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Prakticka cviceni z Ekonomiky a Techniky cestovniho ruchu

1. Obecné znalosti pro praci v CR

1.1. Podnikani - rozumime soustavnou &innost uréité osoby provddénou

za UcCelem dosazeni zisku

Fyzicka osoba na zakladé Zivnostenského listu ¢i koncesované listiny
ZL - Zivnost ohlaovaci
KL - Zivhost koncesovana

Pravnicka osoba — Zivnostensky list musi byt doloZen spolec¢enskou
smlouvou

Spolecnost vznika zapisem do obchodniho rejstriku

1.2. Cestovniruch

Je to slozity spolecensky proces, jehoz podstatou je uspokojovani
potieb spojenych s vyuzivanim sluzeb ve volném case.

Jde o proces dynamicky se rozvijejici, neustale se ménici, ktery je
zalozen na kvalitnich sluzbach.

Cestovni ruch se déli:
ACR - aktivni cestovni ruch — prijezdovy /incoming / - prijezdy

obcanu cizich statd do navstiveného statu



1.3.

1.4.

PCR — pasivni cestovni ruch / outgoing / - cesty ob¢an( daného
statu do zahranici
DCR — domaci cestovni ruch — uc¢ast na cestovnim ruchu mimo
obvyklé misto pobytu na Uzemi statu trvalého pobytu

Touroperator — vytvari produkt — komplex turistickych sluzeb

Cestovni kancelar - zaloZeni CK na zakladé:
- Koncesni listina
- Obchodni rejstrik
- Pojisténi proti upadku

Zakladni ¢innost - kontrahuji sluzby cestovniho ruchu od dodavateld,
vzajemné je kombinuiji a vytvareji ,package “ - baliky sluzeb. Prodej za
jednu cenu.

- Nakup ubytovacich sluzeb

- Nakup dopravnich sluzeb

- Nakup dalSich sluzeb cestovniho ruchu

- Vytvareni kombinaci sluzeb a jejich bali¢kl
- Nabidka sluzeb, jejich kombinace

- Realizace téchto sluzeb

- Informacni a propagacni ¢innost

Cestovni agentura - podle zdkona je provoz CA zafazen do
zivnosti volné. Neni potreba odborné vzdélani ¢i mnoholeta praxe a
pro ziskani Zivnostenského opravnéni je nutné

- vek 18 let

- zpuUsobilost k pravnim dkonlm

- bezuhonnost — trestni rejstrik

Nesmi sama vytvaret jednotlivé sluzby cestovniho ruchu a ani



balicky téchto sluzeb. Vyjimku tvofi nabidka zajezdu, ktera
neprekroli dobu 24 hodin. MUZe nabizet a proddvat jednotlivé
sluzby CR samostatné, napf. ubytovani.
Zastupuje CK pri podpisu cestovni smlouvy mezi klientem a CK

a inkasuje od klienta penize, které pak prevede na ucet CK.

Kontrolni ukoly:

1. Napiste, zda je vyhodnéjsi zaloZit si cestovni kancelar nebo
cestovni agenturu. Rozvedte hlavni dlivody proc .

.............................................................................................................

..............................................................................................................

2. Zjistéte presny pocet cestovnich kancelafi a agentur v CR.
Uvedte 3 priklady nejznaméjsich CK a CA a které pojistovny
zprostredkovavaji pojisténi proti Upadku.



1.5. Z3ajezdova Cinnost

Zajezdova Cinnost

Zajezdem se rozumi organizovana ucast skupiny osob na cestovnim ruchu
po urcité trase podle predem vypracovaného programu s urcitym
rekrea¢nim, pozndvacim ci jinym cilem.

, Zajezd je vyprava za jistym ucelem, napf. rekreacni, umélecky, poznavaci.”

