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Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu

Anotace

Bakalarska prace na téma Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu je zamétfena na zhodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb Meéstského informacniho centra v Liberci (MIC) piedevs§im
z pohledu klientti. Teoreticka Cast popisuje problematiku cestovniho ruchu a jeho produktu,
sluzeb v cestovnim ruchu, kvalitu sluzeb v Ceské republice a jeho méfeni a v neposledni
fadé se prace veénuje charakteristice turistickych informacnich center. V ivodu praktické
Casti je predstavené samotné MIC. Nasleduje prvni cast, kterd obsahuje elektronické
dotazovani s vedouci pracovnici daného MIC a druha cast tvoti online dotaznikové Settent,
jehoz ukolem bylo analyzovat spokojenost klient 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

Cestovni ruch, kvalita sluzeb, méfeni kvality sluzeb, méstské informacni centrum, sluzby

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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Quality o services, measuring the quality of services, Municipal Information Center, services

in tourism, tourism, tourist information centres
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Uvod

Cestovani, respektive cestovni ruch ovliviiuje kazdého z nas, je nasi soucasti. Zarovern je
také prostfedkem k moznosti zvySovani zivotni urovné vSech obyvatel a poskytovani
prilezitosti vSem zainteresovanym. K cestovnimu ruchu neodmyslitelné patti sluzby. Jedna
se o celou fadu sluzeb spojenych nejen s cestovanim, ale napt. i1 s dopravou, hotelnictvim,
pohostinstvim, kulturou, informacnimi a turistickymi centry. V poslednich letech,
pii zvySujici se poptavce zakaznikli po cestovani, se klade stale vétsi duraz na kvalitu
nabizenych sluzeb. Cilem je uspokojeni co nejvétsiho poctu klientl, ktefi se radi vrati.

Cestovni ruch se vyznamnym zpusobem podili na hospodafstvi nasi zemé.

Cilem této bakalarské prace je zhodnoceni spokojenosti klientd s kvalitou poskytovanych

sluzeb Méstského informacniho centra v Liberci.

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

v Ceské republice sdruzuji.

V praktické Casti je popsana metodika a cil zkoumani kvality Méstského informacniho centra
v Liberci. Jsou zde uvedeny zakladni informace o MIC, kde se nachazi, 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 kolegti. Samostatnym
okruhem jsou odpovédi na zazemi MIC. A v zavéru Setfeni je vedouci pracovnici MIC

polozen dotaz na mozny navrh na zlepseni tirovné kvality nabizenych sluzeb.

Nejdalezit€jsi kapitolou praktické Casti jsou zpracované odpovedi respondentti MIC, které

autorka rozdélila do né€kolika okruht. Prvni odpovédi se tykaji zakladnich informaci

15



o respondentech — pohlavi, vék, vzdélani a bydlisté. Druhy okruh odpovédi se zamétuje
na zpusob, ucel a frekvenci kontaktovani. Treti pak sméfuje na miru spokojenosti zakaznika
s poskytovanymi sluzbami. Samotnou Casti jsou odpovédi klientd na dotazy ke kvalité
webovych stranek. Na zavér Setfeni respondenti odpovidaji na dotaz — jakym zptsobem by

se mohla zlepsit uroven kvality sluzeb MIC.

V zavéru praktické Casti je uvedeno zhodnoceni odpovédi dotaznikového Setfeni 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 poznavanim, vzdélavanim, zabavou, zdravim, kulturnimi
pamatkami ¢i rodinou anebo to mazou byt i rizné sluzby a jejich kvalita. AvSak vétSina osob
se shodne na tom, ze cestovni ruch je neodmyslitelnou soucasti zivota kazdého z nas.
I pres nepiizen dnesni covidové doby zustava toto odvétvi pozitivni pro nékolik oblasti napf.
spoleCenské, politické a Castecné 1 ekonomické. Z pohledu spolecenského je v dnesni dobé
téméer 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 predevsim osob z demokratickych stata celého svéta.

Jak uvadi Ryglova (2009, s. 9): ,, Autori ve svych definicich zdiraziuji rizné strdanky tohoto
sloZitého jevu, mnohdy zavislého na tom, z hlediska které védni discipliny je cestovni ruch
zkouman a definovan. Napriklad F.W.OGILVIE chdpe cestovni ruch jako “ekonomicky jev
spojeny se spotfebou hmotnych a nehmotnych statkii, hrazenych z prostredkii ziskanych
vmisté trvalého bydlisté“. Tato ekonomicky ladénd definice povazuje cestovni ruch

za soucast spotreby obyvatelstva doprovazeny presunem kupnich fondi do mist cestovniho

ruchu “.

Pro vymezeni pojmu cestovni ruch neexistuje jednotna definice. Kazdy zautori ma
na danou problematiku rizny pohled a klade tak diraz 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 riznymi ucely, vyjma migrace a vykonu
normalni denni prace. To znamena, ze cestovni ruch je prezentovan jako rozsahly trh, ktery
ma zajistit uspokojeni ruznych potieb svych zakazniki — klientd sluzeb a zaroven
i podnikateld, které sluzby nabizeji. Jakubikova (2012) dale uvadi, Ze cestovni ruch je
prostiedkem zvySovani zivotni Grovné, poskytuje vSem subjektim socialni i ekonomické

prilezitosti, 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 bydlisté, ne déle nez 1 rok, zpravidla

ve volném case za ucelem rekreace, rozvoje pozndni a spojent 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 vymezuje ho jako cinnost lidi
spojenou s cestovanim a vyslovné uvddi jako mozny ucel cestovani kromé vyuziti volného

casu i obchod a jiné motivy “.

Petr KuzZel, tehdej$i prezident Hospodaiské komory Ceské republiky (Jakubikova, 2012)
uvedl, Zze cestovani, respektive cestovni ruch ovliviluje kazdého znas, zaroven je
prostfedkem k moznosti zvySovani zivotni irovné vSech obyvatel a poskytovani piilezitosti
vSem zainteresovanym stranam, které jej chtéji vyuzit. Cestovni ruch je vizitkou regionu

i celé zemé.

Ve snaze porozumét sou¢asnému cestovnimu ruchu je nutné pochopit vzajemné vztahy mezi
vyrobci a spotiebiteli, a jejich zkuSenosti. Jeden z charakteristickych aspektd cestovniho
ruchu je dobrovolné cestovani mimo misto trvalého bydlisté. To tedy znamena, 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 tézce definovatelny pojem stejné jako cely systém cestovniho

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

,, V cestovnim ruchu je spotirebovavdn produktu, kterym miiZe byt vse, co je nabizeno na trhu
cestovniho ruchu a ma schopnost uspokojit potreby navstévniki, a vytvorit tak komplexni

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

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

koordinujiciho .

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

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



urcenych pro konzumaci konecnym spotrebitelem, distribuovany prostrednictvim

organizovaného prodeje v systému cestovnich kanceldri“ (Ryglovéa a RaSovska, 2017, s. 26).

Ryglova a RaSovska (2017) déli produkt cestovniho ruchu na Ctyfi urovné:

e jadro produktu — zakladni sluzba, ktera spliiuje primarni divod k nakupu sluzby
a uspokojuje zakladni potrebu zakaznika,

e realny produkt — oCekéavany produkt, ktery je reprezentovany zakladnim produktem
a podpurnymi hmatatelnymi aspekty obdrzené sluzby; piinasi zakaznikovi nejenom
zakladni uzitek, ale i spInéni jeho ocekavani,

e rozSifeny produkt — zatimco pfedchozi urovné fesily, CO zakaznik dostava, tato
urovenl fesi, JAK tuto sluzbu zakaznik obdrzi; cilem je prekonat zidkaznikovo
ocekavani, odlisit se od konkurence,

e potencialni produkt — cilem je prekonat bézna pfani a ocekavani, ktera u zakaznika

vyvolava prekvapeni z obdrzeni neo¢ekavaného 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 napt. sluzby spojené s hotelnictvim, pohostinstvim, kulturou,
informacnimi centry, dopravou apod. Sluzby vyuzivaji vSichni jedinci, kteti se jakymkoliv
zpusobem podileji na cestovnim ruchu. Paradoxné lidé, ktefi sami tyto sluzby nabizeji,
se Casto ocitnou i vroli zakaznika. Jedna osoba tak mize byt jak poskytovatelem,
tak 1 koncovym piijemcem sluzby cestovniho ruchu. Cilem by vzdy mélo byt uspokojeni

potteb zakaznika.

