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Anotace

Kwvalita sluzeb v cestovnim ruchu

Bakalafska prace na téma Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu je zaméfena predevsSim
na zhodnoceni spokojenosti s kvalitou sluzeb, které poskytuje mnou vybrané turistické
informacni centrum (TIC) z pohledu zakaznika. Prvni Cast prace popisuje problematiku
sluzeb v cestovnim ruchu, méfeni a systém fizeni kvality sluzeb a v neposledni fadé
se prace vénuje turistickym informacnim centriim. Praktickd Cast se vénuje predstaveni
Regionalniho turistického centra v Ceské Lip&. Prvni ¢ast obsahuje rozhovor s vedouci
daného TIC, dalsi ¢ast tvoii online dotaznikové Setfeni, které mélo za ukol analyzovat
spokojenost s nabizenymi sluzbami daného TIC a jejich kvalitou z pohledu zékaznika.
V zavéru se prace vénuje vyhodnoceni kvality sluzeb TIC v cestovnim ruchu a naslednému

doporuceni.

Klicova slova

Cestovni ruch, sluzby v cestovnim ruchu, kvalita sluzeb, systém fizeni kvality, turisticka

informacni centra



Annotation

Quality of Services in Tourism Industry

The bachelor thesis with the topic of tourism services quality is focused primarily
on evaluation the satisfaction, from a customer’s point of view, with the quality of services
provided by a selected tourist information centre (TIC). The first part of the thesis outlines
tourism serivces, the measurement, and the quality management system. Last but not least,
tourist information centres are described. The practical part presents the Regional Tourist
Centre in Ceska Lipa. Following an interview with the manager of this selected TIC,
an online questionnaire survey was conducted to analyse the satisfaction with the services
offered by this TIC and their quality from the customers’ perspective. The conclusion
evaluates the quality of the TIC services provided in tourism and subsequently provides

recommendations.
Keywords

Tourism, services in tourism, quality of services, quality management system, tourist

information centres
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Uvod

Cestovni ruch je nezbytnou soucasti naSich Zzivoti a VsoucCasné dob¢ piedstavuje
vyznamnou oblast ndrodniho hospodarstvi. Jedna se ale také o neustale se rozSitujici
fenomén dnes$ni doby a nasi spolecnosti. Klade se stale vétsi diraz na kvalitu sluzeb
a kazda organizace se snazi poskytovat co nejkvalitnéjsi sluzby, aby spokojenost

a uspokojeni zdkaznika bylo co nejvétsi.

Hlavnim cilem bakalaiské prace na téma Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu je zjistit, jak
Jsou zéakaznici spokojeni s kvalitou sluzeb v Regionalnim turistickém informa¢nim centru

v Ceské Lipé.

Kvalita sluzeb je zkoumana jak z pohledu vedouci TIC, tak hlavné z pohledu zakazniku.
Prvni ¢ast Setfeni tvori rozhovor s vedouci daného TIC, druha ¢ast tvofi online dotaznik,
ktery zkoumal spokojenost zakaznikii. Ugelem dotaznik@i byl sbér odpovédi, jejich

vyhodnoceni a nasledné zhodnoceni a doporuceni.

Bakalafska prace je rozdélena na dvé ¢asti. V prvni ¢asti, teoretické, je vysvétlen pojem
cestovni ruch a dal$i pojmy, které se této problematiky tykaji. Je zde rozebrdn pojem
sluzba, kvalita sluzeb a jeji mcfeni, dale dimenze kvality a vzdjemné vztahy
ke spokojenosti zakaznika a také systém fizeni kvality v Ceské republice, kde jsou uvedeny
pusobi. Nasleduje charakteristika pojmu TIC, funkce a kategorizace dle Asociace
turistickych informacnich center. Ve druhé ¢asti této prace, praktické, je uvedena metodika
a cil zkoumani, v vodu je poté predstaveno Regiondlni turistické informaéni centrum
v Ceské Lipé. Nasleduje rozhovor svedouci tohoto TIC, s Mgr. Kvétou Menclovou
a Vzavéru tohoto rozhovoru se nachdzi zhodnoceni, poté nasleduje online dotaznik
pro zakazniky Regionalniho turistického informaéniho centra v Ceské Lipé., ktery v tivodu
predstavuje obecnou charakteristiku respondentil, poté rozebira spokojenost s webovymi
strankami, s oteviraci dobou, se zameéstnanci a jejich pfistupem, s piehlednosti

a dostupnosti TIC, s celkovou spokojenosti a doporu¢eni dal$im osobam, ale hlavné se
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sluzbami, které dané TIC nabizi a jejich kvalitou. V zavéru je uvedeno zhodnoceni

odpovédi dotaznikového Setteni a nasledné doporuceni.
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1 Sluzby cestovniho ruchu a jejich kvalita

»Za cestovni ruch je oznacovan pohyb lidi mimo jejich viastni prostiedi do mist, ktera jsou
vzdalena od mista jejich bydlisté, za riznymi ucely, vyjma migrace a vykonu normalni

denni prace “ (Jakubikova, 2012, s. 18).

Cestovani je obecny pojem, ktery kazdy z nas chape jinak. Clovék rad cestuje a rozsifuje
si tak své obzory, navstévuje nova mista, poznadva nové zvyky, tradice a kulturu. Tato
aktivita se nazyva cestovani, coz lze chapat jako premisténi z bodu A do bodu B. Bod
A znadfi start cesty, bod B jeji cil. Jedinec, ktery se rozhodne cestovat, se nazyva cestujici.

Cestovani slucuje nespocet pojmi, jako jsou napiiklad relaxace, zabava nebo poznani

(Beranek, 2013).

Cestovni ruch je tedy mozné chapat jako aktivitu, ktera je zalozena na pfemistovani osob,
trva jen omezeny Cas (ne po dobu delsi jak jeden rok) a cilem cestovatele neni vydélek

(Ryglova et al., 2011).

Pokud je cestovni ruch dobfe rozvijen, mize byt zdrojem piijm jak pro obec, tak
pro vytvateni novych pracovnich pfilezitosti a ptilezitosti k revitalizaci a zvelebovani obci

a mést (Jakubikova, 2012).

Cestovni ruch je zalozen na zkusSenostech a nelze se na néj divat jen jednim pohledem
a smérem, jelikoz naptiklad spotfeba se neobejde bez vyroby a naopak. Neoddélitelnost
vyroby a spotieby je proto jednim ze zakladnich charakteristickych znaki cestovniho
ruchu, pficemz hodnotu zézitku z cestovniho ruchu urcuje jak zékaznik, tak i vyrobce
zazitku a produktu cestovniho ruchu. Tato neoddélitelnost také znamend, ze faktory, které
tvoii vyrobu a spotiebu, se navzajem neustale dopliuji, a to mé za nasledek ovliviiovani
vyvoje produktii cestovniho ruchu a jejich ptitazlivost pro spotiebitele (Cooper a Hall,
2016).
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1.1 Sluzba jako produkt cestovniho ruchu

, V' cestovnim ruchu je spotrebovavan produkt, 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).

Produkt cestovniho ruchu je charakterizovan jako souhrn veskeré nabidky vetejného
¢i soukromého subjektu, ktery podnika v cestovnim ruchu, nebo cestovni ruch koordinuje

(Ryglova a Rasovska, 2017).

Jak uvadi Ryglova a RaSovska (2017, s. 26), podle Ceské centrily cestovniho ruchu
agentury CzechTourism je . turisticky produkt exaktné definovany (Casem, mistem,
rozsahem a kvalitou sluzeb s cenou)balicek sluzeb urcenych pro konzumaci konecnym
spotrebitelem, distribuovany prostiednictvim organizovaného prodeje v systému cestovnich
kancelari. Je pripravovan primo lokalnim managementem subjektii anebo mistnimi
institucemi s prihlédnutim k potencidlu vizemi a k poznatkiim o trhu a poptavce v cestovnim

‘

ruchu.

Podle Ryglové a Rasovské (2017) se produkt déli na nasledujici trovneé:

1) Jadro produktu — zakladni sluzba (core product), ktera spliiuje primarni divod
K ndkupu sluzby a uspokojuje tim jeho zakladni potfebu. V tomto pfipadé vznika
uroven sluzby pii interakci mezi kupujicim a prodavajicim.

2) Realny produkt — oc¢ekavany produkt (expected product) doprovazi zakladni produkt
a je reprezentovany podpurnymi hmatatelnymi aspekty obdrzené sluzby. Je zde piinos
jak zakladniho uzitku, tak i splnéni jeho o¢ekavani, ktera jsou spojena s nakupem
daného produktu nebo sluzby. Jde 0 skutecné charakteristiky
a vlastnosti produktu, které mohou byt reprezentované napt. Grovni kvality, znackou,
nebo vybavenim pokoje v pfipadé hotelu. Jadro produktu je vymezeno jako faciliating
products a spolec¢né s supporting products se stavaji soucasti trovné, a to rozsifeného
produktu. Co se ty¢e Grovné faciliating products, dochazi zde k prezentaci typickych
charakteristik a vlastnosti, které umoznuji uzivani zékladniho produktu
a odpovidajicich cilovému trhu — dochézi tedy k zohlednéni ocekavani cilového trhu
(naptiklad u letecké dopravy v prvni tiide se jedna

o moznost uzivani letiStniho salonku s neomezenou spotiebou napoji). Supporting
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3)

4)

products nejsou nezbytné pro zakladni produkt, ale mohou zvySovat jeho pfidanou
hodnotu, zejména co se tyce pozice produktu a jeho odliSeni od konkurence (napiiklad
hosté penzionu dostanou jako darek sklenicku domaci marmelady).

Rozsifeny produkt (augmented product) — zatimco u ptedchozi dvou urovni se mluvilo
0 tom, CO zékaznik dostava, zde se tesi, JAK tuto sluzbu dostava (tzv. funkéni
kvalita). Cilem je piekonat ocekavani zakaznika, at wuz se jedna
o spolehlivost, odpovédny piistup nebo kvalitu, mize sem patiit ale 1 chovani
personalu. Tato turoven je dulezita pii diferenciaci, neboli pii odliSeni
od konkurence. Vzajemna interakce mezi kupujicim a prodavajicim, ale také mezi
zdkazniky, ma vyrazny vliv na celkovou spokojenost a celkovy dojem.
Na celkovém charakteru produktu se tedy podileji
1 samotni hosté, ktefi dotvareji atmosféru navstiveného mista. U tGrovné produktu
destinace hovoifime o image destinaci, ktera je jeho soucasti.

Potencialni produkt — Vv této posledni Grovni produktu je snaha o piekonani bézného
pfani a ocekéavani zdkaznika, coZ ma za nasledek vyvolani ptekvapeni z obdrzeni

neoc¢ekavaného uzitku, a kvili tomu se firmy o moment piekvapeni neustéle snazi.

Dostupnost produktu cilovému trhu je v procesu fizeni zna¢né dilezita, a to predev§im
Z pohledu mista, oteviraci doby a dostupnosti informaci. Pokud v ptipad€ poskytovani
sluZzeb je do procesu zapojen klient, dochdzi ke zvySené kapacité, omezovani nakladu,

ale pfedevsim k jeho spokojenosti (Ryglova a Rasovska, 2017).

1.2 Sluzby v cestovnim ruchu

Podle Oriesky (2011) se za sluzby povazuji ekonomické statky, které maji prevazné

nehmotny charakter. V oblasti cestovniho ruchu jsou urcené na uspokojovani potieb

zakaznikd. Na rozdil od vyrobki, maji sluzby urcité vlastnosti. Jde o v§eobecné vlastnosti,

které se vztahuji 1 na sluZzby v cestovnim ruchu, ale také o specidlni vlastnosti, které jsou

charakteristické jen pro cestovni ruch. Sluzby cestovniho ruchu jsou urcené pouze

pro spotiebu zakaznikli v cestovnim ruchu, ale i pro spotfebu mistniho obyvatelstva.
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Dle Heskové et al. (2011, s. 100) jsou sluzby ,,ekonomické statky, které maji prevazné
nehmotny charakter. Maji urcité znaky, kterymi se lisi od vyrobkii. Pri jejich poskytovani

vznikaji uZitecné efekty, které uspokojuji potieby.

V cestovnim ruchu hraji sluzby dileZzitou roli. Jak jiz bylo zminéno v tvodu kapitoly, diky
nim se uspokojuji zdkaznikovy potieby, pfani a sny prostiednictvim nabizenych sluzeb,

Které souvisi s cestovnim ruchem (Ryglova a Rasovska, 2017).

Zakaznik se v cestovnim ruchu snazi o ziskani zazitku z nabizené sluzby, at’ uz se jedna
0 poznani novych mist, odpocinek, spoleCensky kontakt, zdbavu, nebo kulturni vyziti. Tyto
potteby jsou diasledkem nedostatku sluzby, které jsou pro clovéka dilezité
a nepostradatelné. Diky spojeni cestovniho ruchu a dané sluzby se zakaznikovy splni jeho
oc¢ekavani. Uspokojovani probihd prostiednictvim produktu cestovniho ruchu, jehoz hlavni
soucasti jsou pravé sluzby, které jsou v oblasti cestovniho ruchu Sirokym sortimentem

(Orieska, 2011).

