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    Oautorce


    Doc. Ing. Dagmar Jakubíková, Ph.D.[image: autorka.psd]


    Vystudovala Vysokou školu ekonomickou vPraze. Doktorské studium ukončila na VŠB-TU vOstravě vroce 1999. Vroce 2004 se habilitovala na Vysoké škole ekonomické vPraze voboru Podniková ekonomika amanagement. Specializuje se na problematiku strategického marketingu amarketingových aplikací.


    Po ukončení vysokoškolského studia pracovala do roku 1990 vpodnikové praxi. Poté působila na Ekonomické fakultě Západočeské univerzity vPlzni, kde řadu let zastávala funkci vedoucí katedry marketingu, obchodu aslužeb. Opět se vrátila do praxe na pozici náměstkyně ředitele akciové společnosti Lázně Františkovy Lázně, a. s., apřednášela na Vysoké škole ekonomické vPraze.


    Vsoučasné době působí na Vysoké škole hotelové vPraze ana Fakultě ekonomické Západočeské univerzity vPlzni.


    Je autorkou učebních textů aodborných článků zoblasti marketingu amarketingových aplikací, franchisingu, cestovního ruchu, podnikové kultury aetiky.


    Absolvovala zahraniční stáže apřednášela na univerzitách vEvropě, vAsii avUSA. Získala odbornou praxi vřízení změn vKanadě.

  


  
    Úvod


    Cestovní ruch je odvětvím, jež se vcelosvětovém měřítku dynamicky rozvíjí. Denně přibývají nová místa, která se snaží řešit své problémy tím, že se orientují na rozvoj cestovního ruchu na svém území. Podnikatelé, manažeři ataké někteří zaměstnanci musí sledovat nové trendy, záliby achutě avycházet jim vstříc. Pokud nebudou umět včas rozpoznat změny apřipravit se na ně, na trhu dlouhodobě neuspějí.


    Ocestovním ruchu je známo, že má výrazné ekonomické přínosy, je-li správně rozvíjen. Na jedné straně se podílí na růstu HDP země, pomáhá vytvářet pracovní místa, znamená zvýšení příjmů domácností, má výrazné multiplikační efekty apod. Na druhé straně má zřejmý sezónní charakter, znamená zátěž pro životní prostředí, vede kposílení procesu akulturace…


    Lidé jezdí do těch míst, která jim mají co nabídnout. Hledají odpočinek, rozptýlení, zábavu, kulturní asportovní vyžití, upevnění svého zdraví. Jsou více informovaní, zkušenější, náročnější aza své peníze očekávají stále vyšší hodnotu.


    Snahou všech podnikatelů je maximalizovat zisk aminimalizovat riziko. Snahou společnosti je řešení aktuálních problémů současnosti, tj. sociálních, etických aenvironmentálních otázek. Bez porozumění trhu, vývoji prostředí, znalosti zákazníků abez vzájemného respektování nebude jejich úsilí završeno úspěchem. Disciplínou, která jim umožní snížit riziko alépe zvládnout řízení, je marketing.


    Od roku 1989, kdy se pojem marketing znovu objevuje vnašem slovníku, uběhlo více než dvacet let. Během relativně dlouhého období oněm bylo napsáno mnoho knih auspořádáno mnoho seminářů. Vyučuje se na vysokých istředních školách. Marketing, jak by se zdálo, se stává nedílnou součástí našeho dění. Přesto pohled veřejnosti na obsah marketingu je stále zkreslený. Marketing je nejčastěji spojován sreklamou apřípadně isprůzkumem trhu. Mnoho lidí chápe marketing jako umění prodat to, co bylo vyrobeno, avnutit lidem pomocí různých „triků“ ito, co by si za „normálních okolností“ nikdy nekoupili. Někteří lidé marketing spojují srůznými průzkumy, které jsou, zejména vnašem hlavním městě, poměrně časté. Na druhou stranu je potěšitelné zjištění, že stále více podniků aorganizací si uvědomuje důležitost použití marketingu jako „filosofie“ podnikání nebo jako metody či techniky řízení azačleňuje do svých organizačních struktur marketingové útvary orůzné velikosti, srozdílnými úkoly ipravomocemi, případně uplatňuje ve firmě marketingové myšlení, což je nejefektivnější způsob využití marketingu vedoucí kdosažení firmou stanovených cílů.


    Cílem této publikace je seznámit čtenáře smoderním pojetím marketingu vcestovním ruchu,jehož aplikace může posílit konkurenceschopnost destinací ipodniků na silně konkurenčním trhu, kterým trh cestovního ruchu bezesporu je.


    Psát omarketingu vcestovním ruchu není jednoduché. Cestovní ruch je natolik specifický, zahrnující mnoho různých činností, že nelze stanovit jen jedno jediné pravidlo, jak vněm marketing uplatňovat.


    Vpraxi je nutné odlišit zejména marketing podniku azařízení cestovního ruchu amarketing destinace cestovního ruchu. Jedná se ozcela odlišný přístup aplikacemarketingu. Podniky azařízení cestovního ruchu (cestovní kanceláře, cestovní agentury, hotely ajiná ubytovací zařízení, restaurace adalší stravovací zařízení) mohou realizovat marketing, který vychází ze zcela stejných principů jako marketing jiných podniků poskytujících služby, jejichž cílem je dosažení zisku (pochopitelně při zohlednění specifik produktů cestovního ruchu)1. Muzea, hrady, zámky, galerie, divadla adalší kulturní zařízení budou spíše využívat marketing kulturních zařízení. Naproti tomu destinace cestovního ruchu budou aplikovat tzv. teritoriální marketing.


    Voblasti cestovního ruchu působí také mnoho dalších organizací, svazů, asociací, center atd., ve kterých bude mít uplatnění marketing neziskových organizací.


    Ani toto základní rozlišení není konečné. Vcestovním ruchu se setkáme smarketingem dopravy, marketingem cestovních kanceláří aagentur, marketingem hotelnictví, marketingem stravovacích zařízení, marketingem událostí atd., jakož isdalším ještě podrobnějším členěním.


    Ktomu, aby byl stanovený cíl naplněn, je text členěn do dvou stěžejních částí. První část, zahrnující kapitoly 1–8, je věnována principům marketingu. Začíná definováním pojmů, obsahuje stručnou historii vývoje marketingu; následuje: definování cestovního ruchu, destinace, pohostinství, volného času; vysvětlení podnikatelských koncepcí amarketingového směnného procesu; analýza vlivů prostředí včetně vysvětlení některých metod situační analýzy; vysvětlení potřebnosti budování marketingového informačního systému ajeho obsahu.


