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Uvod

Cestovni ruch je neodmyslitelnou soucasti ekonomického vyvoje dané zemé. Podili se
na tvorbé hrubého domaciho produktu, podporuje regiondlni rozvoj, je vyznamnym
zdrojem deviz a poskytuje nové pracovni prilezitosti. Tvofi jednu z dilezitych ¢asti
potiecb obyvatelstva a s rostouci globalizaci v podobé otevirani hranic se touha po
cestovani stale zvySuje. V dneSni dob¢ je cestovani mnohem vice piistupné 1 do

destinaci, o kterych si lidé mohli nechat jen zdat, a tak je konkurence opravdu znac¢na.

S vét§im poznanim rostou také ocekavani, ktera navstévnici maji. Mohou totiz snadno
srovnavat s vice destinacemi v rtiznych zemich a jejich kvalitou poskytovanych sluzeb.

To samé pak o¢ekavaji i v domacich destinacich.

Ceska republika teprve v poslednich letech zagala prosazovat uceleny systém Fizeni
kvality, ktery by se podobal systémim vyuZzivanych v zahrani¢i. Je zde velky potencial
jak ptirodni, tak i kulturni. Mezery ov§em jsou, a to konkrétné v procesech poskytovani
sluzby. Primarné je tedy dalezit¢ zaméfit se na lidsky faktor, ktery ovliviiuje kvalitu
sluzby hned na nékolika turovnich. V samotném jednani s navstévniky je stale co
zlepSovat a je dulezité snazit se, aby personal poskytujici sluzby byl dostatecné
proskolen a pravidelné vzdélavan a motivovan ke stale lepSim vysledkim. V mnoha
zemich funguji systémy kvality a jejiho fizeni velice dobie, proto je potieba se
inspirovat v zahrani¢i a nasledné jednotlivé kroky aplikovat do procesti v Ceské

republice. Piikladem miize byt Cesky systém kvality sluzeb, ktery se o toto pokousi.

Mezi prvni navstivené misto v destinaci patii vétSinou turistické informac¢ni centrum,
které by mélo navstévnikovi pomoci a zprostifedkovat celou fadu informaci. Negativni
¢i pozitivni zkuSenost stimto mistem muze ovlivnit navstévnikiv dojem z celé
destinace. Z tohoto diivodu prace zkouma kvalitu sluzeb v turistickych informacnich
centrech v Plzeniském kraji, kde byl proveden nékolikafazovy vyzkum ovétujici postoje
a nazory vedoucich i zaméstnanci na kvalitu sluzeb, ale také samotné provéteni kvality
poskytovanych sluzeb vybranymi mystery shoppery. Céaste¢ny vyzkum probéhl i v kraji
Karlovarském, Jihoceském a StfedoCeském, ktery napomohl lepsi informovanosti o

dané problematice.



Z provedeného vyzkumu mimo jiné vyplyva, ze je dulezité zacinat se zménami vzdy
uvnité podniku, zaméfit se vice na své zaméstnance, jelikoz ti jsou prvni, s kterymi se
navstévnik setkd. Téz aktivni zapojeni do systému, které pomahaji zlepSovat procesy
V podniku, je dulezité pro ziskani svych navstévniku. Jen tak lze dosahnout svého cile,

kterym je spokojeny zakaznik.



1. Cestovni ruch

Pod pojmem cestovni ruch si mize kazdy piedstavit mnoho rozlicnych aktivit, jako je
cestovani za poznanim, zabavou, kulturnimi paméatkami, vzdélanim a tak dale. Také
mnoho autorti pouziva ve svych knihach rizné definice. Definice autord se rizni, avsak
jednoticim prvkem téchto definic je vzdy premisa, ze cestovni ruch uspokojuje lidské
potieby. World Tourism Organization definuje cestovni ruch takto (in Goeldner a
Ritchie, 2014, s. 6): ,,Cestovni ruch zahrnuje aktivity osob cestujicich do mist ¢i
prebyvajicich v mistech, ktera se nachdzeji mimo jejich obvyklé prostredi, a to ne déle
nez jeden rok, za ucelem dovolené, pracovnich zavazkii ¢i z jinych ditvodu.” Horner a
Swarbrooke ho definuji takto (2003, s. 53): ,,Cestovni ruch je krdtkodoby presun lidi na
JinA mista, nez jsou mista jejich obvykiého pobytu, za ucelem pro né prijemnych
cinnosti.“ Cestovni ruch neni podstatny jen z pohledu jednotlivce, ale také jak tvrdi
Heskovd (2011, s. 7), zpohledu spole¢nosti. Vyznamné se podili na vykonech
ekonomiky statu, jeho hrubém doméacim produktu, podporuje regionalni rozvoj, je
zdrojem deviz a poskytuje nové pracovni piilezitosti. Cestovni ruch se na HDP v Ceské
republice podili pfiblizné 3% a na celkové zaméstnanosti kolem 4,5%, coZ je
srovnatelné s Némeckem ¢i Nizozemskem. V tomto odvétvi pracuje zhruba 230 000
osob, tedy kazdy 20. ¢loveék. Poukazuje to na fakt, ze podil cestovniho ruchu na celkové

zaméstnanosti stale roste. (icot.cz, 2016)

1.1 Produkt cestovniho ruchu

.V cestovnim ruchu je spotrebovavan produkt, kterym miize byt vse, co je nabizeno na
trhu cestovniho ruchu a mad schopnost uspokojit potreby navstévnikii, a Vytvorit tak
komplexni soubor zazitkiu* (Heskova, 2011, s. 96). Orieska (2010) rozliSuje potieby
primarni neboli cilové, do kterych fadime naptiklad potfebu sportovniho vyziti,
poznavani kulturnich a historickych pamatek apod. Sekundarnimi poti‘ebami jsou ty
potieby, které podminuji efektivni uspokojovani cilovych potieb, tedy potieba prepravit
se do rekrea¢niho prostoru, potfeba vyzivy, pfenocovani, hygieny a jinych sluzeb.
Nejcastéji jsou potieby ucastnikti cestovniho ruchu uspokojovany prostiednictvim
volnych statki, sluzeb, zbozi, vefejnych statki. Gucik (2000) rozd€luje produkty
cestovniho ruchu na tii dals§i druhy. Prvnim z nich je produkt v§eobecny, povazuje ho

za jadro produktu a obsahuje nabidku specializovanych sluzeb, vétSinou se jedna o
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sluzby zéakladni, tedy dopravni, ubytovaci, stravovaci a dal§i. Druhym produktem je
ocekavany produkt, se kterym se zdkaznik skutecné setkd a kterym je mozné pro
producenty odlisit se od konkurence, naptiklad pfijemnou atmosférou, vielym chovanim
zamé&stnancu apod. Vyplyva z oekavani hosti. Poslednim je $irs$i produkt, ktery je
takzvanym dodate¢nym uzitkem pro zdkaznika napftiklad prostfednictvim slev pro stalé
hosty, pamatovani si jmen hosti, blahoptani k riznym piilezitostem a dalsi. Heskova
(2011) déli produkty také na podnikové, produkty cilového mista, produkty statu ¢i

nadnarodni produkty.
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2.  Sluzby

Fyziokraté v 18. stoleti tvrdili, ze jedinou formou bohatstvi je ptida a vSe s tim spojeneé a
ze sluzba je neplodnd a neproduktivni, protoze neni hmatatelnd. Sami se muizeme
V dnesni dobé presvedcit, ze sluzba je neodmyslitelnou soucasti jakékoliv ekonomické
¢innosti, které navzajem spojuje. V ramci prodeje riznych produkti se vzdy k nému

vaze né¢jaka sluzba, kterd vede k tomu, Ze zakaznik je dostatecné spokojen.

Dle Kotlera et al. (2007, s. 440) se za sluzbu povazuje ,,jakykoliv akt nebo vykon, ktery
miuize jedna strana nabidnout jiné strané a ktery je svoji podstatou nehmotny a nevede
ke zméné viastnictvi. Priprava sluzby miiZe, ale nemusi, byt spojena s fyzickym

vyrobkem. “

Heskova (2011, s. 100) definuje pojem sluzba takto: ,,Sluzby jsou ekonomické statky,
které maji prevazné nehmotny charakter. Maji urcité znaky, kterymi se lisi od vyrobkii.

Pri jejich poskytovani vznikaji uZitecné efekty, které uspokojuji potieby. “

Payne (1996, s. 14) uvadi, Ze ,sluzba je cinnost, ktera v sobé ma urcity prvek

nehmatatelnosti a vyZaduje urcitou interakci se zakaznikem nebo s jeho majetkem.

2.1 Klasifikace sluzeb
V nasledujicich tabulkach bude podrobnéji specifikovano rozdéleni sluzeb z nékolika
riznych hledisek. Klasifikaci existuje mnohem vice z riznych pohledi, zde budou pro

predstavu definovany jen ty zakladni. Nize bude pak popsana konkrétné klasifikace

sluzeb cestovniho ruchu.

Tab. €. 1: Odvétvové tiidéni sluzeb

Zdroj: Jakubikova, 2012, vlastni zpracovani, 2016
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Sluzby drive Sluzby usnadiiujici a Sluzby, které néjakym
vykonavané doma. zefektiviiujici rozdéleni zpusobem méni a
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- Ubytovaci - Doprava - Zdravotni péce
Stravovaci Obchod - Vzdélavani
Kadetnictvi Komunika¢ni - Rekreace...
Holicstvi sluzby
Cistirny Finan¢ni sluzby
Pradelny... Spréva...



Payne (1996) rozdéluje sluzby podle téchto riiznych faktora:

Obr. €. 1: Klasifikace sluzeb podle Payna

typ sluzby typ prodavajiciho
typ kupujiciho vlastnosti poptavky
zpusob zabezpeceni stupen hmatatelnosti

zavislost na zarizenich nebo lidech nakupni motivy
frekvence styku se zakaznikem pozadavky na dodavku
stupen prizptsobeni sluzby zakaznikovi stuperi intenzity prace

Zdroj: Payne (1996), vlastni zpracovani, 2016

2.2 Vlastnosti sluzeb

Vastikova (2014) uvadi, ze se sluzby svym charakterem lisi od zbozi a definuje
vlastnosti sluzeb takto:

o nehmotnost,

. neoddélitelnost,

o heterogenita (proménlivost),

o neskladovatelnost,

o vlastnictvi (absence vlastnictvi).

Nehmotnosti sluzeb je mysleno, Ze sluzba je svym zpiisobem nehmatatelna a abstraktni

a nelze ji uchopit. Zakaznik ji jen ur¢itym zptisobem spotiebovava. (Payne, 1996)

,Vyroba“ a spotifeba sluzeb probiha vétSinou ve stejny okamzik, a proto je sluzba

neoddélitelna.

Variabilita nebo také proménlivost sluzeb souvisi piedevs§im se standardem kvality
sluzeb. V piipad¢, ze poskytujeme néjaké sluzby, nelze odhadnout, jakého zakaznika
zrovna budeme obsluhovat, nebo nelze ani odhadnout v jaké naladé se bude nachazet
samotny poskytovatel sluzeb. Je to zavislé na mnoha okolnostech, a proto vzdy nelze

poskytnout stejnou sluzbu riznym zdkaznikiim.

Sluzby nelze nikterak skladovat do zasoby, proto je po kazdém poskytnuti zakaznikovi

nenavratn€ ztracena.
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Posledni z vlastnosti sluzeb je nemoznost sluzbu vlastnit. Pfi nakupu zboZzi se na
zakaznika automaticky prepisuji vlastnickd prava a zbozi je jeho, u sluzby je toto

nemozné. Zakaznik si kupuje pouze pravo na poskytnuti sluzby. (Vastikova, 2014)
Specialni znaky sluzeb cestovniho ruchu

Orieska (2010) klasifikuje stejné jako u Vastikové (2014) tyto specialni znaky:

° casova a mistni vazanost sluzeb na primarni nabidku cestovniho ruchu,
. komplexnost a komplementarnost sluzeb,

° Zastupitelnost sluzeb,

o mnohooborovy charakter sluzeb (informacni, ubytovaci, stravovaci,...),
. nezbytnost zprostiedkovani sluzeb,

. dynamika a sezoénnost poptavky po sluzbach,

o nezbytnost poskytovani informaci o sluzbéch a jejich kvalitg,

o neanonymita spotiebitele sluzby.

Casova a mistni vAzanost sluzby na primarni nabidku cestovniho ruchu souvisi
s lokalizaci dilezitych aspektli nabidky na urcité cilové misto CR a diky tomu se
predpokladd ptichod ucastnika na misto spotfeby. Heskova (2011) udava ptiklad
lazeniské sluzby, které se vazi na vyskyt pfirodniho 1é¢ivého zdroje, a tim urCuje

charakter lazenskych sluzeb.

Typickym znakem komplexnosti a komplementarity je zajezd, ktery uspokojuje
komplexni potieby ucastnika cestovniho ruchu pravé prostiednictvim nékolika na sobé

zavisejicich sluzeb v takzvaném bali¢ku sluzeb. (Palatkova, 2014)

Dalsim specifickym znakem sluzeb cestovniho ruchu je zastupitelnost (substituce),
kdy ucastnik mize nahradit néjakou sluzbu sluzbou jinou, naptiklad misto pfepravy

autem zvolim pfepravu letadlem. Pfi uspokojovani primarnich potiteb je substituce

vvvvv

zejména zmeéna cen, nabidky ¢i preference ucastnika cestovniho ruchu. (Heskova, 2011)

Poptavku po sluzbach cestovniho ruchu ovliviiuji Cinitelé, jako jsou ekonomické,

demografické, socialni, psychologické apod. Dynamika téchto ¢initeld se projevuje i
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v dynamice poptavky, k niz se vaze sezonnost. Sezénnost je zavisla na ptirodnich i

socialnich podminkach (¢erpani dovolenych, prazdniny, svatky, atd.).

Potencionalni ucastnik cestovniho ruchu se rozhoduje podle dostate¢ného objemu
vérohodnych informaci. V tomto piipadé¢ je tedy dulezité ze strany producentd,
organizatori ¢i zprostfedkovatelli, aby dbali na komunikaci se zdkaznikem, ktera je
jednim z hlavnich a nejdalezitéjsich marketingovych nastroji. ,,Rozsah spotieby
podminuje casto véasné zabezpeceni informaci, hlavné pri hromadné a zdroven
kratkodobé ucasti na cestovnim ruchu (ucast na folklornich slavnostech, veletrzich,
vystavach, sportovnich akcich) nebo pri pusobeni vnéjsich objektivnich faktorii, jejichz
vliv je mozné Cdstecné omezit, ale ne plné vyloucit (pocasi, reliéf zeme) ci faktory
souvisejici s jednotlivymi ucastniky cestovniho ruchu (vék, socialni prislusnost atd.).

(Orieska, 2010, s. 12)

V piipad¢, ze zakaznik nakupuje né&jaky produkt, jakozto zbozi, mize v tomto aktu
vystupovat zcela anonymné (ndkup online, apod.). Z hlediska sluzeb, anonymné
vystupovat nelze pravé proto, ze jedna z prvnich a hlavnich vlastnosti sluzeb je jeji

neodd¢litelnost, kdy produkce a spotteba sluzby probiha ve stejny okamzik.
Palatkova (2014) ptidava jesté tyto dve vlastnosti sluzeb cestovniho ruchu:

o Podminénost nakladu - kdy ve sluzbach cestovniho ruchu nelze casto
ptesné kalkulovat vysi fixnich a variabilnich nakladii na jednoho zakaznika.
. Vztah sluzeb a provozovatele — nékteré sluzby nelze oddélit od jedince,

ktery je poskytuje.

Certik (2000) povazuje za specifika sluzeb cestovniho ruchu ke viem vyse uvedenym
vlastnostem jesté vétsi vliv psychiky a emoci pii nakupu, jelikoz sluzby jsou z hlediska
uzitku tézko méfitelné oproti ndkupu vyrobku, kde prevazuji racionalni divody koupé.
Tedy zakaznik se rozhoduje vice prostfednictvim emoci a citovych ofekavani. Zaroven
pise, Ze zakaznik si vice spojuje sluzby a jejich uroven se jménem poskytovatele a jeho
image, coz dale souvisi s vnéj§i strankou poskytovanych sluzeb, jako je vzhled
personalu, cistota prostor apod. Jako posledni specifikum sluzeb uvadi kratsi

expozituru. O kvalit¢ vyrobku nebo jinych sluzeb se miZeme piesvédCovat
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dlouhodobé¢, ale u sluzeb cestovniho ruchu je tato doba ponékud kratsi, jedna se o

minuty, hodiny, dny, které¢ travime na dovolené ¢i v letadle apod.

2.3 Klasifikace sluZeb cestovniho ruchu

Orieska (2010) i Heskova (2011) rozdé€luji ve svych knihach sluzby cestovniho ruchu
takto:

Tab. ¢&. 2: Zakladni rozdéleni sluzeb cestovniho ruchu

Dodavatelské Zprostiredkovatelské Specializované Sluzby mistni
pro CR infrastruktury
V cilovém misté
Informacni Informacni Informacni Informacni
Dopravni Cestovnich kancelaii Pojistné Obchodni
Ubytovaci Cestovnich agentur Sménarenské Komunalni
Stravovaci Pasovych Zdravotnické
Sportovné-rekreacni organti Policejni
Kulturné-spolecenskeé Celnich organt Zachranne
Lazenské Postovni
Kongresové Telekomunikacni
Venkovskeho
cestovniho ruchu
Pruvodcovské,

Asistencni, animacni
Zdroj: Heskova (2011); Orieska (2010)

Existuje mnoho dalsich rozdéleni sluzeb, déli se dale naptiklad z ¢asového hlediska na

sezonni ¢i mimosezonni, podle charakteru spotieby, anebo také z ekonomického
hlediska.
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3.  Marketing sluzeb

,,Hlavnim cilem organizaci v cestovnim ruchu je uspokojovani zakaznikovych potieb

V dobé pobytu mimo misto trvalého bydlisté** (Ryglova, s. 101)

Soucasti marketingu sluzeb je marketingovy mix, ktery Jakubikova (2012, s.) vymezuje
jako ,,soubor marketingovych ndstrojii, které firma vyuziva ktomu, aby dosahla
marketingovych cilii na cilovém trhu. ** EXistuji tedy zakladni 4P (Product, Price, Place,
Promotion). Oblast cestovniho ruchu je tak specificka, Ze je nutné tento zaklad rozsifit o
dalsi dualezit¢ P (People, Partnership, Packaging, Programming). Oficidln¢ tedy

marketing cestovniho ruchu pouziva 8P.
Nasledujici tabulka obsahuje piehled zakladnich i rozsifenych marketingovych néstroju.