U zakaznika hraje dulezitou roli n€kolik faktort, které jsou rozhodujici. Velice dulezity
je piijem, diky kterému se mize zapojit do cestovniho ruchu a pofidit si uréitou sluzbu,
dale musi byt k dispozici Cas, ktery si zakaznik pro cestovani musi vynahradit, velkou roli
zde hraje i zdravi, které by cestovani a poskytovani sluzeb mohlo v ur¢itém piipadé

a konkrétni situaci omezit (Cooper a Hall, 2016).

Zéakaznik, ktery si zaplati uréitou sluzbu, je vSak ovliviiovan dal§imi sluzbami a faktory,
které mohou ve vysledku ovlivnit jeho ocekavani a spokojenost. Naptiklad ubytovaci
sluzby — noc v hotelu miiZe ovlivnit n€kolik faktori, napf. chovani zaméstnancti. Pokud ma
zékaznik urcita ocekavani, kterd se mu z néjakého diivodu nenaplni, v tomto ptipad¢ se
zaméstnanci chovali hrubé, nebo nebyli schopni splnit zadkaznikovo ptani, finalni vysledek
muze byt takovy, Ze bude zédkaznik nespokojen a noc v tomto hotelu uz ptisté nevyuzije
a odejde ke konkurenci, nebot’ byl ovlivnén chovanim zaméstnanct. Tato sluzba tedy

mohla splnit zdkaznikovo o¢ekavani, ale diky pfitomnosti nékterych faktori se tak nestalo.
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Pokud bychom se podivali na znaky sluzeb, d€li se na vSeobecné a specidlni. Mezi

vSeobecné patii (Gucik et al., 2016; Vastikova, 2014):

1)

2)

3)

Nehmotnost — v tomto piipadé je sluzba vykonem, nemtizeme ji vSak vnimat zadnymi
smysly pfed, ani po spotiebé, je zde jen slib toho, Ze bude v budoucnu poskytnuta.
Zakaznik tedy kupuje proces poskytovani sluzby (cestovani dopravnim prosttedkem),
zazitek (prohlidka hradu), nebo tusporu casu (stravovaci sluzby). Dokud se sluzba
nespotiebuje, zlstava abstraktni. U nékterych sluzeb se ale i tak nachazi materializace,
a to v pripad¢ pouziti informacnich a komunikac¢nich technologii, diky kterym mutzeme
potencidl sluzby materializovat. V cestovnim ruchu je tento piipad materializace nizky
a omezuje se tak jen na nadkup a prodej zajezdu v omezeném rozsahu, a poskytuji se tak
jen nékteré sluzby. Je zde proto vétsi pocet kritérii, diky kterym zékaznik danou sluzbu
vnim4 a zplsobuje tim horSi méteni jeji kvality.

Neoddgélitelnost procesu poskytnuti a spotieby sluzby. U tohoto znaku je dulezita
kombinace nabidky, ktera ptedstavuje vnitini produkéni faktor a poptavku, jakozto
vnéjsi faktor. Nositelem poptavky je zakaznik, jakozto subjekt, ktery sluzbu
spotfebovava. Pokud se jednd o osobni sluzbu, zdkaznik se poskytnuti sluzby zucastni,
osobn¢ ji zazije a stane se soucasti procesu poskytovani sluzby. Zaclenéni zakaznika
do procesu poskytnuti sluzby je mozné v né¢kolika fazich. Rozhodujici je také to, v jaké
mife se zakaznik na poskytovani sluzby ucastni.
Pokud se jedna napiiklad o navsStévu kulturni akce, jde o pasivni Ucast
na poskytovani sluzby. V ptipadé¢ 1écebného pobytu jde o aktivni zaclenéni
do procesu poskytovani sluzby. Naptiklad pouziti hotelového pokoje je mozné jen
tehdy, je-li zakaznik pfitomny v misté a Case poskytovani a spotieby sluzby. Podle
stupné zapojeni zdkaznika do procesu poskytovani sluzby se stava zakaznik jejim
spolutviircem, urcuje produkéni moznosti a cas, tj. kvalitu sluzeb. V tomto procesu
neni mozné dopiedu sluzbu vyzkousSet, proto je dillezit¢ dobie poskytnout sluzbu
napoprvé, jinak nazyvano také momentem pravdy.

Promeénlivost — vzhledem k tomu, Ze je kazda sluzba individualni, nelze poskytnou
uplné¢ tu samou sluzbu pii okamziku spotieby, nebot’ je zavisla na okolnostech vzniku.
Zde si muzeme predstavit napiiklad Cas navstévy, nebo nalada zdkaznika, kterd je
vétSinou pokazdé jina. Rozdily jsou zejména v kvalit¢ sluzeb, které poskytuji
zaméstnanci riznych organizaci. Pfi poskytovani té samé sluzby je tézké zabezpecit
stejnou kvalitu, nebot’ zde dochazi k nedostatku standardizace.

I pfesto, ze zaméstnanci (napi. ubytovacich a stravovacich zafizeni) dodrzuji pfedem
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4)

5)

stanovené postupy, muize zde dojit k neshodé¢ mezi ocekdvanim zakaznika
a sluzbou, ktera je skutecné poskytnuta.

Docasnost — Pokud se sluzba neproda, neni mozné ji uchovat na pozdé¢ji a nelze
ji brat jako zbozi. Jsou ale pfipady, kdy uréitou ,,zasobu sluzeb mizeme vytvofit
napiiklad pomoci medidlniho nosice, a to Vv ptipadé, kdy se pii prohlidce v muzeu
¢i galerii nahraje vyklad privodce na medidlni nosi¢, ktery se poté ulozi
do databaze.

Nemoznost vlastnictvi — vyrobek ptechazi do osobniho vlastnictvi, ale u sluzby ziska
zakaznik pouze piistup k cinnosti i zafizeni, a tim ziskd vyhodu ze sluzby, ne vSak

sluzbu jako takovou.

Mezi specialni se poté tadi:

6)

7)

8)

Mistni a ¢asova navaznost sluzby na primarni nabidku se fadi mezi typickou vlastnost
sluzeb v oblasti cestovniho ruchu. Poskytovani a spotteba sluzby spolu musi perfektné
ladit.  Nabidky v cestovnim  ruchu jsou vazané  kurCitému  mistu
a pfedpoklada se, Ze se za nimi musi zdkaznik dopravit, aby je mohl spotfebovat. Tato
vazanost sluzeb je vyrazna zejména v cilovych mistech cestovniho ruchu, kde je jejich
struktura ovliviiovana pfirodnimi zdroji a jejich Casovou omezenosti, jako napf.
teplotou vody nebo délkou slune¢niho svitu.

Komplexnost a komplementarita — V cestovnim ruchu zakaznik spotfebovava
jak sluzbu, tak i jeji kombinace. V balicku jsou tedy vzajemné podminujici se sluzby,
které navenek vystupuji jako komplementarni. Tato komplementarita vyplyva
Z nevyhnutelnosti  komplexniho uspokojovani poptavky, tedy rlznorodych,
ale vzijemné se podminujicich potieb, které se 1iSi v zavislosti od délky ucasti
na cestovnim ruchu. V cestovnim ruchu se spotifebovavaji sluzby produkované
jako soukromé, ale i kolektivni (vefejné osvétleni) a smiSené statky (poskytnuty
za poplatek a jsou financovany z vetejnych zdroj.

Mnohooborovy charakter sluzeb a nezbytnost jejich zprostredkovani — v tomto piipadé
cestovni  kanceldfe (touroperator) proda zdkaznikovi zdjezd samostatné,
tzv. ity na miru“, nebo ve form¢ balicku, ve kterém kombinuji rizné sluzby
a nabizeji ho jako vlastni produkt v zavislosti na poptavce prevazné vétsiny zakazniki
(standardni zajezd). Diky rozvoji informacnich a komunikacénich technologii stale vétsi
cast zakaznik nakupuje online a vytvari si tak sami sviij balicek sluzeb. Jelikoz jde
o soubor riznorodych sluzeb, pro zdkaznika je dulezité védet, Ze za kvalitu zodpovida

jejich poskytovatel, tj. touroperator. Pro poskytovatele je naopak dualezité poznat
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9)

kvalitu nakupovanych sluzeb od dodavatele. Zde plati, Ze ¢im je vzdalenost cilového
mista vétsi, tim je i vétsi pravdépodobnost, ze si zakaznik vybere standardni nabidku
zajezdu.

Sezonnost — tvoti spolecné s Casto ménicimi se trendy a mddnosti produkti cestovniho
ruchu a cilovych mist jeden z nejsiln€j$ich vlivii na poptavku. Snaha pfizpUsobit
kapacitu nabidky maximalni poptavce béhem hlavni sezény miize mit za nasledek
vznik nekrytych nakladt v obdobi mimo sezénu. Kvili tomu je kapacita sluzeb

omezena a prizplisobuje se poptavce jen pomalu a s urcitou rezervou.

10) Poskytovani informaci o sluzbée a jeji kvalit¢é — na zakladé poskytnuti informacim

o sluzbé a jeji kvalit¢ se zdkaznik rozhoduje, protoze si sluzbu predem nemiize
vyzkousSet. Je pro ng tedy zéasadni, jaké informace jsou o sluzb& a kvalité feceny.
Uz ve fazi, kdy se zdkaznik rozhoduje, musi existovat dostate¢né informace. Zakaznik
musi tedy od producentd a sprostfedkovateld dostat informace, které¢ jsou pravdivé
a  davéryhodné, zde  dochazi kjiz zminéné  vizualizaci  pfislibu
a potencialniho uzitku ze spotfeby nabizené sluzby. (Gucik et al., 2016; Vastikova,
2014)

Sluzby, které produkuje a nabizi cilové misto (primarni nabidka) a podniky cestovniho

ruchu (sekundarni nabidka), jsou rozhodujici soucasti produktu. Kromé sluzeb, které

uspokojuji potieby zdkaznikl, se na uspokojovani podileji také volné statky, vetejné statky

a vyrobek, které jsou z ekonomického hlediska také soucasti produktu cestovniho ruchu

(Orieska, 2011).

Sluzby poskytované v cestovnim ruchu se déli do nékolika skupin, jelikoZ jsou nesourodé,

coz umoznuje jejich klasifikaci hned z n¢kolika hledisek:

¥ rw

Podle vyznamu ve spotiebé ucastnikii cestovniho ruchu

e zakladni — sluzby, které zabezpeCuji prfemisténi ucastnikli cestovniho ruchu
do rekreacniho prostoru a zpét a sluzby spojené s pobytem v rekrea¢nim prostoru
e doplnkové — sluzby spojené s vyuzivanim atraktivit a vlastnosti, ktera jsou

charakteristicka pro ur€ity rekreacni prostor
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Podle charakteru spotieby
e osobni — uzitny efekt se zde dostavi bezprostfedné

e vécné — uzitny efekt se dostavi zprostfedkované diky hmotnému statku

Podle zpusobu tihrady
e sluzby placené

e sluzby neplacené

Podle mista
e sluzby poskytované v misté obvyklého pobytu
e sluzby poskytované béhem piepravy

e sluzby v rekrea¢nim prostoru

Podle zpuisobu zabezpeceni
e sluzby vlastni
e sluzby poskytované dodavatelskym zptisobem (ubytovaci, stravovaci sluzby) — neni
zde zapojen meziclanek

e sluzby obstaravané — vyuziti cestovni kancelare, agentury apod.

Podle funkei ve vztahu k jednotlivym uspokojovanym potiebam ucastniki cestovniho
ruchu
e dopravni
e ubytovaci
e stravovaci
e zprostfedkovatelské
e spolecensko-kulturni
e sportovné-rekreacni
o lazeiisko-1écebné
e smeénarenské
e priavodcovskeé
e informacni
e obchodni

e komunalni
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e horska sluzba
e zdravotni
e pasové

e celni aj. (Jakubikova, 2012).

14

1.3 Kbvalita sluzeb a jeji méreni

Podle Ryglové a Rasovské (2017, s. 44) je kvalita chapana jako ,,naplnéni nebo prekroceni

ocekavani zakaznika.*

Dle Vastikové (2014, s. 198) je kvalita ,, prii nehmotnosti sluzby a jeji heterogenité zdaroven
faktorem, ktery predstavuje vyznamnou konkurencni vvhodu urcité sluzby a odlisuje ji tak

3

od produktu konkurence.

Dle Housky (2015, s. 12) uvadi, ze ,, kvalita poskytovanych sluzeb v cestovnim ruchu

vytvari vhodné prostiedi pro jeho dalsi rozvoj.

Kvalita sluzeb je povazovana za kli¢ovy prvek, ktery ovliviiuje spokojenost hosta

a jeho loajalitu. (Lee a Cheng, 2018; in Kukanja a Planinc, 2019).

