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Anotace

Bakalarska prace ,Spokojenost zakaznikil se sluzbami priivodct a delegatt
CR“ se zabyvala a cilila pravé na samotnou spokojenost ucastniki cestovniho ruchu
s danymi privodcovskymi a delegatskymi sluZbami. V teoretické ¢asti byly popsany
privodcovské ¢i delegatské napli prace, vlastnosti ¢i dovednosti, dale se zde také
nachazeji informace o spokojenosti zakazniki. V praktické casti dochazelo
k vytvoreni dotaznikového Setfeni, a tim ke zjiSténi dané spokojenosti zakaznikd,
analyzovali se zde také faktory, které zakazniky nejvice ovliviiuji. Bylo zde vyuZzito 2
zplsobli dotaznikového Setfeni, a to jak kvantitativniho Setfeni pro zjiSténi a
analyzovani spokojenosti zdkaznikli s danymi ¢innostmi privodctl a delegatd, tak i
kvalitativniho Setfeni v pfipadé zkoumani diévodi nespokojenosti vybranych
zakaznikl. V zavéru prace byla také vénovana ¢ast jako doporuceni pro osoby
pracujici jako delegati a privodci. Je uvedeno, na co by se méli vice zamérit pro
kvalitné odvedenou praci o¢ima zakazniki cestovniho ruchu spojenou s vysokou
spokojenosti zakaznikii.

Klicova slova: sluzby, delegat, priivodce, spokojenost, ucastnik cestovniho

ruchu, cestovni ruch



Annotation

Title: Customer Satisfaction with the Services of Travel Guides

and Delegates

The bachelor's thesis "Customer Satisfaction with the Services of Travel
Guides and Delegates" dealt with and focused on the satisfaction of tourism
participants with the given guide and delegate services. The theoretical part
described the guide or delegate content, characteristics or skills, there is also
information about customer satisfaction. In the practical part, a questionnaire
survey was created, and thus to determine the customer satisfaction, there were
also analyzed the factors that most affect customers. Two methods of questionnaire
survey were used here, namely a quantitative survey to determine and analyze
customer satisfaction with the activities of guides and delegates, as well as a
qualitative survey in the case of examining the reasons for dissatisfaction of selected
customers. At the end of the work, a section was also devoted as a recommendation
for people working as delegates and guides. It states what they should focus more
on for quality work done through the eyes of tourism customers associated with
high customer satisfaction.

Keywords: services, delegate, guide, satisfaction, tourism participant,

tourism
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1 Uvod

Cestovni ruch je v dnesni dobé velmi dilezitym bodem Zivotl kazZdého z nas, at’ uz
cestujeme ve své zemi ¢i do jinych destinaci. Soucasti cestovniho ruchu jsou také
sluzby, které poskytuji urcity komfort i jistotu pro cestujici. Mezi tyto sluzby patii
at uz nejdilezitéjsi ubytovani, stravovani ¢i doprava, tak i privodcovské ci

delegatske sluzby, které jsou podmétem této bakalarské prace.

V dnesSni dobé je jiZ trendem cestovat samostatné bez cestovnich kancelaii a
cestovnich agentur, cestovat takzvané ,na vlastni pést” bez zakoupeni jakéhokoliv
balicku sluZeb. Stale vSak existuje velké mnozZstvi lidi, ktefi upfrednostiuji si jiz
hotové balicky sluZeb od cestovnich kancelari ¢i cestovnich agentur zakoupit a mit
vSe bez starosti. Pravé soucasti téchto balicki jsou at uz delegatské sluzby v ramci
pobytu v hotelu, tak privodcovské sluzby v ramci riznych fakultativnich vyleti
v destinaci. Diky trendu cestovat samostatné dochazi k poklesu zajemcii o balicky
sluZeb v cestovnim ruchu, tudiZ by mély priivodcovské a delegatské sluzby stoupat
na své kvalité pro udrZeni cestujicich, kteri tyto sluzby vyuzivaji a chtéji je i nadale

vyuzivat.

V této bakalarské praci budou uvedeny Cinnosti a aktivity privodct a delegatd,
jejich vlastnosti, dovednosti, znalosti, dale zde bude popsdna spokojenost
zakaznikd, rozdéleni zakazniki cestovniho ruchu a dal$i dilezité informace
potfebné pro praktickou ¢ast. Utelem praktické ¢asti bude zjisténi spokojenosti
zakaznikll se sluzbami pravodct a delegatli, dale také zjistovani, jaké faktory
samotné zakazniky nejvice ovliviiuji béhem poskytovani téchto sluzeb priivodci a

delegaty.



2 Cil prace

Cilem prace je analyzovat faktory, které mohou ovliviiovat spokojenost dcastniki
cestovniho ruchu, dale také zjistit pomoci dotaznikového Setfeni spokojenost

vybranych respondentti se sluzbami priivodcti a delegati.

Na zakladé analyzy relevantnich zdroji byly v teoretické ¢asti popsany rozdily mezi
delegdtem a privodcem, dale byly popsany faktory, které mohou ovliviiovat

spokojenost se sluzbami delegatti a privodct.

2.1 Vyzkumné otazky

K danému cili byly vytvoreny tyto vyzkumné otazky:

Vyzkumna otdzka 1: Jak jsou vybrani respondenti spokojeni se sluzbami

delegatii a pravodci?

e Sjakymi Cinnostmi, vlastnostmi jsou zakaznici u delegatli a privodch
spokojeni nejvice?

e Které informace, ¢innosti by zadkaznici u delegatid a privodct nejvice ocenili?
Vyzkumna otdzka 2: Jakymi vnéjSimi ¢i vnitinimi faktory jsou vybrani

respondenti nejvice ovlivnéni v ramci zajezdu ¢i vyletu?

Vyzkumna otazka 3: Z jakého diivodu byli vybrani respondenti nespokojeni se

sluzbami delegata a pravodcii?

Tyto vyzkumné otazky byly zodpovézeny na zakladé ziskanych odpovédi na otazky

obsazené v kvantitativnim a kvalitativnim dotazniku.



3 Metodika

V teoretickych vychodiscich bylo vyuzito sekundarnich zdrojli, kterymi byla
zejména odborna literatura ve vhodné spojitosti s tématem této bakalaiské prace.
Z téchto informaci od riiznych autort byly zpracovany kapitoly o priivodci a

delegatovi, ¢i o spokojenosti zakaznik.

V praktické c¢asti bakalarské prace bylo vyuzito kvantitativniho a kvalitativniho
dotaznikového Setieni. Z vysledkt danych dotazniki byly ziskané informace pouzity

k zodpovézeni vyzkumnych otazek.

Vramci kvantitativniho dotaznikové Setfeni doSlo ke zjisténi informaci o
spokojenosti s danymi ¢innostmi, vlastnostmi ¢i dovednostmi priivodcti a delegatii
od vybranych respondentti. V ramci téchto dotaznikl doslo také ke zjisténi faktord,
jimiZ jsou dcastnici (respondenti) ovliviiovani béhem zajezdu.

Dotaznik se skladal z celkem 19 otazek, jednalo se o otazky Skalové i zcela
uzavirené. Samotny kvantitativni vyzkum probihal béhem 8. ¢ervna - 18. Cervna
2020 za pomoci socialnich siti (Facebook). Za toto obdobi bylo ziskdano 100
vyplnénych dotaznikd, kterym byl dotaznik zaslan, ¢i od kterych byl v ramci
Zadosti dotaznik vyplnén. Respondenti byli ziskani skrze skupinku na facebookové
skupince o cestovani, kde byli clenové pozadani o vyplnéni tohoto dotazniku na

daném odkazu - viz. https://www.survio.com/survey/d/A4H1U4T3F4X9N7F4H .

Pro zjisténi divodl nespokojenosti doslo ke kvalitativnimu vyzkumu. Kvalitativni
vyzkum byl zaméten na zjiSténi podrobnéjSiho popisu dané problematiky v piipadé
nespokojenosti se sluzbami priivodcti a delegati pracujicich pro ceské cestovni
kancelare. K dotazovani doslo od 30. - 31. 1. 2020.

Dotaznik byl sloZen z celkem 5 diileZitych otazek pro tuto bakalarskou praci. Tyto
otazky budou vyobrazeny v podkapitole 5.2.2 Kvalitativni vyzkum. Dotazano bylo
celkové 7 osob, které mély béhem posledniho roku Spatnou zkuSenost s danymi
sluzbami a byli ochotni dotaznik anonymné vyplnit. Tito respondenti byli osloveni

pres socialni sit Facebook v jedné cestovatelské skupiné. Respondenti byli ochotni


https://www.survio.com/survey/d/A4H1U4T3F4X9N7F4H

odpovédét v ramci své nespokojenosti na otazky v dotazniku skrz Survio.cz, ktery
jim byl pres zpravu zaslan odkazem - viz.

https://www.survio.com/survey/d/D3G4C7Y6]1S5P9W9D .

3.1 Charakteristika respondentu

Vyzkumny soubor byl tvoren zuzkého kruhu 100 respondentli pochazejicich z
Ceské republiky, kteii byli ochotni dotaznik vyplnit. Respondenti byli osloveni
v ramci e-mailu, ¢i v ramci socialni sité (Facebook) ve skupince s nazvem ........ Zde
byli respondenti seznameni s icelem dotazniku, bakalarské prace i s podminkami,
jako je zkuSenost z poslednich 2 let ¢i vékovou hranici od 15 let. Horni hranice
v tomto piipadé nebyla stanovena, nebot neni povazovana za dilezitou. Celkové
vyplnilo dotaznik 53 % ve véku 15-30 let, 46 % ve véku 31-60 let a 1 % ve vékové
skupiné 61-75 let. Nebylo omezeno ani mozné dosazené vzdélani dotazovanych.
Kritériem pro zarazeni do vyzkumného souboru byla zkuSenost s ¢innosti pravodci

Ci delegatii za posledni 2 roky.


https://www.survio.com/survey/d/D3G4C7Y6J1S5P9W9D

4 Teoreticka vychodiska

4.1 Sluzby v cestovnim ruchu

Vramci cestovniho ruchu lze sluzbu cestovniho ruchu definovat dle Zelenky a
Paskové (2012: 526) jako sluzby, které jsou poskytovany turistlim, navstévnikiim a
cestujicim. Dle nich se do téchto sluZeb zahrnuji ubytovaci, stravovaci, dopravni,
informacni, sménarenské, zabavni, kulturni, lazenské, a pro tuto praci dilezité

privodcovské a delegatské sluzby.

