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Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu

Anotace

Bakalafska prace na téma Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu je zaméfena na zhodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb M¢stského informac¢niho centra v Liberci (MIC) ptedevsim
z pohledu klientii. Teoreticka ¢ast popisuje problematiku cestovniho ruchu a jeho produktu,
sluzeb v cestovnim ruchu, kvalitu sluzeb v Ceské republice a jeho méfeni a v neposledni
fad¢ se prace vénuje charakteristice turistickych informacnich center. V uvodu praktické
Casti je predstavené samotné MIC. Nasleduje prvni cast, kterd obsahuje elektronické
dotazovani s vedouci pracovnici daného MIC a druhd ¢ast tvofi online dotaznikové Setfent,
jehoz ukolem bylo analyzovat spokojenost klientli s poskytovanymi sluzbami MIC a jeho
kvalitou z pohledu zakaznika. Na zavér je vyhodnoceni kvality nabizenych sluzeb MIC

a nasledné doporuceni pro zlepseni jeho kvality.

Klicova slova
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v cestovnim ruchu, turisticka informacni centra



Quality of services in tourism

Annotation

The bachelor's thesis on the topic of quality of services in tourism is focused on evaluating
the quality of services provided by the Municipal Information Center in Liberec, especially
from the perspective of clients. The theoretical part describes the issues of tourism and its
product, services in tourism, the quality of services in the Czech Republic and its
measurement, and last but not least, the work deals with the characteristics of tourist
information centers. In the introduction to the practical part, the Municipal Information
Center itself is introduced. The first part follows, which contains an electronic survey
with the head of the Municipal Information Center and the second part is an online
questionnaire survey, the task of which was to analyze client satisfaction with the services
provided by the Municipal Information Center and its quality from the customer's point
of view. In conclusion, there is an evaluation of the quality of services offered
by the Municipal Information Center and subsequent recommendations for improving its

quality.
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Uvod

Cestovani, respektive cestovni ruch ovliviiuje kazdého z nas, je nasi soucasti. Zaroven je
také prostfedkem k moznosti zvySovani Zivotni urovné vSech obyvatel a poskytovani
prilezitosti vS§em zainteresovanym. K cestovnimu ruchu neodmyslitelné patii sluzby. Jedna
se o celou fadu sluzeb spojenych nejen s cestovanim, ale napt. i s dopravou, hotelnictvim,
pohostinstvim, kulturou, informaénimi a turistickymi centry. V poslednich letech,
pfi zvySujici se poptavce zdkaznikli po cestovani, se klade stile vétsi diraz na kvalitu
nabizenych sluzeb. Cilem je uspokojeni co nejvétSiho poctu klientl, ktefi se radi vrati.

Cestovni ruch se vyznamnym zptisobem podili na hospodaftstvi nasi zemé.

Cilem této bakalarské prace je zhodnoceni spokojenosti klientl s kvalitou poskytovanych

sluzeb Méstského informac¢niho centra v Liberci.

V prvni teoretické ¢asti jsou vysvétleny pojmy cestovnich ruch a sluzby cestovniho ruchu,
které souvisi i1 kvalitou nabizenych sluzeb. Také je zde popséna klasifikace a vlastnosti
cestovniho ruchu. Samostatnou kapitolou je kvalita sluzeb a jeji méteni, kde jsou popsany
jednotlivé modely méfeni a management kvality. Soucasné je zde vysvétlen systém s ndzvem
Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu, ktery je veden agenturou CzechTourism.
Posledni kapitolou teoretické Casti je popis turistickych informacnich center, kde jsou
vypsany funkce, které ovliviiuji rozsah a kvalitu nabizenych sluzeb. Zarovei je zde uvedena
funkce Asociace turistickych informacnich center, pod kterou se turistickd informaéni centra

v Ceské republice sdruzuji.

V praktické ¢asti je popsana metodika a cil zkoumani kvality Méstského informacniho centra
v Liberci. Jsou zde uvedeny zdkladni informace o MIC, kde se nachdzi, jeho zfizovatel,
nabidka sluzeb, oteviraci doba. Nasleduje hodnoceni centra vedouci pani Monikou Filovou.
Ta odpovida na dotazy tykajicich se obecné cestovniho ruchu v Liberci a celém Libereckém
kraji, nasledné i k fungovani MIC, odbornosti a jazykového vybaveni kolegii. Samostatnym
okruhem jsou odpovédi na zazemi MIC. A v zavéru Setfeni je vedouci pracovnici MIC

polozen dotaz na mozny navrh na zlepSeni urovné kvality nabizenych sluzeb.

vvvvvv

autorka rozdé¢lila do nékolika okruhti. Prvni odpovédi se tykaji zékladnich informaci
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o respondentech — pohlavi, vék, vzdélani a bydlisté¢. Druhy okruh odpovédi se zamétuje
na zpisob, ucel a frekvenci kontaktovani. Treti pak smétuje na miru spokojenosti zakaznikl
s poskytovanymi sluzbami. Samotnou ¢asti jsou odpovédi klientli na dotazy ke kvalité
webovych stranek. Na zavér Setfeni respondenti odpovidaji na dotaz — jakym zpisobem by

se mohla zlepsit Groven kvality sluzeb MIC.

V zavéru praktické ¢asti je uvedeno zhodnoceni odpovédi dotaznikového Setieni a nasledné

doporuceni.
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1 Cestovni ruch

Pod pojmem cestovni ruch si mize kazdy predstavit mnoho riznych véci. Mohou to byt
aktivity, jako je napf. cestovani za poznadvanim, vzdélavanim, zébavou, zdravim, kulturnimi
pamatkami ¢i rodinou anebo to mizou byt i riizné sluzby a jejich kvalita. AvSak vétSina osob
se shodne na tom, Ze cestovni ruch je neodmyslitelnou soucésti zivota kazdého z nas.
I pfes nepfizeit dnesni covidové doby zlstava toto odvétvi pozitivni pro n€kolik oblasti napf.
spoleCenské, politické a ¢astecné i ekonomické. Z pohledu spolecenského je v dnesni dobé
téméf nemyslitelné, aby lidé prestali cestovat, schazet se a komunikovat. To se dotyka
1 politického spektra, kdy nelze cestovni ruch bez politickych rozhodnuti omezit nebo tplné
zamezit, respektive jej ovladat. Nasledny ekonomicky dopad na cestovni ruch je tak pfimo
zavisly na spoleCenskych a politickych rozhodnuti. I pfes tyto skuteCnosti je moznost
cestovani za poznanim nebo cestovani za praci, tedy cestovni ruch, jednou ze svobod lidi,

a to pfedevsim osob z demokratickych stath celého svéta.

Jak uvadi Ryglova (2009, s. 9): ,, Autori ve svych definicich zduraznuji ruzné stranky tohoto
slozitého jevu, mnohdy zavislého na tom, z hlediska které védni discipliny je cestovni ruch
zkouman a definovan. Napriklad F.W.OGILVIE chape cestovni ruch jako “ekonomicky jev
spojeny se spotiebou hmotnych a nehmotnych statkii, hrazenych z prostredkii ziskanych
v misté trvalého bydliste”. Tato ekonomicky ladeénda definice povazuje cestovni ruch

za soucast spotreby obyvatelstva doprovazeny presunem kupnich fondit do mist cestovniho

ruchu”.

Pro vymezeni pojmu cestovni ruch neexistuje jednotna definice. Kazdy zautord ma
na danou problematiku rizny pohled a klade tak diiraz na jiné stranky, proto je obtizné najit
jednotnou definici tohoto jevu. Jakubikova (2012) uvadi, Ze vyznamem cestovniho ruchu je
pohyb lidi mimo jejich vlastni prostiedi, a to za rliznymi ucely, vyjma migrace a vykonu
normalni denni prace. To znamen4, Ze cestovni ruch je prezentovan jako rozsahly trh, ktery
ma zajistit uspokojeni rtznych potieb svych zakaznikd — klientd sluzeb a zaroven
1 podnikateld, které sluzby nabizeji. Jakubikova (2012) déale uvadi, Ze cestovni ruch je
prostfedkem zvySovani zivotni urovné¢, poskytuje vSem subjektim socidlni i ekonomické

ptilezitosti, které mohou vyuzit ve sviij prospéch.
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Ryglova (2009, s. 11) uvadi, ze podle WTO je cestovni ruch ,.docasnou zménou mista
pobytu, tj. cestovani a prebyvani mimo misto trvalého bydliste, ne déle nez 1 rok, zpravidla

ve volném case za ucelem rekreace, rozvoje poznani a spojeni mezi lidmi “.

Kotikova (2013, s. 18) ve své knize pise: ,, Definice WTO se lisi od predchozich zejména tim,
Ze nechdpe cestovni ruch pouze jako volnocasovou aktivitu, ale vvmezuje ho jako cinnost lidi
spojenou s cestovanim a vyslovné uvadi jako mozny ucel cestovani kromé vyuziti volného

Casu i obchod a jiné motivy “.

Petr Kuzel, tehdej$i prezident Hospodatské komory Ceské republiky (Jakubikova, 2012)
uvedl, ze cestovani, respektive cestovni ruch ovliviiuje kazdého znas, zaroven je
prostiedkem k moznosti zvySovani Zivotni urovné vSech obyvatel a poskytovani ptileZzitosti
vSem zainteresovanym stranam, které jej chtéji vyuzit. Cestovni ruch je vizitkou regionu

1 celé zemé.

Ve snaze porozumét soucasnému cestovnimu ruchu je nutné pochopit vzéjemné vztahy mezi
vyrobci a spotiebiteli, a jejich zkusenosti. Jeden z charakteristickych aspekt cestovniho
ruchu je dobrovolné cestovani mimo misto trvalého bydlisté. To tedy znamend, Ze hlavnim
cilem cestovniho ruchu je misto nebo destinace, kam lidé cestuji, aby uspokojili svou

motivaci pro konkrétni zazitek (Williams et al., 2016).

Produkt cestovniho ruchu

Produkt cestovniho ruchu je té¢Zce definovatelny pojem stejné jako cely systém cestovniho

ruchu, tudiz neexistuje jednotna charakteristika, ktera by byla vSeobecné piijimana.

., V cestovnim ruchu je spotiebovavan produktu, kterym miize byt vse, co je nabizeno na trhu
cestovniho ruchu a ma schopnost uspokojit potreby navstévnikii, a vytvorit tak komplexni

soubor zazitkii*“ (Heskova, 2011, s. 96).

Zelenka, Péaskova (2012) definuji produkt cestovniho ruchu jako ,, souhrn veskeré nabidky
soukromého ci verejného subjektu podnikajictho v cestovnim ruchu nebo cestovni ruch

koordinujiciho “.

Podle Ceské centraly cestovniho ruchu agentury CzechTourism je ,,turisticky produkt

exaktné definovany (mistem, casem, rozsahem a kvalitou sluzeb s cenou) balicek sluzeb
18



urcenych pro konzumaci konecnym spotrebitelem, distribuovany prostrednictvim

organizovaného prodeje v systému cestovnich kancelari* (Ryglova a RaSovska, 2017, s. 26).