Je to proces, ktery vede k uspokojeni potieb zdkaznika a zaroven piedstavuje urcity soubor
vlastnosti vyrobku ¢i sluzby. V oblasti cestovniho ruchu ma kvalita sluzeb za cil splnit
oc¢ekavani klienti. Co se tye pozadavki na kvalitu, hlavni roli zde hraji zdkaznici,
proto se kvalita musi definovat také zpohledu spokojenosti zadkaznika (Ryglova

a Rasovska, 2017).
wpokojenost zakaznika je obvykle posuzovana podle stupné naplnéni jeho ocekavaini
ve vztahu k obdrzené sluzbe, ziskanému produktu ¢i k hodnoté, kterou zdkaznikovi prindsi‘

(Ryglova a Rasovska 2017, s. 46).

Je tedy logické, Ze pokud neni zdkaznikovo ocekavani zcela naplnéno, je nespokojen,

a v opacném piipadé, pokud je naplnéno ve vyssi mife, nez bylo o¢ekdvano, je zakaznik
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nadmiru spokojen. Kazdd organizace by se tedy méla spokojenosti zdkaznika vénovat
co mozna nejvice, s velkym usili a pozornosti, obzvlast¢ pak ty organizace, které nabizeji

sluzby (Ryglova a RaSovska, 2017).

Vzhledem k tomu, Ze je sluzba nehmotna a zakaznik si nekupuje sluzbu jako takovou,
ale uzitek, ktery mu pfinese, je dulezité kvalitu vhodnymi zpisoby métit (Gucik et al.,
2016).

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 neustdle zlepSovat kvalitu, ktera je

urcujici pri rozhodovani zakaznika a pro organizaci.

Jak jiz bylo feceno, sluzba je nehmotného charakteru, tudiz je meéteni jeji kvality

komplikované. Existuji ale riizné modely jejiho méteni (Gucik et al., 2016).

Pokud bychom vzali velké mnozstvi zakazniki, u kterych bychom uspokojovali stejné
potieby, jednalo by se o naro¢ny proces, protoze kazdy z nich by mél jiné ocekavani, jinou
pfedstavu a hlavné svlij vlastni nazor. Poskytovani sluzeb a samotny kontakt

se zakaznikem je tedy velice naro¢né a individualni (Gucik et al., 2016).

Existuje velké mnozstvi modeld, kterymi se da kvalita sluzeb méfit. V cestovnim ruchu
jsou ale tfi zakladni, které jsou pro tuto oblast nejvice vhodné a aplikovatelné:

e Model Avedise Donabediana

e Model Christiana Gronroose

e Model A. Parasuramana, V. Zeithamlové a L. Berryho (Gucik et al., 2016).

Donabedian se vénoval hodnoceni zdravotnich sluzeb. Pracovni proces rozdélil do tii
stupni kvality:

a) strukturalni kvalita — v§echny znaky urcité sluzby,

b) procesni kvalita — ¢innosti, které zakaznik pozaduje,

€) vysledna kvalita — zptsob, jakym je sluzba splnéna (Gucik et al., 2016).
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Diky témto tfem stupniim Ize odvodit vlastnosti kvality sluzeb:
e potencionalni kvalita — piedpoklady poskytovatele sluzby (vécné, organizacni
a personalni),
e procesni kvalita — procesy béhem sluzby,

e kvalita vysledku — zhodnoceni sluzby.

Tyto vlastnosti jsou nejvice aplikovatelné pravé pro proces v oblasti cestovniho ruchu.
Jak jiz bylo zminéno na zacatku kapitoly, kazdy zédkaznik je jiny, ma jiné preference, prani
a predstavy, proto sluzby nelze hodnotit jen na zakladé jeho vysledného dojmu ze sluzby,

ktera byla poskytnuta (Gucik et al., 2016).

Gronros (1985; in Gucik et al., 2016) povazuje za méfeni kvality sluzeb vnimani kvality

z hlediska spokojenosti zdkaznika a vychazi z porovnani ocekavani pted spotiebou sluzby

a zkugenosti, které zakaznik ziska béhem tohoto procesu. Jsou hodnocena odli$na specifika

sluzeb, jejichz vysledkem je celkovd vnimana kvalita. Podle zpiisobu, jakym je sluzba

poskytnuta a jejim rozsahu rozd¢lil kvalitu do dvou zakladnich skupin (Gucik et al., 2016):
e technicka kvalita — to, co se zakaznikovi nabizi,

e funk¢ni kvalita — jakym zplisobem se mu sluzba nabizi.

Parasuraman et al. (1985; in Gucik et al., 2016) se kvalité sluzeb vénovali nejvice, a prisli
S nejrozsirenéj$im a zaroven nejvice univerzalnim modelem, diky kterému lze popisovat
a meéfit kvalitu v jakémkoliv odvétvi. Spolecné sestavili tzv. model GAP, coz je model
sedmi mezer. Je zalozen na vztazich mezi zakaznikem a poskytovatelem sluzby. Z tohoto
modelu dale vytvofili nastroj SERVQUAL, kterym Ize méfit kvalitu. Urcili deset vlastnosti
sluzeb, které maji pfispét k objasnéni jejich kvality. Vlivem vyzkuml se vSak pozdé&ji

zZ deseti puvodnich vlastnosti stalo pouze pét vlastnosti (Gucik et al., 2016).

Co se tyce vztahl mezi zdkaznikem a poskytovatelem sluzby, v procesu poskytovani dané
sluzby mohou vzniknout ur€ité mezery (kritické body), a to piesné€ji mezi sluzbou, kterou
zakaznik o¢ekava a mezi sluzbou, kterou mu organizace poskytuje. K témto nepiesnostem
neboli kritickym bodum slouzi tzv. ,,Model 7 GAP®, kde tyto nepfesnosti popisuje

nasledujicich sedm mezer, kde:
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1. mezera — rozdil mezi ofekavanim zakaznika a pochopenim dané¢ho ocekéavani
dodavatelem,

2. mezera — rozdil mezi ocekavanim zakaznika pochopenym poskytovatelem sluzby
a jejich prosazenim do specifikace sluzby,

3. mezera — rozdil mezi specifickou kvalitou sluzby a sluzbou, ktera byla skutecné
poskytnuta,

4. mezera — rozdil mezi skutecnou sluzbou, kterd byla poskytnuta a mezi
komunikaci orientovanou na zakaznika,

5. mezera — rozdil mezi o¢ekavanim zakaznika a skuteCné€ vnimanou kvalitou,

6. mezera — rozdil mezi kvalitou, kterd je vniméana zédkaznikem a mezi odhadem
zakaznikovy spokojnosti s poskytovatelem sluzby,

7. mezera — rozdil mezi poskytovatelem sluzby vnimanym zjisténim o stupni

spokojenosti zakaznika a z toho vyplyvajici disledky (Gucik et al., 2016).

Me¢fteni kvality se dale urcuje z n¢kolika pohledii:

a)

b)

Z pohledu zékaznika — zde jde o oc¢ekavani existujicich a potencidlnich zakazniki.
Ocekavani zakaznika neni jen o jeho potiebach, ale také o zkuSenosti s danou
sluzbou v minulosti, o jeji propagaci a napt. komunikaci v procesu kupovani sluzby
u poskytovatele sluzby. Méfeni kvality se vztahuje jak na potencidlni kvalitu,
tak i na samotny proces poskytovani, nebo na finalni poskytnuti sluzby.

z pohledu konkurence — v tomto pohledu jde o Gvahy, jak muze firma diky cilené
strategii kvality byt lepsi, neZ jiny konkurent na trhu. Kvalita poskytovanych sluzeb
je z pohledu strategie chapana jako konkuren¢ni vyhoda, a je tedy nezbytné najit
vyhody sluzeb dané firmy oproti poskytovanym sluzbam konkurence.

z pohledu organizace — organizace musi nabidnout takovou uroven kvality,
aby odpovidala kvalit¢ vybavenosti dané organizace, kvalifikaci zaméstnanct,
¢1 nabizeného sortimentu, a tyto faktory umét vhodné vyuzit v marketingové
strategii. Pfedevsim tu tedy jde o schopnost a pohotovost nabidky dané organizace

(Gucik et al., 2016).

Jak jiz bylo zminéno, z modelu GAP byla pozdé&ji vytvorena vyznamna technika zvana

SERVQUAL. Tato technika dle Ryglové a RaSovské (2017, s. 62, 63) vychazi

28



z ptedpokladu, ze ,,spokojenost zdkaznika je odrazem mezi jeho ocekdavanim a vnimanim

urovné ziskané sluzby.*

Vnimani zakaznikt je tedy zalozeno na poskytovani sluzeb, zatimco ocekavani zakaznikt
jsou zalozena na minulych zkuSenostech a osobnich potiebach. Zakaznik je spokojen,

pokud poskytovana sluzba splituje nebo piekracuje jeho oc¢ekavani (Williams et al., 2016).

Kvalita je posuzovana prostiednictvim spokojenosti zdkaznika v péti zakladnich krocich:

e spolehlivost — dostupnost a schopnost poskytovat danou sluzbu piesné a spolehlive,

e odpoveédny pristup — ochota a citlivost pfistupu k zakaznikovi,

e jistota a davéryhodnost — znalost danych informaci a kvalifikovanost personalu,
zdvorilost,

e empatie — vciténi se do prani zédkaznika, pozornost a péce jemu vénovana a citlivy
pristup,

e hmatatelnost — materializace sluzby a vliv prostifedi na zakaznika (Ryglova

a RaSovska, 2017).

Meéfteni kvality sluzeb u této techniky spoc¢iva v dotazniku, ve kterém jsou otazky ve formée
Likertovy Skaly, coz znamend souhlas/nesouhlas s tvrzenim. Dand tvrzeni hodnoti
zakaznik 7 body, kde 1 odpovida nesouhlasu a 7 souhlasu. Diky tomu lze spocitat body
a zjistit tak rozdil ve vniméani a ofekavani pro dana tvrzeni. V nékterych piipadech je
k dispozici hodnoceni jen 5 bodi, aby bylo hodnoceni pii aplikaci prakti¢téjsi (Ryglova,
2017).

Dalsi metodou, kterou Ize kvalitu sluzeb méfit, je metodou IPA — Importance Performance
Analysis. Slouzi k identifikaci dulezitosti (importance) a zhodnoceni vykonu/vnimani
(performance) faktord, které maji vliv na sledovanou a vnimanou kvalitu sluzby
zakaznikem. Jedna se o rozhodujici nastroj usnadnujici identifikaci faktort, které maji tu
nejvyssi prioritu pro jejich zlepSeni. V oblasti cestovniho ruchu je tato metoda snadno
aplikovatelna. Pfi této metodé je zdkaznikovi predlozeno né€kolik faktorh kvality, zdkaznik
hodnoti jejich vyznam, ale i Groven spokojenosti. Vysledky jsou poté zndzornény pomoci
vertikalni a horizontdlni osy na grafu. Vertikdlni osa pfedstavuje hodnotu pramérné

dalezitosti, horizontalni primémy vykon. Graf je rozdélen do Ctyf kvadrant, a diky
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vysledkim v nich se poté manazefi rozhoduji o zvySeni kvality sluzeb. Vyhodnocené

faktory lze rozdélit do Ctyt kategorii:

faktory s vykonnostnim deficitem — faktory, na které¢ se musi management zaméfit,
zakaznik je povazuje za dilezité, zaroven s nimi neni pfili$ spokojeny,

optimalni faktory — faktory, které neni nutno ménit, zékaznik je s nimi spokojen,
faktory s nizkou prioritou — faktory s niz§im hodnocenim, firma se jim nemusi
prioritn¢ vénovat, pro zdkaznika nejsou az tak dulezité,

faktory s piebyteénou pozornosti — faktory, kterym se firma vénuje zbytecné,
pro klienty maji niz$i vyznam, zaroven je hodnoti pozitivné¢ (Ryglova a Rasovska,
2017).

a) Dimenze kvality a vzajemné vztahy ke spokojenosti (a loajalité) zakaznika

Po provedeni vyzkumi, které prokazaly urcity vliv na zdkaznikovo chépani kvality sluzeb,

bylo vymezeno pdt zékladnich dimenzi kvality sluzby. Razeny jsou dle dulezitosti

a uplatnuji se ve vSech sluzbach:

spolehlivost — spolehlivost hraje v oblasti sluzeb znaéné dilezitou roli, jde o sluzbu,
kterd musi byt poskytnuta pifesné, spolehlivé, a hlavné byt pro zdkaznika
dostupnou,

odpovédny pfistup — zde je dualezitd pfedevSim ochota a citlivost pfistupu
k zakaznikovi,

jistota a divéryhodnost — diky kvalifikovanosti personalu, znalostem, nebo napf.
osobni zkuSenosti s danou destinaci, se zdkaznik bude Iépe rozhodovat,
nebot’ to v ném vyvola pocit divéry,

empatie — zamé&stnanec dané organizace by se mél umét vcitit do pocitu zakaznika,
do jeho pfani a vénovat mu nalezitou péci a pozornost,

hmatatelnost — vliv daného prostfedi a samotna materializace sluzby.

Téchto pét dimenzi predstavuje funkéni kvalitu sluzby, coZ znamené zédkaznikovo vnimani

a pohled na to, jak mu je dana sluzba poskytnuta (Ryglova a Rasovska, 2017).

