuji a poskozuji autobus. Rozhodné by se nemélo stavat, Ze fidi¢ porusi nckterd

.....

nutné, aby se stiidali.

Komunikace s CK probihala bezproblémové a vSichni zékaznici byli dostate¢né a v€as o

vSem potiebném informovani.

Celkova spokojenost je subjektivni, ale ve vétsing pripadi i u této otazky prevladalo kladné

hodnocent.

Ptimé pozorovani probéhlo mou osobou na dvou zdjezdech. Bylo zaméteno prevazné na
faktory, které nebyly v piivodnim dotazniku zkoumany. Mezi tyto faktory patii ubytovani

se stravou, pocasi, cena, rusivy element, narocnost a osobni vnimani zdkaznika.

U ubytovani a stravy byla vyzdvihnuta dilezitost téchto faktorti. Cesti zakaznici se méni a
uz pro né neni na prvnim misté nizka cena a strava z domu. Ubytovani piispiva k dobrému

odpocinku, ktery je dilezity pro zvladnuti narocného programu. Strava také napomaha ke
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zlepseni vykonu. Bulharsko nabizi vynikajici kuchyni plnou zeleniny, vybornych syra a
zapékanych masovych pokrmt. Jediné co mize zdkazniky piekvapit je dlouhd doba cekani
a spolecné vyuctovani. Snidan¢ byvaly kazdy den stejné, ale byly nabizeny sladké 1 slané

varianty. Vzhledem k cen¢ ubytovani tyto snidan¢ povazuji za dostacujici.

Pocasi ma velky vliv na spokojenost, ale bohuzel se neda ovlivnit, pouze program lze

upravit.

Fenoménem skupinovych zajezdi je tzv. ,,ruSivy element™. Takového jedince si vSichni
pamatuji, ale ne vzdy pro kladné vlastnosti. I na zkoumanych z4jezdech vzdy nékdo takovy
byl. Vzdy je dilezitd role privodce, ktery ma velky vliv na atmosféru na zajezd¢ a také

muze vyuzit své autority pro feSeni vzniklych situaci.

Nérocnost zdjezdu je popsana slovné, ale ne vzdy je jednoduché si piedstavit, co vSe
zakazniky cekd. Zde je opét dilezity privodce, ktery mlze pomoci v hledani leh¢ich 1
téz8ich variant.

Celkové hodnoceni by mohlo mit souvislost i s cenou zajezdu, kde jsem zvolila za vhodné

vyzkousSet, jak by zdkaznici tento faktor hodnotili.

Na zéklad¢ vSech vysledkt dotazovani a pfimého pozorovani byl vytvofen dotaznik, do
kterého jsem se za pomoci operacionalizace pokusila zahrnout vSechny dulezité faktory pro
zjisténi spokojenosti zdkazniki. Pokracovanim této prace by mohlo byt vyzkouseni nového
dotaznikd na zdjezdech CK Alpina do Bulharska a nasledné porovnani s vySe uvedenymi

vysledky.
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9 PRILOHY

Seznam piiloh:

Ptiloha 1: Zajezdovy dotaznik CK Alpina



Priloha 1: Zajezdovy dotaznik CK Alpina

ZAJEZDOVY DOTAZNIK CK ALPINA

Zajezd: 4457 - Rila a Pirin - 5.8.2016 - 14.8.2016

Hlavni priivodce: Alena Horakové a l ' n a

cesty za dobrodrulstvim

Druhy privodce: markéta Strnadlova

Mili alpinaci,

doufame, Ze jste si zdjezd uZili a Ze jste plni zaZitkd a dojmi. Byli bychom radi,
kdybyste se o né s nami podélili v tomto dotazniku. Vae odpovédi skuteéné peclivé
Cteme a zejména konkrétni ndméty a pfipominky néam velmi pomohou vylep3it nase
daldi zajezdy.

Dékujeme a piejeme pohodovou cestu domd!

Tym CK Alpina

spise spide
ano ano  primér ne ne
1. Byl jsem spokojeny s pfistupem a organizacnimi | P I I | | ‘
schopnostmi hlavniho priivodce.
2. Hlavni priivodce zna program a mistni prostiedi. L W, | | | ] j

3. Byl jsem spokojeny s pristupem druhého priivodce. LX ] | | |




spise spise
ano ano  prumér ne ne

[ e

. Ridi¢i se chovali profesionalné.

Byl jsem spokojeny s autobusem. r>< l I l l J
. Byl jsem spokojeny s komunikaci s CK pred R | | ‘ l
odjezdem.
. S programem a zajisténim zajezdu ze strany CK jsem l 8 I I | |

byl spokojen.
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