Sluzby lze obecné chapat jako ,,ekonomickou Ccinnost lidi, jejimz vysledkem jsou
nemateridlni hodnoty, které se projevuji jako uzitecné efekty pro spotiebitele“ (Ryglova,

2009, s. 96).

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

se [isi od vyrobkii. Pri jejich poskytovani vznikaji uzZitecné efekty, které uspokojuji potieby.

2.1 Klasifikace sluzeb

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

jejich klasifikaci hned z nékolika hledisek:

Podle vyznamu ve spotieb¢ ticastnika cestovniho ruchu:

e zakladni — zabezpeCeni premisténi ucastnikli cestovniho ruchu do rekreacniho
prostoru a zpét a sluzby spojené s pobytem v rekreaénim prostoru — dopravni,
ubytovaci a stravovaci,

e doplitkkové — sluzby spojené s vyuzivanim aktivit, vlastnosti charakteristickych

pro urcity rekreacni prostor.

Podle charakteru potieby:
e osobni (odneseni zavazadel aj.) — uzitny efekt se dostavi bezprostifedné,
e vécné (uprava lyzafské vystroje aj.) — uzitny efekt se dostavi zprostfedkované

hmotnym statkem.
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Podle zptisobu thrady:

sluzby placené,

sluzby neplacené.

Podle mista:

sluzby poskytované v misté obvyklého pobytu,

sluzby poskytované béhem prepravy,

sluzby v rekreanim 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 ucastnika cestovniho ruchu:

dopravni,

stravovaci,
spoleCensko-kulturni,
sportovné-rekreacni,
smenarenskeé,
informacni,
komunalni,
zdravotni,

celni aj (Jakubikova, 2012).

ubytovaci,
zprostiedkovatelské,
spoleCensko-rekreacni,
lazensko-l1écebné,
pruvodcovské,
obchodni,

horska sluzba,

pasove,

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

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

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

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

nebo z jinych zdroji, napt. ze sponzorskych darii nebo z piispévkil 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

l
| |

Sluzby cestovniho ruchu Ostatni sluzby
| |
o Zprostiedkovatelské S'pecializované ] 'Sluiby mistni
Dodavatelské sluzby . sluzby pro cestovni infrastruktury
sluzby o :
ruch v cilovém misté
informacni informacni informacni informacni
dopravni cestovnich kancelafi pojistné obchodni
ubytovaci cestovnich agentur sménarenské komunaélni
stravovaci pasovych organt zdravotnické
sportovné-rekreacni celnich organd policejni
kulturné-spolecenské zachranné
lazetiské postovni a
kongresové telekomunikaéni
venkovského CR
pruvodcovské 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. Dodavatelé jsou fyzické nebo
pravnické osoby, které sluzby ptfimo vytvareji a dodavaji. Za to zprostfedkovatelé sluzbu
sami nevytvari, ale pouze ji zprostredkovavaji. V casti ,,Ostatni sluzby“ je rozdéleni na
specializované sluzby pro cestovni ruch a sluzby v mistni infrastruktury v cilovém misteé.

Ze samotnych nazvu je jednoznac¢né, o jaké konkrétni sluzby se jedna a z jakého duvodu.

2.2 Vlastnosti sluzeb

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

e nehmotnost,

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 nemuze pied koupi vidét, vyzkouset, citit ¢i ochutnat, takze
doptedu nevi, co sluzbami ziska a zda bude spokojen. Poskytovatel diky této vlastnosti
nemuze nabizené sluzby svym zakaznikim demonstrovat. Z nehmotnosti také vyplyva

neskladovost, tedy nemoznost sluzby uchovavat nebo je vracet.

Neoddélitelnost od poskytovatele spociva v tom, ze sluzby jsou na rozdil od zbozi nejprve
prodany a nasledné teprve produkovany a ve stejny Cas spotfebovany napt. koupe dovolené,
navstévy divadla ¢i koncertu. V pripadé koupé sluzeb je jeji neoddélitelnost od produkce
a nutna pritomnost zakaznika v prabéhu poskytovani sluzeb pricinou 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 Ci heterogenita souvisi predev§im se standardem
kvality sluzeb. V oblasti poskytovani sluzeb jsou pfitomni lidé, tj. zdkaznici a personal,
jejichz chovani nelze vzdy predvidat, proto nelze poskytnou stejnou sluzbu raznym

zakaznikim.

Pomijivost je vysvétlovana tak, ze po poskytnuti sluzeb dochazi k uspokojeni potieb a prani
zakaznika. Nicméné po urcité dobé uspokojeni odezni a zakaznik bude pozadovat sluzby

opétované (Vastikova, 2014).

Posledni z vlastnosti sluzeb je nemoznost sluzbu vlastnit, jez souvisi s jeji nehmotnosti
a neznicitelnosti. Pfi ndkupu zbozi prechazi na zdkaznika vlastnické 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 specialni znaky, které jsou
charakteristické pouze pro cestovni ruch:
e (Casova a mistni vazanost sluzeb na primarni nabidku cestovniho ruchu — tzn.

ze se o¢ekava prichod ucastnika cestovniho ruchu na misto spotteby sluzby,
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komplexnost a komplementarnost sluzeb — tzn. ze jedna Spatné poskytnuta sluzba
v celém balicku mize mit negativni dopad na hodnoceni celého produktu,
zastupitelnost sluzeb — tzn. ze Ize jednu sluzbu vymeénit za druhou napt. cestovani
letadlem misto vlakem,

mnohoodborny charakter sluzeb — napt. informacni, stravovaci, ubytovaci,
nezbytnost zprostiedkovani sluzeb — provazanost s mnohoobdbornym charakterem
sluzeb; zprostiedkovatelem jsou napt. cestovni kancelare nebo agentury,

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

nezbytnost poskytovani informaci o sluzbach a jejich kvalit€¢ — od toho se nasledné
odviji rozhodnuti zdkaznika ucastnit se cestovniho ruchu,

neanonymita spotiebitele sluzby — napf. pfi koupi zajezdu nebo ubytovani

v ubytovacim zafizeni.



3 Kvalita sluzeb

Kazda sluzba ma svoji troven. Vétsina uzivatelt cestovniho ruchu se v dnesni dobé predem
informuje, zjist'uje si troven sluzeb na rtiznych platformach nebo zada o doporuceni blizké
osoby. Zalezi, co od dané sluzby klient o¢ekava. Nekdy kvalita nabizenych sluzeb prekona
predstavy, nékdy je tomu naopak. Nemusi jit nutné o $patnou kvalitu sluzeb, ale napf.

o vysoké ocekavani.

Dle Indrové (et al., 2011, s. 19) ,, kvalita vystupuje jako forma vyjddieni urcité uzitné hodnoty

¢i uzitecnych vlastmosti vyrobku ¢i sluzby.

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

nebo prekroceni ocekdvani zdkaznika.

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

Ji tak od produktu konkurence. *

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

vhodné prostredi pro jeho dalsi rozvoj.

Svétova organizace cestovniho ruchu (UNWTO) definovala kvalitu takto: ,,Kvalita
v cestovnim ruchu predstavuje uspokojeni vSech legitimnich pozadavki a ocekdvani klienta
vrdmci akceptované ceny, zahrnujici urcujici kvalitativni faktory, jako je bezpecnost,
hygiena, dosazitelnost sluZzeb cestovniho ruchu, harmonie s lidskym a prirodnim

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

Kvalita sluzeb je jednim z hlavnich predpokladi zdravé ekonomiky kazdého vyspélého
statu. Obyvatelé muzou prezentovat urCitou oblast a jeji unikatnosti prostiednictvim
cestovniho ruchu, ktery zabezpeci predevs§im jeji predstaveni a zviditelnéni v dané zemi

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

Z vyse uvedeného vyplyva, ze hlavnim cilem kvality sluzeb v ramci cestovniho ruchu je
predev§im splnéni oCekavani zakaznika a navozeni pocitu i potieby sluzeb op&tovné vyuzit.
Splnéni oc¢ekavani vSak neni jednoduchym tkolem, nebot co zakaznik, to jiné hodnoceni
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urovné kvality sluzby, rozmanitosti, efektivnosti a splnitelnosti. Kazdy jedinec ma diky
svym nabytym zkuSenostem v prub&hu zivota nejen odlisné potieby a zajmy, ale i vnimani

a pocity. Proto je tézké splnit v§echna klientova oCekavani.