Sluzby cestovniho ruchu jsou vice autory vidény jako sluzby, které jsou poskytovany
k uspokojeni potieb ucastnikd cestovniho ruchu. (Drobna,2004: 53-54, Heskova a

kol., 2011: 99, Orieska, 2010: 7, Baker,1996: 167)

Clenéni téchto sluzeb je velmi rozsahlé, ¢leni se z Casového hlediska, z hlediska

uspokojovani sluzeb, ¢i napt. z ekonomického hlediska. (Orieska, 2010: 14-15)

Znacnou roli hraje u sluzeb cestovniho ruchu také jejich nabidka, kterou popisuje

Drobna (2004: 54), nabidka se dle ni vyznacuje hlavné témito znaky:

1) Raznorodost sluzeb - vyuzivani kultury, obchodu, dopravy, pojistovnictvi,
bankovnictvi a dalSich odvétvi)

2) Sluzby jsou vazany na urcité misto - lazenské prostredi, morské pobrezi,
pamatky,...

3) Velky vliv zde ma sezénnost - v obdobi letnich ¢i zimnich dovolenych je vétsi
vytiZenost, nez v obdobi jarnich a podzimnich mésict

4) Vzijemna zaménitelnost - moZnost obmény jednotlivych sluZeb napf.
autobusové dopravy za leteckou dopravu

5) Kopirovani sluZeb - je mozna stejna ¢i velmi podobna nabidka sluzeb u jinych

cestovnich kancelari



Dilezitou soucasti sluzeb cestovniho ruchu jsou sluzby zakladni, niZe je uvedena

samotna charakteristika téchto sluzeb, ktera je u pribliZzena autory Heskovou (2011:

107-117) a Oriegkou (2010:16-20):

1)

2)

3)

,Dopravni sluzby umoZruji prepravu ucastnika cestovniho ruchu z mista
trvalého bydlisté do cilového mista a zpét.”“ (Heskova, 2011: 109)

Ubytovaci sluzby davaji moznosti Kk prenocovani ¢i  poskytnuti
dlouhodobéjsiho ubytovani, které je dle Oriesky (2010: 16) dopliiovano napf.
buzenim hostl ¢i ischova zavazadel. Toto ubytovani je dle néj poskytovano
nékolika ubytovacimi zarizenimi v riznych ubytovacich tridach.

Stravovaci sluzby mohou byt dle Oriesky (2010: 16) poskytovany z diivodu
dtlezitosti zakladnich potreb ¢lovéka, a to vyzivy clovéka. Heskova (2011:
111) tvrdi, Ze se jedna zejména o pohostinna zarizeni, ktera tyto sluzby
poskytuji. V cestovnim ruchu jsou ve spojeni s pobytovym zdjezdem znamy
tyto typy stravovani: snidané, polopenze (snidané, velere), plnad penze
(snidané€, obéd, vecere) ¢i all inclusive (zahrnujici celodenni stravovani i

pitny reZim).

DalSimi sluzbami diilezitymi pro cestovni ruch jsou sluzby doplikové, kterymi

jsou napriklad sluzby informacni, kulturné-spolecenské, lazeriské, animacni,

zprostiredkovatelské a privodcovské. K samotnym privodcovskym sluzbam

budou poskytnuty informace v nasledujici kapitole.

4.2 Pravodce a delegat

4.2.1 Pruvodce

Priivodcem je dle Zelenky a Paskové (2012: 451-452) fyzicka osoba, ktera poskytuje

informace o destinaci, jejim piirodni a kulturnim dédictvim a Zivoté v soucasnosti

v ramci vykladu ve vybraném jazyce.

Velmi pochopitelna je také definice privodce ve znénti: ,Priivodce cestovniho ruchu

je clovék, ktery aktivné pozndvd zvyky, historii i kulturu jinych ndrodi, tvdrnost a re¢



krajiny, minulé i soucasné vysledky lidského snaZeni a dokdZe tyto svoje poznatky

sdélit ostatnim, podélit se s nimi.” (Zelenka et al., 2005: 13)

Orieska (2010: 255) tvrdi, Ze priivodci poskytuji své sluzby nejcastéji ve spolupraci

s cestovnimi kancelafemi ¢i agenturami.

Svou profesi jsou pravodci v cestovnim ruchu povazovany za tzv. pracovniky
prvniho kontaktu, prichazeji do kontaktu s navstévniky a na zakladé jejich chovani
a podle vysledkli jimi poskytované sluzby-si navstévnici tvori obraz o mistni

pohostinnosti. (Orieska, 1999: 6, Seifertova a kol., 2013: 85)

4.2.1.1 Kategorie priivodct

Autofi Seifertova a kol. (2013), Orieska (2010), Heskova a kol. (2011) uvadéji
ve svych publikacich tyto kategorie priavodct:

Vedouci zajezdu - jedna se o fyzickou osobu, ktera zastupuje cestovni kancelaf,
jejiz hlavni ¢innosti je kontrola a fizeni itinerate a plnéni veskerych aktivit, jakoZzto

programu uvedenych v katalogu cestovni kancelare

Doprovod zajezdu - je fyzickou osobou zastupujici cestovni kancelat, ktera

poskytuje zakladni informace cestujicim

Mistni zastupce - jedna se o agenturu nebo fyzickou osobu v misté destinace
poskytujici cestujicim praktickou pomoc a pomoc s vytizovanim administrativnich

zalezitosti

Pravodce cestovniho ruchu - fyzicka osoba, jez poskytuje vyklad o kulturnim ¢i
prirodnim dédictvi v destinaci, navstévniky v ramci vykladu provadi, obvykle se

jedna o specializované osoby pro danou oblast



Animator, koordinator - odpovidajici osoba za planovani a dozor nad programy
vramci volného Casu a sportovnich aktivit, ktera povzbuzuje zakazniky, aby se

Ucastnili danych spolecenskych, sportovnich ¢i jinych nabizenych aktivit

Hosteska - fyzicka osoba, ktera vita a informuje navstévniky v hotelich, na letistich,
na vystavach ¢i veletrzich, mliZze se jednat také o osobu obsluhujici pasazéry

v dopravnich prostiedcich

Horsky priivodce - osoba, ktera provadi navstévniky v horskych oblastech, musi

mit prisluSné znalosti a zkuSenosti

Vedouci okruzni plavby - je fyzicka osoba na lodi, kterd odpovida za program a

exkurze do vnitrozemi

Dal$imi jiz neupravenymi kategoriemi technickou normou jsou napft. priavodci po
jeskyni ¢i mistni vlastivédni privodci.
Pro tuto praci je nejdileZitéjsi privodce cestovniho ruchu, proto se v dalsi

podkapitole pribliZi informace o naplni prace privodci cestovniho ruchu.

4.2.1.2 Napln prace priivodce

DileZitou roli v kvalitné odveLetnak2020

deném vykonu funkce priivodce cestovniho ruchu hraje podle Oriesky (1995)
zejména vSeobecna a odborna priprava privodce pred samotnym zajezdem.
Drobna (2004: 154) uvadji, Ze se povinnosti pravodce daji rozdélit na nize uvedené
Cinnosti:

Pridéleni zajezdu -> zpracovani informa¢niho minima -> topografickou,
chronologickou a psychologickou pripravu -> zpracovani vykladu -> a samotné

prevzeti zajezdu

Vramci prvniho bodu povinnosti privodce je pridéleni zajezdu kdy, jak uvadi
Drobna (2004: 154), Orieska (1995: 19) uzaviraji smlouvu cestovni kancelar a

privodce v daném, dostate¢ném c¢asovém piedstihu. BEhem tohoto procesu se, jak



uvadi autofti dale jiz priivodce sezndmi se zakladnimi informacemi o zdjezdu jako je
Cislo zajezdu, pocet osob, druh dopravy, pocet dni a termin zajezdu a rozsah

poskytovanych sluzeb.

Velmi dileZitou a neodmyslitelnou soucasti je vytvoreni informa¢niho minima,
které privodce vyuZije béhem svého vykladu, ktery hraje hlavni roli v ¢innosti
privodce.

Jedna se o zakladni soubor informaci o daném staté, destinaci. OrieSka (1995: 20) i
Drobnd (2004: 154) se shoduji na daném obsahu tohoto informa¢niho minima:

- nazev statu, hlavni mésto i statni symboly

- poloha, rozloha, obyvatelstvo, podnebi, hospodarstvi ¢i ekonomické tidaje

- hlavni atraktivity zemé

- dale také informace o naboZenstvi, irednim jazyce, vyznamnych osobnostech,

méné, politické situaci

Topograficka priprava zahrnuje dle OrieSky (1995: 25) urcovani trasy a jeji
prostudovani, zahrnujici informace o kilometrické vzdalenosti, dobé trvani jizdy ¢i
rozdéleni této trasy na jednotlivé useky. Tato topograficka priprava se dle autora
zapisuje do tkz. excerpcnich listki, kde se uvadéji udaje, které se vyuziji pti vykladu

o zajimavych mistech na trase.

Chronologicka ptiprava se vyuZziva zejména prti tvorbé harmonogramu, jedna se tedy
o jakousi ¢asovou organizaci. Drobna (2004: 157) uvadi, Ze se jedna o rozpis dnii
zajezdu, Casy prijezdl a odjezd(, navstivena Ci projizdéna mista, vzdalenost mezi
jednotlivymi misty ¢i objednané sluzby.

Dilezity je zde také pracovni denik, ve kterém se dle ni nachazi rozpis programu
jednotlivych dni zajezdu. Obsahem jsou dle ni tyto uvedené informace:

- datum a den v tydnu

- pocasi

- vyznamna udalost v dané destinaci

- vyroci ¢i lidové zvyky

- trhy, sportovni ¢i kulturni udalosti



- narozeniny ¢i svatky ucastniki zajezdu

Jako posledni ¢ast pripravy je zatfazena psychologicka priprava priivodce. OriesSka
(1995: 30) tvrdi, Ze se jedna o pripravu zameéienou na ucastniky zajezdu. Podklady
k této pripravé ziskava priivodce zejména z prihlaSek na zdjezd ¢i z cestovni
smlouvy. Drobna (2004: 158) uvadi, Ze se jedna o statni, naboZenskou, mistni,
socidlni a profesni prisluSnost, dale také o vék, vzdélani, zdravotni stav c¢i
pribuzenské vztahy.

Dilezita je vtomto pripadé dle ni také forma zajezdu, kdy jsou jinak narocné
poznavaci zajezdy ve srovnani s pobytovymi zajezdy.

Autorka také uvadi zasady pro uspésné jednani priavodce, jimiz jsou:

- zapamatovani si jmen ucastnik

- chvalit ¢i jinak uznavat skupiny ¢i jednotlivé osoby

- omezeni konfliktu tim, Ze se ucastnici konfliktu separuji

- vhodné a presvédcivé argumenty pri reSeni problémi

Nejdtlezitéjsi je vSak samotny vyklad privodce. Nyni budou uvedeny diilezité body
a informace ke spravné vytvorenému vykladu, ktery nejen poda vhodné informace,
ale také zaujme.

»Slovni projev - vyklad priivodce je nejvyznamnéjsim prispévkem k tspéchu zdjezdu

nebo pobytu, proto mu vénujeme co nejvice pozornosti.“ (OrieSka, 1995: 36)
Sipek a Styrsky (2005: 54-55) vysvétluji, Ze klienti poznaji, zda jejich priivodce
pouze odrikdvd nauceny text, nebo zda tyto informace dopliiuje osobnimi

zkuSenostmi ¢i presvédcenim.