Pro kazdou organizace je dilezita loajalita zakaznika. Tu lze posoudit z opakovaného

nakupu dovolené v urcité destinaci, podle Sifeni doporuceni svym znamym, pozitivni

ohlasy o dané organizaci. K tomu, aby se stal zdkaznik loajalni, vede neustale uceni se,
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poznavani a nasledné plnéni zdkaznikovych potifeb a ptani. Pokud vSak firma naplni
zakaznikovo oc¢ekavani, nelze to ihned povazovat za loajalitu. Existuji lidé, jejichz pfanim
bude navstéva novych destinaci, 1 kdyz byly v pifedchozich destinacich nadmiru spokojeni.
Nékdo muze hledat destinace, které budou za piijatelnou cenu, bez ohledu na spokojenost
(Ryglova a Rasovska, 2017).

Spokojenost se sluzbami cestovniho ruchu se také odviji od spokojenosti s riiznymi
aspekty sluzeb ve fazich cestovani, tj. sluzby pied cestou, na cesté, cilové sluzby a sluzby

pii zpatecni cesté (Neal et al., 2004; in Loncaric et al., 2019).

Spokojenost zakaznika hraje v oblasti sluzeb a cestovniho ruchu velice dulezitou roli
a firmy by tudiz méli vénovat co nejvétsi Gsili a pozornosti, aby byl zdkaznik co nejvice

spokojeny (Ryglova a Rasovska, 2017).

Spokojenost je spojena s pocitem zékaznika, a je to také jeden z cilli, které organizace ma.
Zvysit ji lze napf. snizenim ceny zajezdu i jinych poskytovanych sluzeb, nebo jejich
rozsifenim. Nejedna se vSak jen o vysledek dané sluzby, ale o zna¢né slozity a predevs§im

dalezity proces (Gucik et al., 2016).

b) Koncepce managementu kvality

Co se ty¢e pristupu k managementu kvality, jsou v oblasti cestovniho ruchu uplatiovany
tf1 zakladni pfistupy:

e koncepce odvétvovych standardd,

e koncepce ISO norem,

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

Odvétvové standardy

»Odveétvové 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 byva posuzovano na urovni oborii zpravidla

metodou nezavislych auditii** (Ryglova a Rasovska, 2017, s. 54).
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Tyto standardy byly vytvofené pro rizné oblasti v cestovnim ruchu. Napiiklad
pro ubytovaci sluzby byla vytvofena Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni
Ceské republiky. Tato klasifikace hodnoti rozsah a uroven vybavenosti ubytovacich sluZeb.
Klasifikace je soucasti syst¢ému Hotelstars Union, ktery ma za ukol zarucit stejnou miru
kvality ubytovacich sluzeb v celkem dvanacti statech, které systém sjednocuje.
U cateringovych sluzeb byly zalozeny bezpec¢nosti systémy kritickych bodd HACCP
(Hazard Analysis and Critical Point). Ty se pouzivaji K zajisténi zdravotni nezavadnosti
potravin a pokrmil, pro preventivni opatfeni a udavaji, jaké postupy jsou potieba k tomu,
aby se danym nebezpe¢im mohlo ptedejit. Syst¢ém HACCP je nutno pouzivat Vv celém

potravinovém fetézci (Ryglova a Rasovska, 2017).

ISO normy rady 9000

Systémy, které jsou zaloZeny na téchto normach, maji obecny charakter, proto se daji
uplatnit ve vSech oborech. Diky své obecnosti je ale nutné je spravné pouzit. Tyto
standardy jsou soucasti narodnich systémii norem. V normé¢ ISO 9000 je popsén systém
managementu jakosti, ISO 9001 popisuje pozadavky na kvalitu produktu, procesni fizeni
a spokojenost zakaznika, ISO 9004:2009 piistup managementu kvality zamétfeny
na udrzitelny rozvoj organizace, v Ceské republice jsou modely fizeni podle ISO 9001
a ISO 1400, coz je environmentdlni management. AC jsou vySe zminéné normy jiz
neplatné, jsou stale aplikovatelné. V soucasnosti je platnou normou ISO 9000:2015
a v Ceské republice CSN EN ISO 9000:2016. Tyto certifikace jsou vyuzivany hlavné
v dopravé, kdy vétsi spolecnost provozuje mezinarodni piepravu. Mezi certifikované
dopravce v Ceské republice patii CSAD Tisnov, spol. s.r.o., nebo BusLine, a.s., jsou

to ale i cestovni kancelate, jako je Cedok (Ryglova a Rasovska, 2017).

Princip je takovy, Ze norma stanovi jednoduchou zasadu, kdy vedeni firmy stanovi své cile
a plany v oblasti kvality své produkce a ty jsou postupné pomoci nastavenych procest
realizovany, pficemz ucinnost téchto procesli je méfena a monitorovana, aby spolecnost

mohla pfijmout u¢inna opatieni na zménu (iso.cz)
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Komplexni management kvality

»1QM je pristup zalozeny na ucasti vSech Cclenit organizace, s cilem dosdahnout
dlouhodobého uspéchu prostiednictvim uspokojovani zdakaznikii a prospéchu vsech clenii

podniku a spolecnosti* (Ryglova a Rasovska, 2017, s. 56).

Klade se zde vétsi diraz na spokojenost zaméstnancii, mysleni o cilech organizace,
procesech a lidech. Diulezité jsou zde také otdzky etiky a podnikové kultury. Pro tento
ptistup byl vyvinut model excelence EFQM (European Foundation for Quality
Management). Jedna se o manazersky model, ktery byl vyvinut Evropskou nadaci
pro fizeni jakosti. Je vhodny pro fizeni organizaci v podnikatelské sféte, ve vefejnych
sluzbéch, lze ho také pouzivat pro zlepSovani manazerskych praktik, ale také jako souhrn
kritérii pro jejich hodnoceni. Systém je zalozen na hodnoceni, které ma devét kritérii — pét

z nich tvofi predpoklady, zbylé ¢tyii vysledky (Ryglova a RaSovska, 2017).

¢) Systém Fizeni kvality v Ceské republice

V cestovnim ruchu bylo fizeni kvality rozvijeno v 70. a 80. letech minulého stoleti,
a to formou standardi hotelovych a dopravnich sluzeb. V 90. letech §lo poté o snahu
zvySovani kvality, a to nejen v oblasti cestovniho ruchu. Diky tomu vznikla Nérodni
politika kvality neboli program Ceska kvalita. Tento program umoziioval, aby se na trhu
mohlo objevit libovolné mnoZstvi znacek kvality, které spliuji podminku — zakladni
kvalitativni ukazatele ovétuje tfeti, nezavisld strana. Dale byla také pozadovana ovéfena
zpusobilost poskytovatele sluzby k dlouhodobému dodrzovani stability procest
a tim i naslednou kvalitu produkti. V soucasné dobé se v Ceské republice na rozvoji
a kvalit¢ sluzeb podili Ministerstvo pro mistni rozvoj a CzechTourism (Ryglova

a RasSovska, 2017).

Ministerstvo pro mistni rozvoj (dale jen MMR) dle Ryglové (et al., 2011, s. 45)
wpripravuje zdsadni strategické dokumenty, jimiz se Fidi celé odveétvi cestovniho ruchu,
navrhuje prislusné zakony, vydava provadeci vyhlasky a ma i celkovou odpovédnost

za verejné financni zdroje urcené pro cestovni ruch. “

Vyznamnym zplUsobem se také zapojuje do aktivit mezinarodnich organizaci v oblasti

cestovniho ruchu a svoji Cinnost prezentuje na odbornych konferencich a veletrzich.
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Realizuje tadu projekti financovanych ze strukturdlnich fondt EU, které pfispivaji

K rozvoji cestovniho ruchu v Ceské republice. (mmr.cz)

x| MINISTERSTVO
@L== | "RO MIsTNI
ROZVOJ CR

Obr. 1: Ministerstvo pro mistni rozvoj (mmr.cz, 2020)

CzechTourism, neboli Ceska centrala cestovniho ruchu, je dcefina organizace MMR,
ktera byla zfizena vroce 1993. Cilem je zabezpeeni propagace Ceské republiky
na centralni urovni. Propagace probiha prezentaci Ceské republiky na mezinarodnich
veletrzich cestovniho ruchu, pofaddnim akci — akce pro touroperatory, pro zahrani¢ni
novinafre. V zahrani¢i ma CzechTourism fadu zastoupeni a je ¢lenem Evropské komise

cestovniho ruchu (ETC) (Ryglova et al., 2011).

K dosazeni cile plni CzechTourism v koordinaci s MMR CR tyto hlavni tikoly:
e koordinace ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu,
e destinacni marketing,
e mediélni prezentace CR, odvétvi cestovniho ruchu i agentury CzechTourism,
e informacni podpora cestovniho ruchu,
e vyzkumné a vzdélavaci ¢innosti,

e ckonomické a administrativni zajisténi chodu agentury (czechtourism.cz).

Czechlourism

Obr. 2: CzechTourism (czechtourism.cz, 2020)

Cesky systém kvality sluZeb (Czech service quality system) je vystupem projektu
Narodni systém kvality sluZzeb cestovniho ruchu v CR, jehoZ vlastnikem je MMR. Systém
vychazi z teoretickych zasad fizeni kvality a zdsadni je zde poznani potieb zdkaznika

a neustalé zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb (Ryglova a Rasovska, 2017).
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Cesky systém kvality sluzeb pomaha ke zvySovani kvality sluZeb v organizacich v oblasti

cestovniho ruchu a v navazujicich sluzbach (csks.cz).

Pro zapojené organizace je stézejni ziskat certifikat kvality, ktery systém umoziuje.
Existuje ve dvou stupnich — QI a QIl. Systém tak umoznuje ziskat odborné i1 praktické
znalosti z oblasti fizeni kvality ve sluzbach a také odborné kompetence, které mohou dale
vyuzit pfi svém podnikani. Pro zadost o tento certifikat musi byt zpracovana vize, proces
sluzeb s jednotlivymi kroky, plan cili a opatfeni, nakonec podepisuji tymovy zavazek
kvality. Po certifikaci organizace ziskavaji mezinarodné¢ srovnatelnou znacku kvality Q,
ktera predstavuje prislib ovéfené kvality sluzeb a zaroven oceiiuje praci vSech zaméstnancti
dané organizace. Certifikdt je udélovan na 3 roky, poté je nutné ho aktualizovat.
Pro ud€leni certifikace je nutné mit tzv. certifikovaného trenéra kvality. Tomu je certifikat
kvality ud€len bez omezeni doby platnosti, a to na zdkladé dvoudenniho trenérského
Skoleni. Je mozné, aby jeden trenér postupné realizoval certifikaci ve vice organizacich

(Ryglova a Rasovska, 2017).

Systém vychéazi znémeckého systému Service Qualitdt Deutschland, ktery vychazi
ze zékladniho konceptu SERVQUAL a byl uzptisoben ¢eskému prostiedi. V soucasnosti
Ize na izemi Ceské republiky v oblasti cestovniho ruchu ziskat riizné certifikaty, v oblasti
stravovani a ubytovani je to napf. Hotelstars, nebo Czech Specials, v oblasti

environmentalni kvality Blue Flag ¢i EU Ecolabel (Ryglova a Rasovska, 2017).

Cesky systém kvality slufeb
Czech service quality system

Obr. 3: Cesky systém kvality sluzeb (cskc.cz, 2021)
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1.4 Turistické informacni centrum

Dle Jakubikové (2012, s. 33) je turistické informacni centrum (dale jen TIC) ,,ucelové

zarizeni poskytujici informace a pripadne i sluzby ze vsech oblasti souvisejicich

S cestovnim ruchem pro potieby navstévnikii a rezidentii, véetné postupné realizovanych

rezervaci sluzeb cestovniho ruchu s vyuzitim informacni techniky.

Mezi doplitkové sluzby TIC patii sluzby, které jsou poskytnuty za uplatu, at’ uz se jedna

o prodej upominkovych predmétli, vstupenek, pritvodcovské sluzby, kopirovani (Ryglova

etal., 2011).

TIC plni nésledujici funkce:

shromazd’'uje informace a vytvaii komplexni databanku cestovniho ruchu dané
oblasti, v databance jsou uvedeny informace o turistice, kultufe a informace
o oblasti svého pusobeni, atraktivitich, ubytovacich a stravovacich moznostech,
dopravé, obchodni siti, kulturnich ¢i sportovnich programech. Pro tvorbu databanky
musi byt splnéna podminka soustavnosti, jeji tiplnosti a aktudlnosti;

riznymi formami poskytuje vefejnosti informace, které jsou v databance ulozen¢;
pokud TIC nenarusi komplexnost, objektivitu a kvalitu poskytovanych informaci,
muze nabizet také dalsi sluzby, které s cestovnim ruchem souvisi (napt. pasobit
jako cestovni agentura);

TIC je otevieno po cely rok ¢i v sezoné, pricemz oteviraci doba je minimaln¢ 5 dnti
V tydnu, poskytuje bezplatné informace minimalné v jednom svétovém jazyce a je
pfipojeno k internetové siti;

TIC prezentuje destinaci cestovniho ruchu na odbornych akcich a veletrzich, je také
&lenem riiznych sdruzeni (napt. Asociace turistickych informaénich center CR (déle

jen A.T.1.C.) (Jakubikova, 2012).