Zajezdem se rozumi pfedem sestavend a za souhrnnou cenu nabizena
kombinace alespon dvou z nasledujicich tfech typ( sluzeb, pokud presahuje
24 hod. nebo zahrnuje i ubytovani pres noc a pokud jeho nabidka a prode;j

spliuji znaky Zzivnostenského podnikani :

Doprava — ubytovani — jiné sluzby cestovniho ruchu, které tvofi vyznamnou
Cast zajezdu nebo jejichz cena tvofri alespon dvacet procent souhrnné ceny
zajezdu

Rozdéleni zajezd :

1. podle geografického hlediska

Domaci - po Uzemi Ceské republiky / DCR/ mimo obvyklé misto pobytu na
Uzemi statu trvalého pobytu

Zahrani¢ni - vyjezdovy cestovni ruch - Outgoing /PCR/

cesty ob¢anli daného statu do zahranici



- prijezdovy cestovni ruch — Incoming / ACR/

ptijezdy obcan cizich statli do navstiveného statu

2. podle doby trvani

Kratkodobé - doba trvani do 3 dn

Dlouhodobé - doba pobytu delSi nez 3 dny

3. podle tematické naplné

a) rekreacni zajezdy - aktivni odpocinek

b) kulturné — pozndvaci zajezdy - aktivni pozndni atraktivnich mist, kulturni
akce

c) sportovni a turistické zajezdy- rekreacni provozovani urcitého sportu
nebo turistiky

d) zdjezdy na vystavy a veletrhy — organizovano predevsim pro odborniky a
vaziné
zajemce o predvadéné zbozi nebo sluzby

e) zvlastni tematické zdjezdy — zaméreny na vyuku cizich jazyk(, zvySeni
fyzické kondice, rehabilitacni cviceni

f) incentivni a kongresova turistika — akce pro své zaméstnance, odborné
akce

g) lazenské pobyty — zlepSeni nebo upevnéni zdravotniho stavu ucastniku

h) lovecké akce — zajezdy do loveckych revir(



4. podle zptsobu dopravy

- autokarové zajezdy

vlakové zajezdy

letecké zdjezdy

vlastni dopravou

lodni zajezdy

kombinovanad preprava

5. podle rocnich obdobi

letni — zimni @ mimo sezdonni

6. podle zptisobu jejich pFipravy

standardni zdjezdy / vypsané / jsou predem pfipravené a uverejnéné

v zajezdovych kalendarich nebo ve zvlastnich prospektech — zverejnén
program, misto pobytu, druh dopravy, cena. Pro pfedem neznamy pocet
ucastnika.

forfaitové zajezdy / objednané / na zékladé objednavky pro predem
pripraveny pocet ucastnik(



Kontrolni ukoly :

1. Vysvétlete zdsadni rozdily mezi zajezdem a tzv. ,, nezdjezdem “
a uvedte pfriklady :

...............................................................................................
................................................................................................
................................................................................................

2. Definujte produkt cestovnich kancelafi a charakterizujte jeho
zvlastnosti



2. Cenotvorba v cestovni kancelari

2.1. Vypracovani tuzemského zajezdu

Cena je jednim z hlavnich faktord Uspésnosti produktu na trhu.
Ceny tvofi organizatofi zajezdl — touroperatofi.

Technicky jsou ceny tvorené kalkulacemi.

Cenové kalkulace vychazeji ze dvou typi zajezdu:

a) Standardniho — pro predem neznamy pocet klientd

b) Forfaitového — pro objednany pocet klient(

Tvorba ceny vychazi z ndkupnich cen jednotlivych komponent( produktu
cestovni kancelare — organizatora, tj. cen :

Dopravy
Ubytovani a stravovani
Mistnich sluzeb

Privodce nebo delegdta

K témto nakladovym cenam je pfipocitdvana obchodni pfirazka jako zdroj
vynosU organizatora.

Z uvedenych komponentl ceny hraje vyznamnou roli cena dopravy.
Kontrahovan je zpravidla cely dopravni prostfedek, aniz je predem zndm pocet
klient(.



Kalkulace cen zajezdu:

U standardnich zajezdU pocitdme s rizikem neobsazenosti.

Soucet ndkladovych polozek se déli 20 % rizikem neobsazenosti - 35

Ubytovani 10 % DPH- bez rizika neobsazenosti
Stravovani 20 % DPH - bez rizika neobsazenosti
Ubytovani véetné stravovani 20 % DPH — bez rizika neobsazenosti

Doprava 20 % DPH - ujeté km x sazba za km + pfistavné km + objizdky / min. 5
% z celkové vzdalenosti / + ¢ekacky + parkovné + naklady na fidi¢e + mytné

/ DPH platné do 31.12.2011. Pro rok 2012 se zvySujez10% na 14 % ./

- soucet polozek se déli 35 - 20 % riziko neobsazenosti

Cestovni pojisténi — lisi se u kazdé pojistovny, bez rizika
Sluzby privodce cca 1000 -5 000 K¢ /den, s rizikem neobsazenosti
Prirdzka CK