Dilezity u vykladu neni jen obsah, ale také forma vykladu. NiZe uvedend myslenkova

mapa tuto informaci pribliZi.
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Ohleduplny

Porovnavaci
Zajimavy
Poucny a vychovny
Stru¢ny a priméreny

Védecky pravdivy //

obsah

VYKLAD PRUVODCE
formy
Jazykové spravny 7 \
Terminologicky ) , . Zabavny
T Prehledny a stru¢ny ..~ .. .
presny Primeéreny

Kultivovany a zretelny

Pristupny, srozumitelny

Obr. 1 Myslenkova mapa vykladu priivodce
Zdroj: vlastni zpracovani dle OrieSky (1995)

OriesSka (1995: 37) charakterizuje jednotlivé formy vykladu takto:

Jazykova spravnost je mysSlena zejména jako pouZiti a znalost spisovného jazyka,
jedna se o vyslovnost, ale také o slovni zasobu priivodce. Terminologicka presnost
je vyZadovana zejména u kongresového cestovniho ruchu ¢i pii tematickych
zajezdech. Kultivovanost spociva ve spravné dikci, nesmi nijak urazet ¢i obsahovat
jakékoliv vulgarismy, je vyuzivana zejména pri prohlidkach historickych a

kulturnich pamatek (muzea, galerie). Zretelnosti je mySlena hlasitost, rychlost,
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intonace ¢i melodi¢nost vykladu. Dilezitost je dle autora poklddana opakovani
dtlezitych informaci. Pfistupny a srozumitelny text vykladu je dtlezity pro
pochopeni vykladu ucastniky bez ohledu na jejich vzdélani. Pfehlednost vymezuje
presnou strukturu vykladu za pomoci vysSe uvedenych excerpcnich listki.
Pirimérenosti je zde mysleno zejména prizplisobenim textu vykladu podle sloZeni
skupiny, nalady, ktera ve skupiné pravé panuje. Zabavnost je dilezitd vzdy,
v kazdém sloZeni skupiny jedna se o vtipné podany text, ktery nejen pobavi, ale také

posluchace zaujme.

V ptipadé formy vzdy zaleZi na sloZeni skupiny - zda se jedna o détské, mladé ci
starsi posluchace, na klimatickych podminkach, na podminkach akustiky na daném
misté, na naladé ucastnikil - zda jsou jiz unaveni ¢i nikoliv a zda privodce vidi vazny
zajem posluchaci. VSechny tyto faktory musi byt priivodcem vypozorovany a dle

nich prizptsobeny formy vykladu.

Obsahové podminky vykladu textu, které jsou vybrany je mozné chapat dle OrieSky
(1995) takto:

Védecka pravdivost souvisi zejména s informacemi, které jsou podavany a mohou
byt v rozporu s novéjSimi vyzkumu ¢i informacemi. Tato podminka je velmi diilezit3,
nebot’ priivodce nikdy nevi, koho ve své skupiné ucastniki bude mit, a zda se
nenajde nékdo, kdo ma vdané oblasti vétsi informovanost. Ohleduplnosti je
mysleno podani informaci, které by mohli d¢astniky urazit. Zajimavosti hraji velkou
roli pii pozornosti posluchaci, kdyz je podana nova informace posluchaci zbystii a

vice naslouchaji.

Povinnosti priivodce béhem zajezdu je mnoho, nize budou poskytnuty jen ty, které
bude poté mozZné vyuZit v dotaznikovém Setieni. Témito povinnostmi, které uvadi

Drobnd (2004), Orieska (1995) a Rux (2006) jsou:

1) Po nastoupeni do dopravniho prostifedku vSemi ucastniky zdjezdu se
privodce predstavi, poda zakladni informace o zajezdu, poskytne své

telefonni c¢islo.
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2) Nedostaveni se ucastnika na misto odjezdu vcas, je privodce povinen
ucastnika najit, vtéto casti je mozné vyuzit pomoci dalSich ucastniki.
(kontaktovani policie ¢i 1ékatskych zarizeni)

3) Po navratu z prestavky ¢i rozchodu je nutné vzdy zkontrolovat opét pocet

ucastnika.

4.2.1.3 Pozadavky na priavodce

Na spokojenost zakaznikii cestovniho ruchu maji velky vliv vlastnosti, dovednosti
¢i osobnost privodce. Dilezitou roli zde hraji zakladni vlastnosti ¢i dovednosti,
nelze fici, Ze kazdy priivodce musi striktné spliiovat veskeré vyjmenované vlastnosti
¢i dovednosti. Stejné jako v jiném zaméstnani, tak ani v tomto nelze najit dokonalého
privodce. Zalezi také na osobnosti ucastnikl a jejich sympati¢nosti s osobnosti

pravodce.

Dobry smysl pro orientaci v cizim i ve zndmém prostredi mésta ¢i dané destinace,
dobré smysly vnimani souvislosti a situaci, obliba prace s mapou, skvéla pamét,
jazykové a zaroven i velmi dobré fecnické schopnosti ¢i chut a laska k praci s lidmi
jsou dle OrieSky (1995: 5-6) zakladnimi schopnostmi a vlastnostmi privodce
cestovniho ruchu. VétSina téchto podminek jsou pozadovany pii vyhledavani

privodct cestovnimi kancelaremi.

Dilezitou soucasti je dle néj vSak také zdravotni stav, bezuhonnost jakoZto
podminka ptizadosti o zivnost ¢i vSeobecné vzdélani. PiihliZzeno je u uchazect o toto
zameéstnani na spolehlivost - zejména ¢asova, pracovitost, samostatnost - pri vedeni
skupiny i pri vytvareni harmonogramu zajezdu ¢i pri reSeni nahodilé situace,
poctivé odvedenou praci, schopnost organizace, vhodnost pro praci slidmi ci
samotna reprezentativnost. Pfi zahrani¢nich zajezdech je podminkou také jazykova

vybavenost.

V Zadném pripadé by se dle néj nemél stat priivodcem clovék, ktery je popudlivy,

nesnasenlivy ¢i dokonce cholericky. Z dlivodu castého kontaktu s ucastniky je
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dilezité umét usmérnit ¢i vytvorit kolektiv, se kterym se bude 1épe pracovat i

vychazet.

Prirozenost, pratelskost, zdvorilost, to jsou dalsi vlastnosti, které by podle slov
Oriesky mél priivodce mit. Klid a vyrovnanost privodce plisobi na psychiku

Ucastniki, a tim se vytvari lepsi atmosféra ve skupiné.

Priivodce by se mél také snaZit plisobit dobfe i svym vnéjSkem, at uz se jedna o

samotny vzhled ¢i gesta, pohyby, postoje a jiné projevy osobnosti.

4.2.2 Delegat

Delegatem je dle Zelenky a Paskové (2012: 102) placeny zastupce cestovni
kancelare, ktery funguje dlouhodobé v pobytovém misté jako vedouci zajezdu. Jeho
ukolem je nejen zajiStovani splnéni nasmlouvaného programu, ale zajima se také o
dodrZovani smluv se zahrani¢nimi partnery. Velmi Casto také resi reklamace a

pomaha klientlim v nahodilych situacich, kdy si sami nevi rady.

Dalsi definice delegata zni takto ,Delegdt je osoba ¢i agentura v cilové destinaci v
zahrani¢i nebo v tuzemsku, kterou organizdtor zdjezdu povéril poskytovdnim
informacnich sluZeb a praktické pomoci pri administraci agendy ticastnikii cestovniho
ruchu ve vztahu k dodavateliim sluZeb cestovniho ruchu.” (Novacka a kol., 2010, s.

367-368)

Delegat je vétSinou umistén v destinaci, kde pobyva po celou dobu dané sezény,
tudiz je predpokladano, Ze danou destinaci ¢i oblast velmi dobte zn3a, a je schopen

poradit. S delegatem se nejcastéji setkavame pri pobytovych zajezdech.

4.2.2.1 Napln prace delegata

Naplni prace delegata je vjednodusS$Sim podani poskytovani praktické pomoci
ucastnikim cestovniho ruchu a vyrizovani ¢i jen pomoc s vyfizovanim

administrativnich dokument pfi ptijezdu, béhem pobytu ¢i pii odjezdu ze zajezdu.
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Pri kazdém prijezdu novych skupin ucastnikli zajezdu cekd na delegata stejna
povinnost pro vykon jeho cCinnosti. Dulezité faktory pred prvnim setkanim
s Ucastniky jsou rozeznatelnost delegata od ostatnich osob na letistich ¢i v hotelech,
nikoho nebavi vyhledavat delegata podle obliceje ¢i vlast. V uvedeném textu niZe

budou popsany jednotlivé ¢innosti, které by mély byt delegaty poskytovany.

Prvni Cinnosti delegata je ocekavani skupiny zajezdu a jejich uvitani a pomoc s

ubytovanim.

Dle Myslivcové (2019) je prvni ¢innosti delegata transfer. Jedna se dle ni o €innost,
pri které delegat ocekava ticastniky na letisti. Oznaci autobusy pro transfer do hotelu
a tuto informaci poda zakazniklim ¢i osobné ukaze jaky autobus ho do daného hotelu

zZaveze.

Jako dal$i bod prace delegata uvadi autorka ubytovani. Podle ni se jedna o pomoc
s ubytovanim na recepci hotelu ¢i daného ubytovaciho zarizeni. Pomoci se mysli
zejména vyplnéni hotelovych registracnich karet, dale také o ptripadnou pomoc
s dorozuménim se s recep¢nimi v pripadé neznalosti ciziho jazyka. V tomto bodé
delegat také kontroluje predani klicti od spravného pokoje, tim je mysleno zejména

to, aby bylo klientovi dano to, co ma zaplaceno.

Podle Myslivcové se dale dostava delegat k informacni schlizce. Tato schiizka se
kona bud' jiz v den piijezdu nebo hned druhy den po prijezdu do hotelu. Pti této
schiizce informuje delegat klienty o destinaci a o daném typu ubytovani, o
zaplacenych sluzbach a o moZnostech v okoli ¢i v hotelu. Dale informuje o umisténi
terminy schiizek ¢i informace o fakultativnich vyletech. Informac¢ni nasténka musi
obsahovat dle Novacké a kol. (2010: 392) obsahovat: nazev a logo CK, konzulta¢ni

hodiny, informace o prvni pomoci ¢i dulezita cisla.
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V pripadé jakéhokoliv problému ¢i nedostatku se klient dle Myslivcovée (2019)
obraci na delegata, ktery by mél dany problém ¢i nedostatek vyresit, ¢i alespori

pomoci s jeho vyieSenim.

Jak jiz bylo vyse zminéno jednou z povinnosti delegata je administrativni ¢innost.