Tab. ¢. 3: Marketingovy mix v cestovnim ruchu

4P Produkt | Price cena Place Promotion
produkt distribuce komunikace
+P People Packaging | Programming Partnership Processes Physical Public
Lidé balicky tvorba spoluprace procesy evidence opinium
sluzeb programu fyzické vefejné

charakteristiky | minéni

4C | Customer | Costtothe | Conveniece | Communication

value customer pohodli komunikace
hodnota néklady
pro pro

zakaznika | zakaznika

Zdroj: Jakubikové (2012), vlastni zpracovani, 2016
4P — klasickd podoba marketingového mixu
4P+ — rozsifeni marketingového mixu sluzeb cestovniho ruchu

4C— pohled na marketingovy mix z pohledu zékaznika

3.1 Produkt

Kazdy podnik v oblasti cestovniho ruchu ma sviij vlastni mix produkti — sluzeb, které
tvoii jejich nabidku na trhu. Pfi sestavovani produktu se vyuziva poznatkd segmentace
trhu. Je tieba vychazet z analyzy spotiebitelského chovani, klasifikace zakaznikt a jeho

preferenci, analyzy konkurence, moznosti firmy a dalSich.
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Pii vytvafeni produktu cestovniho ruchu je tfeba znat potieby a chovani klienta. Tyto
aspekty jsou ovliviloviny mnoha faktory prostiedi ¢i faktory, které vyplyvaji

Z psychologickych aspektii chovani jedinct.

3.2 Cena

Cena jako jedind ¢ast marketingového mixu piimo pisobi na zisk firmy a zaroven
pusobi na potencionalni zakazniky, zda budou ochotni dany produkt ¢i sluzby koupit.
Vyssi ceny jsou obvykle zakazniky spojovany s vyssi kvalitou. Heskova (2011, s. 141)
uvadi, ze ,spravné stanovend cena je v cestovnim ruchu ta, ktera v zakaznikovi
vyvolava pocit, Ze za své peNize ziskda skutecnou hodnotu.” Pti tvorbé ceny existuje
mnoho faktoru, které ji ovliviiuji, napiiklad se jedna o naklady firmy, cile, postaveni

spole¢nosti na trhu, ale také konkurenci, apod.

3.3 Distribuce

Distribuéni systém v cestovnim ruchu podle Certika (2000. s. 306) je ,,operacni
struktura a systém organizacnich kombinaci, jehoZz prostiednictvim producent

‘

(dodavatel) prezentuje, prodavéa a potvrzuje kupujicimu sluzby cestovniho ruchu. *

Cilem tohoto marketingového nastroje je najit efektivni zplsoby dodani sluzeb
cestovniho ruchu. Klasicky distribu¢ni systém v cestovnim ruchu neexistuje, jelikoz
produkty a sluzby cestovniho ruchu jsou pfevazné nehmotné a tedy se zakaznik musi
dostavit na misto vyroby dané sluzby sam (Heskova, 2011; Certik, 2000). Kli¢ovou roli
v distribuénim procesu cestovniho ruchu hraji hlavné zprostiedkovatelé (Cestovni
kancelate Cestovni agentury Sdruzeni manaZerti cestovniho ruchu a cestovnich

kancelafi, Organizatofi konferenci a kongresi).

3.4 Komunikace

,,Marketingova komunikace je jednim z nejviditelnéjsich a také nejdiskutovanéjsich
ndastrojii marketingového mixu. Je uplatnovana nejen v klasickém podnikatelském
prostiedi, ale je nesmirné diilezité i pro organizace poskytujici sluzby. VyuZiti vhodnych
komunikacnich ndstroju umozZnuje organizaci rychle, srozumitelné a ucelné
komunikovat se svym okolim, coz ji pomdha dosahovat jejich cilu* (Vastikova, 2014, s.

126)
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Heskova (2011) uvadi tyto néstroje komunika¢niho mixu:

reklama,

osobni prodej,

podpora prodeje,

public relations.
Vastikova (2014) uvadi kromée téchto nastroju jesté tyto:

J pfimy marketing,

internetova komunikace,

komunikace na socialnich sitich,

marketing udalosti,

guerilla marketing,

viralni (virovy) marketing,

product placement.

3.5Lidé

Lidé jsou do marketingového mixu sluZzeb cestovniho ruchu zahrnuti, jelikoZz na
sluzbach se podileji pravé lidé. Mohou mit roli investorti, vlastnikli, manazert,
zamé&stnancl, dodavatelll vyrobki, poskytovatelll sluzeb, obchodnich mezi¢lankd,
zakaznikl a tak déle. Z hlediska marketingu je tedy dulezité investovat do rozvoje

lidskych zdroji.

Heskova (2011) tvrdi, Ze bez profesionalné zdatného personalu nelze sluzbu uspésné
realizovat. Problematice lidi ve sluzbach z pohledu zaméstnance a zékaznika bude

vénovana dalsi kapitola této prace.

3.6 Balic¢ky sluzeb a jejich programovani

Do balicku sluzeb se sestavuji vzajemné se dopliujici sluzby, obvykle za jednotnou
cenu. Bali¢ky sluzeb mohou sestavovat riizni provozovatelé sluzeb, jako hotely,
stravovaci zafizeni, informacni turistickd centra, dopravni spolecnosti. Tento typ
produktu sestavuji také cestovni kancelafe a ty mohou dale byt zdkaznikiim nabizeny
prostiednictvim cestovnich agentur. Nej€astéjsi formou balicku sluzeb je zéjezd, ktery

obsahuje vétsinou dopravu, ubytovani, stravovani nebo dalsi sluzby (Jakubikova, 2012).
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Heskova (2011) zahrnuje do baliki sluzeb motivacni zajezdy (incentivni turistiku,
rodinnou dovolenou, zajezdy pro seniory, horolezecké tary, okruzni jizdy ¢i lodni

zajezdy.

Podle Jakubikové (2012, s. 284) ,,vytvdri tvorba balicku komplexni nabidku, na kterou

velmi Uzce navazuje i obsahova specifikace programii urcena riiznym typum klienti.

3.7 Partnerstvi a spoluprace

Jakubikové (2012) za partnerstvi povazuje spojeni rtiznych skupin subjekti, které maji
stejné z4jmy a cile. Je zaloZeno na tom, ze subjekty do néj vstupuji dobrovolné, jsou si
rovni a pfind8i vSem stranam r0zné vyhody. Uzavirdnim partnerstvi chtéji subjekty
dosdhnout spole¢nymi silami vétSich vyhod, nez kdyby na to byl kazdy subjekt sam.
Diky této spolupraci miize dochazet ke snizeni ndkladl, miize byt snadnéjsi dostat se
K uréitym finan¢nim prostiedkim a muze dojit ke zvySeni hodnoty produktu.
V cestovnim ruchu se partnerstvi uzavird zejména proto, aby byly co nejlépe

uspokojeny potieby navstévniktim, turistim nebo i mistni komunitg.

3.8 Procesy

Jakubikova (2012, s. 290) povazuje za procesy ,,jednotlivé cinnosti, které preménuji
vstupy na vystupy za pouziti zdrojii“ a Vastikova (2014) je d€li na masoveé sluzby,
zakazkové sluzby a profesionalni sluzby. U masovych sluzeb je charakteristické, ze zde
probiha nizka osobni interakce, ale naopak vysokou standardizaci poskytovanych
sluzeb. Zakazkové sluzby se ve vysoké mife ptizpisobuji potiebam zékaznikiim a jsou
v nékterych piipadech neopakovatelné. Profesiondlni sluzby, jak uz nazev vypovida,
jsou charakteristické tim, ze jsou poskytovany specialisty a do procesu se ve vysoké

mife zapojuje poskytovatel 1 pfijemce sluzby.

3.9 Materialni prostredi

Prvni vjemy a dojmy, které zdkaznik ziska pii vstupu do prostorti, kde je dand sluzba
poskytovana, ovlivni jeho nakupni proces. Proto je tfeba dbat na materialni prostiedi, i
kdyZ neexistuji pfesné stanovena pravidla, jak by to mélo byt spravné. To, jak dané
prostiedi vypada, fika zakaznikovi hodné o kvalité¢ poskytovanych sluzeb. Néasledujici
obrazek specifikuje konkrétni vlivy materidlniho prostfedi na reakce zaméstnanct a

klienta.
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Obr. ¢. 2: VIiv materialniho prostiedi na reakce zaméstnanci a jejich klientt

Stimuly prostiredi

a) nehmotné — teplota, hluk, viiné a
pachy

b) prostoru — velikost, zatizeni, nabytek
¢) znacky a symboly

ocekavani
emoce (nalady)

pohybu, atd)

psychologické a fyziologické faktory
(pohodli, bolest snadnost, volnost

!

Reakce zakazniki

a) kladné — ochota zlstat, poznavat,
komunikovat, vracet se, vyuzit nabidky
b) zaporné — vyhnout se interakci, prani
odejit a nevratit se

Reakce zaméstnanci

a) kladné — produktivita, komunikace,
dobry pocit z poskytovani sluzeb

b) zaporné — fluktuace, $patna
pracovni kazen

Zdroj: Vastikova, 2014
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4, Lidé a sluzby

V marketingovém mixu bylo jiz zapocaté téma o lidech ve sluzbach cestovniho ruchu.

Ted’ bude tento pojem vice rozsifen. Na lidi ve sluzbach se Ize divat ze dvou hledisek, a

to jako na zamé&stnance a na zakazniky.
Zaméstnanci

,Uloha lidského faktoru v oblasti sluzeb je podstatné vyssi, nez je tomu u klasickych
produkti.© (Heskovd, 2011, s. 133). Nejvétsi vyznam maji zaméstnanci v organizacich,
kde se proces poskytovani sluzby vyznacuje vysokym kontaktem se zdkaznikem.
Marketing v kazdém podniku ma vzdy za cil uspokojovani potieb zakaznikti a na tom se
musi podilet i personalni management. Obé¢ tyto formy managementu se musi ztotoznit
S potfebami zékaznika, kdy personalni management zkouma potieby zakaznikl a jejich
chovani a diky tomu pak miiZze vybirat vhodné zaméstnance, kteti vyhovuji danym
pozadavkiim. Marketingovy management pak prostiednictvim prizkumi poskytuje
personalnimu marketingu zpétnou vazbu. S timto pak Gzce souvisi nasledné hodnoceni
zaméstnancll a to, jaky maji pfinos pro podnik. Nasledné se mohou zaméstnanci
podrobit dalSimu vycviku apod. Dilezité také je, aby spolu navzdjem spolupracovaly
jednotlivé utvary ve spole¢nosti a §ly za spole¢nou vizi a cili podniku. (Vastikova,

2014)

Heskova (2011) zmifuje, co je nutné znat pro piipravu rozhodnuti v oblasti
personalnich véci. Dulezité je znat postaveni zaméstnance v pracovnim kolektivu a také
pracovni procesy, které piedstavuji pracovni tikoly, ¢asové rozvrhy, pracovni postupy a

¢innosti, pomoci kterych je zajistovano poskytovani sluzeb.

Persondlni procesy pfijetim zaméstnancii do firmy nekon¢i. Pro kazdy podnik je
dulezité 1 dalsi opeCovavani pracovni sily, jelikoz v pfipad¢ sluzeb pravé zaméstnanci

z velké casti ovlivni, zda bude zakaznik spokojen. Je tedy dulezit¢ dbat prvotné na

trénink pracovnikl, ktery rozviji schopnosti na pracovnim misté, kde zaméstnanec

vykonava svou cinnost. Druhy dulezity ukol spolec¢nosti je budouci vzdéladvani
zamé&stnanct a rozvoj jejich kvalifikace podle potieb organizace. Miize se jednat o
rozvijeni komunikacnich technik, ovladani novych technologii, seznameni

s marketingem jako takovym a jeho nastroju, diky ¢emuz by zaméstnanci pak mohli
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Iépe pochopit, co je smyslem a jak dale rozvijet svoji ¢innost ve prospéch organizace.
Firma musi v neposledni fad¢ dat pracovnikiim moznost se néjakym zpusobem rozvijet.
Je tfeba dbat na necustalé motivovani personalu napiiklad prostfednictvim zvySeni
odpovédnosti, projevenim daveéry ¢i jakymkoliv kariérnim posunem. (Vastikova, 2014;
Kotler&Keller, 2007)

Zakaznici

Jelikoz jednou z vlastnosti sluzeb je neoddé€litelnost, coZz znamenda, ze sluzba je
produkovana a spotiebovavana soubézné, je zfejmé, ze se zdkaznici aktivné ucastni

celého procesu. To se podili na zlepSeni nebo zhorSeni kvality.
Role zakaznika:
Podle Kincla a kol. (2004) maji zakaznici tyto role:

o Zékaznik jako produktivni zdroj — je vniman jako ¢aste¢ny zaméstnanec
organizace, prispiva svou snahou, Casem i jinymi zpisoby k hladkému
prabéhu procesu poskytované sluzby.

o Zakaznik, ktery pfispiva ke kvalité a spokojenosti je ten, ktery pozitivné
ohodnoti nebo naopak zkritizuje danou sluzbu.

. Zékaznik jako konkurent mtize byt ten, ktery si sluzbu zajisti sam.
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5. Kvalita sluzeb

Indrova (2011, s. 19) tvrdi, ze ,,kvalita vystupuje jako forma vyjadreni urcité uzitné

hodnoty ¢i uzitnych viastnosti vyrobku ¢i sluzby. *

Vastikova (2014, s. 198) piSe, ze ,,kvalita je pri nehmotnosti sluzby a jeji heterogenité
zaroven faktorem, ktery predstavuje vyznamnou konkurencni vyhodu urcité sluzby a

odlisuje Ji tak od produktu konkurence.

3

Kvalita sluzeb vyplyva ze schopnosti podniku uspokojit ¢i predcit ocekavani zakazniku. *

(Payne, 1996, s. 223)

V oblasti cestovniho ruchu definovala Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO)
takto: ,,Kvalita v cestovnim ruchu predstavuje uspokojeni vsech legitimnich poZadavkii
a ocekavani klienta v ramci akceptované ceny, zahrnujici urcujici kvalitativni faktory,
jako je bezpecnost, hygiena, dosazitelnost sluzeb cestovniho ruchu, harmonie s lidskym

a prirodnim prostiedim.* (Indrova, 2011, s. 20)

Standardizace v oblasti sluzeb cestovniho ruchu neni tak jednoducha, jako je tomu u
klasického produktu. Horner& Swarbrooke (2003) pisi, Ze standardizace ve sluzbach
nemusi byt dosazitelnd, ale ani uZite€nd. Sluzby jsou zavislé na lidech a to jak téch, co
je poskytuji, tak téch, co je Cerpaji. Kazdy z nas jsme unikatni a chovani obsluhujiciho
personalu bude vzdy jiné stejné tak, jako chovani a pfani ¢lovéka na opacné strané.
Zakaznik chce mit pocit, Ze se s nim jednd pravé jako sunikdtem a Ze je sluzba

pfizplisobovana co nejvice jeho potfebam a pranim v ten dany okamzik.

V nasledujicim schématu 1ze vidét vyznam kvality a jeji znaky jak pro zakaznika, tak

pro producenta sluzeb.

24



Tab. ¢. 4: Vyznam a znaky kvality

Kwvalita sluzeb

Ocekéavané predstavy zdkaznika \ UziteCné vlastnosti sluzby

l

Znaky kvality

Znaky sluzby z hlediska zakaznika Znaky procesu poskytovani  sluzby
z hlediska producenta

spolehlivost pracovnici

seri6znost technicka vybavenost

dojem pracovni postupy pii poskytovani sluzby

orientace na zékaznika marketing

zodpoveédnost poskytovani informaci zakazniklim

l

MéFitelné znaky kvality s ohledem na standardy

kvantitativni (méfitelné)
kvalitativni (porovnatelné)

Zdroj: Gucik, 2000; vlastni zpracovani. 2016

Houska (2015, s. 12) uvadi, ze ,,kvalita poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu vytvari
vhodné prostredi pro jeho dalsi rozvoj.” To, ze podniky cestovniho ruchu budou
investovat do kvality, automaticky neznamena, ze se zvysi pocet navstévnika. Dllezité
je zacit s komunikaci s potencionalnimi navstévniky. V dne$ni dobé turisté vyhledavaji
a chrani kvalitativni hodnoty zivota, tedy se vice zajimaji o Zivotni prostiedi, kulturni a
historické dédictvi apod. To tedy ovliviiuje vybér cilovych mist. PoZzadavky turistl zraji,
jelikoZ maji s ¢im porovnavat, hodné se cestuje, a tedy snadnéji rozliSuji kvalitu sluZeb.
V poslednich letech nastal velky rozmach seniorské turistiky. Seniofi své cesty radi
opakuji a jsou velmi citlivi na kvalitu. Dilezité je také vnimat, Ze pfichazejici turisté
jsou zvykli na néjakou kvalitu, ktera je jim poskytovana v jejich podminkéch a to samé
pozaduji, kdyz pfijedou do jiné zemé. Kvalita je pouzivana také jako konkurenéni
nastroj. Destinace mezi sebou soutézi, co se tye poctu navstévniki a pravé proto

kladou duaraz na kvalitu poskytovanych sluzeb.

5.1 Rizeni kvality

Rizeni kvality v oboru cestovniho ruchu proslo vyvojem, jako u jinych primyslovych

odvétvich a oborech sluzeb. Zejména v obdobi 80. let zacaly byt formulovany

podnikové a odvétvové standardy a to hlavné v oborech hotelnictvi a dopravy. Jako

pfiklad mohou poslouzit nejzndméjsi hotelové fetézce a letecké spolecnosti ve

Spojenych statech americkych, naptiklad Four Seasons, Mariott, Holiday Inn. Tyto
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spole¢nosti jako prvni zpracovaly, jak by mélo vypadat chovani servisniho persondlu,
ptipravy stravy i tklidu pokoju s cilem vysoké produktivity prace, ale také dosazeni
kvality sluzeb. V 90. letech se pak v Evropskych organizacich zacaly budovat systémy
managementu kvality dle ISO norem, zejména hotelové podniky ve Spanélsku, Italii ¢i
Francii. V prvni poloviné 90. let se pak zacaly vytvaret prvni Narodni systémy kvality
sluzeb v cestovnim ruchu, které se odviji pravé od zminénych ISO norem a EFQM

modelu. (citellus.cz, 2012)

5.2 Slozky kvality

Payne (1996) uvadi, ze 1ze zkoumat kvalitu ze dvou hledisek a to jako interni a externi
kvalitu. Zaklad interni kvality je v dodrzovani uréitych technickych specifikaci a norem
kvality uvnitf podniku. Externi kvalita pfedstavuje pravé tu vnimanou hodnotu sluzby ¢i
produktu zdkaznikem. Jakykoliv podnik musi vzdy vychazet ze skuteCnych potieb a

prani zékaznika, ne jen z ptedstav o téchto potiebach.
Kvalita se dale dé€li na dvé zakladni slozky. Jedna se o slozku technickou a funkéni.
Technicka kvalita sluzeb

Tato forma kvality spociva v tom, Ze je méfitelna v tom daném procesu poskytovani
sluzby a zdkaznik ji rovnou vidi, je to tedy vysledek poskytované sluzby. Jedna se
naptiklad o stav automobilu po opravé, Cistota odévi z Cistirny nebo vzhled ucesu od

kadeinika.
Funk¢éni kvalita sluzeb

Zakaznik pti koupi n€jaké sluzby nevnima pouze dany vysledek tohoto procesu, ale také
pribéh celého poskytovani sluzby. Ovliviiuje to mnoho faktorti od vzhledu prostoru,
kde je sluzba poskytovana, chovani personalu ¢i n¢jaky servis po koupi produktu, apod.
(Vastikova, 2014)

vvvvvv

aspekty. Jednim z nich je hledisko zakaznika, spravnym Setfenim prozkoumat, jaka
jsou zakaznikova ocekavani. Dalsim aspektem je hledisko marketingové koncepce
organizace, kde se Setii, jestli kvalita sluzeb, kterou podnik poskytuje, je v souladu

s firemni strategii. Posledni hledisko, které se musi Setfit je konkuren¢ni, podle néhoz

26



se d& zjistit, jak jsou na tom podniky ve stejném odvétvi a jestli nehrozi riziko, Ze je

kvalita sluzeb lepsi u konkuren¢niho podniku.