Ryglova a Rasovska (2017) déli produkt cestovniho ruchu na ¢tyti Grovné:

e jadro produktu — zdkladni sluzba, kterd splituje primérni divod k ndkupu sluzby
a uspokojuje zakladni potiebu zékaznika,

e realny produkt — ocekavany produkt, ktery je reprezentovany zakladnim produktem
a podpirnymi hmatatelnymi aspekty obdrzené sluzby; pfindsi zdkaznikovi nejenom
zakladni uzitek, ale i splnéni jeho ofekavani,

e rozSifeny produkt — zatimco piedchozi urovné fesily, CO zdkaznik dostava, tato
uroven fesi, JAK tuto sluzbu zdkaznik obdrzi; cilem je ptekonat zakaznikovo
ocekavani, odlisit se od konkurence,

e potencidlni produkt — cilem je piekonat béZzna prani a ocekavani, kterd u zakaznika

vyvolava prekvapeni z obdrzeni neocekavaného uzitku.
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2 Sluzby cestovniho ruchu

K cestovnimu ruchu neodmyslitelné patii sluzby. Jedna se o celou fadu sluzeb spojenych
nejen s cestovanim, ale naptf. sluzby spojené s hotelnictvim, pohostinstvim, kulturou,
informacénimi centry, dopravou apod. Sluzby vyuzivaji vSichni jedinci, kteti se jakymkoliv
zptisobem podileji na cestovnim ruchu. Paradoxné lidé, ktefi sami tyto sluzby nabizeji,
se Casto ocitnou 1 vroli zdkaznika. Jedna osoba tak muize byt jak poskytovatelem,
tak 1 koncovym ptijemcem sluzby cestovniho ruchu. Cilem by vzdy mélo byt uspokojeni

potieb zékaznika.

Sluzby Ize obecné chapat jako ,,ekonomickou Ccinnost lidi, jejimz vysledkem jsou
nematerialni hodnoty, které se projevuji jako uzitecné efekty pro spotrebitele” (Ryglova,

2009, s. 96).

Heskova (2011, s. 100) ve své knize definuje pojem sluzba nésledovné: ,,Sluzby jsou
ekonomickeé statky, které maji prevazné nehmotny charakter. Maji urcité znaky, kterymi

se lisi od vyrobkii. Pri jejich poskytovani vznikaji uzitecné efekty, které uspokojuji potreby.

2.1 Klasifikace sluzeb

Sluzby, které jsou poskytované v cestovnim ruchu, jsou velmi nesourodé, coz umoziuje

jejich klasifikaci hned z n€kolika hledisek:

Podle vyznamu ve spotteb¢ ucastnikii cestovniho ruchu:

o zakladni — zabezpeceni premisténi UcCastnikii cestovniho ruchu do rekreacniho
prostoru a zpét a sluzby spojené s pobytem v rekreacnim prostoru — dopravni,
ubytovaci a stravovaci,

e doplinkové — sluzby spojené s vyuzivanim aktivit, vlastnosti charakteristickych

pro urcity rekreacni prostor.

Podle charakteru potieby:
e osobni (odneseni zavazadel aj.) — uzitny efekt se dostavi bezprostiedné,
e vécné (Uprava lyzaiské vystroje aj.) — uzitny efekt se dostavi zprostiedkované

hmotnym statkem.
20



Podle zptsobu thrady:

sluzby placené,

sluzby neplacené.

Podle mista:

sluzby poskytované v misté obvyklého pobytu,

sluzby poskytované béhem piepravy,

sluzby v rekrea¢nim prostoru.

Podle zptisobu zabezpeceni:

sluzby vlastni,

sluzby poskytované dodavatelskym zptisobem (ubytovaci, stravovaci sluzby) — neni

zapojen meziclanek,

sluzby obstaravané (s vyuzitim cestovni kancelafe, cestovni agentury apod.).

Podle funkci ve vztahu k jednotlivym uspokojovanym potiebam ucastnikl cestovniho ruchu:

dopravni,

stravovaci,
spolecensko-kulturni,
sportovné-rekreacni,
sménarenské,
informacni,
komunalni,
zdravotni,

celni aj (Jakubikova, 2012).

ubytovaci,
zprostiedkovatelské,
spolecensko-rekreacni,
lazensko-lécebné,
pravodcovské,
obchodni,

horska sluzba,

pasove,

Orieska (2010) piSe, Ze z pohledu ekonoma se déli sluzby na placené a neplacené. Jedna

se o hledisko ekvivalentnosti, tedy ceny za sluzbu. V ptipad¢ placenych sluzeb je

rozhodujici hledisko cena nejen jako takova, ale predevsim jeji zisk. Neplacené sluzby nam

nevytvareji zisk a jejich nédklady na thradu musime pokryt bud’ z vynost placenych sluzeb

nebo z jinych zdrojl, napt. ze sponzorskych darii nebo z ptispévkil z rozpoctu kraje, mésta,

obce.
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Orieska (2010) déli sluzby v cestovnim ruchu z hlediska jejich druhovych ¢lenéni.

SLUZBY V CESTOVNIM RUCHU

|
| |

Sluzby cestovniho ruchu Ostatni sluzby
| |
s Zprostiedkovatelské Svpecializované ) .Sluiby mistni
Dodavatelské sluzby v sluZzby pro cestovni infrastruktury
sluzby ooy .
ruch v cilovém misté
informac¢ni informac¢ni informac¢ni informacni
dopravni cestovnich kancelafi pojistné obchodni
ubytovaci cestovnich agentur sménarenské komunaélni
stravovaci pasovych organt zdravotnické
sportovné-rekreacni celnich organt policejni
kulturné-spolecenské zachranné
lazetiské postovni a
kongresové telekomunikaéni
venkovského CR
pravodcovské a
asistencni
animacni

Obrazek 1: Rozdélni sluzeb v cestovnim ruchu
Zdroj: Orieska (2010), grafické zpracovani vlastni.

Z vyse uvedeného obrazku ¢. vyplyva, Ze Orieska (2010) rozdélil ,,Sluzby v cestovnim
ruchu“ na dodavatelské a zprostiedkovatelské sluzby. Dodavatel¢ jsou fyzické nebo
pravnické osoby, které sluzby piimo vytvareji a dodavaji. Za to zprostfedkovatelé sluzbu
sami nevytvari, ale pouze ji zprostfedkovavaji. V ¢asti ,,Ostatni sluzby* je rozd€leni na
specializované sluzby pro cestovni ruch a sluzby v mistni infrastruktury v cilovém misté.

Ze samotnych nazvu je jednoznacné, o jaké konkrétni sluzby se jedna a z jakého diivodu.

2.2 Vlastnosti sluzeb

Sluzby se od hmotného zbozi odlisuji na zaklade riznych specifickych vlastnosti. Vastikova
(2014) definuje vlastnosti nasledovné:

e nchmotnost,

e neoddélitelnost,

e proménlivost,
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e pomijivost,

e absence vlastnictvi.

Nehmotnosti sluzeb je mysleno, Ze se nedaji nikterak uchopit, protoZe jsou abstraktni, tedy
nehmatatelné. Zakaznik je nemiZze pfed koupi vidét, vyzkousSet, citit ¢i ochutnat, takze
doptedu nevi, co sluzbami ziska a zda bude spokojen. Poskytovatel diky této vlastnosti
nemuze nabizené sluzby svym zdkaznikiim demonstrovat. Z nehmotnosti také vyplyva

neskladovost, tedy nemoznost sluzby uchovévat nebo je vracet.

Neoddélitelnost od poskytovatele spociva v tom, Ze sluzby jsou na rozdil od zboZi nejprve
prodany a néasledné teprve produkovany a ve stejny ¢as spotfebovany napt. koupé dovolené,
navstévy divadla ¢i koncertu. V ptipadé koupé sluzeb je jeji neoddelitelnost od produkce
a nutna piitomnost zdkaznika v prib¢hu poskytovani sluzeb pficinou vétsiho vyznamu vlivu
tohoto procesu na celkovou kvalitu sluzby. AvSak ne vzdy musi byt zdkaznik pfitomen
po celou dobu poskytovani sluzeb napt. advokatni sluzby ¢i stravovaci sluzby — pfiprava

jidla (Vastikova, 2014).

Proménlivost nebo také variabilita ¢i heterogenita souvisi predev§im se standardem
kvality sluzeb. V oblasti poskytovani sluzeb jsou piitomni lidé, tj. zdkaznici a persondl,
jejichz chovani nelze vzdy piedvidat, proto nelze poskytnou stejnou sluzbu riznym

zakaznikum.

Pomijivost je vysvétlovana tak, ze po poskytnuti sluzeb dochazi k uspokojeni potieb a ptani
zakaznika. Nicméné po urcité dob¢ uspokojeni odezni a zdkaznik bude pozadovat sluzby

opctované (Vastikova, 2014).

Posledni z vlastnosti sluzeb je nemoZnost sluzbu vlastnit, jez souvisi s jeji nehmotnosti
a neznicitelnosti. Pfi ndkupu zbozi ptechédzi na zdkaznika vlastnicka prava, ale u sluzeb tomu

tak neni. Zakaznik si kupuje pouze pravo na poskytnuti ¢i vyuziti sluzby (Vastikova, 2014).

Orieska (2010) dale klasifikuje vlastnosti sluzeb na tyto specidlni znaky, které jsou
charakteristické pouze pro cestovni ruch:
e cCasova a mistni vézanost sluzeb na primarni nabidku cestovniho ruchu — tzn.

ze se ocekava prichod ucastnika cestovniho ruchu na misto spotieby sluzby,
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komplexnost a komplementarnost sluzeb — tzn. Ze jedna Spatné poskytnutd sluzba
v celém bali¢ku miiZe mit negativni dopad na hodnoceni celého produktu,
zastupitelnost sluzeb — tzn. Ze lze jednu sluzbu vymeénit za druhou napf. cestovani
letadlem misto vlakem,

mnohoodborny charakter sluzeb — napt. informacni, stravovaci, ubytovaci,
nezbytnost zprostfedkovani sluzeb — provézanost s mnohoobdbornym charakterem
sluzeb; zprostredkovatelem jsou napft. cestovni kancelare nebo agentury,

dynamika a sezénnost poptavky po sluzbach — zavisi na mnozstvi Ciniteld napf.
ekonomickych, demografickych, psychologickych, socialnich,

nezbytnost poskytovani informaci o sluzbéch a jejich kvalité — od toho se nésledné
odviji rozhodnuti zdkaznika Gcastnit se cestovniho ruchu,

neanonymita spotiebitele sluzby — napf. pfi koupi zédjezdu nebo ubytovani

v ubytovacim zafizeni.



3 Kbvalita sluzeb

Kazda sluzba ma svoji troven. VéEtsina uzivatelt cestovniho ruchu se v dnesni dobé piedem
informuje, zjiSt'uje si trovein sluzeb na riiznych platforméch nebo z4d4 o doporuceni blizké
osoby. Zalezi, co od dané¢ sluzby klient ocekava. Nekdy kvalita nabizenych sluzeb prekona
pfedstavy, nékdy je tomu naopak. Nemusi jit nutné o Spatnou kvalitu sluzeb, ale napf.

o vysoké ocekavani.

Dle Indrové (etal., 2011, s. 19) ,, kvalita vystupuje jako forma vyjadreni urcite uzitné hodnoty

i uzitecnych vlastnosti vyrobku ¢i sluzby.

Ryglova a Rasovska (2017, s. 44) ve své knize pisi, ze kvalita je chapana jako ,, naplnéni

nebo prekroceni ocekavani zakaznika.
Vastikova (2014, s. 198) tvrdi, ze , kvalita je pri nehmotnosti sluzby a jeji heterogenité
zaroven faktorem, ktery predstavuje vyznamnou konkurencni vvhodu urcité sluzby a odlisuje

3

Jji tak od produktu konkurence.