TIC by mélo zahrnovat odbornou pracovni silu, technické prostiedky a vybaveni, obecné

platné normy a pravidla a provozni finance. Ma charakter vefejné sluzby, kterd je

poskytovana na zéklad¢ spoleCenské objednavky statni spravy a samospravy (Jakubikova,

2012).
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Diky informacim, které¢ TIC turistim poskytuji, zna¢né ovliviiuji jejich rozsah a kvalitu.

Po piijezdu turisty do regionu ho také naviguji, orientuji, nabizeji mu atraktivity a akce,

které se ve mésté a okoli konaji, a diky tomu zvySuji potencial jak k prodlouzeni jeho

pobytu, tak i k vyssi utraté za poskytované sluzby (Jakubikova, 2012).

V oblasti propagace mésta ¢i oblasti patii TIC mezi nejdilezitéjsi ¢lanek. Profesnim

sdruzenim je A.T.I.C. (Ryglova et al., 2011).

Co se tyce financi, zdroje na provoz ziskava TIC z vlastni ¢innosti, ale také z ptispévkil

od obci, od sdruzeni cestovniho ruchu ¢i podnikatelskych subjektii. (Jakubikova, 2012)

Kategorizace TIC, které jsou &lenem A.T.I.C. CR, slouzi k jejich hodnoceni, kdy kazdy

ze stupiill kategorizace udava schvalené minimalni standardy a podminky ¢innosti TIC,

které musi byt splnény. Kategorie jsou celkem 4 a jsou znaCeny pismeny abecedné. Jedna

se o nasledujici:

KATEGORIE D - sezonni informaéni centrum, které je oznaceno jednou
hvézdickou, v tomto pifipadé neni centrum otevieno celoro¢né, ale jen v sezong,
kdy slouzi k podavani informaci. Oteviraci doba musi €init alespoil 5 dni v tydnu
a dale musi bezplatné¢ poskytovat verbalni informace o daném meésté a okoli
alespon v 1 svétovém jazyku,

KATEGORIE C — mistni celoro¢ni, které je oznaceno dvéma hvézdickami,
centrum je otevieno po cely rok a slouzi k podavani informaci o misté
své plisobnosti. V tomto ptipad¢ je oteviraci doba 5 dnd v tydnu a i v této kategorii
musi poskytovat bezplatné verbalni informace alespoil v 1 svétovém jazyku;
KATEGORIE B — oblastni informacni centrum, které je oznaceno tiemi
hvézdiCkami, je otevieno po cely rok a podava informace o celém regionu.
Oteviraci doba je vtomto piipadé 6 dni vtydnu. V této kategorii je nutnost
poskytovat bezplatné verbalni informace o regionu alespoii ve 2 svétovych jazycich
a zprostfedkovava priivodcovskou a ubytovaci ¢innost;

KATEGORIE A - republikové informacni centrum, které je oznaceno Ctyimi
hvézditkami, je otevieno celoroéné a podavéa informace o celé Ceské republice.
Oteviraci doba je po cely tyden, je zde bezbariérovy piistup, bezplatné poskytovani

verbalnich informaci ve 3 svétovych jazycich, zajistuje privodcovskou cinnost
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V misté pusobeni, dale zprosttedkovava ubytovaci a priivodcovskou ¢innost v CR

(aticcr.cz, 2008).

A.T.I.C. také uvadi minimalni standard sluzeb a podminek, kterymi se TIC musi fidit:
1. TIC musi byt umisténo na vefejn¢ pristupném misté
2. TIC musi byt oznageno logem A.T.I.C. CR spolené s piktogramem ,,i“
(zde je povoleno mit vlastni oznaCeni informacniho kalendare, které
vyjadiuje ¢innost dané¢ho TIC)

3. Vybaveni centra musi slouzit k zajisténi minimalniho standardu
poskytovanych informaci — telefon, fax, musi poskytovat plnou informaci
slouzici k orientaci v misté piisobeni informacniho centra, pro navstévniky
musi byt k dispozici mapa mista, oblasti a CR, musi poskytovat informaci
o dopravé a sluzbach v misté plsobeni informaéniho centra, musi
poskytovat informaci o ubytovacich a stravovacich moznostech vV misté

pusobeni informacniho centra, musi poskytovat informaci o kulturnich,

spole€enskych a sportovnich akcich v misté pisobeni informacéniho centra.

Pokud je TIC ¢lenem A.T.L.C., nabizi asociace svym c¢lenim metodickou pomoc
pii ziizovani a vedeni infocentra, odborna Skoleni a vzd€lavani zaméstnancii, moznost
vymény propagacnich materiali a zkuSenosti s ostatnimi TIC v rdmci spoleéného setkani,
moznost podilet se na formovani jednotného systému poskytovani turistickych informaci

na uzemi Ceské republiky (aticcr.cz).

A.T.I.C. CR si vyhrazuje pravo kontroly vyse uvedeného standardu, a to prostiednictvim

ptisluinych ¢lenti rady A. T. L. C. CR a zastupcti uréenych oblasti (aticcr.cz, 2008).

Obr. 4: Oznaceni infocentra (icka.cz, 2021)
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2 Regionalni TIC v Ceské Lipé a spokojenost
zakazniku s kvalitou poskytovanych sluzeb

Prakticka cast se v tivodu vénuje predstaveni Regionalniho turistického informacéniho
centra v Ceské Lipé. Zde jsou uvedeny zakladni informace, oteviraci doba a také sluzby,
které dané TIC poskytuje. Dalsi cast se vénuje vyzkumu. Zde jsou uvedeny dvé casti,
kde prvni se vénuje rozhovoru s vedouci TIC v Ceské Lipé, druha &ist se vénuje
spokojenosti navstévniki TIC s kvalitou poskytovanych sluzeb. V zavéru prace je analyza
kvality sluzeb z pohledu zakaznikd, jeji zhodnoceni a v neposledni fad¢ je zde uveden

navrh na zlepSeni sluzeb, které¢ dané TIC poskytuje.

2.1 Metodika a cil zkoumani

Cilem bakalafské prace je zjistit spokojenost zdkaznikii s nabizenymi sluzbami a jejich
kvalitou. V navaznosti na cil byly stanoveny vyzkumné otazky.

- S jakymi sluzbami byli zakaznici nespokojeni?

- V ¢em shledavaji zakaznici nedostatky?

- S kterymi sluzbami byla nejvétsi spokojenost?

V prvni ¢éasti Setfeni byl proveden rozhovor s vedouci Regionalniho turistického
informaéniho centra v Ceské Lipé s vedouci Mgr. Kvétou Menclovou. Rozhovor byl veden
osobné dne 20. Unora 2021 v TIC. Trval zhruba 40 minut. Otazky byly pani Menclové
¢teny a nasledné odpovédi byly zaznamendvany na diktafon, ze kterého byly pozdéji
do prace piepsany. I pifes Casovou narocnost byla v této ¢asti vyzkumu pouZita volba
otevienych otdzek z divodu konkrétngjSich odpovédi. Pani Menclové bylo poloZeno
celkem 12 otdzek (viz ptiloha A), které se tykaly cestovniho ruchu obecné, poté byly
otazky zaméfeny na TIC, at’ uz co se navstévnosti tyce, predevSim byly ale otazky
sméfovany na sluzby a jejich kvalitu, které TIC poskytuje. Cilem bylo zjistit, jak kvalitu
sluZzeb v Regiondlnim turistickém informacnim centru vnima ona sama z pohledu vedouci

a co by se poptipadé¢ dalo zlepsit.

Ve druhé ¢asti, tedy casti vyzkumné, bylo vyuzito elektronického dotazniku pro vefejnost,

ktery byl tvofen na on-line platformé pro tvorbu dotaznikti Survio, hotovy dotaznik byl
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poté rozeslan roding, pratelim a umistén na socidlni sité. Dotaznik obsahoval celkem 27
otazek (viz ptiloha B), sbér dat probihal celkem 3 tydny, od 2. do 23. 3. 2021 a zucastnilo
se ho 101 respondentii. VSechny odpovédi byly zcela anonymni a dotaznik respondenti
vyplilovali v priméru 10 minut. Ne vSechny otazky byly zodpovézeny vSemi respondenty,
tudiz se pocet odpovédi u kazdé trochu lisi. Cilem tohoto Setfeni bylo zjistit, jak jsou
navstévnici spokojeni s pristupem personalu, jaké sluzby vyhledavaji nejvice, zda jim TIC
piijde prehledné, dobie oznacené, ale zejména to, jak jsou spokojeni se sluzbami, které

TIC v Ceské Lipé nabizi a hlavné s kvalitou danych sluzeb.

Otazky byly tvofeny formou vybirani z nékolika variant odpovédi. Ve vétSing piipada
mohli respondenti jen vybirat mezi odpovéd'mi, u par otdzek zde byla moznost napsat

vlastni odpovéd'.

2.2 Zakladni informace o TIC

Pro vypracovani praktické &asti jsem si vybrala Regionalni turistické centrum v Ceské
Lipé&. Nachazi se v centru Ceské Lipy, na namésti T. G. Masaryka vedle radnice. TIC je
certifikovani spolecnosti A.T.I.C., tudiz podléhd kazdorocnim kontrolam a spada
do klasifika¢ni tfidy C. Dalsi certifikaci, kterou je TIC certifikované, je certifikace

,Cyklisté vitani, nebot’ splnili parametry pro cyklisty a potfebnou pomoc.

V TIC je dvoji oteviraci doba — zimni od 1. 11. do 31. 3. a letni, kterd je od 1. 4. do 30. 10.:
Pondgéli: 8:30 — 16:00 (zimni sezona), 8:30 — 17:00 (letni sezona)

Utery: 8:30 — 16:00 (zimni sez6na), 8:30 — 17:00 (letni sezona)

Streda: 8:30 — 16:00 (zimni sezéna), 8:30 — 17:00 (letni sezona)

Ctvrtek: 8:30 — 16:00 (zimni sezona), 8:30 — 17:00 (letni sezona)

Patek: 8:30 — 16:00 (zimni sezona), 8:30 —17:00 (letni sezdéna)

Sobota: 9:00 — 12:00 (zimni sezdéna), 9:00 — 12:00 (letni sezona), 9:00 — 17:00 (letni
prazdniny 1. 7. — 31. 8.)

Nedéle: 9:00 — 15:00 (letni prazdniny 1. 7. — 31. 8.)

V této dobé, kdy jsou diky pandemii vladni opatieni, mé& TIC otevieno stejné jako méstsky

urad, tedy od pondéli do ¢tvrtka od 11:00 do 17:00.
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Co se tyce jazyku, ve kterém TIC poskytuje informace, jednad se kromé Ceského jazyka
o anglicky a némecky.

Mezi nabizené sluzby, které TIC poskytuje, patii pfedevsim prodej vstupenek, turistickych
znamek, turistickych vizitek, hrnic¢kd, talitkli, zvoneckl, ndprstki, Stitki na htl, map,
publikaci, a turistickych denikl, dale prohlidky mésta, pamatek a informace ohledné
meésta, okoli, ubytovani, stravovani, nechybi zde ani internet a tiskdrna pro vefejnost

(informace ziskané od vedouci TIC).

Kromé vyse zminéného nabizi TIC také komentované prohlidky méstem, prohlidky mésta
pro nevidomé, provozuje puj¢ovnu kolobézek, ptijéovnu diskli na golf a prodava vstupenky

do Centra Babylon (turistika.mucl.cz).

-

Obr. 5: Regionalni turistické centrum v Ceské Lipé (turisticka.mucl.cz, 2020)

41



2.3 Hodnoceni ¢innosti TIC vedouci TIC v Ceské Lipé

Vedouci TIC v Ceské Lipé Kvéta Menclova se cestovnimu ruchu vénuje jiz 10 let, jako
vedouci zacala pracovat v roce 2018 a je to jeji prvni prace v TIC. Piedtim pracovala
na pozici produkéni v ,,Lipa Musica — Mezinarodni hudebni festival®“, pracovala také jako

privodce na hradé Sloup v Cechach, kde si také udélala privodcovské zkousky.

TIC funguje v Ceské Lip& od roku 2002. NeZ se osamostatnilo a presunulo do centra
na namésti T. G. Masaryka, kde se také dodnes vedle radnice nachazi, bylo propojeno
s Czech Pointem a Kulturnim domem Crystal. Celkem zde pracuji 4 zaméstnanci, z ¢ehoz
2 sidli ptimo uvnitf TIC a vedouci TIC spole¢né s 1 kolegyni pracuji z kancelafe.
V piipadé potieby se vSak stfidaji. Pfimou obsluhu s klienty, kterd je provadéna uvnitt
TIC, maji tedy na starosti 2 zaméstnankyn¢. Zastavaji také pruvodcovskou ¢innost, maji
ale dohodu i s Klubem c¢eskych turistii, kde vedouci, pani Machova, v pfipadé potieby
zastane pozici priavodkyné. Noveé je také privodcovskd Cinnost pro déti, zde se jedna
0 projekt ,,S pastelkami méstem Ceska Lipa®, coZ je projekt zaméfeny piimo na provazeni
déti Ceskou Lipou a jejimi pamatkami. Co se ty&e prohlidek v cizim jazyce, vedouci TIC
provazi v angli¢tiné, kolegyné poté v némciné. V sezon¢ s prohlidkami vypomahaji

brigadnici.