    Druhá část, zahrnující kapitoly 9–14, se zabývá jednotlivými nástroji marketingového mixu, jimiž jsou produkt, cena, distribuce, marketingová komunikace, tzv. 4P, jakož idalšími, které nacházejí uplatnění voblasti služeb, ato tvorbou balíčků, spoluprací, partnerstvím, programováním apředevším lidmi, kteří se na tvorbě adistribuci služeb podílejí.


    Snadnou orientaci vtextu umožňuje podrobný obsah, který je zařazen hned na začátku knihy, azpracování jednotlivých kapitol, kdy vúvodu každé kapitoly jsou stručně uvedeny cíle kapitoly aklíčová slova ana konci je provedeno stručné shrnutí, po němž následují otázky určené kupevnění aprověření znalostí.


    Publikace, ve druhém, upraveném arozšířeném vydání, reaguje na některé nové teoretické ipraktické poznatky týkající se široké oblasti cestovního ruchu. Text je doplněn praktickými příklady.


    Přes vynaložené úsilí není prakticky možné vysvětlit možnosti aplikace marketingu vcelé šíři oborů úzce souvisejících scestovním ruchem.


    Dagmar Jakubíková


    autorka textu


    Poděkování


    Poděkování patří všem mým přátelům adlouholetým kolegům, kteří mně byli ochotni poskytnout informace icenné rady při psaní této publikace, ataké mé rodině za pomoc ivelkou míru trpělivosti.

  


  
    První část


    Volný čas, cestovní ruch, pohostinství amarketingové principy


    1

  


  
    1 Volný čas, cestovní ruch apohostinství


    Cílem této kapitoly je objasnit:


    • Volný čas jako předpoklad rozvoje cestovního ruchu.


    • Pojem avýznam cestovního ruchu.


    • Typologii cestovního ruchu.


    • Členění cestovního ruchu do sektorů.


    • Podstatu, zvláštnosti auplatnění marketingu vjednotlivých sektorech, tj. vsektoru volného času, cestovních kanceláří aagentur, pohostinství– ubytovacích astravovacích služeb, dopravy.


    Klíčová slova:


    cestovní ruch • systém cestovního ruchu • marketing • sektory cestovního ruchu • volný čas • cestovní kancelář • cestovní agentura • ubytovací služby • hotely • stravovací zařízení • doprava • turistická informační centra • průvodcovské služby • společensko-kulturní služby • sportovně rekreační služby • lázeňsko-léčebné služby • směnárenské služby • obchodní služby • komunální služby • kongresové služby • animační služby • další služby


    1.1 Volný čas– předpoklad rozvoje cestovního ruchu


    
      
        
          	
            Základním předpokladem rozvoje cestovního ruchu je svoboda člověka cestovat. Kdalším předpokladům patří volný čas, dostatek volných finančních prostředků apříznivé politické klima.

          
        

      
    


    
      
        
          	
            Volný čas je část mimopracovní doby, vníž člen společnosti nevykonává žádnou nutnou činnost akterou podle vlastního rozhodnutí využívá pro oddech, rozvoj osobnosti apro různé formy zájmové činnosti.

          
        

      
    


    



    Hranice volného času lze určit tak, že se zmimopracovní doby vyčlení čas:


    • nezbytný pro přepravu do zaměstnání, nákupy;


    • nutný pro domácí práce;


    • věnovaný kuspokojení potřeby jídla, spánku atd.


    Důležitým rysem volného času je jeho relativní stálost. Volný čas lidé využívají ke vzdělávání aspolečenské činnosti, kaktivnímu odpočinku (četba, poslech rozhlasu atelevize, návštěva kina), zájmové činnosti, výchově dětí, péči ozdraví, sportování, ale ikpasivnímu odpočinku. Společnost má zájem na zvětšování volného času na vzdělávání, rozvoj duševních atělesných schopností člověka ana naplňování jeho sociálních funkcí.


    Vminulosti se jen málo lidí mohlo těšit zvyužití volného času. Pro mnohé bylo využití volného času spojeno snáboženstvím. Prvními cestovateli byli poutníci.2 Ve středověku patřilo cestování ke společenskému bontonu nejvyšších vrstev šlechty, zejména mladých šlechticů, později isynů bohatých měšťanů. Na cestách je obvykle doprovázeli studenti nebo chudí učenci. Známé avelmi populární byly grand tours (1661–1700 a1814–1820). Začátek novodobého cestovního ruchu je spojován srokem 1841, kdy se uskutečnil první hromadně organizovaný turistický výlet 579účastníků zvláštním vlakem zLeicesteru do Rugby vAnglii.3 Později se rozvíjelo lázeňství. Lidé do lázní cestovali za zdravím ahlavně je navštěvovali ze společenských aprestižních důvodů. Posléze bylo cestování spojeno skulturou. Cestování bylo privilegiem zejména bohatých vrstev společnosti. Ještě vprvních desetiletích 20. století cestovala hlavně buržoazie, živnostníci adobře placení úředníci. Vrozvojových zemích tato situace přetrvává doposud. Spolu svývojem sociálním aekonomickým, rostoucí úrovní mezd azlepšením pracovních podmínek, růstem fondu volného času, rozvojem dopravy, atím izrychlením přepravy mezi místy azlevněním cestování se stalo cestování dostupnějším idalším vrstvám společnosti.


    Cestovní ruch se dále rozvinul po druhé světové válce. Stal se předmětem běžné spotřeby apřešel do oblasti základních potřeb. Vznikli touroperátoři, kteří pružně reagovali na poptávku. Pro klienty tvořili balíčky avyužívali charterové letecké dopravy. Lidé stále více využívali své dovolené kcestování.Vznikaly nové destinace acestovní ruch se stával největším sektorem (segmentem) světové ekonomiky.


    Po 2. světové válce jsou H. Opaschowským4 identifikovány tři fáze ve vývoji volného času:


    1. Od války do konce padesátých let dominovala fáze volného času, která byla zaměřena na zotavení (regeneraci pracovní síly).