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 standardu hotelovych a dopravnich sluzeb. Na pozadavky trhu reagoval vyvoj
fizeni kvality v ramci mezinarodni urovné pfirozené a do jednotlivych oblasti cestovniho
ruchu byly postupné zarazeny dalsi piistupy v podobé ISO norem nebo komplexnich
systému kvality viz tato kapitola. V obdobi komunismu byl v Ceské republice piirozeny
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, ktera vedla ke vzniku tzv.
Narodni 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 soucasné dob& se na rozvoji a kvalitd 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 ptisobi v oblasti cestovniho ruchu. Jednim z hlavnich cilu je
vyuzit legislativni nastroje pfi vytvareni podminek pro rozvoj cestovniho ruchu v Ceské
republice a pomoci danych pravidel dosdhnout lepsi ochrany pro spotfebitele. MMR
se zapojuje do aktivit mezinarodnich organizaci a svoji Cinnost prezentuje na riznych
odbornych konferencich a veletrzich cestovniho ruchu. Také realizuje tadu projektd
financovanych z fond EU, které pfispivaji k rozvoji cestovniho ruchu. Ceské republika je
prezentovana v zahrani&i i na domacim trhu jako zajimava turisticka destinace v ramci Ceské

centraly cestovniho ruchu neboli CzechTourism (MMR, 2022).

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

e koordinaci ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu,

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

e vyzkumné a vzdélavaci Cinnosti.

Agentura navrhuje a zpracovava marketingové kampané pro domaci i pfijezdovy cestovni
ruch a také spolupracuje svyznamnymi mezinarodnimi i regionalnimi sportovnimi,
kulturnimi a spoleCenskymi akcemi, které maji vyznamny medidlni 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 Narodni 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 zasad fizeni kvality, pficemz jeho
ukolem je poznani potieb zdkaznika a neustalé kvality poskytovanych sluzeb v jednotlivych
organizacich. Zapojenym organizacim tento systém umoziuje 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,
mezinarodné uznavanou znacku, ktera existuje ve dvou stupnich (Q Ia O II). Pro zdkaznika
predstavuje prislib ovérené kvality sluzeb a zaroven je ocenénim prace v§ech zaméstnancu
pfislusné organizace. Certifikat je udélovan na tfi roky a kazdorocné se musi aktualizovat

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

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

V Ceské republice Ize v soutasné dob& v cestovnim ruchu ziskat réizné certifikaty a oznadeni
kvality. V oblasti ubytovani a stravovani je to napf. Hotelstars, Czech Specialis
nebo v oblasti tykajici se environmentalni kvality napt. Bleu Flag. VSechny tyto systémy
jsou dobrovolné a zalezi pouze na ochoté poskytovatele, jestli se do jednotlivych programu
zapoji. Znacky a ocenéni kvality pfinasi velkou marketingovou podporu a pomahaji tak
spotiebiteli se na trhu orientovat. Pokud je ale znacdek pfili§, mize se stat, Ze systém zaCne

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

3.2 Méreni kvality sluzeb

Jak uz bylo zminéno, sluzba je nehmotného charakteru a zdkaznik si kupuje pouze uzitek,
ktery mu sluzba pfinese, proto je nezbytné kvalitu sluzeb vhodnymi zpisoby méfit.
Dle Gucika (et al., 2016, s. 93) je divodem méteni kvality sluzeb ,,pozndni tirovné kvality
s cilem porovnat cilovou (pldanovanou) kvalitu s poskytnutou (skutecnou) kvalitou,
identifikovat priciny odchylek (neshod), hledat 7eSeni a neustdle zlepSovat kvalitu, ktera

Je urcujici pri rozhodovanti zakaznika a pro organizaci .

Pro méfeni kvality sluzeb existuje cela Skala modelt. Ryglova a Rasovska (2017) ve své
knize uvadi dva zakladni modely pro cestovni ruch:

e Model Ch. Gronroose,

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 o¢ekavanou kvalitou a vnimanou kvalitou sluzeb. Ocekavana kvalita
sluzeb vychazi nejen zpotieb zakaznika, ale napf. i1 z marketingové komunikace,
z propagacnich material(i, webovych stranek, internetovych nabidek, prezentaci, tiskovych
zprav apod. Soucasti oCekavané kvality sluzeb je mnohdy i vniméani samotné ceny
za nabizené sluzby. Klient si ¢asto dle vySe ceny predstavuje urCitou 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 prebira do doby, nezli sam
sluzbu vyuzije. Nazory jednotlivct na kvalitu sluzeb se vSak mohou liSit a do jisté miry
mohou 1 poskodit samotné poskytovatelé sluzeb. Gronroos pii definovani kvality sluzeb
vymezil dv€ zdkladni dimenze:

e technicka kvalita sluzeb — zamétena na objektivné méfitelné slozky,

o funkéni kvalita sluzeb — zaméfena na vztah mezi poskytovatelem sluzby

a zakaznikem.

Parasurman et al. (1985; in Ryglova a Rasovska, 2017) uvadi, ze dalsi dulezitou metodou
ve svéteé pro mefeni kvality sluzeb je technika SERVQUAL, ktera vychazi z modelu GAP,
tedy modelu rozpori. 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 ptedcila samotné ocekavani. Naopak, pokud klient za zaplacené
sluzby neobdrzel adekvatni kvalitu, tak doslo k negativnimu rozporu (gap). Stupné
oCekavani posuzuje technika SERVQUAL, kterd vychazi ze zékladnich dimenzi kvality
sluzby:
e spolehlivost,

e odpovédny pristup,

jistota, duveéryhodnost,

e empatie,

hmatatelnost.

K méfeni kvality sluzeb této techniky slouzi dotaznik, ve kterém jsou otazky v podobé
Likerovy §kaly, jez vyjadifuje miru souhlasu ¢i nesouhlasu. Zakaznik hodnoti dana tvrzeni
sedmi body, kde 1 odpovida silnému souhlasu a 7 silnému nesouhlasu. Avsak pfi praktické

aplikaci se vyuziva Skala pouze s péti body (Ryglova a Rasovska, 2017).
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Analyza rozport poukazuje na nedostatky v kvalité sluzeb a soucasné urCuje nastroje k jejich
prekonani. Vyuzitim modelu GAP Ize definovat konkrétni pfic¢iny rozdili mezi ocekavanim
klienta a arovni poskytované sluzby. Nespokojenost zdkaznika se da rozdélit do nékolika
oblasti konflikt = mezer:

1. mezera — rozdil mezi o¢ekavanim zakaznika a predstavami poskytovatele,

2. mezera — rozdil mezi nazory poskytovatele na to, co zakaznik od sluzby ocekava,

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

5. mezera — rozdil mezi oCekavanou a vnimanou kvalitou sluzby.

Aby subjekty byly schopny urcit nejdulezit€jsi mezeru €. 5, je tfeba uzaviit vSechny

predchozi mezery (Ryglova a Rasovska, 2017).

Dalsi metodou pro méfeni kvality sluzeb je tzv. IPA analyza (Importance Performance
Analysis), ktera slouzi k identifikaci vyznamu ¢i dulezitosti (importance) a zhodnoceni
vykonu ¢i vnimani (performance) jednotlivych faktor, jez maji vliv na zakaznikem
sledovanou a vnimanou kvalitu sluzby. Pro oblast cestovniho ruchu je tato metoda snadno
aplikovatelna. Zakaznikim je predkladano nékolik faktorti kvality, u nichz hodnoti jejich

urovei spokojenosti a vyznam.

velky vyznam

A
Kvadrant 1 Kvadrant 2
Faktory s vykonostnim Optimélni faktory
deficitem

vykon klesa <— » vykon roste

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

v

maly vyznam

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

Vysledky jsou znazornény na grafu, kde vertikalni osa uvadi hodnoty praimémé dulezitosti

a horizontalni osa hodnoty primérného vykonu. Tyto osy déli graf na ¢tyfi kvadranty, kde
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1ze podle umisténi faktori v jednotlivych kvadrantech odvozovat nasledna rozhodnuti
pro zvySeni kvality sluzeb. Vyhodnocené faktory 1ze rozd¢lit do Ctyt kategorii:
o faktory s vykonnostnim deficitem — faktory, na které se musi firma zaméfit, zakaznik
jim pfifazuje dulezitost, ale s aktualni stavem neni pfili§ spokojeny,
e optimalni faktory — faktory, s nimiz je zakaznik spokojen a jsou pro n¢j vyznamné,
e faktory snizkou prioritou — faktory sniz§im hodnocenim vykonu, firma je jim
nemusi prioritné vénovat, protoze nejsou pro zakaznika az tak dulezité,
e faktor s pfebyteCnou 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 pristupy:

e koncepce odvétvovych standardd,

e koncepce ISO norem,

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

Odvétvové standardy ,, obsahuji metody a postupy sprdavné vyrobni praxe v konkrétnim
oboru. Vymezuji specidlni pozadavky typické pro konkrétni obor a nemaji univerzalni
platnost. Jejich dodrzovani a uplatiiovani byvd posuzovdano na urovni obori zpravidla

metodou nezavislych auditit“ (Ryglova a Rasovska, 2017, s. 54).