Indrova (2011) uvadi také, Ze pfi hodnoceni kvality sluzeb lze uplatnit subjektivni nebo
objektivni hledisko. Subjektivni hodnoceni je ze strany zakaznika ¢i provozovatele a
opira se o jejich znalosti a zkuSenosti a o vlastni pfedstavy kvality dané sluzby.
Spotiebitel mize hodnotit chut’ jidla, ¢istotu a vybaveni ubytovaciho zafizeni, rychlost
dopravniho prostfedku, apod. Zakladem objektivniho hodnoceni je srovnani
skuteCnosti se stavem deklarovanym v zédkon¢, vyhlasce ¢i v nafizeni. Toto hodnoceni

muze provadet kontrolni organ, ale také podnikatel 1 zakaznik.

5.3 Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznika

Payne (1996) rozd€luje pét zékladnich faktort, které ovlivnuji pohled zakaznika na
kvalitu poskytovanych sluzeb.

1. hmatatelné aspekty - vzhled prostor i personadlu, vybaveni, Uprava
pisemnosti,...

2. spolehlivost — piesnost vykonu sluzby, naplnéni uzitku

3. vnimavost — vstiicnost a ochota poskytnout zakazniktim danou sluzbu a pomoc

4. jistota — kvalifikace personalu, diivéryhodnost, zdvoftilost

5. empatie — potiebné vciténi se do potieb a piani zakaznika, individualni péce

Z pohledu zékaznika se dle Vastikové (2014) vyuziva téchto nastroji hodnoceni kvality

sluzeb:
Prizkumy kvality sluzeb

Hodnoceni kvality sluzeb lze provadét pomoci prizkumu nazorG zékaznikd,
realizovanych béznymi metodami primarniho vyzkumu. Mezi nejcastéjs$i formy
tohoto prizkumu patii dotazovani, jak ustni, telefonické ¢i prostiednictvim posty ¢i e-
mailové adresy. U nékterych typa sluzeb lze vyuzit i pozorovani. Stale se opakuje
dilezitost konkurence a tedy i v tomto ptipad¢ je vhodné provést srovnavaci Setieni

hodnoceni kvality sluzeb u konkurenénich firem.

Do prazkumti kvality sluzeb patii i stalé zdkaznické panely.
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Hodnotovy systém z&kaznika (BSA)

Nékteré profesni sluzby charakteristické vysokym kontaktem se zdkaznikem pouzivaji
studie vnimani hodnoty zakaznikem. Kombinuji se zde kvalitativni a kvantitativni
metody vyzkumu. Cilem je 1épe analyzovat ndzory zédkazniki na producenta sluzby, coz

muZe organizaci vést ke zlepseni svych sluzeb.

Analyza stiznosti — pouziva se vV mensSich organizacich, je to jednoduch4a metoda pro
hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zakaznika. M¢la by byt soucasti programu fizeni

styku se zékazniky.

Metoda SERQUAL - povazuje se za nejvice propracovanou metodu hodnoceni kvality
sluzeb. Zakaznik je dotdzan, aby na pfislusné sSkale, naptiklad od 1 do 10, pted
poskytnutim sluzby uvedl, jakou uroven ptislusné sluzby oc¢ekava a v jaké drovni mu ve
skute€nosti byla sluzba poskytnuta. Vlastnosti lze vazit podle vyznamu, jaky jim

zakaznik priklada.
Technika kritickych pripada

CIT (Critical incident technique) je metoda slouzici k identifikaci vzniku zdroje
uspokojeni nebo neuspokojeni zdkaznikli poskytovanych sluzeb. V této metod¢ se
shromazd’uji ptimé rozhovory se zdkazniky sluzeb, ktefi popisuji svoje zkuSenosti

s poskytovanim sluzby, které jim nejvice utkvély v paméti.

5.4 Hodnoceni kvality sluZeb z pohledu organizace

Z hlediska rozvoje kvality sluzeb organizaci, které ptsobi v cestovnim ruchu, a také
v uréitych destinacich, lze zminit pojem destinatni management ,,Destinacni
management je souborem ridicich opatreni a ndstrojii, které jsou vyuzivany pro oblasti
planovani, organizovani, marketingové komunikace a rozhodovaci procesy. “ (Heskova,
2011, s. 154). Spravnym vedenim managementu destinaci je moZzné dosahovat vyssi

kvality sluZeb.

Jak jiz bylo v praci zminéno, aby organizace dosahla vyborné kvality sluzeb, je dulezité

nejdfive zacit uvnitt podniku. Vnitini zptisoby ohodnoceni kvality sluzeb mohou byt:

o samohodnoceni organizace,

° audit,
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o fingovany nakup,

J benchmarking.

5.5 Nastroje a metody Fizeni kvality v cestovnim ruchu

Existuje mnoho nastroji, podle kterych se mohou zakaznici orientovat a vybrat si tak
kvalitni podnik poskytujici sluzby. Témito nastroji se snazi podniky pusobici ve
sluzbach mezi sebou soutézit, zvySovat svou kvalitu, a ziskat tak co nejvice zakaznik.

V cestovnim ruchu se jednd o tyto nastroje:

Klasifikace (kategorie, tfida zafazeni, ohodnoceni)

Tento nastroj prezentujici kvalitu sluzeb se tyka predevsim materidlnich znakt zafizeni
cestovniho ruchu a sluzeb. Nejvice se klasifikace pouzivd u hoteld a dalSich

ubytovacich zafizeni, také u dopravnich sluzeb (letadla, autokary, vlaky, lod¢, apod.).

Obchodni znacky (brands)

Obchodni znacka odliSuje sluzbu ¢i produkt od jinych prodejcti. Zejména ochranné
zndmky mohou nahradit klasifikaci sluzeb a fika zakazniktim jakou formu, styl a Groven
sluzby maji ocekavat. MiZeme uvést piiklad hotelovych fetézcii, naptiklad Best

Western, Inter.Continental ¢i Accor. (Houska, 2015)

Znacky kvality (Quality labels)

wZarizeni cestovniho ruchu mohou ziskat znacku kvality nebo jiné rozliseni na zdklade
naplneni norem stanovenych jejich vlastnimi ndarodnimi profesnimi organizacemi
cestovniho ruchu, nebo jinou organizaci tomuto ucelu zrizenou, ¢i najatou. Vétsinou se
jedna o vypracovani jednotlivych norem siuzeb cestovniho ruchu, ¢asto propojenych na
komplexni systémy rizeni kvality.” (Indrova, 2011, s. 32). Konkrétnim systémim fizeni

kvality sluZeb se budu vénovat niZe.

Nékteré znacky kvality jsou spojeny s tizemim, které zaru€uji originalitu produktu a
jeho kvalitu. Napiiklad jizni Cechy, jizni Morava a dalsi. Tyto znatky maji velky
vyznam pro cestovni ruch, avSak zatim nezohlediuji integrovany systém fizeni kvality

v té dané destinaci.
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Certifikace

Certifikaci rozumim néjaké osvédceni ¢i potvrzeni o kvalité pfislusSného vyrobku ¢i
sluzby. Cilem tohoto procesu je zefektivnit fizeni podniku a dale tedy zefektivnéni
kvality. Certifikacni systémy jsou zalozeny na formé externiho auditu podniku, ktery

vykonava auditor. (Houska, 2015; Indrova, 2011)

Turistické zna¢ky a symboly

Kvalitu sluZzeb a spokojenost ucastnikii cestovniho ruchu miize do zna¢né miry zvysit i
uzivani jednotnych informac¢nich znafek a symboll. Pouzivani téchto jednotnych
znaCeni je nad ramec toho, co miZe byt bé&zné spojovano s atraktivitami cestovniho
ruchu. Jedna se o rizné znacky, smérniky, Sipky a ukazatele, pisemné ¢i grafické
informace. Nékteré jsou standardizovany v rdmci néjakého systému fizeni kvality ¢i
certifikace. V Ceské republice se této problematice vénuje napiiklad Klub &eskych
turistd a technické normy CSN 01 8025 Znadeni turistickych tras ¢ CSN ISO 7001

Grafické znacky — vetejné informacni znacky. (Houska, 2015; Indrova, 2011)

5.6 Systémy Fizeni kvality

Pokud se chce podnik udrzet na stavajicim trhu, je téeba, aby kvalita sluzeb, kterou
poskytuje, byla co nejvyssi. Systémy kvality a certifikace se stavaji Castym predmétem
rozhodovani firem. Samotné zavadéni nékterého systému ¢&i certifikace je spojeno
s velkym mnozstvim Casu, ale také mnozstvim finan¢nich prostiedkd a vysledky téchto
procest jsou rtiznorodé. Zavedeni mize mit pozitivni vliv, ale také se mlze stat, ze
problémy ve firmé budou pietrvavat. Poskytovatelé se nejvice uchyluji k zavadéni
systému kvality pravé diky odbératelim. Zakaznici vyzaduji urcitou divéryhodnost od
organizaci a s tim spojenou kvalitu sluzeb. Dalsim hlavnim divodem pro zavadéni je

udrzeni stivajici pozice na trhu ¢i expanze. (Mateides, 2006)

Systémy fizeni kvality vznikaly hlavn€ ve vyrobni sféfe. Nékteré z nich lze aplikovat i
na sluzby, ale v dnesni dob¢ se stdle vice rozsifuji systémy fizeni aplikovatelné pifimo

na urcité sluzby.

5.7 Standardy kvality

Standardy kvality napomahaji zakaznikim v procesu rozhodovani a poskytuji mu

informaci o tom, jakou sluzbu maji ocekéavat. Zaroven slouzi jako motivacni sila
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zaméstnancl. Stanoveni téchto standardlii neni jednoduché. Vastikova (2014, s. 206)

uvadi tyto zptisoby:

o Standardy vychéazejici z obchodnich podminek. V odvétvi cestovniho ruchu
to mohou byt podminky a nalezitosti, které¢ jsou smluvné zajistény a jsou
zahrnuty v cené. Mize se jednat o oznaCeni hotelu hvézdickami. Tyto
podminky lze povazovat za stanoveni minimalniho standardu kvality sluzby.

o Organizace stanovi zékladni normy chovani zaméstnancli a pifedpisy
provadéni sluzby, véetn¢ zplsobu vytizovani stiznosti. Jako podklady pro
tento zpltisob mohou fungovat vysledky hodnoceni prostfednictvim
fingovanych ndkupt neboli mystery shoppingu. Tyto normy a ptedpisy by
mély byt zvetejnény a mohou slouzit pro informaci zékazniktim, ale zejména
jako vnitini organizacni fad pro zaméstnance.

o U specifickych sluzeb stanovi organizace urcité garance, které by nemély byt
ptekro€eny, naptiklad u vetejnych sluzeb svoz odpadu, ¢isténi ulic, apod.

J Pokud je provozovatel sluzby ¢Elenem nékteré profesni asociace, mohou
minimalni standardy kvality stanovit pravé tyto asociace. Jejich nedodrzeni
miize byt pokutovano nebo miize dojit na vylouéeni z asociace.

o V soucasnosti je za vSeobecné kritérium kvality sluZzby povazovano zavedeni
mezinarodnich norem kvality 1SO 9000, které zarucuji stalou kvalitu sluzeb.
Jednd se o mezinarodni ukazatel kvality a organizace pouZivajici tento
systém mohou zvysit svoji konkurenceschopnost na daném trhu.

. V pievazné monopolnim prostiedi vetejnych sluzeb jsou standardy kvality
zavadény zvenci nadiizenym ufadem. Kvalita poskytovani vefejnych sluzeb

je nejen provéiovana, zda odpovida standardiim, ale mize byt i ocefiovana.
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6. Systémy Fizeni kvality v CR

V Ceské republice se na trhu cestovniho ruchu v pritbéhu devadesatych let uplatiiovaly
vétSinou podnikové standardy a také u hotelovych fetézct. Jednalo se o koncepty, které
byly jiz osvédCené mezinarodnimi korporacemi, a nova narodni hotelova uskupeni
prichazela se standardy vlastnimi. Nejvetsi zvrat v rozvoji standarda kvality pfisSel az
vroce 2000 a to zejména disledkem siliciho tlaku z evropského a svétového
ekonomického prostfedi. Mezi prvni organizace, které zacaly pouzivat systémy fizeni
ISO, byly cestovni kancelafe a lazenské a hotelové podniky. K tomu doslo diky
certifikacni organizaci CQS — Sdruzeni pro certifikaci systémi jakosti, ktera oteviela
cestu k mezinarodnim certifikatim. V soucasné dob& se na rozvoji kvality sluzeb

v Ceské republice podili Ministerstvo pro mistni rozvoj a CzechTourism.
Cesky systém kvality sluZeb

,,Cesky systém kvality sluzeb je dobrovolny inovativni ndstroj, ktery systematickym
zpiisobem pomdha ke zvysovani kvality sluzeb v organizacich v oblasti cestovniho ruchu

a v navazujicich sluzbach. ** (csks.cz, 2016)

Obr. & 3: Logo Ceského systému kvality sluzeb

Cesky systém kvality slufeb
Czech service quality system

Zdroj: Cesky systém kvality sluzeb, 2016

Cesky systém kvality sluzeb je vystupem projektu Narodniho systému kvality sluzeb a
vlastnikem systému je Ministerstvo pro mistni rozvoj, dale jen MMR. Na jeho realizaci
se podileji také dalsi vybrané profesni asociace v cestovnim ruchu (Svaz obchodu a
cestovniho ruchu CR, Asociace hoteli a restauraci CR, Asociace kempti CR, Asociace

turistickych informaénich center CR, CzechTourism). Tento systém byl vytvoien
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S vyuzitim licence némeckého systému Service Qualitdt Deutchland (SQD), ktery bude
také zminén nize a byl pfizplsoben pro Ceské prostfedi. V tomto systému se vyuziva
také metoda SERQUAL doplnéna o Sestou mezeru (viz ptiloha). Spole¢nym zajmem
vSech zapojenych subjektd (CzechTourism, Forum cestovniho ruchu,...) je nadéle
rozvijet Cesky systém kvality sluzeb a zvySovat kvalitu poskytovanych sluzeb

v cestovnim ruchu. (csks.cz, 2016; Houska, 2015)

Cesky systém kvality sluzeb je univerzalni systém, ktery se d4 aplikovat na viechny
subjekty pusobici v oblasti cestovniho ruchu. Systém umoznuje organizacim ziskat jak
odborné, tak praktické dovednosti z oblasti fizeni kvality ve sluzbach a dalsi odborné

kompetence, které mohou vyuzit pii rozvoji sveho podnikani.

Hlavni principy systému:

o zaméfteni na ocekavani a spokojenost zakaznika,

o podpora technickych ptedpokladii kvality sluzeb cestovniho ruchu,

o rozvoj mekkych predpokladi kvality a dalSich dovednosti,

o respekt vii¢i specifickym potiebam zapojenych organizaci,

° zaméfeni na efektivni komunikaci mezi vedenim, zaméstnanci, zédkazniky

organizace a ostatnimi stranami, jako napf. dodavatele,

. rozvoj firemni kultury v organizaci. (csks.cz, 2016)

Samotny systém ma 1. a II. stupen certifikace. U prvniho stupné dochazi k registraci
subjektu a 1 odpovédného pracovnika, ktery je odpovédny za zavadéni systému. Tento
pracovnik se musi nasledné vyskolit jako Trenér kvality Stupné I. Soucasti tohoto
procesu je obsahla administrace, kterou musi podnik absolvovat a podle které se také
odviji udélena certifikace. O certifikaci Stupné II usiluji organizace, které jiz mayji
certifikace Stupné I. Zacatek probihd stejné¢ jako u Stupné I, tedy proskolenim
odpovédného pracovnika a néaslednd administrace. Rozdilem je, Ze u pokracujiciho
stupné se provadi dotaznikové Setfeni ve form& mystery shoppingu, které se provadi
mezi zaméstnanci a zdkazniky. Udé€leni certifikace Stupné II se pak odviji od vysledkli

tohoto mystery shoppingu. (Houska, 2015)
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Jednotlivé asociace plisobici ve sluzbach cestovniho ruchu vyuzivaji rizné certifikace.