    2. Volný čas všedesátých letech se soustředil na spotřebu (volný čas se rovná spotřebě).


    3. Vosmdesátých letech začíná fáze volného času, která se zaměřuje na zážitky (kulturní využívání volného času orientované na zážitky). Dosažením nové kvality vnímání zážitků vzniká ijiná alternativa spotřeby. Lidé mají dostatek času ktvorbě nehmotných životních statků, atím vzniká zájem využívat volný čas vrámci společenského života asociální angažovanosti vnejbližším okolí, na kreativní, tvořivou aproduktivní činnost.


    Příklad


    Volného času mají Češi více než dříve. Kde ho tráví?5


    Firma:Incoma; 15. 8. 2006;Výzkum trhu


    Za poslední čtyři roky Čechům přibylo volného času. Potvrdil to výzkum společnosti INCOMA Research „LEISURE 2006“, zaměřený na otázky spojené se vztahem kvolnočasovým aktivitám akvyužívání zařízení volného času.


    Zatímco vroce 2002 lidé ve věku 15–44 let uváděli průměrně 28 hodin volného času týdně, vroce 2006 vzrostlo toto číslo až na 31 hodin. Muži mají více volného času než ženy. Největším objemem volného času disponují mladí lidé do 21 let, kteří uvedli dokonce 37 hodin týdně. Drtivá většina oslovených tráví volný čas nejraději se svými blízkými, ať již je to rodina nebo přátelé.


    Nejoblíbenějším kulturním zařízením je kino, které alespoň občas navštíví ¾ Čechů– pro mladé kolem dvacítky však není výjimkou ani několik návštěv měsíčně. Za lístek na dobrý film je třetina znich ochotna zaplatit ivíce než 180 Kč.


    Mezi nejpopulárnější sporty, oblíbené všemi věkovými skupinami, patří především jízda na kole aplavání, následuje turistika akolektivní míčové hry. Oblibu plavání, koupání avodních radovánek vůbec dokazuje skutečnost, že nejvíce postrádaným zařízením pro trávení volného času jsou jednoznačně aquaparky či koupaliště svodními atrakcemi.


    Rádi navštěvujeme večer spřáteli restaurace či podobná zařízení– 68% oslovených dokonce minimálně jednou měsíčně. Naopak nízký je zatím počet těch, kteří navštěvují velké zábavní parky– tento druh zařízení totiž stále najdeme spíše za našimi západními hranicemi. Že by takové zařízení bylo populární iunás, dokazuje skutečnost, že za denní vstupenku vtakovém parku je více než polovina lidí ochotna zaplatit více než 500 Kč.


    Stále vyšší význam mají pro volný čas Čechů inákupně-zábavní komplexy. Kromě nakupování zde nejraději navštěvují gastronomické provozovny, kina, restaurace či bowling.


    Jak trávíme volný čas nyní, několik let poté, co vyšel tento článek?


    


    Způsob využití volného času se mění, ato vsouvislosti snovými technologiemi izměnami hodnot ve společnosti.


    1.2 Vymezení pojmu avýznam cestovního ruchu


    
      
        
          	
            Za cestovní ruch je označován pohyb lidí mimo jejich vlastní prostředí do míst, která jsou vzdálena od místa jejich bydliště, za různými účely, vyjma migrace avýkonu normální denní práce.

          
        

      
    


    „Pro vymezení cestovního ruchu se často používají ijiné pojmy, např. zotavení, rekreace, turistika, případně další, které však nejsou synonymem pojmu cestovní ruch ani vpřípadě, že jsou vykonávány ve volném čase amimo místo trvalého bydliště. Zotavení představuje všechny činnosti spojené sodstraněním únavy člověka (zdravý spánek, zdravá výživa) avšechny činnosti vykonávané ve volném čase, které jsou spojeny se změnou každodenního stereotypu (práce na zahrádce, údržba domu apod.). Rekreace (např. cvičení pro tělesnou kondici, golf, týmové hry, individuální sporty, rizikové aktivity, vodní sporty, lov zvěře aryb, tanec aj.) je jedním ze základních druhů cestovního ruchu, turistika je součástí aaktivitou sportovního cestovního ruchu (např. pěší turistika, cykloturistika, vodní turistika).“6


    Cestovní ruch je často označován za „bílý průmysl“, označení průmysl však není vhodné. Jako průmyslové jsou podle CZ-NACE považovány činnosti klasifikované vsekcích B (Těžba adobývání), C (Zpracovatelský průmysl), D (Výroba arozvod elektřiny, plynu tepla aklimatizovaného vzduchu) aE (Zásobování vodou; Činnosti související sodpadními vodami, odpady asanacemi).7


    Cestovní ruch může být, za předpokladu, že je vhodně rozvíjen, zdrojem příjmů pro obec, zdrojem vytváření nových pracovních příležitostí, příležitostí krevitalizaci azvelebování měst aobcí.


    Cestovní ruch je prostředkem zvyšování životní úrovně, poskytuje ekonomické asociální příležitosti všem těm subjektům, které mají zájem jej využít ve svůj prospěch.


    
      
        
          	
            

          

          	
            

          

          	
            

          

          	
            

          
        


        
          	
            Cestovní ruch je vizitkou regionu icelé země.


            (Petr Kužel, prezident Hospodářské komory České republiky8)

          
        


        
          	
            

          

          	
            

          

          	
            

          

          	
            

          
        

      
    


    



    Cestovní ruch představuje rozsáhlý trh, který vyžaduje uspokojení různorodých potřeb, atím vzbuzuje pozornost podnikatelů, veřejné istátní správy. Je velmi dynamicky se rozvíjejícím segmentem ekonomiky.


    Lidé cestují ze dvou důvodů– zpovinnosti (podnikání, náboženství, návštěva rodiny, přátel, zdravotní důvody) apro potěšení, zábavu (odpočinek, zábava, objev, sport, romantikaaj.)9, viz obr.1.1.


    
      
        [image: 01-01.ai]

      


      
        Obr. 1.1 Důvody cestování


        Zdroj: Doswell, Roger. Tourism. How effective management makes the difference. Oxford: Butterworth-Heinemann, 1997. x + 319 s. ISBN 0 7506 2272 5.

      

    


    1.2.1 Typologie asystém cestovního ruchu


    Vnásledující tab. 1.1 je uvedena typologie cestovního ruchu.