Houska (2015, s. 12) uvadi, ze ,, kvalita poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu vytvari

vhodné prostiedi pro jeho dalsi rozvoj.

Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO) definovala kvalitu 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

prostredim*“ (Indrova et al., 2011, s. 20).

Kvalita sluzeb je jednim z hlavnich pfedpokladii zdravé ekonomiky kazdého vyspé€lého
statu. Obyvatel¢ muiizou prezentovat urcitou oblast a jeji unikatnosti prostiednictvim
cestovniho ruchu, ktery zabezpeci pfedevsim jeji pfedstaveni a zviditelnéni v dané zemi

¢i celém svéte (Vargova a Sedlar, 2018).

Z vyse uvedeného vyplyva, ze hlavnim cilem kvality sluzeb v rdmci cestovniho ruchu je
predevsim splnéni ocekavani zakaznika a navozeni pocitu i potfeby sluzeb opétovné vyuzit.
Splnéni ocekdvani vSak neni jednoduchym ukolem, nebot’ co zdkaznik, to jiné hodnoceni
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urovné kvality sluzby, rozmanitosti, efektivnosti a splnitelnosti. Kazdy jedinec ma diky
svym nabytym zkuSenostem v priibéhu zivota nejen odlisné potieby a zajmy, ale i vnimani

a pocity. Proto je té¢zké splnit vSechna klientova o¢ekavani.

3.1 Kvalita sluZeb v Ceské republice

Rizeni kvality v oblasti cestovniho ruchu bylo rozvijeno v 70. a 80. letech minulého stoleti,
a to formou standarda hotelovych a dopravnich sluzeb. Na pozadavky trhu reagoval vyvoj
fizeni kvality v rdmci mezindrodni Grovné pfirozené a do jednotlivych oblasti cestovniho
ruchu byly postupné zatazeny dalsi ptistupy v podobé ISO norem nebo komplexnich
systému kvality viz tato kapitola. V obdobi komunismu byl v Ceské republice pfirozeny
rozvoj kvality sluZeb pferusen uzavienim hranic a obnoven az po roce 1989. Od 90. let 20.
stoleti byla snaha o zvySeni kvality nejen v cestovnim ruchu, kterd vedla ke vzniku tzv.
Nérodni politiky kvality neboli Ceska kvalita. Tento program umoziioval, aby se na trhu
mohlo objevit libovolné mnozstvi znacek kvality, které musi splnit n¢kolik zakladnich
podminek. V sou¢asné dobé se na rozvoji a kvalité sluzeb v Ceské republice podili

Ministerstvo pro mistni rozvoj a CzechTourism (Ryglova a Rasovska, 2017).

Ministerstvo pro mistni rozvoj (dale jen MMR) je metodickym a koordina¢nim organem
pro vSechny subjekty, které plsobi v oblasti cestovniho ruchu. Jednim z hlavnich cili je
vyuzit legislativni nastroje pii vytvafeni podminek pro rozvoj cestovniho ruchu v Ceské
republice a pomoci danych pravidel dosahnout lepSi ochrany pro spotifebitele. MMR
se zapojuje do aktivit mezinarodnich organizaci a svoji ¢innost prezentuje na riznych
odbornych konferencich a veletrzich cestovniho ruchu. Také realizuje tadu projektt
financovanych z fondtit EU, které pfispivaji k rozvoji cestovniho ruchu. Ceské republika je
prezentovana v zahranié¢i i na domacim trhu jako zajimava turisticka destinace v ramci Ceské

centraly cestovniho ruchu neboli CzechTourism (MMR, 2022).

CzechTourism je prispévkova organizace a dcefind spolecnost MMR, kterd ma za cil
propagovat Ceskou republiku jako destinaci cestovniho ruchu v zahraniéi i v dané zemi.
K dosazeni tohoto cile musi splnit nasledujici hlavni ukoly:

e koordinaci ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu,

e destinacni marketing,

26



e medialni prezentaci CR, odvétvi cestovniho ruchu i agentury CzechTourism,
¢ informacni podporu cestovniho ruchu,

e vyzkumné a vzdélavaci ¢innosti.

Agentura navrhuje a zpracovava marketingové kampané pro domaci i ptijezdovy cestovni
ruch a také spolupracuje s vyznamnymi mezindrodnimi iregiondlnimi sportovnimi,
kulturnimi a spoleCenskymi akcemi, které maji vyznamny medialni a marketingovy

potencial pro prezentaci Ceské republiky (CzechTourism, 2022).

Czechlourism

Obrazek 2: Logo CzechTourism
Zdroj: (Czech Tourism, 2022)

Cesky systém kvality sluZeb je vystupem projektu Néarodni systém kvality sluzeb
cestovniho ruchu, ktery je realizovan agenturou CzechTourism a vlastnikem je MMR.
Pomaha zvySovat kvalitu sluzeb v organizacich v oblasti cestovniho ruchu a v navazujicich
sluzbach. Koncepce systému vychazi ze zakladnich zédsad fizeni kvality, pfi¢emz jeho
ukolem je poznani potieb zdkaznika a neustalé kvality poskytovanych sluzeb v jednotlivych
organizacich. Zapojenym organizacim tento systém umoziiuje bezplatné ziskat odborné
1 praktické znalosti z oblasti fizeni kvality ve sluzbach a dalsi odborné kompetence, které
mohou uplatnit pfi rozvoji svého podnikani. Usp&$né organizace ziskaji prestizni,
mezindrodné uznavanou znacku, ktera existuje ve dvou stupnich (Q I a O I). Pro zdkaznika
pfedstavuje piislib ovétené kvality sluzeb a zaroven je ocenénim prace vSech zaméstnancti
pfislusné organizace. Certifikat je ud€lovan na tfi roky a kazdoro¢né se musi aktualizovat

(CSKS, 2022).
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Cesky systém kvality sluieb
Czech service quality system

Obrazek 3: Logo Cesky systém kvality sluzeb
Zdroj: (CSKS, 2022)

V Ceské republice Ize v sou¢asné dobé v cestovnim ruchu ziskat riizné certifikaty a oznaceni
kvality. V oblasti ubytovani a stravovani je to napf. Hotelstars, Czech Specialis
nebo v oblasti tykajici se environmentalni kvality napf. Bleu Flag. VSechny tyto systémy
jsou dobrovolné a zélezi pouze na ochoté poskytovatele, jestli se do jednotlivych programt
zapoji. Znacky a ocenéni kvality pfinasi velkou marketingovou podporu a poméhaji tak
spotiebiteli se na trhu orientovat. Pokud je ale znacek pfilis, mize se stat, ze systém zacne

byt nepfehledny a potom jejich hodnota ztraci vyznam (Ryglova a Rasovska, 2017).

3.2 Méfreni kvality sluzeb

Jak uz bylo zminéno, sluzba je nehmotného charakteru a zakaznik si kupuje pouze uzitek,
ktery mu sluzba pfinese, proto je nezbytné kvalitu sluzeb vhodnymi zplsoby méfit.
Dle Gucika (et al., 2016, s. 93) je divodem méfteni kvality sluzeb ,, poznani urovné kvality
s cilem porovnat cilovou (planovanou) kvalitu s poskytnutou (skutecnou) kvalitou,
identifikovat priciny odchylek (neshod), hledat reseni a neustale zlepsovat kvalitu, kterd

Jje urcujici pri rozhodovani zakaznika a pro organizaci .

Pro méfeni kvality sluzeb existuje celd Skala modelti. Ryglova a RaSovska (2017) ve své
knize uvadi dva zakladni modely pro cestovni ruch:

e Model Ch. Grénroose,

e Model A. Parasurmana, V. Zeithamla, L. Berryho.
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Gronroos (1990; in Ryglova a Rasovska, 2017) ve svém modelu vnimani kvality sluzeb
popisuje rozdil mezi ocekdvanou kvalitou a vnimanou kvalitou sluzeb. Ocekéavana kvalita
sluzeb vychazi nejen zpotieb zdkaznika, ale napf. i z marketingové komunikace,
z propagacnich materiali, webovych stranek, internetovych nabidek, prezentaci, tiskovych
zprav apod. Soucasti ocekavané kvality sluzeb je mnohdy i vnimdni samotné ceny
za nabizené sluzby. Klient si Casto dle vySe ceny pfedstavuje uritou uroven sluzby.
Ocekavani kvality sluzby dle vyrazu word-of-mouth je chapano jako reference, resp. nazor
konkrétnich lidi, pratel, rodiny, ktery uzivatel sluzeb z ¢asti piebira do doby, nezli sdm
sluzbu vyuzije. Nazory jednotlivcl na kvalitu sluzeb se vSak mohou lisit a do jisté miry
mohou i poSkodit samotné poskytovatelé sluzeb. Gronroos pii definovani kvality sluzeb
vymezil dvé zékladni dimenze:

e technicka kvalita sluzeb — zamétfena na objektivné méfitelné slozky,

o funkéni kvalita sluzeb — zaméfend na vztah mezi poskytovatelem sluzby

a zadkaznikem.

Parasurman et al. (1985; in Ryglové a RaSovska, 2017) uvadi, ze dalsi dalezitou metodou
ve svété pro méfeni kvality sluzeb je technika SERVQUAL, kterd vychazi z modelu GAP,
tedy modelu rozpor. Rozdil mezi ofekavani a vnimani urovné ziskané sluzby se odrazi
ve spokojenosti zakaznika. Pokud ma klient pozitivni rozpor (gap), tak se jeho ocekavani
naplnila nebo dokonce ptedc¢ila samotné ocekavani. Naopak, pokud klient za zaplacené
sluzby neobdrzel adekvatni kvalitu, tak doSlo k negativhimu rozporu (gap). Stupné
ocekavani posuzuje technika SERVQUAL, ktera vychazi ze zakladnich dimenzi kvality
sluzby:
e spolehlivost,

e odpovédny piistup,

jistota, dGvéryhodnost,

e empatie,

hmatatelnost.

K méfeni kvality sluzeb této techniky slouzi dotaznik, ve kterém jsou otdzky v podobé¢
Likerovy skaly, jez vyjadfuje miru souhlasu ¢i nesouhlasu. Zékaznik hodnoti dana tvrzeni
sedmi body, kde 1 odpovida silnému souhlasu a 7 silnému nesouhlasu. Avsak pii praktické

aplikaci se vyuziva Skala pouze s péti body (Ryglova a RaSovska, 2017).
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Analyza rozport poukazuje na nedostatky v kvalit€ sluzeb a soucasné€ urcuje nastroje k jejich
pfekonani. Vyuzitim modelu GAP lze definovat konkrétni pfi€iny rozdilti mezi o¢ekavanim
klienta a irovni poskytované sluzby. Nespokojenost zdkaznika se da rozd¢lit do nékolika
oblasti konfliktl = mezer:

1. mezera — rozdil mezi oekévanim zdkaznika a pfedstavami poskytovatele,

2. mezera — rozdil mezi ndzory poskytovatele na to, co zdkaznik od sluzby ocekava,

a standardy definovanymi pro poskytovatele,
3. mezera — rozdil mezi definovanymi standardy a skute¢nym poskytnutim sluzby,
4. mezera — rozdil mezi uvedenou a skute¢nou kvalitou sluzby,

5. mezera — rozdil mezi o¢ekavanou a vnimanou kvalitou sluzby.

pfedchozi mezery (Ryglova a RaSovska, 2017).