Zakonné pojisténi

Primé naklady - kalkuluji se bez rizika neobsazenosti, protoze se daji
stanovit primo na jednotlivé ucastniky

Ubytovani
Stravovani

Vstupy



Neprimé naklady - jsou spolecné naklady, které je nutno vynalozit na
zajezd bez ohledu na skutecny pocet ucastniki. Na jednoho tcastnika se

rozpocitavaji délenim
- kalkuluji se s 20 % rizikem neobsazenosti — pocet 35
Doprava
Pravodce

Vstupenky, kdyZ jsou zakoupeny pfedem za pevnou cenu

Kontrolni ukoly :

1. Zjistéte a ovérte u dodavatele sluzeb cenu autokaru, privodce
a vstupenky u jednodenniho zajezdu :
Brno, jak je uvedeno dale v kalkula¢nim listé :
Dopravné -  km/K¢
Cekaci doba - pocet / K¢
Vstupenky na veletrh - cena/ ks

Da se pouzit smluvnich cen?

-----------------------------------------------------------------------------------------------------
.....................................................................................................
.....................................................................................................

-----------------------------------------------------------------------------------------------------



Jednodenni zajezd
KALKULACNI LIST

STANDARD

Cislo akce ZLIXXXXXX

Nazev akce Brno — veletrh spotiebniho zbozi

Termin kvéten

Naklady na akci

Kalkulovany pocet osob 35
Sluzby Ké vé. DPH
Doprava / od dodavatele / 15 000,-
Privodce 1 000,-
Naklady na akci — celkem 16 000,-
Ndklady na akci — rozpocitané na 1 osobu 457,-
KALKULACE CEN KJ - kalkulovana jednotka
Sluzby K¢ v¢. DPH KJ K¢ vé. DPH
na KJ celkem

Ndklady na akci — 1 osoba 457,- 1 457,-

Pojisténi 35,- 1 35,-

Vstupy 400,- 1 400,-

Kalkulovana cena

Nakladova cena 892,-

Pfirdzka v % 20%

Prirazka v K¢ 178,-
DPH z ptirazky 35,60
Kalkulovana cena 1 105,60
Schvdlena cena 1110,-
Pfirazka v¢. DPH 218,-
DPH z prirazky 36,34
Vynos 181,66
Vynosovost / vynos : schvédlena cena / 16,36
Vyhotovil :
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Itinerar zajezdu

Trasa zdjezdu : Mlada Boleslav — Brno Vystavisté - Mlada Boleslav

Datum km km plus km minus Cislo cesty Misto casodj. cas pfij. poznamky

29.5. 0 0 500 Ml.Boleslav 6,00
50 50 450 R 10 Praha 7,00 7,00 vyklad v autokaru
200 250 250 D1 Brno 17,00 9,30 Vystavisté
Spilberk,
prohlidka centra
200 450 50 D1 Praha 19,30 19,30 vyklad v autokaru
50 500 0 R10 Ml.Boleslav 20,30

Poznamky : km — vzdalenosti v km mezi sidly na trase podle automapy
km plus — kumulované vzdalenosti v km z vychoziho mista do
urcitého mista na trase
km minus — vzdalenost v km z urcitého mista na trase do
cilového mista trasy
Kontrolni otazky :
1. Zjistéte a ovérte u dodavatele sluzeb cenu autokaru, privodce
a vstupy u vicedenniho zdjezdu :
Jizni Cechy, jak je uvedeno dale v kalkulaénim listé
Dopravné - km/K¢
Cekacidoba - pocet /K¢
Vstupy - cena/ks

Da se pouzit smluvni ceny ??7??

---------------------------------------------------------------------------------------------------------



Vicedenni zajezd

KALKULACNI LIST

STANDARD

Cislo akce ZLIXXXXXX

Nazev akce

Jizni Cechy — Cesky Krumlov

Termin Cerven
Naklady na akci
| Kalkulovany pocet osob 35
Sluzby Ké vé. DPH
Doprava 530 km x 30,- sazba vcetné obj. 15 900,-
cekaci doba 800,-
Privodce 2 600,-
Naklady na akci — celkem 19 300,-
Naklady na akci —rozpocitané na 1 osobu 551,-
KALKULACE CEN KJ - kalkulovana jednotka
Sluzby K¢ vé. DPH KJ K¢ vé. DPH
na KJ celkem
Naklady na akci — 1 osoba 551,- 1 551,-
Ubytovani 300,- 1 300,-
Stravovani 200,- 1 200,-
Pojisténi 30,- 2 60,-
Zak.poj. 10,- 1 10,-
Vstupy 80,- 1 80,-
Kalkulovana cena
Néakladova cena 1201,-
Prirazka v % 20%
Prirazka v K¢ 240,-
DPH z ptirazky 48, -
Kalkulovana cena 1489,-
Schvalena cena 1500,-
Prirazka v¢. DPH 299,-
DPH z prirazky 49,83
Vynos 249,17
Vynosovost / vynos : schvédlena cena / 16,61