Tyto standardy byly vytvofeny pro certifikaci raznych 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 pokrmd. Systém udava, jaké postupy a prostiedky jsou nezbytné k tomu,

aby se dalo predchazet piipadnému nebezpeci (Ryglova a Rasovska, 2017).

ISO normy rady 9000 jsou systémy, které maji obecny charakter, a proto jsou uplatiovany
ve vSech oborech. Je vSak nutné je spravné interpretovat. Tyto standardy jsou soucasti
narodnich systému norem. V normé ISO 9000 je popsan systém managementu jakosti, ISO
90001 specifikuje pozadavky na procesni fizeni, kvalitu produktu a spokojenost zakaznika,
ISO 9004:9009 piinasi pfistup 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. environmentalni management. AvSak tyto normy jiz nejsou platné,
i kdyzjsou stale aplikovatelné. Aktualni platnou normou je CSN EN ISO 9000:2016.
V cestovnim ruchu jsou certifikace ISO nejvice vyuzivany v oblasti dopravy, piedev§im

v mezinarodni dopraveé (Ryglova a Rasovska, 2017).

Komplexni management kvality (TQM) je piistup, ktery je zalozeny na ucasti vSech ¢lend
organizace. Cilem je dosdhnout dlouhodobého tuspéchu prostiednictvim uspokojovani
zakaznikl a prospéchu vsech clenli spolecnosti. Tato koncepce klade vétsi diraz
na spokojenost zaméstnancu, partneru a §irsi spoleCnosti. Jedna se o zpusob, jak organizace
premysli nad svymi cili, procesy a lidmi. Dilezité jsou také otazky etiky a podnikové
kultury. Pro tento pfistup Evropska nadace pro fizeni kvality vyvinula model exelence
EFQM (European Foundation for Quality Management). Jedna se o manazersky model,
ktery slouzi jako doporucujici ramec pro fizeni organizaci v podnikatelské 1 vefejné sféfe,
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

Turisticka informacni centra (dale jen TIC) jsou uCelova zafizeni, ktera poskytuji informace,
piipadné i sluzby, ze vSech oblasti tykajicich se cestovniho ruchu pro potieby navstévnika
¢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 nasledujici funkce:

e shromazduje informace na zékladé jim stanovenych zasad dokumentacni ¢innosti
avytvaii komplexni databanku cestovniho ruchu dané oblasti, kterd obsahuje
turisticka, kulturni a vSeobecné informace, tj. informace o oblasti svého pusobeni,
dopravé, obchodni siti, ubytovacich a stravovacich moznostech, kulturnich
¢i sportovnich programech,

e poskytuje vefejnosti informace v§emi dostupnymi formami ulozené v databance,

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

e ma otevieno po cely rok nebo jen v sezon€, oteviraci doba ¢ini minimalné€ 5 dnt
v tydnu a poskytuje bezplatné verbalni informace minimalné€ v jednom svétovém
jazyce,

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

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

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

TIC ovliviiyji rozsah a kvalitu sluzeb, které se turistim poskytuji diky Sirokému spektru
nabizenych informaci. Po piijezdu turisty do regionu ho naviguji a orientuji v daném miste,
doporu¢i mu atraktivity a akce v regionu 1 mimo néj, diky ¢emuz maji znacny potencial

k prodlouzeni pobytu turisty a jeho vyssi Utraté za poskytnuté sluzby (Jakubikova, 2012).

Cinnost TIC je financovana zvice zdroji. Néaklady na hlavni &innost, tj. bezplatné
poskytovani sluzeb, jsou hrazeny z vetejnych zdroju napt. prispévek od statu ¢i samospravy.
Dal$i moznosti financovani je v ramci dopliikové Cinnosti, tj. sluzby poskytované za uplatu
napt. prodej dopravnich cenin, privodcovské sluzby, prodej vstupenek na kulturni
a sportovni akce, prodej pohlednic a suvenyru. Pfi realizaci projekta je také mozné ziskat

finance od soukromych investort, z grantt ¢i dotaci z vefejnych zdroju (Orieska, 2010).
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TIC jsou sdruzena v A.T.L.C,, tj. nezavisla organizace, ktera haji zajmy svych clent

za uCelem zajistovani Cinnosti TIC v oblasti cestovniho ruchu na uzemi 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. ma pravo kontroly standardu sluzeb, avSak zajemci o vstup do asociace si mohou

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

KATEGORIE C - mistni celoroni informacni centrum oznacené dvéma
hvézdickami, které je oteviené cely rok, podava informace o misté své ptisobnosti,
oteviraci doba je 5 dni v tydnu a poskytuje bezplatné verbalni informace o misté
v min. 1 svétovém jazyce,

KATEGORIE B — oblastni informacni centrum oznacené tiemi hvézdickami, které
je otevieno po cely rok, podava informace o celém regionu, oteviraci doba Cini 6 dni
v tydnu, poskytuje bezplatné verbalni informace o oblasti ve 2 svétovych jazycich,
zprostiedkovava privodcovské a ubytovaci sluzby a je vybaveno vypocletni
technikou vhodnou k napojeni na informaéni sité A.T.1.C CR,

KATEGORIE A - republikové informacni centrum oznacené Ctyfmi hvézdickami,
které je oteviené cely rok, podava informace o celé CR, oteviraci doba je 7 dni
vtydnu, je do né umoznén bezbariérovy vstup, poskytuje bezplatné verbalni
informace o CR ve 3 svétovych jazycich, zajistuje privodcovské sluzby v mistd

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



S Meéstské informaéni centrum v Liberci a spokojenost klienti

s kvalitou sluzeb

Uvod praktické &asti se vénuje predstaveni Méstského informaéniho centra (dale jen MIC),
ktery se nachézi v Libereckém kraji ve statutarnim mésté Liberec. Jsou zde popsany zakladni
informace, oteviraci doba, sluzby a produkty, které MIC nabizi a spolupracujici organizace.
Dalsi Cast se zabyva hodnocenim ¢innosti MIC s vedouci pracovnici a nésleduje vyzkum,
kde predmétem je zjiSténi spokojenosti klienti MIC s kvalitou poskytovanych sluzeb.
Pro vyzkum byla pouzita technika elektronického dotazovani konkrétné strukturované
oteviené otazky pro vedouci pracovnici informacniho centra a elektronicky dotaznik
pro klienty MIC. Zavérem je vyhodnoceni vyzkumu a navrh doporuceni 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 namesti Dr. E. BeneSe 23, tedy pfimo vedle historické budovy radnice, v srdci mésta
Liberec. Samotny provoz MIC zajistuji pracovnici Oddéleni cestovniho ruchu. Hlavnim
cilem je poskytnuti informaci o turistickych, kulturnich, i1 sportovnich zajimavostech mésta
Liberec a jeho okoli. MIC nabizi nejen informace, ale i produkty cestovniho ruchu. MIC je
certifikovano spolecnosti A.T.1.C., tudiz podléha riiznym kontrolam ¢i vzdélavanim svych
pracovniki. Krom této certifikace je MIC také certifikovanym prodejcem regionalnich

vyrobku Jizerskych hor. MIC patii do klasifika¢ni tiidy B, jejiz popis je v kapitole ¢. 4.

Oteviraci doba centra se lisi 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 Cervna do zafi je otevieno od pond¢li do patku 8:00 — 18:00, v sobotu a ned¢li

9:00 — 12:00.

Vzhledem k tomu, ze se MIC nachazi v ptfihranici, tak krom anglického jazyka poskytuji
zameéstnanci informace ve dvou dal§ich jazycich, a to némciné a polstiné.
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Co se tyCe sluzeb, které centrum poskytuje, tak mezi ty nejzakladnési patii sluzby
informacni. Poskytuji uzitecné informace o Liberci 1 celém regionu napf. o ubytovani,
stravovani, dopravé, piirodnich, 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 prodej
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, suvenyrd, pohlednic a regionalnich vyrobkd. V neposledni fadé je

v infocentru pro navstévniky zdarma dostupné internetové piipojeni.