Dals8i metodou pro méfeni kvality sluzeb je tzv. IPA analyza (Importance Performance
Analysis), ktera slouzi k identifikaci vyznamu ¢i dilezitosti (importance) a zhodnoceni
vykonu ¢i vnimdni (performance) jednotlivych faktord, jez maji vliv na zdkaznikem
sledovanou a vnimanou kvalitu sluzby. Pro oblast cestovniho ruchu je tato metoda snadno
aplikovatelna. Zakaznikiim je predkladdno né€kolik faktorti kvality, u nichz hodnoti jejich

uroven spokojenosti a vyznam.

velky vyznam

A
Kvadrant 1 Kvadrant 2
Faktory s vykonostnim Optimalni faktory
deficitem

vykon klesa > vykon roste

Faktory s nizkou Faktory s pfebyte¢nou
prioritou pozornosti
Kvadrant 3 Kvadrant 4

v

maly vyznam

Obrazek 4: Graf analyzy IPA
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)

Vysledky jsou zndzornény na grafu, kde vertikdlni osa uvadi hodnoty primérné dilezitosti

a horizontdlni osa hodnoty primérného vykonu. Tyto osy déli graf na Ctyii kvadranty, kde
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lze podle umisténi faktorti v jednotlivych kvadrantech odvozovat naslednd rozhodnuti
pro zvyseni kvality sluzeb. Vyhodnocené faktory I1ze rozdélit do ¢tyt kategorii:
e faktory s vykonnostnim deficitem — faktory, na které se musi firma zaméfit, zakaznik
jim ptifazuje dalezitost, ale s aktudlni stavem neni piili$ spokojeny,
e optimalni faktory — faktory, s nimiz je zakaznik spokojen a jsou pro n¢j vyznamné,
e faktory snizkou prioritou — faktory s niz§im hodnocenim vykonu, firma je jim
nemusi prioritné vénovat, protoze nejsou pro zékaznika az tak dalezité,
e faktor s pfebyte¢nou pozornosti — faktory, kterym se firma vénuje zbyte¢né, protoze

jsou pro zakaznika nevyznamné, ale hodnoti je pozitivné (Ryglova a RaSovska,

2017).

V souvislosti s managementem kvality jsou v cestovnim ruchu uplatiiovany nasledujici tfi
zakladni ptistupy:

e koncepce odvétvovych standardd,

e koncepce ISO norem,

e koncepce komplexniho managementu kvality (Ryglova a Rasovska, 2017).

Odvétvové standardy ,, obsahuji metody a postupy spravné vyrobni praxe v konkrétnim
oboru. Vymezuji specialni pozadavky typické pro konkrétni obor a nemaji univerzalni
platnost. Jejich dodrzovani a uplatiovani byvd posuzovano na urovni oborii zpravidla

metodou nezavislych auditii* (Ryglova a Rasovska, 2017, s. 54).

Tyto standardy byly vytvofeny pro certifikaci riznych sluzeb v cestovnim ruchu.
Pro cateringové sluzby byly zavedeny bezpecnostni systémy kritickych bodi HACCP
(Hazard Analysis and Critical Control Point), ktery slouzi k zajiSténi zdravotni nezavadnosti
potravin a pokrmil. Systém udava, jaké postupy a prostiedky jsou nezbytné k tomu,

aby se dalo piedchézet piipadnému nebezpeci (Ryglova a RaSovska, 2017).

ISO normy rady 9000 jsou systémy, které maji obecny charakter, a proto jsou uplatiiovany
ve vSech oborech. Je vSak nutné je spravné interpretovat. Tyto standardy jsou soucasti
narodnich systémt norem. V normé ISO 9000 je popsan systém managementu jakosti, [ISO
90001 specifikuje pozadavky na procesni fizeni, kvalitu produktu a spokojenost zdkaznika,
ISO 9004:9009 piinasi piistup managementu kvality zaméfeny na udrzitelny rozvoj

organizace. V Ceské republice jsou v ramci cestovniho ruchu modely Fizeni podle ISO 9001
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a ISO 14000 tj. environmentidlni management. AvSak tyto normy jiz nejsou platné,
i kdyz jsou stale aplikovatelné. Aktualni platnou normou je CSN EN ISO 9000:2016.
V cestovnim ruchu jsou certifikace ISO nejvice vyuzivany v oblasti dopravy, pfedev§im

v mezinarodni dopravé (Ryglova a Rasovska, 2017).

Komplexni management kvality (TQM) je piistup, ktery je zaloZeny na ucasti vSech ¢lenti
organizace. Cilem je dosdhnout dlouhodobého uspéchu prostiednictvim uspokojovani
zdkaznikli a prospéchu vSech cleni spolecnosti. Tato koncepce klade vétsi diraz
na spokojenost zaméstnancu, partneru a $irsi spolec¢nosti. Jedna se o zplsob, jak organizace
pfemysli nad svymi cili, procesy a lidmi. Dilezité jsou také otazky etiky a podnikové
kultury. Pro tento piistup Evropskd nadace pro fizeni kvality vyvinula model exelence
EFQM (European Foundation for Quality Management). Jedna se o manaZzersky model,
ktery slouzi jako doporucujici rdmec pro fizeni organizaci v podnikatelské 1 vetejné sféte,
1ze ho pouzit jako metodicky nastroj pro zlepSovani manazerskych praktik a umoziuje také
sebehodnoceni organizace. Hodnoti se deviti kritérii, pét z nich jsou pfedpoklady a ostatni

Ctyti jsou vysledky (Ryglova a RaSovska, 2017).
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4 Turisticka informacni centra

Turistickd informacni centra (déle jen TIC) jsou ucelova zatizeni, kterd poskytuji informace,
pfipadné i sluzby, ze vSech oblasti tykajicich se cestovniho ruchu pro potiteby navstévnikt
¢i obyvatel daného mista. Jsou zfizovana jako soucast statni spravy ¢i samospravy a oznacuji

se mezinarodni znackou ,,i*, obvykle bilé pismo na zeleném podkladu (Jakubikova, 2012).

TIC plni nésledujici funkce:

e shromazd'uje informace na zéklad€ jim stanovenych zasad dokumentacni ¢innosti
a vytvari komplexni databanku cestovniho ruchu dané oblasti, kterd obsahuje
turistickd, kulturni a vSeobecné informace, tj. informace o oblasti svého plisobeni,
dopravé, obchodni siti, ubytovacich a stravovacich moznostech, kulturnich
¢i sportovnich programech,

e poskytuje vetejnosti informace vSemi dostupnymi formami uloZené v databance,

e miZze pii vykonu své Cinnosti nabizet dalsi sluzby souvisejici s cestovnim ruchem,
pokud nenarusi komplexnost, objektivitu a kvalitu poskytovanych informaci,

¢ ma otevieno po cely rok nebo jen v sezoné, oteviraci doba ¢ini minimaln¢ 5 dnti
v tydnu a poskytuje bezplatné verbalni informace minimalné v jednom svétovém
jazyce,

e prezentuje destinaci cestovniho ruchu na odbornych akcich ¢i veletrzich,

e je ¢lenem riznych sdruzeni, napt. Asociace turistickych informacnich center (dale

jen A.T.L.C) (Jakubikova, 2012).

TIC ovliviuji rozsah a kvalitu sluzeb, které se turistim poskytuji diky Sirokému spektru
nabizenych informaci. Po piijezdu turisty do regionu ho naviguji a orientuji v daném mist¢,
doporu¢i mu atraktivity a akce v regionu i mimo n¢j, diky ¢emuz maji znacny potencial

k prodlouzeni pobytu turisty a jeho vys$si utraté za poskytnuté sluzby (Jakubikova, 2012).

Cinnost TIC je financovana zvice zdroji. Néklady na hlavni &innost, tj. bezplatné
poskytovani sluzeb, jsou hrazeny z veiejnych zdroji napt. piispévek od statu ¢i samospravy.
Dalsi moznosti financovani je v ramci dopliitkové Cinnosti, tj. sluzby poskytované za uplatu
napi. prodej dopravnich cenin, pravodcovské sluzby, prodej vstupenek na kulturni
a sportovni akce, prodej pohlednic a suvenyri. Pfi realizaci projektl je také mozné ziskat

finance od soukromych investord, z grantii ¢i dotaci z vetejnych zdroji (Orieska, 2010).
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TIC jsou sdruzena v A.T.I.C., tj. nezavisla organizace, kterd hdji zajmy svych clent

za Ucelem zajistovani ¢innosti TIC v oblasti cestovniho ruchu na tizemi Ceské republiky.

Jejim ukolem je také zastoupit Cleny pfi jednani se statni a mistni spravou, organizacemi

a podnikatelskymi subjekty (Orieska, 2010).

A.T.I.C. mé pravo kontroly standardu sluzeb, av§ak zajemci o vstup do asociace si mohou

pfislusnou kategorii vybrat podle svého uvazeni. Kategorizace TIC je nasledujici:
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KATEGORIE D — sezonni informacéni centrum oznacené jednou hvézdickou, které
neni otevieno cely rok, slouzi k podavani informaci v sezoné, oteviraci doba je min.
5 dni v tydnu a poskytuje bezplatné verbalni informace o misté¢ min. v 1 svétovém
jazyce,

KATEGORIE C - mistni celoro¢ni informac¢ni centrum oznacené dvéma
hvézdickami, které je oteviené cely rok, podavé informace o misté své plisobnosti,
oteviraci doba je 5 dni v tydnu a poskytuje bezplatné verbalni informace o misté
v min. 1 svétovém jazyce,

KATEGORIE B - oblastni informaéni centrum oznacené tfemi hvézdickami, které
je otevieno po cely rok, podava informace o celém regionu, oteviraci doba ¢ini 6 dni
v tydnu, poskytuje bezplatné verbalni informace o oblasti ve 2 svétovych jazycich,
zprostfedkovava privodcovské a ubytovaci sluzby a je vybaveno vypocetni
technikou vhodnou k napojeni na informaéni sité A.T.L.C CR,

KATEGORIE A — republikové informaéni centrum oznacené ¢tyfmi hvézdi¢kami,
které je oteviené cely rok, podava informace o celé CR, oteviraci doba je 7 dni
v tydnu, je do néj umoznén bezbariérovy vstup, poskytuje bezplatné verbalni
informace o CR ve 3 svétovych jazycich, zaji§tuje privodcovské sluzby v mistd

pisobeni a celé CR, zprostiedkovava ubytovaci sluzby v CR (Orieska. 2010).



5 Meéstské informacni centrum v Liberci a spokojenost klienta

s kvalitou sluzeb

Uvod praktické &asti se vénuje predstaveni Méstského informaéniho centra (dale jen MIC),
ktery se nachazi v Libereckém kraji ve statutarnim mésté Liberec. Jsou zde popsany zékladni
informace, oteviraci doba, sluzby a produkty, které MIC nabizi a spolupracujici organizace.
Dalsi ¢ast se zabyva hodnocenim ¢innosti MIC s vedouci pracovnici a nésleduje vyzkum,
kde pfedmétem je zjiSténi spokojenosti klienti MIC s kvalitou poskytovanych sluzeb.
Pro vyzkum byla pouzita technika elektronického dotazovani konkrétné strukturované
oteviené otdzky pro vedouci pracovnici informacniho centra a elektronicky dotaznik
pro klienty MIC. Zavérem je vyhodnoceni vyzkumu a navrh doporucent pro zlepseni kvality

sluzeb, které MIC poskytuje.