Ubytovaci zafizeni vyuzivaji systém Hotelstars Union, stravovaci zafizeni certifikaci

Czech Specials, cateringové sluzby vyuzivaji systém HACCP, turisticka informacni

centra pouzivaji jednotny certifikacni systém, apod. Konkrétné tyto systémy budou

charakterizovany nize.
Ubytovaci zafizeni

V Ceské republice je vyuzivan jednotny mezinarodni systém klasifikace ubytovacich
zatizeni HotelStars Union, jehoz obsah byl transformovan do podoby narodni technické
normy CSN 76 1110 Klasifikace ubytovacich zafizeni kategorie hotel, hotel garni,
motel, penzion a botel. V soucasné dobé& piisobi jako Technicky ptfedpoklad kvality
vramci Ceského systému kvality sluzeb. Jedna se o nejvyznamnéjsi evropskou
hotelovou Kklasifikaci, ktera dava spotiebiteli vyznamné postaveni z pohledu jeho
informovanosti a ochrany pii poskytovani ubytovacich sluzeb. Ugastnici projektu kazdé
4 roky zkoumaji vyvoj v pozadavcich spotiebitelti na poskytovani ubytovacich sluzeb
Vv Case z hlediska vSech tfid ubytovacich zafizeni, tedy ptislusného segmentu zédkazniki.
Klasifikace neni vSak obecné zavaznym piedpisem, je tedy jen na provozovateli
ubytovaciho zafizeni, zda certifikaci podstoupi, ¢i ne. Tyto certifikace spadaji pod
pravomoc Asociace hoteld a restauraci CR (AHR CR) a Sdruzeni podnikateli
v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach CR (UNTHOST). V roce 2012 byla
vytvofena také nova klasifikace pro kempy a chatové osady, kterd byla vytvotfena
vramci nového projektu Ceského systému kvality sluZeb. Toto rozsifeni ¢&leni
klasifikaci zafizeni do 5 tfid a klasifikace je platna 5 let. Existuje také certifikace
ekonomicky Setrnych sluzeb v cestovnim ruchu s nazvem Kvétinka, ktera se vztahuje
téz na kempy, ale v CR neni zatim evidovan zadny kemp, ktery by tento systém
vyuzival. (Indrova, 2011; Houska, 2015)

Stravovaci zarizeni

Stravovaci zafizeni obsahuji Sirokou Skalu podnikli od restauraci, jidelen, fast fooda
nebo sem patii také oblast cateringovych sluzeb. Konkurence v téchto oblastech je
velmi vysokd, proto je vhodné, aby provozovatelé svoje podniky certifikovali, jestlize

chtéji udrzet svoji pozici na trhu.
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Certifikace v oblasti restaura¢nich zafizeni spada pod Asociaci hoteldi a restauraci CR
(AHR CR) a Asociaci kuchait a cukratt CR (AKC CR). Dalsim projektem
certifikujicim stravovaci zafizeni je Czech Specials pod =zastitou agentury
CzechTourism. Zakladnich podminek pro certifikaci je nékolik. Prvni z nich je spInéni
kvalitativnich kritérii restaurace, poté zajisténi nabidky minimalné¢ jedné narodni a
regionalni speciality a jako posledni musi podnik souhlasit s provedenim nezavislé

kontroly, pii které se kontroluji a hodnoti kvalitativni kritéria.

Pro ud¢leni certifikace je dilezité splnéni praveé danych kvalitativnich kriterii. Mezi tyto
kritéria patii profesni zpusobilost k provozu pohostinstvi, kdy provozovatel musi tuto
skute€nost prokazat zivnostenskym listem ¢i dalSimi dokumenty. Do profesni
zpusobilosti spada téz splnéni vSech hygienickych pfedpist a predpisit spojenych
S bezpecnosti prace a hostid. DalSim kritériem je transparentnost nabidky a poctivost
v prodeji, které provozovatel prokazuje dispozici jidelniho listku, minimélné
dvojjazy¢ného, kde musi byt jasné vyznacena cena pokrmu. Obsluha musi byt schopna
na vyzadani prokazat svou informovanost o jakémkoliv jidle v tomto jidelniCku. Pfi
vyuCtovani musi host obdrzet vzdy tiSténou uctenku, kde je vyznaCené mnozZstvi
polozek a jejich ceny. Cistota a dobry stav vybaveni a restaurace je dalsi dulezité
kritérium. Mezi dalsi kritéria patii zavazek stale nabidky specialit, vyzadovanych
projektem v daném regionu, ktery spociva v poskytovani minimalné jedné narodni a
regionalni speciality a také v poskytnuti degustace pfichozi kontroly. Dalsi kritérium
specifikuje pfistup obsluhy k hostovi a obleceni obsluhy. Poslednim kritériem je
poskytnuti kontaktnich Udaji na provozovnu a viditelné umisténi samolepky, ktera
znaCi certifikaci Czech Specials. (Czechspecials.cz, 2014; Indrova, 2011; Houska,
2015)

Obr. ¢. 4: Logo Czech Specials

Czech Specials

Zdroj: Czech Specials, 2014
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Certifikovat se mohou také cateringové sluzby prostiednictvim Asociace hotell a
restauraci CR spolu s partnerem HASAP GASTRO Consulting, s.r.0.. Vyznamnou
soucasti je uplatiovani principti spravné hygienické a vyrobni praxe a zavedené

systémy HACCP. Vyznam HACCP bude uveden v kapitole Mezinarodni normy.
Pruvodcovské sluzby a sluzby cestovnich kancelari a agentur

Priivodcovské sluzby spadaji v CR pod asociaci privodet CR, kterd je aktivnim lenem
Evropské federace asociaci turistickych privodcii (FEG) a Svétové federace asociaci
turistickych privodcii (WFTGA). Asociace pouziva eticky kodex pro pravodce.
Prioritou pro asociaci je téz zabezpeceni kvality privodcovskych ¢innosti a zamétuje se
na vzdélavani privodct. Podilela se na piipravé profesnich kvalifikaci pro
privodcovskou c¢innost, kterd zohlednila evropskou normu EN 15565 Sluzby
cestovniho ruchu — pozadavky na zajisténi odborného vzdélavani a kvalifikaénich
programti pro turistické priivodce. Konkrétni implementaci této evropské normy se
zabyval projekt MMR, ,,Zkvalitnéni profesni ptipravy a vzdélavani v cestovnim

ruchu‘‘.

V ptipad¢ cestovnich kancelafi a cestovnich agentur zde existuji dvé vyznamné
asociace, a to Asociace cestovnich kancelati CR (ACK CR) a Asociace &eskych
cestovnich kancelaii a agentur (ACCKA), které jsou Clenem prestizni evropské
asociace  ECTAA sdruzujici narodni asociace cestovnich kancelaii a agentur
Vv ¢lenskych zemi Evropské unie. V mezinarodnim cestovnim ruchu se uplatiuje
Mezinarodni kodex kvality cestovani, ktery pomoci objektivnich kritérii stanovuje
urcité rozmezi kompenzace zakaznikim za nedostatky v kvalité¢ poskytovanych sluzeb.
S nastupem Ceské kvality sluzeb cestovniho ruchu v CR se nékteré cestovni kancelate a
agentury nechavaji certifikovat prostiednictvim tohoto systému. (Houska, 2015;

Indrova, 2014)

Podniky puisobici ve sluzbach cestovniho ruchu v Ceské republice aplikuji také
mezinarodni technické normy 1SO, které budou podrobné&ji popsany Vv nasledujici
kapitole. Existuji v8ak i rizné soutéZe ¢i znacky, které mohou také pfispét ke zvySeni
kvality sluzeb. Mezi jednu takovou znatku patti TUV SUD Czech, kterd hodnoti
kvalitu poskytovanych sluzeb z pohledu zdkaznika. Tato certifikace neni uréend jen

podnikiim cestovniho ruchu, ale i pro dal$i praimyslova odvétvi. Vyhodou pro podnik
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vyuzivajici této znacky je hlavné zvyseni diivéryhodnosti a prestize. Dal§im programem
zvy$ujicim kvalitu vyrobkil a sluzeb je program Ceska kvalita. Hlavnim cilem je
vytvofit jednotny systém, umoznujici zviditeliovat duvéryhodné a nezavislé znacky
kvality. Zajimavym projektem je European Destinations of Excellence EDEN,
v piekladu Evropské turistické destinace nejvyssi kvality. Tento projekt se zabyva trvale
udrzitelnym rozvojem cestovniho ruchu v rdmci Evropské unie. Probihaji vybérova
fizeni mezi destinacemi v Evropské unii, z téchto je pak nasledné vybrana destinace
nejvyssi kvality, kterd reprezentuje dané zemé, které se zapojily do soutéze. (Houska,

2015; ceskakvalita.cz, 2010, eden-czechtourism.cz, 2016)

Obr. ¢. 5: Logo EDEN

Zdroj: EDEN CzechTourism, 2016
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7. Mezinarodni normy

7.1 1SO normy

ISO normy (Mezinarodni organizace pro normalizaci — International Organization for
Standardization) jsou podle Vastikové (2014) univerzalnimi normami. Nezavisi na
charakteru procest, povaze sluzeb ¢i vyrobku. Jsou aplikovatelné pro vSechny podniky

bez ohledu na jejich velikost.
ISO 9000

ISO 9000 obsahuje celou tfadu norem, které se vztahuji na rizné vice ¢i méné
komplexni faze fizeni, jez jsou rtizné vyuzitelné pro konkrétni sektor cestovniho ruchu.
Tato norma je zaloZena na zlepSeni provadéni manazerskych funkci, pfedev§im na
organizovani, komunikovani, kontrole pisemnych postupti, klicovych dokumentt,
vedeni registrii a rozpoznani a napraveni chyb. V nasledujici tabulce jsou ukézané
nejbéznéjsi problémy, které pomohou nastat, a jejich nasledné feSeni prostiednictvim

aplikace ISO normy.

Tab. €. 5: Problémy fesené pomoci ISO 9000 a ocekavané vysledky

Obvyklé problemy Aplikace 1SO 9000
Zaméstnanci délaji chyby kvili §patné Zajisténi adekvatni ptipravy zaméstnancii
piipravé
Kazdy pracuje svym vlastnim zplisobem a | Nejlepsi cesta (pracovni postup) je piijata
Z toho dlivodu 1 na riizné rovni kvality. a spolecné vyuZzivéana.

Riizné utvary podniku navzajem Zajisténi komunikace a koordinace.
nekomunikuji.

Zaméstnanci neciti odpovédnost za Ti, kdo dodévaji sluzby nebo produkty,
kvalitu. jsou zodpovédni za fizeni jakosti.
Kdyz se udéla chyba, je obtizné urcit jeji Je na mist¢ fada kontrol, které mohou
pfi¢inu a stejné chyby maji tendenci se pomoci zjistit ptiiny a stanovit
opakovat. preventivni opatieni.

Zdroj: Indrova (2011)

ISO 9001 — stanovuje jednoduchou zésadu, kdy vedeni firmy stanovi své cile a plany
Vv oblasti kvality své produkce a tyto plany a cile jsou postupné pomoci nastavenych
procesu realizovany. Norma se zaméfuje na fizeni dokumentace, lidskych zdroja,
infrastruktury, zavadi procesy komunikace se zdkazniky, hodnoceni dodavatel, méfeni

vykonnosti procest a také interni audity za ti€elem ziskani zpétné vazby. ISO 9001 je
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univerzalni norma, kterd se da aplikovat na rtizna odvétvi vyroby, ale i1 sluzeb. V roce
2015 probéhla revize této normy za ucelem jeste vetsi flexibility zmén na trhu ¢i také

aby byla kompatibilnéjsi s dal§imi normami. (iS0.cz, 2016)

ISO 9002 - specifikuje pozadavky sméfujici piedev§im k dosahovani uspokojeni
zékaznika, prevenci neshody ve vSech etapach od vyroby az po servis. (technicke-

normy-csn.cz, 2015)

ISO 9003 - se vztahuje na vyrobni jednotky, u kterych lIze kvalitu prokazat
zavéreCnymi testy. Oproti pfedchozi normé se lisi tim, Zze norma 9002 kontroluje cely
proces vyroby az po servis, ale norma 9003 kontroluje pozadavky vyrobku az pfii

vystupni kontrole. (Houska, 2015; csnonlinefirmy.unmz.cz, 2016)

ISO 9004 — ma Sir8i rozsah cilll nez je tomu tak u normy 9001, spolecné vSak tvofi
konzistentni dvojici. ISO 9001 ma za cil prokazat kvalitu produktu a zvysit spokojenost
zakaznika, naproti tomu ISO 9004 poskytuje navod na zlepSovani vykonnosti celé

firmy. (unmz.cz, 2016)

Dalsi normy Mezinarodni organizace pro normalizaci ISO v CR

J CSN EN ISO 18513:2003 Sluzby cestovniho ruchu — Hotely a ostatni
kategorie turistického ubytovani — terminologie,

o ISO 1485:2014 Turistické informacni kancelare — Informac¢ni a recep¢ni
sluzby — pozadavky,

o ISO 21101:2014 Dobrodruzny cestovni ruchu — Systémy fizeni bezpecnosti
— pozadavky,

o ISO/TR 21102:2013 Dobrodruzny cestovni ruch — viidei (pritvodei) —
kvalifika¢ni pozadavky,

o ISO 21103:2014 Dobrodruzny cestovni ruch — informace pro Gc¢astniky

Rozpracované projekty 1ISO

o Sluzby zdravotniho cestovniho ruchu
. Plaze

. Ptirodni chranéné oblasti

o Industrialni cestovni ruch
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. Ubytovaci zafizeni pratelska k zivotnimu prostiedi

J Kluby jachtingu a mariny (Houska, 2015)

1SO 14001

wTato norma specifikuje pozadavky na systém Fizeni péce o Zivotni prostiedi (systém
environmentalniho managementu). Aplikovanim takového systému managementu musi
organizace vhodnymi prostredky 7idit veskeré své chovani k Zivotnimu prostiedi
prostrednictvim své politiky a cili. Normu lze aplikovat ve vSech spolecnostech

nezavisle na oboru c¢innosti a velikosti firmy. “ (eiso.cz, 2006)

7.2 HACCP

Jedna se o management bezpecnosti potravin konkrétn¢ systém kritickych kontrolnich
bodl. Je jednim ze zdkladnich pozadavkli Nafizeni Evropského parlamentu a Rady
Evropy o hygiené potravin. V nasledujici tabulce je vyznafen piesny vyznam této

zkratky.

Tab. ¢&. 6: Vyznam HACCP

slovné Vyznamové
H — hazard nebezpeci, riziko Analyza rizik
A —analysis analyza a stanoveni
C — critical kritické kritickych bodu
C — control mit pod kontrolou kontroly
P — point bod (kli¢ova situace) a fizeni.

Zdroj: Houska, 2015

7.3 Personalni certifikace

Personalni certifikace se soustfed’'uje na hodnoceni schopnosti a kvalifikace pracovnikl
Vv cestovnim ruchu. Muze vychazet jednak z evropské normy EN ISO/IEC 17024 —
Posuzovéani shody — Vseobecné pozadavky na organy pro certifikaci osob nebo z GTAT
(General Tourism Achievement Test — VSeobecny test dovednosti pro cestovni ruch) ¢i
TEDQUAL (Tourism Edication Quality — Kvalita vzdélavani v cestovnim ruchu).
(Indrova, 2011)
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8.  Zahrani¢ni systémy Fizeni kvality
Spanélsko

Cestovni ruch je pro Spanélsko dillezitym zdrojem pifjmi, proto podnikatelé¢ v tomto
odvétvi téz dbaji na kvalitu poskytovanych sluzeb. Systém kvality cestovniho ruchu ve
Spanélsku (SCTE) je realizovan Institutem pro kvalitu cestovniho ruchu (dale jen
ICTE). SCTE je dobrovolny a otevieny pro nové subjekty cestovniho ruchu, je velmi
kompatibilni s mezinarodnimi normami ISO a EFQM, je také velmi pfizpusobivy
jednotlivym  sektorim. Tento systém kvality je jednim znejlepSich a
nejpropracovanéjSich systéml v Evropé. Systém kvality cestovniho ruchu ma tfi
zakladni prvky, a to normy kvality UNE, Znacku kvality ,,Q*‘ a jiz zminény Institut
(ICTE). (Indrova, 2011)

Obr. &. 6: Logo ,,Q*¢

Q

Zdroj: Calidad Turistica, 2009

Svycarsko

Program kvality Svycarského cestovniho ruchu byl vypracovén ve Vyzkumném ustavu
pro volny ¢as a cestovni ruch na univerzit¢ v Bernu a Freyové akademii v Curychu. Je
podporovan a zastitén Statnim sekretariatem pro hospodaiské zalezitosti. Program
kvality vznikl na zakladé potieby Svycarské centraly ,,Swiss Tourism“ jiz v poloviné
90. Let. Program kvality ma tii zakladni Grovné. Prvni znich ma za cil vyvolat
poveédomi o kvalité spravnou informovanosti a motivaci zaméstnanci. Dalsi tiroveii ma
za cil ovéfit celkovou kvalitu, kde se proveéiuje kvalita fizeni manazerii. Tieti Groven
programu ma za cil zavedeni systému fizeni jakosti (QMS), naptiklad prostfednictvim
ISO norem i EFQM. Svycarsko pouziva i dal§i systémy fizeni kvality, napiiklad Valais

Excellence ¢i Stenbock Label, apod. (Indrova, 2011)
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Obr.¢. 7: Logo znacky ,,Q“‘ — tfeti stupent

QUALITY
Our Passion

Zdroj: My Switzerland, 2016
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0. Turisticka informacéni centra

,, Turistické informacni centrum je ucelové zarizeni poskytujici informace a pripadné i
sluzby ze vSech oblasti souvisejicich s cestovnim ruchem pro potieby navstévnikit a

rezidentu, véetné postupné realizovanych rezervaci sluzeb cestovniho ruchu s vyuzitim

informacni techniky. ** (Jakubikovd, 2012, s. 33)
Turistické informacni centrum (dale jen TIC) plni tyto funkce:

o Shromazd’uje informace na zéklad¢ jim stanovenych zasad dokumentacni
¢innosti a vytvaii komplexni databanku cestovniho ruchu dané oblasti.
Databanka obsahuje turistické, kulturni a v§eobecné informace, tj. informace
o oblasti svého pusobeni, atraktivitach, ubytovacich a stravovacich
moznostech, doprave, obchodni siti, kulturnich ¢i sportovnich programech.

Zékladni podminkou tvorby databanky je soustavnost a jeji Uplnost a

aktualnost.

J Poskytuje vSemi dostupnymi formami vefejnosti informace uloZené
v databance.

J TIC mize pfi vykonu své Cinnosti také nabizet dalsi sluzby souvisejici

s cestovnim ruchem (napf. plisobit jako cestovni agentura), jestlize nenarusi
komplexnost, objektivitu a kvalitu poskytovanych informaci.

o TIC je otevieno po cely rok ¢i v sezoné, oteviraci doba ¢ini minimaln€ 5 dnt
vtydnu a poskytuje bezplatné verbalni informace minimalné v jednom
svétovém jazyce. Je piipojeno k internetove siti.

. TIC prezentuje destinaci cestovniho ruchu na odbornych akcich, veletrzich.

TIC je obvykle ¢lenem raznych sdruzeni, napt. A.T.I.C. aj.

Informacni systém by mél zahrnovat odbornou pracovni silu, technické prosttedky a
vybaveni, obecné platné normy a pravila a provozni finance. TIC zna¢né ovliviiuji
rozsah a kvalitu sluzeb poskytovanych turistim, pfedevSim Sirokym spektrem
poskytovanych informaci, rozsitovanim jejich obsahu, vyhledadvanim relevantnich
informaci, nabidkou rezervace sluzeb nékolika zpusoby vcetné online rezervace a
podporou elektronické komerce. TIC naviguji a orientuji turistu pii piijezdu do regionu,

V mist¢ pobytu, nabizeji mu atraktivity a akce v regionu i mimo né&j (propojeni nabidky
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daného regionu s nabidkou okolnich regiont), a maji tak zna¢ny potencial nejen
k prodlouzeni pobytu turisty na tzemi regionu a v sousednich regionech, ale i k vyssi

utraté turisty za poskytnuté sluzby.