    Cestovní ruch je systém, jenž má dva základní subsystémy:


    • návštěvníka (zákazníka– subjekt cestovního ruchu), který vystupuje jako spotřebitel statků aslužeb typických pro cestovní ruch;


    • cílové místo, podniky aorganizace cestovního ruchu (objekt cestovního ruchu) jako poskytovatele statků aslužeb cestovního ruchu.


    



    Tab. 1.1 Typologie cestovního ruchu dle různých klasifikačních hledisek


    
      
        
          	
            Klasifikační hlediska

          

          	
        

      

      
        
          	
            Základní členění

          

          	
            • domácí


            • zahraniční (výjezdový, příjezdový, tranzitní)

          
        


        
          	
            Motivace účasti (cíle cesty)

          

          	
            • rekreační


            • kulturně poznávací


            • vzdělávací


            • společenský (přátelé, známí, společenské akce, klubový turismus)


            • sportovní


            • náboženský


            • zdravotní aléčebný


            • motivy: svatba, oslava výročí, dobrodružství, nevšední zážitky, nákupy, politické systémy, vojenské akce aj.

          
        


        
          	
            Platební bilance státu

          

          	
            • zahraniční cestovní ruch– aktivní


            • zahraniční cestovní ruch– pasivní

          
        


        
          	
            Délka pobytu

          

          	
            • krátkodobý


            • střednědobý


            • dlouhodobý

          
        


        
          	
            Způsob organizace

          

          	
            • organizovaný


            • neorganizovaný

          
        


        
          	
            Počet účastníků

          

          	
            • individuální (1 osoba, rodina)


            • skupinový

          
        


        
          	
            Věk účastníků

          

          	
            • mládež


            • rodiny sdětmi, dospělí


            • senioři

          
        


        
          	
            Způsob financování

          

          	
            • komerční


            • sociální

          
        


        
          	
            Prostředí

          

          	
            • město


            • venkov


            • střediska (areály) cestovního ruchu


            • lázně

          
        


        
          	
            Intenzita turistických proudů

          

          	
            • stálá


            • sezónní


            • mimosezónní

          
        


        
          	
            Způsob ubytování

          

          	
            • ubytovací zařízení (hotely, motely, penziony, hostely, botely aj.)


            • kempy


            • chaty achalupy


            • ubytování vsoukromí

          
        


        
          	
            Dopravní prostředky

          

          	
            • silniční individuální– automobil, motocykl, kolo


            • autobusová, autokarová


            • železniční


            • lodní


            • letecká


            • kombinovaná


            • vertikální


            • městská hromadná doprava

          
        


        
          	
            Stravování

          

          	
            • individuální


            • společné


            • intenzita: snídaně, polopenze, plná penze, all inclusive

          
        

      
    


    Tento systém je ovlivněn nadřazenými systémy, které tvoří síly jeho vnějšího prostředí.


    Na obr. 1.2 je znázorněn systém cestovního ruchu.


    Pro organizace je důležitá jejich marketingová orientace, porozumění tomu, jak se jednotlivci, kteří jsou potenciálními klienty, rozhodují, jak tráví svůj volný čas, za co utrácejí, jaké úsilí jsou ochotni vynaložit, jaké výhody vyhledávají.10
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        Obr. 1.2 Systém cestovního ruchu


        Zdroj: Laws, Eric. Tourism marketing. Avon V. B.: The Bath Press, 1991. 270 s. ISBN 0-7487-0428-0, s. 7– upraveno.

      

    


    Bezprostřední příčiny vzniku cestovního ruchu:


    • potřeba obnovit spojení spřírodou scílem reprodukovat pracovní sílu;


    • růst vzdělání jako realizace potřeby poznání;


    • obnovování anavazování styku slidmi.


    



    Základními podmínkami rozvoje cestovního ruchu jsou mír apříznivé mezinárodní klima. Jeho rozvoj ovlivňují také přírodní, ekologické, materiálně technické, demografické, ekonomické, odborně profesní, administrativní adalší činitele.


    Cestovní ruch se vyznačuje určitými specifiky, která je nutné respektovat při úvahách omožnostech uplatnění marketingu vněm.


    Specifika cestovního ruchu:11


    1. Rozvoj cestovního ruchu je podmíněn politicko-správními podmínkami.


    2. Produkt cestovního ruchu nelze vyrábět na sklad.


    3. Místní vázanost, bezprostřední spojitost súzemím (místem), ve kterém se realizuje, zejména skvalitou jeho přírodního prostředí.


    4. Výrazná sezónnost.


    5. Trh je silně determinován přírodními faktory adalšími nepředvídatelnými vlivy.


    6. Vysoký podíl lidské práce.


    7. Těsný vztah nabídky apoptávky (změny vcenách apříjmech se obvykle bezprostředně projeví na trhu).


    8. Poptávka je výrazně ovlivňována důchody obyvatelstva, fondem volného času, cenovou hladinou nabízených služeb, spotřebitelskými preferencemi, motivací, módou aprestiží, celkovým způsobem života.


    9. Nabídku silně ovlivňuje také rozvoj avyužívání techniky atechnologií (internet, informační arezervační systémy– Start-Amadeus, Galileo, Sabre aj.).


    Cestovní ruch je odvětvím svýrazným podílem služeb.


    1.2.2 Klasifikace acharakteristika služeb cestovního ruchu


    Poskytované služby vcestovním ruchu jsou velmi nesourodé, což umožňuje jejich klasifikaci zněkolika hledisek.12


    



    Podle významu ve spotřebě účastníků cestovního ruchu:


    • základní– zabezpečující přemístění účastníků cestovního ruchu do rekreačního prostoru azpět aslužby spojené spobytem vrekreačním prostoru– dopravní, ubytovací astravovací;


    • doplňkové– služby spojené svyužíváním atraktivit, vlastností charakteristických pro určitý rekreační prostor.


    



    Podle charakteru spotřeby:


    • osobní (odnesení zavazadel aj.)– užitný efekt se dostaví bezprostředně;


    • věcné (úprava lyžařské výstroje aj.)– užitný efekt se dostaví zprostředkovaně hmotným statkem.


    



    Podle způsobu úhrady:


    • služby placené;


    • služby neplacené.


    



    Podle místa:


    • služby poskytované vmístě obvyklého pobytu;


    • služby poskytované během přepravy;


    • služby vrekreačním prostoru.


