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      Úvod


      Publikace Management cestovních kanceláří aagentur přináší pohled nazprostředkovatele služeb turismu zfunkční iprocesní perspektivy. Zaposledních dvacet let prošel trh turismu nejen vČeské republice dynamickým vývojem ajeho další vývoj je ovlivněn zejména technologickými trendy alegislativním prostředím. Trh turismu je velice rozdílný co donabízeného produktu, zaměření nadomácí či zahraniční publikum, ale ico dovelikosti zprostředkovatelských subjektů. Téma managementu cestovních kanceláří aagentur je obsáhlé anení možné vtěsnat jej dojedné publikace. Přesto autoři věří, že své publikum si předložená kniha najde vřadách podnikatelských subjektů, odborníků voblasti turismu istudentů. Pohled namanagement jako disciplinu kombinující praxi azkušenosti nastraně jedné ateorii avědecké metody nastraně druhé je vknize řešen kombinací teoretického základu managementu doplněného praktickými příklady.


      První část publikace se zaměřuje nalegislativní podmínky vzniku afungování cestovní kanceláře acestovní agentury sdůrazem načeské prostředí. Legislativní základ fungování cestovních kanceláří acestovních agentur zahrnuje vysvětlení právní úpravy platné vdobě vydání publikace, ikdyž právě vdobě závěrečné korektury publikace probíhala jednání onovelizaci zákona č.159/1999 Sb. Novelizace zákona se zabývá změnami limitu minimální pojistné částky pro povinné pojištění cestovní kanceláře proti úpadku, posílením pravomocí Ministerstva pro místní rozvoj, přesnějším vymezením povinnosti vpřípadě prodeje zájezdů nadálku apod.


      Vedruhé části je podán obecný, stručný teoretický základ managementu sdůrazem nafunkční přístup kmanagementu. Druhá část využívá iněkterých zásad Baťovy soustavy řízení, které jsou jistě inspirací nejen pro současný management cestovních kanceláří aagentur, ať už voblasti managementu lidských zdrojů, uplatňování znalostního managementu, principů organizování, či vrozhodování. Druhá kapitola využívá obecných zásad managementu, které řada menších, středních či velkých zprostředkovatelů subjektů turismu uplatňuje třeba nevědomky, ale intuitivně správně. Jestliže je druhá část obecnější, jde více doteorie managementu avyužívá tradiční funkční pohled aplikovaný naoblast cestovních kanceláří acestovních agentur, pak se třetí část publikace zaměřuje naprocesy spojené svytvářením aprodejem produktů cestovní kanceláře. Ikdyž má management subjektů nabízejících azprostředkovávajících služby turismu svá specifika, je možné izde uplatnit obecné principy procesního managementu. Čtvrtou částí publikace je podnikatelský plán zpracovaný jako případová studie vzniku konkrétní cestovní kanceláře. Podnikatelský plán je návodem ktomu, jak by mohla malá nebo istředně velká cestovní kancelář nebo cestovní agentura při tvorbě podnikatelského plánu postupovat.


      Předložená témata jsou dokumentována tabulkami, příklady či obrázky. Vzávěru každé kapitoly si mohou čtenáři prověřit pochopení problematiky naúkolech apraktických cvičeních.


      Autoři by rádi poděkovali zavýbornou spolupráci všem subjektům, které se zapojily dopřípravy praktických příkladů uváděných vpublikaci (subjekty jsou řazeny vabecedním pořadí):


      • Cestovní agentura TourTrend – Marek Meitner;


      • Cestovní agentura zájezdy.cz – Kateřina Komedová;


      • Cestovníkancelář ATIS, a. s. – Petr Krč;


      • Cestovníkancelář Čedok a. s. – Ondřej Kašťák;


      • Cestovní kancelář Eso travel, a. s. – Hynek Špinar;


      • Cestovní kancelář EuroAgentur Hotels & Travel, a. s. – Josef Bára;


      • Cestovní kancelář Marco Polo International, spol. sr.o. – Jan Papež;


      • Cestovní kancelář Quality Tours – Martin Topol;


      • Neckermann Cestovní kancelář – Veronika Jaszová;


      • Společnost Guarant International, a. s. – Ivo Miksa;


      • Společnost Smartis, s. r. o. – Petr Huml;


      • Viliam Sivek – SIVEK HOTELS – Viliam Sivek.