Mezi povinnosti se radi také dresscode delegata. Novacka a kol. (2010: 394-395)
uvadi, Ze Zeny by mély mit sepnuté vlasy, nevyrazné li¢eni a ¢isté nehty. Sperky,
které delegatka nosi by mély byt jemné, a ne moc vyrazné, boty by mély byt
jednobarevné. U muzi autofi mluvi o zastriZenych vlasech a nehtech a o upravenych

vousech.

4.2.2.2 Vlastnosti a osobnost delegata

Delegat by mél byt diplomaticky, empaticky, laskavy, loajalni, eticky zaloZeny,

dynamicky, prirozeny, piatelsky a telepaticky ¢i tolerantni.

Dle Novacké a kol. (2010) by se mél delegat ridit danymi pravidly, kterd budou niZe
uvedena:

Snahou delegata by mélo byt schopnost odpovédét klientovi na ptipadné dotazy, a
to v co nejkrat$im casovém rozmezi. Timto delegat zamezi pripadnému podniceni

klientli a presvédci klienta o jeho spolehlivosti a schopnosti.

Dilezitym poznatkem je dle ni jednat se vSemi Klienty, zakazniky, ucastniky
cestovniho ruchu stejné, at' uz jsou delegatovi sympaticti ¢i nikoliv. V tomto ohledu

se nesmi delegat nechat ovlivnit ani jinym naboZenstvim klientf.
Také divéryhodnost je pro delegaty velmi dilezita, v piipadé, Ze nebude pulsobit

divéryhodné klienti se na néj neobrati s pripadnymi dotazy ¢i problémy a budou se

vSe snaZzit vyresSit sami.
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Delegat by mél byt schopny jakykoli problém vyreSit bez obviniovani cestovni
kancelare ¢i hotelu znedostatecné kvality sluzeb, z nedostatetného mnoZstvi

informaci podanych cestovni kancelari nebo nepravdivé informace.

Povinnosti delegata neni byt v misté pobytu jednotlivych ucastnikd cestovniho ruch
kazdy den, jeho povinnosti je vSak poskytnout témto ucastnikiim své telefonni ¢islo
a v situaci jakykoliv problémi ¢i dotazli byt k dispozici minimalné pres mobilni

telefon.

4.2.3 Rozdily mezi privodci a delegaty

Prace delegatli a privodcli se v mnohém shoduje. Jejich hlavni ¢innosti ¢i naplné
prace jsou si velmi podobné, avsak jsou zde také ¢innosti, ve kterych se odlisuji, a

které jsou pro né velmi specifické. Tyto ¢innosti jsou uvedeny v tabulce 1 niZe.

Pravodce Delegat

Naplni prace je?

Podavat vyklad Prakticka pomoc ucastnikiim
Provazet ucastniky mistem, pamatkou Administrativni ¢innost
Piiprava harmonogramu Resen{ problémi

Pti jakych zajezdech?

Poznavaci zajezd Pobytovy zajezd

Fakultativni vylety pti pobytovém

zajezdu

Tab. 1 - Rozdily mezi priivodci a delegaty
Zdroj: vlastni zpracovani
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4.3 Spokojenost zakazniku

vvvvvv

cestovniho ruchu je spokojenost velmi dilezita, a to nejen z dlvodu vlastniho
ocCekavani ze zajezdu a jeho naplnéni a pripadnému navratu zpét do destinace.
DileZitou slozkou jsou zde také penize ucastniki, které si nékteri vydélavaji delsi
dobu a chtéji si za tyto vydélané penize zakoupit sluzby ¢i balik sluZeb, ktery bude
v urcité kvalité. DalsSim faktorem je Cas, ktery by tcastnici cestovniho ruchu urcité

neradi plytvali na sluzby ¢i hotovy zajezd, se kterym nebudou spokojeni.

Dle autori Schneider a White (2004) je spokojenost propojena semocemi

zakaznika. Se spokojenosti izce souvisi také kvalita sluzeb.

,Spokojenost zdkaznika je obvykle posuzovdna podle stupné naplnéni jeho ocekdvdni
ve vztahu k obdrZené sluzbe, ziskanému produktu ¢i k hodnoté, kterou zdkaznikovi
prindsi. Neni-li ocekdvdni zcela naplnéno, zdkaznik je nespokojen, je-li naplnéno, je
tomu naopak, a je-li naplnéno ve vyssi mire, zdkaznik je prijemné prekvapen.”

Vaj¢nerova (2017: 45)

Dle Berryho a Parasuramana (1991: 58) Ize spokojenost délit na 2 druhy - Zadouci
uroven a akceptovatelnou uroven. Dle nich lze Zadouci uroven chapat jako uroven,
na které by dle zdkaznika sluZzba méla byt. Akceptovatelna droven vyjadiuje podle
téchto autorl nejnizsi uroven sluzeb, kterou zakaznik akceptuje. Tyto tirovné jsou
dle nich rozdéleny tkz. zénou tolerance. Tato zéna je dle Berryho a Parasuramana

velmi odlisna.

Zakaznik a jeho spokojenost jsou jednim z dlivodi, pro¢ bychom se méli snaZzit
uspokojit v té nejveétsi mire, a to zejména z téchto diivodi, které uvadi Foret (2006:

75-76):

1) Vérnymi zakazniky se stavaji pravé spokojeni zakaznici, ktefi se dobre
udrZuji jako zakaznici a nestoji tolik penéz, ani jim nemusi byt vénovat takovy

Cas, jako zakaznikim novym.
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2) Pro zakaznika, jenz je spokojeny neni problém vynalozit vyssi prostredky na
danou sluzbu ¢i balik sluzeb.

3) Zakaznik se v ramci své spokojenosti podéli se svymi blizkymi o svou dobrou
zkuSenost a doporucuje.

4) Spokojeny zakaznik ma vétsi sklony k tomu zakoupit si i dalsi z nabizenych
produkti ¢i sluzeb.

5) Vramci tohoto uspokojeni vyvolava v zameéstnancich pocit dobtfe odvedené

prace.

Naopak nespokojeny zakaznik, jak uvadi Foret (2006) rekne o své nespokojenosti
minimalné 10 dal$im lidem, u spokojeného zakaznik jde pouze o 3 osoby, kterym je
sluzba ¢i produkt doporucen. Dale také tvrdi, Ze nespokojenost je ovlivnéna
neuspokojenym ocekavanim. Napiiklad v ptipad€ reklam, které Casto piehangji, si
zakaznik vytvorii urcité ocekavani, které vSak neni splnéno, bude zklamany a nebude jiz

nic od daného podniku kupovat.

4.3.1 Faktory ovliviujici spokojenost

Faktorem je v této praci myslena okolnost ¢i Cinitel, ktery jakymkoliv zpilisobem
mize ovliviiovat spokojenost s danou sluzbou. Faktor zde mize byt chapan také

jako jakasi potireba vedouci k uspokojeni a tim i ke spokojenosti zakaznika.

4.3.1.1 Faktory v béZném Zivoté

Faktory v béZném Zivoté jsou uvadény jako potreby, které vedou k uspokojovani.
Hlavnim zdroje k uspokojovani potieb je Maslowova pyramida, ktera je znadzornéna

nize na Obr.2.
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Potfeba
seberealizace

Potreba uznani a Gcty

Potreba sounalezitosti

Obr. 2 Maslowova pyramida zakladnich lidskych potieb
Zdroj: filosofie-uspechu.cz

Maslowova pyramida lze vyuzit také ve vztahu k cestovnimu ruchu. Biologické
fyzické potreby je potieba jidla a piti, at se jednd o stravovani nabizené
v ubytovacim zarizeni ¢i o stravovani v restauracich. Dale je zde zafazena potreba
wec ¢i Cistoty, v ramci ubytovani. Potifeba bezpeci a jistoty lze z hlediska cestovniho
ruchu chapat jako pocit bezpeci ¢i jistoty vdaném ubytovacim zatizeni, jak na nas
plsobi, a jak se v ném tedy citime Ci se miiZe jednat o bezpeCnost zemi, destinaci.
Potieba sounalezitosti, kdy dochazi v cestovnim ruchu zejména k sounalezitosti
spolecenské, ktera predstavuje harmonické a stabilnim socidlni vztahy. Potieba
uznani a ucty je v cestovnim ruchu velmi diilezita, nebot' je nezbytné ocenit praci
osob v cestovnim ruchu jako hoteliéri, delegati, privodci ¢i autodopravci. Zejména
osoby mezi sebou by k sobé méli mit navzdjem dctu. Samotna seberealizace ma
s cestovnim ruchem asi nevice spoletného, nebot zde dochazi k seberealizaci

pozndnim néceho nového, at' uz se jedna o destinaci ¢i o nové zvyky, tradice aj.

4.3.1.2 Faktory v cestovnim ruchu

Potteby v cestovnim ruchu jsou vSak dle Jakubikové (2012;47) jsou neustale vyvijeny a
roz$ifovany oproti puvodni pyramidé potieb. Dle ni je cestovni ruch jednou z forem

ziskani novych dusevnich, ale i fyzickych sil, pokud k této formé dochazi ve volném case
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a mimo misto trvalého bydlisté. Potfeby jsou dle ni rozdéleny do dvou velkych skupin,
jimiz jsou potieby primarni a sekundarni. Tyto potieby, které uvadi budou uvedeny nize

V tabulce ¢.2.:

Primarni potfeby CR Sekundarni potieby CR
Zprostfedkovani styku s pfirodou Doprava

Sportovni a kulturni vyziti Ubytovani

Potieba odpocinku, relaxace Stravovani

Potfeba zmény prostiedi Hygiena

Potieba spolecenského kontaktu Zabava

Tab. 2- Primarni a sekundarni potieby v cestovnim ruchu
Zdroj: vlastni zpracovani dle Jakubikové (2012;47)

V cestovnim ruchu jsou dulezité také tkz. Push and Pull faktory. Mezi tyto faktory fadi
Jakubikova (2012;48) u Push faktorii — unik, socializaci, zabavu, relaxaci, prestiz, mezi
Pull faktory dle ni patii — image destinace, naklady spojené s cestovanim a tkz. 3S — sun,

sea a sand.

Spokojenost mize vychazet také z typu osobnosti ucastnika. Tyto typy budou kratce

popsany v nasledujici podkapitole.

4.3.2 Typologie ucastniki

V ramci cestovniho ruchu délime ucastniky do nékolika skupin dle typu osobnosti ¢i
véku a pohlavi. Tyto typy ucastniki jsou pro priavodce ¢i delegaty velmi dilezité a
pomahaji jim vpredchdzeni raznych konfliktd, ¢i ve tvorbé nebo tupravé

harmonogramu.