MIC spolupracuje s regionalnimi institucemi pro rozvoj cestovniho ruchu Liberecky kraj —
prubézné plni turisticky portal Liberecky kraj cestou necestou (turistické cile, zajimavosti,
ubytovani, gastro, tipy na vylety atd.). Krajsky ufad Libereckého kraje zaroven poskytuje
MIC ti§téné materialy pro turisty. Uastni se dne pro turisticka informacni centra, ktery
porada Liberecky kraj. Spolupracuje s Euroregionem Nisa, nebot’ se mésto Liberec nachazi
v Trojzemi, nauzemi Euroregionu. V tomto Euroregionu funguje tzv. Euronisa Ticket
jizdenka, ktera podporuje cestovni ruch a aktéry do n€j zapojené. Diky ni mohou turisté
Cerpat vyhody (zvyhodnéné vstupy do vybranych objektd, slevy na ubytovani apod.).
V ramci Euroregionu Nisa Cerpa 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. Dalsi spoluprace je s ubytovateli, ktefi maji s MIC uzaviené smlouvy.
Prostrednictvi hoteliérii je mozné propagovat a distribuovat planky mésta a propagacni
letaky. MIC plni téz roli filmové kancelafe, propaguje mista vhodna k nataceni, komunikuje
s lokacnimi a dalSimi agenturami, spolupracuje s Czech Film Commission. V neposledni

fadé MIC spolupracuje i s chranénymi dilnami, které prodavaji jejich vyrobky (s 0 % marzi).

5.2 Metodika a cil

Cilem bakalatfské prace je zjistit, jak jsou klienti MIC spokojeni s urovni poskytovanych

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

VOI - Jaka sluzba je v MIC vyuzivana 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 vzajemné domluve
odsouhlasené elektronické dotazovani formou otevienych otazek pro konkrétnéjsi odpoveédi.
Pani Filové byly otazky zaslany emailem dne 28. unora 2022, na jejichz zodpovézeni méla
dva tydny. Pro vétsi uptesnéni €i objasnéni ji nasledné byly jesté zaslany doplikové otazky.
Celkem bylo 14 otazek (viz piiloha 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 druhé c¢asti bylo vyuzito elektronického dotazniku pro vefejnost, ktery byl vytvoren
na online platformé i pro tvorbu dotazniku tzv. Google formulafe. Po vytvoreni byl nasledné
dotaznik rozeslan mezi rodinu, pfatelé a Sirokou vefejnost prostiednictvim socialnich siti.
Dotaznik obsahoval celkem 18 otazek (viz pfiloha B) a jeho vyplnéni nezabralo déle nez 10
minut. Sbér dat probihal celkem 5 tydnt, od 21. bfezna 2022 do 24. dubna 2022 a vSechny
odpovédi byly zcela anonymni. VétSina otazek byla formou vybéru mezi odpovéd'mi, par
bylo formou otevienych otazek, kam mohli respondenti napsat vlastni odpovéd a pouze
jedna byla formou vybirani z nékolika variant odpovédi. Dotaznikové Setfeni se zacastnilo
celkem 85 respondentt, ale ne vSichni odpoveédéli na vSechny otazky, tudiz se pocet
odpoveédi 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 1 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 dal§imi 3 kolegy vice jak 2,5 roku. Pani Filovd ma ptes 12 let zkuSenosti v oblasti

cestovniho ruchu. Jeji pohled na kvalitu sluzeb a fungovani samotného MIC je uveden nize.
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Autorka této prace se ptala na spokojenost, pfistup a komunikaci podfizenych
k navstévnikim. Chtéla také védeét, jaka jsou pozitiva a negativa v komunikaci. Vedouci
centra velmi chvalila své kolegy, a to nejen v pristupu, ale i v komunikaci se zakazniky.
Také uvedla, ze velkym pozitivem je stmeleny a vstricny kolektiv libereckych
zaméstnancu, ktefi maji velky prehled o déni ve mésté, a i v celém kraji. Jako problémové
se ukazala 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 nepfijemna komunikace s klienty MIC,
ktefi si vstupenky koupili. Ne kazdy klient chape, Ze pracovnice MIC za zmény termind
nemohou. Vznikaji komunikaéni Sumy, které se negativné odrazeji nejen u zaméstnancu,
ale i na samotném TIC. I tak pFeprodej vstupenek na akce je dalezitou sluzbou pro klienty

MIC.

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

polskych turistl anglictinu ovlada.

Nasledujici dotazy se tykaly samotnych navstévnika, klientt MIC. Vedouci uvedla,
ze zakaznici MIC nejvice vyhledavaji informace k nejzajimavéjSim turistickym cilam
meésta napt. ZOO, Botanickd zahrada, iQLANDIA, Babylon, Jestéd atd. Navstévnici
vétsinou poptavaji planky mésta. Casto prichazeji pro vstupenky na nejriizngjsi kulturni akce
(MIC ma pristup k Sesti vstupenkovych portald s dosahem po celé republice). Kupuji
si suvenyry a také turistické vizitky. K Cast€j§im dotaziim klientd MIC patii i vyhledavani
sidel a kontaktt libereckych firem. Jednou z hlavnich aktivit MIC je také organizovani
prohlidek a zjistovani informaci nejen o meésté, ale 1 radnici a jinych pamatek Liberce

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

Statistiky s vékem navstévniki si MIC nevede. Ale dle sdéleni vedouci byla navstévnost
v loniském roce niz§i. Divodem 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. Prumérna denni navstévnost s ohledem na pocet otevienych dni
v roce byla 116 osob. Nejnavstévovanéjsi mésicem je dlouha léta srpen, kde pramér poctu

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

Dalsi dotazy smeérovaly na zazemi MIC, jeho vybavenost, Groven sluzeb. Divodem dotazi
je pohled klienta — prvotni dojem, ktery byva Casto rozhodujici. Bylo sdéleno, ze 1 kdyz
v soucasné dobé je v MIC nové vymalovano a polozena nova podlaha, tak by si prostory
centra zaslouzily kompletni rekonstrukci. Liberec je krajské mésto a svymi prostory
se prezentuje pfed navstévniky nejen meésta, ale 1 kraje. Prvni dojem byva pro zakazniky
rozhodujici. Pani Monika Filova sdélila, Ze by rekonstrukce mohla byt financovana pomoci
nékterého z dotaCnich tituld, pokud bude vyzva na toto téma vypsana. Prostory
by si zaslouzily 1 novy modernéjsi 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 uredni desky na budovu MIC, jako mé v soucasné dobé Magistrat
meésta Liberec. Budova, ve které sidli MIC, je pamatkové chranéna, a tudiz je velmi
nepravdépodobné, ze by instalace byla povolena. Ale pro klienty MIC by byla tato
elektronicka deska velkym pfinosem z divodu dobfe viditelné informovanosti. Druhou veéci,
ktera nejen v MIC chybi, je moznost odlozeni zavazadel klientli. Jedina uschovna zavazadel
v Liberci je na nadrazi. Klienti se Casto ptaji, zdali by si nemohli sva zavazadla na par hodin
v MIC uschovat. Tento pozadavek by byl splnitelny v pfipadé mozné rekonstrukce budovy

nebo zmény prostor MIC.

Celkové z odpovédi pani Moniky Filové je patrné, Ze si cenni kvality nabizenych sluzeb,
odbornosti a zku§enosti svych podfizenych. Pripominky k webovym strankam MIC p. Filova
nezminovala, nebot’ predpoklada, ze jsou dostatecné. Jako hlavni problém vidi samotné

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

Pro vyzkum kvality poskytovanych sluzeb v MIC autorka této prace pouzila elektronicky
dotaznik, ktery obsahoval celkem 18 otdzek. Byl zaméten na dotazy tykajicich se osobnich
udaju respondentd, zpisobu a Cetnosti kontaktovani MIC, kvality poskytovanych sluzeb

a navrhi na ptipadné zlepseni.

a) Zakladni informace o respondentech
Dotaznikového Setfeni se zucCastnilo celkem 85 respondentt, ztoho 69,4 % zen a 30,6 %
muza. Vek respondentt byl rozdélen do péti kategorii. Pfesny popis je rozepsan v nasledujici

tabulce €. 1.