      Upřímné poděkování patří iprof.Ing.Lence Pražské, CSc., která se ujala recenze předkládané publikace.

    

  


  
    
      1 Právní aspekty činnosti cestovních kanceláří aagentur


      1.1 Cestovní kanceláře aagentury, zájezdová činnost


      1.1.1 Základní pojmy


      Cestovní kancelář


      Dle zákona 159/1999 Sb., oněkterých podmínkách podnikání voblasti cestovního ruchu, je cestovní kancelář podnikatel, který je nazákladě koncese oprávněn nabízet aprodávat zájezdy (podrobněji viz kapitola 1.2.3). Můžeme se však setkat isdalšími definicemi pojmu cestovní kancelář, které nevycházejí přesně zčeské legislativní úpravy, resp. ji předcházely. To je příklad definice Goeldnera aRichieho: „Cestovní kancelář je podnik nebo osoba prodávající spotřebitelům individuální služby nebo kombinaci služeb cestovního ruchu.“ [1] Pojem cestovní kancelář tak, jak je definován vČeské republice, odpovídá světově užívanému označení tour operator (něm. Reiseveranstalter) stím, že cestovní kancelář je ze své koncese současně oprávněna vykonávat ičinnosti cestovní agentury.


      Cestovní agentura


      Cestovní agentura je podnikatel, který je oprávněn nazákladě příslušného oboru volné živnosti nabízet aprodávat jednotlivé služby cestovního ruchu aty kombinace, které nesplňují definici zájezdu. Vpřípadě zájezdu může prodej pouze zprostředkovat pro cestovní kancelář, která má platné oprávnění kpodnikání. Vmezinárodním měřítku není pro cestovní agenturu jednoznačně přesné označení (travel agency nebo travel agent může znamenat jak cestovní kancelář, tak cestovní agenturu); vzhledem kodlišné legislativní úpravě totiž toto rozlišení není vřadě zemí EU nutné (vněmeckém prostředí nicméně Reisebüro znamená jen cestovní agenturu).


      Zájezdová činnost


      Chápání pojmu zájezd se během doby utvářelo odpůvodního označení pro jakoukoliv organizovanou cestu podefinici užívanou nyní vevropském prostoru: zájezd je vesmyslu zákona [2] předem sestavená kombinace alespoň dvou avíce služeb, je-li prodáván nebo nabízen kprodeji zasouhrnnou cenu aslužba je poskytována podobu přesahující 24 hodin nebo když zahrnuje ubytování přes noc.


      Kekombinaci služeb zaúčelem tvorby zájezdu patří:


      – doprava;


      – ubytování;


      – jiné služby cestovního ruchu, jež nejsou doplňkem dopravy nebo ubytování atvoří významnou část zájezdu nebo jejichž cena tvoří alespoň 20% souhrnné ceny zájezdu.


      Původně byly jako „předem sestavená kombinace“ vykládány pouze zájezdy sestavené pro předem neznámého zákazníka anabízené veformě katalogů či jiných propagačních materiálů. Později rozhodnutím Soudního dvora Evropské unie došlo krozšíření výkladu inakombinace sestavené až nazákladě objednávky, tzv. forfaity.


      Vposlední době probíhají naúrovni Evropské unie jednání ohledně dalšího rozšíření definice zájezdu inatzv. dynamické balíčky, tj. kombinace služeb, které si zákazník sestaví sám nazákladě konkrétní nabídky jednotlivých služeb nawebových stránkách. Debata ještě není ukončena apřesné podmínky budou teprve schvalovány.


      Co tedy je zájezd [3]


      – Doprava aprogram vmístě určení, jehož cena tvoří alespoň 20% ceny zájezdu nebo pokud je program pro účastníka zájezdu významný acelek přesáhne 24 hodin;


      – doprava aubytování, které není doplňkem dopravy (doplňkem dopravy je trajekt vč. kabiny, lůžko vevlaku; zadoplněk dopravy nelze označit turistický okruh lůžkovým vlakem, plavby naluxusních lodích apod.);


      – ubytování astravování, pokud stravování není jen doplňkem ubytování. Vtakovémto případě se zadoplněk ubytování považuje vždy snídaně; stravování nad tento rozsah může být považováno zadoplněk ubytování výhradně vhotelích, které nabízejí všem hostům ubytování pouze vrežimu all inclusive apod.;


      – ubytování aprogram vmístě určení, jehož cena tvoří alespoň 20% ceny zájezdu nebo pokud je program pro účastníka zájezdu významný (např. teambuildingové akce, školení, speciální kulturní či sportovní událost).