Proto je téz dilezit¢ pro TIC, aby neustdle zvySovala kvalitu poskytovanych sluzeb,
dbala na dostate¢né proskoleny personal a zaroven uzivala napiiklad néjakou certifikaci.
Certifikaci turistickych informacnich center zastituje Asociace turistickych

informacénich center (dale jen ATIC CR) ve spolupréaci s CzechTourismem. Tato

spoluprace vznikla teprve pied ¢tyfmi roky a jejim hlavnim cilem bylo vytvofeni
jednotného certifikacniho systému pro informacéni centra. Tento certifikat méa platnost
dva roky a jeho pfidéleni ma na starost péticlenna certifikatni komise. Turistickd

informaéni centra mohou byt sou¢asti také Ceského systému kvality sluzeb.

Certifikace déli informacéni centra do tfi zakladnich tfid A, B nebo C podle rozsahu
nabizenych a poskytovanych sluzeb. V procesu certifikace se berou v Gvahu hlavni
priority ISO (ISO 1485:2014 Turistické informac¢ni kancelafe — Informacni a recepéni
sluzby pro turisty). (Indrova, 2011, Houska, 2015)

Klasifikacni tridy

ATICCR.cz déli klasifikacni tfidy nasledovné:

Trida A

. splituje minimalni standard sluzeb,

o otevieno celoroéné, 7 dni v tydnu s vyjimkou 24.12., 25.12., 1.1., min. 60
hodin tydn¢,

o poskytuje informace alespon ve 2 svétovych jazycich, vyzadovana je aktivni
znalost obou jazyk,

. vystup z vlastni elektronické databaze je zpfistupnén na internetu,

. umoziuje vefejnosti piistup na internet (zpoplatnény nebo bezplatny),

o zajistuje pruvodcovskou sluzbu,

J disponuje nabidkou turistickych produktt,

. zprostiedkovava ubytovaci sluzby (napft. disponuje rezervacnim systémem),

. Ma ziizeny interni systém pro fizeni kvality poskytovanych sluzeb, ktery

pravidelné vyhodnocuje,
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Trida B

Trida C

pracovnici TIC maji minimaln¢ stiedoskolské vzdélani, nejméné 1 pracovnik
TIC ma prokazatelné vzdélani nebo 5 let praxe v oblasti cestovniho ruchu,

nejméné 2 pracovnici TIC se alesponn Ix ro¢né ucastni vzdé¢lavaciho
programu A.T.I.C. CR, CzechTourism nebo jiného vzdélavaciho programu
v oblasti cestovniho ruchu. Ugast na vzd&lavani je prokazatelna podpisem

ucastnika v prezencni listin€ ziskanim certifikatu, apod.

spliiuje minimalni standard sluzeb,

otevieno je celoroné minimalné 5 dni v tydnu, min. 40 hodin tydng¢,
V hlavni turistické sezoné je otevieno minimalné 6 dni v tydnu, min. 45
hodin tydné¢,

poskytuje informace alespon ve 2 sv€tovych jazycich, pfi¢emz jeden z nich
muze byt na Grovni pasivni znalosti,

umoziuje vetejnosti piistup na internet,

zprostifedkovava privodcovskou sluzbu,

pracovnici TIC maji minimalné stfedoSkolské vzdélani,

nejméné 1 pracovnik TIC se alespoit 1x rocné ucastni vzdélavaciho
programu A.T.I.C. CR, CzechTourism, nebo jiného vzd&lavaciho programu

Vv oblasti CR. Téz musi byt tato ucast prokazatelna.

spliituje minimalni standard sluzeb,
otevieno je v sezonné nebo celoroéné¢ minimalné 5 dni v tydnu, min. 30
hodin tydné,

poskytuje informace v min. 1 svétovém jazyce.
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Obr. & 8: Logo A.T.I.C. CR

@ ATLC.

Zdroj: A.T.I.C. Ceské republiky, 2016

Obr. &. 9: Certifikat — klasifikaéni tfida A

@ Jednotns Kasifikace
turistickych informaénich
center Ceské republiky

CERTIFIKAT

klasifikacni tfida

Informaéni centrum mésta Plzné
nam. Republiky 41, Plzeit

Czectiourism fj ATLC.

Zdroj: Plzen, 2016

Turistickd informacni centra maji bezpochyby nejvétsi vliv na to, jak dany navstévnik
destinaci ohodnoti. Je to mnohdy prvni subjekt, s kterym se pii své navstéve v cilovem
misté setkdva a je dilezité na né&j udélat dobry dojem. Bohuzel pracovnici ¢i vedouci
informaénich center nejsou v Ceské republice uvedeny v katalogu praci, tedy se jejich
platy pohybuji napfi¢ raznymi platovymi téidami (icot.cz, 2015). Tento fakt mize na
zaméstnance pisobit ne pfili§ motiva¢né. Na pracovniky informacnich center je kladen
veliky napor, zejména na odbornost, zkusenosti, jazykové dovednosti a tak dale. Je
dalezité tedy vytvoftit takové pracovni podminky, jak ze strany statu, tak i organizaci,
aby si tyto dobreé a kvalifikované zaméstnance udrzely. Dobré pracovni podminky maji
velky vliv na vykon pracovniki. Nejedna se ovSem jen o platova ohodnoceni, ale i
moznost riznych vzdélavacich programt, stazi, kurzl, kde se mohou zaméstnanci
nadale vyvijet a upeviiovat tak svoje znalosti v tomto oboru. Agentura CzechTourism

prisla se Ctyfletym vzd€lavacim programem, kde si pracovnici riznych oblasti
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cestovniho ruchu mohli vyzkouSet rizné kurzy, naptiklad spravné postupy jednéni se
zédkaznikem s vyuzitim mékkych dovednosti, jako jsou komunika¢ni dovednost, feSeni
konfliktl a vyjednavani, asertivni jednéni, sebereflexe, apod. Kurzii se zucastnilo pies

20 000 pracovniku z oblasti cestovniho ruchu.(czechtourism.cz, 2015)

9.1 Kvalita sluzZeb a turisticka informacéni centra

Prakticka ¢ast této prace se bude zabyvat vyzkumem jednotlivych ¢lanka puasobicich
Vv informacnich centrech, tedy zaméstnancl a jejich nadfizenych, a jejich nazory na
kvalitu sluzeb a nasledné ovéfeni jejich Cinnosti. Pro vyzkum byla pouzita technika
elektronického dotazovani konkrétné strukturované oteviené otazky pro vedouci
informacnich center, dale elektronicky dotaznik pro zaméstnance TIC a na zavér byla
aplikovana metoda tzv. mystery shopingu, neboli fingovaného nakupu, kde bylo
ovéfeno, jakym zplUsobem zaméstnanci poskytuji sluzby. Hlavnimi zkoumanymi
oblastmi jsou vybrana informacni centra v Plzeiiském kraji, ale pro lepsi informovanost
byla dotaznikova Setteni i otazky mifici na vedouci informaénich center rozsifeny i do

krajt Karlovarského, Jiho€eského a Stredoceského.

9.2 Prvni ¢ast vyzkumu — rozhovory s vedoucimi TIC

Zjistovani nazort vedoucich turistickych informaénich center na kvalitu poskytovanych
sluzeb v cestovnim ruchu probihala v pribéhu ledna az bfezna formou otevienych
otdzek. Cilem této Casti vyzkumu bylo zjistit, co si vedouci informaénich center
predstavuji pod pojmem ,kvalita sluzeb‘‘ a co vSe délaji pro to, aby si tuto kvalitu
udrzeli, a jaké pouzivaji motivacni a vzdélavaci nastroje. Bylo polozeno celkem 8

otevienych otazek.

Prvni otazka ,,Co pro vas znamend pojem , kvalita sluzeb‘? Co si pod tim

predstavite " méla jednozna¢né u vsech podobné odpovédi. Vize vedoucich TIC je
jasna, a to spokojeny zakaznik diky profesionalit€ zaméstnanct, piijemnému prostiedi a
dostate¢né informovanosti, jak z pohledu znalosti klientely, tak i odborné znalosti, které
ke sve praci potiebuji. Tyto aspekty jsou pravé obsahem marketingového mixu, ktery

byl definovan v teoretické ¢asti této prace.

Na druhou otazku ,, Myslite si, Ze lidsky faktor hraje nejvétsi roli v zlepSovdni kvality

sluzeb?” vsichni vedouci TIC odpovédeéli, ze lidsky faktor je opravdu jeden

vvvvvv
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faktor jako na zaméstnance, kteti pfijdou pfimo do styku se zakaznikem, ale je to
obrovsky fetézec funkci a Cinnosti, které mohou ovlivnit pozitivné ¢i negativné kvalitu
sluzeb. ,,Casto se Fika, Ze restauraci déld obsluha, ale s tim nelze souhlasit. Restauraci
dela provozni, resp. majitel. Majitel vybira koncept a provozniho, ten vede
zamestnance. Tedy lidsky faktor ano, ale ne az u konecné obsluhy. Stejné tak v TIC.
Pracovnik muze byt maximdlne vstricny, profesional. Ovsem nabidku destinace a tim i
sluzby TIC miize zhatit lidsky faktor ve vedeni destinace, nebo dokonce ve vedeni statu —
viz legislativni potize.** (Vedouci TIC Praha, 2016). Legislativa ohledné¢ odvétvi
cestovniho ruchu v Ceské republice prochézi mnoha zménami a stéle nelze tvrdit, Ze by
situace ohledné Upravy cestovniho ruchu byla idealni. Evropské dotace kon¢i a musi se
fesit n¢jaka dalsi finan¢ni zaopatfeni subjektl pusobicich v cestovnim ruchu. Od
zagatku roku 2016 je také ve fazi udrzitelnosti jiz zminény Cesky systém kvality sluzeb,
coz muze také posunout kvalitu sluzeb kuptfedu, i v pfipadé Jednotné certifikace

informacnich center dochazi ke stalému nartstu registrovanych subjektt.

Treti otazka ,, Vyuzivame nékteré formy vzdélavani pro sebe i své zaméstnance? ““ méla

za cil zjistit, jak si TIC vedou v oblasti vzdélavani. Nejvice se TIC vzdélavaji v oblasti
jazykovych dovednosti a zuacastiuji se odbornych seminaii a workshopl. Mezi
nejcastéji zminované formy vzdélavani jsou konkrétné uvadény pravidelné seminaie
organizované agenturou CzechTourism & A.T.I.C. CR, dale se zuastiuji tematickych
seminafu napf. ., Cinsti turisté a zékladni ¢inské fraze“ &i konference ,,COTakhle dat si
snidani*“ na téma ,,Lesk a bida infocenter”, kde se probirala aktualni témata ohledné
¢innosti informacnich center, nebo také bezbariérovost a sluzby pro handicapované
(pofadané Galerii StfedoCeského kraje). Probiha také pravidelné setkavani ¢lend

A.T.IC. CR, kde si navzajem vyméfiuji své zkuSenosti a poznatky. Pracovnici TIC se

také setkavaji pti vétsich mezinarodnich akcich a veletrzich.

Spravnym odhadem potieb informacniho centra jako celku a také potfeb jednotlivych
zameéstnancli miize vedouci zvolit spravné formy vzdélavani. Mohou fungovat jako
jeden z motivacnich prvku, které zaméstnance, ale i samotného vedouciho posouvaji
kuptedu. Jelikoz je konkurence vysoka, trh se neustale méni a je tieba si sve zakazniky
udrzet, je pro to dilezité neziistavat pozadu a snazit se vyuzit piilezitosti, které se

nabizeji. Vétsina z téchto forem vzdélavani jsou bezplatna.
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Cinnost pracovnikii TIC je tak rozsahla, Ze se musi vzdélavat kazdy den. Podstatou
informacnich center je aktudlnost informaci, které poskytuji. Dulezita je také jazykova
vybavenost, ale 1 uméni jednani se zdkaznikem. I na tyto oblasti, jako je trénink
mékkych dovednosti, asertivita ¢i vyfizovani stiznosti existuje mnoho vzdélavacich

kurza.

Ctvrta otazka se zamé&fovala na Gdast pracovnikdi TIC na konkrétnim vzd&lavacim
programu potradaném agenturou CzechTourism, ktery trval ptiblizn€ 4 roky a skoncil
vsrpnu 2015. Tento projekt se jmenoval ,,Rozvoj kvalifikacni urovné a kompetenci
pracovniki v cestovnim ruchu . Projekt nabizel bezplatné vzdélavani pro podniky a
jejich zaméstnance a hlavnim cilem byl, jak jiz bylo uvedeno v nazvu projektu, rozvoj
kvalifikacni urovné a kompetenci pracovnikli v cestovnim ruchu a posileni udrzitelnosti
pracovnich mist prostiednictvim vytvofeni uceleného vzdélavaciho systému
(czechtourism.cz, 2013). Ucastnici se mohli ugit spravnému kouovani pro oblast
cestovniho ruchu, mohli si rozsifit znalosti v oblasti marketingu a managementu, naucit

se, jak jednat asertivné ¢i rozeznat typy zakazniku a jak s nimi jednat.

Vysledky tohoto dotazu jsou piekvapive, téchto kurzl se zucastnili zaméstnanci pouze
¢tyt TIC ze 14 dotdzanych. Mezi nimi Plzen (Zéasady etikety pro oblast CR a jeji
aplikace v praxi), Karlovy Vary (Kurz asertivity, marketing), Marianské Lazn¢ a Pisek.
Informacni centra v Praze do tohoto vzdélavaciho programu nespadaji, ti maji sjednané
vzdélavani svych pracovnikd jinym zptisobem pies CzechTourism, vaze se to na jejich
vzajemnou spolupraci. VétSina kurzii v tomto projektu byla zaméfena na cCinnosti
stravovacich a ubytovacich zafizeni, je tedy mozZné, Ze ostatni TIC aZ tak nabidka kurzt

nezaujala a naopak vyuzila jinych nabidek seminati a kurza.

Pata otazka ,,Aplikujete néjakou z ISO norem? ** méla zjistit, zda TIC aplikuji néjakou
Ztéchto vSeobecnych norem managementu jakosti. Jedinym TIC, které aplikuje
v§eobecnou normu ISO 9001:2001, jsou Ceské Budgjovice. Néktera z dalsich TIC jsou
zapojena do Jednotné klasifikace A.T.I1.C. CR &i jsou certifikovani Ceskym systémem
kvality sluzeb. V Praze maji pifimo interni systém pro fizeni kvality poskytovanych
sluzeb s nazvem PIS — PCT. Nelze vSak vysledky odpovédi na tuto otazku brat nikterak
tragicky. Principy opirajici se o technické normy ISO jsou obsazeny v systémech fizeni

kvality jako pravé v Jednotné certifikaci TIC, apod. Do budoucna se pfipravuje pfimo
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ISO 1485:2014 Turistické informaéni kancelafe — Informacni a recepéni sluzby, kterou

by mohla pak také aplikovat.

Sesta otazka LJaké pouZivdate motivacni ndstroje pro zlepSeni pracovni vykonnosti

svych zaméstnancu? *“ ukazala, ze nejCastéji vyuzivanou formou motivovani jsou

systémy Skoleni a vzdélavani, napi. placené jazykové kurzy, seminaie, workshopy a
konference. Tyto nastroje jsou pouzivany vedoucimi TIC vice nez finan¢ni ohodnoceni.
Ptilezitosti ke vzdélavani zaméstnancti je v dneSni dobé mnoho a mize to byt mnohdy
lepsi motivator, jelikoz pracovnici zméni prostiedi, dovédi se néco nového v oblasti své
¢innosti a poznaji nové lidi, s kterymi si mohou vymeénit zkuSenosti. U finan¢niho
ohodnoceni, které v nékterych TIC funguje, zavisi na finan¢nich zdrojich, které maji
k dispozici. Procenta ze zisku, jako motivaéni prvek, pouziva jen jedno z dotazovanych
TIC, nékteti maji pohyblivou slozku ve mzd¢, jini si naopak nemohou dovolit lepsi
finan¢ni ohodnoceni pro své zaméstnance. Zajimavé motivaéni nastroje u nékterych
TIC je naptiklad ,,relax day “, ktery mohou pracovnici vyuzit k tomu, aby si zatidili své
osobni zalezitosti, Casté kulturni vyziti a potadani spoleénych akci v ramci TIC,
moznost flexibilniho planovani smén, pokud se tedy jednd o néjaké vétsi informaéni
centrum a pracuje zde vice pracovnikii. Naopak podileni se jakymkoliv zpilisobem na
fungovani informac¢niho centra se viilbec neuplatiiuje. Zaméstnanci by se mohli citit vice
uzite¢ni, kdyby méli moznost se na procesnich funkcich n&jakym zpiisobem podilet a
mohli by pfindSet zajimavé poznatky. Dulezitou motivacni slozkou mohou byt také
firemni porady, kde si zaméstnanci a vedouci pracovnici vyménuji informace o
aktualnim déni na pracovisti. Mohou si zde vytyCovat riizné cile na rlizna ¢asova obdobi
a na nasledujicich poradach se mohou navzajem informovat o krocich, které k témto
cilim smeéfuji. 1 tento zpisob miize byt pfinosnym pro lepSi pocit soundlezitosti

zaméstnance s podnikem.

Casto vyuzivanymi nastroji byva také organizovani tzv. teambuildingt, jejichz cilem je
vice semknout pracovni kolektiv a vytvofit zde lepsi a pevnéjsi vztahy. Zaméstnanci se
tak ucasti riznych kulturnich, zabavnich ¢i sportovnich aktivit, kde utuzuji pracovni
vztahy. Existuji i pfimo specializované firmy, které se zabyvaji sestavenim firemnich

akci na miru.
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Motivaci mohou byt i nefinan¢ni benefity, které taky vedouci nékterych IC vyuzivaji, a
to naptiklad listky do divadla ¢i drobny darek. I pravé jiz zminovana Skoleni,

workshopy a vzdélavaci kurzy mohou pomoci k utuzovani vztahl na pracovisti.

Nelze vsak vyuzivat jen jeden motivacni nastroj, vSechny TIC vyuzivaji rizné
kombinace. Jelikoz potifeby zaméstnancti jsou individudlni, musi se zvazovat i potieby

firmy jako celku, jak jiz bylo ostatn¢ zminéno vyse.

Sedma otazka ,,Pouzivdte néjaké ndstroje, podle kterych pozndte, jak jsou vasi

zékaznici, v tomto pripadé turisté, obyvatelé, s vasimi sluzbami spokojeni? ‘* méla zjistit,

jak TIC oveétuji kvalitu poskytovanych sluzeb, zda pracovnici svoji ¢innost vykonavaji
co nejlépe. Nejcasteji jsou uzivany navstévni knihy, socidlni sit’ Facebook, kde mohou
navstévnici psat sva hodnoceni, dotazniky spokojenosti sluzeb ¢i mystery shopping.
Dulezité vSak pro zaméstnance TIC je piimy kontakt s navstévnikem, pifi kterém

okamzité vidi jeho reakce a mohou urcit, zda je spokojen ¢i nikoliv.

