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1. VYUŽITÍ SLUŽEB CESTOVNÍCH KANCELÁŘÍ/AGENTUR

1.1 Obecná frekvence využití
22

Jak často využíváte služeb cestovních kanceláří nebo cestovních agentur ?
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1. VYUŽITÍ SLUŽEB CESTOVNÍCH KANCELÁŘÍ/AGENTUR

1.2 Rozdíl mezi poskytovateli služeb – CK a CA
33

Je podle Vás nějaký rozdíl 
mezi cestovní kanceláří a 

cestovní agenturou ?
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2. DŮLEŽITOST VLASTNOSTÍ CESTOVNÍCH KANCELÁŘÍ/AGENTUR

2.1 Faktory výběru CK
44

Jak důležitou roli pro Vás hrají následující faktory, když vybíráte CK/CA ?
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N=501, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice důležité, 5=zcela nedůležité
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2. DŮLEŽITOST VLASTNOSTÍ CESTOVNÍCH KANCELÁŘÍ/AGENTUR

2.2 Faktory spokojenosti se službami cestovní kanceláře/agentury
55

Jak důležité pro Vás je, aby CK/CA splňovala následující kritéria ? 
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3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITOU CESTOVNÍ KANCELÁŘÍ/AGENTUROU

3.1 Hodnocení celkové spokojenosti
66

Jak jste byl/a celkově spokojen/a při posledním využití CK/CA ?
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N=501 celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
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3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITOU CESTOVNÍ KANCELÁŘÍ/AGENTUROU

3.2 Spokojenost s charakteristikami při výběru CK
77

Jak byla naplněna Vaše očekávání ohledně jednotlivých faktorů ?
Splnění předpokladu vs. jeho důležitost při posledním využití
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3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUŽITOU CESTOVNÍ KANCELÁŘÍ/AGENTUROU

3.2 Spokojenost s charakteristikami CK/CA
88

Jak jste byl/a spokojen/a s následujícími charakteristikami CK/CA, kterou jste využil/a 
naposledy? 

Spokojenost s charakteristikou vs její důležitostSpokojenost s charakteristikou vs. její důležitost
1,00

1,20

1,40

důležitost

spokojenost

1,38
1 56

1,24
1,48 1 56 1 57 1 60

1,48
1 60 1 62 1 58

1,60

1,80

2,00
1,59

1,56 , 1,56
1,74

1,63 1,62 1,57 1,60 1,64 1,72
,

1,60 1,68 1,65 1,62 1,58
1,80

2,03

,

2,20

2,40

í y í u n í cí ti ti ci s s ci y a g b b g í ů

ně
ní

 o
če

ká
vá

ní
 

dr
že

ní
 s

m
lo

uv
y

al
ity

 u
by

to
vá

n

ní
 p

ro
ti 

úp
ad

ku

pr
av

di
vý

ch
 c

en

al
ity

 s
tr

av
ov

án

eš
en

í r
ek

la
m

ac

st
říc

ní
  

de
le

gá
t

ko
va

ní
 d

el
eg

át

st
říc

ní
  

pr
od

ej
c

á 
ko

m
un

ik
ac

e 
s

pr
od

ej
ci

á 
ko

m
un

ik
ac

e 
s

pr
od

ej
ci

ik
ov

an
íp

ro
de

jc

pn
os

t 
po

bo
čk

y

Ce
na

í i
nf

o 
-

ka
ta

lo
g

et
ní

 in
fo

 -
w

eb

Př
eh

le
dn

ý 
w

eb

hl
ed

ný
 k

at
al

og

jiš
tě

ní
 p

oj
iš

tě
n

Po
če

t 
be

ne
fit
ů

N
ap

ln

D
od

D
od

rž
en

í k
v

Po
jiš

tě
n

U
vá

dě
ní

 p

D
od

rž
en

í k
va Ř
e Vs

Kv
al

ifi
k

Vs

Sn
ad

ná
p

R
yc

hl
á

Kv
al

ifi

D
os

tu

Ko
m

pl
et

n

Ko
m

pl

Př
e

Za
j

N=503, celý vzorek, průměrné hodnoty při hodnocení s využitím školních známek, kde 
1=velice spokojen/a, 5=zcela nespokojen/a



Průzkum potřeb zákazníků pro sektor CESTOVNÍ KANCELÁŘE Duben 2010INCOMA GfK Průzkum potřeb zákazníků pro sektor CESTOVNÍ KANCELÁŘE Duben 2010INCOMA GfK

4. POSTOJ K CERTIFIKACI CK/CA

4.1 Postoj k výběru certifikované CK/CA
99

Vybral(a) byste si raději služby CK/CA  s ověřenou kvalitou?
Jste ochoten/na zaplatit více za zájezd u CK/CA, která bude mít certifikaci?
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N=501, celý vzorek

N=317, respondenti ochotní připlatit si za certifikaci
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4. POSTOJ K CERTIFIKACI CK/CA

4.2 Další parametry certifikace CK/CA
1010

Postoj k dalším parametrům certifikace CK/CA 

15% 20%
7%

8% 12%
5%

8%
5%

1,22 1 35 1,96

1,0
1,5

80%

90%

100%

19%
24%

23%

14%
1,35 1,59

1,71

,
2,0
2,5
3,050%

60%

70%

80%

80% 72% 65% 55% 47%

3,5
4,0
4,510%

20%

30%

40%

,
5,00%

10%

Měla by existovat 
veřejná databáze 
certifikovaných 

Měl by existovat 
komunikační kanál 

pro stížnosti

Na certifikaci by se 
měli podílet i klienti

Profesní sdružení 
garantem certifikace

Stát garantem 
certifikace

ý
subjektů

p

N=501, celý vzorek
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