    



    Podle způsobu zabezpečení:


    • služby vlastní;


    • služby poskytované dodavatelským způsobem (ubytovací, stravovací služby)– není zapojen mezičlánek;


    • služby obstarávané (svyužitím cestovní kanceláře, cestovní agentury apod.).


    



    Podle funkcí ve vztahu kjednotlivým uspokojovaným potřebám účastníků cestovního ruchu:


    • dopravní;


    • ubytovací;


    • stravovací;


    • zprostředkovatelské;


    • společensko-kulturní;


    • sportovně-rekreační;


    • lázeňsko-léčebné;


    • směnárenské;


    • průvodcovské;


    • informační;


    • obchodní;


    • komunální;


    • horská služba;


    • zdravotní;


    • pasové;


    • celní aj.


    



    Souhrnnou apřehlednou strukturu služeb vcestovním ruchu vyjadřuje schéma na obr. 1.3.
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        Obr. 1.3 Struktura služeb vcestovním ruchu


        Zdroj: Hesková Marie akol. Cestovní ruch. Pro vyšší odborné školy avysoké školy. Praha: Fortuna, 2006. 223 s. ISBN 80-7168-948-3, s. 106.

      

    


    Služby cestovního ruchu jsou službami komplexními. Je potřebné si uvědomit, že jsou poskytovány mnoha podnikatelskými inepodnikatelskými subjekty nejen vsamotném rekreačním prostoru, ale ivmístě poptávky. Ktomu, aby byli návštěvníci spokojeni, je nezbytná spolupráce mezi jednotlivými subjekty ataké koordinace činností vdaném rekreačním prostoru avdaném čase ikoordinace zhlediska funkcí služeb cestovního ruchu.


    Cestovní ruch se vždy váže kurčitému místu, obci, městu, regionu či státu, jehož nabídka do značné míry souvisí skvalitou aschopnostmi veřejné správy.


    1.2.3 Podniky cestovního ruchu


    Podnik je produktivní sociální systém. Podnik cestovního ruchu netvoří pouze hospodářsko-technickou jednotku, ale také sociální společenství, ve kterém pracovníci produkují značnou část svých výkonů aodměnou za ně kryjí své životní potřeby.13


    Zhlediska charakteru amíry závislosti svých výkonů na cestovním ruchu jsou podniky cestovního ruchu obvykle členěny na vlastní podniky cestovního ruchu aostatní podniky svazbou na cestovní ruch.


    



    Vlastní podniky cestovního ruchu:


    • Poskytují služby typické pro cestovní ruch, přičemž jejich výkony jsou výhradně či vpřevažující míře určeny účastníkům cestovního ruchu.


    • Výsledky jejich hospodářské činnosti jsou pak na realizaci výkonů pro cestovní ruch plně závislé.14


    



    Členění vlastních podniků cestovního ruchu:


    a) Podniky realizací služeb přímo uspokojující potřeby apoptávku účastníků cestovního ruchu, jsou především:


    − hotelové podniky apodniky ostatních ubytovacích služeb;


    − podniky azařízení sportovně-rekreačních služeb;


    − podniky azařízení služeb kulturních aspolečensko-zábavních;


    − lázeňské podniky;


    − některé podniky dopravní (nekonvenční doprava– lanovky, vleky, rekreační lodní doprava);


    − podniky provozující zvláštní služby (např. horská služba, průvodcovské služby, kongresové služby);


    − podniky vyrábějící turistické zboží.


    b) Podniky zprostředkovatelských služeb– cestovní kanceláře, cestovní agentury.


    c) Podniky smíšené:


    − cestovní kanceláře adopravní podniky;


    − hotely acestovní kanceláře;


    − hotelové podniky apodniky specializované dopravy;


    − další kombinace.


    Základními provozními jednotkami cestovního ruchu jsou cestovní kanceláře.


    1.3 Cestovní kanceláře acestovní agentury


    Cestovní kanceláře představují jediné podniky sektoru cestovního ruchu, které nejsou pouhou podskupinou jiných odvětví.


    
      
        
          	
            Cestovní kancelář je základní provozní jednotka cestovního ruchu, jejímž předmětem činnosti je zprostředkování, organizování azabezpečování služeb souvisejících scestovním ruchem.15

          
        

      
    


    Cestovní kancelář funguje na principu obchodního mezičlánku– prostředníka. Je velkoobchodem, to znamená že od producenta primárního produktu (dopravce, ubytovacího zařízení, stravovacího zařízení; kulturního, sportovního, zábavního zařízení adalších poskytovatelů produktů) produkt nakupuje adále vrůzné formě prodává buď přímo konečným zákazníkům, nebo cestovním agenturám, firmám apod. Cestovní kancelář nese všechna rizika související sprodejem.


    
      
        
          	
            

          

          	
            

          

          	
            

          

          	
            

          
        


        
          	
            Zákon č. 159/1999 Sb., oněkterých podmínkách voblasti cestovního ruchu, vymezuje dvě živnosti– provozování cestovní kanceláře acestovní agentury.


            • Cestovní kancelář je živností koncesovanou avyznačuje se tím, že organizuje aprodává zájezdy, nese plnou zodpovědnost za jejich realizaci.


            • Cestovní agentura je vázanou živností aprodej zájezdů pouze zprostředkovává.

          
        


        
          	
            

          

          	
            

          

          	
            

          

          	
            

          
        

      
    


    



    § 2 zákona č. 159/1999 Sb.


    (1) Provozovatel cestovní kanceláře (dále jen „cestovní kancelář“) je podnikatel, který je na základě koncese oprávněn organizovat, nabízet aprodávat zájezdy. Cestovní kanceláří je také osoba, která má vdobě podpisu cestovní smlouvy sídlo nebo místo podnikání vjiném členském státě Evropské unie nebo vjiném státě tvořícím Evropský hospodářský prostor, než je Česká republika (dále jen „cestovní kancelář usazená na území jiného státu“). Cestovní kancelář usazená na území jiného státu musí podnikat na základě oprávnění tohoto státu kprovozování cestovní kanceláře amusí mít sjednané pojištění záruky pro případ úpadku cestovní kanceláře, nebo být jinak pro tento případ zajištěna, alespoň vrozsahu stanoveném tímto zákonem.