Tabulka 1: Vék respondentii

Vék Pocet respondenti ~ 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 §kola, to uvedlo 41,2 %
respondentt. Poté nasledovala stfedni Skola s maturitou, kterou ma 32.9 % respondentu.
Stiedni Skolu s vyuénim listem ma 12,9 %, vyssi odborné vzdélani méa 9,4 % a zakladni

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

Tabulka 2: Vzdéldni respondentii

Vzdélani Pocet respondenti  Pocet respondenti v %
Zakladni 3 3.5%
StiredoSkolské s vyucnim listem 11 12,9 %
StredoSkolské s maturitou 28 32.9%
Vyssi odborné 8 9,4 %
Vysokoskolské 35 41,2 %

Zdroj: (zpracovani vlastni, 2022)
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U bydliste 51,8 % respondentt uvedlo, ze pochazi z Liberce, zbylych 48,2 % dalo moznost
jiné odpovédi a napsali tak svoje mésto. 4,7 % respondentd uvedlo, Ze pochazi z Turnova,
po 3.5 % pak byly mésta Jablonec nad Nisou, Ceska Lipa, Harrachov, Semily, Jigin,
Nymburk, Mladéa Boleslav a Praha. Hradec Kralové a Varnsdorf byly po 2,4 % a po 1,2 %
byly mésta Frydlant, Zelezny Brod, Tanvald, Prepefe, Mnichovo Hradisté, Kostelec,

Kamenicky Senov, Kolin a Olomouc.

m Liberec = Ostatni

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

Na otazku, zda respondenti Méstské informacni centrum v Liberci n€kdy kontaktovali,

81,2 % uvedlo, ze ho jiz n¢kdy kontaktovali a zbylych 18,8 % doposud nikoli.

b) Kontaktovani MIC, ucel a frekvence

Jak jiz bylo zminéno, tak 81,2 % respondentd uvedlo, ze MIC v Liberci nékdy v minulost
aspon jednou kontaktovali. Nasledovala otazka, jakym zptisobem ho kontaktovali — osobné,
telefonicky a elektronicky. Osobni navstévu provedlo 76,8 % respondentd. Je
pravdépodobné, ze vétsina lidi vyhledava osobni kontakt, obzvlast starsi generace, pro které
je to nejjednodussi zpusob komunikace pro ziskani potfebnych informaci. U telefonického
kontaktovani je to témer vyrovnané. Pro osoby, ktefi jsou z daleka a chtéji zjistit pouze urcité
informace napt. pfed planovanym vyletem do Liberce ¢i okoli je to idealni zpusob
komunikace. Posledni variantou bylo elektronické kontaktovani MIC napf. prostfednictvim
emailu, socidlnich siti jako Facebook ¢i Instagram, kterou vyuzilo pouze 36,2 %

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

Osobniho kontaktovani ve veéku 21-30 let vyuzilo celkem 12 respondentli, ztoho 1 ma
stftedoskolské vzdélani s vyuénim listem, 7 stfedni Skolu s maturitou, 1 vys§i odborné
vzdélani a 3 vysokoskolské vzdélani. Ve véku 31-40 osobné kontaktovalo 11 respondentd,
ztoho 1 ma stfedoskolské vzdélani s vyucnim listem, 5 stfedoskolské s maturitou, 1 vyssi
odbomné a 4 vysokoskolské. Celkem 18 respondent ve véku 41-50 let kontaktovalo MIC
osobné, z toho 2 maji stfedoSkolské vzdélani s vyucnim listem, 5 stfedoskolské s maturitou
a 11 vysokoskolské. Ve véku 51+ let vyuzilo osobniho kontaktu 12 respondenti, z toho
2 maji stfedosSkolské vzdélani svyucnim listem, 1 smaturitou, 3 vys§i odborné
a 6 vysokoskolské. Telefonického kontaktu vyuzilo nejvice respondentd ve véku 41-50 let,
a to 9. Ztoho 1 ma stfedoSkolské vzdélani svyucnim listem, 3 s maturitou a 5
vysokoskolské. Z této skupiny celkem 8 respondenti kontaktovalo MIC i osobné.
Elektronického kontaktovani vyuzilo nejvice respondentt ve véku 51+ let, a to 10. Z nichz
maji 3 stfedoskolské vzdélani s vyucnim listem, 4 vy$si odborné a 3 vysokoskolské. Z této
skupiny vyuzilo 7 respondent i telefonické kontaktovani a dokonce 3 z nich i 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 odpovédi bylo
z divodu zakoupeni listki na kulturni akce. Nasledovalo ziskavani informaci at' uz
o ubytovani, stravovani, turistice, kultute, dopravé apod. Dalsi ¢astou odpovédi bylo vyuziti
pruvodcovskych sluzeb, nakup suvenyri ¢i regionalnich vyrobkii a v neposledni fadé

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

42



kde uvedl, ze MIC kontaktoval za ucCel zakoupeni turistickych vizitek. Presny pocet

odpovédi zobrazuje nasledujici obrazek €. 7.

8’7%1 1.4%
N

17.4% 40,6% m Ziskani informaci

= Vyuziti pruvodcovskych sluzeb

27.5%
=7 = Zakoupeni listku na kulturni akce

Nakup suvenyra
m Nakup regionalnich vyrobku
= Zajisténi dopravniho spojeni

29.0%
m Jiné

522%

Obrazek 7: Ucel kontaktovani 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. ,,Méné Casto a ,,pouze jednou” maji shodné 20,3 %. Jednou
za mésic dalo 1,4 % respondentd, stejn€ jako jednou za tyden. Na nasledujicim obrazku je

detailni ptehled €. 8.

1.4%

20,3% T f‘l’4%
> 0—\ ’

33.3% = 1x tydng

m |x mésiéné

= 1x za pul roku
20,3% ) 1x za rok
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= Pouze jednou

\23,2%

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

Sluzeb MIC vyuziva 1x za pul roku nejvice respondenti ve véku 41-50 let, a to 9. Z toho
celkem 8 respondenttll je vyuziva osobné a 1 telefonicky a elektronicky. 1x za rok vyuziva

sluzby nejvice 7 respondentll z kategorie 51+ let, ztoho 5 jich kontaktuje MIC osobné
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1 elektronicky. Méné cCasté vyuziti sluzeb nejvice vyhledava skupina ve véku 21-30 let,
znichzje 5 zen, které MIC kontaktuji osobné nebo elektronicky a 1 muz, ktery jej kontaktuje
pouze elektronicky. Pouze jednou ve véku 31-40 let kontaktovalo 7 respondentti. Jednalo se

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

¢) Mira spokojenosti s nabizenymi sluzbami
Tato otazka se tykala dostupnosti MIC, Sife nabidky sortimentti, dostupnosti informaci,
poskytnuti informaci, zazemi MIC, pfistup personalu, oteviraci doby, nabidky propagacnich

materiala a rychlosti poskytnuté informace.

Byla vytvorena §kala od 0 do 5, kdy Cislo 0 mél respondent zaskrtnout v ptipadé, ze MIC
nekontaktoval osobné, 1 pak predstavovala hodnoceni vyborné, tedy nejvice spokojen a 5
nedostatecné, nejméne spokojen. Na ose Y je znazornén pocet respondentd. Podrobné udaje

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 respondentti byla spokojena s dostupnosti
MIC, dostupnosti informaci, s poskytnutim informaci a rychlosti poskytnuté informace. Site
nabidky sortimentu a pfistup personalu je velmi dobra. Nabidka propagacnich je dostacuyjici,
nekteré materialy jsou distribuovany skrz partnery (ubytovaci, kulturni a spolecCenské
zatizeni). Nejvice odpovédi se liSilo ve dvou otazkach, a to zazemi MIC a oteviraci doba.
Z odpovédi respondentti 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 % respondentu,

ze bez problému ziskali to, co potiebovali.

V souvislosti s personalem byla polozena jesté jedna otazka 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

listka na kulturni akci v roce 2021 v dob€ pandemie a uschovani zavazadel.

d) Kvalita webovych stranek MIC

Na otazku, zda respondenti nékdy navstivili webové stranky MIC, odpoveédél maximalni
pocet respondentd, tedy 85. Z toho 69,4 % uvedlo, ze stranky alespori jednou v minulosti
navstivili, zbylych 30,6 % nikoli. Nasledovala otazka, zda respondenti nasli na strankach
pozadované informace, kdy na odpovéd ,,ano“ odpovédelo 81,3 % respondentt a 16,9 %
uvedlo ,,ne”. Davodu bylo hned nékolik — v dobé pandemie Covid-19 nebyly stranky
dostatecné aktualizované, respondenti nenasli moznost vraceni listkti na kulturni akce v dobé
pandemie, moznost uschovani zavazadel, vypsané konkrétni nabizené suvenyry, ceny
regionalnich vyrobkl, které jsou pouze na oficialnich strankach danych spolecnosti.
Hodnotit kvalitu webovych stranek mohli jen respondenti, ktefi stranky navstivili. Byla
vytvorena §kala od 1 do 5, kdy ¢islo 1 pfedstavuje maximalni spokojenost, tedy vyborné a 5

naopak nedostate¢né. Na ose Y je znazornén pocet respondentti.
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Obrazek 10: Spokojenost respondentii s kvalitou webovych strdnek
Zdroj: (vlastni zpracovani, 2022)

Celkem 27 respondentd je v pruméru s webovymi strankami spokojeno. Jedna se predevsim
o skupinu 41-50 let, z nichZ je 8 Zen a 1 muz. Nespokojeno je celkem 6 respondentt, z nichz
jsou 3 ve véku 31-40 let, jeden 21-30 let, jeden 51+ a jeden, ktery je muz, do 20 let. Jako
prumérné hodnoti stranky celkem 26 respondentu, z toho 4 ve véku 21-30 let, pét 31-40 let,
pét 41-50 let a dvanact 51+ let, kde 14 respondenttl jsou Zzeny a 12 muzi.

