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1. VYUZITI SLUZEB CK/CA

VyuZiti sluZeb cestovnich kanceldri a agentur, stejné jako dalsi aspekty tohoto sektoru sluzeb
Sledované v predkilddané zpravé z vyzkumu provedeného spolecnosti INCOMA GfK pro
Ministerstvo pro mistni rozvoj, byly sledovany formou dotazovani specifické ciloveé skupiny
respondentd, kterd byla do tohoto vyzkumu zarazena. Jedna se o respondenty ve véku 18
a vice let, kteri se v poslednim pilroce nezucastnili vyzkumu trhu ¢&i vyzkumu verejného
minéni, nepracuji v medidlni, vyzkumné oblasti nebo oblasti cestovniho ruchu a konecné
kteri vyuZzili sluZeb cestovni kanceldre c¢i agentury v poslednich 12 mésicich.

NejCastéji uvadénou frekvenci vyuziti sluzeb CK a CA je 1 x za rok (témérf polovina
respondent(l), méné nez jednou ro¢né cestuje 30% dotazanych. Cast&jsi vyuziti sluzeb je
typické pro respondenty ve stfednim véku (ekonomicky silny vék 30 — 59), vzdélané,
s vysSSimi prijmy.

Alespon jednouza3
mésice
6%

Asijednouza 12 Méné casto nez
meésicu jednou za 12 mésici
48% 29%

Pro CA je typické celkové cCast&jsi vyuziti sluzeb. 12% dotazanych nevi, u jakého typu
cestovni organizace sluzby Cerpali.

Existence rozdilu mezi CK a CA si je védomo 44%. Témér 60% z tohoto poctu jako
podstatu rozdilu uvadi organizaci zajezdd a prodej vlastnich zdjezdd u CK vs.
zprostredkované sluzby u CA, 37% upozornuje na rozdil v pojisténi, cca 20% zminuje rozdil
v rozsahu sluzeb (komplexni x jen jedna sluzba).
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2. DULEZITOST VLASTNOSTI CK/CA

Respondenti subjektivné hodnotili ddleZitost jednotlivych charakteristik naposledy vyuZité
cestovni kancelare/agentury a jednotlivych faktord oviiviiujicich spokojenost s CK/CA. Pri
hodnoceni’ dileZitosti vyuZivali skolnich znamek, kde 1=velice dileZité, 5=zcela neddleZité.
Pro potreby analyzy byly vyuzity primeérné hodnoty ze znamek udélenych respondenty
jednotlivym viastnostem.

Faktory vybéru CK

Pfi vybéru cestovni kancelafe je pro respondenty z primarnich faktord (vztahuji se
k vybéru agentury) nejdllezitéjSi osobni zkusenost z minulych cest (prlimeérna
dllezitost 1,52 na zminéné Skale 1-5, ,velmi ddlezité" pro 68%). Nasleduje moznost
navstivit pobocku i kontaktni misto CK/CA (1,63) a reference pratel (1,7), s urcitym
odstupem pak fakt, ze CK poskytuje katalog (1,99) a ze ma vlastni internetové stranky
(2,02).

Obecné Ize fici, Zze dilezitost ,hmatatelnych" atributti nabidky (katalog, pobocky)
roste s rostoucim vékem klientll, zatimco pro mladsi respondenty je podstatnéjsi existence

sV V7

jmenované.

Faktory spokojenosti se sluzbami CK

Z dalSich vlastnosti, které detailnéji analyzuji parametry poskytovanych sluzeb, jsou naprosto
zasadni naplnéni ocekavani, dodrzeni smlouvy, dodrzeni kvality ubytovani,
pojisténi proti ipadku a uvadéni pravdivych a Gplnych cen. Tyto charakteristiky jsou
»velmi dlleZité" pro 83% a vice dotazanych, s prdmérnou znamkou 1,15 — 1,21. Na dalSich
mistech byly jmenovany parametry dodrZeni kvality stravovani, reSeni reklamaci a vstficné
chovani delegatl — ,velmi dllezité" pro cca 3 dotazanych. Pokud jde o dalsi faktory, Ize
konstatovat, Ze chovani delegati je ddlezitéjsi neZ chovani prodejcl, vstFicnost, ochota a
bezproblémova komunikace jsou casto dilezitéjsi nez kvalifikace. Teprve po téchto
faktorech nasleduje cena s prlmérnou dlleZitosti 1,64. Je vSak tfeba konstatovat, Ze
celkova narocnost zakaznikt je vysoka, vsechny parametry byly hodnoceny jako ,velmi
dalezité" minimalné 40% zakaznikd.

FAKTORY SPOKOJENOSTI SE SLUZBAMI CK/CA
podle dllezitosti

delegati
vstricnost > kvalifikace

prodejci
vstricnost > komunikace> kvalifikace

| cena

informace
aktualnost, kompletnost > prehlednost
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3. SPOKOJENOST S NAPOSLEDY VYUZITOU CK/CA

Spokojenost s jednotlivymi charakteristikami naposledy vyuZité cestovni kanceldre byla
podobné jako jejich ddleZitost hodnocena na skolni stupnici znamek, kde 1=velice
spokojen/a, 5=zcela nespokojen/a. Pro potreby analyzy byly opét vyuZity primérmé hodnoty
Z udélenych znamek.

3.1. HODNOCENI CELKOVE SPOKOJENOSTI

Se sluzbami cestovnich kanceldfi panuje obecné vysoka mira spokojenosti — 84%
dotazanych je zcela nebo spiSe spokojeno; podil nespokojenych je pouhych 5%. Mensi mira

Va.vs

vyuzivaji s nejvyssi frekvenci, u vysokoskolakd. Vyznamné vice jsou zakaznici spokojeni
s cestovnimi kancelaremi (znamka 1,69) nez s cestovnimi agenturami (2,09).