    (2) Vrámci živnosti podle odstavce 1 může cestovní kancelář rovněž:


    a) nabízet aprodávat jednotlivé služby cestovního ruchu,


    b) organizovat kombinace služeb cestovního ruchu anabízet je aprodávat jiné cestovní kanceláři za účelem jejího dalšího podnikání,


    c) zprostředkovávat prodej jednotlivých služeb cestovního ruchu pro jinou cestovní kancelář nebo cestovní agenturu, případně pro jiné osoby (dopravce, pořadatele kulturních, společenských asportovních akcí apod.),


    d) zprostředkovávat prodej zájezdu pro jinou cestovní kancelář; cestovní smlouva vtěchto případech musí být uzavřena jménem cestovní kanceláře, pro kterou je zájezd zprostředkováván,


    e) prodávat věci související scestovním ruchem, zejména vstupenky, mapy, plány, jízdní řády, tištěné průvodce aupomínkové předměty.

    



    Cestovní kanceláře plní funkci transformační, překlenování prostoru ačasu, zkoumání spotřebitelské poptávky, kontaktní, informační, realizační, výchovnou aj.


    Produkty, které nabízí cestovní kanceláře, se liší. Například:


    • některé cestovní kanceláře nabízejí pouze domácí destinace, jiné pouze některé zahraniční destinace, další domácí izahraniční destinace;


    • některé cestovní kanceláře nabízejí pouze předem připravené balíčky (standardizované zájezdy), jiné je sestavují sklienty (forfaitové zájezdy), další nabízejí obě možnosti;


    • některé mají široké portfolio produktů pro mnoho trhů, jiné pouze pro specifické skupiny klientů atd.


    Příklad


    [image: FIRO-tour – cestovní kancelář]


    Na trhu cestovních kanceláří se cestovní kancelář FIRO-tour, a. s., pohybuje již od roku 1990 ajejí pozice je silná. Jedná se očeskou firmu, která je zároveň jednou znejvětších cestovních kanceláří vČeské republice. FIRO-tour neustále sleduje trendy vývoje cestování, je jedním zlídrů trhu audává směry vývoje. Také otvírá českému trhu nové, dříve nedostupné destinace.16


    Tato cestovní kancelář má ve své nabídce last minute zájezdy, pobytové zájezdy, poznávací zájezdy, lyžařské zájezdy, wellness pobyty, lázně, letecké víkendy, plavby, letenky.


    Pro děti vytvořila cestovní kancelář dětský klub– FÍRÁČEK. Vklubu cestovní kancelář zajišťuje programy plné sportu, her azábavy pro děti (ve věku 4–12 let) svých klientů. Zatímco dospělí mohou relaxovat, oděti je postaráno. Aktivity vedou zkušení aproškolení animátoři apřizpůsobují je věku izájmům dětí. Děti si mohou vybírat jednotlivé aktivity dle zájmu, za účast vdětském klubu klienti nic navíc neplatí.17

    



    Cestovní kanceláře uplatňují různé strategie cenové tvorby. Například se zaměřují na levné zájezdy (masový trh je cenově vysoce pružný). Jiné, zejména specializované cestovní kanceláře uplatňují takové ceny, které jim přináší vyšší marže, což je při malém množství prodejů pro ně nutností. Oblibu umnoha klientů získaly ceny first minute, last minute, super last minute nebo speciální cenové nabídky dle ročních období, pro rodiny sdětmi, pro rodiny aseniory adalší.


    Cestovní kanceláře distribuují své produkty buď samy přímým prodejem zákazníkům na svých přepážkách, prostřednictvím internetu, pomocí speciálních zařízení umístěných na dopravních terminálech (zejména letištích) apod., nebo prostřednictvím cestovních agentur acestovních agentů.


    Cestovní agentury rovněž fungují na principu obchodního mezičlánku, dealera cestovních kanceláří. Cestovní agentury spojují producenta služeb (cestovní kancelář, aerolinie adalší dopravce, hotely aj.) se zákazníky.


    Cestovní agentury slouží různým trhům, například:


    • lidem afirmám, kteří vyhledávají informace;


    • lidem, firmám iorganizacím, kteří si chtějí koupit zájezd;


    • firmám, které potřebují zajistit obchodní cesty, animační programy, teambuildingové akce apod.


    



    Mimo prodej zájezdů nabízejí prodej vstupenek, map adalšího zboží.


    Cestovní kanceláře využívají služeb delegátů. Ti mají na starosti řešení požadavků klientů avyřizování jejich stížností, jakož izajišťování fakultativních výletů, pronájmu automobilů, lodí apod. Upobytových zájezdů zajišťují transfery na dopravní terminály– letiště, přístavy aj.
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 Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
 of this license document, but changing it is not allowed.

			    Preamble

  The licenses for most software are designed to take away your
freedom to share and change it.  By contrast, the GNU General Public
License is intended to guarantee your freedom to share and change free
software--to make sure the software is free for all its users.  This
General Public License applies to most of the Free Software
Foundation's software and to any other program whose authors commit to
using it.  (Some other Free Software Foundation software is covered by
the GNU Library General Public License instead.)  You can apply it to
your programs, too.

  When we speak of free software, we are referring to freedom, not
price.  Our General Public Licenses are designed to make sure that you
have the freedom to distribute copies of free software (and charge for
this service if you wish), that you receive source code or can get it
if you want it, that you can change the software or use pieces of it
in new free programs; and that you know you can do these things.

  To protect your rights, we need to make restrictions that forbid
anyone to deny you these rights or to ask you to surrender the rights.
These restrictions translate to certain responsibilities for you if you
distribute copies of the software, or if you modify it.

  For example, if you distribute copies of such a program, whether
gratis or for a fee, you must give the recipients all the rights that
you have.  You must make sure that they, too, receive or can get the
source code.  And you must show them these terms so they know their
rights.

  We protect your rights with two steps: (1) copyright the software, and
(2) offer you this license which gives you legal permission to copy,
distribute and/or modify the software.

  Also, for each author's protection and ours, we want to make certain
that everyone understands that there is no warranty for this free
software.  If the software is modified by someone else and passed on, we
want its recipients to know that what they have is not the original, so
that any problems introduced by others will not reflect on the original
authors' reputations.

  Finally, any free program is threatened constantly by software
patents.  We wish to avoid the danger that redistributors of a free
program will individually obtain patent licenses, in effect making the
program proprietary.  To prevent this, we have made it clear that any
patent must be licensed for everyone's free use or not licensed at all.