Posledni dopliyjici otazky v zavislosti na druhu TIC ,Planujete se zapojit do

Jednotného systému certifikace sluzeb? Pldnujete se zapojit do ndrodniho systému

kvality sluzeb CR?‘* mély zjistit plany TIC do budoucna, jakym zplisobem chtgji

zlepSovat kvalitu svych sluzeb a zda pro to chtéji vyuzit napiiklad tyto certifikace.
Témét viechny TIC jsou zapojena do Jednotného systému certifikace A.T.I.C. CR a
jsou nositelem nékteré z klasifika¢nich t¥id (A, B, C). Par z nich ale nejsou pfimo ¢leny
A.T.IC. CR, coz by bylo vhodné do budoucna zvazit, jelikoz s ¢lenstvim mohou ziskat
velké mnozstvi vyhod, jako vzd€lavani pro zaméstnance zdarma, spole¢né akce,
podpora jak finanéni, tak v oblasti propagace, apod. V piipadé CSKS je zapojeni oproti
jednotné certifikaci znateln€ mensi, ale certifikat 1. stupné kvality vlastni polovina
z téchto TIC. Nejvétsi podil je v Plzenském kraji, coz pozitivné ukazuje na pokrok vice

sméry, zejména pak v oblasti kvality.

9.2 Druha ¢ast vyzkumu — Dotaznikové Setieni

Ve druhé c¢asti vyzkumu bylo vyuzito elektronického dotaznikového Setfeni mezi
zaméstnanci informacnich center V Plzenském, Karlovarském, Stredoceském a
JihoCeském kraji. Cilem bylo porovnat, jak se na danou problematiku kvality sluzeb
divaji pravé jednotlivi zaméstnanci v informacnich centrech Plzenského kraje ve

srovnani se zaméstnanci ostatnich kraji. Bylo polozeno celkem 10 otdzek. Kompletni
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seznam otazek je k nalezeni v ptiloze A. Nékteré otazky v dotazniku se zamétovaly na

-----

nazory vedoucich TIC s jejich zamé&stnanci.
Vysledky dotaznikového Seti‘eni

Prvni otdzkou o nejvysSim dosazeném vzdélani bylo zjisténo, Ze 47% zaméstnancl
informacnich center v Plzefiském kraji je vyuceno S maturitou, 32% zaméstnancli ma
vysokou $kolu a 21% vys8i odbornou $kolu. V ostatnich dotazovanych krajich je
vzdélanost persondlu na podobné urovni, avSak V Plzeniském kraji prevySuji
zamé&stnanci s maturitou ostatni kraje. Tam zastavaji maturanti 36%. Pouze u Sesti
respondentt bylo jejich studium zaméfené na cestovni ruch, napt. Univerzita Hradec
Kralové — némecky a rusky jazyk pro cestovni ruch, Jihoc¢eska univerzita — obchodni
podnikani, apod. V ostatnich krajich je zamé&stnanci s odbornym vzdélanim zaméfenym
na cestovni ruch vice. Celkové je vSak ve vSech porovnavanych krajich vice
zamé&stnancu, ktefi se ve svém studiu nespecializovali na cestovni ruch. Lze vyvozovat,
ze odborné vzdélani nemusi byt hlavnim ptredpokladem kvalitnich zaméstnanct, spise

se to odviji od zkusenosti a chuti se ucit novym vécem a vzdélavat se v prubéhu praxe.

Déle byla pozornost vénovana jazykovym znalostem zaméstnancu. V tabulce ¢. 7 je
vidét, jaké jazyky a na jaké trovni ovladaji zaméstnanci v Plzeniskych IC. VSichni
respondenti ke svému zaméstnani vyuzivaji némecky jazyk, pouze dva vibec neumi
anglicky jazyk, coz je celkem piekvapivy ukaz, jelikoZ je povazovan za mezinarodni
jazyk. V ptipad¢, ze by to branilo vykonu ¢innosti, bylo by tifeba navstivit jazykovy
kurz. Mnoho zaméstnavatell tyto kurzy proplaci a je to jedna z nejcastéji vyuzivanych
forem vzdélavani, obzvlasté v oblasti cestovniho ruchu. Tabulka ¢. 8 ukazuje, jak jsou
na tom v této oblasti ostatni kraje. Tam jsou nejvice pouzivany némecky a anglicky
jazyk na velmi vysoké Urovni, rusky jazyk ¢i $panélsky jsou ovladany spiSe na urovnich
zacatecnika ¢i mirn€ pokrocilého, néktefi ovladaji jeste jiné z jazykt. Vzdélani v oblasti
jazykl je na zaklad¢ zjisténych udaji dostate¢né. Na zaméstnance v tomto oboru je
kladen velky daraz na znalost jazykli a bez toho by tuto praci nemohli vykonavat.
Pokud by se nejednalo o néjaké malé informacni centrum, kam tolik zahrani¢nich

turistd neptijde, ale vzdy je na misté ovladat alespon jeden ze svétovych jazyki.
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Tab. €. 7: Jazykové znalosti zaméstnanct TIC v PK

Urovei — Neznalost Zatatenik Mirné Pokro¢ily
Jazyk | pokrodily
Anglicky jazyk 2 0 4 13
Némecky jazyk 0 S) 8 6
Rusky jazyk 8 4 7 0
Spanélsky jazyk 14 4 1 0
Jiny jazyk 17 1 1 0
Zdroj: Vlastni zpracovéani, 2016
Tab. ¢. 8: Jazykové znalosti zaméstnanct TIC v ostatnich krajich
Uroveli — Neznalost Zatdatednik Mirné Pokro¢ily
Jazyk | pokrocily
Anglicky jazyk 1 1 6 25
Némecky jazyk S) 8 11 9
Rusky jazyk 16 7 9 1
Spanélsky jazyk 27 3 1 2
Jiny jazyk 24 2 2 5

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Dalsim zjistovanym tudajem v dotazniku byla délka praxe v informaénim centru.
V nésledujicim grafu je prehledné zpracované, kolik zaméstnancti ma jakou délku praxe
Vv Plzenském kraji. Nejvice zaméstnanci ma dvou az pétiletou praxi v tomto oboru, jsou
tu 1 taci, ktefi v informacnim centru pracuji pres 10 let. To miZe byt povazovano za
veliké plus, kvalitni a zkuSeni zaméstnanci jsou potieba a musi zde byt nékdo, kdo bude
své zkusenosti predavat mladsim, ktefi teprve zacinaji. V Karlovarském, Stiedoeském
a Jihoceském kraji se vyskytuje nejvice zaméstnancl, ktefi v informacnim centru
pracuji v fadu nékolika mésicti az jednoho roku. Oproti Plzefiskému kraji se zde nachazi

1 taci jedinci, ktefi pracuji v této oblasti jiz 20 nebo 25 let.
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Obr. €. 10: Poéty zaméstnancu a 1éta praxe v IC

1 [
0

zadné 0-1 rok 2-5 let 6-10 let 11-15let 16 let a vice

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

V ramci zaméstnani v informacnim centru se 63% respondentt v Plzeniském kraji a 79%
Vv ostatnich krajich Uc€astnilo néjakého vzdélavaciho doplitkového kurzu. Mezi nejvice
zminované patfi jazykové kurzy. Neéktefi zaméstnanci prosli zajimavymi formami
vzdélavani, jako naptiklad Skoleni v oblasti komunika¢nich schopnosti, rétoriky prace
s nepfizpusobivym klientem, psychologie v praci sklienty, marketing v oblasti
sociélnich siti (Facebook, Twitter, Instagram), workshop na tvorbu propagacnich
materiald, seminai se zaméfenim na cinskou klientelu, kurz o rozpoznavani pravosti
bankovek, svatebni turistika, nové trendy v grafice a prace s textem, projekt StratCom —
Strategickd komunikace pro konkurenceschopnost v cestovnim ruchu, profesionalni
pisemnd komunikace a dal$i. V dnesni dobé je vybér z mnoha moznosti. Spousta
z téchto odbornych vzdélavacich kurzi je pofadéno rliznymi subjekty cestovniho ruchu,
napt. agenturou CzechTourism, A.T.I.C. CR, apod. Je velmi pozitivni, ze v Ceské
republice takovd shromazdéni funguji a ze se lidé zucastiiuji. V neustdle se ménicim
prostiedi potieb klientd, je tato aktivni Gc¢ast na riznych seminéfich, specializovanych
na aktualni témata, velice dulezita. Subjekty cestovniho ruchu se mohou Iépe orientovat
a pohotové reagovat na prani zakaznika. Ten se pak naddle bude vracet do téchto

destinaci.

V PK byla vice jak polovina (57%) téchto doplikovych vzdélavacich kurza
zprostiedkovdna zaméstnavatelem, dva respondenti uvedli, ze se jednalo o vlastni
iniciativu a dal$i dva uvedli za zprostiedkovatele subjekty cestovniho ruchu, napt. rtizné

asociace, apod. U ostatnich dotazovanych kraji se zameéstnavatel podilel na
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zprostiedkovani téchto vzdélavacich kurzi z 89%, zbylé odpovédi byly podobné jako u
PK. Tyto vysledky ukazuji, Ze se zaméstnavatelé snazi pro své zaméstnance prichystat,
co nejlepsi mozné podminky v oblasti vzdélavani, coz vyplyva 1 zjejich odpovédi

V prvni ¢asti vyzkumu.

Cilem jedné z poslednich otdzek dotaznikového Setfeni bylo zjistit, jakou duleZitost
v oblasti kvality sluzeb zaméstnanci TIC ptikladaji uvedenym moznostem. Skala, mezi
kterou se rozhodovali, byla 1-5, kdy ¢islo 1 pfedstavovala moznost nejméné dileZitou, a
naopak nejvice dilezité bylo ¢islo 5. V nasledujici tabulce je vidét, co pro zaméstnance
TIC v Plzeniském kraji je a neni dilezité a co nejvice a nejméné podle nich ovliviiuje
kvalitu poskytované sluzby. Nejvice zaméstnancti povazuje za dulezitou znalost cizich
jazykt a komunikacni schopnosti. Orientace v mapé, pracovni podminky ¢i osobni
charakteristiky jsou pro zaméstnance hodné dulezité, jako aspekt, ovlivitujici kvalitu
poskytovanych sluzeb. Je pravda, ze pokud bude zaméstnanec nesmély,
nekomunikativni introvert, asi to nebude nejlepsi zamé&stnani pro takového ¢loveka. Je
to také otazka tréninku a i introvertni ¢lov€k se muiZe naucit dobré komunikaci se

zakaznikem.

Pracovni podminky jsou téz dulezité, i kdyz nckteti respondenti uvedli opak. Mezi
pracovni podminky se mize fadit jak délka pracovni doby, moznost jejiho rozvrzeni,
moznost mit piestdvku v praci na jidlo a odpocinek. Také sem spada prostorové feSeni
pracovisté, osvétleni pracovisté, moZnost mit si kam odloZit své osobni véci, hygienické
zazemi na pracovisti, dobré vztahy mezi spolupracovniky a vedenim a mnoho dal$iho.
Veskeré tyto aspekty mohou mit vliv na zaméstnance a na to, jak se ve své préci citi.
Kdyz se bude zaméstnanec na pracovisti citit pohodlné, budou zde vladnout dobré
vztahy apod., ur€ité se to také svym zpusobem odrazi na chovani k zakaznikim. Svoji
praci bude délat s vétsim zapalenim, nez kdyby na pracovisti probihal naptiklad néjaky
konflikt a zaméstnanec se tam necitil dobie. Samoziejme by nemél zakaznika zatahovat
do svych nélad, ale ne vzdy to kazdy umi zkorigovat a stane se velmi casto, Ze je
personal nepiijemny, ac je to zbyte¢né. Prace v informaénim centru je velmi specificka
Vtom, Ze je potieba, aby zaméstnanec umél opravdu hodné véci. Musi umét dobie
poradit, tedy se i zorientovat v map¢ a poradit cestu, musi pohotové reagovat na dotazy,
mit néjaké znalosti o regionu, v kterém pracuje, umét rychle vyhledavat informace

Vv informacnich systémech a internetu. Je ziejmé, Ze zadné informacni centrum nemize
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byt 100%, jelikoz je to velky fetézec okolnosti, aspekti, lidského faktoru, které kvalitu

poskytovanych sluzeb ovliviji.

Obr. ¢&. 11: Dulezitost moznosti ovliviujici kvalitu sluzeb (PK)

Pracowni podminky |12/ NSNS
Osobni charakteristiy |2/ EIEII N E
Znalost vypocetni techniky | 2 _ Nejméné dlefité

Orientace v mapé B Méné dilezité

Historické znalosti I MCEMIEEENANE = oueite

Znalost cizich jazykd ® Hodné ddleZité

Komunikaenischopnosti 2SN " \°1971°%5
Vzdélani v oboru cestovniho ruchu _

0 5 10 15 20

Zdroj: Vlastni zpracovéani, 2016

V nasledujici tabulce ¢. 12 pro srovnani uvadim nazory zameéstnanci ostatnich
dotazovanych kraji. Tady maji zaméstnanci nejvysSim poctem odpovédi jasno v tom, Ze
krom¢ vzdélani v oboru cestovniho ruchu, jsou vSechny ostatni moznosti dilezité az
nejdulezitéj$i. Nejvice také komunika¢ni schopnosti, jazykové znalosti, znalost
vypocetni techniky, pracovni podminky i osobni charakteristiky. Nékteré nazory se
podobaji PK, ale velkou roli hraje ziejmé to, ze zde odpovidaji respondenti s praxi vice
jak 16 let, ktefi maji urcité jasno v tom, co ovliviiuje kvalitu poskytované sluzby. Téz si
myslim, ze takto odpovidaji 1 ,,Cerstvi‘‘ zaméstnanci v tomto oboru, jelikoz vi, jaké
vSechny pozadavky musi béhem téch nékolika mésict,, ¢i roku splnit, aby odvedli
dobrou praci a co vSe po nich zaméstnavatel vyzaduje. V téchto tfech krajich
odpovidalo vétsi mnozstvi respondentl, nez v Plzeiiském kraji. Pro lepsi informovanost
by bylo zapotiebi oslovit vétsi vzorek respondentli, aby bylo mozné hlubsi prozkouméani

dané problematiky a patfi¢né vyvozeni zaveért.
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Obr. €. 12: Dulezitost moznosti ovliviujici kvalitu sluzeb (ostatni)
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Zdroj: Vlastni zpracovéani, 2016

Posledni otdzka dotaznikli zjistovala osobni navrhy zaméstnancli na zlepSeni kvality
poskytovanych sluZzeb. Navrhy zaméstnanch byly napf. v&tsi prostor infocentra,
informacniho centra krajem, zatazeni pozice pracovnik IC nebo vedouci IC do katalogu
praci, jelikoz jejich ocenéni je mnohdy neodpovidajici jejich Cinnosti a znalostem
potiebnym k jejich praci, vice Skoleni v oblasti psychologie, lep§i motivace
zamé&stnancl ze strany meésta ¢i zaméstnavatele, inspirace od ostatnich informacnich

center a vzajemna spolupréce.

Tyto navrhy zaméstnancti jsou opravdu na misté, shoduji se ¢asto na tom, Ze podpora od
kraje, v kterém putisobi, je minimalni. V kterékoliv oblasti a hlavné v cestovnim ruchu,
kdy spokojenost navstévnika ovliviiuji vSechny subjekty v navstivené destinaci, je
dulezité jejich vzajemna kooperace a mély by mit vSichni stejny cil a to, aby navstévnik
odchazel spokojen a vracel se. V ptipadé, Ze informacni centra nebudou mit dostate¢nou
podporu danych tfadl, nelze vytvoiit vhodné podminky pro poskytovani kvalitnich
sluzeb. Jak zde bylo pséno, ptisun penéz ze strukturalnich fondtt EU kon¢i a obce i kraje
se musi dobrovolné rozhodnout, zda je cestovni ruch jejich prioritou a vyclenit
prostfedky ze svych rozpocéti na podporu cestovniho ruchu. Nékteré kraje jiz takto

funguji a aktivné se snazi cestovni ruch v kraji podpofit. Finan¢ni prostiedky ¢asto
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mésta ziskavaji vybiranim poplatkl za rekreacni ¢i lazensky pobyt. Naptiklad Plzensky
kraj m& na rok 2016 vyhlaSen dota¢ni program s ndzvem ,Podpora c¢innosti
informacnich center na uzemi Plzeniského kraje pro rok 2016°¢, ktery ma za cil podporu
¢innosti a rozvoje IC, zlepSeni a rozsifeni informovanosti navstévnikl, zvyseni kvality
poskytovanych sluzeb, podpora Regionalni informacni sit¢ v ramci udrzitelnosti
projektu Plzen — Evropské hlavni mésto kultury 2015 a napliovani Koncepce rozvoje
cestovniho ruchu Plzeniského kraje pro obdobi 2014-2020. (plzensky-kraj.cz, 2015)

9.3 Tteti ¢ast vyzkumu — Mystery shopping

Zavére¢nou fazi vyzkumu je realizace mystery shoppingu neboli fingovaného nakupu,
Vtomto pifipadé spiSe navstévy vybranych turistickych informacénich center
V Plzenském kraji. Tyto navstévy byly realizovany piateli a znamymi z mého okoli.
Jednalo se vzdy o tii mystery shoppery, dva pracujici a jeden student vysokeé Skoly, kteti
tento vyzkum provadéli. Tito vybrani mystery shoppefi byli pted provedenim prizkumu
radn¢ proskoleni a byla jim vysvétlena podstata vyzkumu a na co se maji pfi své
navstéveé informaéniho centra zaméfit. Vyzkum probihal v informaénich centrech
vétsich mést a to v Klatovech, Domazlicich, Plzni a Susici a bylo vybrané jedno mensi
informacni centrum ve Spaleném Pofic¢i, které se v neddvné dobé¢ stalo i informacnim
centrem CHKO Brdy. V nasledujicich fadcich bude popsan postup realizace vyzkumu a
nasledne zhodnoceni vysledkd mystery shoppingu a pfipadna doporuceni na zlepsSeni.
Z dtivodu vice fazového vyzkumu budou shrnuty jen dilezita zjisténi, kterd z vyzkumu

vyplynula.

Priprava projektu

Zakladnim cilem fingované navstévy v informacnich centrech bylo pfezkouseni kvality
poskytovanych sluzeb, které dané TIC poskytuje a porovnat vysledky s nazory, které
pfislusni zaméstnanci a vedouci informacnich centrech projevili ke kvalité
v piedchozich dvou vyzkumech. Zda to, jak dané sluzby poskytuji, odpovida jejich

predstavé ¢i nikoliv.