5.1 Z.akladni informace o MIC

Pro zpracovani praktické Casti bakalarské prace si autorka vybrala Méstské informacni
centrum v Liberci. MIC vzniklo v poloving 90. let jako soucast Odboru cestovniho ruchu,
kultury a sportu Statutarniho mésta Liberec. Nyni se nachazi se v budové Nového magistratu
na namé&sti Dr. E. BeneSe 23, tedy piimo vedle historické budovy radnice, v srdci mésta
Liberec. Samotny provoz MIC zajistuji pracovnici Oddéleni cestovniho ruchu. Hlavnim
cilem je poskytnuti informaci o turistickych, kulturnich, i sportovnich zajimavostech mésta
Liberec a jeho okoli. MIC nabizi nejen informace, ale i produkty cestovniho ruchu. MIC je
certifikovano spolecnosti A.T.I.C., tudiz podlé¢ha riznym kontroldm ¢i vzdélavanim svych
pracovnikl. Krom této certifikace je MIC také certifikovanym prodejcem regiondlnich

vyrobkl Jizerskych hor. MIC patii do klasifikaéni ttidy B, jejiz popis je v kapitole €. 4.

Oteviraci doba centra se li$i podle sezony — zimni ¢i letni. V obdobi fijen az kvéten je
oteviraci doba od pondéli do patku 8:00 — 17:00, v sobotu pak 9:00 — 12:00 a v nedéli
zavieno. Od ¢ervna do zaii je otevieno od pondéli do patku 8:00 — 18:00, v sobotu a ned¢€li

9:00 — 12:00.

Vzhledem k tomu, ze se MIC nachézi v ptihrani¢i, tak krom anglického jazyka poskytuji
zaméstnanci informace ve dvou dalSich jazycich, a to némciné a polsting.
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Co se tyCe sluzeb, které centrum poskytuje, tak mezi ty nejzédkladnéjsi patii sluzby
informacni. Poskytuji uzitecné informace o Liberci i celém regionu napf. o ubytovani,
stravovani, dopravé, ptirodnich, turistickych a historickych zajimavostech, kulturnich
a sportovnich akcich. Dale poskytuji komentované prohlidky napt. libereckého podzemi
(kryt liberecké obrany), radnice nebo celého mésta. Mezi dalsi nabizené sluzby patii prode;j
listki na kulturni a sportovni akce, prodej knih o Liberci, jeho historii, pamatkach
a zajimavostech, prodej turistickych map, cyklomap a map Jizerskych a Luzickych hor,
Krkonos a Ceského raje, suvenyri, pohlednic a regionalnich vyrobki. V neposledni fadé je

v infocentru pro navstévniky zdarma dostupné internetové ptipojeni.

MIC spolupracuje s regionalnimi institucemi pro rozvoj cestovniho ruchu Liberecky kraj —
prabézné plni turisticky portal Liberecky kraj cestou necestou (turistické cile, zajimavosti,
ubytovani, gastro, tipy na vylety atd.). Krajsky urad Libereckého kraje zaroven poskytuje
MIC ti§téné materialy pro turisty. Uastni se dne pro turistickd informacni centra, ktery
potada Liberecky kraj. Spolupracuje s Euroregionem Nisa, nebot’ se mésto Liberec nachézi
v Trojzemi, na izemi Euroregionu. V tomto Euroregionu funguje tzv. Euronisa Ticket
jizdenka, kterd podporuje cestovni ruch a aktéry do néj zapojené. Diky ni mohou turisté
cerpat vyhody (zvyhodnéné vstupy do vybranych objektil, slevy na ubytovani apod.).
V ramci Euroregionu Nisa ¢erpa MIC dotace na projekty v ramci cestovniho ruchu.
Spolupracuje s partnerskym méstem Zitavou (Dny evropského dédictvi, Euroregion Tour
Jablonec nad Nisou). Také spolupracuje s organizacemi CzechTourismem a A.T.1.C. CR
a na presstripech. Dal$i spoluprace je s ubytovateli, kteti maji s MIC uzaviené smlouvy.
Prostfednictvi hoteliérii je mozné propagovat a distribuovat pldnky mésta a propagacni
letaky. MIC plni téz roli filmové kancelafe, propaguje mista vhodna k nataceni, komunikuje
s loka¢nimi a dal$imi agenturami, spolupracuje s Czech Film Commission. V neposledni

fad¢ MIC spolupracuje i s chranénymi dilnami, které prodéavaji jejich vyrobky (s 0 % marzi).

5.2 Metodika a cil

Cilem bakalaiské prace je zjistit, jak jsou klienti MIC spokojeni s Grovni poskytovanych

sluzeb a jejich kvalitou. V névaznosti na cil byly stanoveny vyzkumné otazky.

VOI1 — Jaka sluzba je v MIC vyuzivané nejvice a jak zvysit jeji kvalitu?
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VO2 — S jakou kvalitou sluzby byli klienti nejméné spokojeni?
VO3 — Jaké nedostatky shledavaji klienti v urovni poskytovanych sluzeb MIC?

Prvni ¢ast méla nabidnout rozhovor s vedouci pracovnici Méstského informacniho centra
v Liberci pani Monikou Filovou. Z divodu ¢asového vytizeni bylo po vzdjemné domluve
odsouhlasené elektronické dotazovani formou otevienych otazek pro konkrétnéjsi odpovédi.
Pani Filové byly otdzky zaslany emailem dne 28. tnora 2022, na jejichz zodpovézeni méla
dva tydny. Pro vétsi upfesnéni ¢i objasnéni ji nasledné byly jesté zaslany doplitkové otazky.
Celkem bylo 14 otazek (viz pfiloha A), které se tykaly fungovani samotného centra, jeho
zazemi, kvality nabizenych sluzbach a produkti. Cilem bylo zjistit, jak vnima kvalitu
nabizenych sluzeb MIC v Liberci ona sama jako vedouci pracovnice a na co se vice zaméfit,

aby se kvalita sluzeb mohla zlepsit.

Ve druh¢ casti bylo vyuzito elektronického dotazniku pro vetejnost, ktery byl vytvoren
na online platformé i pro tvorbu dotazniku tzv. Google formuléte. Po vytvofeni byl nasledné
dotaznik rozeslan mezi rodinu, pratelé a Sirokou vefejnost prostfednictvim socidlnich siti.
Dotaznik obsahoval celkem 18 otazek (viz pfiloha B) a jeho vyplnéni nezabralo déle nez 10
minut. Sbér dat probihal celkem 5 tydnti, od 21. bfezna 2022 do 24. dubna 2022 a vSechny
odpovédi byly zcela anonymni. VétSina otdzek byla formou vybéru mezi odpovéd’'mi, par
bylo formou otevienych otazek, kam mohli respondenti napsat vlastni odpovéd’ a pouze
jedna byla formou vybirani z né€kolika variant odpovédi. Dotaznikové Setieni se zicastnilo
celkem 85 respondentli, ale ne vSichni odpovédéli na vSechny otazky, tudiz se pocet
odpovédi u kazdé trochu lisi. Cilem vyzkumu bylo zjistit, s jakymi sluzbami a jejich kvalitou
jsou klienti spokojeni ¢i nespokojeni, jaké sluzby vyhledavaji nejvice a najit nedostatky,

které by se mohly zlepsit, a tak i celkova kvalita nabizenych sluzeb.

5.3 Hodnoceni ¢innosti MIC s vedouci pracovnici

Vedouci pracovnici a zodpovédnou osobou za MIC je pani Monika Filova. Centrum vede
s dalsimi 3 kolegy vice jak 2,5 roku. Pani Filovd mé pies 12 let zkuSenosti v oblasti

cestovniho ruchu. Jeji pohled na kvalitu sluzeb a fungovéani samotného MIC je uveden nize.
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Autorka této prace se ptala na spokojenost, pifistup a komunikaci podiizenych
k navstévnikiim. Chtéla také védet, jaka jsou pozitiva a negativa v komunikaci. Vedouci
centra velmi chvalila své kolegy, a to nejen v pfistupu, ale i v komunikaci se zdkazniky.
Také uvedla, Ze velkym pozitivem je stmeleny a vstficny kolektiv libereckych
zaméstnanct, kteti maji velky pfehled o déni ve mésté, a i v celém kraji. Jako problémové
se ukdzala komunikace personalu s klienty, kdy jednou z aktivit MIC je pieprodej vstupenek
na kulturni akce. Vzhledem k situaci s pandemii Covid-19 se Casto stava, ze se vstupenky
rusi nebo se méni datum akci a s tim souvisi mnohdy nepiijemnd komunikace s klienty MIC,
kteti si vstupenky koupili. Ne kazdy klient chépe, ze pracovnice MIC za zmény terminti
nemohou. Vznikaji komunikaéni Sumy, které se negativné odrazeji nejen u zaméstnanct,
ale i na samotném TIC. I tak pFeprodej vstupenek na akce je dilezitou sluzbou pro klienty

MIC.

Jednou z dalSich otazek byla i jazykova vybavenost pracovniki MIC, nebot’ mésto Liberec
se nachazi v ptihrani¢i, v EURORGIONU NISA. Pani Monika Filova uvedla, ze pro v§echny
pro vSechny zaméstnance MIC je nezbytna znalost angli¢tiny a némc¢iny, nebot’ centrum
je v blizkosti hranic s Némeckou spolkovou republikou a Polskou lidovou republikou.
S polskymi turisty komunikuje ptfedevs§im jedna kolegyné, kterd velmi dobte ovlada polsky
jazyk, coz je nesmirna vyhoda. Ostatni kolegové se s nimi domluvi anglicky. VétSina

polskych turist anglic¢tinu ovlada.

Nasledujici dotazy se tykaly samotnych navstévnikl, klienti MIC. Vedouci uvedla,
ze zékaznici MIC nejvice vyhledavaji informace k nejzajimavéjSim turistickym ciliim
mésta napt. ZOO, Botanickd zahrada, iQLANDIA, Babylon, Jestéd atd. Navstévnici
vétdinou poptavaji planky mésta. Casto pfichazeji pro vstupenky na nejriiznéjsi kulturni akce
(MIC mé pristup k Sesti vstupenkovych portali s dosahem po celé republice). Kupuji
si suvenyry a také turistické vizitky. K castéj$im dotazim klientd MIC patii 1 vyhledavani
sidel a kontaktii libereckych firem. Jednou z hlavnich aktivit MIC je také organizovani
prohlidek a zjiStovani informaci nejen o méste, ale i radnici a jinych pamatek Liberce

a Libereckého kraje. Prave prohlidky historické radnice se t&€si velké oblibé.

Statistiky s v€kem navstévnikl si MIC nevede. Ale dle sdéleni vedouci byla navstévnost
v loniském roce nizsi. Diivodem byla nejen pandemie Covid-19, ale i oteviraci doba, ktera

byla shodna s ufednimi hodinami magistratu mésta Liberec. V roce 2021 navstivilo MIC
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celkem 34 291 osob. Primérna denni navStévnost s ohledem na pocet otevienych dni
v roce byla 116 osob. Nejnavstévovangjsi mésicem je dlouhd 1éta srpen, kde primér poctu

navstévnikll za den vychazi na 216 lidi dle sd€leni pani Moniky Filové.