Respondenti méli zdivodnit svoji zvolenou odpoveéd’. Zde se rozdéluji do dvou skupin —
prvni je ta spokojena, ktera hodnoti stranky jako prehledné, intuitivni a moderni. Vzdy nasli,
co hledali. Druha skupina, ktera je o néco vétsi, byla vyrazné nespokojena. Stranky hodnoti
jako zastaralé, nemoderni, neaktualizované a nepfehledné. Respondentim chybi
na strankach chat, ktery by urychlil komunikaci mezi MIC a navstévnikem stranek, dale jim
chybi 1 mluveny text pro starS§i generaci a vyhledavac, ktery je umistény na dolnim panelu

stranek, takze si ho pravdépodobné mnoho navstévniku nevSimne.

¢) Navrhované zmény v prostorach MIC

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

V ramci hodnoceni kvality sluzeb MIC 929 % respondentd uvedlo, ze povazuji MIC
za piinosné a dulezité pro jeho klienty, a to z nékolika divodua. Nejvice se opakovalo, Ze je
zde mnoho dulezitych informaci, pfedev§im pro turisty, hlavné ty zahranicni, ale také
pro obCany mésta Liberec na jednom misté¢. Krom poskytovani informaci je MIC také
dulezity zdroj pfi orientaci po mésté ¢i okoli. Dalsim divodem bylo, Ze je pro respondenty
dulezity osobni kontakt, ktery moderni technologie nenahradi Je pravdépodobné, ze lidé
chtéji osobni pfistup, radu, vlastni zkuSenost a doporuceni zaméstnanci MIC,
a to na strankach najit nelze. Navic ne kazdy ma pftistup k internetu at’ uz napft. ze socialnich
divodu nebo se jedna o starSi generace, ktera technologie neovlada. V neposledni fad¢ je
to z divodu rychlosti ziskané informace a usetieni si tak Casu. Jeden z respondentd uvedl:
,,Z pohledu cizince v cizim mésté si neumim predstavit, jak bych se napr. po ztraté/vybiti
telefonu v daném mésté orientoval. “ Tudiz je pravdépodobné, ze by vyuzil sluzeb MIC

a vyhodnotil by navstévu centra jako ptinosnou a dilezitou.

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

divodu, Ze jej bud’ nevyuzivaji nebo postradaji aktualnost informaci.

Doporuceni sluzeb ¢i osobni navstévu MIC by jednozna¢né doporucilo 44,3 % respondentu,
41,8 % si neni 100 % jisto, ale priklani se k spiSe jeho doporuceni. 12,7 % respondentt nevi,
zdali by MIC doporucilo nékomu dal§imu, pravdépodobné z divodu ne Gplné spokojenosti
s poskytnutou sluzbou ¢i vyrobkem. Pouze 1 respondent uvedl, zZe by osobni navstévu
¢i sluzby MIC urcité nedoporucil. Z odpovédi neni ziejmé, zdali respondent nebyl spokojen

se sluzbou ¢i osobni navstévou. Lze predpokladat, ze jeho ocekavani nebylo splnéno.

0,0% 1,3%

12,7% = Uréité ano
44.3%
= Spise ano
Nevim
Spise ne
41,8% m Urfit¢ ne

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

Autorka této bakalarské prace se zameéfila 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 respondentd vyplyva, ze kvalita poskytovanych sluzeb Méstského informacniho
centra v Liberci je na vysoké urovni, odbornost a zkusenost zameéstnanci v oboru cestovni
ruch znacné pfispiva jeho kvalité a je velkym piinosem 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 textu k jednotlivym sekcim stranek pro starsi generaci
klientt. Tito zakaznici se Casto Spatn€ 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 cCasti a je
snadno prehlédnutelny. MIC ma nékolik moznosti, 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 praimérnou hodinovou sazbu 700 K¢
bez DPH. Celkova cena se bude odvijet od rozsahu zadani. Dal§i moznosti je pfijeti

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

Z odpovédi respondenti také vyplynulo, Ze zazemi MIC by si zaslouZilo rozsifit, vylepsit
a lépe vybavit. V piipade vétsi navstévnosti v jeden okamzik by mohl byt k dispozici jesté
jeden potita¢, tablet nebo dotykova obrazovka pro vyhledani informaci. Cekani by klient
vyuzil k vyhledani si zakladni informace. Zkratil by si dobu ¢ekani, nezli na n¢j piijde fada,
kdy bude osobné komunikovat s persondlem. V MIC také chybi prostory pro tischovu
zavazadel, které se v Liberci nachéazi pouze na vlakové nadrazi. Klienti by také ocenili,
kdyby se v centru nachéazel détsky koutek, aby si v klidu mohli vyfesSit své dotazy

s personalem. Oteviraci doba je v souCasné dobé zpohledu klienti nedostatecna.
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O vikendech, kdy byva pravdépodobné nejvétsi navstévnost meésta, 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. Roz§ifeni pracovni
doby by zvysilo kvalitu fungovani MIC. Jako nezbytné autorka prace povazuje zajiSténi
bezbariérového pristupu do MIC pro zdravotné postizené navstévniky a rodi¢e s malymi
détmi. PredevSim skupina handicapovanych by ocenila moznost osobniho kontaktu
s personalem MIC. Tyto osoby z pravidla dostate¢né neovladaji moderni technologie a je

pro né t€zsi ziskat potfebné informace. Osobni kontakt je pro né€ nenahraditelny.

Z odpoveédi vedouci pracovnice MIC vyplynulo, ze hlavnim problémem kvality nabizenych
sluzeb a produkti neni nedostatek poskytovanych informaci nebo Spatna kvalita odbornosti
personalu, ale predevS§im samotné zdzemi 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, 1IQLANDIA, Babylon, poptavaji planky meésta a kupuji vstupenky na kulturni akce.
Se vstupenkami byva Casto nejvétsi problém, nebot MIC funguje jako zprostfedkovatel
a neodpovida napft. za zruSeni téchto akci. I presto autorka doporucuje tuto sluzbu ponechat

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

Vedouci pracovnice se shodla s respondenty, ze v prostorach MIC chybi ulozné prostory,
a ze by si prostory MIC zaslouzili kompletni rekonstrukci, v€éetné moderniho vybaveni.
Soucasné v prostorach MIC chybi hygienické zazemi a moznost obcerstveni v podobé
automatu. Autorka prace doporucuje moznost vyhledani novych prostor napt. v majetku
mesta Liberec, které by odpovidaly pozadavkim jak respondentd, tak i pracovnikim MIC.
V ptipadé vyhledani téchto prostor by tak bylo mozné splnit bezbariérovost, chybgjici
socialni zazemi, ulozné prostory, détsky koutek 1 moderni vybaveni. MIC by nemuselo platit
za pronajem prostor, které jsou v majetku meésta, pravdépodobné by uhradilo vybaveni
a pfipadnou rekonstrukci (odpovéd na VO3). Toto by bylo mozné fesit ziskanim nékteré

z dotaci.

Respondenti 1 vedouci pracovnice MIC se shodli, ze kvalita poskytovanych sluzeb je
na vysoké urovni a nejvetsi devizou je osobni kontakt, ktery je nenahraditelny. Z toho

divodu si autorka prace mysli, ze investice do rozvoje zaméstnancti se MIC vzdy vyplati.
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Z.avér

Cilem této bakalarské prace bylo zhodnoceni spokojenosti klientt s kvalitou poskytovanych
sluzeb Méstského informacniho centra v Liberci, a to prostfednictvim dotaznikového Setfeni

klientt a polozeni dotazi 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 lépe umisténa navigacni liSta, ¢i mluvené slovo.
Dale bylo zjisténo, ze prostory MIC jsou zastaralé, je nedostatecna technika a pro zakazniky
chybi socialni zafizeni, ulozné prostory, détsky koutek i obCerstveni. Oproti tomu kvalita
poskytovani sluzeb ptimo pracovniky MIC vysla velmi pozitivné, kdy nékolik respondentd

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 predstaven Cesky systém kvality sluzeb, ktery je vystupem projektu Narodni systém
kvality sluzeb cestovniho ruchu. Tento systém je v soucasné dobé realizovan agenturou

CzechTourism a vlastnikem je Ministerstvo pro mistni rozvoj.