Vyhotovil :
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Itinerar zajezdu

Trasa zdjezdu :

Mlada Boleslav

Mlada Boleslav — Tabor — Ceské Budé&jovice — Cesky Krumlov —

Datum km km plus km minus Cislocesty Misto c¢asodj. cas pfij. poznamky
1.den 0 0 250 MI.Boleslav 6,00
75 75 175 R 10 Prdhonice 8,15 8,00 zastavka WC
vyklad v autokaru
25 100 150 E55 Konopisté 10,30 9,00 zamek
49 149 101 E 55 Tabor 13,00 11,05 Pamatnik,
Obéd
20 169 81 E 55 Sobéslav 14,30 13,30 Blatské
muzeum
42 211 39 E55 C.Budéjovice 16,00 15,15 prijezd
meéstem
39 250 0 E 55 C.Krumlov 16,15 Ubytovani
Vecere, divadlo
2.den 0 0 250 C.Krumlov 11,30 prohl. mésta
25 25 225 E 55 C. Budé&jovice 14,45 12,00 obéd, nest.
Pivovaru
12 37 213 105 Hluboka n/VI. 17,00 15,00 prohlidka z.
35 72 141 105 Bechyné 18,30 17,30 prestavka
65 137 113 E 55 BenesSov 20,30 19,30 vecere
113 250 0 D1,R10 Ml.Boleslav 21,45

14




Kontrolni ukoly :

1. Priklad: Vypracuj kalkulaci a itinerar na dvoudenni zajezd

Jizni Cechy - Hluboka nad Vitavou a okoli /zaméFeno na pamatky /

Kalkulaéni ceny orientacni :

Doprava autokar/sazba za km 30,- K¢/¢ekaci hod. 300,- K¢/Parkovné 200,- K¢
1 x ubytovani se snidani  500,- K¢ noc / osoba

1 x veCere 100 ,- K¢

Prlvodce 1000,- K¢ den + / ubyt. a strava /

Zakonné pojisténi dle Zdkona 159/1999 Sb.  10,- K¢ osoba

Cestovni pojisténi 30,- K¢ osoba/den

2. Zjistéte u dodavatele sluzeb cenu autokaru, privodce a vstupy
u vicedenniho zajezdu: lJiini Cechy
Dopravné - km/K¢
Cekaci doba - pocet / K¢
Vstupy - cena/ks
Da se pouzit smluvni ceny ??7??

---------------------------------------------------------------------------------------------------------



KALKULACNI LIST

STANDARD

Cislo akce Z11IXXXXXX

Nazev akce

Termin

Naklady na akci

Kalkulovany pocet osob

Sluzby K¢ vc. DPH
Naklady na akci — celkem
Naklady na akci — rozpocitané na 1 osobu
KALKULACE CEN KJ - kalkulovana jednotka
Sluzby K¢ vé. DPH KJ K¢ vé. DPH
na KJ celkem

Ndklady na akci — 1 osoba

Pojisténi

Vstupy

Kalkulovana cena

Nakladova cena

Prirazka v %

Prirazka v K¢

DPH z prirazky

Kalkulovana cena

Schvalena cena

Pfirazka v¢. DPH

DPH z ptirazky

Vynos

Vynosovost /vynos : schvéalena cena /
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Itinerar

Datum km km plus km minus Cislo cesty Misto casodj. cas pfij. poznamky

2.2. \Vypracovani zahranicniho zajezdu
1. Priklad: Vypracuj kalkulaci a itinerar zahrani¢niho zajezdu

Trasa: Mlada Boleslav — Pariz — Mlada Boleslav

Francie — Pafiz 5 denni zajezd vterminu kvéten

Program : pési prohlidka centra mésta s privodcem / Nam.Svornosti, maly
Vitézny oblouk, Louvre, Notre Dame, Tuilerijské zahrady