Dalsi dotazy smétovaly na zazemi MIC, jeho vybavenost, uroven sluzeb. Diivodem dotazl
je pohled klienta — prvotni dojem, ktery byva Casto rozhodujici. Bylo sdéleno, Ze i kdyz
v soucasné dobé je v MIC nové vymalovano a polozena nova podlaha, tak by si prostory
centra zaslouzily kompletni rekonstrukei. Liberec je krajské mésto a svymi prostory
se prezentuje pred navstévniky nejen mésta, ale i kraje. Prvni dojem byva pro zakazniky
rozhodujici. Pani Monika Filova sdélila, Ze by rekonstrukce mohla byt financovana pomoci
nékterého z dotacnich titull, pokud bude vyzva na toto téma vypsana. Prostory
by si zaslouzily i novy modernéjs$i vybaveni. Rozhodujicim faktorem vSak budou finan¢ni

moznosti Magistratu mésta Liberec, ktery by se musel na dotaci podilet.

Autorka prace polozila pani Monice Filové na zavér dotaz, zdali v prostorach MIC néco
chybi nebo je naopak zbytecné. Vedouci pracovnice odpovédéla, ze by uvitali instalaci
obdoby elektronické ufedni desky na budovu MIC, jako mé4 v souc¢asné¢ dob¢ Magistrat
meésta Liberec. Budova, ve které sidli MIC, je pamatkové chranénd, a tudiz je velmi
nepravdépodobné, Ze by instalace byla povolena. Ale pro klienty MIC by byla tato
elektronicka deska velkym piinosem z diivodu dobfe viditelné informovanosti. Druhou véci,
ktera nejen v MIC chybi, je moznost odloZeni zavazadel klientl. Jedina ischovna zavazadel
v Liberci je na nadrazi. Klienti se Casto ptaji, zdali by si nemohli své zavazadla na par hodin
v MIC uschovat. Tento pozadavek by byl splnitelny v piipadé¢ mozné rekonstrukce budovy

nebo zmény prostor MIC.

Celkové z odpovédi pani Moniky Filové je patrné, Ze si cenni kvality nabizenych sluzeb,
odbornosti a zkusenosti svych podtizenych. Pfipominky k webovym strankam MIC p. Filova
nezminovala, nebot’ pfedpokladd, Ze jsou dostate¢né. Jako hlavni problém vidi samotné

prostory MIC, zazemi, které je tak dilezité pti prvotnim kontaktu s klientem.
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5.4 Spokojenost klientit MIC s kvalitou poskytovanych sluzeb

Pro vyzkum kvality poskytovanych sluzeb v MIC autorka této prace pouzila elektronicky
dotaznik, ktery obsahoval celkem 18 otazek. Byl zaméfen na dotazy tykajicich se osobnich
udajl respondentti, zptsobu a Cetnosti kontaktovani MIC, kvality poskytovanych sluzeb

a navrhii na pfipadné zlepSeni.

a) Zakladni informace o respondentech
Dotaznikového Setieni se zucastnilo celkem 85 respondentti, z toho 69,4 % zen a 30,6 %
muzu. Vek respondentti byl rozdélen do péti kategorii. Pfesny popis je rozepsan v nasledujici

tabulce ¢. 1.

Tabulka 1: Veék respondenti

Vék Pocet respondentii = Pocet respondentii v %
0-20 let 2 2,4 %
21-30 let 25 29.4 %
3140 let 19 22,4 %
41-50 let 24 28,2 %
51+ let 15 17,6 %

Zdroj: (zpracovani vlastni, 2022)

U nejvyssiho dosazeného vzdélani prevazovala odpovéd vysoka Skola, to uvedlo 41,2 %
respondentl. Poté nasledovala stfedni Skola s maturitou, kterou mé 32,9 % respondentd.
Stfedni Skolu s vyu¢nim listem ma 12,9 %, vyssi odborné vzdélani ma 9,4 % a zakladni

vzdélani ma 3,5 %. Celkovy ptehled odpovédi je uveden v nasledujici tabulce €. 2.

Tabulka 2: Vzdélani respondentii

Vzdélani Pocet respondentii = Pocet respondenti v %
Zakladni 3 3,5%
StiredosSkolské s vyuénim listem 11 12,9 %
Stiredoskolské s maturitou 28 32,9 %
VysSsi odborné 8 9,4 %
Vysokoskolské 35 41,2 %

Zdroj: (zpracovani vlastni, 2022)
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U bydlisté 51,8 % respondentt uvedlo, ze pochazi z Liberce, zbylych 48,2 % dalo moznost
jiné odpovédi a napsali tak svoje mésto. 4,7 % respondentl uvedlo, Ze pochazi z Turnova,
po 3,5 % pak byly mésta Jablonec nad Nisou, Ceska Lipa, Harrachov, Semily, Ji¢in,
Nymburk, Mlad4 Boleslav a Praha. Hradec Kralové a Varnsdorf byly po 2,4 % a po 1,2 %
byly mésta Frydlant, Zelezny Brod, Tanvald, Pfepefe, Mnichovo Hradiité, Kostelec,

Kamenicky Senov, Kolin a Olomouc.

m Liberec = Ostatni

Obrazek 5: Bydlisté respondentii
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)

Na otazku, zda respondenti M¢stské informacni centrum v Liberci nékdy kontaktovali,

81,2 % uvedlo, Ze ho jiz nékdy kontaktovali a zbylych 18,8 % doposud nikoli.

b) Kontaktovani MIC, ticel a frekvence

Jak jiz bylo zminéno, tak 81,2 % respondentti uvedlo, Ze MIC v Liberci n€kdy v minulost
aspoi jednou kontaktovali. Néasledovala otazka, jakym zplisobem ho kontaktovali — osobné,
telefonicky a elektronicky. Osobni navstévu provedlo 76,8 9% respondent. Je
pravdépodobné, ze vétSina lidi vyhledava osobni kontakt, obzv1ast’ starsi generace, pro které
je to nejjednodussi zptisob komunikace pro ziskani potfebnych informaci. U telefonického
kontaktovani je to téméf vyrovnané. Pro osoby, kteti jsou z daleka a chtéji zjistit pouze urcité
informace napf. pfed pldnovanym vyletem do Liberce ¢i okoli je to idedlni zpisob
komunikace. Posledni variantou bylo elektronické kontaktovani MIC napft. prostfednictvim
emailu, socidlnich siti jako Facebook ¢i Instagram, kterou vyuzilo pouze 36,2 %

respondentli. Podrobny piehled je na nasledujicim grafu €. 6.
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Obrazek 6: Kontaktovani MIC
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)

Osobniho kontaktovani ve véku 21-30 let vyuzilo celkem 12 respondentil, z toho 1 mé
sttedoskolské vzdelani s vyuénim listem, 7 stfedni Skolu s maturitou, 1 vy$$i odborné
vzdélani a 3 vysokoskolské vzdélani. Ve veku 31-40 osobné kontaktovalo 11 respondentt,
z toho 1 ma stfedoskolské vzdélani s vyuénim listem, 5 stfedoskolské s maturitou, 1 vyssi
odborné a 4 vysokoskolské. Celkem 18 respondentli ve véku 41-50 let kontaktovalo MIC
osobn¢, z toho 2 maji stitedoskolské vzdelani s vyuénim listem, 5 stfedoskolské s maturitou
a 11 vysokoskolské. Ve v€ku 51+ let vyuZzilo osobniho kontaktu 12 respondentt, z toho
2 maji stfedoskolské vzdélani s vyuénim listem, 1 smaturitou, 3 vysS§i odborné
a 6 vysokoskolské. Telefonického kontaktu vyuzilo nejvice respondentt ve véku 41-50 let,
a to 9. Ztoho 1 mé stiedoSkolské vzdélani s vyucnim listem, 3 s maturitou a 5
vysokoskolské. Z této skupiny celkem 8 respondenti kontaktovalo MIC i osobné.
Elektronického kontaktovéani vyuZzilo nejvice respondentt ve véku 51+ let, a to 10. Z nichz
maji 3 sttedoSkolské vzdélani s vyucnim listem, 4 vySsi odborné a 3 vysokoskolské. Z této
skupiny vyuzilo 7 respondent i telefonické kontaktovani a dokonce 3 z nich 1 osobni. Pouze

1 respondent ve véku do 20 let se zdkladnim vzdélanim vyuzil elektronického kontaktovani.

Co se tyCe ucelu, za jakym respondenti kontaktovali MIC, tak nejvice odpovedi bylo
z diivodu zakoupeni listki na kulturni akce. Nasledovalo ziskavéani informaci at uz
o ubytovani, stravovani, turistice, kultute, dopravé apod. Dalsi ¢astou odpovédi bylo vyuziti
pravodcovskych sluzeb, ndkup suvenyrii ¢i regiondlnich vyrobkii a v neposledni fadé

zajiSténi dopravniho spojeni. Pouze jeden respondent vyuzil kolonku pro jinou odpovéd,

42



kde uvedl, Ze MIC kontaktoval za el zakoupeni turistickych vizitek. Pfesny pocet

odpovédi zobrazuje nasledujici obrazek ¢. 7.

8770 1,4%
N

17.4% 40,6% m Ziskani informaci

= Vyuziti privodcovskych sluzeb

27,5%
1 = Zakoupenti listkii na kulturni akce

Nékup suvenyrt
» Nakup regiondlnich vyrobki
= Zajisténi dopravniho spojeni

29,0%
m Jiné

522%

Obrizek 7: Ucel kontaktovini MIC
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)

Na otazku, jak Casto respondenti vyuzivaji sluzeb MIC, odpovédélo 33,3 %, Ze jednou za pul
roku a 23,2 % jednou za rok. ,,Mén¢ Casto* a ,,pouze jednou* maji shodn¢ 20,3 %. Jednou
za mesic dalo 1,4 % respondentil, stejn¢ jako jednou za tyden. Na nésledujicim obrazku je

detailni pfehled €. 8.

1,4% [_1,4%

20,3% -
33.3% ® 1x tydné

® | x mésicné

= 1x za pil roku
20,3% 1x za rok

= Méné Casto

= Pouze jednou

\23,2%

Obrazek 8: Vyuzivani sluzeb MIC
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)

Sluzeb MIC vyuziva 1x za pil roku nejvice respondentii ve v€ku 41-50 let, a to 9. Z toho
celkem 8 respondentti je vyuziva osobné a 1 telefonicky a elektronicky. 1x za rok vyuziva

sluzby nejvice 7 respondentli z kategorie 51+ let, ztoho 5 jich kontaktuje MIC osobné
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i elektronicky. Méné Casté vyuziti sluzeb nejvice vyhledava skupina ve véku 21-30 let,
z nichz je 5 zen, které MIC kontaktuji osobn¢ nebo elektronicky a 1 muz, ktery jej kontaktuje
pouze elektronicky. Pouze jednou ve véku 31-40 let kontaktovalo 7 respondentd. Jednalo se

jen o Zeny, z nichz 6 vyuzilo osobniho kontaktu a 1 telefonického.

¢) Mira spokojenosti s nabizenymi sluzbami
Tato otdzka se tykala dostupnosti MIC, §ife nabidky sortimentl, dostupnosti informaci,
poskytnuti informaci, zdzemi MIC, pfistup personalu, oteviraci doby, nabidky propagacnich

materiall a rychlosti poskytnuté informace.

Byla vytvotena skéla od 0 do 5, kdy ¢islo 0 mél respondent zaSkrtnout v ptipadé, ze MIC
nekontaktoval osobné, 1 pak predstavovala hodnoceni vyborng, tedy nejvice spokojen a 5
nedostatené€, nejméné spokojen. Na ose Y je znazornén pocet respondentti. Podrobné uidaje

jsou rozepsany na nasledujicim obrazku €. 9.
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Obrazek 9: Spokojenost respondentii s nabizenymi sluzbami
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)
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Z grafu €. 9 vyplyva, Ze vétSina dotazovanych respondenti byla spokojena s dostupnosti
MIC, dostupnosti informaci, s poskytnutim informaci a rychlosti poskytnuté informace. Site
nabidky sortimentu a pfistup persondlu je velmi dobra. Nabidka propagacnich je dostacujici,
nékteré materidly jsou distribuovany skrz partnery (ubytovaci, kulturni a spolecenské
zafizeni). Nejvice odpovédi se liSilo ve dvou otazkach, a to zazemi MIC a oteviraci doba.
Z odpovédi respondentl vyplyva, ze zazemi MIC je primérné a oteviraci doba nedostatecna.