TIC v Ceské Lip& nabizi celou fadu sluzeb. Urité je diilezitd prace s piichozim, kdy se
navstévnik potfebuje zorientovat ve mésté, kdy mu mohou zaméstnankyné TIC nabidnout
zakladni mapy a informace, at’ uz v podobé letacku, nebo ustné, dale pomoct vyhledat
sluzby, které potiebuje zatidit, nebo pomoci nasmérovat, pokud néco hleda. Je zde také
nabizen doprovodny prodej v§ech moznych publikaci, at’ uz o mésté ¢i okoli, prodej map,
ruznych turistickych vizitek, odznaki, znamek, kalendaiti, hrneckt, plechackt, plastovych
kelimk, svicek, ale také prodej riznych vstupenek na akce, koncerty, na plesy, do kina,
divadel. SnaZi se jit i tou cestou, aby produkty byly v Ceské Lipé vyrabény, coz funguje
tak, ze to pani Menclova zada do vyroby mistnim, tim padem tak pracuji i S logem mésta
a s lipovym listem, coz je symbol Ceské Lipy. V prodeji jsou zde také $atky s mapou
mésta, ruzné baterky, tuzky, nebo S$nary na krk. Nechybi zde ani vefejny internet,
kopirovaci sluzby, skenovaci sluzby, komentované prohlidky, TIC provozuje také
puj¢ovnu kolobézek, délaji prohlidky kostelll, zahajuji sezonu akei s ndzvem ,,Odemykani

pekla®“, podili se na Regionalnim ¢eskolipském vyrobku, podavaji informace také ob¢antim
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o ufadu, nebot’ se infocentrum nachazi vedle radnice, informuji 0 akcich, které se zde
konaji, v 1ét¢ spole¢n¢ s Novym Borem zajist'uji produkei akce ,,Rozehrajeme ndmésti®,
dale se podili také na rtiznych venkovnich vystavach. Projekt, ktery je teprve v jednani
a mél by vzniknout, je ,,Pfibéh vodniho hradu Lipy*, coz by byly nau¢né panely kolem
vodniho hradu. V portfoliu maji také edini Cinnost, vydavaji trojjazyén€ propagacni
letdky, mapy, letos poprvé budou vydavat malovanou mapu Ceskolipska, kde budou
zvyraznény razné dominanty Ceské Lipy. Jako novinka bude kniha ,,Ceska Lipa zblizka®,
tato kniha bude pouze o mésté Ceska Lipa — bude zde historie, ale také piiroda, pamatniky
v méstském parku, soucasnost, $koly a piehled vseho, co s Ceskou Lipou souvisi.
V loniském roce také vydali kalendar akei, kde byl sport, kultura a v§echny akce, které se
v roce 2020 konaly. V nabidce nechybi ani malovana mapa restauraci a kavaren v Ceské
Lipé&, kterou vzdy pted sezonou zaméstnanci TIC aktualizuji a poté vydaji. V této dobé
také registruji seniory k ockovani proti COVID-19 a nabizeji pomoc i pro dalsi kroky,
co se o¢kovani a celé pandemie tyce. Snazi se také komunikovat se v§emi institucemi tady,

propagovat jejich akce, napiiklad s muzeem, s Vlastivédnym spolkem Ceskolipska.

Co se sluzeb a informaci, které zdkaznici TIC nejvice vyhledavaji, tyce, jednoznacné
to zéalezi na tom, zda je sezona ¢i nikoliv. Pokud je sezona, navstévnici si chodi pro ¢isté
turistické informace — kde se najist, dale je zajimaji informace ohledn¢ pamaétek, kde se
muZzou projet na kole, néktefi cht&ji klasicky nabidky vylett, nékdo Ceskou Lipu
a okoli zna, takze se ptd na néjaké dalsi typy na vylety. Také zalezi, jak jsou turisté
zaloZeni, ale pfedevSim to jsou informace o pamétihodnostech a sluzbach, které s tim
souvisi, takze obCerstveni, ubytovani. Poté otdzky ohledn& typid na vylet s détmi, ohledné
cyklostezek. Po sezon¢ prevazuji spise dotazy na mésto, na déni ve mésté, naptiklad kdy se
rozsviti stromecek, kdy meésto chystd rizné akce a zijezdy. Zaméstnankyné si musi
vSechny informace shanét a aktualizovat, byt pozorné a chodit na vylety, aby o vSem
veédeli. Nejlepsi vsak je, kdyz ¢lovek dané misto nebo akci navstivil a mize tak informovat

z vlastni zkuSenosti.

Uvnitt TIC se nachazi pocitadlo od A.T.1.C., diky kterému maji zaméstnanci ptehled, kolik
lidi k nim zavitalo. Zde opét zalezi, zda je sezona. Primérny pocet navstévniku je zhruba
od 10 do 12 tisic ro¢n¢. Kvuli soucasnym omezenim to lofisky rok, v roce 2020, bylo nizsi,
zhruba kolem 6 tisic. Léto bylo oteviené, ale velkou fadu mésicii bylo TIC zavieno, takze

K priméru se to bohuzel neptiblizilo. Je dulezité, aby infocentrum bylo v centru déni.
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Navstévniky TIC tvoti vSechny vékové kategorie, at’ uz to jsou seniofi, ktefi vétSinou
chodi v zafi, tedy po sezoné, nebo na jaie. Poté rodiny s détmi, pary, studenti a party, které
nékam vyjedou na vylet, poté také wellness pobyty, nebot’ kousek od TIC se nachazi hotel
Morris, takze je zde i zastoupeni kongresového cestovniho ruchu. Také jsou hodné

vnimany skupinové pobyty, kdy si do TIC pfijdou pro n&jaké listky, vstupenky.

Co se tyCe problému a konfliktt feSenych v TIC, nic takového se zde naStésti nestava,
takze zadné problémy feSit nemusi. Obcas vSak feSi nepfijemnosti ohledné vetfejného
internetu, kdy si ¢lovek sedne k pocitaci a za¢ne na socialnich sitich fesit néjaké své osobni
problémy a stravil by zde i nékolik hodin, coz bohuzel neni akceptovatelné, tudiz
to zaméstnankyné musi trochu regulovat, tim padem jsou obdas tito zakaznici trochu

nepiijemni. Zadné problémy jako takové vsak TIC fesit nemusi.

Pokud bychom se podivali na spokojenost pani Menclové s kvalitou poskytovanych sluzeb,
dozvédéli bychom se, ze vesmés spokojena je, protoze to, co si ur€ila za cil, kdyz
do TIC jako vedouci nastoupila, vSe se ji podatilo splnit. Ohledné navrhi a zlepSeni kvality
sluzeb do budoucna je vSak jesté¢ potieba zlepsit zminéna ptjcovna kolobézek, kterou
provozuji v pracovni dobé, tudiZz to neni takovy profesiondlni servis, jako by zarucila
n&jaka firma. Letos vSak navazali spolupraci s firmou Active point v D&Ciné, kde vyrabi
rizné turistické bali¢ky pro vsechny skupiny lidi. TIC v Ceské Lipé jsou u nich zapojeni
do projektu, kde se ptij¢uji kolobézky na Panskou skalu, firma dokaze zafidit transport tam
1 zpé&t k autu. Od tohoto si vedouci TIC slibuje to dané zlepSeni, kdy doufa v uspokojeni
i o vikendech, kdy sice TIC v provozu je, ale tato sluzba by urcité kvalitu a spokojenost
mohla zlepsit. Dale by chtéli rozsifit sluzbu Discgolf, kterou nabizi. Jako posledni slabinu
vedouci vnima navigaci po mésté. Mély by vzniknout zachytna parkovisté, ktera budou
v centru a od nich by vedly cedule pro pési. Toto doufa, Ze se v budoucnu podaii, protoze
dle vedouci je vzdy co zlepSovat, aby byli navstévnici co nejvice spokojeni, jsou také
otevieni vSem vytkam druhych, coz neberou jako néco Spatného, ale novy uhel pohledu,

nad kterym se mtzou zamyslet.

Cilem hodnoceni ¢innosti TIC bylo zjistit, jak z pohledu vedouci TIC sluzby a jejich
kvalitu pani Menclova vnima, zda je s jejich kvalitou spokojena. Z odpovédi vyplynulo,

ze TIC v Ceské Lip€ nabizi celou ftadu sluzeb, poskytuje rtiznorodé informace
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ve 3 jazycich a navstévnici jsou v riznych veékovych kategoriich. Jako vedouci je se
sluzbami i s jejich kvalitou, které TIC nabizi, spokojena. V budoucnu by chtéla par véci
vylepsit, nebo rozsifit. Jsou také otevieni vSem moznostem, jak region jako takovy zlepsit,
protoze o ten jim pfevazné jde a snazi se tak vSem vyjit vstiic. Celkovée si ale mysli, ze je
TIC uspésné, zaméstnanci v oblasti jednani s navstévniky svou praci odvadi na vybornou
a kdokoliv, kdo do TIC zavita, je zde spokojen a vzdy odchazi s informaci nebo se

sluzbou, pro kterou piisel.

2.4 Spokojenost nav§tévniku TIC s kvalitou poskytovanych
sluzeb

1) Zakladni informace o respondentech

Jak jiz bylo zminéno v Gvodu kapitoly, dotaznikového Setfeni se zlcastnilo celkem
101 respondenttl, z ¢ehoz bylo 73,3 % Zen a 26,7 % muzi. Na otazku, zda respondenti TIC
v Ceské Lip& znaji a zda ho jiz v minulosti navstivili, 93 respondentd uvedlo, Ze
Regionalni turistické informaéni centrum v Ceské Lipé znaji, 8 lidi odpovédélo, Ze o ném
nevi. Co se ty€e samotné navstévy TIC, 87 respondentii ho v minulosti jiZ navstivilo, 14
respondentli ne. Pokud v této otazce respondent uvedl, Zze TIC nenavstivil, dotaznik mél

odeslat a na nasledujici otdzky jiz neodpovidat.

U bydlisté 72,3 % respondentii odpovédélo, Ze pochazi z Ceské Lipy a 27,7 % respondentii
uvedlo, Ze z Ceské Lipy nepochazi. V tomto piipadé zde byla moZnost napsani vlastni
odpovédi — mésto, ve kterém ziji. V nasledujicim grafu jsou uvedeny meésta a vesnice,
které respondenti v této odpovedi uvedli, pod pojmem ,,ostatni* se vzdy po jedné objevily
nasledujici mésta: Ostrava, Novy Oldfichov, Dubd, Cvikov, Uherské Hradisté, Hradek nad

Nisou, Chomutov, Zandov a Linz.
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m Skalice u Ceské Lipy
M Liberec

= Novy Bor

B Mladd Boleslav

H Mimon

m Ostatni

Obr. 6: Bydlisté respondentit (vlastni zpracovani, 2021)

V¢Ek respondentti byl vV rozmezi 15 — 29 let, o néco méné poté vékové rozmezi 30 — 49 let.

Presny piehled je zobrazen v nasledujici tabulce.

Tab. 1: Vek respondentii

Vék Pocet respondentii Pocet respondenti v %
15-29 let 42 46,2 %
30 — 49 let 37 40,7 %
50 — 69 let 12 13,2 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

U nejvyssiho dosazené¢ho vzdélani prevazovala stfedni Skola s maturitou, coz uvedlo
celkem 68,1 %. Vysokou skolu ma 19,8 % respondentd, stfedni odborné ucilisteé 7,7 %
a vy$$i odbornou Skolu pouze 4,4 %. Piehled ptesnych odpovédi jsou uvedeny

V nasledujici tabulce.

Tab. 2: Nejvyssi dosazené vzdelani respondenti

NejvysSi dosazené vzdélani Pocet respondentii Pocet respondentii v %
Sti‘edni $kola s maturitou 62 68,1 %
Vysoka Skola 18 19,8 %
Sti‘edni odborné uciliSté 7 7,7%

46



VysS$i odborna Skola 4 4,4 %

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

Ptijmové skupiny respondentll jsou zndzornény na grafu €. 7, odpovédi byly v tomto

ptipadé znacné vyrovnané.

W20 000 -24 999 K¢ /
mésic

B Méné nez 10 000 K¢ /
mésic

W 25000-34999 K¢/
mésic

W 10000 - 14 999 K¢ /
mésic

35 000 K¢ a vice /
mésic

M 15000 -19999 K¢ /
mésic

Obr. 7: Prijmova skupina respondentii (vlastni zpracovani, 2021)

Na dotaz o velikosti domacnosti odpovédélo celkem 90 respondentti a musim fici, Ze mé
odpovédi velice piekvapily, nebot’ ptevazovala odpovéd’, Ze respondent zije s partnerem
nebo rodici bez déti. Vzhledem k tomu, ze TIC nabizi i programy pro déti a tipy na vylet
s détmi, oCekavala jsem, Ze rodin s détmi se v odpovédich objevi vice. Piesnéjsi odpoveédi

respondentl jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Tab. 3: Velikost domdcnosti respondentii

Velikost domacnosti Pocet respondentii Pocet respondentii v %
Ziji s partnerem /
28 30,8 %
partnerkou bez déti
Ziji s rodi¢i / prarodici 27 29,7 %
Ziji s partnerem /
17 18,7 %
partnerkou se 2 détmi
Ziji s partnerem /
9 9,9%

partnerkou s 1 ditétem
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Ziji sam / sama bez déti 6 6,6 %

Ziji sim / sama s 1 ditétem 2 2,2%
Ziji sim / sama se 2 a vice
1 11%
détmi
Ziji s partnerem /
1 1,1%

partnerkou se 3 a vice détmi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021

2) Webové stranky TIC

Dotaznik také zkoumal povédomi o webovych strankach, které TIC ma. 80 % respondentii
uvedlo, Ze o webovych strankach vi, 20 % respondentti o tom, ze TIC ma webové stranky,

nevedélo.