Teoreticka Cast 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 informac¢nich center, pod kterou se turistickd informacni centra

v Ceské republice sdruzuji.

V praktické cCasti je uvedena metodika a cil zkoumani kvality Méstského informac¢niho
centra v Liberci. V Gvodu byly popsany zakladni informace o MIC, kde se nachazi, jeho
ziizovatel, nabidka sluzeb, oteviraci doba. Nasledné 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 dotazi bylo zazemi centra

ainformace o poskytovanych sluzbach klientim MIC. V zavéru Setfeni byl vedouci
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pracovnici MIC polozen dotaz na mozny névrh na zlepSeni urovné kvality nabizenych

sluzeb.

V praktické Casti byly zpracovany odpovédi respondenti MIC, které byly rozdéleny
do n€kolika okruhu. Prvni dotazy se tykaly zakladnich informaci o respondentech — pohlavi,
vek, vzdélani a bydlisté. Druhy okruh otazek byl zaméfen na zplsob, ucel a frekvence
kontaktovani. Treti skupina otazek sméfovala na miru spokojenosti s poskytovanymi
sluzbami. Jednim zdal$i dotazi byla i kvalita webovych stranek. Na zavér Setfeni

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

Z celkového Setfeni vyplynulo, ze kvalita MIC je velmi vysoké urovni, ma odborny
a zkuSeny personal. AvSak prostory a zdzemi MIC by si zaslouzily zmodernizovat a zvétsit.
Jednim z nedostatkll se ukazaly zastaralé webové stranky. Autorka této prace si mysli,
ze nejvetsim prinosem celého Setfeni jsou pravé nedostatky, které mohou byt pro MIC
uzitecné, protoze pii jejich odstranéni by se zlepsila celkova kvalita nabizenych sluzeb svym

klientdm.

51



Seznam pouzité literatury

Cestovni ruch. Ministerstvo pro mistni rozvoj [online]. [cit. 2022-02-01]. Dostupné z:

https://mmr.cz/cs/ministerstvo/cestovni-ruch

GUCIK, Marian, Toma§ GAJDOSIK a Zuzana LENCSESOVA. 2016. Kvalita a spokojnost
zdakaznika v cestovnom ruchu. Bratislava: Wolters Kluwer, ISBN 987-80-8168-350-3.

HESKOVA, Marie a kolektiv. 2011. Cestovni ruch: Pro vyssi odborné a vysoké skoly. 2.
Praha: Fortuna. ISBN 978-80-7373-107-6.

HOUSKA, Petr. 2015. Management kvality v cestovnim ruchu. Praha: Vysoka $kola
obchodni v Praze. ISBN 978-80-86841-55-7.

INDROVA, Jarmila, Petr HOUSKA & Zdenka PETRU. 2011. Kvdlita ve sluzbdch
cestovniho ruchu. Praha: Oeconomica. ISBN 978-80-245-1766-7.

JAKUBIKOVA, Dagmar. 2012. Marketing v cestovnim ruchu: jak uspét v domdci i svétové
konkurenci. Praha: Grada. ISBN 978-80-247-4209-0.

KOTIKOVA, Halina. 2013. Nové trendy v nabidce cestovniho ruchu. Praha: Grada. ISBN
978-80-247-4603-6.

ORIESKA, Jan. 2010. Sluzby v cestovnin ruchu. 1. vyd. V Praze: Idea servis. ISBN 978-80-
85970-68-5.

RASOVSKA, Ida, RYGLOVA, Katefina. 2017. Management kvality sluzeb v cestovnim
ruchu: jak zvysit kvalitu sluzeb a spokojenost zakaznikii. Praha: Grada. ISBN 978-80-247-
5021-7.

RYGLOVA, Katefina. 2009. Cestovni ruch: soubor studijnich materiahi. Vyd. 3., rozs.
Ostrava: Key Publishing. Management (Key Publishing). ISBN 978-80-7418-028-6.

VARGOVA, T. D., & SEDLAR, M. 2018. Systém manazérstva kvality v cestovnom ruchu.
Mlada Veda, 6(5), 37-51. [cit. 2022-02-01]. Dostupné z:

52



https://www.proquest.com/scholarly-journals/systém-manazérstva-kvality-v-cestovnom-

ruchu/docview/2158109841/se-2?accountid=17116

VASTIKOVA, Miroslava. 2014. Marketing sluzeb: efektivné a moderné. Praha: Grada.
ISBN 978-80-247-5037-8.

WILLIAMS, C. et al., 2016. Service Quality in Leisure, Events, Tourism and Sport. 2nd
edition. Wallingford: CABI Publishing. ISBN 978-1-780645-45-2.

Zakladni informace o agentufe CzechTourism. CzechTourism [online]. [cit. 2022-02-01].
Dostupné z:  https://www.czechtourism.cz/cs-CZ/O-nas/Zakladni-informace/Zakladni-

informace-o-agenture-CzechTourism

ZELENKA, Josef a Martina PASKOVA. 2012. Vykladovy slovnik cestovniho ruchu.
Kompletné preprac. a dopl. 2. vyd. Praha: Linde Praha. ISBN 978-80-7201-880-2.

53


https://www.proquest.com/scholarly
https://www.czechtourism.ez/cs-CZ/0-nas/Zakladni-informace/Zakladni-

Seznam priloh

Ptiloha A Hodnoceni kvality sluzeb MIC s vedouci pracovnici ...............cc.ccocooen.

Ptiloha B Spokojenost klientd MIC s kvalitou poskytovanych sluzeb ...

54



Priloha A Hodnoceni kvality sluzeb MIC s vedouci pracovnici

f—

Jak dlouho pracujete v oblasti cestovniho ruchu?

Jak dlouho pracujete v MIC v Liberci?

Jak dlouho funguje MIC v Liberci?

Kolik zaméstnanci ma v soucasné dobé MIC?

Kolik lidi primérné navstivi MIC za jeden den a v jakém pramérném véku?
Jaké sluzby MIC nabizi?

Jaké sluzby nejcastéji vyhledavaji navstévnici MIC?

Jaké dotazy Ci problémy fesite nejCasteji s navstévniky MIC?

A BN

Je néco, co v prostorach MIC chybi nebo je naopak zbyte¢né?

p—
=)

. Jsou né&jaké sluzby, které byste jako MIC mohli nebo chtéli poskytovat? Pokud ano,
jaké a co tomu brani?

11. Jste spokojena s piistupem a komunikaci Vasich podfizenych k navstévnikim? Jaka
jsou pozitiva a negativa v komunikaci?

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

13. Jsou né&jaké organizace, s kterymi spolupracujete? Jaké? V ramci ¢eho, popt. jaké
sluzby? Jste s jejich spolupraci spokojena, a pro¢?

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

Ci zlepsit?
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Priloha B Spokojenost klienti MIC s kvalitou poskytovanych

sluzeb

Dobry den,

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

Predem dékuji za vyplnéni.

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

2. Kontaktoval/a jste nékdy Méstské informacni centrum v Liberci (dale jen MIC)?
e 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 (napf. prohlidka radnice)
Koupé listka na kulturni akce
Nakup suvenyru
Nakup regionalnich vyrobkt
Zajisténi dopravniho spojeni
Jiné (Napiste které.)

5. Jak casto vyuzivate sluzeb MIC?
e Ixtydné

Ix mesicné

1x za pul roku

Ix ro¢né

Méng¢ 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

Siie nabidky sortimentu

Dostupnost informaci

Poskytnuté informace

Zazemi MIC

Pristup personalu

Oteviraci doba*

Nabidka propagac¢nich materialu

Rychlost poskytnuté informace

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

ne zavreno.

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

9. Je néco, co Vam piijde v MIC zbyte¢né?
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

zduvodnéte.

Vzhledem stranek

Prehledem 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

e Spise doporucil/a

e Nevim

e Spise nedoporucil/a

e Urcité nedoporucil/a
16. Pohlavi

e Zena

e Muz



17. Vek

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

18. Vzdélani

Zakladni

Stfedoskolské s vyucnim listem
Stredoskolské s maturitou
Vyssi odborné

Vysokoskolské
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