Orieska (1995: 105) tvrdi, Ze priivodce by mél byt schopny poznat osobnost
zakaznika jiz pri prvnim setkani, v ramci tohoto poznani jiz upravi své chovani. Dale
tvrdi, Ze se snazi poznat ucastnika jiz podle vzhledu, coZ znamena dle odévu, tvare

Ci celkové upravenosti osoby, podle vystupovani a chovani.
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Mezi zakladni typy ucastnikii fadime - sangvinika, cholerika, melancholika a
flegmatika. Tyto osoby popisuje VaSina a Strnadova (2002: 17) jako:

Sangvinik je otevieny a upfimny, je tedy nutné s nim komunikovat oteviené. Jedna
se o sebevédomou osobu, ktera je sobéstaCnd, avSak je potieba poradit mu
v pripadé, kdy je vidét, Ze se rozhoduje nespravné ¢i bez rozmysleni.

Cholerika charakterizuji jako osobu, ktera vyc¢kava na chyby privodci ¢i delegatd,
aby se mohl k dané situaci vyjadrit. Jsou to vybusné osoby, z tohoto diivodu je
podstatné s touto povahou navazat dobry vztah jiz od dplného zacatku.

Flegmatici jsou velmi nekonfliktni, jejich povaha vSak nevyzaruje Zadné nadSeni. Pro
delegata je proto velmi téZké prodat tomuto typu povahy néjaky z nabizenych
vyletd.

Melancholik je osoba prozivajici veskeré situace velmi silné. Je dilezité s témito

osobami navazat blizsi vztah.

Vramci cestovniho ruchu a prace delegati ¢i privodct je dulezité tyto osoby
rozpoznat nejlépe béhem prvniho setkani. Pravé u extroverti dochazi k Castym
dotazlim a pripominkam viici delegatiim a priivodciim. Naopak introverti potrebuji
na vsSe vice c¢asu a co nejvice informaci ziskat bez toho, aniZ by se museli jakkoli

dotazovat.
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5 Vysledky

Napini praktické ¢asti je dotaznikové Setfeni, ke kterému byl vytvoren dotaznik za
pomoci webové stranky Survio.cz. Vtéto ¢asti je vyuZito jak kvantitativniho, tak
kvalitativniho vyzkumu za pomoci dotaznik.

5.1 Sbér informaci a prubéh Setreni, vyzkumu

V ramci kvalitativniho vyzkumu byla zkoumdna pficina, problém ¢i nedostatek pti dané
nespokojenosti vybranych respondentl se sluzbami priavodcl ¢i delegdtl. Byly zde
pouzity zcela oteviené otdzky. Oteviené otdzky byly zvoleny z divodu pfimého popisu
problému od respondenta.

V rdmci kvantitativnihno vyzkumu byli zkoumany cinnosti, vlastnosti, ¢i dovednosti
delegatli a prlivodcu, se kterymi byli dani respondenti spokojeni, dale byly zjiStény
faktory, které respondenty ovliviiuji béhem zajezd ¢i vyletd.

Jako posledni ¢ast této kapitoly bude ¢aste¢né zpracovdna i tkz. SWOT analyza pro
¢innost pravodcl a delegat(, budou v ni stru¢né vyobrazeny silné a slabé stranky.

5.2 Zpracovani vysledku

5.2.1 Kvantitativni vyzkum

V ramci kvantitativniho vyzkumu bylo zjiSténo, s jakymi ¢innostmi ¢i dovednostmi
byli vybrani respondenti spokojeni a s ¢im byli nespokojeni, ¢i co by u privodct ¢i
delegatli ocenili pri jejich praci, dale také jakymi faktory jsou sami respondenti

ovlivnéni.

5.2.1.1 Vysledky vyzkumu

NiZe bude zobrazeno jak 100 respondentii odpovédélo na dané otazky v dotazniku.
Otazka 1: Jaky typ privodce budete hodnotit?

Prvni otdzka dotaznikového Setreni se zjistovala, koho bude dany respondent
hodnotit, zda delegata, priivodce, animatora, horského priivodce ¢i vedouciho
okruZnich plaveb.

Bezmadla polovina respondentii hodnotila v dotazniku delegata, necelych 35 %

potom hodnotilo priivodce cestovniho ruchu a 19 % zvolilo animatora. Zadny
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z respondentli nehodnotil svou spokojenost se sluzbami horskych priivodci c¢i

vedoucich okruznich plaveb.

M Priivodce cestovniho ruchu
B Delegdt

® Animator

B Horsky privodce

B Vedouci okruzni plavby

Obr. 3 Jaky typ privodce budete hodnotit?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Settreni

Otazka 2: Pozdravil a predstavil se Vas delegat/privodce pii Vasem setkani?
Druha otazka byla zamérena na plnéni spravnych ¢innosti delegata ¢i privodce, ato
zejména pozdraveni ucastnikd ¢i predstaveni se. Z grafu je viditelné, Ze 92 %
respondentl delegat, privodce ¢i animator pozdravil i se predstavil. Na druhém
misté byla zvolena 7 % odpovéd, delegat, priivodce ¢i animator pouze pozdravil ¢i
se pouze predstavil. Na poslednim misté skoncila s 1 % odpovéd’, kdy respondenti
nebyli pozdraveni, ani se jim delegat, priivodce neptedstavil. Tato Cinnost se da
povazovat od delegatii ¢i priivodci jako dobfe splnénd, nebot vice nezZ 90%

respondentt se delegat ¢i priivodce predstavil i pozdravil.
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B Ano, pozdravil a predstavil se

B Ne, pouze pozdravil, nebo se
pouze predstvil

Obr. 4 Pozdravil a piredstavil se Vas delegat ¢i pruvodce pii Vasem setkani?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setteni

Otazka 3: Jak na Vas pozdraveni ¢i predstaveni se delegata/priivodce
pusobilo?

V této otazce se respondenti podélili o sviij pocit z predstaveni se a pozdraveni od
delegata Ci privodce. Pies 34 respondentii odpovédélo, Zze na né pozdraveni Ci
predstaveni se delegata, priivodce Ci animatora ptisobilo kladné. DalSich 21%
hodnotilo pozdraveni a predstaveni se téchto osob neutralné. Pouze 1% hodnotilo

zaporné. Z grafu je tedy mozné vyhodnotit plisobeni na respondenty za velmi dobré.

| Kladné
B Neutrdlné

W Zaporné

Obr. 5 Jak na Vas pozdraveni ¢i piedstaveni se delegata/priivodce piisobilo?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Settreni
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Otazka 4: Byl delegat/priavodce na prvni pohled rozeznatelny od ostatnich
osob? (oblecenim, pomitickou - destnik)

Cilem této otazky bylo zjiSténi, zda jsou delegati ¢i priivodci dostate¢né rozeznatelni
od ostatnich osob, at’ se jedna napriklad o obleceni s logem CK, ¢i o destnik. Nejvice
respondentd odpovédélo na tuto otazku ano, tudiz byli spokojeni s rozeznatelnosti
delegata ¢i privodce od ostatnich osob. Ovsem pres 28 % respondentti vybralo

odpovéd’ ne, toto Cislo je pomérné vysoké.

B Ano

B Ne

Obr. 6 Byl delegat/priivodce na prvni pohled rozeznatelny od ostatnich osob?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni

Otazka 5: Podal Vam delegat/priivodce zakladni informace o dané destinaci Ci
misté? (dualezita fakta)

Respondenti v této otdzce odpovidali na otdzku, zda slySeli od svych delegati a
privodci dle nich vSechna dilezitd fakta. Vice neZz polovina respondentl
odpovédéla, na tuto otazku ano, tudiz byli spokojeni s podanymi informace. 37 %
respondentt odpovédélo spiSe ano, tudiZ se moZna néjakou informaci nedozvédéli
pravé od delegata, priivodce ¢i animatora. Ze 7 % bylo zvoleno spiSe ne. Zbylé 1 %

zvolilo odpovéd ne.
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H Ano
B SpiSe ano
I SpisSe ne

H Ne

Obr. 7 Podal Vam delegat/priavodce zakladni informace o dané destinaci ¢i misté?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Settreni

Otazka 6: V pripadé ztraty jednoho z ucastnikii skupiny byl delegat/priavodce
schopny dany problém vyresit?

Za velmi dtlezité se v ¢innosti delegata Ci priivodce povazuje schopnost resit riizné
nenadalé situace, jednou z nich je ztrata acastnika skupiny. Tato otazka se zaméruje
pravé na tento problém, s cilem zjistit, jak velké procento delegatl Ci pravodct je
schopno tuto situaci vyresit. Odpovéd nikdo se neztratil vybralo 44 % respondenti.
Na druhém misté se umistila odpovéd ano, respondenti tedy s vyreSenim této
situace byli spokojeni. Spise ano zvolilo 20 % respondentti. Respondenti zvolili ze
4% odpovéd spiSe ne, a ze 2 % byla zvolena odpovéd ne, tito respondenti se nejspiSe
setkali se situaci, kdy se delegatovi ¢i privodci nepodatilo problém se ztratou

ucastnika vyresit.
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B Ano

B SpisSe ano
M SpiSe ne
B Ne

B Nikdo se neztratil

Obr. 8 V pripadé ztraty jednoho z ucastnikii skupiny byl privodce/delegat schopny dany
problém vyieSit?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Settreni

Otazka 7: Byl delegat/pruvodce ochotny resit s vami, ¢i osobami ve vasem
okoli pripadné komplikace? (ubytovaci, zdravotni, ...)

Velmi ¢astou komplikaci pobytu, vyletu byvaji zdravotni ¢i ubytovaci problémy.
Nejvice respondentti odpovédélo na tuto otazku ano. 27 % respondentti zvolilo spiSe
ano. Celkem 20 % respondentt vybralo odpovéd k zadné takové situaci nedoslo.

Zbytek respondentti vybral odpovéd’ ne ¢i spiSe ne.

B Ano

M SpiSe ano
m SpisSe ne
B Ne

m K Zadné takové situaci
nedoslo

Obr. 9 Byl priivodce/delegat ochotny fesit s vami, ¢i osobami ve vasem okoli piipadné
komplikace?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Settreni
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Otazka 8: Mél dle Vas delegat/pruvodce dostatecné jazykové znalosti?

Pravé jazykové znalosti napomadhaji kvyreSeni napiiklad zdravotnich ¢i
ubytovacich komplikaci, nebo také prfi jiZz zminéné v predeslé otdzce ztraté
ucastnika.

S jazykovymi znalostmi bylo spokojeno 62 % respondentd, priivodci, delegati ci
animatoti maji dle nich dostate¢né jazykové znalosti, celkem 35 % zvolilo odpovéd

spise ano, na poslednich ptickach byly zvoleny odpovédi jako spise ne a ne.