Fakultativni vylet do Versailes, zamek Fontainebleau Monmartre, basilika Sacre
Coeur

Eifellova véz, Martovo pole, Invalidovna, Latinska ¢tvrt — Sorbona

Doprava lux. klimatizovanym autokarem - nonstop pres Némecko do Francie

2 noclehy v hotelu kat. *** v centru Pafize / pokoje s vl. pfislusenstvim, TV,
kontinentalni snidané /

sluzby prlivodce, mapa Pafrize, zakon. pojisténi ¢.159/1999Sb.
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KALKULACNI LIST

STANDARD

Cislo akce Z11IXXXXXX

Nazev akce

Termin

Naklady na akci

Kalkulovany pocet osob

Sluzby Ké vé. DPH
Ndklady na akci — celkem
Ndklady na akci — rozpocitané na 1 osobu
KALKULACE CEN KJ - kalkulovana jednotka
Sluzby K¢ vc. DPH KJ K¢ vé. DPH
na KJ celkem

Naklady na akci — 1 osoba

Pojisténi

Vstupy

Kalkulovana cena

Nakladova cena

Prirazka v %

Prirazka v K¢

DPH z prirazky

Kalkulovana cena

Schvalena cena

Pfirazka v¢. DPH

DPH z ptirazky

Vynos

Vynosovost /vynos : schvéalena cena /
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Itinerar

Datum km km plus km minus Cislocesty Misto casodj. cas pfij. poznamky

Spoluprdce s dodavateli sluzeb, jako :

doprava, ubytovani, stravovani — na zdkladé pisemnych objednavek se zpétnym
potvrzenim o zajisténi sluzeb — udani ceny za sluzby

Kontrolni ukoly :

1. Vytvorte objednavku na dopravu

2. Vytvorte objedndvku na ubytovani v PafiZi s vybérem vhodného hotelu

pro kolektiv studentu

3. Objednejte sluzby pravodce

19



3. Komplexni sluzby CR

Komplexnost sluzeb CR je predpokladem uspokojeni potieb jeho Gcastnikd na

odpovidajici Urovni, zahrnujici mnohé souvislosti s koordinaci ¢innosti

podnikatelskych subjekta.

Jednotlivé sluzby se vzajemné dopliuji a poskytuji komplexnost sluzeb.

Zajezdy obsahuiji dalsi sluzby, jako :

ubytovani - umoZziiuje prenocovani nebo prechodné ubytovani
ucastnikd CR

stravovani — zabezpeceni zakladnich potfeb vyzivy Ucastniki CR
pravodce — doprovod skupin ucéastnik( s vyCerpdavajicim vykladem

sménarenska ¢innost — vyména devizovych prostfedkl ucastnikiim
prijezdového a vyjezdového zahrani¢niho CR

pojistné sluzby — zajistuji ucastniky cestovniho ruchu pred nasledky
nahodilych, nepredvidanych udalosti.

vstupenky — prodej pres vstupenkové portaly

dopravni sluzby -letenky, jizdenky autokarové, jizdenky zeleznicni,
lodni listky

dalniéni znamky — prodej riznych druhd ndlepek do statd
Rakouska, Slovenska, CR, Svycarska, Slovinska

20



Kontrolni ukoly :
1. V ¢em se lisi sluzby cestovniho ruchu od ostatnich sluzeb ?

.........................................................................................................................

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................
............................................................................................................................

2. Které sluzby radime mezi sluzby zakladni a které do sluzeb doplrikovych a
proc ?

.........................................................................................................................
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4. Prezentace katalogl PCR a DCR v CK

Katalogy v cestovni kancelari jsou zakladnim nastrojem pro prode;j
pfipraveného produktu.

Katalog musi informovat o vSech skutec¢nostech, které jsou znamy a které
mohou mit vliv na rozhodovani zdjemce o koupi zajezdu, zejména :

a) zakladni informace

- 0 terminu zahajeni a ukonceni zajezdu

- 0 cené zajezdu — celkova cena vcetné vsech priplatkd / letistni a bezpeénostni
taxy, palivové priplatky /

- 0 misté urceni cesty nebo pobytu

- 0 druhu dopravniho prostredku

- 0 ubytovani — poloha, kategorie, stupen vybavenosti a hlavni
charakteristické znaky