Cestovnikancelar 46% a44% 7% Zcela spokojen(a)
Spise spokojen(a)

Anispokojen(a), aninespojen(a)

Cestovniagentura 25% 49% 18% M SpiSe/zcela nespokojen(a)

Vzhledem k vysoké mire spokojenosti s CK/CA je logicka i vysoka mira ochoty vyuzit sluzby
CK/CA opakované. To pripousti 82% dotazanych, v tom 47% ,urcité". VysSi mira zajmu o
dalsi vyuziti je opét u CK.

Svym pratellim by CK/CA doporucilo 80% dotazanych ( pficemz CK ,urcité ano" 49%, ale CA
jen 22%).

- opakovani82% =>»| doporucéeni80%

3.2. SPOKOJENOST S VLASTNOSTMI CK/CA

Faktory vybéru CK

Pokud jde o naplnéni nebo vyuziti primarnich faktor(, klienti ve vice nez 75% pripad
navstivili webové stranky CK/CA, navstivili pobocku, uvedli ze CK poskytovala katalog a méla
,dobré jméno". 64% vyuzilo reference pratel, 53% osobni zkuSenost. Pokud jde o vztah
,ddlezitost predpokladu vs. jeho naplnéni®, nejlépe byly dllezité predpoklady spinény
v pripadé existence a navstévy pobocek CK a v pripadé reference pratel.
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Faktory spokojenosti se sluzbami CK

Nejvyssi miru spokojenosti zaznamenaly CK/CA s pojisténim proti Gpadku (priimérna
znamka na skolni Skale 1,24, 73% zcela spokojenych), dodrzenim smlouvy, dostupnosti
pobocky a uvadénim pravdivych cen (znamky lepsi nez 1,5). Mezi faktory s mirou
spokojenosti mezi 1,55 a 1,60 patfi zejména dodrzeni kvality ubytovani a stravovani,
vstficnost prodejcd a snadna komunikace s nimi, prehlednost katalogl, cena a naplnéni
ocCekavani.

Mezi faktory s ponékud nizSi mirou spokojenosti patfi feSeni reklamaci, pocet benefitd,
zajisténi pojisténi, kvalifikovanost prodejcll a aktualnost a kompletnost Udajl jak v katalogu,
tak na internetovych strankach.

Cestovni kancelare jsou ve vSech kritériich hodnoceny Iépe nez cestovni agentury.
Nejvyraznéjsi rozdily v neprospéch CA byly deklarovany u faktorl, pfimo souvisejicich
s prodejem sluzeb (dostupnost, rychlost, kvalifikace prodejcl, vyfizovani reklamaci, zajisténi
pojisténi a podle ocekavani téz pojisténi proti Upadku).

Porovnani miry spokojenosti s mirou dllezitosti faktorti ukazuje na nizsi spokojenost
s faktory s vyssi dlleZitosti, predevsim tykajici se dodrzeni nasmlouvané kvality sluzeb

(stravovani, ubytovani, celkové ocekavani, vyfizovani reklamaci) a kvality delegatd.

Spokojenost prevysuje miru dilezitosti zejména pokud jde o prehlednost nabidky na webu i
tisténé.
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4. POSTOJ K CERTIFIKACI CK/CA

MysSlenku certifikace CK vétSina respondentll vitd — urcité nebo spiSe by sluzby
certifikované CK preferovalo 81% dotazanych, odmitava reakce je nevyznamna (3%).
Certifikaci by pfrivitali spiSe obyvatelé vétSich mést a Prahy. Vyznamnéjsi je zajem klientd
cestovnich kancelari.

=vVvs

k tomu je ,urcité" pfipraveno 36% respondentli, ,spise" dalSich 27%. Nerozhodnuta je
témér Ctvrtina, 13% to odmita. Pripravenost priplacet roste s rostoucim prijmem, vzdélanim i
velikosti mista bydlisté.

Pokud jde o vysi této platby, u vétSiny respondentl ochotnych platit tuto sluzbu
akceptovatelna castka nepresahuje 5% ceny zajezdu. Do 1% by pfiplatilo 12%
vSech respondentll, 2-3% 16%, 4-5% 16%. Castku nad 6% uvedlo cca 12%, 4% vsech
dotazanych by certifikovanou CK volilo bez ohledu na priplatek.

OCHOTA PRIPLACET ZA SLUZBY
CERTIFIKOVANE CK/CA

Pokud jde o parametry
certifikace, respondenti
v zasadé projevuji souhlas

B nechté&ji priplacet

Do 1% c > oHes

se vSemi  navrZzenymi

25 2-3% moznostmi. Nejvyssi miru

souhlasu  (80%  zcela

4-5% souhlasi, Skolni znamka

1,22) projevili respondenti

4 V m6-10% u vzniku verejné
/ 16 , pristupné databaze
m11avice % hodnoceni CK - s timto

3 zamérem prakticky

BV kazdém pripadé, bez
16 ohledu na zvyseni ceny
Nevi

neexistuje nesouhlas.

Kladné je prijimana i mysSlenka komunikacniho kanalu pro stiznosti (1,35, 72% zcela
souhlasi) a Ucast klientd na certifikaci CK (1,59, Uplny souhlas 66%).

Pokud jde o subjekt, ktery by mél byt garantem certifikace, dotazani preferuji profesni
sdruzeni (55% zcela souhlasi, 6% nesouhlasi) pred statem (47% souhlasi, 12%
nesouhlasi).