B Ano, domluvil vSe bez
jazykové bariéry

B Spise ano

H SpiSe ne

H Ne, mél problém se
domluvit

Obr. 10 Mél dle Vas priivodce/ delegat dostate¢né jazykové znalosti?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni

Otazka 9: Co je pro Vas v ramci vykladu ¢i informaci od delegata ¢i priivodce
V této otazce bylo zjiSténo, co je pro respondenty v ramci vykladu ¢i informaci od
delegata ¢i privodce nejduleZitéjsi. V této otdzce mohli respondenti zvolit vice
odpovédi. Mezi nejcastéji zvolené odpovédi patii zajimavy obsah a informace, ktery
zvolilo 59 % respondentll a srozumitelnost obsahu, ktery byl zvolen 60 %
respondentt. Jako dalsi v pofadi byla zvolena pravdivost informaci. Celkem 33 %
respondent zvolilo zabavnost obsahu. Na poslednich mistech byly zvoleny

odpovédi jako gestikulace a stru¢nost obsahu.
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Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Settreni

Otazka 10: Jak hodnotite vyklad ¢i informace od delegatti a pravodca?

Respondenti byli pozadani o ohodnoceni vykladu ¢i informaci formou poctu
hvézdicek, kdy 5 hvézdicek znamenalo nejlepsi hodnoceni a naopak 1 hvézdicka
znamenala hodnoceni nejhorsi, tudiZ nespokojenost. Respondenti, ktefi odpovédéli
5 hvézdicek z 5 bylo 28 %. Nejvice respondentd hodnotilo v poctu 4 hvézdicky z 5, a
to 44 %. Celkem 21 % respondentt zvolilo odpovéd hodnoceni 3 hvézdicek z 5.
DalSich 5 % respondentt hlasovalo pro 2 hvézdicky z 5 a pouhé 1 % pro 1 hvézdicku
z 5 hvézdicek. Celkové hodnoceni vyslo v priméru za 100 respondentd na 3,9
hvézdicky z 5 hvézdicek. Toto hodnoceni se da povaZovat za celkem dobré, avsak

urcité by bylo lepsi se podilet na jeho zlepSeni.

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Obr. 12 Jak hodnotite vyklad ¢i informace od delegati a priuvodcu?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni
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Otazka 11: S ¢im jste spokojeni ve vykladu a informacich nebyli?
Tato otdzka byla poloZena za ucelem zjisténi, s ¢im respondenti spokojeni v ramci
vykladu a poskytnutych informaci spokojeni nebyli. V této otazce mohli respondenti
vybrat vice mozZnosti.
Na stejném misté s 26 % se umistila zdbavnost a zajimavost vykladu a informaci.
Respondenty dalsi nejcastéji zvolena odpovéd’ byla strucnost, a hned za ni s 22 %
skoncila srozumitelnost. Na poslednich prickach skoncila gestikulace a jiné. Mezi
jiné respondenti zaradili nedostatecné informace ¢i drahé nabizeni vylet(, jini
naopak popsali, Ze byli se v§im spokojeni.
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Obr. 13 S ¢im jste spokojeni ve vykladu a informacich nebyli?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni

Otazka 12: Jak hodnotite celkovou pripravenost delegata/pravodce
v destinaci béhem vyletu/zajezdového pobytu? (orientace, rady, tipy)

V ramci této otazky dochazelo k ohodnoceni pripravenosti delegata/ priivodce za
pomoci hvézdic¢ek. Nejvyssi pocet tedy 5/5 hvézdic¢ek zvolilo 36 % respondentd,
dalsich 35 % zvolilo odpovéd 4/5 hvézdicek. S 25% skoncilo hodnoceni 3/5
hvézdicek. Stejny pocet odpovédibylu 2/5 a 1/5 hvézdicek.
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Obr. 14 Jak hodnotite celkovou pripravenost privodce/delegata v destinaci béhem
vyletu/zajezdového pobytu? (orientace, rady, tipy)
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni

Otazka 13: Bylo na delegata/ privodce vramci domluvenych ¢i
naplanovanych schiizek (v dany cas, den) spolehnuti?

V ramci napldnovanych a domluvenych schiizek s delegatem i priivodcem je velmi
dilezité nasledné dodrzeni terminu. Tato otdzka byla zamérena pravé na toto
dodrZeni u delegatii a priivodct. Rovnych 60 % respondentli odpovédélo, Ze delegat
¢i priivodce byl vZdy na domluveném misté, dalSich 33 % zvolilo odpovéd’ spiSe ano.

Posledni odpovédi jako spiSe ne, a ne zvolilo celkem 7 % respondentd.

B Ano, vzdy byl na
domluveném misté

M SpiSe ano

H SpiSe ne, nékolikrat
prisel pozdé

Hm Ne, nedorazil viibec

Obr. 15 Bylo na delegata/ privodce v ramci domluvenych ¢i naplanovanych schiizek (v dany
Cas, den) spolehnuti?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni
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Otazka 14: Byla na informac¢ni nasténce v hotelu ¢i jiném ubytovacim zarizeni
obsaZena informace jako je telefonni ¢islo na delegata, informace o dalSich
schizkach ¢i o odletu?

Dilezité inforamace obyvkle byvaji vyvéSeny na informacni nasténce v ubytovacim
zarizeni, jedna se zejména o kontakt na cestovni kancelar, kontakt na delegata,
terminy schtizek, ¢i informace o vyletech a odletu. Nejcastéji vybrana odpovéd
respondentti byla ano, vSe bylo vyvéseno, dalSich 16 % vybralo jen ¢ast informaci -

nejspisSe néjaké informace chybéli. Poslednich 11 % zvolilo ne, nebylo uvedeno nic.

B Ano, vSe bylo vyvéseno
M Jen ¢ast informaci

Ne, nebylo uvedeno nic

Obr. 16 Byla na informacni nasténce v hotelu ¢i jiném ubytovacim zaiizeni obsaZena
informace jako je telefonni ¢islo na delegata, informace o dal$ich schiizkach ¢i o odletu?

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni

Otazka 15: Jaké faktory ¢i vlastnosti, dovednosti u svych delegatii/pravodciti
hodnotite kladné, s ¢im jste byli nejvice spokojeni?

Ochota, vyklad, znalost jazyka, vlastnosti a osobnost, pochopeni a dalsi jsou
povazovany za jedny z nejdileZitéjSich vlastnosti a dovednosti delegata a priivodce
pfijeho ¢innosti. V této otazce doslo ke zjiSténi, jaké z téchto vlastnosti, dovednosti,
faktort jsou hodnoceny respondenty kladné. Béhem této otazky mohlo byt vybrano
vice odpovédi. Nejspokojenéjsi jsou respondenti s ochotou a radami ¢i tipy od
delegati a pravodct. Dalsi nejcastéji zvolenou odpovédi byla informovanost, znalost

jazyka, vyklad ¢i pochopeni. Na posledni pii¢ce skoncila vlastnost a osobnost

delegata a priivodce.
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Obr. 17 Jaké faktory ¢i vlastnosti, dovednosti u svych delegatii/privodci hodnotite kladné, s
¢im jste byli nejvice spokojeni?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Settreni

Obrazek 16: V cem by se mohli delegati/priivodci polepsit, ¢i co byste v ramci
jejich ¢innosti ocenili?
Vice nez polovina respondentii by u svych delegatd ¢i privodct ocenila vétsi

mnozstvi rad ¢i tipti. Ocenili by také vétsi znalost okoli ¢i vétsi ochotu.

100
90
80
70
60
50 c
40 —
BOR=

Podil

%
&
%

‘// 0
OQ‘

S
& A N\ © )’

Obr. 18 V ¢em by se mohli delegati/priivodci polepsit, ¢i co byste v ramci jejich ¢innosti
ocenili?

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setteni
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Obrazek 17: Jaké faktory vas nejvice ovliviiuji béhem zajezdu/vyletu?
Cilem této otazky bylo zjistit, jakymi faktory jsou respondenti nejvice ovliviiovani

béhem zajezdu/vyletu. Faktory byli respondenty zvoleny takto: Pocasi, sloZeni

’ v v

skupiny, Unava, zdravotni stav, hlad, nalada v okoli, Zizenl ¢i vlastni nalada. Jako

nejméné casto zvolena odpovéd’ byl stres.
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Obr. 19 Jaké faktory vas nejvice ovliviiuji béhem zajezdu/vyletu?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni

Otazka 18: Jaky je Vas vék?

V této otazce byli respondenti dotazovani na vék.

W 15-30 let
m 31-60 let
M 61-75 let
. 76_***

Obr. 20 Jaky je Vas vék?
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni
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Otazka 19: Vyberte pohlavi
V posledni otazce bylo pozadovano vybrat pohlavi. Pfes 80 % respondentl byly

Zeny, zbytek tvorili muzi.

W Zena
B Muz

Obr. 21 Vyberte pohlavi
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dat ziskanych z dotaznikového Setreni

5.2.2 Kvalitativni vyzkum

Vramci kvalitativniho vyzkumu bylo zjiSténo, sjakymi nedostatky se vybrani
respondenti setkali pii svém zajezdu ¢i vyletu, navstévé pamatky, a jak by si

predstavovali problém vyrtesit oni.

5.2.2.1 Vysledky vyzkumu

Otazka 1 - Koho budete hodnotit?

Respondenti odpovédéli ze 14,3 % priivodce a zbylych 85,7 % odpovédélo, Ze dale
budou hodnotit praci delegata.

Otazka 2 - Kde jste se s delegatem ci priivodcem setkali?

1. respondent zodpovédél — Setkal jsem se s priivodcem na vyleté do Polska, jednalo
se presnéji o Osvétim a Krakov.

2. respondent - Bylo to v Itdlii v Caorle, v mém pripadeé se jednalo o delegdta.

3. respondent - Na jednom z vyletii, kde nase delegdtka byla zdroveri i priivodce.

4. respondent - Na dovolené v Bulharsku v oblasti Elenite.
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5. respondent - Na dovolené u more ve Spanélsku

6. respondent - Zdjezd do Bulharska

7. respondent - Zdjezd do Itdlie

Otazka 3 - O jaky problém se v ramci Vasi nespokojenosti jednalo?

1. respondent byl na vyleté v Polsku a odpovédél takto: , Neinformovand a zmatend
pruvodkyné. Ocividné byla v Polsku poprvé, informace Cetla pouze v autobuse z papiru.
V Osvétimi Spatné organizovdno, bloudici ridici, a nakonec vstup o hodinu pozdéji.
Priivodkyné necekala na celou skupinu, s polskou privodkyni mluvily némecky,
preklad byl hodné zly. Ve sluchdtkdch se ndm ztrdcely, jelikoZ ¢dst skupiny jesté byla v
jiné budové. Na Krakov ndm ztistaly 2 hodiny, opét Spatné informace o mésté. Jelikoz
umim polsky, poradila jsem si. Jednim slovem katastrofa.”

2. respondent odpovédél: ,,Absolutni nezdjem o skupinu, v noci flimovala, pres den
spala na pldzi.”

3.respondent reagoval na otdzku takto: ,BohuZel nepripravenost priivodkyné o
historii Sultanatu a mésta, ve kterém jsme byli a dost neprofesiondlni chovdni.”