Na zaklad¢ téchto cilu byl sestaven zaznamovy arch (viz Ptiloha B) ze tii ¢asti, které se
zamé&fovaly na komunikaci zaméstnance TIC, na prostfedi TIC a pak na zavérecné
celkové zhodnoceni. Moznosti odpovédi byly ohodnoceny ptislusSnymi body, napf.

odpovéd’ ANO = 1 bod, odpovéd’ NE = -1 bod. Timto byly vypocitany celkové sumy
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bodu (max. 28), kterymi mystery shopper ohodnotil dané TIC. Dale mohou byt sumy
prumérovany a porovnavany. Soucasti zaznamového archu je tzv. Net promoter score,
ktery projevuje loajalitu zdkaznikli. Vypocitd se tak, ze od procenta téch, ktefi
odpovédeli na Skale 1-10 9 nebo 10, se odecte procento téch, kteti odpovedéli

hodnotami 1-6 body.

Komunikace personalu je prvni ¢asti dotazniku, v této Casti se povéfeny mystery
shopper zaméfuje na detaily chovani, jako pozdrav, kontakt pohledem, zda personél
polozi né&jakou otevienou otdzku (napt. S ¢im Vam mohu pomoci?), apod. Zakaznici
nejvice hodnoti kvalitu sluzeb pravé diky faktorim, které byly definovany
v podkapitole Hodnoceni kvality sluzeb z pohledu zékaznika, spolehlivost, vnimavost,
jistota, empatie a hmatatelné prvky, ty patii do druhé casti prostfedi TIC. Proto je
dalezité, aby kazdy zaméstnanec umél pouzit trochu té psychologie a jednal se
zakaznikem s empatii a vstficnosti a co nejvice se mu snazil vyhovét a uspokojit jeho
potieby. Certifikované TIC, které jsou ¢leny A.T.I.C. CR maji pfesné stanoveny
standardy chovani, ale také vzhledu prostfedi, které jsou pfedpokladem pro ziskani a
udrzeni certifikace. Mezi nékteré standardy chovani patii, Ze TIC by mélo byt ptistupné
vSem skupinam turisti a nadvstévnikll bez neZadoucich bariér, pfi obsluze musi personal
brat zietel na skupiny se snizenou mobilitou, t€hotné Zeny, rodice s détmi, diichodce,
zdravotné postizené, apod. V ptipad¢ osobni komunikace je dano, Ze pracovnik vzdy
odpovi na pozdrav, oslovi klienta a v prabéhu hovoru udrzuje o¢ni kontakt. Pracovnik
TIC je vstficny, piivétivy a vede rozhovor, pomaha s vyjasnénim otazky. Otazku
Vv pfipad€ nejasnosti upfesnuje, naslouchd a projevuje ucast a zdjem na zodpovézeni
dotazu. Pracovnik nejedna negativné a nekritizuje nazory navstévnika. Pracovnik TIC je
trpelivy, respektuje navstévnika a jeho komunikaci, poskytuje informace podle potieby
navstévnika. Na zavér se pracovnik s navstévnikem dle kapacitnich moznosti a
vhodnosti rozlouci a popieje piijemny pobyt (aticcr.cz, 2016). Jsou stanoveny standardy

i pro komunikaci telefonickou.

Druha ¢ast je zaméfena na vzhled informaéniho centra. Vybaveni a zazemi TIC je na
takové urovni, aby pracovnikim umoziovalo kvalitni poskytovani informaci, je
vybaveno minimaln¢ pocita¢em, tiskdrnou se skenerem/kopirkou, telefonni linkou, ma
pfistup na internet. Na misté jsou aktudlni propagacni materialy, jejichz obsahova napli

odpovida rozsahu oblasti pisobnosti TIC. Propagacni materidly musi byt peclivé
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srovnany. Zpoplatnéné materialy musi byt opatfeny cenovkou. V TIC je k dispozici
nahlédnuti, piipadné i k prodeji mapa CR a piisluiného regionu, &i oblasti ptisobeni TIC

atd.. (aticcr.cz, 2016)
Mezi doporudeni ze strany A.T:I.C. CR smérem k TIC jsou naptiklad umisténi stojanu

na kola, oznaceni personalu jmenovkou, vyuzivat socidlnich siti, apod.

Vysledky Mystery shoppingu

V nésledujicim grafu je vidét, jak dand informacni centra obstéla u tajnych navstévnika.

Obr. €. 13: Praimérné hodnoceni Mystery shoppingu
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2016

Je zde vidét docela velky propad u Klatovského informaéniho centra, pramér ziskanych

bodi v tomto piipadé byl necelych 7 bodu (tedy 24%), bohuzel i loajalita zdkaznikt
v podobé Net promoter score dopadla na -100%. Negativné hodnoceny byly otazky
tykajici se chovani personalu, jako usmév, optani se na specifikaci dotazu ndvstévnika,
zeptani se na dal§i ptani nebo pod€kovani za navstévu. Vzhled informacniho centra
dopadl vcelku dobfe, za nedostatek povazuji navstévnici, Ze zde neni moznost vyuzit
internetové sluzby. Zaméstnankyné informaéniho centra byla v dobé, kdy jeden
z mystery shopperti pfiSel na kontrolu, silné¢ nachlazend, coz mélo vliv na samotné

jednani se zakaznikem. Hodnotitel to uvadi ve svém hodnoceni. V téchto piipadech by
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vedouci informaéniho centra mél zajistit za nemocného pracovnika nahradu, neptisobi
to pfili§ dobte, kdyz je n€kdo z persondlu siln¢ nemocen a jednd v tomto stavu se

zakaznikem.

Klatovské informacni centrum neni certifikovano klasifikacni tfidou a ani neni zapojeno
do Ceského systému kvality sluzeb. Ucast na téchto systémech fizeni kvality by jim
mohlo pomoci ke zlepSovani svych sluzeb a mohla by z toho plynout i n¢jaka finanéni
podpora, kterou by mohlo informacni centrum vyuzit na rozsifeni nabidky sluzeb, jako
napiiklad zavedeni vefejného internetu, piipadné by mohli rozsifit pracovni silu
najmutim brigadniki pro pfipad nemoci, apod. Nelze vSak celkové hodnotit, Ze se jedna
o Spatné informacni centrum, zavisi na mnoha okolnostech, které navstévu doprovazi a
byl by zde na mist¢ hlubsi vyzkum kvality. Toto informaéni centrum ma velky potencial
z hlediska lokalizace, ve které se nachazi. Klatovy a Sumava jako takova jsou
navstévniky vyhledavanym mistem, proto by i kvalita sluzeb méla byt takova, aby si ji

navstévnici cenili tak, jako zdejSich kulturnich a pfirodnich pamatek.

Hlavni sezonu ma informacni centrum od dubna do zafi, kdy maji otevieno Po — Ne od
9:00 — 17:00, v dobé¢ mimo sezénu (fijjen — bfezen) je pracovni doba stejna, jen IC

funguje pouze Po — Pa.

Informaéni centrum SuSice dosdhlo v priméru na 11 bodd (39%) a 0% loajality

zakaznikd. Hodnotitelé se ptiklanéli k neutralnimu postoji ke sluzbam, volili tedy 7-8 na
Skale 1-10. Negativné byly hodnoceny otazky podobné jako u Klatov, nejcastéji
pracovnik informaé¢niho centra neoslovil pfichoziho navstévnika do 2 minut, nezeptal se
na specifikaci dotazu a ani nezjiStoval dalsi pfani a nepodekoval za navstévu. Chovani
jinak bylo vstficné, prostiedi na hodnotitele plsobilo pfijemnym dojmem, uroven a
prospekty byly dostate¢né. Co se tykd celkového hodnoceni, nastal zde problém
V nedostate¢né informovanosti persondlu. Navstévnici se ptali napiiklad na oteviraci
dobu hradt v okoli nebo na vysvétleni cesty na Svatobor a zaméstnankyné IC dlouze
hledala na internetovych strankéach, coz pro navstévniky nebylo piijemné. Padl zde 1
navrh ze strany jednoho z hodnotitelli, ze by informa¢ni centrum mohlo mit k dispozici
né&jakou aktivitu pro déti, které piijdou se zdkaznikem, aby se mohly zabavit, zatimco se
rodi¢ vénuje zjiStovani informaci v TIC. Vedouci informacniho centra povazuje za
dualezité lidsky faktor a ochotu, spolehlivost a schopnost personalu reagovat na podnéty

klienta a 1 kdyz nakonec zaméstnanec TIC odpovédé€l na dotazy hodnotitelti a splnil tak
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jejich prani, je tfeba na tomto aspektu nadale pracovat a byt pohotovéjsi. Ani informacni
centrum v Susici neni certifikovano A.T.I1.C. CR ani CSKS. Clenstvim v A.T..C. CR
by zaméstnanci zdej$iho informacniho centra dostali pfilezitost UiCastnit se zajimavych
seminafu a vzdélavacich kurzi, které by jejich ¢innost mohli obohatit a posunout je
dale. Mohlo by pomoci vyuziti n¢jakého novéjsiho systému pro rychlejsi vyhledavani
informaci, ptipadné pracovnika Iépe zaskolit v oblasti IT technologii. Zaméstnanec by
meél byt schopen svymi komunikaénimi schopnosti vyplnit chvilku, kterd vznikne
béhem hledani pozadovanych informaci. Mohl by navstévnikovi doporucit n¢jaka dalsi
zajimavé mista v okoli nebo ho pozvat na kulturni akci, kterd se kona v nejblizsi dobg,
nabidnout né&jaky suvenyr, piipadné hovor obohatit o svoje vlastni zkuSenosti, tykajici
se dozadované informace, apod. Toto by mohlo navstévnika odvést od pocitu, Ze
setrvava v informaénim centru pfili§ dlouho. Vyhodou je jisté, kdyz personal dokaze
identifikovat druh zédkaznika a jeho povahu, a tak pohotové vyhodnotit situaci a
prechazet tomu, ze navstévnik zacne byt nervdzni. Jde jen o to byt Kk navstévnikim

vnhimavi.

Sezona informacniho centra je od kvétna do zafi, s oteviraci dobou od Po — Pa 9:00 —
17:00, So 9:00 — 14:00, v nedéli mé informacni centrum otevieno pouze pies letni
prazdniny také od 9:00 — 14:00. Od fijna do konce dubna je pracovni doba zkracena o
hodinu od Po — P4, tedy jen do 16:00.

Informaéni centrum Domazlice ziskalo v pruiméru 14 bodia (51%) a 100% loajality

zakaznikd. Jednani personalu zde dopadlo 1épe nez v predchozich dvou TIC,
nedostatecnost byla zaznamenéana u zdlraznéni vyhod pro zakaznika, persondl nepolozil
otevienou otazku v ivodu a ani nemél jmenovku. V piipadé prostiedi byl negativné
hodnocen chybéjici bezbariérovy piistup. Ackoliv mésto aktivné podporuje osoby se
snizenou schopnosti pohybu a na né¢kterych mistnich pamatkach byl vybudovan
bezbariérovy pfistup, tak u informac¢niho centra nikoliv, coz povazuji za velky
nedostatek. Informacni centrum je soucdsti Kulturniho stfediska Domazlice, kde
bezbariérovy pfistup umoznén je, ale do informacniho centra je vchod opatien
schidkem, ktery by naptiklad navstévnikovi s vozickem branil ke vstupu. Domazlické
informacni centrum je certifikovano klasifika¢ni tfidou B a je opatien 1. 1 II. stupném
certifikace v CSKS, coz povazuji za dobrou znamku, e se informaéni centrum aktivnd

zapojuje do zlepSovani kvality svych sluzeb. Zaméstnanci se aktivné zGcastiuji prave
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ruznych vzdélavacich kurzd, veletrhli v Praze, Brné a Mnichové, kde Cerpaji inspiraci
na naméty novych propagacnich materialt ¢i technologii. Velkym plusem informaéniho
centra v Domazlicich je, ze aktivné spolupracuje s informacnimi centry blizko hranic,
fesi spolu rizné projekty a vzdjemné si vymeénuji zkuSenosti. Spoluprace dalSich

subjektl cestovniho ruchu v daném regionu je velice dilezité a zde to funguje.

Hlavni sezéonu ma informacni centrum pfes letni prazdniny, tedy Cervenec — Srpen a
oteviraci doba je v tomto obdobi Po — P4 7:30 — 17:00, So - Ne 9:00 — 14:00. V obdobi
od zati do Cervna je pracovni doba TIC od Po — P& zkréacena o hodinu, tedy do 16:00 a
v sobotu od 9:00 — 12:00.

Informacni centrum Spalené Pofi¢i a CHKO Brdy dosahlo v priméru 15 bodi (55%) i

loajalitou zakaznikt dosahli na 100%. Toto informaéni centrum bylo vybréno s cilem
zjistit, jak si vede mensi informa¢ni centrum oproti tém vétsim, které byly zkoumany.
Jako pfedchozi informacni centra méa i toto informacni centrum mirné nedostatky
v komunikaci se zakaznikem. Personal se tolik nevyptava na specifikaci dotazt
navs§tévnika, nezdlraziiuje vyhody, nefunguje zde ani menS$i projev radosti nad
pfichodem zakaznika, kterou by mohl personal ukizat usmévem ¢i podé€kovanim za
navstévu. Informovanost personalu naprosto dostate¢na i1 hodnoceni samotného
prostfedi dopadlo velmi dobfe. Bezbariérovy piistup zde také neni, coZ mizZe byt zase
spiS pfi¢inou nedostatku finan¢nich zdrojt, které plynou od mésta. Informacni centrum
Spalené Pofi¢i ma klasifikaéni tiidu B a C pro IC CHKO Brdy. Jsou certifikovani také I.
stupném CSKS. Diky tomuto se zaméstnanci ziéastiuji $koleni a seminafi poradané

A.T.I.C. CR, & CzechTourismem.

Oteviraci doba v hlavni sezoné (kvéten — zafi) je od pondéli do nedéle 9:00 — 17:00,
mimo sezonu (fijen — duben) jsou oteviraci doby Po a St od 7:30 — 18:00, Ut a Ct od
7:30 do 14:30 a P4 7:30 — 15:00.

Turistické informacni centrum Plzeit dopadlo se svym hodnocenim nejlépe ze

zkoumanych subjektt Plzeniského kraje, dosahlo v priméru 18 bodu (64%) a loajalita
zakaznik se projevila se 100%. Neziskali vSak maximalniho poctu bodu z celého
dotazniku kvuli opakujicim se chybam jako ve vSech ptedchozich informacnich
centrech. Persondl nezjistoval informace ohledné specifikace dotazu, coz ihned nemusi

Znamenat, ze je to Spatn¢, mohl okamzité rozumét dotazu zakaznika a nepotieboval vice
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informaci, zalezi na druhu dotazu, s kterym navstévnik pfiSel. Neprob¢hl zde ani
pozdrav jako prvni, coz opét miize mit n¢kolik uhli pohledu. Nékdo je zastancem etiky
Vv pozdravu, jestlize doty¢ny vchazi do mistnosti, zdravi vzdy prvni on. Personal by mél
vSak odpovédét, a pokud se zrovna vénuje nékomu jinému, mél by nov¢ piichoziho
poprosit o trpélivost a ujistit ho, ze se mu bude za chvili vénovat. Piipadné se
navstévnik a zaméstnanec IC pozdravi az pii prichodu do bezprostiedni blizkosti.
Personal informacniho centra se nezeptal na dalsi prani navstévnika, ani nepod¢ékoval za
navstévu. Celkové vSak bylo prostfedi TIC hodnoceno velmi pozitivné, veSkeré otazky,
které hodnotitelé méli, jim byly bez problémut zodpovézeny. TIC Plzen je certifikovano
klasifikaéni tiidou A a téz ma II. stupet CSKS. U tohoto informaéniho centra je vidét,
ze se kvalita sluzeb drzi na vysoké urovni. To stvrzuji také oteviraci dobou, ktera je
v dob¢ sezdny (duben — zati) od pondéli do nedéle 9:00 — 19:00 a mimo sezonu (fijen —
btezen) po-ne 9:00 — 18:00.

V roce 2015 reprezentovalo mésto Plzen titul Evropské hlavni mésto kultury. S timto
titulem se pojila i vysoka ocekavani navstévnikd na kvalitu sluzeb a vSechny subjekty
pusobici ve sluzbach se musely fadné pfipravit na tato ocekavani a poskytnout
navstévnikim dostatecnou péci. Turistické informacni centrum Plzeni bylo mnohem
vytizengj$i nez kdy jindy, jelikoZ sem zavitali stovky tisic turistll. Tato zkuSenost mize
byt pro Plzen jako celek hnacim motorem k udrzeni a neustdlému zlepSovani kvality

svych sluzeb, které navstévnikiim nabizi.

U certifikovanych informacnich center si hodnotitel¢ cCasto nevSimli oznaceni
klasifikaéni tiidy na viditelném mist&. JelikoZ je to jeden z pozadavka A.T.I.C. CR,
mély by na toto klasifikovand TIC vice dbat. Asociace si pozadavky fadné kontroluje.
Oznaceni klasifikacni tfidy by mélo byt vylepeno naptfiklad na vstupnich dvefi
informacniho centra nebo vyvéSeno uvnitf na zdi, kde ho miZe névstévnik dobie vidét.
Ackoliv si téchto oznaceni utajeni navstévnici nepovsimli, vSechny informacni centra na
svych webovych strankach o téchto certifikacich informuji. Certifikace je pro
navstévnika osvédCenou znamkou kvality a poskytuje mu urcitou jistotu, ze o n¢j bude
dobie postarano. Subjekty vyuzivajici nékteré systémy fizeni kvality budou mit

VvV rozhodovacim procesu potencionalniho navstévnika dané destinace vétsi vyznam.

Z vyzkumu také vyplyva fakt, ze vSechna certifikovana informacni centra, kterd jsou

drziteli n&jaké z klasifika¢nich tiid, se zapojila i do Ceského systému kvality sluzeb. Je
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vidét, ze se ke svym cinnostem stavi odpovédné a aktivné a vyuzivaji dostupnych
moznosti, které napomahaji zlepSovani kvality sluzeb. Celkové by se tedy vSechna
informacni centra méla zaméfit na zlepSeni komunikace se zakaznikem, snazit se byt co
nejvice empaticti a snazit se proniknout do potieb zakaznika. Personal, ktery poskytuje
jakékoliv sluzby, by se mél vzit do role zdkaznika, jako by jim sam byl, a jak by cht¢l,
aby se k nému poskytovatelé sluzeb chovali. To byvd mnohdy velky problém.