      Co zájezd není [3]


      – Fakultativní služby, jako jsou například výlety, obědy avečeře apod. zakoupené až vmístě ubytování;


      – pozdější dokoupení dopravního spojení, ato iustejné cestovní kanceláře, kde zákazník zakoupil pouze ubytování;


      – jednodenní výlety bez ubytování nepřesahující 24 hodin (např. organizování výletů doVídně vdobě adventu apod.);


      – prodej ubytování cestovní agenturou anabídka zprostředkování prodeje pravidelné dopravy bez jejich vzájemné kompletace;


      – kombinace dopravy aubytování, pokud je doprava doplňkem ubytování – např. transfer zletiště dohotelu azpět;


      – nabídka ubytovacího zařízení (např. pronájem automobilu vhotelu apod.);


      – kombinace služeb cestovního ruchu prodávaná jinému podnikateli zaúčelem jeho dalšího podnikání;


      – kombinace služeb cestovního ruchu, jejíž nabídka aprodej nesplňuje znaky živnostenského podnikání.


      Samostatnou problematikou, pokud jde odefinici zájezdu, jsou lázeňské awellness pobyty. Vpřípadě, že se jedná oléčebný pobyt vestátním inestátním lázeňském zařízení vesmyslu zákona č.372/2011 Sb., ozdravotních službách, účinného od1.4. 2012, návazně nanovelu zákona oDPH se stejnou účinností, není tento pobyt považován zazájezd, pokud splňuje léčebný či rehabilitační účel, ato ivpřípadě, že obsahuje kombinaci služeb. Naopak relaxační awellness pobyty jsou již považovány zazájezd. Rozhodujícím článkem vrozlišování zájezdů vtěchto případech je lékařská péče jako určující pro náplň procedur. Podrobnější výklad rozdílu acharakteristických znaků léčebného pobytu podává Informace kuplatnění DPH vezdravotnictví od1.4. 2012, vydaná Ministerstvem financí.1)


      Prodávat zájezdy mohou pouze cestovní kanceláře při splnění podmínek dle zákona. Zprostředkování prodeje zájezdu pak mohou provádět jak cestovní kanceláře, tak cestovní agentury.


      Smasovým rozšířením používání internetu jako prodejního kanálu se rozšířila inabídka zájezdů naslevových serverech. Přímo naslevovém serveru si však zákazník nekupuje zájezd, nýbrž pouze kupon. Teprve uplatněním kuponu vcestovní kanceláři dochází kekoupi zájezdu se všemi důsledky stím spojenými.


      1.1.2 Historický vývoj cestovních kanceláří aagentur


      Historický vývoj vesvětě


      Historii cestovních kanceláří aagentur můžeme mapovat již v17. a18. století prodejem dostavníkových lístků, avšak hlavní vývoj cestovních kanceláří aagentur započal vpolovině 19. století veVelké Británii, konkrétně vroce 1841. Tehdejší truhlář Thomas Cook uspořádal pro 500 cestujících první hromadnou organizovanou cestu vlakem zLeicesteru doLoughborough, aby upozornil nasociální problémy související salkoholem.


      Během následujících tří let zorganizoval postupně cesty mezi Leicesterem, Nottinghamem, Derby aBirminghamem. Vroce 1845 založil cestovní kancelář auskutečnil první zájezd doLiverpoolu; tento projekt převyšoval jeho předchozí činnosti. Součástí cesty byla išedesátistránková příručka nacestu, jež byla předchůdcem současných katalogů cestovních kanceláří. Vté době Cook ještě ani netušil, že se stal průkopníkem podnikání voblasti cestovních kanceláří. Dokonce roku 1850 zorganizoval zájezdy doWalesu, Skotska aIrska, avšak stále chtěl dosáhnout vyšších cílů, zejména uspořádání zájezdů doEvropy, Spojených států adoSvaté země. Přípravy natento projekt započaly Světovou výstavou vLondýně, která se konala vroce 1851. Natuto průmyslovou výstavu dopravil téměř 150000 návštěvníků.