4. respondent mél v Bulharsku tento problém: ,Delegdtka, nejprve nedorazila na

smluvenou schiizku. Nevédéla za celou dobu, kde jsme piesné ubytované, i kdyZ jsem ji
ihned v ten den a nékolikrdt poté volali. P¥i odjezdu nds poslala na misto, kde nemohl
zastavit autobus, i presto kdyZ jsem se ji v jednom z telefondtu ptali, zda nemdme jit
cekat u hlavniho hotelu. AZ po nasich problémech s ochrankou ndm sdélila misto
ndstupu ndmi jiZ drive navrhované.”

5. respondent se pti pobytu ve Spanélsku setkal s témito problémy: ,Jednalo se o

Cinnost delegdtky, kterd nespliiovala svou prdci. Na veskeré dotazy nedokdzala

odpovédét.”

6. respondent se béhem svého zajezdu setkal stémito nedostatky: ,0 veskeré
informace jsme si museli sami zaZddat, delegdtka neprovedla tvodni ani zdvérecné

preddni objektu, ve kterém jsme pobyvali.”

7. respondent popsal svou nespokojenost s praci delegata takto: ,Nedostatecné
poskytnuti informaci, nizky zdjem o nds a nase naskytnuté problémy, na letisti byl
problém s check-outem, kde nds zanechala a museli jsme si problém a dopravu na hotel

resit sami“
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Otazka 4 - Jak byl delegatem c¢i privodcem tento problém c¢i situace ieSen, ¢i
jakou c¢innosti ¢i vlastnosti (chovanim) priavodce ¢i delegat vytvoril Vasi
nespokojenost s nim?

Respondenti odpovédéli na tuto otazku nasledovné:

1.respondent -, Nijak, pani byla zmatend, neinformovand, neprofesiondlni. Cestovni
kanceldr se ke stiZnosti nijak nevyjddrila.”

2. respondent - ,Nebydleli jsme v hotelu, kde sidlila, za 14 dni pobytu jsme nic

nepotrebovali, jen v den odjezdu jsem volala, kdy prijede nds autobus. Byla jsem
odkdzdna na ndsténku v hale. Neprijemnd byla ale na vsechny, at’ uZ potiebovali
cokoliv.”

3. respondent - Rekla jsem ji to,Ze se mi to viibec nelibilo,a ozndmili jsme to druhému
delegatovi ktery tam je uz nékolikdty rok,a ten Ze s ni promluvi a vysvétli ji jak se md
chovat a nastudovat si vécl.”

4. respondent - , Delegdtka vzniklé problémy s ndmi neresila. PFipadné vylety v misté
Jjsme si museli resit sami, Zddné ndm nebyly nabidnuty a za celou dobu pobytu se s ndmi
nesesla. Pri problémech se security, protoZe jsme diky delegdtce cekali u uzavieného
hotelu, museli vyresit sami, i presto Ze jsme neuméli anglicky. Problém s odjezdem
vyresila tak, Ze ndm navrhla to, co jsme my ji jiZ diive navrhly telefonicky.“

5. respondent - ,Bylo delegdtce sdéleno, aby si doplnila informace a tim mohla

vykondvat ddle svou prdci tak jak by méla. Po doplnéni informaci jiz bylo vse v
poradku.”

6. respondent - ,Nechala nds problém (napr s chybéjicim nddobim pri opousteéni

objektu) resit samostatné s vedenim objektu, kde se ovs§em vyskytovala jazykovd

bariéra.”

7. respondent - ,,Mél se o nds na letisti postarat a vzhledem k tomu, Ze jsme neuméli
Spanélsky, tak jsme se museli domluvit anglicky a cely proces to zdrZovalo, navic
dopravu na hotel jsme méli zajisténou od cestovni kanceldre, nechdpu, Ze si to mohli
dovolit.”

Otazka 5 - Jak byste si predstavovali danou situaci vyiesit Vy?

1.respondent by doporucil: ,Urcité zdokonalit jazyk, pokud chci preklddat, vice si

nastudovat o dané lokalite, lepsi pripravenost a aspori omluva za tyto neprijemnosti.”
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2. respondent radil ve svém problému, aby mél delegat ,Alespori minimdini

vstricnost, pokud pracuje s lidmi.”

3. respondent vyhodnotil situaci tak, Ze by si jediné mohla stéZovat na CK: ,Jd jsem
chtéla, a nejen jd napsat stiznost na CK“

4.respondent by vyrtesil situaci nasledovné: , Vétsi angaZovanost pri reseni problémdi,
ale také bychom predpoklddali uzndni chyby a alespori ustni omluvu. A také osobni
setkdni s klienty, nejen telefonicky kontakt na nase vyZddani.”

5. respondent by od delegata ocekaval a situaci by tesil takto: , Priznat chybu (tj. Ze

zapomnéla pri prvotnim preddni zkontrolovat objekt), pomoc pri jedndni s majiteli
objektu.”

6.respondent by jako delegat jednal timto zpasobem. ,Urcité vyresit jakykoliv
problém za nase klienty, od toho ty delegadti jsou, popripadé zajisténi jiné dopravy pro
ne.”

7.respondent radi toto: ,Méli by mit vSechno nastudované, aby nedoslo k problému, Ze
nevi, co odpovédét cestujicim na jejich otdazky. Urcité bych delegdty prezkousela, aby

byla jistota, Ze svou prdci budou vykondvat tak, jak se od nich ocekdvd.”
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6 Shrnuti vysledku a diskuse

Vramci kvantitativniho dotaznikového Setfeni doSlo kziskani informaci pro
zodpovézeni prvni a druhé vyzkumné otazky.

Prvni vyzkumnou otazkou je ,Jak jsou vybrani respondenti spokojeni se
sluzbami delegatti a privodca?“ odpovédi na tuto otazku je, Ze respondenti jsou
z vetsi casti spokojeni se sluzbami delegati a priivodct, to dokazuje velké mnozstvi

a
kladnych odpovédi na otazky v kvantitativnim dotazniku.

e Sjakymi Cinnostmi, vlastnostmi jsou zakaznici u delegati a pravodci
spokojeni nejvice?
Z kvantitativniho dotaznikového Setfeni lze usoudit, Ze zakaznici neboli
respondenti jsou nejvice spokojeni s ochotou, kterou povazuji za nejdiilezitéjsi
spole¢né s radami a tipy od delegatii a priivodci, které mnohokrat pomiiZzou
zakazniklim lépe se v dané destinaci orientovat ¢i ziskat vétsi povédomi o okoli.
Samotna informovanost byla také velmi dobie hodnocena, spolecné se znalosti

jazyka.

¢ Které informace, Cinnosti by zakaznici u delegatii a privodcu nejvice
ocenili?
Pro respondenty je nejvice diileZité schopnost delegata ¢i priivodce poradit, tedy
dat néjaké rady ¢i tipy, at uZ se jedna o moznosti nakupu, stravovani ¢i pamatek,
velmi dileZita je zde vSak znalost okoli samotnym delegatem ¢i privodcem.
Pravé znalost okoli byla respondenty druha nejcastéji vybrana odpovéd’. Ochota
a vétsi informovanost patii mezi dalsi vlastnosti a dovednosti, které zakaznici u
svych delegatl a privodcli poZaduji a nejvice je oceni. Objevila se vSak také

odpovéd Castéjsi schiizky s delegatem.

Kvantitativnim dotaznikem byla zjiSténa také odpovéd na druhou vyzkumnou
otazku, ktera zni takto: ,Jakymi vnéjSimi ¢i vnitinimi faktory jsou vybrani
respondenti  nejvice  ovlivnéni vramci zajezdu ¢ vyletu?”
Vybrani respondenti jsou nejcastéji ovlivnéni pocasim, at’ uz se jedna o priliSné teplo

v ramci letnich dnt, tak i zimu, ¢i dést. Dale jsou také ovlivnéni slozenim skupiny,
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kdy se jedna o skupiny s détmi, které kric¢i, ¢i seniory, kterymi je vyZadovana
pomalejsi chiize. Jako dalsi je to také zdravotni stav osob, miiZe se jednat napiiklad

o bolesti zad, kloubii ¢i hlavy. DalSimi zejména vnitinimi faktory jsou hlad a Zizen.

Pro zodpovézeni tieti vyzkumné otazky ,Které nedostatky priivodcti a delegati
hraji nejvétsi roli pri nespokojenosti vybranych zakaznika?“ bylo vyuZzito
kvalitativniho Setfeni za pomoci dotazniku s otevienymi otazkami. Treti vyzkumna
otazka byla zodpovézena 7 respondenty, kteii se setkali s delegaty ¢i priivodci a
nebyli s jejich sluzbami spokojeni. Bylo zjiSténo, Ze nejvétsi roli v nespokojenosti
stémito sluzbami u vybranych respondentti hrala zejména neochota a
nepripravenost delegata. Neochota se projevila zejména pri naskytnuti se néjakého
problému, ktery mél byt za pomoci delegata vyresen, avsak delegat nebyl schopny
dany problém vyftesit ¢i se alesponl snaZit o zmirnéni problému. U nepripravenosti
se jednalo o malé mnozstvi informaci podanych zakaznikim, at' uz se jednalo o
ubytovani, fakultativni vylety ¢i informace o odjezdu z dané destinace nazpét domt
¢i 0 neznalost mista nebo také nezodpovézeni poloZenych otazek zakazniky, a to ve

velké mire.

Autorka vytvorila pred zahajenim dotaznikového Setieni obrazek, kde vyobrazuje
mozné faktory (vnitfni, vnéjsi), které by mohly spokojenost ticastnika ovliviiovat,
dale tyto faktory setadila, dle toho, jaké faktory si mysli, Ze by icastnici volili nejvice

(1) po nejméneé (8).
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Zabavnost, Zdravotni stav

(bolesti)

srozumitelnost

- vlastni faktory (vnitini)
Nalada (vlastni,
. Hlad, Zizen —> cizi faktory (vnéjsi)
ve skuping)

Pocasi  /q157eni

skupiny

(déti, seniori)

Obr. 22Faktory ovliviiujici spokojenost se sluzbami delegati a priuvodct
Zdroj: vlastni zpracovani

NiZe v tabulce bude vyobrazeno, jaky byl rozdil mezi ocekavanymi odpovéd'mi a

realnymi odpovéd'mi ziskanymi od respondentii v otazce ¢.17. Nékteré faktory jako

napiiklad srozumitelnost, zdbavnost nebyly viibec zvoleny.

Faktory dle o¢ekavani Faktory dle vysledku
1. Zdravotni stav Pocasi
2. Unava SloZeni skupiny
3. Pocasi Unava
4. Nalada (vlastni/ve skupiné) Zdravotni stav
5. Stres Hlad
6. SloZeni skupiny (déti, seniofi) Nalada v okoli
7. Hlad, Zizen Zizet
8. Zabavnost, srozumitelnost Stres

Tab. 3 - Porovnani faktori
Zdroj: vlastni zpracovani
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V teoretickych vychodiscich byla popsana Maslowova pyramida ve vztahu
k cestovnimu ruchu. Dale byly vtabulce ¢.1 vteoretickych vychodiscich

analyzovany rozdily mezi ¢innosti delegata a priivodce pro lepsi prehlednost.
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7 Zavery a doporuéeni

Cilem bakalarské prace bylo analyzovat faktory, které mohou ovliviiovat
spokojenost ucastnikli cestovniho ruchu, dale také zjistit pomoci dotaznikového
Setfeni spokojenost vybranych respondentt se sluzbami delegati a privodct. Dale

také odpovédét na vyzkumné otazky.