V letni sezoné je o vikendech otevieno pouze 9-12 hodin.

U ziskani pozadované informace, sluzby ¢i vyrobku v MIC uvedlo 100 % respondent,

ze bez problému ziskali to, co potiebovali.

V souvislosti s persondlem byla polozena jesté jedna otdzka a to, zdali se respondenti setkali
s n¢jakym problémem, ktery by personal MIC nebyl schopny vyfesit. 92,8 % odpovédélo,
ze takova situace nenastala. Pouze 7,2 % uvedlo, Ze se tak stalo. Problémem bylo vraceni

listk?i na kulturni akci v roce 2021 v dobé pandemie a uschovani zavazadel.

d) Kvalita webovych stranek MIC

Na otazku, zda respondenti nékdy navstivili webové stranky MIC, odpoveédél maximalni
pocet respondentil, tedy 85. Z toho 69,4 % uvedlo, Ze stranky alespofi jednou v minulosti
navstivili, zbylych 30,6 % nikoli. Nasledovala otdzka, zda respondenti nasli na strankach
pozadované informace, kdy na odpoveéd’ ,,ano* odpovédélo 81,3 % respondentt a 16,9 %
uvedlo ,,ne”“. Divodl bylo hned nékolik — v dobé pandemie Covid-19 nebyly stranky
dostatecné aktualizované, respondenti nenas§li moznost vraceni listkii na kulturni akce v dobé
pandemie, moznost uschovani zavazadel, vypsané konkrétni nabizené suvenyry, ceny
regionalnich vyrobkl, které jsou pouze na oficidlnich strankach danych spolecnosti.
Hodnotit kvalitu webovych stranek mohli jen respondenti, ktefi stranky navstivili. Byla
vytvorena Skala od 1 do 5, kdy ¢islo 1 piedstavuje maximalni spokojenost, tedy vyborné a 5

naopak nedostatecné. Na ose Y je zndzornén pocet respondent.
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Obrazek 10: Spokojenost respondentii s kvalitou webovych stranek
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)

Celkem 27 respondentil je v priméru s webovymi strankami spokojeno. Jedna se predevsim
o skupinu 41-50 let, z nichz je 8 Zen a 1 muz. Nespokojeno je celkem 6 respondenti, z nichz
jsou 3 ve véku 31-40 let, jeden 21-30 let, jeden 51+ a jeden, ktery je muz, do 20 let. Jako
pramérné hodnoti stranky celkem 26 respondentil, z toho 4 ve veku 21-30 let, pét 31-40 let,
pet 41-50 let a dvanact 51+ let, kde 14 respondentil jsou Zeny a 12 muzi.

Respondenti méli zdiivodnit svoji zvolenou odpoveéd’. Zde se rozde€luji do dvou skupin —
prvni je ta spokojend, kterd hodnoti stranky jako prehledné, intuitivni a moderni. Vzdy nasli,
co hledali. Druh4 skupina, ktera je o néco vétsi, byla vyrazné nespokojena. Stranky hodnoti
jako zastaralé, nemoderni, neaktualizované anepichledné. Respondentim chybi
na strankach chat, ktery by urychlil komunikaci mezi MIC a navstévnikem stranek, dale jim
chybi i mluveny text pro star$i generaci a vyhledavac, ktery je umistény na dolnim panelu

stranek, takze si ho pravdépodobné¢ mnoho navstévniku nev§imne.

e) Navrhované zmény v prostorach MIC

V souvislosti s prostorami MIC zaznéla otazka, zda respondentliim néco pii navstévé MIC
chybélo nebo jim naopak pfislo zbyte¢né. 87 % uvedlo, Ze jim v prostorach nic nechybi.
Zbylych 13 % respondentim chybi nasledujici — bezbariérovy piistup, détsky koutek,
toalety, lozny prostor na zavazadla a automat na napoje. 95,7 % odpovédélo, ze jim ptijde
vSe v poradku. Pouze 4,3 % vyhodnotilo, Ze jim pfijde pobocka zbytecné neuspoiddana
a nepiehledna.
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f) Hodnoceni kvality sluZeb a doporuc¢eni MIC

V ramci hodnoceni kvality sluzeb MIC 92,9 % respondenti uvedlo, ze povazuji MIC
za pfinosné a dtilezité pro jeho klienty, a to z n¢kolika diivodl. Nejvice se opakovalo, Ze je
zde mnoho dtlezitych informaci, pfedev§im pro turisty, hlavné ty zahrani¢ni, ale také
pro obany meésta Liberec na jednom misté. Krom poskytovéani informaci je MIC také
dilezity zdroj pfi orientaci po mésté ¢i okoli. Dalsim diivodem bylo, Ze je pro respondenty
dilezity osobni kontakt, ktery moderni technologie nenahradi Je pravdépodobné, ze lidé
chtéji osobni pristup, radu, vlastni zkuSenost a doporuceni zaméstnanci MIC,
a to na strankéch najit nelze. Navic ne kazdy ma pfistup k internetu at’ uz napf. ze socialnich
ditvodd nebo se jedna o starsi generace, kterd technologie neovlada. V neposledni fad¢ je
to z diivodu rychlosti ziskané informace a uSetfeni si tak Casu. Jeden z respondentti uvedl:
,,Z pohledu cizince v cizim mésté si neumim predstavit, jak bych se napr. po ztraté/vybiti
telefonu v daném meésté orientoval. “ Tudiz je pravdépodobné, ze by vyuzil sluzeb MIC

a vyhodnotil by navstévu centra jako pfinosnou a dulezitou.

Je zde 1 7,1 % respondenttl, ktefi si mysli, Ze MIC neni pfinosné ani dileZzité, a to z toho

ditvodu, Ze jej bud’ nevyuzivaji nebo postradaji aktudlnost informaci.

Doporuceni sluzeb ¢i osobni navstévu MIC by jednoznacné doporucilo 44,3 % respondenti,
41,8 % sineni 100 % jisto, ale pfiklani se k spiSe jeho doporuceni. 12,7 % respondentli nevi,
zdali by MIC doporucilo nékomu dalsimu, pravdépodobné z diivodu ne plné spokojenosti
s poskytnutou sluzbou ¢i vyrobkem. Pouze 1 respondent uvedl, Ze by osobni navstévu
¢i sluzby MIC urcité nedoporucil. Z odpovédi neni zfejmé, zdali respondent nebyl spokojen

se sluzbou ¢i osobni navstévou. Lze pfedpokladat, Ze jeho ocekavani nebylo splnéno.

0,0% 1,3%

12,7% m Urcité ano

44.3%
= SpiSe ano
Nevim

SpiSe ne

41,8% = Urfité ne

Obrazek 11: Doporuceni sluzeb ci navstévy MIC
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)
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5.5 Vyhodnoceni a navrh doporuceni

Autorka této bakalarské prace se zaméfila ve svém dotaznikovém Setfeni na kvalitu
poskytovanych sluzeb MIC. Dala prostor jak vedouci pracovnici pani Filové, ktera
zodpovédéla dotazy z pohledu poskytovatele nabizenych sluzeb, tak i klientim, kteti MIC

osobng¢, telefonicky nebo elektronicky kontaktovali.

Z vyzkumu respondentli vyplyva, ze kvalita poskytovanych sluzeb Méstského informacniho
centra v Liberci je na vysoké urovni, odbornost a zkusenost zaméstnancti v oboru cestovni
ruch znacné pfispiva jeho kvalité a je velkym pfinosem pro fungovani samotného MIC.
Lidsky faktor nelze nahradit modernimi technologiemi, avSak tyto technologie jsou
dilezitou soucasti kvality poskytovanych sluzeb. Pravé webové stranky MIC byly
vyhodnoceny jako zastaralé, nemoderni, neintuitivni. Z tohoto divodu autorka prace
navrhuje se zaméfit na upravu stavajicich nebo vytvoreni novych webovych stranek,
s prvky moderniho designu, intuitivnim ovladanim, s moznosti chatu, ktery usnadni
a zrychlil komunikaci mezi MIC aklientem (odpovéd na VO2). Jednim z dalSich
doporuceni je vytvoreni zvukovych textii k jednotlivym sekcim stranek pro starsi generaci
klientt. Tito zdkaznici se Casto Spatné orientuji v modernich technologiich, a proto by jim
velmi usnadnil poslech mluveného slova. Jako zasadni povazuje autorka prace zménu
umisténi vyhledavaciho panelu, ktery je nyni na webovych strankach v dolni Casti a je
snadno piehlédnutelny. MIC ma nékolik moZznosti, jak zlepSit kvalitu svych webovych
stranek. Jednou z nich je zajisténi odborné firmy, ktera navrhne nové stranky, kdy primérna
cena je 25 000 K¢ bez DPH nebo upravi stavajici za primérnou hodinovou sazbu 700 K¢
bez DPH. Celkova cena se bude odvijet od rozsahu zadani. Dal§i moZnosti je pfiijeti

zameéstnance napt. na ¢asteCny uvazek, ktery by se o stranky staral.

Z odpovédi respondentil také vyplynulo, ze zazemi MIC by si zaslouzilo rozsiftit, vylepsit
a lépe vybavit. V piipad¢ vétsi navstévnosti v jeden okamzik by mohl byt k dispozici jesté
jeden poéitaé, tablet nebo dotykova obrazovka pro vyhledani informaci. Cekani by klient
vyuzil k vyhledani si zdkladni informace. Zkratil by si dobu ¢ekéni, nezli na néj ptijde fada,
kdy bude osobn¢ komunikovat s persondlem. V MIC také chybi prostory pro uschovu
zavazadel, které se v Liberci nachdzi pouze na vlakové nadrazi. Klienti by také ocenili,
kdyby se v centru nachazel détsky koutek, aby si v klidu mohli vyfeSit své dotazy

s personalem. Oteviraci doba je vsoucasné dob¢é zpohledu klientd nedostate¢na.
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O vikendech, kdy byva pravdépodobné nejvétsi navstévnost mésta, by navstévnici MIC
uvitali moznost prodlouZeni oteviraci doby do odpolednich hodin. Vyuzili by osobniho
setkani s personalem MIC k ziskani vSech informaci v jednom misté. RozSifeni pracovni
doby by zvysilo kvalitu fungovani MIC. Jako nezbytné autorka prace povazuje zajiSténi
bezbariérového pristupu do MIC pro zdravotné postizené navstévniky a rodice s malymi
détmi. PfedevS§im skupina handicapovanych by ocenila mozZnost osobniho kontaktu

s personalem MIC. Tyto osoby z pravidla dostate¢né neovladaji moderni technologie a je

Vv

Z odpovédi vedouci pracovnice MIC vyplynulo, Ze hlavnim problémem kvality nabizenych
sluzeb a produktli neni nedostatek poskytovanych informaci nebo Spatné kvalita odbornosti
personalu, ale pfedev§sim samotné zazemi MIC, jehoZ prostor neni mozné zvétsit. Cenni
si jak urovné svych kolegt, tak urovné a nabidky poskytovanych sluzeb. Klienti nejvice
vyhledavajici informace k TOP turistickym cilim mésta napt. Jestéd, Zoo, Botanicka
zahrada, iQLANDIA, Babylon, poptavaji planky mésta a kupuji vstupenky na kulturni akce.
Se vstupenkami byva casto nejvétsi problém, nebot’ MIC funguje jako zprostiedkovatel
a neodpovida napf. za zruSeni téchto akei. I pfesto autorka doporucuje tuto sluzbu ponechat

a navrhuje zkusit zlepSit smlouvu mezi poradateli téchto akei a MIC (odpovéd na VO1).