      První zahraniční zájezd vypravil vroce 1855 naSvětovou výstavu vPaříži. Kvůli neochotě přepravních firem nakanále La Manche kespolupráci mohl použít cestu pouze mezi Harwichem aAntverpami. To mu však otevřelo možnost uspořádat velkou výpravu zahrnující Brusel, Kolín nad Rýnem, Heidelberg, Baden-Baden, Štrasburk aPaříž. Orok později již začal pořádat pravidelné zájezdy dotěchto zemí. Vroce 1863 poprvé navštívil sněkolika cestujícími Švýcarsko adokonce roku pak vypravil téměř 2000 klientů doPaříže, znichž 500 pokračovalo doŠvýcarska. Díky dobré spolupráci sPaříží, Lyonem aželeznicemi veStředomoří začal poprvé vydávat okružní jízdenky potěchto zemích, jež se staly hitem; díky tomu se rozhodl rozšířit cesty přes Alpy. První cesta se konala vlétě 1864 doitalských měst Florencie, Řím aNeapol.


      Vnávaznosti naúspěchy vEvropě zapojil dopodnikání také svého syna Johna Masona Cooka, který poprvé vypravil turisty doAmeriky. Díky svému přátelství shoteliéry vytvořil vroce 1868 tzv. blanketové úvěrové listy, které sloužily kplacení ubytování astravování (dnešní vouchery) aošest let později zavedl „oběžná akreditiva“ – předchůdce dnešních cestovních šeků, umožňující získat hotovost vmístní měně. Vdalších letech otevřel své pobočky vBruselu, Kolíně nad Rýnem, Paříži aveVídni. Vroce 1871 založil společnost Thomas Cook & Son aorok později uspořádal první cestu kolem světa za222 dní, jež byla vrcholem jeho kariéry.


      Vdobě Cookovy smrti roku 1892 byla již jeho společnost světoznámá. Vydávala noviny The Excursionist snabídkami zájezdů atehdejší předchůdce turistických průvodců. Roku 1928 jeho vnuci společnost prodali belgické cestovní aželezniční společnosti Compagnie Internationale des Wagons-Lits et des Grands Express Européens, jež provozovala iluxusní Orient Express. Krátce povypuknutí druhé světové války apookupaci sídla společnosti byla cestovní kancelář znárodněna britskou vládou apozději prodána hlavní britské železniční společnosti, jež byla vroce 1948 opět zestátněna. Vroce 1972 se společnost vrátila dosoukromého vlastnictví aprodělala radikální reorganizaci. Roku 1980 se začala soustředit nadaleké cesty. Vsoučasné době společnost patří mezi největší cestovní kanceláře světa.


      Historický vývoj vČeské republice


      Vývoj cestovních kanceláří vČeské republice začal téměř o80 let později. Vroce 1920 byla smlouvou mezi československou bankou Bohemia aZemským cizineckým svazem založena Československá cestovní adopravní kancelář sfiliálkami vPraze, Brně, Karlových Varech aFrantiškových Lázních, jako protiváha zahraničního Wagon-Lits aCook. Hlavním výnosem společnosti byl prodej železničních lístků douhelných dolů aprodej lodních lístků vystěhovalcům doAmeriky.


      Vroce 1922 byly otevřeny pobočky vPaříži, Londýně, Bratislavě aveVídni. Vpolovině 20. let přišla nová strategie, ato zapojení sítě autokarů avté době moderních leteckých spojů. Společnost začala pořádat vyhlídkové okružní cesty poPraze acesty dálkovými autobusy, snimiž jako jedna zprvních cestovních kanceláří dobývala horské průsmyky. Letadla využívala pro zámořské cesty doEgypta aMaroka apro okružní lety poItálii, Francii aŠpanělsku – jedná se tak oprvní organizaci těchto zájezdů vestřední Evropě, stejně jako vydávání vlastních cestovních šeků. Vroce 1926 začala společnost užívat zkrácený název Čedok.


      Vpolovině 20. let vydal Čedok pod názvem Naše cesty první ucelené katalogy skupinových zájezdů, které nabízely cestování poevropských metropolích, Středomoří, Skandinávii, severní Africe aJugoslávii. Vroce 1926 již nabízel zájezdy naJadran zejména vokolí Terstu avOpatiji, pro náročnější klientelu připravoval zájezdy doznámého místa Lido vblízkosti Benátek nebo naostrov Capri uNeapole. Počátkem 30. let měl Čedok již dvacet tuzemských prodejen avýrazně rozšířil nabídky katalogových zájezdů.