U navstévnosti 57,5 % respondenti uvedlo, ze webové stranky v minulosti jiz n¢kdy

navstivili, 42,5 % respondentli zatim ne.

Nasledujici graf ukazuje spokojenost se vzhledem stranek. V tomto ptipadé byla vétSina se
vzhledem spokojena, avSak byly zde i odpovédi, kdy respondent se strankou spokojeny

nebyl, a to hlavné z toho diivodu, ze mu pfisly nepiehledné a slozité v ptipadé vyhledavani.

M SpiSe ano
H Ano
[ SpiSe ne

B Ne

Obr. 8: Spokojenost se vzhledem stranek (vlastni zpracovani, 2021)
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Spokojenost s obsahem webovych stranek byla obdobna, jako spokojenost se vzhledem
webovych stranek. Zde opét pievazovala odpovéd, Ze vétSina je s obsahem spokojena,
avSak stejné¢ jako u predchozi otazky, i zde respondenti uvedli, Ze jsou stranky
neptehledné, tudiz se v obsahu hife orientuje. Konkrétni odpovédi respondenti jsou

zaznamenany v grafu ¢. 9.

M SpiSe ano
H Ano
1 Spise ne

H Ne

Obr. 9: Spokojenost s obsahem webovych stranek (vlastni zpracovani, 2021)
3) Oteviraci doba a navstévnost TIC
TIC ma odlisnou oteviraci dobu dle toho, zda je zimni ¢i letni sezona. Pokud se jedna

o letni sezonu, ma otevieno vSech 7 dni v tydnu, v zimni sezén€ pouze 6 dni v tydnu,

s vyjimkou nedéle, kdy je zavieno.

S oteviraci dobou je spokojeno celkem 94,6 % respondentt, pouze 5,4 % respondentl
uvedlo, Ze jim oteviraci doba nevyhovuje, a to z toho dtiivodu, ze ma TIC po dobu zimni

sezOny v nedéli zavieno.

Co se ty¢e navstévnosti daného TIC, vétsina respondentt, tj. 47,7 %, navstévuje TIC pouze
1x za rok, 39,5 % respondenti uvedlo, ze TIC navstévuji 1x za pal roku, 11,6 %

respondentti 1x mé&si¢né a pouze 1,2 % respondentt uvedlo, ze TIC navstévuje 1x tydné.

4) Prehlednost, viditelnost a dostupnost TIC

Jak jiz bylo zminéno v kapitole €. 2.1, TIC se nachdzi na namésti T. G. Masaryka vedle

radnice, tudiz je dostupné, nebot’ se nachazi v centru mésta. S jeho nalezenim nemélo
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problém 88,6 % respondenti a 11,4 % respondenti uvedlo, Ze se jim TIC hledalo obtizné.
Vétsi pocet respondentli vSak neni spokojeno S oznacenim daného TIC, protoze ho
povazuji za neptfehledné a nedostatecné¢ oznacené. Na této odpovédi se shodlo 28,4 %
respondentl, naopak 71,6 % respondentii si mysli, ze je TIC dobfe oznacené a neni zde

problém pfi jeho hledéni.

5) Vyhledavani informaci a sluzeb v TIC

Pokud bychom se podivali na sluzby a informace, které zakaznici v TIC nejvice
vyhledéavaji. Co se tyCe informaci, vétSinova odpovéd’ byla ziskavani informaci, at’ uz
o pamatkach, méstu, kultufe ¢i cestovnimu ruchu obecné. Dalsi ¢astou odpovédi bylo
ziskavani listkli na kulturni akce, poté zakoupeni informacnich letakli a brozurek,
zakoupeni suvenyri. Objevilo se zde i par odpovédi, kdy respondenti navstivili TIC
z jinych duvodd, témi bylo odevzdani PET vicek do sbirky, informace o turistickych cilech
a Vv neposledni tad¢ také dotaz, jak funguje pljceni kolobézek. Pfesny pocet odpovedi

respondentll je zobrazen na nasledujicim grafu.

H Ziskani informaci o
méstu, pamatkach a
kulture

M Zakoupeni listkll na
kulturni akci

m Zakoupeni
informacnich letakd a
brozurek

M Zakoupeni suvenyri

 Jiné

Obr. 10: Duvody navstevy TIC - informace (vlastni zpracovani, 2021)

U poskytovani sluzeb 90,9 % respondentt uvedlo, Ze vi, jaké sluzby TIC poskytuje, pouze
9,1 % odpovédélo, ze nevi. Naopak na otazku, zda jsou respondenti spokojeni se sluzbami,

které TIC nabizi, uvedlo 100 % respondentu, ze s nabizenymi sluzbami spokojeni jsou.
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Sluzby, které néavstévnik TIC nejvice vyhleddva, jsou hlavné informacni sluzby
o pamatkach, maly pocet respondentli poté uvedl stravovaci, ubytovaci a dopravni sluzby.
Zde byla moZnost uvést také jiné sluzby, v této odpovédi se objevilo pouze vyuziti
tiskovych sluzeb, tuto odpoveéd’ vSak uvedlo celkem 6 % respondentli. Konkrétni odpovédi

jsou zaznamenany v nasledujicim grafu.

B Informacni sluzby o
pamatkach a méstu
B Stravovaci sluzby

m Ubytovaci sluzby

M Jiné

H Dopravni

Obr. 11: Duvody navstevy TIC - sluzby (vlastni zpracovani, 2021)

6) Spokojenost zakazniku s piistupem personalu

U ziskani pozadované informace v TIC uvedlo 100 % respondentd, ze danou sluzbu bez
problému ziskali. S pfistupem persondlu bylo spokojeno 98,8 % respondentil, pouze 1,2 %
respondentt uvedlo, Ze spokojeni nebyli, a to z toho dtivodu, ze jim vadil pfistup nékterého
ze zaméstnancu. U otazky, zda se v TIC setkali s n¢jakym problémem, 100 % respondentt

uvedlo, ze se v TIC doposud s zadnym problémem nesetkali a v§e probihalo v poradku.

7) Navrhované zmény v TIC dle zakazniku

U navrhovanych zmén odpovédélo 72,5 % respondentii, ze jsou s TIC spokojeni, avSak
27,5 % respondentii uvedlo, ze s TIC spokojeni nejsou a uvitali by ur¢ité zmeny. Prehled

toho, co respondentiim v TIC chybé¢lo a stale chybi, je uveden v nasledujicim grafu.
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B Prodej obcerstveni
mWC

m Vice pocitacu

m Détsky koutek

B Automat na kavu, piti
m Hlidani pst

m Hlidani déti

™ Prodej vybranych
regionalnich potravin

Obr. 12: Navrhované zmény v TIC (vlastni zpracovani, 2021)

8) Celkova spokojenost se sluzbami a jejich kvalitou, doporuceni dal§sim osobam

98,9 % respondentti uvedlo, ze jsou s TIC spokojeni a urc¢it¢ by ho doporucili dal§im
osobam, pouze 1,1 % respondentt by toto TIC nedoporucilo. Ve srovnani s jinymi TIC,
které respondenti v minulosti navitivili, povazuji TIC v Ceské Lip& za srovnatelné,
vyhovujici ¢i dokonce lepsi. Nékolik respondentti odpovédélo, Ze toto nemohou posoudit,

nebot’ jiné TIC zatim nenavstivili. Pfehled odpovédi je uveden v nasledujici tabulce.

Tab. 4: Srovnani s ostatnimi TIC

Srovnatelnost s ostatnimi

e Pocet respondentii Pocet respondentii v %
Srovnatelna 47 54 %
Vyhovujici 23 26,4 %

Lepsi 10 115%
Nemohu posoudit, jiné TIC . .

jsem zatim nenavStivil/a

Zdroj: vlastni zpracovani, 2021
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3 Shrnuti a doporuceni

Celkové zvyzkumu vyplyva, ze zaméstnanci pracujici v Regionalnim turistickém
informacnim centru a pusobici v oblasti cestovniho ruchu maji diky své obsahlé
informovanosti a znalosti znacné¢ kvalitni pifinos jak pro tuto praci, tak hlavné

pro zékazniky daného TIC.

Z pohledu hodnoceni zakaznika z dotazniku vyslo jasn€ najevo, ze to, s ¢im jsou zakaznici
nejvice spokojeni, je piistup zaméstnanci. Naopak nejvétSim  problémem
a nedostatkem jsou nékteré sluzby, které v TIC zakaznikim schézi, a to piredevsim vice
pocitact, dale WC, prodej obcerstveni a automat na kavu ¢i piti. Vzhledem k velikosti TIC
je nerealné, aby se néktery nedostatek mohl uskute¢nit, nebot’ prostory, ve kterych nyni
TIC sidli, jsou malé. Pokud by se TIC v budoucnu neptestéhovalo do vétsich prostor,
domnivdm se, ze navrhované zmény se nemohou v zadném piipadé uskutecnit,
1 kdyz by si to prali jak zakaznici, tak 1 zaméstnanci TIC. Nedostatkem, ktery by vSak
zaméstnanci do budoucna mohli vylepsit, jsou webové stranky. Zde byl nejvétSim
problémem obsah a vzhled, ktery respondenti oznacili za zna¢né nepiehledny a slozity
na vyhledavani. Domnivam se, ze pokud by se webové stranky piedé¢laly, zménil by
se vzhled, obsah a vyhledavani, nebyl by s tim jiz takovy problém jako doposud. Dalsi
zménou, kterd by se vbudoucnu mohla uskutecnit, je oznaceni TIC. Respondenti
v dotazniku uvedli, Zze je TIC nedostatecné oznacené a méli problém s jeho nalezenim.
Nachazi se sice v centru mésta, na namésti T. G. Masaryka hned vedle radnice, ale v okoli
ani na samotném namesti nejsou zadné ukazatele, které by na TIC odkazovaly. Pokud tedy

¢lovek neni z Ceské Lipy a nevi, kde se TIC nachéazi, mé s jeho nalezenim problém.

Domnivam se ale, Ze Regionalni turistické informaéni centrum v Ceské Lipé z pohledu
hodnoceni zakaznikti dopadlo velice dobie. Respondenti jsou se sluzbami spokojeni,
ale také se v§im, co ke sluzbam jako takovym patii, jako je oteviraci doba ¢i piistup

persondlu.
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Ve shrnuti je tedy kvalita suzeb tohoto TIC na vysoké urovni, je zde nabizeno mnoho
sluzeb, informace jsou podavany od zaméstnancii, ktefi v oblasti cestovniho ruchu piisobi

jiz dlouhou dobu a také na vybornou odvadi praci v oblasti jednéani se zdkazniky.

Doporuéila bych se i nadale zapojovat do viech kulturnich akei, které Ceska Lipa potada,
ale hlavn¢ zapracovat na webovych strankach a lep$im oznaceni TIC, nebot tyto
nedostatky mohou v budoucnu zlepsit pohled na celkové TIC ze strany zakaznikt a zvysit

tak i jejich spokojenost.

Co se tyce webovych stranek, pokud TIC nemd zadného zaméstnance, ktery se webovym
strankam vénuje, mohli by vyuzit firmu, kterd se webovymi strankami zabyva a predé¢lali
by je do lepsi a prehledn&jsi formy. Dnes je na trhu plno firem, které se zabyvaji jak
samotnou tvorbou webovych stranek, tak i naslednou spravou a tpravou, coz by v tomto
pripad¢ bylo idealni, nebot’ TIC jiz webové stranky ma. Ceny jsou samoziejmé rizné, vse
se odviji od toho, zda by se zaméstnanci rozhodli jen pro pfedélani a Gipravu stranek, nebo
by si firmu najali na celkovou spravu, napi. pokud by na webové stranky neméli dostatek
¢asu a nemohli by se jim vénovat tak, jak by chtéli, aby stranky byly kvalitn¢ zpracované,
v tomto piipad¢ by se firma o webové stranky starala, pridavala ptispévky, fotografie,
délala rizné Gpravy a tak podobné. Cena by poté vychazela na zhruba 2 000 K¢ / mésic.
Pokud by se vSak zaméstnanci o web chtéli starat sami a pozadali jen o jednorazové
predélani a Gipravu, cena by poté vychazela na 1 500 — 2 000 K¢ za jednorazovou upravu

Vv zavislosti na naro¢nosti a kvalit¢ webovych stranek.