Z vyse uvedenych zjiSténych vysledki dotaznikového Setfeni mohou byt nyni
uvedeny navrhy a doporuceni, které by mohli napomoci delegatiim ¢i priivodciim
své chyby omezit ¢i minimalné si je uvédomit a pozdéji také vylepsit, ¢i alespon

vyuzit tohoto zjisténi.

Delegati ¢i priivodci by se pfi své ¢innosti zejména tedy v informovani ¢i podavani
vykladu ucastnikiim méli zamérit na zajimavost obsahu a informaci, dale také na
srozumitelnost jejich textu. Mezi dilezité fadi respondenti také zabavnost obsahu,
tudiZ autorka prace doporucuje vytvorit ve vykladu také néjaké zabavné Casti, kdy
nejen pobavi, ale také zaujme a icastnici budou opét pozornéji poslouchat.

Polepsit by se dle vysledki Setieni méli zejména v zdbavnosti, se kterou neni znacna
cast spokojena. Dale by se také méli zamérit na zlepSeni, nebo spise zkraceni
informaci, které podavaji. Méli by tedy vytvorit zadbavny strucny text, ktera

ucastniky zaujme.

Autorka také doporucuje mit pro své ucastniky pripravenych nékolik rad a tipd,
které zptijemni pobyt, pomiiZou se 1épe zorientovat ¢i najit lepsi restaurace, kavarny

Ci levnéjsi obchlidky, nebo napiiklad formu smlouvani.

V ramci nespokojenosti zjisténé v kvalitativnim dotaznikovém Setifeni doporucuje
autorka zejména vétsi informovanost nejen o ubytovacich zarizenich, okoli, ale také
o Ucastnicich. Dale také vétsi ochotu pri reSeni komplikaci, ¢i vétsi pravidelnost

schiizek s ucastniky.
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V této praci by bylo mozné v budoucnu pokracovat a zamérit se na pfimo dané
cestovni kancelare ¢i agentury, a ty mezi sebou poté porovnavat a doporucovat jim

zjiSténé poznatky. Poté také porovnat s celkovym hodnocenim z této bakalarské

prace.
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Priloha ¢.1

10 Prilohy

Spokojenost zakaznikii se sluzbami delegatii a privodcti cestovniho ruchu

Spokojenost zakaznikd se sluzbami delegati a privodch cestovniho ruchu

Dobry den,

privodci a delegétd cestovniho ruchu a faktory, které Vas ovliviiuji. Upfednostiujte prosim svou posledni zkusenost s delegatem ¢i privodcem.
Dotaznik je anonymni!
Vénujte prosim nékolik minut svého ¢asu vyplnéni nasledujiciho dotazniku.

Dékuji, Zuzana Slamova

1. Jaky typ priivodce budete hodnotit?

Napovéda k otazce: Prosim vyberte jeden typ

O Privodce cestovniho ruchu - podava vyklad o pfirodnich ¢i kulturnich atraktivitach

O Delegat - informuje o hotelu, oblasti, vyfizuje problémy v ubytoacim zafizeni, prodava fakultativni vylety
O Animétor - planuje volny as za pomoci pohybovych aktivit, her ¢i veCernich zabav v ubytovacim zafizeni
O Horsky prvodce - provadi v horskych oblastech

O Vedouci okruzni plavby - odpovida za program na lodi a exkurze do vnitrozemi

2. Pozdravil a predstavil se Vas delegat/priivodce pfi Vasem setkani?

Napovéda k otdzce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano, pozdravil a predstavil se
O Ne, pouze pozdravil, nebo se pouze predstavil

O Ne, nepozdravil, ani se nepfedstavil

3.Jak na Vas pozdraveni Ci predstaveni se delegata/priivodce plsobilo?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Kadne
O Neutralné
O Zaporné

—d
P

o SurVio on-line dotaziky zdarma - www.survio.com 1



Priloha ¢.2

Spokojenost zakaznikil se sluzbami delegatti a priivodcti cestovniho ruchu

4. Byl delegat/privodce na prvni pohled rozeznatelny od ostatnich osob? (oble¢enim, pomdckou -
destnik)

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O mo
O Ne

5. Podal Vam delegat/priivodce zakladni informace o dané destinaci ¢i misté? (dlilezita fakta)

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano
O Spide ano
O Spide ne
O Ne

6.V pripadeé ztraty jednoho z Ucastnikd skupiny byl delegat/privodce schopny dany problém vyresit?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano
O Spise ano
O Spise ne
O e

O Nikdo se neztratil

7. Byl delegat/privodce ochotny fesit s vami, ¢i osobami ve vasem okoli pipadné komplikace?
(ubytovaci, zdravotni, ...)

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano
O Spise ano
O Spise ne
O Ne

O K zadné takové situaci nedoslo
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Priloha ¢.3

Spokojenost zakazniki se sluzbami delegatii a priivodcii cestovniho ruchu

8. Mél dle Vas delegat/priivodce dostatecné jazykové znalosti?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano, domluvil vie bez jazykové bariéry
O Spide ano
O Spide ne

O Ne, mél problém se domluvit

9. Co je pro Vas v ramci vykladu ¢i informaci od delegata i priivodce nejddlezitéjsi?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovéd/

Zajimavy obsah, informace
Srozumitelnost obsahu
Pravdivost informaci
Stru¢nost obsahu

Zabavnost obsahu

oo n

Gestikulace privodce ¢i delegata

10. Jak hodnotite vyklad ¢i informace od delegatd a privodc(?

Napovéda k otazce: 1 hvézdicka - hrozné ; 3 hvézdicky - dobre, ale s nedostatky; 5 hvézdicek - skvélé

ToveTreery [ ] /s

11. S ¢im jste spokojeni ve vykladu a informacich nebyli?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovéd/

Srozumitelnost
Stru€nost
Zabavnost
Gestikulace

Zajimavost

NN

Jind.. ‘
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Priloha ¢.4

Spokojenost zakaznikil se sluzbami delegatti a priivodcti cestovniho ruchu

12. Jak hodnotite celkovou pripravenost delegata/priivodce v destinaci béhem vyletu/zajezdového
pobytu? (orientace, rady, tipy)

Napovéda k otazce: 1 hvézdicka - Zadnd orientace ani tipy, 3 hvézdicky - néco nam bylo receno, 5 hvézdicek - ziskali jsme mnoho rad a tipi

rreTeTery | | /5

13. Bylo na delegata i privodce v ramci domluvenych ¢i naplanovanych schiizek (v dany cas, den)
spolehnuti?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano, vidy byl na domluveném misté
O Spide ano
O Spise ne, nékolikrat pridel pozdé

O Ne, nedorazil viibec

14. Byla na informacni nasténce v hotelu &i jiném ubytovacim zafizeni obsazena informace jako je
telefonni Cislo na delegata, informace o dalSich schlizkach ¢i o odletu?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd
O Ano, v3e bylo vyvéSeno

O Jen Cast informaci

O Ne, nebylo uvedeno nic
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Priloha ¢.5

Spokojenost zakaznikil se sluzbami delegatti a priivodcti cestovniho ruchu

15. Jaké faktory i vlastnosti, dovednosti u svych delegat(/priivodcd hodnotite kladné, s ¢im jste byli
nejvice spokojeni?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovéd/

D Ochota

D Znalost jazyka
Vyklad

Vlastnosti a osobnost
Pochopeni
Rady a tipy

Informovanost

oo on

jind | \

16.V ¢em by se mohli delegati/priivodci polepsit, Ci co byste v ramci jejich ¢innosti ocenili?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovéd/

D Vétsi ochota
(] Lepsi vykiad
D Vétsi informovanost
D Znalost okoli
D Vice rad, tipa

O sins. |
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Priloha ¢.6

Spokojenost zakazniki se sluzbami delegatii a priivodcii cestovniho ruchu

17.Jaké faktory vas nejvice ovliviuji béhem zajezdu/vyletu?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovédi

Pocasi (zima, teplo)

Nalada (vlastni)

Nalada v okoli (ovlivnéni Elenem skupiny)

Slozeni skupiny ( déti-kfik, seniofi - pomala chize)
Zdravotni stav (bolesti)

Hlad

Zizen

Unava

Stres

oooooooon

Jind... I

18. Jaky je vas vék?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

QO 1530
QO 3160
O 6115
O 75

19. Vyberte pohlavi

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O zena
O Muz

Dékuji za vyplnéni dotazniku a preji Vam krasny den.
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Priloha ¢.7

Kvalitativni dotaznik:

Dotaznik nespokojenosti se sluzbami privodce & delegataz CR

Dotaznik nespokojenosti se sluzbami privodce ¢i delegata z CR

Dobry den,

Mé jméno je Zuzana Slamova a v ramci své bakalaFské préce "Spokojenost zékamiki se sluzbami delegatil a privodcii CR" vypracovévém analyzu
konkrétni nespokojenosti s témito sluzbami.

Dotaznik je vyplnén jako anonymni.
Vénujte prosim nékolik minut svého ¢asu k vyplnéni nasledujiciho dotazniku.

Dékuji, Zuzana Slamova

1. Koho budete hodnotit?

Napovéda k otazce: Viberte jednu odpovéd

O Priivodce
O Delegata

2.Kde jste se s delegatem (i priivodcem setkali?

Napovéda k otazce: V ramci jakého zijezdu ¢i viety, pripadné prohlidky? Prosim odpovézte viastnimi slovy.

3.0 jaky problém se v ramci Vasi nespokojenosti jednalo?

Napovéda k otazce: Popiste prosim o jakou situaci, cinnost ¢ viastnost delegata ¢i privodce se jednalo?

4.)ak byl delegatem Ci priivodcem tento problém (i situace fesen, Ci jakou Cinnosti Ci vlastnosti
(chovanim) priivodce Ci delegat vytvofil Vasi nespokojenost s nim?

Napovéda k otazce: Prosim popiste feseni, zachovini se ¢i podrobnéjsi popis problému v pripadé viastnosti delegata ¢i privodce.

— @
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Priloha ¢.8

Dotaznik nespokojenosti se sluzbami privodee & delegitaz CR

5.Jak by jste si predstavovali danou situaci vyresit Vy?

Napovéda k otazce: Napiste, jak byste resili situaci ¢i problém Vy, i jaké ieseni nebo chovini byste si od privodce nebo delegéta predstavovali?

Dékuji za Vase odpovédi!

— »
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Priloha ¢.8
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