  The precise terms and conditions for copying, distribution and
modification follow.
�
		    GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
   TERMS AND CONDITIONS FOR COPYING, DISTRIBUTION AND MODIFICATION

  0. This License applies to any program or other work which contains
a notice placed by the copyright holder saying it may be distributed
under the terms of this General Public License.  The "Program", below,
refers to any such program or work, and a "work based on the Program"
means either the Program or any derivative work under copyright law:
that is to say, a work containing the Program or a portion of it,
either verbatim or with modifications and/or translated into another
language.  (Hereinafter, translation is included without limitation in
the term "modification".)  Each licensee is addressed as "you".

Activities other than copying, distribution and modification are not
covered by this License; they are outside its scope.  The act of
running the Program is not restricted, and the output from the Program
is covered only if its contents constitute a work based on the
Program (independent of having been made by running the Program).
Whether that is true depends on what the Program does.

  1. You may copy and distribute verbatim copies of the Program's
source code as you receive it, in any medium, provided that you
conspicuously and appropriately publish on each copy an appropriate
copyright notice and disclaimer of warranty; keep intact all the
notices that refer to this License and to the absence of any warranty;
and give any other recipients of the Program a copy of this License
along with the Program.

You may charge a fee for the physical act of transferring a copy, and
you may at your option offer warranty protection in exchange for a fee.

  2. You may modify your copy or copies of the Program or any portion
of it, thus forming a work based on the Program, and copy and
distribute such modifications or work under the terms of Section 1
above, provided that you also meet all of these conditions:

    a) You must cause the modified files to carry prominent notices
    stating that you changed the files and the date of any change.

    b) You must cause any work that you distribute or publish, that in
    whole or in part contains or is derived from the Program or any
    part thereof, to be licensed as a whole at no charge to all third
    parties under the terms of this License.

    c) If the modified program normally reads commands interactively
    when run, you must cause it, when started running for such
    interactive use in the most ordinary way, to print or display an
    announcement including an appropriate copyright notice and a
    notice that there is no warranty (or else, saying that you provide
    a warranty) and that users may redistribute the program under
    these conditions, and telling the user how to view a copy of this
    License.  (Exception: if the Program itself is interactive but
    does not normally print such an announcement, your work based on
    the Program is not required to print an announcement.)
�
These requirements apply to the modified work as a whole.  If
identifiable sections of that work are not derived from the Program,
and can be reasonably considered independent and separate works in
themselves, then this License, and its terms, do not apply to those
sections when you distribute them as separate works.  But when you
distribute the same sections as part of a whole which is a work based
on the Program, the distribution of the whole must be on the terms of
this License, whose permissions for other licensees extend to the
entire whole, and thus to each and every part regardless of who wrote it.

Thus, it is not the intent of this section to claim rights or contest
your rights to work written entirely by you; rather, the intent is to
exercise the right to control the distribution of derivative or
collective works based on the Program.

In addition, mere aggregation of another work not based on the Program
with the Program (or with a work based on the Program) on a volume of
a storage or distribution medium does not bring the other work under
the scope of this License.

  3. You may copy and distribute the Program (or a work based on it,
under Section 2) in object code or executable form under the terms of
Sections 1 and 2 above provided that you also do one of the following:

    a) Accompany it with the complete corresponding machine-readable
    source code, which must be distributed under the terms of Sections
    1 and 2 above on a medium customarily used for software interchange; or,

    b) Accompany it with a written offer, valid for at least three
    years, to give any third party, for a charge no more than your
    cost of physically performing source distribution, a complete
    machine-readable copy of the corresponding source code, to be
    distributed under the terms of Sections 1 and 2 above on a medium
    customarily used for software interchange; or,

    c) Accompany it with the information you received as to the offer
    to distribute corresponding source code.  (This alternative is
    allowed only for noncommercial distribution and only if you
    received the program in object code or executable form with such
    an offer, in accord with Subsection b above.)

The source code for a work means the preferred form of the work for
making modifications to it.  For an executable work, complete source
code means all the source code for all modules it contains, plus any
associated interface definition files, plus the scripts used to
control compilation and installation of the executable.  However, as a
special exception, the source code distributed need not include
anything that is normally distributed (in either source or binary
form) with the major components (compiler, kernel, and so on) of the
operating system on which the executable runs, unless that component
itself accompanies the executable.

If distribution of executable or object code is made by offering
access to copy from a designated place, then offering equivalent
access to copy the source code from the same place counts as
distribution of the source code, even though third parties are not
compelled to copy the source along with the object code.
�
  4. You may not copy, modify, sublicense, or distribute the Program
except as expressly provided under this License.  Any attempt
otherwise to copy, modify, sublicense or distribute the Program is
void, and will automatically terminate your rights under this License.
However, parties who have received copies, or rights, from you under
this License will not have their licenses terminated so long as such
parties remain in full compliance.

  5. You are not required to accept this License, since you have not
signed it.  However, nothing else grants you permission to modify or
distribute the Program or its derivative works.  These actions are
prohibited by law if you do not accept this License.  Therefore, by
modifying or distributing the Program (or any work based on the
Program), you indicate your acceptance of this License to do so, and
all its terms and conditions for copying, distributing or modifying
the Program or works based on it.

  6. Each time you redistribute the Program (or any work based on the
Program), the recipient automatically receives a license from the
original licensor to copy, distribute or modify the Program subject to
these terms and conditions.  You may not impose any further
restrictions on the recipients' exercise of the rights granted herein.
You are not responsible for enforcing compliance by third parties to
this License.

  7. If, as a consequence of a court judgment or allegation of patent
infringement or for any other reason (not limited to patent issues),
conditions are imposed on you (whether by court order, agreement or
otherwise) that contradict the conditions of this License, they do not
excuse you from the conditions of this License.  If you cannot
distribute so as to satisfy simultaneously your obligations under this
License and any other pertinent obligations, then as a consequence you
may not distribute the Program at all.  For example, if a patent
license would not permit royalty-free redistribution of the Program by
all those who receive copies directly or indirectly through you, then
the only way you could satisfy both it and this License would be to
refrain entirely from distribution of the Program.

If any portion of this section is held invalid or unenforceable under
any particular circumstance, the balance of the section is intended to
apply and the section as a whole is intended to apply in other
circumstances.