U lepsiho oznaceni a nalezeni TIC by dle mého nazoru bylo dobré, aby se TIC obratilo
na méstsky Ufad, pod ktery TIC spadd. Ten by mél nésledné zfidit ukazatele k lepSimu
nalezeni a lep$i orientaci. Pfi vjezdu do mésta se zde nachazi ukazatelé, které odkazuji
na Regionalni turistické informacni centrum, avsak dal$i znaceni by mélo byt v okoli TIC,
které by smétoval pfimo k nému samotnému. Pro navigaci ve mésté se pouZzivaji smérové
tabule, které maji bilé pismo a hnédy podklad, pro navigaci v misté z&jmu jsou poté

pouzity ukazatele, které maji zeleny podklad a je na nich bile vyznaceno pismeno ,,i*.

Na nameésti, kde se TIC nachazi, vedou celkem 4 cesty, proto si myslim, Ze by bylo ideélni,
aby na zacatek kazdé ztéchto cest byl umistén hnédy ukazatel s bilym oznacenim

,luristické informacni centrum®, Tyto ukazatele by mély také navadét k TIC zejména
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od mist s vysokou koncentraci navstévnikli - nadrazi, odstavna parkovisté, vyznamné
turistické cile (namésti, zamek, hrad, muzeum). Na samotném nameésti by poté byly
umistény zelené¢ ukazatele s ,,i*, které by jiz pfimo odkazovaly na TIC, které se

zde nachazi.

Pokud by se tyto nedostatky v budoucnosti opravily, zménil by se dle mého pohled

na celkové TIC ze strany zédkazniki a zvysilo by to tak i jejich spokojenost a loajalitu.
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Z.aveér

Cilem bakalafské prace bylo zhodnotit spokojenost zdkaznikti s kvalitou sluzeb, které

nabizi Regiondlni turistické informacni centrum v Ceské Lipé.

Co se ty¢e vyzkumnych otazek, které byly stanoveny, z dotaznikového Setieni vyslo jasné
najevo, ze nejveétsim nedostatkem jsou webové stranky, Spatné oznaceni a nasledné slozité
nalezeni TIC, ale také nékteré sluzby, které¢ v TIC zakaznikim schézi. Zde se nejvice
objevoval nedostatek pocitact, dale také WC, které se v TIC nenachazi, zdkaznici by také

uvitali prodej obcerstveni ¢i détsky koutek.

V teoretické casti byly vysvétleny vSechny pojmy, které s cestovnim ruchem, sluzbami
a kvalitou souvisi. Byly zde definovany pojmy, jako je cestovni ruch, produkt cestovniho
ruchu, sluzby v cestovnim ruchu, u kterych byly uvedeny jejich znaky, dale byly sluzby
také rozdéleny do nékolika skupin, nebot’ jsou klasifikovany hned z nékolika hledisek.
Déle prace rozebirala kvalitu ve sluzbach a jeji méfeni, bylo zde predstaveno nékolik
modeld, kterymi se kvalita da zmé&fit, poté zde byla uvedena kvalita a vzajemné vztahy
ke spokojenosti a loajalité zdkaznika. Prace dale rozebirala koncepci managementu kvality,
kde byly uvedeny tfi zakladni piistupy a poté se vénovala systému fizeni kvality v Ceské
republice, kde byly predstaveny nejdilezitéjsi organizace, které v oblasti cestovniho ruchu

na uzemi Ceské republiky piisobi.

V teoretické Casti byl také pfedstaven pojem turistické informaéni centrum, kde byly
rozebrany funkce, které plni, dale clenstvi v A.T..C. a jednotlivé kategorizace TIC,

minimalni standard sluzeb a podminek, kterymi se TIC musi dle A.T.I.C. fidit.

V praktické c¢asti byla uvedena metodika a cil zkoumani. V uvodu bylo predstaveno
Regionalni turistické informacni centrum v Ceské Lip¢, zékladni informace o tom, kde se
TIC nachazi, oteviraci doba a také sluzby, které poskytuje. Nasledovalo hodnoceni ¢innosti
daného TIC z pohledu vedouci TIC, Mgr. Kvéty Menclové. Té byly nejprve poloZeny
otazky, které se obecné tykaly cestovniho ruchu, poté byly zjiStovany piesnéjsi informace
o TIC, jako je napf. pocet zaméstnancu, jak je spokojena se zaméstnanci TIC v oblasti

jednani se zakazniky, ale hlavné to, jak je spokojena s kvalitou poskytovanych sluzeb,
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a zda ma n¢jaké ndvrhy, jak by se dala kvalita sluzeb zlepSovat. Nasledovalo vyhodnoceni

odpovédi.

V praktické ¢asti byla dale rozebrana spokojenost navstévnika TIC s kvalitou
poskytovanych sluzeb. Vyzkum probihal metodou dotaznikového Setfeni. Zde byly
v uvodu rozebrany zakladni informace o respondentech, jako je pohlavi, vek, misto
bydlisté, nejvyssi dosazené vzdelani, velikost domacnosti a pfijmova skupina, do které
respondenti patii. Dale byla zjistovana spokojenost s webovymi strankami, s jejich
vzhledem a obsahem, spokojenost s oteviraci dobou, piehlednost a dostupnost daného TIC,
poté jaké sluzby a informace zdkaznici v TIC nejvice vyhledavaji, jak jsou spokojeni
S personalem a jejich pfistupem. V neposledni tadé¢ byly zkoumany nedostatky
a navrhované zmény do budoucna, v zdvéru byla hodnocena celkovd spokojenost se
sluzbami a jejich kvalitou, doporuceni dalsim osobam. Nasledovalo shrnuti a doporuceni,
ve kterém byly zminény ty nejzasadnéj$i nedostatky, se kterymi nejsou zakaznici TIC

spokojeni, a které by se mély do budoucna vylepsit ¢i Gplné€ odstranit.

Domnivam se, ze nejvétSim pifinosem mé bakalarské prace jsou praveé tyto nedostatky,
které byly diky dotaznikovému Setfeni zjistény, a které mohou byt pro TIC uzite¢né, nebot’
pfi jejich odstranéni by mohly v budoucnu zlepSit pohled na TIC ze strany zdkaznikd,

ale také zvysit jejich spokojenost.
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Piiloha A - Hodnoceni ¢innosti TIC s vedouci TIC v Ceské Lipé

1.
2.

© o N o o &

Kolik let se jiz cestovnimu ruchu vénujete?

Jak dlouho pracujete v TIC?

Je toto Vase prvni prace v cestovnim ruchu, nebo jste jiz v minulosti pracovala na
jiné pozici, ktera s cestovnim ruchem souvisela? Pokud ano, jaka pozice to byla?
Jak dlouho TIC v Ceské Lipé funguje?

Kolik zaméstnanct TIC v soucasné dobé ma?

Jako vedouci TIC, jste spokojena s pracovniky TIC v oblasti jednani s navstévniky?
Jaké sluzby Vase TIC nabizi?

Jaké informace zékazniky zajimaji nejCastéji a jaké sluzby vyhledéavaji nejcastéji?

Kolik zédkaznikl primérné denné TIC navstivi?

. V jaké primérné vékové hranici jsou zékaznici, kteti TIC navs§tévuji?
11.
12.

Resite s nav§tévniky TIC n&jaké problémy? Pokud ano, které to jsou nejéastsji?
Jste spokojena s kvalitou poskytovanych sluzeb? Mate néjaké navrhy, jak by se

podle Vas dala kvalita sluzeb popiipadé zlepSovat?
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Piiloha B — Spokojenost navstévniki TIC s kvalitou poskytovanych sluzeb

Dobry den,

jmenuji se EliSka Kubatova a jsem studentkou 3. ro¢niku Ekonomické fakulty Technické
univerzity v Liberci. Rada bych Viés pozddala o vyplnéni dotazniku, ktery se tyka
Regionalniho turistického informaéniho centra v Ceské Lipé. Dotaznik bude slouzit pro
moji bakalarskou praci ,,Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu® a nezabere Vam déle jak 10
minut. Veskeré odpovédi jsou zcela anonymni a poslouzi pouze pro vyzkum v mé

bakalarské praci.

Dékuji za vyplnéni.

1. Pochézite z Ceské Lipy?

. Ano
. Ne (Pokud ne, napiste, prosim, z jaké mésta pochazite.)
2. Vite o existenci Regionalniho turistického centra v Ceské Lip&?
. Ano
. Ne
3. Navstivil/a jste nékdy Regionalni turistické centrum v Ceské Lip&?
. Ano
. Ne (Pokud jste na tuto otazku odpoveédé€li ne, na nasledujici otazky jiz

neodpovidejte a dotaznik, prosim, odeslete.)

4. Vite, 7e Regionalni turistické infocentrum v Ceské Lip&¢ méa vlastni webové
stranky?
. Ano
. Ne
S. Navstivil/a jste n€kdy webové stranky tohoto infocentra?
. Ano
. Ne (V tomto ptipadé neodpovidejte, prosim, na nasledujici otazky ¢. 11
alz)
6. Byl/a jste spokojen/a se vzhledem stranek?
. Ano
. SpiSe ano
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10.

11.

12.

13.

14.

. SpiSe ne
. Ne — napiste, co Vam vadilo

Byl/a jste spokojen/a s obsahem stranek?

. Ano

. SpiSe ano

. SpiSe ne

. Ne — co Vam zde chyb¢lo?

Jak Casto dané infocentrum navstévujete?

. Ix tydné

. Ix mé&sicné

. 1x za pal roku
. 1x za rok

Jste spokojeni s oteviraci dobou TIC? (letni sezona: po-pa 8:30-17:00,
so 9:00-17:00, ne 9:00-15:00; zimni sezona: po-pa 8:30-16:00, so 9:00-12:00,

ne zavieno)

. Ano

. Ne

Kdyz jste poprvé hledali TIC, méli jste problém s jeho nalezenim?
. Ano

. Ne

Myslite si, Ze je TIC dobfte viditelné, oznacené?

. Ano

. Ne

Jaky byl diivod Vasi navstévy tohoto TIC?

. Ziskani informaci (pamatky, kultura, mésto, cestovni ruch celkove)
. Zakoupeni listkt na kulturni akci

. Zakoupeni informacénich brozurek, mapy mésta a okoli

. Zakoupeni suvenyru

. Jiné - napiste

Ziskal/a jste v TIC poZadovanou informaci?
. Ano

. Ne

Vite, jaké sluzby TIC poskytuje?

. Ano
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

. Ne (V tomto ptipadé nedopovidejte, prosim, na nasledujici otazku.)

Jste spokojen/a se sluzbami, které TIC nabizi?

. Ano

. Ne

Jaké sluzby v TIC nejvice vyhledavate?

. Informacni sluzby o pamatkach, o méstu

. Ubytovaci sluzby

. Stravovaci sluzby
. Dopravni sluzby
. Jiné - napiste

Byl/a jste spokojen/a s ptistupem personalu?

. Ano

. Ne — (Zde prosim napiste, s ¢im konkrétné jste nebyl/a spokojen/a.)

Setkal/a jste se v TIC s néjakym problémem, ktery personal nebyl schopen vyfesit?
Pokud ano, o jaky problém se jednalo?

. AnNo — napiste

. Ne

Co Vam na TIC vadi, co byste poptipad¢€ chtél/a zménit?

. Na TIC mi nic nevadi, se v§im jsem byl/a spokojen/a

. Vadi mi: napiste

Je néco, co byste v TIC uvital/a? (napt. détsky koutek, prodej obcerstvent,...)

. Ano — napiste

. Ne

Ve srovnani s jinymi TIC, které jste v minulosti navstivil/a, povazujete urovenn TIC
v Ceské Lipg:

. Srovnatelna

. Lepsi

. Vyhovujici

. Nevyhovujici

. Nemohu posoudit, jin¢ infocentrum jsem zatim nenavstivil/a

Jaka je pravdépodobnost, Ze byste toto infocentrum doporucil/a nékomu dalSimu?
. Urciteé nedoporucil/a

. SpiSe nedoporucil/a
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23.

24.

25.

26.

217.

Spise doporucil/a

Urcite doporucil/a

Pohlavi

Zena

Muz

Do 14 let
15-29 let
30-49 let
50-69 let

70 let a vice

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

Bez vzdélani

Zakladni skola

Stiedni odborné ucilisté
Stiedni skola (s maturitou)
Vyssi odborna skola

Vysoka skola

Jaka je velikost Vasi domacnosti?

Ziji sam / sama bez déti

Ziji sam / sama s 1 ditétem

Ziji sam / sama se 2 a vice détmi

Ziji s rodici / prarodi¢i

Ziji s partnerem / partnerkou bez déti
Ziji s partnerem / partnerkou s 1 ditétem
Ziji s partnerem / partnerkou se 2 détmi

Ziji s partnerem / partnerkou se 3 a vice détmi

Do jaké ptijmové skupiny patiite?

M¢éné nez 10 000 K¢ / mésic
10 000 — 14 999 K¢ / mésic
15000 — 19 999 K¢ / mésic
20 000 — 24 999 K¢ / mésic
25 000 — 34 999 K¢ / mésic
35 000 K¢ a vice / mésic
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