- 0 stravovani

- 0 predpokladané trase cesty, véetné ¢asd a mist zastdvek

- 0 pasovych a vizovych poZadavcich pro ob&any CR

- 0 rozsahu a podminkach pojisténi zakaznika

- 0 programu v misté pobytu
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b) VSeobecné smluvni podminky cestovni kancelare, které tvori
nedilnou soucast cestovni smlouvy a obsahuiji :
- ucastniky smluvniho vztahu
- predmét smluvniho vztahu
- vznik smluvniho vztahu
- cenové a platebni podminky
- zpUsob vypoctu zvySeni ceny zajezdu
- prava a povinnosti zdkaznika
- povinnosti a prava cestovni kancelare
- zruSeni a zmény dohodnutych sluzeb
- odstoupeni od smlouvy a odstupné
- reklamace
- pojisténi
- zvlastni ustanoveni — pojisténi CK pro pripad upadku
Kontrolni ukoly :
1. Jaky je rozdil mezi katalogem a nabidkovym letakem,
rozdil popiste.
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2. Zvolte si dvé CK a srovnejte jejich VSeobecné smluvni podminky.
Odlvodnéte vybér CK, pro kterou byste se rozhodli.

Prodej zajezdu z katalogl je provadén na zdkladé cestovni smlouvy,

kterou uzavira cestovni kancelar a zakaznik.

Nalezitosti cestovni smlouvy:

a) Oznaceni smluvnich stran

- nazev CK, 1CO,DIC, bankovni spojeni, jméno, pfijmeni a funkce opravnéného

zastupce

- Zakaznik- fyzickd osoba, jméno, prijmeni, datum narozeni,trvalé bydlisté
- pravnicka osoba, nazev, sidlo, registrace u OR nebo ZU

b) Vymezeni zajezdu

- termin zahdjeni zajezdu

- termin ukonceni zajezdu

- uvedeni vSech poskytovanych sluzeb CR, které jsou zahrnuty
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- v cené zdjezdu, misto a dobu jejich trvani

c¢) cena zdjezdu

- kromé ceny musi cestovni smlouva obsahovat i ¢asovy rozvrh a vysi zdlohy

Ostatni ndlezitosti cestovni smlouvy

Zpusob, jakym ma zakaznik uplatnit své naroky pfi poruseni povinnosti CK / tzn.
Reklamacni rad /

Vysi odstupného, které je zdkaznik povinen uhradit CK pfi odstoupeni od
cestovni smlouvy:

je-li soucasti zajezdu ubytovani, jeho polohu a kategorii
je-li soucasti doprava, uvést druh dopravniho prostredku
je-li souc€dsti zdjezdu stravovani, jeho zplsob a rozsah
Kontrolni ukoly :
1. Pfiprav pisemnou cestovni smlouvu se zdkaznikem na zahranicni
zajezd z katalogu — destinace Bulharsko

Zakaznik : 2 osoby dospélé, 1 dité 12 let a 1 dité 1 rok
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2. Jaké smlouvy uzaviraji CK se svymi obchodnimi partnery a rozvedte
obsah podstatnych nalezitosti téchto smluv se zfetelem na druh

pozadovanych sluzeb

.....................................................................................................................
...................................................................................................................

3. Vyberte si 3 cestovni kanceldre, z katalogu letnich pobyt(
3 destinace, stejné hotely a porovnejte uvadéné ceny.

Zvolte pro Vas nejvhodnéjsi a jeho volbu podrobné zdGvodnéte.

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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5. Manual pro prodejce v CK

Zasadni pravidla

Osobnost prodejce - vzhled upraveny, k zdkaznikim pfijemny, vstficny,
dodrZovani osobni hygieny, pfistup k zakaznikim -
jednoznacna orientace na zakaznika pri potlaceni
osobnich problém

Pracovisté - Cistota CK, prepazky pro zakazniky cCisté, jen s aktudlnimi

materidly, poradek a prehlednost na pracovnim stole

Pracovni navyky - dodrzovani firemnich standardl a prikaz(, pracovat jako

¢len tymu, mit na paméti sounalezitost v CK

Obsluha zakaznik( — pInéni vSech zdvazk( na profesiondlni Urovni — slusnost,

pozornost a citliva reakce na prani zakaznika

Kontrolni ukoly:

1. Popiste své postrehy z praxe v cestovni kancelafi z hlediska celkového
dojmu na CK..

..............................................................................................................................
..............................................................................................................................
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2. Vysvétlete pojem ,, MYSTERY SHOPPING “ a zhodnotte jeho ucinnost.