Vedouci pracovnice se shodla s respondenty, Ze v prostorach MIC chybi tlozné prostory,
a ze by si prostory MIC zaslouzili kompletni rekonstrukci, v€etné moderniho vybaveni.
Soucasn¢ v prostorach MIC chybi hygienické zdzemi a moznost obcCerstveni v podobé
automatu. Autorka prace doporucuje moznost vyhledani novych prostor napi. v majetku
mésta Liberec, které by odpovidaly pozadavkim jak respondentd, tak i pracovnikim MIC.
V ptipad¢é vyhledani téchto prostor by tak bylo mozné splnit bezbariérovost, chybéjici
socialni zazemi, loZné prostory, détsky koutek i moderni vybaveni. MIC by nemuselo platit
za pronajem prostor, které jsou v majetku mésta, pravdépodobné by uhradilo vybaveni
a ptipadnou rekonstrukci (odpovéd’ na VO3). Toto by bylo mozné fesit ziskanim nékteré

z dotaci.

Respondenti i vedouci pracovnice MIC se shodli, ze kvalita poskytovanych sluzeb je
na vysoké trovni a nejvétsi devizou je osobni kontakt, ktery je nenahraditelny. Z toho

diivodu si autorka prace mysli, Ze investice do rozvoje zaméstnanct se MIC vzdy vyplati.
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Z7.avér

Cilem této bakalatské prace bylo zhodnoceni spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych
sluzeb Méstského informaéniho centra v Liberci, a to prostfednictvim dotaznikového Setieni

klientli a polozeni dotazli vedouci pracovnici centra pani Monice Filové.

Z vyzkumnych otazek dotaznikového Setfeni, které¢ respondenti vyplnili, vyslo najevo,
ze nejvetsim nedostatkem jsou webové stranky. Klienti by uvitali, kdyby stranky byly vice
moderni, intuitivni a s prvky chatu nebo 1épe umisténa navigacni liSta, ¢i mluvené slovo.
Dale bylo zjisténo, ze prostory MIC jsou zastaralé, je nedostatecna technika a pro zakazniky
chybi socidlni zatizeni, ulozné prostory, détsky koutek i oberstveni. Oproti tomu kvalita
poskytovani sluzeb ptimo pracovniky MIC vysla velmi pozitivné, kdy n€kolik respondentti

uvedlo, Ze osobni kontakt je nenahraditelny.

V teoretické casti byly vysvétleny pojmy, které souvisi s cestovnim ruchem a kvalitou
sluzeb. Byly definovany pojmy cestovni ruch, sluzby v cestovnim ruchu, klasifikace
a vlastnosti cestovniho ruchu. Samostatnou kapitolou byla kvalita sluzeb a jeji méfeni
v Ceské republice. Byly piedstaveny jednotlivé modely, popsan management kvality. Dale
byl pfedstaven Cesky systém kvality sluzeb, ktery je vystupem projektu Narodni systém
kvality sluzeb cestovniho ruchu. Tento systém je v soucasné dob¢ realizovan agenturou

CzechTourism a vlastnikem je Ministerstvo pro mistni rozvoj.

Teoreticka ¢ast obsahuje 1 pojem turistické informacni centrum, jsou zde popsany jeho
funkce, které ovliviiuji rozsah a kvalitu jejich sluzeb. Zaroven je zde rozebrana funkce
Asociace turistickych informacnich center, pod kterou se turistickd informacni centra

v Ceské republice sdruzuji.

V praktické ¢asti je uvedena metodika a cil zkoumani kvality Méstského informaéniho
centra v Liberci. V tivodu byly popsany zékladni informace o MIC, kde se nachdzi, jeho
ziizovatel, nabidka sluzeb, oteviraci doba. Nésledn¢ bylo hodnoceno centrum samotnou
vedouci pani Monikou Filovou. Byly polozeny dotazy tykajicich se obecné cestovniho ruchu
v Liberci a Libereckém kraji, nasledovaly otazky k MIC, jeho fungovani, irovné odbornosti
a jazykového vybaveni zaméstnanci. Samostatnym okruhem dotazli bylo zdzemi centra

a informace o poskytovanych sluzbach klientim MIC. V zavéru Setfeni byl vedouci
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pracovnici MIC polozen dotaz na mozny navrh na zlepSeni Grovné kvality nabizenych

sluzeb.

V praktické ¢asti byly zpracovany odpovédi respondenti MIC, které byly rozdéleny
do n¢kolika okruht. Prvni dotazy se tykaly zakladnich informaci o respondentech — pohlavi,
vék, vzdélani a bydlisté. Druhy okruh otazek byl zaméfen na zplsob, ucel a frekvence
kontaktovani. Tteti skupina otdzek smétfovala na miru spokojenosti s poskytovanymi
sluzbami. Jednim z dal§i dotazli byla i kvalita webovych stranek. Na zavér Setieni

respondenti odpovidali na dotazy, které se tykaly zlepSeni urovné kvality sluzeb MIC.

Z celkového Setteni vyplynulo, Ze kvalita MIC je velmi vysoké trovni, mé odborny
a zkuSeny personal. AvSak prostory a zdzemi MIC by si zaslouZzily zmodernizovat a zvétsit.
Jednim z nedostatkil se ukézaly zastaralé webové stranky. Autorka této prace si mysli,
ze nejvetsim piinosem celého Setfeni jsou pravé nedostatky, které mohou byt pro MIC
uzite¢né, protoze pii jejich odstranéni by se zlepsila celkova kvalita nabizenych sluzeb svym

klientam.
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Priloha A Hodnoceni kvality sluzeb MIC s vedouci pracovnici

Jak dlouho pracujete v oblasti cestovniho ruchu?

Jak dlouho pracujete v MIC v Liberci?

Jak dlouho funguje MIC v Liberci?

Kolik zaméstnancii ma v soucasné dobé MIC?

Kolik lidi primérné navstivi MIC za jeden den a v jakém primérném veku?
Jaké sluzby MIC nabizi?

Jaké sluzby nejcastéji vyhledavaji navstévnici MIC?

Jaké dotazy ¢i problémy fesite nejcastéji s navstévniky MIC?

A S R e

Je néco, co v prostorach MIC chybi nebo je naopak zbytecné?

[a—
S

. Jsou néjaké sluzby, které byste jako MIC mohli nebo chtéli poskytovat? Pokud ano,

jaké a co tomu brani?

11. Jste spokojena s pfistupem a komunikaci Vasich podiizenych k ndvstévnikiim? Jaka
jsou pozitiva a negativa v komunikaci?

12. Jelikoz je Liberec v piihranici, tak jaka je jazykova vybavenost pracovniktit MIC?

13. Jsou n&jaké organizace, s kterymi spolupracujete? Jaké? V ramci ¢eho, popt. jaké
sluzby? Jste s jejich spolupraci spokojend, a proc?

14. Mate néjaké navrhy, co by se dalo v ramci kvality poskytovanych sluzeb zménit

¢i zlepsit?
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Priloha B Spokojenost klienti MIC s kvalitou poskytovanych

sluzeb

Dobry den,

jmenuji se Jessica Obajdinové a jsem studentkou 3. ro¢niku Ekonomické fakulty Technické
Univerzity v Liberci. V rdmci mé bakalarské prace na téma ,,Kvalita sluzeb v cestovnim
ruchu® je vyzkum kvality sluzeb Méstského informacéniho centra v Liberci. Timto bych Vas
chtéla pofadat o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery Vam nezabere déle jak 10 minut
a veSkeré odpovédi, které jsou zcela anonymni, budou slouzit pouze pro tcel mé prace.

Ptedem dékuji za vyplnéni.

1. Pochazite z Liberce?
e Ano
e Ne (Napiste, z jakého mésta pochazite.)

2. Kontaktoval/a jste nékdy M¢stské informacni centrum v Liberci (dale jen MIC)?
¢ Ano
e Ne

3. Jak jste kontaktoval/a MIC?
e Osobné¢ — Ano/Ne
e Telefonicky — Ano/Ne
e Elektronicky — Ano/Ne

4. Zajakym ucelem jste kontaktoval/a MIC?

e Ziskani informaci (napf. o ubytovani, stravovani, turistice)
Vyuziti pravodcovskych sluzeb (napt. prohlidka radnice)
Koupé listkd na kulturni akce
Nékup suvenyrt
Nékup regiondlnich vyrobki
Zajisténi dopravniho spojeni
Jiné (Napiste kter¢.)

5. Jak Casto vyuzivate sluzeb MIC?
o Ixtydné

Ix mésicné

1x za pil roku

Ix ro¢né

Mén¢ Casto

Pouze jednou
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6. Ziskal/a jste v MIC pozadované informace?
e Ano
e Ne

7. Do jaké miry jste byl/a spokojena s nasledujicimi sluzbami MIC:
0 = osobn¢ jsem MIC nenavstivil/a, 1 = spokojen/a, 5 = nespokojen/a

Dostupnost MIC

Sife nabidky sortimentu

Dostupnost informaci

Poskytnuté informace

Zazemi MIC

Piistup personalu

Oteviraci doba*

Nabidka propagacnich materidlu

Rychlost poskytnuté informace

*Letni sezéna: po-pa 8-18h, so-ne 9-12h; Zimni sezéna: po-pa 8-17h, so 9-12h,

ne zavieno.

8. Je néco, co Vam v MIC chybi/chybélo?
e Ano (Napiste konkrétni véc/i.)
e Ne

9. Je néco, co Vam pftijde v MIC zbytecné?

e Ano (Napiste konkrétni véc/i.)
e Ne
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10. Setkal/a jste se s n€jakym problémem, ktery by personal MIC nebyl schopny
vyftesit? Pokud ano, o co se jednalo?
e Ano
e Ne

11. Navstivil/a jste webové stranky MIC?
e Ano
e Ne

12. Nasel/la jste na webovych strankach pozadované informace?
e Ano
e Ne (Napiste, co konkrétné jste nenasel/la.)

13. Do jaké miry jste byl/a spokojen/a se:
0 = stranky jsem nenavstivil/a, 1 = spokojen/a, 5 = nespokojen/a. Svoji odpoved’

zdavodnéte.

Vzhledem stranek

Piehledem stranek

Dostupnosti informaci

Aktualnosti informaci

14. Hodnotite MIC jako piinosné a dulezité pro jeho klienty?
e Ano (Proc¢?)
e Ne (Proc¢?)

15. Doporucil/a byste MIC nékomu dal§imu?
e Urcité doporucil/a

Spise doporucil/a

Nevim

Spise nedoporucil/a

Urc¢ité nedoporucil/a

16. Pohlavi
e Zena
e Muz



0-20 let
21-30 let
31-40 let
41-50 let
51+

18. Vzd¢lani

Zakladni

Stfedoskolské s vyucnim listem
Stredoskolské s maturitou
Vyssi odborné

Vysokoskolské
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