      Během druhé světové války se Čedok stal členem německé cestovní kanceláře Mehr apořádal jednodenní výlety vlakem acesty natuzemské rekreace továrních dělníků. Poskončení války byla rychle obnovena činnost cestovní kanceláře pořádáním okružních jízd Prahou pro zámořské turisty. Vletech 1948–1950 pořádal pouze tuzemské rekreace ROH (Revoluční odborové hnutí) alázeňské pobyty pro obnovu pracovní síly ajako první cestovní kancelář zavedl vánoční dárkové poukazy.


      Vroce 1954 byla obnovena zahraniční zájezdová činnost. Čedok pořádá cesty doBulharska, Rumunska, Maďarska, NDR aSovětského svazu. Odpoloviny 60. let začaly zároveň působit specializované cestovní kanceláře: CKM – Cestovní kancelář mládeže (ČSM, resp. SSM), jež se zaměřovala nacestování mladých; Rekrea aTatratur – cestovní kanceláře spotřebních družstev; Balena aSlovakoterma – založené generálním ředitelstvím lázní; Sportturist aSlovakoturist – cestovní kanceláře Československého svazu tělovýchovy; Autoturist – založený Automotoklubem ČSSR, který se zaměřoval namotoristy avýjezdový cestovní ruch. Poobsazení vojsky východního bloku roku 1968 nastal útlum cestovního ruchu, který se dál soustředil nadomácí turistiku, popřípadě výjezdy dotzv. spřátelených zemí. Pro účast nazájezdech dotzv. západních zemí (vč. Jugoslávie) byly stanoveny omezující podmínky scílem omezit možnosti emigrace: zájezdů se mohli účastnit pouze důchodci anebo podnikové kolektivy (kolektivem se rozuměly nejméně 3 osoby ze stejného podniku). Pořádání zájezdů donesocialistických zemí bylo zároveň absolutně omezeno stanoveným devizovým limitem. Vtomto ohledu byly příznivější podmínky pro organizování zájezdů dotzv. rozvojových zemí, kde mělo Československo přebytky ze zahraničního obchodu. Roku 1972 byl zorganizován první charterový let zČSSR doDillí.


      Poroce 1989 došlo velmi rychle kdrobení monopolu dosavadních cestovních kanceláří. Zpravidla tak, že jejich zaměstnanci nebo průvodci využili svých kontaktů aknow-how azaložili privátní firmu (příp. spomocí vnějšího kapitálu). Šlo ozcela liberální proces, mezi činnostmi cestovních kanceláří aagentur se nerozlišovalo. (Např. cestovní kancelář, která dnes působí pod názvem Eso Travel, se při naprosto stejném druhu činnosti původně nazývala Agentura Eso.) Koncem roku 1990 se počet cestovních kanceláří zdesateronásobil. Během 90. let došlo díky mimořádnému zájmu ocesty dozahraničí (ale částečně inaopak díky zájmu ocesty ze Západu za„železnou oponu“) kbouřlivému rozvoji podnikání vcestovním ruchu. Počty živnostenských oprávnění kprovozování cestovní kanceláře aprůvodcovské činnosti překročily číslo 10000. Nabídka značně převyšovala poptávku. Kvůli tvrdé konkurenci, úpadkům napoli leteckých společností vpředchozím roce avýrazné změně kurzu koruny vroce 1997 mnoho cestovních kanceláří zkrachovalo. Popádu Travely, jedné znejvětších cestovních kanceláří vČeské republice vté době, následovaly vrychlém sledu další cestovní kanceláře, částečně vdůsledku dominového efektu. To vyvolalo společenskou poptávku poregulaci voblasti podnikání cestovních kanceláří, okterou předtím marně usilovala Asociace cestovních kanceláří České republiky již řadu let. Výsledkem tohoto tlaku byl vznik zákona 159/1999 Sb., oněkterých podmínkách podnikání voblasti cestovního ruchu, jenž vstoupil vúčinnost vroce 2000. Návazně natento zákon došlo kdůslednému rozlišení cestovních kanceláří acestovních agentur. Přesto má Česká republika nejhustší síť cestovních kanceláří vEvropě; jen k31.12. 2010 bylo evidováno 1394 koncesovaných cestovních kanceláří. [4] Vroce 2012 se počet aktivních CK pohybuje kolem 1100.
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