..............................................................................................................................

...............................................................................................................................

Nezbytnou soucasti CK je reklamacni rad

Zakaznik je povinen uplatnit reklamaci véas bez zbytec¢ného odkladu tak,aby
mohla byt sjednana ndprava pokud mozno na misté samém, nejpozdéji vsak do
3 mésicl od skonceni zajezdu.

Uplatni-li zakaznik reklamaci, je povéreny pracovnik CK povinen po potfebném
prozkoumani skutkovych a pravnich okolnosti rozhodnout o reklamaci ihned, ve
sloZitych pripadech do tfi pracovnich dn(.

Reklamace musi byt vyfizena nejpozdéji do 30 dn(i od uplatnéni reklamace.

Kontrolni ukol:

1. Do cestovni kancelare se dostavi klient, ktery se vratil ze své dovolené,
ktera vSak neprobihala dle jeho predstav. V cestovni kancelafi mél
potvrzen pokoj s balkbnem a na morskou stranu, avsak v hotelu toto
nebylo dodrZeno. Strava téZ neodpovidala popisu v katalogu.

Popiste postup, jak budete resit tuto situaci z funkce referenta CK.

................................................................................................................
...............................................................................................................

...............................................................................................................



6. Prlivodcovské sluzby

Pravodcovskd c¢innost je soucasti produktu cestovniho ruchu.
Privodci v cestovnim ruchu :

- pracovnici prvniho kontaktu vytvarejici minéni navstévnik v
CR

- jsou soucasti dopliikovych sluzeb produktu CR v uzsim pojeti

- poskytuji vyklad, ktery je vyuzivan pro efektivni traveni
volného ¢asu navstévnikU

VSeobecné je predmétem sluzeb privodcl opakované doprovazeni skupin
navstévnikd cestovniho ruchu nebo jednotlivych ndvstévnik(, péce o
dodrzovani dohodnutého programu a standardu sluzeb a poskytovani
informaci za uplatu.

Kategorie privodc( v cestovnim ruchu

e technicky priavodce

e odborny privodce

o delegat

e prlivodce pfi lovecké turistice

e jiny, napf. prlvodce garantované trasy

e mistni prlvodce , privodce po kulturné-historické pamatce,

horsky privodce ( viidce ) ,prlivodce po zpfistupnéné jeskyni

Osobnost priavodce cestovniho ruchu

Osobnost Ize obecné charakterizovat jako souhrn vyhranénych trvalych a
zakladnich dusevnich vlastnosti jednotlivce.

Osobnost utvareji vnéjsi a vnitrni Cinitelé
vnéjsi - prirodnia spolecenské prostredi
vnitrni - biologické, ziskané uc¢enim — zkuSenosti

vrozené — ziskané geneticky, zdédéné
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Vlastnosti osobnosti jsou pomérné stalé dusevni znaky usporadané do
organického celku. Nejsou nahodné, ale souvisi s jinymi vlastnostmi, vzdjemné
se podminuiji.

Pravodce cestovniho ruchu je osobnost, kterou charakterizuje souhrn
dusevnich vlastnosti a schopnosti nezbytnych pro praci v cestovnim
ruchu.Nezbytna je jeho odborna pfipravenost, potfebné jsou i pfimérené
fyzické dispozice.

Zakladni vlastnosti : organizace a poradek, pohotové reakce, rychla orientace
v terénu, vyborna pamét, atd.

Privodce je v neustalém kontaktu s Ucastniky zdjezdu, proto musi znat jejich
psychiku

Kontrolni ukoly :

1. Jak budete resit situaci pri zahrani¢nim zajezdu v Egypté, kde jeden
z Ucastnikll je prevezen do nemocnice a nasledkem ndahlé srdec¢ni
choroby zemre. Uvedte postup.

..........................................................................................................................
...........................................................................................................................
...........................................................................................................................
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2. Co obsahuje informacni minimum a cotoje ?

............................................................................................................................

............................................................................................................................

.........................................................................................................................
:::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::
:::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::
::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::
:::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::

:::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::.
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7.Regionalni cestovni ruch

Téma na ptildenni vylet - Mlada Boleslav historicka a soucasna

Pripravit podklady k vykladu o historickych pamatkach v Mladé Boleslavi,

vyznamné osobnosti mésta.

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
..................................................................................................................................
..................................................................................................................................
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
..................................................................................................................................
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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