It is not the purpose of this section to induce you to infringe any
patents or other property right claims or to contest validity of any
such claims; this section has the sole purpose of protecting the
integrity of the free software distribution system, which is
implemented by public license practices.  Many people have made
generous contributions to the wide range of software distributed
through that system in reliance on consistent application of that
system; it is up to the author/donor to decide if he or she is willing
to distribute software through any other system and a licensee cannot
impose that choice.

This section is intended to make thoroughly clear what is believed to
be a consequence of the rest of this License.
�
  8. If the distribution and/or use of the Program is restricted in
certain countries either by patents or by copyrighted interfaces, the
original copyright holder who places the Program under this License
may add an explicit geographical distribution limitation excluding
those countries, so that distribution is permitted only in or among
countries not thus excluded.  In such case, this License incorporates
the limitation as if written in the body of this License.

  9. The Free Software Foundation may publish revised and/or new versions
of the General Public License from time to time.  Such new versions will
be similar in spirit to the present version, but may differ in detail to
address new problems or concerns.

Each version is given a distinguishing version number.  If the Program
specifies a version number of this License which applies to it and "any
later version", you have the option of following the terms and conditions
either of that version or of any later version published by the Free
Software Foundation.  If the Program does not specify a version number of
this License, you may choose any version ever published by the Free Software
Foundation.

  10. If you wish to incorporate parts of the Program into other free
programs whose distribution conditions are different, write to the author
to ask for permission.  For software which is copyrighted by the Free
Software Foundation, write to the Free Software Foundation; we sometimes
make exceptions for this.  Our decision will be guided by the two goals
of preserving the free status of all derivatives of our free software and
of promoting the sharing and reuse of software generally.

As a special exception, if you create a document which uses this font, and embed this font or unaltered portions of this font into the document, this font does not by itself cause the resulting document to be covered by the GNU General Public License. This exception does not however invalidate any other reasons why the document might be covered by the GNU General Public License. If you modify this font, you may extend this exception to your version of the font, but you are not obligated to do so. If you do not wish to do so, delete this exception statement from your version.

			    NO WARRANTY

  11. BECAUSE THE PROGRAM IS LICENSED FREE OF CHARGE, THERE IS NO WARRANTY
FOR THE PROGRAM, TO THE EXTENT PERMITTED BY APPLICABLE LAW.  EXCEPT WHEN
OTHERWISE STATED IN WRITING THE COPYRIGHT HOLDERS AND/OR OTHER PARTIES
PROVIDE THE PROGRAM "AS IS" WITHOUT WARRANTY OF ANY KIND, EITHER EXPRESSED
OR IMPLIED, INCLUDING, BUT NOT LIMITED TO, THE IMPLIED WARRANTIES OF
MERCHANTABILITY AND FITNESS FOR A PARTICULAR PURPOSE.  THE ENTIRE RISK AS
TO THE QUALITY AND PERFORMANCE OF THE PROGRAM IS WITH YOU.  SHOULD THE
PROGRAM PROVE DEFECTIVE, YOU ASSUME THE COST OF ALL NECESSARY SERVICING,
REPAIR OR CORRECTION.

  12. IN NO EVENT UNLESS REQUIRED BY APPLICABLE LAW OR AGREED TO IN WRITING
WILL ANY COPYRIGHT HOLDER, OR ANY OTHER PARTY WHO MAY MODIFY AND/OR
REDISTRIBUTE THE PROGRAM AS PERMITTED ABOVE, BE LIABLE TO YOU FOR DAMAGES,
INCLUDING ANY GENERAL, SPECIAL, INCIDENTAL OR CONSEQUENTIAL DAMAGES ARISING
OUT OF THE USE OR INABILITY TO USE THE PROGRAM (INCLUDING BUT NOT LIMITED
TO LOSS OF DATA OR DATA BEING RENDERED INACCURATE OR LOSSES SUSTAINED BY
YOU OR THIRD PARTIES OR A FAILURE OF THE PROGRAM TO OPERATE WITH ANY OTHER
PROGRAMS), EVEN IF SUCH HOLDER OR OTHER PARTY HAS BEEN ADVISED OF THE
POSSIBILITY OF SUCH DAMAGES.

		     END OF TERMS AND CONDITIONS
�
	    How to Apply These Terms to Your New Programs

  If you develop a new program, and you want it to be of the greatest
possible use to the public, the best way to achieve this is to make it
free software which everyone can redistribute and change under these terms.

  To do so, attach the following notices to the program.  It is safest
to attach them to the start of each source file to most effectively
convey the exclusion of warranty; and each file should have at least
the "copyright" line and a pointer to where the full notice is found.

    <one line to give the program's name and a brief idea of what it does.>
    Copyright (C) <year>  <name of author>

    This program is free software; you can redistribute it and/or modify
    it under the terms of the GNU General Public License as published by
    the Free Software Foundation; either version 2 of the License, or
    (at your option) any later version.

    This program is distributed in the hope that it will be useful,
    but WITHOUT ANY WARRANTY; without even the implied warranty of
    MERCHANTABILITY or FITNESS FOR A PARTICULAR PURPOSE.  See the
    GNU General Public License for more details.

    You should have received a copy of the GNU General Public License
    along with this program; if not, write to the Free Software
    Foundation, Inc., 51 Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA  02110-1301, USA


Also add information on how to contact you by electronic and paper mail.

If the program is interactive, make it output a short notice like this
when it starts in an interactive mode:

    Gnomovision version 69, Copyright (C) year name of author
    Gnomovision comes with ABSOLUTELY NO WARRANTY; for details type `show w'.
    This is free software, and you are welcome to redistribute it
    under certain conditions; type `show c' for details.

The hypothetical commands `show w' and `show c' should show the appropriate
parts of the General Public License.  Of course, the commands you use may
be called something other than `show w' and `show c'; they could even be
mouse-clicks or menu items--whatever suits your program.

You should also get your employer (if you work as a programmer) or your
school, if any, to sign a "copyright disclaimer" for the program, if
necessary.  Here is a sample; alter the names:

  Yoyodyne, Inc., hereby disclaims all copyright interest in the program
  `Gnomovision' (which makes passes at compilers) written by James Hacker.

  <signature of Ty Coon>, 1 April 1989
  Ty Coon, President of Vice

This General Public License does not permit incorporating your program into
proprietary programs.  If your program is a subroutine library, you may
consider it more useful to permit linking proprietary applications with the
library.  If this is what you want to do, use the GNU Library General
Public License instead of this License.
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