Klasifikovana informacni centra jsou také zapojena to tzv. monitoringu navstévnosti.
Diky tomuto modernimu systému se miizou evidovat pocty navstévnikli a zaroven
usnadiiuje préaci s daty informacnim centrim i regiondlnim organizacim cestovniho
ruchu. Do systému se eviduje pocet navstévnikil, ndrodnost, ptfipadné typy pfijatych

dotazi. (czechtourism.cz, 2013)

Rozdily spocivaji také v oteviracich dobach jednotlivych TIC. U certifikovanych TIC se
to odviji zejména od klasifika¢ni t¥idy, pod kterou jsou certifikovana. Tyto klasifika¢ni
tfidy maji stanoveny rozsah hodin, po které¢ musi mit informacni centrum otevieno.
Dale to zavisi na statistikach navstévnosti. Plzen a Klatovy zacinaji s hlavni sezonou jiz
V dubnu, SuSice a Spalené¢ Pofic¢i od kvétna. DomaZlice maji prodlouZenou oteviraci

dobu v dobé letnich prazdnin, tedy jen dva mésice a SuSice v této dobé rozsituje svij

pracovni tyden i na nedéli.

9.4 Shrnuti vyzkumu a doporuc¢eni

Celkové z vyzkumu vyplyva fakt, ze pracovni sila plsobici v této oblasti je velmi
kvalitni, v oblasti praxe, znalosti jazyki a informovanosti. Nedokonalosti probihaji
Vv samotném jedndni se zdkaznikem, kde je tfeba umét véci dotdhnout vice do konce.
Nejvetsi problém nastava, kdyZ se personal dale nedoptavéa na detaily, které by pomohly
vice dotaz specifikovat. Navstévnikovi pak mitize komunikace s persondlem piipadat
neosobni. Ridici pracovnici v informa¢nich centrech by méli své zaméstnance vice
motivovat a vice je vzdélavat. Vzdélavaci seminare, které by byly zaméfené pravé na
komunikaci se zdkaznikem a jak feSit rizné situace a jaké jsou ruzné typy zékazniki,
byly zminovany opravdu malo. Vice by mohli byt zaméstnanci motivovani i podilenim
se na rozvoji informacniho centra, aby m¢l pracovnik moznost vyjadfit sviij nazor na
zménu a piinést pfipadné néjaké navrhy. Podileni se na procesech ve firmé by

zamg&stnance vice motivovalo k lepSim vykoniim a zarovenl by mu to dodéavalo pocit
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uzitecnosti a soundlezitosti. I samotni vedouci informacnich center by mohli byt vice
motivovani ze strany mésta ¢i kraje, ve kterém piisobi, pfipadné¢ tomu miize dopomoci
pravé zapojeni se do Ceského systému kvality sluzeb nebo ¢lenstvi v A.T.I.C. CR.
Cesky systém kvality sluzeb chce nedostatky tykajici se procesti poskytovani sluzby
odstranit, zejména v manazerském fizeni a pak v samotném procesu jednani personalu
se zakaznikem. CSKS chce pomoci subjektiim identifikovat nedostatky v kvalité sluzeb,

eliminovat je a vyhnout se Casté fluktuaci pracovnikd.

Hodnoceni prostfedi vSech TIC dopadlo velmi dobfe. VSechny TIC pusobi ¢istym
dojmem, propagacni materidly jsou prehledné uspofadany, apod. V nékterych TIC by
stalo za zvazeni rozsifeni prostor i nabizenych sluzeb. Témét kazdy ¢loveék pouziva
internet a ne v kazdém TIC ho muze navstévnik vyuzit. TIC by mohly poskytovat i
bezplatné piipojeni na wifi. U vétSich informacnich center, kde je vétsi frekvence
navstévnosti a mohl by nastat problém dlouhych front, by mohly byt feSenim
instalovany dotykové obrazovky, kde by si klient mezitim hledal n&jaké informace sam
a pak se pripadné doptal u persondlu. Osobni kontakt Zadna technologie nenahradi, ale
navstévnik by se zatim mohl zabavit, nez se mu pracovnik bude vénovat. Pfinosem by
mohlo byt, jak zminil jeden z mystery shopperti, zabaveni mensich déti, které ptijdou
srodi¢i do informacniho centra. Ve vétSich TIC by mohl byt stolek s pastelkami a

papirem, kde by si mohlo dit¢ kreslit, nez by rodice vytidili v§e potfebné.

Néktera informacni centra v jinych krajich rozsiiuji nabidku sluzeb i na ptj¢ovny kol.
Stale vice se dostavd do poptedi podpora volnocasovych aktivit nezatézujici zivotni

prostiedi, to znamend pravé moznost piijceni kola, kolobéZzky ve méste.

Za posouzeni by stdlo i hlub$i prozkoumani, jak ma spravné vypadat bezbariérovy
pfistup. Existuji pfimo ptedpisy, kde jsou konkrétné specifikovany pozadavky na
vzhled, rozméry a funk¢nost jednotlivych nastrojli napomahajicim osobam se sniZzenou
schopnosti pohybu. Né¢ktera informaéni centra, pamatky a dal$i vefejné budovy ve
vetsSich méstech jsou bezbariérovym piistupem opatiena a i nadale by se prostory

usnadiiujici ptistup t€émto osobam, mohly rozsifovat.

Dal8im pozitivnim piinosem pro informacni centra mize byt vyuzivani socidlnich siti
jako je Facebook, kde by dané informaéni centrum sdilelo typy na vylety, kulturni

udalosti a informovalo by navstévniky 1 mistni obyvatele o své ¢innosti.
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Urcitou vizi, kterd by mohla propojovat ¢innosti subjektd cestovniho ruchu, predstavil
Petr Klymec na Holiday World. Jedna se o tzv. Travel Massive, coz je globalni off-line
i online komunita lidi pracujicich a podnikajicich v cestovnim ruchu. Clenové se mohou
piihlaSovat na neformalni networkingové akce a navazovat vztahy s ostatnimi Cleny a
informovat o svych aktivitich. Lze zde najit i terminy workshopii po celém svété,

nabidky a poptavky z raznych oblasti cestovniho ruchu. (icot.cz, 2016)

Informacni centra mohou svoji ¢innost podporovat i casti nejen na vzdélavacich
seminafich a kurzech, ale mohou se ucastnit riznych soutézi. Existuje ,,Velka cena
cestovniho ruchu®, kde se soutézi napiiklad v kategoriich ,,Nejlepsi turisticky produkt®,
,,Nejlepsi jednotna kampan® ¢i ,,Nejlepsi elektronickd komunikace®. Dale se soutézi o
informac¢ni centrum roku ¢i o pohlednici roku. Nové se také letos mohou informacni
centra ptihlasit do soutéze ,, Turisticka informace 2016%, kde se soutézi o nejlepsi tistény
turisticko-propaga¢ni material. Soutéz probiha v ramci veletrhu cestovniho ruchu
Regiony Ceské republiky v Lysé nad Labem (aticcr.cz, 2016). Témito podptirnymi
aktivitami a pfipadnym vitézstvim v nékterych z potfddanych soutézi se kvalita sluzeb
v oc¢ich navstévnika také zvedne. Je to téz dobry motivacni néstroj pro informaéni

centra jako celek, jak byt lepSimi nez ostatni.

Co se tykd odborného vzdélani zaméstnanct informacnich center, z vyzkumu
vyplynulo, Ze nejvétsi zastoupeni maji pracovnici bez odborného vzdélani v cestovnim
ruchu. Pro provozovatele IC neni tedy dulezité, jaké ma zaméstnanec odborné vzdélani,
zéalezi mu hlavné na tom, jak dokaze komunikovat se zdkaznikem, jaké ma jazykové
znalosti a jak rychle se uci. Nabidka stiednich, vyssich odbornych Skol i vysokych skol
zamé&fenych na cestovni ruch je pomérné velkd. Problém mulze byt v tom, Ze se zde
vyucuji pouze teoretické znalosti a studenti se ¢asto nedostanou do zadné praxe, kde by
se mohli setkat s tim, jak takovy podnik pisobici v cestovnim ruchu funguje. Zalezi,
jaké je zaméfeni Skoly, v oblasti hotelnictvi ¢i stravovacich zafizeni je praxe
samoziejmosti. Na nékterych Skoladch se rusi i finan¢ni prostiedky na vyuku cizich
jazykua. S rostouci globalizaci, kdy jsme otevieni svétu, by vyuka jazyki méla byt

prioritou na kazdé skole. Bez znalosti jazyka to v oblasti cestovniho ruchu nejde.

Pozitivni je, Ze informacni centra sami vyuZzivaji rizné nastroje, aby zjistily nazory
navstévnikl,, at’ uz prostiednictvim navstévnich knih, Facebookovych stranek C¢i

dotazniki hodnoceni kvality poskytované sluzby. Agentura CzechTourism za
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spoluprace A.T.I.C. CR provadi téz vyzkum kvality sluzeb formou Mystery shoppingi,

¢imz provéiuji, jak si vedou certifikovana TIC.

Doporucila bych i nadéle se vice zapojovat do systému fizeni kvality, které pomohou
zlepsit procesy fizeni daného subjektu, a to jak management, tak marketing.
Certifikovanim prostfednictvim A.T.I.C. CR ziska informaéni centrum také spoustu
moznosti a vyhod, které plynou ze ziskani klasifikaéni t¥idy. A.T.I.C. CR poiada také
spoustu vzdélavacich seminafi, spolupracuje s agenturou CzechTourism a spolecné
usiluji o zvySovani certifikovanych informaénich center a zlepSovani jejich kvality
sluZzeb. Technickd norma tykajici se pfimo turistickych informacnich center a jejich

¢innosti do budoucna bude moci kvality informacnich center také upevnit.
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Z7.avér

Jak jiz bylo na zafatku prace napsano, potieba cestovani ve vSech rtiznych formach
stale roste. Dusledkem toho, ze lidé maji v oblasti cestovani vice zkusenosti, a mohou
tak porovnavat sluzby riznych destinaci, které navstévuji, jsou jejich pozadavky na

kvalitu sluzeb také vyssi.

Pii pfijezdu do nékteré z destinaci je ve vétsiné piipadd turistické informacni centrum
prvni misto, které navsStévnik vyhledava. TIC puasobi jako vykladni skiiii té dané
destinace a je velice dilezité, jaky dojem si z tohoto prvniho setkdni navstévnik odnese.
Ten totiz mize ovlivnit jeho nazor na destinaci jako celek, at’ uz pozitivné, ¢i negativng.
Neustélé zlepSovani kvality sluzeb by v turistickych informaénich centrech mélo byt na

prvnim miste.

Jak vyplynulo z vyzkumu, ktery byl proveden v ramci bakalaiské prace, stale existuji
mezery v procesech poskytovani sluzeb, které musi informaéni centra vylepsit.
Plzensky kraj je se svou kvalitou sluzeb na pomérné vysoké urovni, zaméstnavatelé
aktivné vzdé€lavaji své zaméstnance formou riznych jazykovych kurzd, seminait
ohledné aktudlnich témat tykajicich se cestovniho ruchu, bohuZzel jsou zde mezery ve
vzdélavani v oblasti soft skills (mékkych dovednosti). Zrovna schopnost ovladat tyto
meékké dovednosti muze s velkou pravdépodobnosti pomoci poskytovat mnohem

kvalitnéjsi sluzby a vice tak konkurovat subjektim v zahrani¢i.

Velky potencial mize byt i Vzapojeni vice nez poloviny zkoumanych subjekti
Plzenského kraje do Jednotné certifikace TIC a Ceského systému kvality sluzeb. Nadale
by bylo vhodné pocty subjekti zapojenych do téchto projektii zvySovat. Diky tomu se
pak destinace Plzenisky kraj stane vice atraktivni, a pro potenciondlniho navstévnika se

stane destinaci osvédCené kvality.

Plzensky kraj dbé na kvalitu svych sluZeb a je pfipraven informacni centra zafinancovat
prostfednictvim dotace, kterd je uréena pfimo na rozvoj informacnich center. To mize
byt pro nékterd informacni centra velkou pfilezitosti, jak ziskat potfebné prostiedky, a
zlepsit tak napiiklad Uroven propagacnich materidli, zavést vefejny internet c¢i
bezbariérovy piistup pro osoby se snizenou schopnosti pohybu, ktery na mnoha mistech

chybi.
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Spoluprace jednotlivych mést ale i dalSich subjektt pasobicich v cestovnim ruchu a
informacnich centrech nebyva vzdy produktivni. Nedostava se jim dostatecné podpory
od ufadd. Pfitom zisky plynouci z cestovniho ruchu do rozpo¢tu mésta jsou velmi
dalezité, a proto by podpora informacnich center a dalSich subjekti cestovniho ruchu

v daném regionu méla byt aktivnéjsi.
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Piiloha A: Otazky z dotazniku

Otazka €. 1: Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdelani?

a) Zakladni Skola

b) Vyucen/a

€) Vyucen/a s maturitou
d) Vyssi odborna skola
e) Vysoka skola

Otazka €. 2: Jaké je VaSe odborné vzdélani v oblasti cestovniho ruchu? Vypiste druh

Skoly a obor.

Otazka €. 3: Jaké jsou Vase jazykové znalosti? Zaskrtnéte jaky jazyk a na jaké urovni

ovladate.

Urovei Za&atednik Mirné pokrogily Pokro¢ily

Anglicky jazyk

Némecky jazyk

Rusky jazyk

Spanélsky jazyk

Jiny

Otazka ¢. 4: Kolik let praxe mate v informa¢nim centru?

Otazka &. 5: Ucastnil/a jste se n&jaké vzdélavaciho doplitkového kurzu, rekvalifikace

apod. v ramci Vaseho zaméstnani? Ano/Ne

Otazka €. 6: Pokud Vase predchozi odpovéd’ byla ano, jakych kurzli konkrétné jste se

zucastnil/a? (napft. jazykové kurzy, kurzy mékkych dovednosti, workshopy,...)
Otazka ¢. 7: Byly tyto kurzy zprosttedkované ze strany zaméstnavatele? Ano/Ne

Otazka €. 8: V ptipadé, Ze byla Vase odpoveéd na predchozi otdzku ne, mizete prosim

doplnit, kym byly tyto kurzy zprosttedkované, nebo se jednalo o vlastni iniciativu?




W

Otazka ¢&. 9: Jaké charakteristiky kromé vzdélani maji vliv na kvalitu poskytnuté

= méng¢ dilezité)

a) Vzdélani v oboru cestovniho ruchu
b) Komunika¢ni schopnosti

C) Znalost cizich jazykt

d) Historické znalosti

e) Orientace v mapé

f) Znalost vypocetni techniky

g) Osobni charakteristiky

h) Dobré pracovni podminky

Otazka €. 10: Mate n&jaké osobni navrhy, jak by se naddle mohla zlepSovat kvalita

sluzeb?

Zdroj: Vlastni zpracovéani, 2016



Priloha B: Z&znamovy arch — Mystery shopping

Turistické informacni centrum:
Datum a ¢as:

Hodnoceni komunikace:

Pozdrav jako prvni ANO/NE
Kontakt pohledem ANO/NE
Osloveni do 2 minut ANO/NE
Oteviena otazka v Uvodu ANO/NE
Usmév ANO/NE
Otazky na specifikaci VaSeho dotazu ANO/NE
Zdiraznéni “vyhod* pro zékaznika ANO/NE
Znalost odpovédi na doplnujici otazky ANO/NE
Dotaz na dalsi ptani (ze strany TIC) ANO/NE
Trpélivost ANO/NE
Vstiicnost ANO/NE
Srozumitelnost feci

DOBRA/CASTECNA/PROBLEMOVA

Podékovani za navstévu ANO/NE
Identifikace persondlu (vizitka, jmenovka) ANO/NE
Uprava vzhledu personalu VHODNE / PRUMERNE /

NEVHODNE

Naplnéni Géelu TIC (napi. propagovano mésto) ~ ANO/NE

Prostredi TIC
Bezbariérovy piistup ANO/NE
Cistota interiéru ANO/NEUPLNE/NE
Pfistup na internet ANO/NE
Dostatek svétla ANO/NE
Dostatek informacnich prospektt ANO/NE
Urovei informaénich letaki
USPOKOJIVE/NEUSPOKOJIVE
Ptehledné uspotadani prospektii ANO/NE




Vybér prospektl v riiznych jazycich ANO/NE EN, DE, RU,
Jiné

Oznadeni klasifikaéni tiidy TIC na viditelném mist&** ANO/NE

Oznaceni dalsi ptipadné certifikace ANO/NE

Doporudili byste piratelim navStévu tohoto infocentra (1-10, 1-urcité ne, 10-urcité
ano) .........

Otazka a odpovéd’:

Spravna odpovéd’: ANO x NE

Celkovy dojem:

Poznamky:

Y *Klasifikacni tiidy TIC se znaci pismeny A, B nebo C, viditelné misto (dveie, vyloha, vyvéska,
apod.)




Abstrakt

FRYBERTOVA, B. Kvalita sluZeb cestovniho ruchu. Bakalatska prace. Plzefi: Fakulta
ekonomicka ZCU v Plzni, 77 s., 2016

Klic¢ova slova: sluzby cestovniho ruchu, kvalita ve sluzbach, systémy fizeni kvality,

turisticka informacni centra

Bakalafska prace je zamétena na sluzby cestovniho ruchu a jejich kvalitu. V prvni ¢asti
prace jsou zpracované teoretické podklady ke sluzbam cestovniho ruchu,
marketingovému mixu sluzeb a k oblasti kvality a jejitho vyznamu pro sluzby. V dalsi
asti prace jsou definovany systémy kvality sluZeb pouzivané v Ceské republice a
ptiklady systémi v nékterych zemi Evropy. Soucasti prace je téifazovy vyzkum kvality
sluzeb, ktery se zaméfoval na nazory vedoucich pracovnikii informacnich center, jejich
zaméstnancl a nasledné hodnoceni kvality sluzeb vybranymi mystery shoppery.
Plzensky kraj ma velky potencial v rozvijeni kvality sluzeb cestovniho ruchu, v pfipade¢,
ze zaméstnanci informacnich center budou vice $koleni v oblasti mékkych dovednosti a
¢innost informacnich center jako takovéa bude aktivné podporovana méstem a krajem,

Vv kterém pusobi.



Abstract

FRYBERTOVA, B. Quality of tourism services. Bachelor thesis. Pilsen: Faculty of
Economics, University of West Bohemia, 77 p., 2016

Key words: tourism services, quality of services, quality management system services,

tourist information centres

This bachelor thesis is focused on tourism services and their quality. There is a
theoretical information about tourism services, marketing mix of services and about
quality and its importace for services in the first part of the thesis. Next part of the thesis
defines quality systems in the Czech republic and examples of quality systems in some
countries. This thesis includes a three-phase research of service quality, which focused
on opinions of executives information centers, their staff and the subsequent evaluation
of the quality of service by selected mystery shoppers. Pilsen region has great potential
in developing the quality of tourism services, in the event that employees of information
centers will be more trained in soft skills. Also the activities of information centers will

be actively acouraged by the cities and regions in which it operates.



